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تقوم دراستنا على تأطتَ الاتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية خلبل فتًة ازمة، والحل يكمن في إدارة الازمة بشكل  
تنظيمي، بزطيطي وفي الوقت الدناسب، مع مراعاة واستخدام الأساليب والوسائل الاتصالية الدناسبتان لنوع وحجم الازمة وأيضا 

 عمل معو وليس بدونو لدنع الاشاعات الخارجية وخاصة الدتداولة من طرف وسائل الاعلبم.استهداف وبرليل موقف الجمهور وال

يعد الاتصال الداخلي من الأساليب الذامة في إدارة الازمات، فلب لؽكن الاستغناء عن التواصل بتُ الدوظفتُ ولستلف  
و أساليب برمل في عمق بزطيطها الطريقة او الكيفية الدصالح الإدارية التابعة للمؤسسة. قدمنا في دراستنا ىذه، ثلبث مناىج ا

 لدواجهة الازمات، وقدمنها على شكل حلول أولية وىي كالتالر: 

 مصلحة خاصة لدواجهة لستلف الازمات برت اسم: خلية ازمة. -
 زرع ثقافة اتصالية داخلية والتي تعتبر جزء من ثقافة الدؤسسة. -
.التخطيط الاتصالر لتثبيت اىداف الدؤسسة وإدارة الازمات قبل واثناء وبعد حدوثها -
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 :مقدمة

الخارجية للمنشآت بحدة التقلبات في الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية والسياسية، كما تتميز أيضا بتغتَ بستاز البيئة   
وتعقد سلوكيات الأطراف الفاعلة فيها، لشا يؤدي الذ اختلبلات واضطرابات نتيجة التفاعل الدستمر لذذه الدتغتَات الخارجية، لشا 

 ."لتحكم على البيئة الخارجية من خلبل "لظط اتصالرتلجا لستلف الدؤسسات الذ تفعيل حل داخلي ل

يعتبر موضوع الاتصال في نسق الدؤسسات الاقتصادية اكثر من ضرورة, فقوة أي نظام مهما اختلف نشاطو اصبح يقاس   
فرق بتُ بددى بركمها في اكبر قدر لشكن من الدعطيات والبيانات اللبزمة لتحقيق سيطرتها على فضائها الداخلي, اذ اصبح ال

الدؤسسة الناجحة والدؤسسة الغتَ الناجحة, لا يقاس بحجمها وبدواردىا وامكانياتها الدادية, بل اصبح يقاس بددى وضوح معالد 
الاتصال الداخلي فيها, وكذا فعالية ىذا الأختَ في توظيف اليات ستَ الدعلومة بتُ جميع الدستويات التنظيمية التابعة للمؤسسة 

اجل برصيل احسن الأوضاع وحل امثل للبزمات. وىذا لا يتحقق الا من خلبل تطبيق استًاتيجية اتصالية فعالة الاقتصادية, من 
من خلبل الدنظومة الداخلية للمؤسسة، والذي يتكون من كفاءات بشرية وأساليب وأدوات اتصالية متاحة، تعمل على توحيد 

 .الدؤسسة الاقتصادية لضو برقيق أىدافها الدسطرة

يعرف الاتصال الداخلي كأداة التسيتَ الإداري الفعال، فهو مرتبط بقيمة وثقافة الدؤسسة، اذ ان مهمتو تكمن في الربط   
والتنسيق وتنشيط العملية الاتصالية بتُ الدصالح الإدارية للمؤسسة الاقتصادية من جهة، ومن جهة أخرى الدهمة التنبئية للبزمات 

سمعة الدؤسسة، من خلبل عراقيل اتصالية شوشت التًجمة التنفيذية، ومنو تفعيل الاستًاتيجيات  الدستقبلية التي بسس بصورة او
الاتصالية لدواجهة ىذه الازمات على اختلبف نوعها ومدة معالجتها. الدهمة التحكمية على وضعية معقدة او ازماتية في مؤسسة 

ىو الوقت والسرعة في ابزاذ القرارات، نستعمل مصطلح خاص  اقتصادية بزتلف عن الدؤسسات الأخرى، اذ ان الدؤشر الدتغتَ
أي "تكهنات"، ومنو في حالة التًجمة الصحيحة لقراءات السوق، برصل الدؤسسة  "spéculation" بالدؤسسة الاقتصادية وىو

طاعات أخرى، وأكبر ازمة على أرباح ومنافع خدماتية، اما في حالة التًجمة الخاطئة فخسائر معتبرة تلحق بالدؤسسة وتشمل أيضا ق
( في بورصة " وول ستًيت" بالولايات الدتحدة الامريكية, أدى الذ انهيار سوق الأسهم 1929اقتصادية كانت في القرن العشرين)

اطئة الامريكية وكان تأثتَ الأزمة مدمراً على كل الدول تقريباً الفقتَة منها والغنية. في دراستنا ىذه، الازمة تولدىا التًجمة الخ
للؤساليب والنظم الاتصالية، فالاتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية قد يكون مصدر لتستَ الإداري الفعال وقد يكون أيضا 

 :سببا في ظهور ازمة بسس بالدصالح الإدارية داخليا وبسمعة الدؤسسة خارجيا. وعليو تم تقسيم الدراسة الذ ثلبث جوانب

فيو الإطار الدفاىيمي لدوضوع الدراسة، أولا الإشكالية، ثانيا التساؤلات والفرضيات، ثالثا الجانب الدنهجي الذي قدمنا   
برديد الدفاىيم والدصطلحات، رابعا نوع الدراسة والدنهج الدتبع، خامسا أدوات جمع البيانات، سادسا الدقاربة النظرية للدراسة، 

 .سابعا الدراسات السابقة والدتشابهة

للدراسة الذي ضم أربعة فصول، الفصل الأول جاء بعنوان الددخل النظري للبتصال، والذي احتوى الجانب النظري   
بدوره على أربعة مباحث، الدبحث الأول مفهوم الاتصال والظاطو، الدبحث الثاني الدور الوظيفي للبتصال والعيتو، الدبحث الثالث 
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ج الكلبسيكية والدقاربة النظرية للبتصال. اما الفصل الثاني جاء بعنوان العامة للبتصال وصعوبتو، الدبحث الرابع النماذ  الأىداف
الاتصال الداخلي، الدفهوم والديناميكيات، والذي احتوى بدوره على أربعة مباحث، الدبحث الأول مفهوم الاتصال الداخلي، 

واره ووسائلو، الدبحث الرابع مقومات الدبحث الثاني الاتصال الداخلي كوظيفة ونظام، الدبحث الثالث الاتصال الداخلي، اد
الاتصال الداخلي وعوامل بذاوزىا. واما الفصل الثالث جاء برت عنوان الدؤسسة الاقتصادية، مدخل وظيفي، والذي ينقسم الذ 

ث أربعة مباحث، الدبحث الأول مفهوم الدؤسسة الاقتصادية، الدبحث الثاني مراحل تطور الدؤسسة الاقتصادية، الدبحث الثال
تصنيفات الدؤسسة الاقتصادية، الدبحث الرابع اىداف ووظائف الدؤسسة الاقتصادية. وأختَا الفصل الرابع برت عنوان الازمة، 
مقاربتها وانواعها والذي احتوى بدوره على أربعة مباحث، الدبحث الأول مفهوم الازمة، الدبحث الثاني أنواع الازمات، الدبحث 

 .لبزمات، الدبحث الرابع النماذج الاتصالية والإدارية في إدارة الازماتالثالث الدراحل الدختلفة ل

الجانب التطبيقي الذي يعتبر الفصل الخامس فقد احتوى على، عنوان رئيسي يتمثل في الدبحث الأول برت عنوان   
ا الدنهج الدتبع، ثالثا متغتَات البحث، منهجية البحث واجراءاتو الديدانية، والذي بدوره ينقسم الذ، أولا الدراسة الاستطلبعية، ثاني

رابعا لرتمع البحث، خامسا لرالات البحث، سادسا أدوات البحث، سابعا الأسس العلمية للؤداة، ثامنا الوسائل الإحصائية، 
جية للبحث ( لد نتمكن بإجراء التًبص الديداني لتحليل وتفستَ النتائج، اكتفينا بالإجراءات الدنه19-لأغراض صحية )وباء كوفيد

 وصولا الذ خابسة الدراسة.

 :أسباب اختيار الدوضوع 

كان بعد تفكتَ طويل وعميق وتبادل الاتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية زمن الازمات إن اختيارنا لدراسة موضوع 
تم التخطيط لو من الآراء مع الدكتور الدشرف أمتُ بن عمرة حول واقع الاتصال الداخلي في وقت حساس، غتَ منتظر ولكن 

 طرف الإدارة الداخلية للمؤسسة. وعليو نذكر الأسباب الذاتية والأسباب الدوضوعية.

 :الأسباب الذاتية 
 الرغبة الذاتية في الدراسة والتوسع ومعرفة واقع الاتصال الداخلي زمن الازمات في الدؤسسة الاقتصادية. -
 ن طرف الاتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية.الرغبة في اكتشاف الابذاىات القائمة زمن الازمات م -
اعتقادي بأن من الأسباب الوقوع في الازمة يعود إلذ ضعف إدارة الاتصال الداخلي وعدم تكريس ثقافة الدؤسسة بتُ  -

 لستلف مصالح الدؤسسة الاقتصادية.
 لازمات بالدؤسسة الاقتصادية.الرغبة في اكتشاف الصعوبات أو العوائق التي يوجهها الاتصال الداخلي في إدارة ا -
 :الأسباب الدوضوعية 
الألعية البالغة التي يقوم بها الاتصال بصفة عامة والاتصال الداخلي بصفة خاصة في إدارة الازمات بالدؤسسة  -

 الاقتصادية.
 معرفة واقع والابذاىات القائمة للبتصال الداخلي في إدارة الازمة داخل الدؤسسة الاقتصادية. -
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 حث العلمي بدراسة تتناول الاتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية زمن الازمات.إثراء الب -
 معرفة كيف يبتٍ الاتصال ثقافة الدؤسسة تعمل على برقيق صورة ذىنية إلغابية تعكس خدمات الدؤسسة. -

 

 :أهمية الدراسة 

أداء نشاطاتها من الاعداد للخطط لقد تطورت عملية الاتصال في الدؤسسة وأصبح ينظر اليها كعنصر مهم وفعال في  
والاستًاتيجيات الذ التنفيذ والدراقبة والتقييم، كما صارت من بتُ لشيزات ومكونات الدؤسسة الاقتصادية الحديثة، اذ تعتبر ىذه 

لدا يقدمو من العملية وسيلة فعالة لخلق الانسجام والتنسيق بتُ اقسامها الدختلفة، ولذذا موضوع بحثنا ىذا يكتسي ألعية بالغة، 
حلول لدشاكل العملية الاتصالية، وبالتالر بسكتُ الدؤسسة من برقيق الفعالية الاتصالية وزرع ثقافة مؤسساتية قادرة على مواجهة 
الازمات بفضل الطاقم الداخلي الدنسجم، وعليو لؽكن القول ان الاتصال الداخلي وسيلة أساسية تستخدمها الدؤسسة او الدنظمة 

 أىدافها الدسطرة. للوصول الذ

 أىداف الدراسة 

 لؽكن تلخيص أىداف دراساتنا البحثية فيما يلي:

 التعرف على واقع الاتصال الداخلي في الدؤسسة ودوره في برقيق أىدافو الدسطرة. -
 معرفة الاستًاتيجيات الاتصالية الدعتمدة من طرف الدؤسسة الاقتصادية في لزاربة الازمات. -
 وتشخيص العراقيل التي برد من الفعالية الاتصالية داخل الدؤسسة وإلغاد الحلول الدناسبة.لزاولة معرفة الدعوقات  -
 .التعرف على القرارات الإدارية والاستًاتيجيات الاتصالية الدتخذة لدواجهة الازمات -
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                                                                                                                      الإشكالية .1

البشرية، حيث يرى الباحثون أنو العملية التي يتم فيها نقل الأفكار أو الرسائل أو يعتبر الاتصال مقوما من مقومات الحضارة 
الرموز من مصدر إلذ مستقبل او أكثر، بقصد إحداث تغيتَ أو تعديل في السلوكيات أو الدواقف أو الابذاىات...، فحاجة 

من الاتصال أحد الدعائم الأساسية التي يتم من الانسان إلذ التعامل مع الاخرين والاستفادة من ختَاتهم ومعاملبتهم، جعلت 
خلبلذا التفاعل الإنساني ومن أبرز العوامل التي أنشأت علبقات اجتماعية بتُ الافراد مكنتهم من تنظيم وتنسيق الاعمال فيما 

 بينهم من خلبل تبادل الدعلومات والأفكار التي تعبر عن مضمون الاتصال.

شركات على اختلبف نشاطاتها ومهامها والاىداف التي تسعى لتحقيقها، أصبحت تدرك وعليو فالدنظمات والدؤسسات وال
ان الاتصال لد يعد لررد ملبحق لتحستُ الصورة العمومية لذا، بل ىو الدكينة والالية التي بررك ىذه الدؤسسة وتساعد على إصدار 

 ط الاستًاتيجي في نظام أولر داخلي.التعليمات والاوامر وإدارة الاجتماعات وكتابة الخطابات ووضع التخطي

ويعتبر الاتصال الداخلي شكل من أشكال استمرار العلبقة بتُ الإدارة والافراد العاملتُ فيها، فهو يعمل على تبادل 
ومرونة الدعلومات والبيانات والتنسيق بتُ لستلف الدصالح الإدارية والتنفيذية، لتفعيل الاستًاتيجية الاتصالية بشكل يضمن ستَورة 

 العملية الإنتاجية خاصة داخل الدؤسسات الاقتصادية.

وعلى وجو الخصوص  ,ولتنسيق بتُ لستلف متغتَات دراستنا البحثية، يتوجب وضع وربط ما تعاني بو لستلف الدؤسسات
، حيث تعتبر ىذه الأختَة مكون من مكونات الاتصال وبصفة دقيقة الاتصال الداخلي, ‘الدؤسسة الاقتصادية ألا وىي ''الازمة'

فإذا كان ىذا الأختَ مصدر الفعالية الاتصالية, فهو أيضا وفي نفس الوقت مصدر الازمة الاتصالية, فالدؤسسة لا بسلك لرموعة من 
بل بسلك كفاءات لستلفة موزعة على مصالح متعددة من الإدارة التابعة للمؤسسة, وأي خلل تواصلي أو تباين في ترجمة  الكفاءات

الأفكار أو ابذاه قائم على وظيفة يؤدي الذ تنامي الأخطاء, وإصدار لزتوى اتصالر يعكس أىداف الدؤسسة ومنو تعطيل الاتصال 
ة, لشا ينتج توليد أزمة داخلية ذات أبعاد خارجية تنعكس سلبا على سمعة وصورة الدؤسسة. وىذا الفعال او الثقافة الاتصالية الدناسب

يعتبر بردي للمؤسسات القرن الحالر، والدؤسسات الاقتصادية خاصة التي تعمل على زرع ثقافة مؤسساتية من خلبل الاتصال 
 الداخلي على النحو التالر:

1"مات وتسهيل العمل الدشترك وتعزيز روح التعاون. باختصار،  تطور الروح الجماعيةتشجيع سلوك الاستماع وتعميم الدعلو "  

 ومن خلبل ما تم تقدلؽو، جاءت ىذه الدراسة لتثتَ إشكالية بحثية التي سنحاول الإجابة عنها بطرح التساؤل العام التالر:

 ىل للاتصال الداخلي فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية؟ -
خلبل التساؤل العام نطرح التساؤلات الفرعية التالية:ومن   

                                                           
1
  https://www.memoireonline.com/10/10/3993/m_La-problematique-de-la-communication-

interne-dans-le-management-des organisations-une-analyse-crit1.html. consulté le 15/04/2021 

à 15h30 

https://www.memoireonline.com/10/10/3993/m_La-problematique-de-la-communication-interne-dans-le-management-des%20organisations-une-analyse-crit1.html
https://www.memoireonline.com/10/10/3993/m_La-problematique-de-la-communication-interne-dans-le-management-des%20organisations-une-analyse-crit1.html
https://www.memoireonline.com/10/10/3993/m_La-problematique-de-la-communication-interne-dans-le-management-des%20organisations-une-analyse-crit1.html
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 ىل لخلية الازمة فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية؟ -
 ىل لثقافة الدؤسسة فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية؟ -
 لتخطيط الاتصالر فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية؟لىل  -

 الفرضيات .2
 الفرضية العامة فرضيات جزئية ىي عبارة عن إجابات مؤقتة للؤسئلة الفرعية:يندرج برت 

 الفرضية العامة: -2-1
 للاتصال الداخلي فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية.

 الفرضيات الجزئية: -2-2
 لخلية الازمة فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية. -
 إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصادية.لثقافة الدؤسسة فعالية في  -
 .لتخطيط الاتصالر فعالية في إدارة الازمة بالدؤسسة الاقتصاديةل -

 

 الدصطلحات  الدفاىيم و تحديد .3

التحليل الدفهومي ىو ستَورة تدرلغية لتجسيد ما نريد ملبحظتو في الواقع، ويبدأ ىذا الأختَ أثناء شروع الباحث في 
فرضياتو، ويستمر حتى تفكيك كل مفهوم واستخراج أبعاده التي ستؤخذ بعتُ الاعتبار، ليتم بعد ذلك برليل  استخراج الدفاىيم من 

كل بعد وبرويلو الذ مؤشرات أو ما تسمى العلبمات الدالة على الواقع، وقد يضع الباحث أحيانا لكل بعد لرموعة من الأدلة 
 )دليل(.

ت صلة بدوضوع الدراسة في إطارىا الدفاىيمي العام والاجرائي وىي من بتُ يتطلب منا البحث العلمي برديد الدفاىيم ذا
 خصائص البحث العلمي، ولؽكن حصر مفاىيم بحثنا ىذا فيما يلي:

 الاتصال -3-1
 (sharing)مشترك او المشاركة  أو عاممعتٌ (  (communisيعود كلمة الاتصال الذ الكلمة اليونانيةلغة:  . أ

 فالاتصال هنا يعني الاشتراك في الاتجاهات والمعلومات والأفكار.
1 

 ويعرف قاموس أوكسفورد الاتصال: على أنو نقل وتوصيل وتبادل الأفكار والدعلومات بالكلبم أو بالإشارات. 

 

                                                           

  1 07 ، ص2010محمد جمال الفار، الدعجم الإعلبمي، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن،  
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في الغتَ حتى يفسر فكرة بالطريقة التي  التأثتَالعملية التي من شانها  كبانو: تليعرف " فليبو" الاتصال اصطلاحا:  . ب
.يعنيها الدتكلم او الكاتب

 1 

ويرى "جي ميلتَ" ان: الاتصال لػدث عندما توجد معلومات في مكان ما أو لدى شخص ما ونريد إيصالذا الذ مكان اخر او 
 .شخص اخر

 الاتصال الداخلي: -3-2

جوانب متعددة نذكر منها:تعددت الدفاىيم والتعاريف التي نسبت للبتصال الداخلي وشملت   

عرفو "احمد لدوبعلي" انو: لرمل النشاطات والاعمال الدتخذة لإقامة علبقتو بتُ الفاعلتُ ويهدف الذ الصاز مشروع موحد وبلوغ 
اىداف مشتًكة، كما يسمح لكل فاعل داخل الدؤسسة ان يكون معروفا بشخصيتو ومهمتو فيها والعمل على ازدىارىا وفعاليتو 

 فيها.

عرفتو "منال طلعت لزمود" على انو: دراسة وتطبيق لرموعة من الدؤشرات والوسائل التي بواسطتها تنظم الدؤسسة اتصالذا مع و 
 لزيطها.

 اما "فضيل دليو" فتَى ان الاتصال الداخلي ىو: النقل والاستلبم مع الفهم للتعليمات والدعلومات.

 :التعريف الاجرائي 

وية داخل الدنظمة، يتم فيها تبادل الأوامر والتوجيهات، والدعلومات والتقارير، والأفكار الاتصال الداخلي ىو عملية حي
والدقتًحات على مستويات لستلفة في الإدارة، من اجل ضمان ستَ اعمال الدؤسسة. جزء لا يتجزأ من الدؤسسة في زرع ثقافة 

 اتصالية والتواصل الدستمر بتُ لستلف الدصالح الإدارية.

 الاقتصادية:الدؤسسة  -3-3

 لقد تعددت تعريفات الدؤسسة نظرا لتنوع أىدافها وانشطتها وكذا ىياكلها حيث:

 عرفها "جاك لوبستن" بانها: احدى اشكال النشاط الاقتصادي بالإضافة الذ كونها، احدى الاشكال الاجتماعية للعمل.

تستعمل رؤوس الأموال والقرارات من أجل انتاج اما "فرنسوا بتَوا" فتَى بانها: منظمة بذمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة، 
 السلع.

                                                           
 162ص، 2005معتُ محمد عياصرة. مروان محمد بتٍ احمد القايدة، الرقابة والاتصال الإداري، دار حامد,  1
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كما تعرف أيضا بانها: تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني واجتماعي معتُ، ىدفو دمج عوامل الإنتاج من 
ة بزتلف اجل الإنتاج او تبادل السلع او الخدمات مع اقتصاديتُ اخرين، بغرض برقيق نتيجة ملبئمة لذا، ضمن شروط اقتصادي

 باختلبف الحيز الدكاني والزماني الذي توجد فيو.

 :التعريف الاجرائي 

الدؤسسة الاقتصادية عبارة عن منظمة بذمع بتُ اشخاص من ذوي كفاءات متنوعة تستعمل وسائل فكرية، مادية ومالية من اجل 
.انتاج سلعة ما، طبقا لأىداف لزددة من طرف الإدارة  

 الازمات: -3-4
لشدة، والفعل أزم على الشيء ازما عض بالفم كلو عضا شديدا فمثلب يقال أزم الفرس على اللجام ىي الضيق وا لغة: . أ

ويقال ازمت السنة أي اشتد قحطها، طبقا لقاموس لسان العرب ىي الجدب او القحط او المجاعة. يقاس مفهومها في 
. اما  1عناىا في اللغة الصينية على الفرصة والخطراللغة الإلصليزية الذي يشتَ الذ تغتَ لضو الأسوأ او الأفضل، فيما يدل م

 :2تعريفها اصطلبحا فهو كما يلي
الازمة ظرف انتقالر يتسم بعدم التوازن ولؽثل نقطة التحول في حياة الفرد او الجماعة او الدنظمة او المجتمع وغالبا ما  .1

 ينتج عنو تغيتَ كبتَ.
عنو مواقف جديدة سلبية كانت او إلغابية تؤثر على لستلف الكيانات الازمة حالة توتر ونقطة برول تتطلب قرار ينتج  .2

 ذات العلبقة.
 الازمة موقف عصيب لؽكن ان يؤدي الذ نتائج سلبية. .3
 .3الازمة فتًة حرجة او حالة غتَ مستقرة تنظر حدوث تغيتَ حاسم .4

 

 لتعريف الاجرائي:ا 

حيث ىذه الأختَة تعمل على مصطلح مهم وىو التنبؤ من  الازمة جزء لا يتجزأ من العمل الإداري لكل مؤسسة او منظمة،
خلبل دراسات قبلية تم التخطيط لذا وبرديد نوع وحجم الازمة وكيفية لزاربتها او العمل معها إذا وجب ذلك، بخلق استًاتيجيات 

ة، برت شرط توفر كفاءات اتصالية وإدارية وتنفيذية بذعل من الازمة سلبح، تعمل على برقيق اىداف الدؤسسة ولو في فتًة صعب
 مادية وبشرية.

 

                                                           
 09، ص 2009محمد أبو سمر. الاتصال الإداري والإعلبمي، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان. 1
 15، ص2003والتوزيع، القاىرة. فضيل دليو. الاتصال ومفاىيمو ونظرياتو ووسائلو، دار الفجر للنشر  2
 .82، عمان، ص2مصطفى واخرون. وسائل الاتصال وتكنولوجيا التعليم، دار الصفا للنشر والتوزيع، ط 3
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 نوع الدراسة و الدنهج الدتبع : .4

دراستنا على الدنهج الوصفي التحليلي، فهو يهدف الذ دراسة كيفية تعامل الدصالح الإدارية الداخلية  في عتمدناا
 ةمراعاة كل الجوانب الإدارية والتنفيذيللمؤسسة مع الازمة كما ىي في الواقع، ويهتم بوصفها بدقة، ويعبر عنها كما وكيفا، مع 

 الدسالعة في إدارة الازمة، ثم الانتقال الذ برليل وتفستَ البيانات الدختلفة.

 لدنهج الوصفي:ا 

يعرف انو: "ىو البحث الذي يركز على وصف ظاىرة معينة موجودة في الدوقف الراىن وجمع الحقائق والدعلومات فيها، 
وىو يقوم على برديد خصائص الظاىرة ووصف طبيعتها ونوعية العلبقة بتُ متغتَاتها واسبابها وابذاىاتها، بهدف الوصول الذ 

 1وصف علمي متكامل لذا". 

صفي على رصد ومتابعة دقيقة لظاىرة او حدث معتُ بطريقة كمية او نوعية، في فتًة زمنية معينة او عدة فتًات، "يقوم الدنهج الو 
من اجل التعرف على الظاىرة او الحدث من حيث المحتوى والدضمون، والوصول الذ نتائج وتعميمات تساعد في فهم الواقع 

  2وتطويره.

 :نوع الدراسة

الوصفية التحليلية، التي تسعى الذ تصوير الوقائع والحقائق الجارية، كما تقوم بوصف ورصد تعد دراستنا من الدراسات 
حالة ظاىرة معينة. تعد الازمة حقيقة مؤسساتية وخصوصا في الدؤسسات الاقتصادية، وتعمل ىذه الأختَة في إدارة الازمات من 

 ماشى مع نوع وحجم الازمة من جهة أخرى.خلبل تفعيل الاتصال الدناسب من جهة، والحلول الإدارية التي تت

كما يرتبط البحث الوصفي في دراسة وقائع الاحداث والظواىر والدواقف والآراء، بتحليلها وتفستَىا بغرض الوصول الذ 
 3استنتاجات مفيدة تساىم في فهم الدوضوع الددروس. 

 :جمع البيانات أدوات  .5

والأساليب، التي يعتمد عليها الباحث للحصول على الدعلومات الازمة لإلصاز بسثل أدوات او تقنيات الدراسة لرموع الوسائل 
بحثو، ونظرا لألعية ىذه الأدوات في البحث العلمي، وجب على الباحث ان يوليها كل الاىتمام حتى تؤدي دورىا في البحث 

 بفعالية.

                                                           
 178،ص2016، عمان، الأردن، دار دجلة للنشر, 1يوسف لازم كماش: البحث العلمي، ط 1
 52،ص2008، عمان، الأردن، دار صفاء للنشر,2طربحي مصطفى عليان وعثمان محمد غنيم: أساليب البحث العلمي،  2
 109ص، 2000، القاىرة. 1محمد عبد الحميد. البحث العلمي في الدراسات الإعلبمية، ط 3
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مة لجمع البيانات من لرتمع البحث، وكانت أىم الأدوات الدستخد تقنية الاستمارةوبحسب طبيعة موضوع دراساتنا، كانت 
كتقنية مكملة أثناء قيامنا بالبحث الاستطلبعي كونها من اىم الوسائل لجمع الدعلومات والحقائق مباشرة من العينة الدقابلة 

 الدقصودة.

 والذ جانب ذلك كانت الأدوات الدستخدمة مقسمة كما يلي:

 .ثلة في: الكتب، الدوريات، الرسائل الجامعية، ..والدتم أدوات جمع الدادة العلمية النظرية: -
 ىي التقنيات التي سمحت لنا بالحصول على الدعطيات من لرتمع الدراسة وىي:أدوات جمع الدادة العلمية الديدانية:  -

الافراد، التي تعد التقنية الرئيسية للبحث، باعتبارىا احدى التقنيات الدباشرة للتقصي العلمي تستعمل إزاء الاستمارة:  .أ 
وتسمح باستجوابهم بطريقة موجهة والقيام بسحب كمي بهدف إلغاد علبقات رياضية والقيام بدقارنات رقمية، والحصول 

  1على بيانات معينة من خلبل إجابات لرتمع الدراسة، مع مراعاة التسلسل الدنطقي للؤسئلة وسهولة طرحها.

جمع الدعلومات، وىي تفاعل لفظي يتم بتُ شخصتُ او فردين يتم في  تعتبر الدقابلة من الأدوات الفعالة فيالدقابلة:  .ب 
موقف الدواجهة وفيها لػاول أحدلعا وىو القائم بالدقابلة ان لػصل على بعض الدعلومات او التعبتَات لدى الدبحوث 

 2والتي تدور حول اراءه او خبرتو او معتقداتو.

ستخدمة في جمع البيانات، لأنها تسمح للباحث جممع الدعلومات حيث تعتبر الدلبحظة من بتُ الأدوات الدالدلاحظة:  .ج 
 3والحقائق من الحقل الطبيعي للدراسة .

والدلبحظة بنوعيها " الدلبحظة بالدشاركة"، وىي التي يشارك فيها الباحث الدبحثتُ سلوكياتهم واعمالذم مباشرة، اما " الدلبحظة دون  
عن بعد دون مشاركة الدبحثتُ في أعمالذم, لشا يسمح لو جممع الدعلومات الحقيقية غتَ  مشاركة"، ففيها يكتفي الباحث بالدلبحظة

مصطنعة من حقل بحثو, ومنو اعتمدنا في بحثنا ىذا على الدلبحظة دون مشاركة, من خلبل زيارتنا الدتعددة للمؤسسة دون برديد 
مصداقية وواقعية, من خلبلذا لاحظنا كيفية إدارة  مواعيد لذذه الزيارات سلفا, وذلك من اجل الحصول على معلومات اكثر

 الاتصال على النحو الطبيعي وعلى النحو الازماتي.

                                  4اليها على المجتمع."  لىي عبارة عن جزء من المجتمع الكلي، تقوم بالدراسة ثم تعميم النتائج الدتواصتعريف العينة: "

 للدراسةالدقاربات النظرية  .6
 :النظرية الوظيفية 

                                                           
 204،ص2004ة بوزيد صحراوي واخرون,موريس ألصريس، ترجم   1

 99:ص، 1985الجزائر,  ،الجامعية، د.ط عمار بوحوش ومحمد ذنيبات: مناىج البحث العلمي وطرق اعداد البحوث، ديوان الدطبوعات  2

 55، ص1999احسان محمد حسن. الأسس العلمية لدناىج البحث الاجتماعي، دار الطلبة، بتَوت.   3

كموش مراد: العلبقات العامة وإدارة الازمات )دراسة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية( كنموذج، كلية العلوم السياسية   4
 112ص، 2007/2008ائر. والإعلبمية، جامعة الجز 
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تستمد ىذه النظرية أصولذا الفكرية العامة من اراء لرموعة كبتَة من علماء الاجتماع التقليدين والدعاصرين، والتي تركز 
بصورة عامة على ألعية برليل البيانات والنظم الاجتماعية ومعرفة دورىا الوظيفي وتوجيهها من اجل الحفاظ على النظام العام، 
واستمراريتو وتطوره وبرديثو في نفس الوقت، وىذا يتمثل في أفكار ونظم رواد علم الاجتماع الغربي أمثال "اوغست كانت"، "الؽيل 

الذين استمرت آرائهم حتى نهاية  دركانً" و " روبرت متَتن" وغتَىم من رواد الجيل الثاني، من علماء علم الاجتماع الرأسماليتُ
 1السبعينيات من القرن العشرين.

أسندت الأفكار الرئيسية للنظرية الوظيفية الذ فكرة سابقة رودىا " ىربرت سينسر"، كانت بتُ الكائن العضوي وبتُ 
معينة وتتضافر جميعها على  المجتمع فالكائن الحي كائن كلي يتكون من لرموعة من الأعضاء والأجهزة التي يقوم كل منها بوظيفة

استمرار بقاء الكائن الحي ثم استمرار لظوه وتطوره، ولؽثل ىذا النظام نظام المجتمع الإنساني من حيث ىذا المجتمع يتكون من 
لرموعة من الأجزاء، تتضافر وتتكامل جميعا لحفظ التوازن في المجتمع فاذا اختلت وظيفة أحد الأنظمة او أجزاء الجسم، يصبح 

 2المجتمع في حالة لا توازن.

 كيفية توظيف النظرية الوظيفية في دراستنا: -

ان الدؤسسة الاقتصادية عبارة عن بنية، تتكون من لرموعة من الفروع التي تتمثل في الدواد البشرية والذياكل الدادية إضافة 
اجل خدمة وبرقيق اىداف الدؤسسة ككل،  الذ القوانتُ التنظيمية وغتَىا، بحيث يؤدي كل واحد من الفروع وظيفة معينة من

 وابقاءىا تستَ وفق نظام صحيح وحسب ما ىو لزدد لو من طرف مدراءىا ومسؤوليها.

وعليو فان من خلبل دراستنا للبتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية، يتبتُ لنا ان الاتصال الداخلي عبارة 
ؤدي الذ برستُ الأداء إذا توفرت شروط الاتصال الفعال، وخلق شعور بالانتماء الذ عن فرع يقوم بدجموعة من الوظائف التي ت

 ثقافة الدؤسسة وزيادة فعاليتها وناجعتها وبرستُ كفاءتها.

 الدبادئ التي ترتكز عليها النظرية البنيوية الوظيفية: -

تالكوتبارسونز" و " روبرت مرتن" و " ىانز  تعتمد النظرية البنيوية الوظيفية التي كان روادىا كل من "ىربرت سبنسر" و "  
 كبرثوسي" على لرموعة مبادئ نذكر منها:

يتكون المجتمع المحلي او الدؤسسة او الجماعة مهما يكن نوعها وحجمها من أجزاء ووحدات لستلفة، وبالرغم من  -
 اختلبفها الا انها متًابطة فيما مع بعضها.

                                                           
 .147، ص 2004عبد الله محمد عبد الرحمان. الاعلبم )الدبادئ والاسس النظرية والدنهجية(، دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية.   1

 41، ص 2008د.ابراىيم عثمان. النظرية الدعاصرة في علم الاجتماع، دار الشرق، عمان.   2
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المجتمع او الجماعة او الدؤسسة يكمن برليلها برليلب بنيويا وظيفيا الذ أجزاء وعناصر أولية، أي الدؤسسة تتكون من   -
 أجزاء وعناصر لكل منها وظيفتها.

الوظائف التي تؤديها الدؤسسة او الجماعة قد تكون وظائف ظاىرة او كامنة او وظائف ىدامة او بناءة، فزيادة أجور  -
 1وظيفة اقتصادية ظاىرة للعمال، بينما تأسيس نادي او جمعية للعمال فهو سلوك لو وظائف كامنة.العمال لذا 

وجود نظام قيمي او معياري تشيد البنية الذيكلية للمجتمع او الدؤسسة في لرالو، فالنظام القيمي ىو الذي يقسم  -
 2الو وتفاعلو مع الاخرين.العمل على الافراد ولػدد واجبات كل فرد وحقوقو، كما لػدد أساليب اتص

 بتلخيص العملية البنائية الوظيفية فيما يلي:1957وقد قام " روبرت متَتن"  

ان أفضل طريقة للنظر الذ المجتمع ىي اعتباره نظاما لأجزاء متًابطة وانو تنظيم للؤنشطة الدرتبطة والدتكررة والتي يكمل   (1
 3كل منها الاخر .

و حالة من التوازن الديناميكي وإذا حدث أي نوع من التناظر داخلو فان قوى معينة لؽيل ىذا المجتمع بشكل طبيعي لض  (2
 سوف تنشط من اجل استعادة التوازن.

تساىم جميع الأنشطة الدتكررة في المجتمع في استقراره، وبدعتٌ اخر فان كل النماذج القائمة في المجتمع تلعب دورا في  (3
 استقرار النظام.

وسائل الاتصال أصبحت في الوقت الحالر جزءا مركزيا من ىياكل مؤسساتنا، وىذا يعتٍ انها في الوقت الذي ومن الواضح بساما ان 
 بسثل فيو بناءات قائمة بحد ذاتها، تغلغلت بعمق داخل كل الدؤسسات في المجتمع من مؤسسات اقتصادية وتعليمية وغتَىا.

تعكس الإطار السيكولوجي العام لذا، مثل الدتطلبات الوظيفية كما اىتم أصحاب النظرية الوظيفية باستخدام مفاىيم  (4
وبرقيق الأىداف والمحافظة على النظام وغتَىا من الدفاىيم التي تعكس ضرورة الاىتمام بتوجيو الدور الوظيفي لوسائل 

فة، بحيث ركزوا الاتصال لضو برقيق الوظائف والأىداف العامة التي تربط ىذه الوسائل وتنظيماتها ومؤسساتها الدختل
 4على الدور الوظيفي لذا .

تطور ما يسمى بداية النظرية الوظيفية والتي عرفت فيما بعد بالبنائية الوظيفية، والاساس ىنا تفستَ الوجود الاجتماعي  (5
ل واستمراره وظيفيا، وقد ارتبط تصور المجتمع كوحدة كلية بدفهوم النسق الاجتماعي الذي يتضمن معناه في الحالة تشك

 5الوحدة النسقية من أجزاء متًابطة متساندة، يقوم كل جزء منها بوظيفة او أكثر تلبي حاجات الأعضاء.

                                                           
 52، ص 2010، عمان. 2الاجتماعية الدتقدمة، دار وائل للنشر، طاحسان محمد حسن. النظريات   1
 .53الدرحع نفسو، ص   2
 125، ص1998، القاىرة.1حسن عماد مكاوي. الاتصال ونظرياتو الدعاصرة، الدار الدصرية اللبنانية، ط  3

 .148عبد الله عبد الرحمان، مرجع سابق ، ص   4
 .42الدرجع نفسو، ص   5
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 :نقد النظرية 

تعرضت النظرية البنائية الوظيفية لكثتَ من النقد، بوصفها نظرية لزافظة او نظرية النظام الرأسمالر، اذ انها تسعى الذ  
الجهات الحاكمة، ذلك انها لا تشتَ الذ مظاىر التباينات الكثتَة في البناء الاجتماعي وبحسب تبرير الأوضاع القائمة لدصلحة 

"روترمان" الأستاذ جمامعة ىارفارد, فان مدرسة التحليل البنائي الوظيفي لد بزلق اكثر من اطر لؽكن فيها وصف النظام الاجتماعي, 
وب علمي لتحيزاتو الأيديولوجية, فهي تدعو الناس الذ الانصياع للمعابد منهما ىذه الأختَة بانها ليست سوى صياغة نظرية في ث

القائمة وتتجاىل الصراع الاجتماعي, وبسهل دور الدصالح الدادية في التفاعلبت الاجتماعية وتهتم بالتكامل والاجماع القيمي 
 1وبتجنب الإشارة الذ التغيتَ الجذري بالمجتمع.

  رة الدعاصرة(نظرية النظم )من نظريات الإدا 

تعتبر ىذه النظرية ان الدنظمة تعمل بدوجب نظام متحد، مؤلف من أجزاء متداخلة تعمل معا لذدف او اىداف  
 2لزددة.

وىذه الأجزاء ذات علبقة تفاعلية متبادلة، تشكل في لرموعتها نتيجة تفاعلها تركيبيا كليا، وبدوجب ىذه النظرية فان  
وفي نفس الوقت كجزا فعال في لزيطها، وتقوم فكرة النظام على تأكيد العلبقات بتُ التنظيم  الدؤسسة او الدنظمة تعمل لتكمل

والبيئة المحيطة بو، والدنظمة بحد ذاتها نظام متحد واقسامها يشكلون فروع في ىذا النظام، والتنظيمات تتداخل فيما بينها وتنسق 
 مهامها ونشاطاتها لتحقيق اىداف النظام الكلي.

ة الاقتصادية تتواجد في الأسواق من خلبل منتجاتها، فقسم الإنتاج يعتمد على قسم التسويق للتعريف الدؤسس 
 بالدنتجات، وقسم التسويق يعتمد على قسم المحاسبة للحصول على حصتو من الدوارد.

العامة ذات الدوارد الدتنوعة واعتبر رواد ىذه النظرية "كنيثبولدينغ" و "لوديك فان بورتفالر", الدنظمة لرموعة من الأجهزة  
 3والتي تشكل نظم عملها, وان النظام لرموعة من الأجزاء الدتداخلة تعمل ككيان واحد لتحقيق الأىداف الدشتًكة .

 الدراسات السابقة والدتشابهة:   .7

  الدراسة الأولى:

الدؤسسة الخدماتية، مقدمة لاستكمال . بعنوان " دور الاتصال الداخلي في تسيتَ 2013/2014دراسة خنيفر وفاء، سنة 
 متطلبات شهادة ماستً أكادلؽي، جامعة ورقلة".

                                                           
 .211، ص1985احمد. النظرية في علم الاجتماع، دار الدعارف، القاىرة. سمتَ نعيم   1

 37، ص2007ضرار العتيبي وزملبئو. العلمية الإدارية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان. 2
3
 74، ص 2005، بتَوت.1طموسى خليل. الإدارة الدعاصرة، الدؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع،  
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تناول موضع الإشكالية دور الاتصال الداخلي في تسيتَ الدؤسسة الخدماتية، حيث اعتمدت ىذه الدراسة على تساؤل رئيسي 
 مفاده: كيف يساىم الاتصال الداخلي في تسيتَ الدؤسسة الخدماتية؟

 ج برتو الأسئلة الفرعية التالية:والذي تندر 

 ما الدقصود بالاتصال الداخلي في البنك الجزائري؟ -
 ما مدى مسالعة الاتصال الداخلي في البنك الجزائري؟ -
 ما ىي معوقات الاتصال الداخلي في البنك الجزائري؟ -
 :منهج الدراسة 

مع موضوع بحثها، اذ يركز على ما ىو كائن في الوصف اعتمدت الباحثة على الدنهج الوصفي التحليلي فهو أكثر الدناىج موافقة 
 والتفستَ في الظاىرة الددروسة، حيث يقوم على جمع البيانات الكيفية والكمية وبرليلها وتفستَىا.

 :نتائج الدراسة 

 توصلت الباحثة الذ النتائج التالية:

بذاىاتو، حيث يتضمن الاتصال النازل تعليمات واوامر الاتصال الداخلي في البنك الجزائري قائم على الاتصال الرسمي بدختلف ا 
 وقرارات اما الاتصال الافقي يعمل على تدفق الدعلومات وتبادل وجهات النظر.

تؤثر وسائل الاتصال في البنك على سرعة وصول الدعلومات فرغم توفر البنك على شبكة الانتًنت وتعاملهم بالبريد الالكتًوني الا  
 ىذه الشبكة قد لا تصل الدعلومات في الوقت الدناسب.انو أحيانا ولضعف 

 يعتبر العامل البشري أحد العوامل الدؤثرة في سرعة وصول الدعلومات وذلك لغياب الدعرفي لوسائل الاتصال. 

الوسائل كثرة الاعتماد على الوسائل الدكتوبة مثل المحاضر، التقارير والتعليمات في الاتصال، في حتُ ينبغي ان يتجاوز ىذه   
 ويسعى لكل ما ىو جديد في لرال الاتصالات وذلك لدسايرة التطور ومواجهة كل التغتَات التي لؽكن ان بردث والتكيف معو.

 الدراسة الثانية:

، بعنوان "الاتصال الداخلي في الدؤسسة الجزائرية بتُ النظرية والتطبيق"، مذكرة بزرج لنيل 2009/2010دراسة قادري محمد، سنة  
 شهادة الداجيستً، جامعة تلمسان، الجزائر.

اؤل رئيسي مفاده حيث تناولت إشكالية الدراسة فعالية الاتصال الداخلي في اغلب الدؤسسات الجزائرية نظريا وتطبيقيا برت تس
 "ىل لؽكن اعتبار الاتصال عمود فقري في تسيتَ الدؤسسة وشريان ربط لستلف مصالحها؟".
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 واعتمد الباحث كأسئلة فرعية: 

 ما ألعية الاتصال الداخلي وتأثتَه على تقسيم الدؤسسة؟  -
 لداذا تضع الدؤسسات في لسططاتها استًاتيجية اتصالية وما ىي ألعيتها؟   -
 ات الدستعملة في الاتصال الداخلي؟ماىي التقني -

 
  :منهج الدراسة 

استخدم الباحث الدنهج الوصفي التحليلي الذي يعتبر أسلوب من أساليب الدتًكزة على معلومات كافية ودقيقة عن   -
 موضوع لزدد للحصول على نتائج موضوعية.

 توصلت الدراسة الذ النتائج التالية: 

 عدم وجود خلية للبتصال وىو ما يسع الفجوة بتُ الافراد والإدارة.  -
 وسائل الاعلبم الدستعملة تقليدية كلبسيكية لا تواكب التطورات الحاصلة.  -
 الاتصال النازل ىو الدهيمن من خلبل الأوامر والقرارات.  -

 الدراسة الثالثة:

 بدصر. 1994بالتطبيق على الدستشفيات سنة  دراسة السيد عليوة رضوان عن مهارات الاتصال في الازمات 

  :مشكلة الدراسة 

قامت الدراسة بتحليل وعرض خمس أزمات واجهت مستشفيات عينتو الدراسة وكيفية مواجهتها ومعالجتها ونظم الاتصال  
 الدستخدمة في ادارتها وكذا مهارات الاتصال وفعالية وسائل الاتصال ومعوقاتها.

  :فرضيات الدراسة 
 الدستشفيات تنظيم فن اجتماعي معقد، لؼتلط لظط الإدارة بو عن غتَه من الدنظمات.  -
 ارتباط لصاح او فشل إدارة الدستشفيات في مواجهة ازماتها بددى توفر نظم الاتصال ومهاراتو.  -
 ارتباط مستوى الإدارة في بعض الدستشفيات في مواجهة ازماتها بددى توفر نظم الاتصال ومهاراتو.  -
تباط مستوى الإدارة في بعض الدستشفيات بددى توفر الددير المحتًف ومقدار التحيز الدهتٍ في لشارسة اعمال الإدارة ار  -

 بها.
  :أسلوب الدراسة 

 يقوم على الدراسة الدكتبية، وبرليل الدعلومات الدتوفرة عن بعض التطبيقات العلمية لازمات حقيقية في بعض الدستشفيات الدصرية. 
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 ائج:اىم النت 
 عدم توافر مهارات الاتصال الدتعددة أدى الذ وقوع بعض الازمات. -
 تتوقف فعالية وسائل الاتصال على عدد من الدعوقات ألعها خبرة القائم على الاتصال ومتابعة رجع الصدى...الخ  -
في الأختَ، أوصلت الدراسة بألعية بناء شبكة من الاتصالات الفعالة التي توفر الدعلومات بالسرعة الدطلوبة، ولغب ان   -

 تعتمد إدارة أي ازمة على الدواجهة السريعة والصرلػة لشا يتطلب توفر مهارات الاتصال.

 لدراسة الرابعة:ا

 (les systèmes de communication entre les travailleurs pendant la crise)دراسة مارتا سوندز:  -

 دراسة بعنوان نظم الاتصال بتُ العاملتُ اثناء الازمة: دراسة حالة على طياري شركة الخطوط الشرقية.  -
 

  :مشكلة الدراسة 

يظهر نوع من الاتصال بتُ العمال للبحث عن الدعلومات الازمة يتجسد في اتصال خاص داخل الدؤسسة، فكيف  اثناء الازمة 
 تتعامل شركة الطتَان مع حاجة العمال لذذا النوع من الاتصال داخليا؟

 :الإجراءات الدنهجية 

طيار من  120ملية عشوائية مكونة من اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي وقد استخدمت الباحثة استمارة استبيان على ع 
الشركة لزل الدراسة موزعة بتُ قائد ومساعد طيار ومهندس طيار، وتم ارسال الاستبيان من خلبل إدارة العمليات الجوية وتوصلت 

 الذ النتائج التالية:

 ان طياري الشركة مشتًكتُ في ادراكهم القوي لوجود ازمة تواجو الشركة. -
 ثون عن معلومات عن الازمة من لستلف الدصادر خاصة الدوثوق فيها نسبيا.ان افراد العينة يبح -
ان افراد العينة لا يثقون فيما تنشره وسائل الاعلبم لأنهم يعتقدون ان تلك الاخبار ما ىي الا إعلبنات مدفوعة الاجر  -

 من الشركة.
 ان الاتصال بتُ الافراد يكن نشط للغاية عند الازمة.  -

الذ وضع لرموعة من التوصيات تتمثل بان الدعلومات التي يتم جمعها خلبل الازمة لؽكن ان بزدم نظم وخلصت في الأختَ، 
 الاتصال بتُ الشركة وجمهور العاملتُ وذلك بإمدادىم بالآتي:

 ن الإدارة العليا الذ العاملتُ.ارسال الرسائل م -
 التأكيد على ضمان الوظيفة. -
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 الداخلي الذ الإدارة العليا.الاىتمام برجع الصدى من الجمهور  -

 التعليق على الدراسات الدرتبطة بالبحث: 

 :افرز على انها تظهر في لرملها واقع والعية الاتصال الداخلي وعلبقتو بإدارة الازمات، داخل  من حيث طبيعة الدراسة
او اقتصادية او الدؤسسات مهما كان نوعها، سواء كانت عمومية او خاصة ومهما كان لرال اختصاصها إدارية 

خدماتية...الخ، إضافة الذ ىذا افرزت ىذه الدراسات عن دور وفعالية الاتصال وتقنيات الاتصال في إدارة الازمات 
والنتائج التي تتأتى ىذه العملية التي تتبع أسلوبا علميا مرتبط بدراسات قبلية لسطط لذا, كما تعمل على استغلبل 

م الدوكلة ومعرفة دورىا واثرىا الفعال على الدؤسسة وعلى أداء الوظيفي للعاملتُ في الحد القدرات والكفاءات في أداء الدها
 من تفاقم الازمة. 

 أجريت بعض ىذه الدراسات في الجزائر والبعض الاخر في بعض الدول العربية )أجريت دراسة من حيث المجال الدكاني :
 واحدة بدصر وأخرى دراسة اجنبية(.

 :ددت الأىداف في ىذه الدراسات لكن اتفقت معظمها على دراسة نظم الاتصال الداخلي تع من حيث الأىداف
 الدستعملة في بزاطي الازمات في الدؤسسات. توالتقنيات والاستًاتيجيا

 :اتبعت جميع الدراسات السابقة الدنهج الوصفي على غرار مهارات الاتصال في الازمات بالتطبيق  من حيث الدنهج
 بدصر. 1994سنة على الدستشفيات 

 :اشتمل لرتمع الدراسات على الدوظفتُ، وىناك دراسات شملت فئة الإداريتُ ورؤساء  من حيث لرتمع الدراسة
 ومهندستُ.

 :معظم الدراسات الدرتبطة بالبحث اختتَت العينات فيها بطريقة عشوائية. من حيث العينة وكيفية اختيارىا 
 :اختلفت الدراسات السابقة في الصياغة ولكنها تشتًك مع الدراسة الحالية من حيث  من حيث متغيرات الدوضوع

 الدتغتَات وذلك اما في الدتغتَ الاتصال الداخلي او متغتَ إدارة الازمات او كلبلعا.
 :استعملت في الدراسات الدرتبطة بالبحث العديد من الوسائل الإحصائية من بينها  من حيث الوسائل الإحصائية

 ANOVA.توسط الحسابي، الالضراف الدعياري، النسبة الدئوية، معامل الارتباط بتَسون، برليل التباين الد
 :الدراسات السابقة توصلت الذ نتائج إلغابية ومن ألعها ان الاتصال بتُ الدوظفتُ  معظم النتائج من حيث النتائج

تفاقم وتطور الازمة، الاتصال لؼدم الازمة في حالة تباعد  داخل الدؤسسة لو فعالية تنظيمية، إدارية وتنفيذية في الحد من
 وتباين النمط الاتصالر بتُ لستلف مصالح الدؤسسة، الاتصال ليس حلب كلي بل تدبتَ اولر مرتبط بثقافة الدؤسسة.

 أوجو الاستفادة من الدراسات الدرتبطة بالبحث: 

من العرض السابق بالدراسات الدرتبطة بالبحث، استطعنا الحصول على مفاىيم ومعلومات معرفية افادتنا في تطوير  
رصيدنا الدعرفي، وذلك بتسليط الضوء على مكانة الاتصال الداخلي في لزيط ازماتي والتقنيات والأساليب الدستعملة على بزاطي 
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دارة والتنظيم او لبناء ثقافة مؤسساتية وبرستُ الظروف في العمل، وتشاركت دراستنا تطورىا السلبي، والوسائل الدستخدمة في الإ
مع الدراسات السابقة في الدنهج الوصفي التحليلي, وكذلك في استخدام تقريبا نفس أدوات جمع البيانات وىي "استمارة استبيان" 

 داخل الدؤسسة.وكذلك النتائج التي تؤكد ضرورة الاتصال قبل واثناء وبعد الازمة 
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 مدخل نظري للاتصالالفصل الاول : 
 تمهيد 

 الدبحث الاول : مفهوم الاتصال و انماطو 

 الدبحث الثاني : الدور الوظيفي للاتصال و أهميتو 

 الدبحث الثالث : الاىداف العامة للاتصال و صعوباتو 

 الدبحث الرابع : النماذج الكلاسكية و الدقاربة النظرية للاتصال

 خلاصة الفصل الاول 
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 تمهيد :                        

إذا كان الاتصال في الدؤسسات ، أيا كان لرال اشتغالذا ،ىو الوظيفة الرئيسة لعلبقة العامة والعنصر الأساسي في 
الاتصال الفعال تزداد حينما تواجهها أزمة معينة تهدد وجودىا ،  استًاتيجيات تسيتَىا ، فإن حاجة الدؤسسات الاقتصادية إلذ

 استقرارىا وبقاءىا .

% من نشاط الدنظمة ،بدون الاتصالات بسوت أو تضمر الحركة الدائبة 75وقد ثبت أن الاتصال يشكل ما يقارب 
 للمنظمة وتتوقف جميع أنشطتها .

فعالية عملية الاتصال ،وىو يساعد العاملتُ على فهم أىداف العمل كما ترتبط الكفاءة الانتاجية إلذ حد كبتَ بددى 
،والتعاون فيما بينهم بطريقة بناءة من أجل برقيق تلك الأىداف .وللبتصال الإداري معوقات عديدة سنتعرف عليها بعد التطرق 

 قات .لدفهوم الاتصال الاداري وأنواعو ،للتعرف بعد ذلك على عوامل برسينو ومواجهة ىذه الدعو 
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 الدبحث الأول : مفهوم الاتصال وأنماطو .    

يعبر الاتصال عن تلك العملية الاجتماعية التي تربط الأفراد فيما بينهم في سياق معتُ ،وذلك  مفهوم الاتصال : (1
 ل فيما يلي : بهدف تبادل الآراء والأفكار الدختلفة ،ولؽكننا ىنا أن نسرد أىم الدفاىيم الدقدمة للبتصا

"الاتصال ىو عملية تبادل الآراء والأفكار والدعلومات التي تتضمن الكلمات والرموز والأصوات والصور والأشكال بصفة دائمة 
 1ومستمرة " 

 2" الاتصال ىو عملية نقل الدعلومات ،وبالتالر فلب يتم الاتصال إلا بوصول الدعلومات من الدرسل إلذ الدستقبل " 

 3ىو عملية نقل ىادفة للمعلومات ، من شخص لآخر بغرض إلغاد نوع من التفاىم الدتبادل بينهم " 

  4" الاتصال ىو تبادل للمعلومات والدواقف والآراء ، من أجل إلغاد فهم مشتًك وثقة بتُ العناصر الإنسانية"

 تربط بتُ الدرسل والدستقبل ". "الاتصال ىو مسار معقد يربط بتُ مصادر الدعلومات عن طريق قناة للبتصال

فحسب التعاريف الدقدمة ،نلبحظ أنها تصب في ابذاه واحد ، ىو كون الاتصال عملية نقل للمعلومات بتُ طرفتُ فأكثر بهدف 
 تبادل الآراء ونقل الأفكار ، وذلك باستعمال عدة وسائل اختلفت وتطورت مع تطور العملية الاتصالية عبر الزمن . 

 لك لؽكننا اقتًاح التعريف الآتي للبتصال : وبناء على ذ

" إنو عملية نقل الدعلومات والآراء والدشاعر والأحداث والدواقف الدختلفة من الدرسل إلذ الدستقبل الذي لؽكن أن لؽون فردا أو 
لتي لؽكنها التأثتَ لرموعة من الأفراد ، عبر قناة أو وسيلة بزتلف حسب الزمان والظروف مع العمل على بزطي على الصعوبات ا

 على لزتوى الرسالة " .
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 ياغي عبد الفتاح محمد ، مبادئ الإدارة العامة ، دار الفكر ، بدون سنة نشر . 3
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 أنماط الاتصال                          (2

 من الجانب النفسي ،الاجتماعي ، لؽكن أن لضدد لظطتُ معروفتُ للبتصال حيث لظيز بتُ : 

 الاتصال بتُ الفرد ونفسو . -
 الاتصال بتُ الفرد والآخرين . -
               : الاتصال بين الفرد ونفسو 

ونقصد بو إدراك الفرد لخصائصو وامكانياتو ، وشعوره بقدراتو وحدودىا ، ووعيو جموانب الضعف والقوة في شخصيتو ، ولذذا 
ف الفرد أىدافو النمط من الاتصال ألعية بالغة ،حيث يضع الركيزة الأساسية للعلبقات الاتصالية الإنسانية ، ومن ىذا الدنطلق يعر 

الذاتية والتي يرغب في الوصول إليها ، وبذلك فإن حسن اتصال الفرد مع نفسو لغعلو ذو مقدرة كبتَة على توظيف امكانياتو 
 توظيفا كاملب .

           : الاتصال بين الفرد والآخرين 

ين ونظام علبقتو بهم يتحدد في ىذا السياق كمة إن إدراك الفرد لذاتو يرتبط بإدراكو للآخرين ،وبالتالر فإن اتصال الفرد بالآخر 
يتحدد كذلك بالواقع الاجتماعي والثقافي والاقتصادي للؤفراد ، ويتنامى الاتصال بتُ الفرد والآخرين بتزايد العلبقات بتُ الأفراد ، 

 والأدوار الدتبادلة بينهم في إطار لزدد بأىداف العملية الاتصالية اجمالا  .

 بالآخرين ولعا : فإن ىناك نوعتُ من اتصال الفرد  ني للبتصالالنمط الثا نوضم

 الاتصال الفردي ) بابذاه واحد ( . -
 الاتصال الدزدوج )بابذاىتُ ( . -
                  : الاتصال الفردي 

 يربط بتُ الدرسل والدستقبل في ابذاه واحد ، مثلب : التعليمات الإدارية التنفيذية 

 مستقبل                                     مرسل

 الدزدوج :               الاتصال 

 يربط الدرسل بدستقبل واحد أو أكثر ، وتظهر ردود أفعال الطرف الدستقبل على شكل مة يسمى بالتغذية العكسية .

 ستقبل    م                   مرسل 

 وعلى أساس الخصائص والدميزات ، لؽكن الدقارنة بتُ الاتصال الفردي والدزدوج من خلبل العناصر التالية : 
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 إن الاتصال الفردي أسرع بكثتَ من الاتصال الدزدوج. -
إن التواصل من جهتتُ ىو من خصائص الاتصال الدزدوج ، حيث تناقش فيو الدعلومات بتُ الدرسل والدستقبل ) عكس  -

 الفردي ( . الاتصال
يكون الدستقبل في الاتصال الدزدوج أكثر ثقة بنفسو ، وبإمكانو الحكم على الخطأ والصواب ، حيث لؽلك الفرصة  -

 للتعبتَ عن رد فعلو .
إن طريقة الاتصال من جهتتُ صعبة التنظيم والتحكم نسبيا ، ويرجع ذلك لتعدد عناصرىا ، وبالتالر فهي بزضع  -

 كثرة القنوات الاتصالية .   لتعقيدات كثتَة ،خاصة مع
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 الدبحث الثاني : الدور الوظيفي للاتصال وأهميتو .

 تتلخص أىم الأدوار الوظيفية التي يؤديها الاتصال فيما يلي :           

 : حيث يتكفل نظام الاتصال جمعل الدعلومات الضرورية والدهمة تتحرك في كل الابذاىات داخل  الوظيفة الإعلامية
 الدؤسسة ، بصورة منظمة وموجهة ، وذلك أن كل معلومة خاطئة يتم إرسالذا ىي مصدر لتعقيدات أو لدشاكل مرتقبة .

 : اعية ، ويعمل على جعل الأفراد يساىم الاتصال من خلبل ىذه الوظيفة في بث الروح الجم الوظيفة التكاملية
باختلبف اختصاصاتهم ومهامهم ) عمال ، إطارات ،مسؤولتُ ، ..( يشكلون حلقة واحدة يربطها شعور مشتًك بالثقة 

 والتعاون يتجاوز العلبقات الاجتماعية البسيطة . 
 : ائق فيما لؼص تبادل الآراء وتعتبر في نفس الوقت ىدفا من أىداف الاتصال وىو إزالة كل العو  الوظيفة التبادلية

 والأفكار ووجهات النظر لشا يكفل لصاح وحيوية استًاتيجية الاتصال . 
 : من خلبل ىذه الوظيفة لؽكن التعبتَ عن الفكرة الدراد إرسالذا باستعمال الرموز والألوان والأشكال  الوظيفة الرمزية

 وى الرسالة بالدلالات الواضحة .الدختلفة ، وبرمل ىذه الوظيفة القدرة على التعبتَ على لزت
 : يعكس الاتصال سلوكا معينا يعبر عنو بصورة مباشرة ، أو غتَ مباشرة ، فقد لصده أحيانا يهدف  الوظيفة السلوكية

إلذ إعطاء توجيهات وإرشادات تتعلق بتنظيم وتوجيو الأفراد لضو سلوك معتُ ، وترتبط ىذه الوظيفة بأىداف الرسالة 
 ىا .الدوجهة وبدحتوا

وعلى أساس الوظائف التي يؤديها الاتصال تتضح ألعيتو ، فهو يشكل الأساس في الحياة اليومية للؤفراد ، فمن خلبلو يتم 
تبادل كميات ونوعيات ضخمة من البيانات والدعلومات ، تتًاوح بتُ نقل الأفكار والآراء إلذ استعراض الأخبار وتناقل وجهات 

من خلبل أبحاثو في ىذا المجال أن دور الاتصال يزيد أو يقل  2(Mintzberg)،حيث يرى  1الرقابة النظر إلذ توفتَ الدعلومات و 
ألعية حسب موقع الفرد في السلم الذرمي للمؤسسة ، مثلب : العامل الدوجود في قاعدة السلم  ) في النظام العملي ( لؼصص مسبة 

% بالنسبة  90 الدؤسسة ، وإلذ % بالنسبة للئطار الدتوسط في50% من وقتو الدنتج للبتصال ،بينما ترتفع ىذه النسبة إلذ 05
 للمدير .

 برليلو لدور الاتصال من خلبل ما توصل لو من بحوث ميدانية كما يلي :  Mintzbergويعرض  

 : الرموز ، العلبمات ، عوامل الربط ، ...( . دور شخصي( 
 : بث الدعلومات ، شرحها ، التعبتَ عنها ،..( . دور إعلامي ( 
 : لػرص على التنظيم ،توزيع الدوارد ،...( . دور قراري ( 

                                                           
 .110الشماع محمد خليل : الدرجع السابق ،ص 1

2
 Mintzberg . H:le manager au quotidien ,Paris , éditions d'organisation ,1984.  
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 إذن ، فألعية الاتصال تستمد بالدرجة الأولذ من لدور الذي سيؤديو ، وتتبع عموما ىذه الألعية من الجوانب التالية : 

أن النجاح الذي لػققو الإنسان في 1أوضحت الدراسات  و القدرة على إلصاز الأىداف تتوقف على كفاءة الاتصالات -
 % فقط تعتمد على الدهارات العملية أو الدهنية . 15% منو على البراعة الاتصالية و  85عملو يعتمد على 

%( من وقتهم  95-% 75بسثل الاتصالات جزءا كبتَا من الأعمال اليومية للؤفراد ، فقد تصل إلذ استهلبك ما بتُ ) -
 ) بالنسبة للمسؤولتُ خاصة .

ت والإحصاءات والدفاىيم عبر القنوات الدختلفة لشا يساىم في ابزاذ القرارات على يفيد في نقل الدعلومات والبيانا -
 مستويات لستلفة لتطوير وترقية أداء الدسؤولتُ في ىذا الجانب . 

افة الجعود الاي تبذلذا يسهم في توجيو وتغيتَ السلوك الفردي والجماعي للؤفراد ، وىذا ما تسمى وتدور حولو ك -
 .الدؤسسة

ى نقل الدفاىيم والآراء والأفكار عبر القنوات الرسمية وغتَ الرسمية لخلق التماسك وتوحيد الجهود بدا لؽكن يعمل عل -
 الدؤسسة من برقيق أىدافها .

 يعتبر الاتصال من العوامل الدسندة لتحفيز الأفراد وتنمية دافعيتهم من أجل القيام بالأدوار الدنوطة بهم .  -
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 الدبحث الثالث : الأىداف العامة للاتصال وصعوباتو.        

 الأىداف العامة للاتصال           (1

دراسة تظهر الوظائف الرئيسية التي تؤديها عمليات الاتصال داخل الدنظمة مع التًكيز   Scott et Mitchelقدم الباحثان  
على تبيتُ الأغراض أو الأىداف التي لؼدمها الاتصال ،والابعاد التي لغب بنائها وتدعيمها لخدمة ىذه الأىداف ، وأظهرت نتيجة 

 البحث في الجدول التالر :

 ( : أغراض الاتصال 01جدول )

 لرال التركيز الأىداف الإتجاه ةالوضيف
زيادة درجة القبول بالأدوار  الدشاعر الانفعال )العاطفة (

 التنظيمية
الرضا و معالجة الصراع و 

بزفيف حدة التوتر و برديد 
 الأدوار بدقة و ووضوح

النفوذ و السلطة و الدواكبة و  الإلتزام بالأىداف التنضيمية التأثتَ الدافعية
نظرية التوقع و التعزيز و 

 تعديل السلوك
توفتَ البينات اللبزمة لابزاذ  تقتٍ الدعلومات

 القرارات
إبزاذ القرارات و معالجة 
الدعلومات و نظرية إبزاذ 

 القرارات
توضيح الوجبات و السلطة و  البنية الرقابة

 الدسؤلية
الدخطط التنظيمي و توزيع 
الصلبحيات حسب سلم 

 الذرمي
 

 . 1994سيزلاكي وولاس : السلوك التنظيمي والأداء ، ترجمة جعفر أبو القاسم احمد ، دار صادر ، الدصدر :

ويتضح من الجدول ارتباط كافة الأىداف التي تسعى عملية الاتصال بابذاه الالتزام بخدمة أىداف الدؤسسة مع اختلبف وتتويع في 
 .قا للوظيفة الدراد برقيقها التوجهات الاي تتًاوح بتُ ما ىو تقتٍ وما ىو عاطفي وف
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 صعوبات الاتصال                      (2

غالبا ما يرافق كل عملية اتصال تدخل عوامل ذاتية مرتبطة بالعوامل الدتصلة ) الدرسلة أو الدستقبلة ( ،ولذلك نستطيع القول أن كل 
 اتصال بتُ الأفراد تشوبو صعوبات مرتبطة بالعوامل التالية : 

 الدواقف . أولا : -
 برريف الدعلومات . ثانيا : -
 حجم الدعلومات . ثالثا : -

 أولا : أثر الدواقف على الاتصال      

الدواقف كما يلي : "ىي القابلية الذىنية الدنظمة بفعل التجربة التي تؤثر بصفة ديناميكية وموجهة على كل Allport يعرف  
  1الدشاكل أو الأوضاع التي تتصل بها "

كل من الدرسل أو الدستقبل ، أحدلعا أو كلبلعا في حالة ظهورىا بصفة جلية ، أو حتى في حالة ظهور إشارات أو إلؽاءات فمواقف  
 تعبر عنها ، فستؤثر مباشرة على الرسالة  وطريقة ترجمتها عند الدستقبل .

وجود سبعة مواقف قد تظهر بتُ شخصتُ في إطار مقابلة بينهما حول أي موضوع كان ،   Porterوفي ىذا الصدد ،افتًض 
 فأثناء العملية الاتصالية بينهما لؽكن ظهور العملية الاتصالية بينهما :          

 : بهدف توجيو الدستقبل إلذ ما لغب أو ما يستحسن فعلو ، وىو نوع من التقييد . موقف الاقتراح 
 ىو التعبتَ عن الجوانب السلبية أو الإلغابية فيما يقوم بو مستقبل الرسالة ، وذلك بأسلوب صريح أو  : موقف التقييم

 ضمتٍ .
  : ىو تقدنً إمكانيات إضافية بسكنو من برقيق أىدافو ،ولكن دون اقتًاح حلول جاىزة للتطبيق . موقف الدساعدة 
 :الدستقبل للرسالة ودلعو معنويا . ىو الدوقف الذي يهدف إلذ تشجيع الطرف الدعم والإسناد 
  موقف التزويد بدعلومات إضافية : لغرض البحث عن تدقيق أو تأكيد أو إضافات لتلبية احتياجات الدستقبل للمعلومات

 التي يبحث عنها .
 : بعيث لػاول الدرسل التعبتَ عن آراء وأفكار الدستقبل بطريقة قد تكون أفضل وتسمح موقف شرح أفمار الدستقبل 

 بكشف جوانب عديدة بأسلوب لستلف .
 : وىذا الدوقف يعتٍ إعادة التعبتَ عن لرمل أفكار الدستقبل دون إضافة أي شيء لدا عبر عنو ، وذلك  إيضاح الفهم

 خلبفا للموقف السابق .
                                                           

1
 Audit des ressources humaines , 9 eme unite ,CPE , Sonatrach ,2002.  
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يق الاتصال ويشكل إن ىذه الدواقف تؤثر بطرق متفاوتة على الاتصال ،فهي بردث اضطرابا فيها بطريقة تلقائية وعفوية ،لشا يع
 صعوبات لو .

 ثانيا : أثر تحريف الدعلومات            

قد بردث خناك ىفوات أو أخطاء لػتمل وقوعها ،وتتسبب في نشويو الدعاني أو الدلالة على معاني لستلفة أخرى غتَ مقصودة من 
 الاتصال ، وتندرج ىذه الأخطاء ضمن أربعة معوقات أساسية :

 : يتباين الأشخاص في الاستجابة لنفس الرسالة لأسباب ودوافع شخصية لستلفة ، ألعها رصيدىم من  خصائص الدتلقي
التجارب السابقة ، وبناءا على ذلك لؼتلف رد فعل شخصتُ من بيئتتُ لستلفتتُ حول موضوع واحد ، كما تؤثر 

 الدوافع الشخصية في فك رموز الرسالة وتفستَىا .
 :و الدستقبل إلذ سماع جزء من الرسالة وإلعال الدعلومات الأخرى لعدة أسباب منها الخاجة حيث يتج الإدراك الانتقائي

إلذ بذنب حدة التناقض الدعرفي ، وغض النظر عما يتناقض مع آرائو ومعتقداتو الشخصية ، وبذلك فهو يضع حاجزا 
 و ومزاجو .من خلبلو يقوم الدستقبل لتقدنً طريقة الاتصال وفق ما يتماشى مع شخصيتو ، قيم

  : تعتبر اللغة من أبرز المجموعات الدستخدمة في الاتصال ،ولكن الدشكلة ىنا تكمل في أن الكثتَ  الدشكلات اللغوية
من الكلمات الشائعة الاستخدام في الاتصال بذمل معاني لستلفة للؤشخاص الدستقبلتُ للرسالة ،فقد تكون للكلمة 

ات لستلفة ،أو اكون اللغة خاصة بدجموعات تقنية خاصة من الصعب على عبارات ومعان متعددة بحيث برتمل تفستَ 
 من ىم خارج المجموعة فهمها .

 : الوقت ىو أنذر الدوارد ، وقد يؤدي ضيق الوقت إلذ برريف الدعلومات الدتبادلة ، ويعود ضيق الوقت  ضغوط الوقت
ة اتصال شفهية بدلا من الدكتوبة لضيق الوقت قد يؤثر إلذ اللجوء إلذ تقصتَ قنوات الاتصال الرسمية ، مثلب استعمال قنا

 على طريقة ايصال الفكرة من الدرسل إلذ الدستقبل ، وبالتالر رد فعل ىذا الأختَ قد لا يتناسب مع ما ىو مطلوب منو .

 ثالثا : حجم الدعلومات                        

مقدار الدعلومات قد يعرقل العملية الاتصالية ، خاصة إذا تم اللجوء إلذ ىو واحد من الدعوقات الرئيسية للبتصال ، فالإفراط في 
قناة تقليدية وضعيفة من حيث استيعاب كم كبتَ من الدعلومات ، ولكن ىذا العائق تم بذاوزه نسبيا مع تطور وسائل الاتصال 

 وشبكة الدعلومات وبنوك الدعطيات .
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 كية والدقاربة النظامية للاتصال الدبحث الرابع : النماذج الكلاسي

 النماذج الكلاسيكية :                        (1

تتصف ظاىرة الاتصال بالتعقد نظرا للبعد البسيكولوجي اللصيق بها ، والذي يوازي البعد الآلر )الديكانيكي ( ،ىذا الأختَ ىو 
 :  1الذي طغى على الدخططات الكلبسيكية للبتصال وىي 

 ( : Lasswell)1948 لسطط لاسويل•  

 يقدم لاسويل لظوذج خطي لغيب على الأسئلة التالية : 

 من ؟  -
 ماذا يقول ؟  -
 ماىي الوسائل ؟  -
 لدن ؟  -
 ماىي التأثتَات ؟  -

 بناء على ذلك يكون الاتصال مسارا للمعلومة ومولدا للرد من الدستقبل .

 

 

 

 

 

 

 

 

  
                                                           

1
 La communication interpersonnelle : Sandra Michel , publication CPE ,Sonatrach ,2002 .  
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 ) مبسط (   Lasswell( : نموذج لاسويل 01شكل ) 

 مرسل    قناة     رسالة                                مستقبل 

 

  لسطط شانونShannon 1947  

شانون باعتباره مهندسا في الاتصالات السلكية ،قدم نظرية في الدعلومات دفعت لحد كبتَ الأبحاث في لرال الإعلبم الآلر 
 ( . Codage et décodage)،وأضاف للنموذج السابق عنصر التًميز وفك التًميز 

 )مبسط (  Shannon( : نموذج شانون  02شكل )

 مستقبل                                  رسالة        قناة      مرسل

 (التًميز فك(                                                ) التًميز)

 Wiener  1948لسطط وينر : • 

وعمل على استكمال  (،Cybernétique)يتميز وينر باختصاصو في اللغات إلذ جانب كونو أب الددرسة السيبرنيتيكية 
( والتأكيد على ألعيتو ،  تعرض لظوذج وينر إلذ الإثراء بإضافة العناصر  Feud Beck) الاتصال بإضافة التغذية العكسيةلسطط 

 الدكملة ) الصدى ،الأصوات ،الدصفاة ،...(.

 . Wiener: نموذج وينر (03)شكل  

 مستقبل                                  رسالة        قناة      مرسل

 (التًميز فك(                                                ) التًميز)

 

  feed backالتغذية العكسية 

 

 

 

 قناة

 قناة

 قناة
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 ( Palau Altoالدقاربة النظامية )مدرسة   (2

الدعقدة باللجوء بسيزت الدقاربة النظامية برفض التحليل الخطي للواقع ،فهي تعكس نظرة خاصة للواقع وتبحث في فهم الظواىر 
إلذ النظرة الشاملة التي برتًم الظاىرة ككل ، بديناميكيتها وثرائها ، وترتكز الدقاربة النظامية على لرموع التداخلبت بتُ لستلف 

 العناصر الدكونة للنظام ،ودراسة الاتصالات في إطار " نظام العائلة " .

أن العائلة ىي نظام حيث أفرادىا ىم عناصر النظام الدهيكل ، وكل   Batesonو   Meadحيث افتًضت أعمال 
برركات ىؤلاء الأفراد بسثل مدخلبت في النظام ، تؤثر على  دبقية العناصر ،وبالتالر تغتَ النظام ، فسلوك كل فرد في الأسرة لؽكن 

فات ،كما أن نظام العائلة يتمتع ببعض ترجمتو وفهمو من خلبل ردود أفعال بقية الأفراد وما يستخدمونو من مواقف وتصر 
التحركات الذادفة إلذ الحفاظ على كيان الأسرة من الضياع والالضلبل ،وىو ما يقوم بو كل نظام ، حيث يعرف ىذا الأختَ عادة 

م ، وجرى بأنو جملة من العناصر الدتًابطة والدتداخلة فيما بينها بحيث أي تغيتَ من عنصر واحد يؤثر على بقية عناصر النظا
 استعمال مفهوم النظام في كل ميادين العلوم الأنثروبولوجية والبيولوجية والإلكتًونية والاقتصادية كذلك .

 أما الخصائص الأساسية للنظام فهي : 

 النظام يكون مهيكل ، لو حدود تفصلو عن المحيط ،ويتكون من عناصر متًابطة فيما بينها بشبكة اتصال .  -
 ة وظيفية ،أي لكل نظام وظيفة يقوم بها بفضل تدفقات الدعلومات من عنصر لآخر .يوصف النظام بطريق -
الدخرجات فيو ) سلوكيات يتصل كل نظام بدحيطو ، بحيث يستقبل الددخلبت من المحيط ) معلومات لستلفة ( ويطرح  -

 .لستلفة (

وبناء على ىذه الخصائص التي يتمتع بها النظام جاءت فكرة تطبيق الدقاربة النظامية على الاتصالات الانسانية ،باعتبار أن الأفراد  
 ىم عناصر في نظام تسود فيو علبقات متداخلة ومعقدة .

  Palau Altoنموذج مدرسة • 

دراسة تهدف إلذ تطبيق  M. Meadو    G.Bateson، قدم    1952في ضواحي سان فرانسيسكو الأمريكية ،وفي سنة 
الذي يتمحور الأدوات والحركات ما لػفظو من  Palau Altoالسيبرنيتيك في فهم الظواىر الثقافية ،بسهيدا لإرساء لظوذج  

 الانصهار  التفكك .

،وتوصلت إلذ النتائج طرحا رائدا حول الاتصال ،مبتعدة عن النماذج الكلبسيكية الخطية  Palau Altoلقد طورت مدرسة 
 التالية بعد تطويرىا بالدقاربة النظامية : 

 استحالة وجود حالة " عدم الاتصال " ،ورفض فكرة اقتصار الاتصال على الجانب الكلبمي الدنطوق . -
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ربط السلوك بالاتصال : حيث كل سلوك يتخذه الفرد لػمل خطابا موجها بطريقة إرادية أو لا إرادية للآخرين ،فحالة  -
 الصمت أو عدم الكلبم برمل دلالات وتهدف إلذ إيصال رسالة ما ، مثلب : عدم الرضا أو عدم الارتياح .

 .كل سلوك لؼلق وراءه ردود أفعال وإجابات من الآخرين ، فهو يولد حركة في النظام ككل -

ذه الددرسة لأول مرة مقتًبة ( تكمن في الددخل السلوكي للبتصال الذي عبرت عن ى(Palo Alto 1إذن ،فقيمة أعمال مدرسة 
، الكلبسيكيةمن الواقع ،ومركزة على الدقاربة البراغماتية للبتصال ،ليس من زاوية نقل الدعلومات وفهمها ،كما ذىبت إليو النماذج 

 بل من جانب الاىتمام بالسلوكيات الدرتبطة بالاتصال .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 Bateson G et autres la nouvelle communication paris le seuil 1984  
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 خلاصة الفصل الأول :                     

من خلبل الفصل الأول تطرقنا إلذ الدفاىيم الدختلفة للبتصال ،مع عرض ألعيتو والأىداف التي لػققها ،إذا اتفقت 
التعاريف الدقدمة للبتصال على أنو عملية نقل للمعلومات والآراء والدشاعر والدواقف من الدرسل إلذ الدتلقي أو الدرسل إليو ، الذي 

موعة من الأفراد ،عبر قناة أو وسيلة تتعدد حسب الزمن والظروف ،مع الأخذ بالاعتبار لؽكن أن يكون فردا واحدا أو لر
وقد أدى التطور الاجتماعي والاقتصادي إلذ بروز حاجات  الصعوبات التي لؽكن أن برول مسار ىذه الدعلومات أو الآراء ....،

تي تعتبر كأسلوب أداء متميز يستعمل للجمع والتوليف جديدة لابتكار وسائل وتكنولوجيات جديدو للبتصال ونقل الدعلومات ،ال
بتُ الوسائل التكنولوجية لدعالجة وبززين وإرسال أو استًجاع الدعلومات والبيانات والصور من جهة ، والاتصال بكافة أشكالو 

لحدود الزمانية والجغرافية وأنواعو من جهة أخرى ، لشا يساىم في رفع أداء الدؤسسات وبزفيض التكاليف واختصار الوقت ،وبذاوز ا
،لشا أدى إلذ بروز أشكال جديدة للعمل وتنظيمو ،لشا أوجب على الدؤسسة تأىيل مواردىا البشرية من أجل استغلبل ىذه 

 التكنولوجيات كرافع أساسي للبتصال ، ودعم ثقافتها من خلبل العمل الدشتًك ، أو العمل الجماعي على الخط .
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 تمهيد :                                        

نشاطها التجاري أو الصناعي ،ىو فهم قاصر إن اعتبار الدؤسسة لررد وحدة اقتصادية تعمل على برقيق الربح من خلبل 
أثبت لزدوديتو ،فهي في نفس الوقت وحدة اجتماعية بذمع في داخلها بتُ لرموع الأفراد الذين يعبرون عن لرموع الأفكار 

عمل والأىداف والقيم والسلوكات ....،والدؤسسة أثناء تأديتها لأعمالذا من أجل برقيق الأىداف التي لأنشأت من أجلها ، ي
الدستَ على التوليف بتُ أىداف ىاتو الأختَة مع أىداف الأفراد الدنتمتُ إليها ، عن طريق الاتصال الداخلي الذي يعمل على 

 توحيد الدفاىيم والقيم والتصورات ، ويقوي الفعالية الداخلية للمؤسسة لشا لؽكنها من مواجهة برديات السوق والدنافسة .
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 الدبحث الأول : مفهوم الاتصال الداخلي   

تعددت الدفاىيم والتعاريف التي نسبت للبتصال الداخلي ، والضصرت في زوايا أو جوانب لزددة ، وبالتالر يكون من 
 الصعب إلغاد تعريف موحد وشامل للبتصال الداخلي ، فمن بتُ ىذه التعاريف ما يركز على الجانب العملي ،نظرا لدور الاتصال

 Diffusion desالداخلي في نقل الدعلومات لأىداف عملية بالدرجة الأولذ ،ومنها كذلك ما يعتمد على بث الرسائل )
messages بهدف خلق تصور مشتًك ومشروع واحد ، كما تذىب بقية التعاريف إلذ البعد العلبئقي في الاتصال الداخلي من )

 الدعلومات ، ...... ومن بتُ تعاريف عديدة ندرج ما يلي : حيث كونو حالة تبادل دائمة للآراء والأفكار و 

  تعريفAlvin Dod)  )1   :      

 " الاتصال الداخلي ىو نقل البيانات والدعلومات اللبزمة من وإلذ الإدارة والدؤسسات والدهتمتُ إجمالا " .

 : Lelon Brown) )2ويضيف عليو   

 "الاتصال ىو نقل وتلقي الحقائق " .

 : Dr Murphyويعرفو  

"إن الاتصال ىو أساس كل تنظيم ناجح ، وإن التحكم فيو يساعد كافة الأعضاء في الدؤسسة في أعمالذم ،وكل رئيس 
 . 3يفشل في إعطاء الدعلومات الدناسبة أو تلقيها ىو رئيس فاشل "

عامة للمؤسسة ، فإن عملية الاتصال ىي ويقول فتوح أبو العزم :" إذا كانت وظيفة الإدارة العامة ىي تنفيذ السياسة ال
أىم وسيلة من وسائل التنفيذ ، ولا لؽكن تصور قيام الإدارة بواجباتها دون استخدام الاتصال ، حيث أنو لؽكن القول بأن الإدارة 

 .4ىي عملية اتصالات "

الأول يعتبر الاتصال كأداة  من خلبل ما سبق ،فالدلبحظ أن لرمل التعاريف تدخل في بعدين أو لزورين أساسيتُ ،البعد
استخدام في الدؤسسة ، والبعد الثاني يعتبر الاتصال داخل الدؤسسة كعلبقة تربط بتُ الأفراد ،وللبعدين معا أىدافا وخصائص 

 ولرالات للعمل والتطبيق .

 

                                                           
 .239ص ،  1981عطوف محمد ياستُ : مدخل إلذ علم النفس الاجتماعي ، دار النهار ،  1
 نفس الدرجع السابق . 2

3
 Chantal Russenault et Martine Pretet : Economie et gestion d'entreprise ,1995 

 .240عطوف محمد ياستُ ، مرجع سابق ، ص  4
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 الاتصال الداخلي علاقة الاتصال الداخلي أداة 
 مشتًك ىوية جماعيةبناء إبذاه  نقل الدعلومات  الاعلبم الاىداف
 وجود إرتباط قوي إلر درجة التبعية  تبادل الدعلونات بطريق موحدة و معروفة  الطريقة التي يتم بها التبادل

 نقاط مشتًكةكثتَة 
 المحتوى و العلبقة معا  المحتوى فقط  لزور التًكيز 

 سرعة نقل الدعلومات  عوامل الفعالية 
 فعالية الوسائل الدستخدمة 

 الدقدرة على تسيتَ العلبقة 
 الدقدرة علي برليل العلبقات التكاملية 

 مشاريع الدؤسسة  الاتصال الاشهاري الدعائي أمثلة تطبيقية 
 مشاريع الدشاركة 

 

Source : Y.Giordano, Communication d’entreprise, revue française de gestion, N13/14,1994 

 بناء على التعاريف السابقة ،لؽكن أن نعتمد على : 

  : AFCIتعريف " الجمعية الفرنسية للاتصال الداخلي  

الاتصال الداخلي ىو لرموع الدبادئ والتطبيقات التي تهدف إلذ : تشجيع سلوك الاستماع ،تسهيل بسرير ونشر الدعلومات ،تسهيل 
 .1أجل برستُ الفعالية الفردية والجماعية فيها " العمل الجماعي الدشتًك وترقية قيم الدؤسسة من

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 François Banon Bruno Henriet : DRH C’est déjà demain ! .édition s organisations .1998 ,p 15  .  
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 الدبحث الثاني : الاتصال الداخلي كوظيفة ونظام .

 يتميز الاتصال الداخلي بإمكانية اعتباره في ذات الوقت وظيفة ونظاما .

 وظيفة الاتصال الداخلي :               (1

أىداف عملية بالدرجة الأولذ ،ومن ىذا الدنظور  تقوم ىذه الوظيفة بالتقاط ترتكز على الربط بتُ الدوارد في الدؤسسة ، لتحقيق 
 الدعلومات وتنسيقها بهدف إيصال الدعلومة الدناسبة للمعنيتُ بها مباشرة ، وفي أحسن الظروف .

 كما تهدف وظيفة الاتصال إلذ رفع درج تبادل الآراء والأفكار لدى الأفراد داخل الدؤسسة لإلصاح أىدافها .

 وظيفة الاتصال الداخلي  ( :04الشكل )

 

                                 وظيفة الاتصال                                      تحقيق اىداف الدؤسسة       

 
 

Source : Fellahi, séminaire sur la communication interne, CPE, Avril 2002. 

 م وظيفة الاتصال الداخلي على ثلبثة لزاور : قو وت

 حيث يتم جمع العناصر الدكونة للمعلومات من مصادرىا الدختلفة ، ويتطلب ذلك الدصداقية والدقة وبرديد  الاستماع :
 الدصادر بوضوح وعناية .

  تبليغ الدعلومات ( : حيث يؤدي الاتصال داخل الدؤسسة وظيفة إعلبمية ، وىو الذدف الأول من وجوده ، )أو الإعلام
وانطلبقا مز التحكم في ىذا المحور تستطيع الدؤسية بناء استًاتيجية فاعلة ، تتضافر مع جملة من التقنيات والوسائل 

 الإعلبمية .
 لي على الربط والتنسيق بتُ الاستماع والإعلبم ،ذلك أن الابذاىتُ : من خلبلو تعمل وظيفة الاتصال الداخ التركيب

متعاكستُ بساما بينهما ، لأن الاستماع يكون تصاعديا من الأدنى إلذ الأعلى في السلم الذرمي للمؤسسة ، ولػمل معو 
ينما على العكس من ذلك انشغالات الأفراد ، تصوراتهم ، مطالبهم وتعبتَاتهم الدختلفة عنها ، وعن أىدافهم الخاصة ، ب

فإن الإعلبم يكون في ابذاه تنازلر في السلم الذرمي ، ويقدم وجيهات الدستويات العليا في الدؤسسة ،قواعد العمل ، 
 اللوائح التنظيمية ...الخ ، فالتًكيب يعمل على التوافق بتُ الإعلبم والاستماع لخلق روح الدؤسسة وتفعيل الأفراد .

 الوسائل الدستعملة

 الآلات
 الدواد
 الأفراد

 الدالية.أ
 طرق العمل
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: يعرف النظام بكونو : " لرموعة من العناصر الدتصلة فيما بينها بحيث يؤدي أي تغيتَ في لي نظام الاتصال الداخ (2
 . 1أحد العناصر إلذ تغيتَات بسس بقية العناصر الأخرى "

: " النظام ىو لرموعة من العناصر الدتًابطة والديناميكية الدنتظمة من أجل  J .Rosnayأو بعبارة أخرى ، وحسب تعريف   
 . 2برقيق ىدف ما "

 Margaret Meadفإذا أردنا تطبيق النظامية على الاتصال ، فسنعتبر الأفراد كعنصر في النظام ، وىو ما ذىب إليو كل من  
et Gregory Bateson  اربة النظامية في فهم الظواىر الثقافية ، وذلك سنة لأول مرة ، حيث عملوا على تطبيق الدق

لاحقا ،لقد اشتغل الباحثان في إطار نظام العائلة ،ىذا النظام   Palo Alto، وكان ذلك بسهيدا لتأسيس  مدرسة   1952
 (  وىي تصرفات الأفراد وسلوكاتهم . Inputsمكون من عناصر " أفراد العائلة "  ومدخلبت النظام )

طرحا جديدا يبحث دائما في الدقاربة النظامية للبتصال ، وىو  Palo Altoادئ السيبرنيتيكية ،طور مفكرو مدرسة  وحسب الدب
   حيث حاولا إثبات الفرضيات التالية في قاعدة بحثهم : Jackson ,Watzlawilk ,Beavinما قام بو كل من  

 ب ( .الاتصال يأخذ أشكالا كثتَة )لا يقتصر على الشفهي أو الدكتو  -
 كل سلوك يقوم بو الفرد في الدؤسسة لؽثل اتصالا ، لأنو يعبر عن رسالة ما . -
 كل سلوك لؼلق علبقة بتُ الفرد والآخرين . -
 تؤثر ىذه العلبقة على طرفتُ ) فردين( أو أكثر . -

 وأىداف لزددة . وانطلبقا من إثبات ىذه الفرضيات ،اعتبرت لرموعة البحث الاتصال في الدؤسية نظاما كاملب لػمل خصائص

لتَتكز على الدقاربة البراغماتية للبتصال ، ويعتٍ ذلك أن الاتصال يتجاوز نقل   Palo Altoثم وسع نطال البحث في مدرسة  
 الدعلومات والبيانات إلذ السلوك الدرتبط بالاتصال 

 

 

 

 

 
                                                           

1
 . ED ,CPE 2001الاتصال ومراجعة الاتصال ، من برامج تكوين مركز الاتقان سوناطراك ، الوحدة التاسعة ،  
 . 1994م . س . اوكيل وآخرون : استقلبلية الدؤسسات العمومية الاقتصادية ، ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 2
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 الدبحث الثالث : الاتصال الداخل ،أدواره وخصائصو .      

 أدوار الاتصال الداخلي :             (1

إن عوامل الفعالية في الدؤسسة ىي : الآلات والدواد ،الدوارد الدالية ، الدوارد البشرية وطرق التسيتَ ، ومن أحل الربط بتُ كل 
بناء العلبقات ىذه العوامل بصورة تسمح بتنسيق الجهود والتحكم في الإمكانيات داخل الدؤسسة ، كان من الضروري اللجوء إلذ 

الدائمة بتُ ىذه العوامل ،وىو الدور الأساسي الدنوط بالاتصال الداخلي ،حيث أنو يستجيب لجملة من الاحتياجات في الدؤسسة 
 ،ىي إما احتياجات عملية أو علبئقية أو وضعية . 

   الاتصال الداخلي يستجيب للاحتياجات العمليةDes besoins opérationnels  : 

الاتصال الداخلي دورا في نقل الدعلومات العملية ، ومن خلبلذا إعلبم الأفراد بطرق العمل في الدؤسسة ، وكيفية التعامل يؤدي 
مع الآلات أو الدواد الأولية ، وبصورة عامة فإن كل فرد في الدؤسسة بحاجة إلذ معرفة ، وبدقة ، ما تنتظره منو الدؤسسة ، كيف 

رى : برديد الدهام ، طرق ل ،بأي طريقة ، ومع من يتعامل في ىذا الإطار ، ......الخ ، بعبارة أخينجز ىذا العمل ، ،في أي أج
، شروطها ، ولزدداتها ، وبعد ىذه الدرحلة يشرع في التنسيق بتُ النشاطات بعدد من القواعد والإجراءات والذياكل تضمن تأديتها

 التنفيذ السليم )للعمل ( .

جيب الاتصال للبحتياج العملي من خلبل بث ونشر الدعلومات التي تبقى دون فعالية ، ما لد يتم وعبر كل ىذه الدراحل يست
 استغلبلذا .

   الاتصال الداخلي يستجيب للاحتياجات العلائقيةDes besoins relationnels  : 

اخل الدؤسسة ، حيث لػتاج أكدت الدراسات والأبحاث في لرال تسيتَ الدوارد البشرية على ألعية العلبقات الاجتماعية د
الأفراد إلذ الشعور بالاندماج لا العزلة في الفريق الذي ينتمون إليو ،وتلبية ىذا الاحتياج يشعر الفرد بالرضا والارتياح والثقة في 

ل الدؤسسة ، وبكل ما من شأنو أن يولد بتُ الأفراد سلوكيات إلغابية ابذاه مؤسستهم ، ولتحقيق ىذا الذدف يسهم الاتصا
 الداخلي بطريقة مباشرة وفعالة .

  الاتصال الداخلي يستجيب للاحتياجات الوضعيةDes besoins de situations  : 

لػتاج كل فرد في الدؤسسة على اختلبف موقعو إلذ برقيق أىدافو الخاصة التي يصبو إليها من خلبل تأديتو للعمل ، كما أن 
, من خلبلو تستطيع أن توجو استًاتيجية كل فرد  Un système de référenceالدؤسسة في الدقابل بسلك نظام مرجعي 

 لتصب في الأىداف الخاصة للمؤسسة ،أو على الأقل الدواءمة بتُ الأفراد وأىداف الدؤسسة تفاديا لتعارضها على أقل تقدير .
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كز اىتمامو على ىذا المحور بطريقة تؤدي إن ىذه الدهمة على الرغم من صعوبة برقيقها ،إلا أن الاتصال داخل الدؤسسة لؽكنو أن ير 
 إلذ برقيق نتائج جيدة ، وفي ىذا السياق ينتظر من الاتصال أن يعمل على لزورين يوجو إليهما ولعا : 

 برقيق التفعيل الدستمر لأداء الأفراد . -
 المحافظة على ، أو ترقية ، مشاركة الأفراد . -

 وعلى ضوء ىذين الخطتُ العريضتُ يعمل الاتصال الداخلي على : 

 التعريف بالنشاطات والدهام ، -
 بررير الدبادرات . -
 توضيح الدفاىيم . -
 تدعيم الدشاركة . -

 التعريف بالنشاطات والدهام :        (1

حيث يراعى في سياسة الاتصال أن تكون منسجمة مع تطور لستلف النظم الفرعية في الدؤسسة لتدعيم فعالية العمل ، 
 La) )لذلك فإذا أردنا من الأفراد أن ينجزوا الأعمال الدطلوبة بالطريقة الأفضل ،نعتمد على اتصال الدقاربة  

communication de proximité ملية للؤفراد ويتولذ شرحها بصورة ميسرة وبسيطة في إطار الذي يرافق النشاطات الع
اجتماعات العمل الرسمية ، أو اللفاؤات الغتَ رسمية ، وبالاعتماد على على الآليات الكلبسيكية أو الدستحدثة لذذا الغرض ، لصد 

ح وواقعي من خلبل التي تقدم واقع الدؤسسة للؤفراد بشكل واض ((L'affichage opérationnelالدلصقات العملية  
 الدعلومات والبيانات التي توضح النشاطات والنتائج .

 وتساعد الدلصقات العملية على : 

الإعلبم بصفة فعالة وعملية مع التأشتَ بوحدات القياس الدناسبة لإعطاء الوزن والألعية الدناسبة للمعلومة ) وحدات  -
 القياس الكمية ،الزمنية والدكانية (.

 الأفراد بإشعارىم بدعطيات بينة للعمل .رفع مسؤولية  -
 .ية التكفل بحل الدشكلبت القائمةتسريع عمل -
 تدعيم الانسجام الداخلي وروح الفريق . -
 اعتماد الشفافية في إبراز كل ما يتعلق بالعمل . -
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 تحرير الدبادرات وتطويرىا :     (2

أن بزلص بعضها من النظام التايلوري ، خلبفا لدا كان  تبحث الدنظمات الحديثة باستمرار على أساليب بررير الدبادرات بعد
يذىب إليو تايلور : " الدكلوب من الفرد في نظامنا أن يؤدي ما يطلب منو بالطريقة المحددة لذلك ، وكل لزاولة منو لتحستُ ما 

 يقوم بو زيادة على الأوامر التي يتلقاىا من مرؤوسيو ، تشكل في الحقيقة عائقا أمام لصاحو ".

فعلى العكس من ذلك ،تدرك الدؤسسة الحديثة أن كل فرد من ىيكلة الدؤسسة مهما كان موقعو ، مهنتو أو النشاط الذي  
يؤديو لؽلك أفكارا أو بذور أفكار قد برسن العمل الذي يقوم بو من حيث الجودة والفعالية خاصة ، ذلك أن الإبداع ىو حالة 

روف والشروط الدناسبة ،ومهما كان حجم ىذه الأفكار ودرجة ألعيتها فمن واجب نفسية وجدانية ،يتطلب ظهورىا تهيئة الظ
 الدؤسسة الإحاطة بها وتشجيعها  

،  (Boites a idées)ولػقق الاتصال ىذا الذدف بتطوير أنظمة الاقتًاحات في الدؤسسة عبر علب الأفكار والاقتًاحات 
تأتي بعده الدتابعة والتثمتُ الفعلي للبقتًاحات والأفكار البناءة ، حيث أن  وتعتبر كلها من أشكال الاتصال الصاعد ،التي لغب أن

 برريك روح الدبادرة في الأفراد لغب أن يستمر من أجل تنمية روح الدشاركة ،ويتطلب ذلك الشر ط التالية : 

نشر وسيادة منطق عام في الدؤسسة غايتو الأولذ ىي الإشراك الواسع للؤفراد ،أي أن برقيق ىدف الاتصال في ترقية   -
 إشراك الأفراد لابد أن ينضوي برت استًاتيجية عامة للمؤسسة برمل نفس الأبعاد .

 برستُ وتوعية الأفراد بهذا التحرك . -
 فادي التوقف أو الانقطاع .إلغاد الطرق الدناسبة للمتابعة الدستمرة لت -
 بذسيد الأفكار الجادة في الديدان  تثمينها . -

 

 توضيح الدفاىيم العامة :           (3

إن اعتًاف الدؤسسة بدكانة الدوارد البشرية فيها وبدورىا ،ىو الدبدأ الأساسي الذي ينطلق منو فهم أو تفهم الأفراد لأىداف 
، وللمراحل أو الطرق التي تلجأ إليها لتحقيق ىذه الأبعاد،وبالدوازاة مع ذلك فإن إغفال ىذه  الدؤسسة ورىاناتها الحالية والدستقبلية

الفكرة يشكل خطرا على واقع ومستقبل الدؤسسة ، ذلك أن : " الغموض أو الظلبم الاستًاتيجي يوصل إلذ الشكوك والدخاوف " 
 " François Banon  L'obscurité engendre soupçons et méfiance "على حد قول  

وتتزايد ألعية ىذا الدور إذا كانت الدؤسسة بسر بدرحلة انتقالية لضو التغيتَ ، حيث أن تطلعها إلذ آفاق التغيتَ يسمح بانتشار 
 حالة من اللبأمن لدى الأفراد بسبب التخوف من الدعطيات الجديدة التي سيفرزىا التغتَ الدرتقب ،وفي ىذه الحالة فإن الأضواء التي
يسلطها الاتصال الداخلي عبر الاستًاتيجية الجديدة أو الدرتقبة تبقى الوحيدة القادرة على مساعدة الأفراد في بزطي صعوبات ىذه 
الدرحلة ،التي قد تصل نتائجها إلذ درجة الرفض الدسبق ، كما أن وضع الأفراد أمام أىداف واضحة ولزددة مسبقا ومبسطة 
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قف ما ،يتحدد على أساسو اختيارىم لسلوكهم ابذاه ىذه التغتَات ، وىذا السلوك سيكون أكثر ،بذعلهم قادرين على ابزاذ مو 
 عقلبنية ووضوحا لشا يسهل من إمكانية توجيهو وتسيتَه .

ومنو ، فإن فعالية الاتصال الداخلي لا ترتكز فقط على الوسائل أو الأدوات الدختارة كأدوات اتصالية ،فعلى الرغم من تعددىا 
وسهولة استعمالذا في الإعلبم ،الاستماع ، المحاورة وتفستَ التغتَات إلا أن الأىم من وراء ذلك ىو التًكيز على عاملتُ أساسيتُ 

 ولعا : 

 .قوة الخطاب   -
 استمراريتو . -

 

 :  La  force du discussionsقوة الخطاب  .أ 

، انت الدؤسسة في فتًة من التحولاتيتميز الخطاب أثناء التغيتَ بكونو مؤكدا ولزققا ، حيث يبث القوة في مستقبليو ، فإذا ك
كبر قدر من الدعطيات التوضيحية لصد الأفراد )دائما ( في حالة انتباه وترقب لكل ما يصدر عن إدارة الدؤسسة ، ويطالبونها بأ

والتفستَية ، وىنا يبرز التساؤل حول أبعاد الاستًاتيجية الدنتهجة في الدؤسسة ، وتتجسد ىذه التساؤلات بالتحديد حول ظروف 
الدعلومات  العمل ، الدكافئات ،الدناصب الحالية والدستقبلية ، وىي لزاور تنتظر التوضيح لدى الأفراد الذين باتوا يبحثون عن جودة

الواردة إليهم علبوة عن حجمها ، وعلى ىذا الأساس فإن الإدارة التي لا تبذل لرهودا في تفستَ وتبرير التغيتَات التي ستحدثها ، 
ستبقي الأفراد على الذامش من حيث جعلهم لا يشعرون بدكانتهم كعنصر مؤثر على الأقل في الدؤسسة ، لشا يتسبب في التأثتَ 

 ؤسسة، لشا سيظهر لاحقا .على مشروع الد

 :  La continuité du discoursاستمرارية الخطاب   .ب 

إن استمرارية الخطاب، ىو عامل مهم لغب مراعاتو أثناء مسار التغيتَ الذي قد تعتًضو ظروف أخرى لػتمل أن تسبب 
، وذلك لتوضيح مسببات للتوقف انقطاعات أو توقفات ، ولذلك من الضروري أن تستمر العملية الاتصالية رغم تعطل التغيتَ 

 وملببساتو ونتائجو ، وللتأكيد على استكمال التغيتَ أو التخلي عنو ، ويدل ذلك على بركم الإدارة في الوضع .

 إذا فالاتصال أثناء التغيتَ أو التخلي لغب أن ينظم في الزمان والدكان ليواكب التعقيدات التي قد يعرفها مسار التغيتَ .

 : كةتدعيم الدشار  (4

يرتبط الاتصال بدهمة الشرح والتوضيح الدرافق لأطوار التغيتَ والتحولات ، ويرتبط كذلك بدهمة أعمق وىي إدماج الفرد كلية  
في الواقع المحيط بو ) واقع الدؤسسة ( ،بدعتٌ أن لا يبقى في مقعد الدتفرج بل يأخذ دوره الدناسب لو ، إذن فالاتصال الداخلي ىو 

عهود والدتمثل في توسيع الدعارف أو توضيحها ، فهو يعمل على إحداث التأقلم والإدماج للؤفراد ، فتبادل الآراء أبعد من دوره الد
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والأفكار حول موضوع ما ،يتعرف من خلبلو كل فرد بالبقية من حيث تصوراتهم ، توجهاتهم ، سلوكاتهم ، ...الخ ،ومناسبات 
سمية أو غتَ ذلك ( بسنح للجميع فرصا لاختيار أنسب الأساليب للتحرك الجماعي الاتصال التي تقدمها الدؤسسة ) سواء كانت ر 

،فبهذا ينتقل الفرد من لررد التلقي للمعلومات حول ما لػيط بو إلذ درجة شعوره ووعيو تدرلغيا بالديناميكيات اللبزمة لإحداث 
 التحولات الإلغابية على مستويات لستلفة في الدؤسسة .

اسة لابد من الشروع أولا في تسهيل التعبتَ عن الدعطيات ونقلها بانسياب وسلبسة ووضوح ، من أجل الوصول ولإلصاح ىذه السي
 إلذ تدعيم الدشاركة وذلك من خلبل : 

 كل فرد لؽكنو التعبتَ عن احتياجاتو وما ينتظر برقيقو . -
 الإعلبن عن كل الإجراءات الدتخذة والاختيارات الدتبناة بوضوح وبساطة . -
 بسكتُ الفرد من الفهم والدشاركة .  -

 التالي : الشكل وىذه الخطوات توضح من خلال

 

 

 

 الوضعية الجديدة        الإتصال الداخلي                                  الوضعية الإبتدائية                       

Source : M thevent impliquer les  personnes dans l entreprise édition  liaison paris 2002. 

 وكخلبصة لدا سبق ، فعلبوة على لررد بث أو تلقي الدعلومات ،فمن الدهم أن تركز على الأدوار التالية للبتصال داخل الدؤسسة : 

 برفيز التبادلات ) تبادل الآراء ، الأفكار ، الدعلومات ( لتسهيل عملية الاندماج . -
 لتقبل الدشاريع وطرق العمل لدى الأفراد أولا .إعطاء الأولوية  -
 عدم إلعال السلوكيات الفردية الدستقبلة ، بل إدراكها والعناية بها  . -
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 درجة إشراك الأفراد  دور الاتصال الداخلي( : 05الشكل )

 الدسالعة                                      

 الالطراط                                                   

 الفهم                                                                 

 الإعلبم                                                                               

Source : Bonen, Henriet DRH….Cest déjà demain édition organisation 1998 

 وسائل الاتصال الداخلي :            (5

 ىي : 1يتفق الكثتَ من الدؤلفتُ والكتاب على أن أىم أىداف الاتصال الداخلي 

 تعبئة وإدماج الأفراد في سياسة الدؤسسة لدواجهة التحديات . -
 والتجانس .تكوين روح الفريق ، وتقوية التناسق  -
 خلق جو من الثقة داخل الدؤسسة . -

وخدمة لذذه الأىداف ، تتعدد الوسائل إلذ رسمية وغتَ رسمية ، مكتوبة وغتَ مكتوبة ، شفوية ، ظاىرة ، وغتَ رسمية مستمرة   
 . 2ومتقطعة

 فمن الكتاب من يقسم ىاتو الوسائل حسب طبيعة الاتصال اي : 

  3الاتصالات الدكتوبة  : 

 الإعلبمية ،جرائد الدؤسسة ، الإعلبنات ، علب الأفكار ، التقارير ، كشف الأجور .... كالرسائل

 

 

 

                                                           
1
 Philippe Beon : Développer la communication interne , Nathan ,1992 , p 05  .  

 .110، ص  2002علي محمد عبد الوىاب : استًاتيجيات التحفيز الفعال ، لضو أداء بشري متميز ، دار النشر والتوزيع الاسلبمية ، مصر ،  2
3
 Marie Helene Westphalen : le Communicator, édition Dunod, 1994, p 45_85. 

 إتصال الدتابعة

 إتصال الانطلبق



الاتصال الداخلي، الدفهوم و الدينامكيات                                               الفصل الثاني :         
 

[43] 
 

       : الاتصالات الشفوية 

 اتصالات وإعلبنات عبر الذاتف ، الاجتماعات ، الحوارات والدقابلبت للفردية ،واجتماعات حال الدشاكل .

 . 1ومنهم من يقسمها حسب للطرق الدستعملة

 قليدية : طرق ىرمية ت .أ 
 اللوائح التابعة للمصالح والإعلبنات والتوصيات  العملية . -
 اجتماعات العمل . -
 التبادل العفوي في أماكن العمل . -
 . Les entretiens individuelsاللقاءات والدقابلبت الفردية   -

 

 طرق مستعملة من طرف نظريات الدشاركة :  .ب 
 

للقاء ، بذمع الدسؤول مع الأفراد الدباشرين لو ، تعالج الآراء ، اجتماعات التبادل : دون جدول أعمال أو مضمون  -
 الانتقادات ،الاقتًاحات وأسئلة العاملتُ .

 لرموعة التدخل ،حلقات الجودة . -
التكوين الدوجو للئطارات والدتعلق بالاتصال ، والذي لؽكنهم من الاتصال الجيد عن طريق معرفة لستلف الدفاىيم الدرتبطة  -

 تصالية .بالعملية الا

 طرق لتطوير الثقافة الداخلية :    (6
 إجراءات الاستقبال . -
الجرائد والدوريات الداخلية : التي تساعد على معرفة التنظيم وتقوية العلبقات بتُ الأفراد والدصالح الإدارية والتقنية ،  -

 وبذيء لبعض الدشاكل بحثا عن الحلول .
 التي تكون لستصرة وسهلة القراءة .:   Flashs d'informationالإعلبنات القصتَة  -
تظاىرات في إطار العمل : الحفلبت الداخلية التي تقيمها الإدارة للؤفراد ، والأفراد لبعضهم البعض في لستلف الدناسبات  -

 ، والتي تسمح لذم بالاجتماع وتبادل الأفكار .
 الفرق الرياضية والتظاىرات الثقافية والفنية . -
 الرسائل الفردية . -
 طرق لجلب وتحصيل الدعلومات :   (7

                                                           
1
 Pierre Louart : Gestion des ressources humaines, Collection gestion, éditions eyerolles 

university,1991,  p 177_178  .   
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استقصاءات الرأي : فعندما تكون فعالة وصادقة تسمح جممع الآراء الدتعلقة بالدشكل ، لشا يسمح بحلو ،إضافة إلذ  -
 برفيز الأفراد على إبداء آرائهم ، ومقتًحاتهم عن طريق حوافز مادية وغتَىا .

اىتمامات الأفراد من خلبل نوعية وكمية الأسئلة الدطروحة  الأسئلة الدوجهة للئدارة : حيث يتم من خلبلذا معرفة -
 )استعمال تقنيات الإحصاء ( .
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 الدبحث الرابع : معوقات الاتصال الداخلي وعوامل تجاوزىا .

واقتصادية ، تتطلب عملية الاتصال التعامل مع العناصر البشرية ، حيث بسس عدة جوانب نفسية ،ثقافية ، اجتماعية 
متباينة تباينا كبتَا من فرد لآخر ،بحكم اختلبف الأفراد في طباعهم ،صفاتهم العامة ومستويات الحاجات الدراد إشباعها من فرد 

 لآخر .

وباعتبار أن عملية الاتصال تعتمد على تبادل الدعلومات من خلبل قنوات تربط بتُ الأفراد لتحقيق ىدف ما ،فإنو من 
تشويو في لزتوى الرسالة أو تأخر في وصولذا ينتح عنو خلل لزقق يفرز صعوبات تؤثر على الأفراد ،وىو ما يعرف الواضح أن أي 

 بدعوقات الاتصال .

ولكون الاتصال داخل الدؤسسة أحد العوامل الدؤثرة على عاملي الفرد والأداء في الدؤسسات على حد سواء ، فقد 
لأوامر والتوجيهات العملية ، إلذ درجة التأثتَ على دوافع الأفراد وطموحاتهم وعلبقاتهم بذاوزت وظيفة الاتصالات عملية إصدار ا

 وتوجهاتهم ، وعلى ىذا الأساس فإن الدعوقات التي تعتًض وظيفة الاتصال ىي إما : 

 _ معوقات مرتبطة بالعمل .

 _ معوقات مرتبطة بالأفراد .

 بعض معوقات الاتصال الداخلي :   (1
 بطة بالعمل :         الدعوقات الدرت .أ 

 العمل ىو ذلك الجهد الذىتٍ والجسمي الدوجو لدزاولة أنشطة لزددة لتحقيق أىداف معينة .

وبذلك فالعمل ينطوي على بعض القيم من حيث طبيعتو ، وطريقة أدائو والطرق الدستخدم  في إلصازه ، وأيضا في طبيعة العلبقات 
 و عدمو ، ولشا يساىم في إشباع احتياجاتهم بدا فيها الحاجات الاجتماعية .بتُ العاملتُ ، لشا ينتح حالات الرضا أ

ومن أىم الجوانب التي يقوم عليها معتٌ العمل : الجانب الاقتصادي ، الجانب الاجتماعي ، النفسي ، الثقافي ، طبيعة العمل ، 
 وجانب العلبقات بتُ العاملتُ .

، لحصول على إشباع حاجاتو الدختلفةلدادي الذي من خلبلو يهدف العامل إلذ اونعتٍ بالجانب الاقتصادي للعمل ، الجانب ا
وذلك من خلبل الدركب أو الأجر أو الامتيازات الدادية الأخرى الدقابلة للمجهودات التي يتطلبها العمل ، فتنظيم الجانب 

لعلبوات ...الخ ، وذلك لن يتم دون إجراء الاقتصادي للعمل ىو من صلب مهام الإدارة فيما لؼص سياسة الأجور ، والحوافز وا
اتصالات من أجل نقل الأفكار والدعلومات ، والبيانات من الأطراف الدعنية ) الإدارة والعاملتُ( ، وأي تشويو أو تأختَ أو تعطيل 

 للجوانب الدادية للعمل يعكس معوقات أمام فعالية الاتصال ، ومنها نذكر : 
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 والدرتبات .عدم الوضوح في سياسة الأجور  -
 عدم الوضوح في الإجراءات الدرتبطة بالأجور والدرتبات . -
 انعدام سياسة لزددة للعلبوات والدكافئات . -
 عدم وجود سياسة واضحة للئنتدابات والإعارات .  -
 سوء نظام الاتصالات الدؤطر للجانب الاقتصادي للعمل . -

 

   : عدم الوضوح في سياسة الأجور والدرتبات والإجراءات الدرتبطة بها 

حيث يصبح من الصعب على العاملتُ معرفة يوم دفع الأجور ، أو كيفية دفعها ، كما تتعرض الأجور في بعض الأحيان إلذ 
م الدادية ، وفي مثل ىذه الحالات تغتَات نظتَ الخصومات أو التسبيقات ،فيتًتب من ذلك عدم بسكنهم من ترتيب وتنظيم التزاماته

يعتبر عدم الوضوح في السياسات والإجراءات الدتعلقة بالأجور بدثلبة معوقات الاتصال ، يولد حالة من الغموض وعدم الوضوح 
 والدقة .

 : عدم وجود سياسة لزددة للعلاوات والدكافئات 

ل العاملتُ بسنح بصفة دورية ، ، وبالتالر فعي تؤثر ماديا على الجانب بسثل العلبوات خاصة منها ما يتعلق بالدردودية زيادة في مداخي
الاقتصادي للعمل ، وفي حالة عدم وجود سياسة لزددة أو عدم وضوحها من حيث عدم معرفة العاملتُ بالقواعد الدنظمة لذذه 

 العلبوات ، ومواعيد تسديدىا ، وقيمتها ،  ومدى ارتباطها بالدردودية .

لعلبوات ، وىي ما لؽنح لقاء النشاط الغتَ عادي الذي يؤديو العاملون  ، فيجب إعلبم الأفراد بها وبقواعد أما عن نظام ا
 ولزددات منحها .

  : عدم وجود سياسة لزددة للإنتدابات والإعارات 

سياسة  تقوم بعض الدؤسسات بإعارة خدمات بعض الدوظفتُ لدي مؤسسات أو ىيئات أخرى ، وتنظم ىذه العملية في إطار
لزكمة لاختيار الأفراد لذذه الإعارات ، وفق الدراتب الوظيفية الدختلفة ، ومدة الإعارة ، وكل ما لؼص بالتعويضات والدكافئات 

 الدتعلقة بها .

في ونفس الإجراءات صالحة في حالة انتداب الدوظف في مهمة رسمية ، ونظرا لارتباط الانتداب أو الإعارة بالأثر الدادي الإلغابي 
 حياة العاملتُ ، لابد من العدالة في اختيار الأفراد للقيام بهذه الدهام التي تقلل من الدعوقات النفسية للبتصالات بتُ العاملتُ .
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  : سوء نظام العلاقات بين الأفراد 

بانسياب الدعلومات في  تتداخل العلبقات بتُ الرؤساء والدرؤوستُ ، ولػتاجون إلذ نظام فعال للبتصال الجيد بصورة تسمح 
كل الابذاىات ، ويعتبر سوء الاتصال الناتج من صعوبة التفاىم وعدم الوضوح معوقا في حد ذاتو ، وبذلك فلب يكفي وجود نظام 

 اتصال الدؤسسة ،بل لغب أن يتسم بالفعالية .

، بدثابة معوق للبتصال نظرا لعدم  لذا يعتبر عدم الوضوح في كل ما لػص نظام العمل ،الأجور ، الحوافز والعلبوات ...الخ
قدرة الأفراد على التعرف على مستحقاتهم الدادية ، لشا يتسبب في التأثتَ على علبقة الأفراد بالدؤسسة ،وقلة تفاعلهم مع سياستها 

 . 1وخططها 

 الدعوقات الدرتبطة بالجانب الاجتماعي للعمل  .ب 

من وراء تأديتو عملو إلذ الحصول على دخل لإشباع حاجياتو الدادية فهي تتأثر بالجانب الاقتصادي ، حيث أن الفرد يسعى 
الدختلفة ، إضافة على حصولو على مكانة اجتماعية معينة في المجتمع ، ولذا فعلى الدؤسسة أن تهتم بهذا الجانب ، وتوفر الشروط 

طاء الفرد مكانتو داخل الدؤسسة إضافة الكفيلة بذلك ، وىو الدور الذي لؽكن أن تلعبو سياسة الاتصال الداخلي من خلبل إع
 إلذ خارجها ،إلا أن ىناك عوائق تعيق فعاليتها ، متعلقة بالجانب الاجتماعي منها : 

   : عدم توافق منصب العمل مع الدؤىلات العلمية أو الخبرة للفرد 

لديها ، حيث توظف أفرادا في لػدث في بعض الحالات بذاىل  إدارة  الدؤسسة لكفاءة وجودة الدوارد البشرية الدتوفرة 
مناصب عمل لا تليق بدستوياتهم ،أو حتى لا تتناسب بساما مع كفاءاتهم وقدراتهم ، ومع ضعف عملية الاتصال والقنوات 
الدخصصة لذلك يصعب على الأفراد إبراز قدراتهم للئدارة ، ومنو ضعف ثقتهم بالدستَين أي بشكل آخر في الدؤسسة ، ومنو 

 ر وعدم الرضا ، ومنو عدم الانسجام مع المحيط الداخلي للمؤسسة وعدم برقيق الروح الجماعية .الشعور بالتذم

  : عدم تنمية وتطور قدرات الأفراد من خلال برامج التكوين والتدريب 

من  ينتظر الأفراد من برامج التدريب الدختلفة تنمية قدراتهم ومهاراتهم في جوانب لستلفة ،ولإلصاح ىذه العملية لابد
الإعداد الدسبق للؤفراد بإعلبمهم بنوعية ومواعيد برامج التدريب وآجالذا ، والنتائج الدتوقعة منها ، وخلبفا لذلك فقد تنشأ 
مشكلبت مرتبطة بضعف الاتصال ينتج عنها عدم اختيار الفرد الدناسب لبرنامج التدريب الدناسب ،وعدم الوضوح في السياسة 

يم نتائج برامج التدريب وآثاره ، ىذه العوامل كلها ليست سوى أسبابا لعدم استفادة الأفراد من برامج العامة للتدريب ، وسوء تقي
 التدريب والتكوين بسبب ضعف دور الاتصال .

                                                           
لسلم كمثال على ذلك : نظام التًقية ، إذا لد يكن يتصف بالشفافية كبذل الجهد والاجتهاد ، فإنو يضعف العلبقة بتُ الفرد والدسؤول عنو في ا 1

 بالدؤسسة ككل وسياستها وحتى أىدافها .الذرمي، ومنو علبقة الفرد 
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 : وجود ثغرات في طرق تقييم الأداء 

ما ينتظر منهم ، سواء تم تقييم الأداء يسمح للؤفراد بالتعرف على كيفية أدائهم لدهامهم ، ومقارنة مستواىم الحالر  مع 
ذلك التقييم بإشراف الرئيس الدباشر ، أو بواسطة لجنة خاصة بذلك ،لذا فعلى الدؤسسة وضع مذكرات مرجعية لوصف الوظائف 
وبرديد الدهام بصفة موضوعية ،وقابلة للقياس حتى تتم الدقارنة ، وىو مالا يطبق في الدؤسسات ،حيث لؼضع الفرد لعملية تقييم 

ضوعية لغياب الدرجعية التي ىي أىم عنصر لقياس الأداء ، لشا يؤدي في الأختَ إلذ تذمر الفرد لعدم فهمو للدور الدنتظر منو غتَ مو 
 في الدؤسسة كعنصر مهم في الحلقة وىو ما يشكل في الأختَ عقبة في الاتصال بتُ الفرد ورئيسو وبالتالر بتُ الفرد ومؤسستو .

ة العمل في حد ذاتو ، فالدهام أو الإلصازات التي يقوم بها كل فرد في إطار ما يطلب منو ، قد ومن العوائق ما يرتبك بطبيع
تكون شاقة أو سهلة ، ذىنية أو جسمية ، روتينية أو غتَ ذلك ، لشا يشعره بالسعادة أو التذمر أثناء إلصاز ىذا العمل ، كما تظهر 

 ىي : الدعوقات من الطرق والوسائل الدتبعة أثناء العمل و 

  : عدم تحديد الأىداف بوضوح 

إن برديد الأىداف التي نرمي إليها من خلبل أدائنا للوظائف ىي عامل أساسي لنجاح ىذه الدهمة  فعدم وضوح ىذه 
الأختَة يؤدي إلذ عدم اندماج الفرد في سياسة وأىداف الدؤسسة ، ومنو تعطل أول خلية من خلبيا الدؤسسة ) الفرد( ، ومنشأ ىذا 

 كل ىو سوء الاتصال بتُ الإدارة وأفرادىا .الدش

 تداخل الاختصاصات في العمل وتشابهها : (2

مهما كانت طبيعة الوظيفة الدؤداة فإن عدم برديد الدهام والصلبحيات يؤدي إلذ تداخلها وعدم وضوح الدسؤولية بتُ 
 الأفراد ،ومنو سوء التفاىم الذي يؤدي بدوره إلذ سوء العلبقات بتُ الأفراد .

وفيما لؼص معوقات الاتصال الدتعلقة بالأفراد ، فقد أجمع الباحثون على دور العنصر البشري في التخطيط والتنظيم 
، والدتابعة ، وابزاذ القرار ،إذ يعتبر كمورد أساسي داخل الدؤسسة ، التي يتميز فيها الأفراد باختلبفات كبتَة سواء في للسن ، الخبرة 

الجانب الاجتماعي ...لشا يستدعي الاىتمام بالجانب الإنساني داخل الدؤسسة ،لمحاولة حصر الجنس ، التحصيل العلمي و 
الدشكلبت الدتصلة بالجانب النفسي ،أو الذىتٍ للؤفراد ، والتي قد تسبب ظهور سلوكيات سلبية تؤثر على بيئة العمل ككل ، 

 .1فالسلوك يتكون نتيجة تفاعل عنصرين

 التكوين الداخلي للفرد الذي يظهر من خلبل الدميزات الدادية والفكرية والاجتماعية . أولا :

 الدؤثرات الدادية والطبيعية والاجتماعية المحيطة بالفرد . ثانيا :

                                                           
1

.  ص ، 0222 ، الثانية الطبعة ، لها السلوكي والمدخل الادارية الاتصالات:  عامر ياسين سعيد   
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من ىنا ، فمن الطبيعي اختلبف السلوكات وتصرفات الأفراد حسب اختلبف تكوينهم الشخصي ،والظروف التي يعيشون فيها ، 
اح سياسة الاتصال داخل الدؤسسة لابد من إدراك وفهم ىذه الفكرة ، ومعرفة الطبيعة البشرية للحد من الدشكلبت والدعوقات ولإلص

 التي تؤثر على مسار الاتصال والتي من ألعها : 

  : إهمال أهمية العنصر البشري في عملية الاتصال 

لدوارد البشرية في الدؤسسة ، وأصبح ينظر للؤفراد على أنهم جملة متظافرة من ركزت الددارس الحديثة على العلبقات الانسانية وإدارة ا
الدوافع والحوافز والرغبات والدؤىلبت والقدرات ...الخ ، إذ بستاز ىذه العناصر بالاختلبف والتباين بتُ الأفراد ، وىنا يكمن دور 

ويفيد ذلك في برديد استًاتيجية الاتصال الدناسبة والحالات سياسة الاتصال في الإلدام بهذه الدتغتَات ولزاولة التعرف عليها ،
 الدختلفة 

  : عدم إدراك دوافع الدرسل 

يتم تدفق الدعلومات بتُ طرفية لعا الدرسل والدستقبل ، حيث ينطلق مسار الاتصال من الدرسل الذي يوجو رسالتو انطلبقا من دوافع 
الرسالة الناجحة بكونها تعبر ضمنيا عن دوافع الدرسل , وفي الحالة الدعاكسة فإن  مادية ،نفسية ، اجتماعية ، ذاتية ..الخ، وتتميز

عدم إدراك ىذا الدؤشر يشكل عائقا للبتصال، حيث يتأثر حسن استقبال الرسالة بعدم التعرف على أبعادىا ، فالعامل النفسي 
 لدى الدرسل يؤثر مباشرة على لزتوى الرسالة .

 سية للمستقبل : إغفال دراسة الديزات النف 

يضاف لدا سبق أن إلعال أو عدم إدراك ألعية دراسة الخصائص النفسية لدستقبل الرسالة يكون سببا في ظهور عوائق عديدة 
 للبتصال ،من أجل تفاديها لػرص الدرسل لػرص الدرسل على الإلدام بالدتغتَات النفسية والاجتماعية .

  : عدم ملائمة قنوات الاتصال 

أمامو قنوات اتصال عديدة ومتنوعة ، لؽكنو استعمال أنسبها وأصلحها لتوجيو الرسالة ، ولكن في حالة الاختيار الخطأ  لغد الدرسل
لقناة الاتصال تظهر تشوىات أو تغتَات أو تأخرات في مضمون أو مغزى أو ابذاه الرسالة ،  لذلك لغب إدراك عنصر الزمن 

الاتصالية ، لأن سوء الاختيار يؤثر على ابزاذ القرارات الدناسبة خاصة مع وجود البدائل والتكاليف والفعالية عند اختيار القناة 
 الدختلفة .
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  : تراجع الدوافع 

توصلت نظريات العلبقات الانسانية إلذ دور الدوافع الفردية في برريك الأفراد بهدف إشباع احتياجات معينة ، وحتُ يعاني الفرد 
المجال الوظيفي ، فتتًاجع قدرتو على الاستيعاب والتًكيز والتنفيذ وتضعف استجابتو بفعالية عند الاتصال من الطفاض الدوافع يتأثر 

 بو .

ولدعالجة ىذا الاختلبل لؽمن للمؤسسة من خلبل الحوافز أن تزيد من دافعية الأفراد ، وفي نفس الوقت ابزاذ الإجراءات للتخفيف 
 لأفراد.من حالة الاضطراب ،وعدم الاتزان لدى ا

  : تشويو الدعلومات بسبب النزاعات بين الأفراد 

يأتي النزاع كنتيجة للتناقضات، فحتُ تصطدم طموحات الفرد مع معطيات الواقع المحدود ينتج صراع نفسي ، واختلبف الأىداف 
ن فالنزاع أو الصراع ىو ظاىرة بتُ الأفراد في نفس المجموعة يولد نزاعا داخليا ، والتعارض في وجهات النظر ينتج أيضا صراعا، إذ

ملبزمة للئنسان ،تنشأ بينو وبتُ نفسو ، أو بينو وبتُ الآخرين ، حيث لا لؽكن ،القضاء عليها نظرا لاختلبف الأفراد في 
 طموحاتهم ودوافعهم .

 لدستقبل أو التشويش عليها .أما عن تأثتَ النزاعات على فعالية الاتصال ، فهو يتمثل في تشويو الدعلومات الدنطلقة من الدرسل إلذ ا

وعلى الرغم من كونها عائقا في وجو الاتصال ، فإن لذذا الأختَ دورا في التخفيف من حدة النزاعات أو الصراعات كحد أدنى ، أو 
 في القضاء عليها ما أمكن ذلك عن طريق التفاعل والتكامل والمحاولات الدؤوبة للتقريب بتُ وجهات النظر او الدواقف .

 التفاعل بين الأفراد :  عدم 

الاتصال ىو ظاىرة اجتماعية قبل ان تكون إدارية ، وإلصاحها لػتاج إلذ التفاعل بتُ عناصرىا، وعلى العكس من ذلك ، فإن جو 
التنافر أو عدم الانسجام بتُ الأراد يعرثل الاتصال ،ومنشأ ىذه الظاىرة خو في الأصل لأسباب نفسية ، اجتماعية ، مهنية 

 ة الأولذ .بالدرج
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 عوامل نجاح العملية الاتصالية:  (3

 1(J .P .lehnishe)لتمكتُ الدؤسسة من إلصاح العملية الاتصالية لغب عليها أخذ العوامل التالية بعتُ الاعتبار والتي يقتًحها 

  : إعطاء الأهمية للأفراد وللعملية الاتصالية 
لداذا نتصل ؟ قبل مشكلة : كيف تتصل ؟ ،حيث تتجو كثتَ من الدؤسسات إلذ تنظيم الدلتقيات  يجب حل الدشكلة : .أ 

والندوات حول كيفية وطرق الاتصال ، وتكوين الدنشطتُ في ىذا المجال وتعتبر ىذه الخطوة في نظر الكثتَ من الدهتمتُ 
ابة عن لداذا نقوم بهذا العمل ؟ ماىي دوافعنا بالاتصال في الدؤسسة بدثابة الذروب إلذ الأمام لعدم التمكن من الإج

ولزفزاتنا لذلك ؟ وما ىي النتائج الدرجوة من ىذا الجهد ؟ إذ لغب التًكيز على ىذه النقطة لدعرفة ألعية العملية الاتصالية 
 ودورىا في برقيق النجاح للمؤسسة .

فالاتصال يتجاوز بكثتَ لرال وإطار العملية الاعلبمية ،  : الاتصال ىي عملية أكبر من الاعلام )إعطاء الدعلومة ( .ب 
لأنو يوقع الأفراد في علبقة دائمة ومستمرة فيما بينهم من أجل تسهيل الدهام ، والأدوار التي يؤدونها جماعيا ، وىي بذلك 

عكس ( فالقيام بإلصاق عملية تبادلية ) الفعل ورد الفعل ( ، بينما الاعلبم ىو في ابذاه واحد )من فوق إلذ برت او ال
 إعلبنات أو إشهارات في الأماكن الدخصصة لذا يعتبر اتصال في حد ذاتو .

إذ على الدؤسسة توفتَ نفس الصورة داخلها ،عن طريق سياسة  : عدم وجود الفارق بين الخطابات الداخلية والخارجية .ج 
ان يكون الفرد داخل الدؤسسة يعيش في  ملبئمة للبتصال تسمح بإعطاء أو بدعاكسة الصورة الداخلية )أي لا لغب

 مشاكل ونعطي في الخارج صورة مغايرة ( .
 البسيكولوجي في الدؤسسة. : (le climatالاتصال عملية لدعم البعد ) المحيط  .د 

  : الذدف الاجتماعي في الدؤسسة 

ليس بالضرورة أن يكون مضاد أو يعيق الذدف الاقتصادي ) الربح ( فعملية الاتصال ذات بعد اجتماعي أكثر منو اقتصادي ، 
وإن كان لا لؽكن التفرقة بتُ ما ىو اقتصادي او اجتماعي في كل الأحيان ، فتقدنً السند ) الدساندة ( الاجتماعي للؤفراد يصب 

 ودية العامة للمؤسسة ، وقد بينت التجربة اليابانية ىذا من في ابذاه رفع الانتاجية والدرد

خلبل العملية التي تسبق تطبيق القرارات الدتخذة في الدؤسسة ، والتي تأخذ وقتا كبتَا في العملية الاتصالية ) مناقشة 
ناء التطبيق والتي قل كل ( الدشاكل أث،تبادل الآراء ،معرفة آراء الدستخدمتُ والخبراء ...الخ ( لشا يؤدي إلذ تفادي أغلب ) أن لد ن

 .2تتميز بالسرعة

                                                           
1
 Jean Pierre Lehnishe : la communication dans l’entreprise. 

2
 Crocker Olgal et Lyril Charny et autres : Guide pratique des Cercles de qualité, Paris, le 

seuil ,1991  .  
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  : تعهد الدسؤولين والإطارات 

لغب على الدؤسسة بدا فيها إدارة ومدراء فرعيتُ ومسؤولر الدصالح الدختلفة ،الاندماج في سياسة الدؤسسة في ميدان الاتصال ، 
 وتغلب على بعض العراقيل منها : 

لد لدى الدسؤولتُ ، خاصة الذين لذم مراكز تتخذ فيها القرارات ، ظنا منهم أن وىو شعور يتو الخوف من الاتصال  -
عملية الاتصال تفقدىم ىذا الدور ،لذا فعلى الدؤسسة إقناعهم بغتَ ذلك، كون للبتصال يساعد على تداول الدعلومات 

 وضمان ستَىا بشكل مناسب ، بابزاذ القرار الدناسب وتطبيقو .
عن طريق الشعور الذي يولده الخوف من الاتصال ، ومنو تعم الفوضى خاصة إن لد لضصل على الذروب من الدسؤولية  -

 الدعلومة الدناسبة .

ولذا، فعلى الدؤسسة برفيز الإطارات ودعمهم لضو تطبيق سياسة الاتصال والعمليات الاتصالية اليومية ، إضافة إلذ ادماجها في  
 برنالرهم اليومي .
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 خلاصة الفصل الثاني : 

رأينا إذن ما للبتصال الداخلي من أدوار تتحول إلذ رىانات على عاتق الدؤسسة نظرا لكونو يستجيب لاحتياجات 
 لستلفة في الدؤسسة ، كما يدعم عامل الدشاركة والالطراط بالنسبة للؤفراد ، كما أنو يرتبط مباشرة بالسلوم الانساني يؤثر ويتأثر بو

 فالاتصال الداخلي يتعامل ويتفاعل مع معطيات مكونة لثقافة الدؤسسة ومؤثرة فيها . .ت إليو نظريات السلوكوىو ما ذىب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث : الدؤسسة الاقتصادية ،مدخل وظيفي .
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 الدبحث الأول : مفهوم الدؤسسة الاقتصادية .

 الدبحث الثاني : مراحل تطور الدؤسسة الاقتصادية .

 تصنيفات الدؤسسة الاقتصادية .الدبحث الثالث : 

 الدبحث الرابع : أىداف ووظائف الدؤسسة الاقتصادية .
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 تمهيد :                           

الأساسية والمحور الأساسي الذي يدور حولو أي اقتصاد حيث تعمل من خلبل وظائفها تعتبر الدؤسية الاقتصادية النواة 
الدختلفة إلذ بلوغ وبرقيق أىداف اقتصادية واجتماعية متعددة وتعتبر الدؤسسة الدصغرة أحد أنواع الدؤسسات الاقتصادية ،التي 

ها أو نامية وىذا لدا تتميز بو ىذا النوع من الدؤسسات من شهدت في الآونة الأختَة اىتماما بالغا من العديد من الدول متقدمة من
خصائص ولشيزات ،أدت بها إلذ الوصول إلذ نتائج ملموسة حيث أثبتت قدرتها في معالجة الدشكلبت الاقتصادية الرئيسية التي 

 تواجو الاقتصاديات الدختلفة وبدرجة أكبر من الدؤسسات الكبتَة .
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 الدبحث الأول : مفهوم الدؤسسة الاقتصادية .            

إن عملية إعطاء ووضع تعريف موحد وواضح للمؤسسة الاقتصادية يعتبر أمر بالغ الصعوبة ،فقد تعددت وتباينت آراء الاقتصاديتُ 
موحد للمؤسسة الاقتصادية حول مفهوم الدؤسسة الاقتصادية ، وىناك جملة من الأسباب التي أدت إلذ عدم الوقوف على تعريف 

 ألعها :  1

التطور الدستعمل الذي شهدتو الدؤسسة الاقتصادية في طرق تنظيمها ، وفي أشكالذا القانونية من ظهورىا ،وخاصة في  -
 ىذا القرن .

تشعب واتساع نشاط الدؤسسة الاقتصادية ، سواء الخدماتية منها او الصناعية ، وقد ظهرت عظة مؤسسات تقوم بعدة   -
 نواع من النشاطات في نفس الوقت ،وفي أمكنة لستلفة مثل الدؤسسات الدتعددة الجنسيات والاحتكارات .أ

اختلبف الابذاىات الاقتصادية والإيديولوجية ،حيث أدى ذلك إلذ اختلبف نظرة الاقتصاديتُ في النظام الاشتًاكي   -
 للمؤسسة . إلذ الدؤسسة عن نظرة الرأسماليتُ ، وعليو إعطاء تعاريف لستلفة

ومن ىنا جاءت التعاريف شاملة تشمل لستلف انواع الدؤسسات ، سواء من ناحية الانظمة الاقتصادية أو نوعية النشاط  
 والأىداف .

 وفيما يلي ندرج بعض التعاريف الشاملة الخاصة بها : 

اقتصاديتُ آخرين ، وىذا في إطار تعرف على انها " اندماج عدة عوامل بهدف إنتاج أو تبادل سلع وخدمات من أعوان 
قانوني ومالر اجتماعي معتُ ، ضمن شروط بزتلف تبعا لدكان وجود الدؤسسة وحجم ونوع النشاط الذي تقوم بو، ويتم ىذا 

في الاندماج لعوامل الانتاج بواسطة تدفقات نقدية حقيقية وأخرى معنوية وكل منها يرتبط ارتباطا وثيقا بالأفراد ، وتتمثل الاولذ 
الوسائل والدواد الدستعملة في نشاط الدؤسسة ، أما الثانية فتتمثل في الطرق والكيفيات والدعلومات الدستعملة في تسيتَ ومراقبة 

 . 2الأولذ"

وتعرف كذلك على أنها " شكل اقتصادي وتقتٍ وقانوني واجتماعي لتنظيم العمل الدشتًك للعاملتُ فيها وتشغيل أدوات 
 .3لزدد لقيم العكل الاجتماعي بهدف إنتاج سلع أو وسائل الإنتاج أو تقدنً خدمات متنوعة " الإنتاج وفق أسلوب

 

                                                           
 .8، ص  1998ناصر دادي عدون ، اقتصاد الدؤسسة ، دار المحمدية العامة ، الجزائر الطبعة الثانية ، 1
 . 10الدرجع السابق ،ص  2
 . 58 ، ص 1982صمويل عبود ، اقتصاد الدؤسسة ، ديوان الدطبوعات الجامعية ، الجزائر ، الطبعة الثانية ،  3
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كما تعرف " أنها لرموعة من الطاقات البشرية والدوارد الدادية ) طبيعية كانت او مادية أو غتَىا ( والتي تشغل فيما بينها وفق 
 .1لدنوطة بها من طرف المجتمع "تركيب معتُ وتوليفة لزددة قصد إلصاز أو أداء الدهام ا

 مراحل تطور الدؤسسة الاقتصادية الدبحث الثاني : 

لقد مر تنظيم الدؤسسة في الجزائر بعدة فتًات زمنية متباينة تبعا للنصوص التشريعية والتنظيمية الدتعلقة بالقطاع العام الاقتصادي ، 
 لة ، وذلك وفق ما يلي :د: نظرا للدور الفعال في عملية برقيق التنمية الوطنية الشام

 فترة تنظيم الدؤسسة العمومية الجزائرية       (1

لقد تبنت الجزائر سياسة التسيتَ الذاتي للمحافظة على الاقتصاد الوطتٍ ، لشا وضع بعض القوانتُ التشريعية والتنظيمية لذذا الشأن 
وإنشاء مؤسسات صناعية عمومية ،وتأمتُ  22/10/1963، فإتباع ىذا النظام أوجب إنشاء لجان للتسيتَ الذاتي طبقا للمرسوم 

 بعض الدؤسسات القائمة ،وكذلك الدشاركة في الشركات الفرنسية والدؤسسات الدستَة ذاتيا .

إن الاىتمام بالجانب الاجتماعي عن الجانب الاقتصادي  ،نتح عنو برريف الدؤسسات الاقتصادية عن وظيفتها ، ويرجع سبب 
 لجو السائد آنذاك حيث كانت ذات نظام مغلق لدا لػدث حولو .تلك النتائج إلذ ا

إن الدعطيات التي أدت إلذ إعادة تنظيم الاقتصاد الوطتٍ ،فرضت ىيمنة الدولة على القطاع العام وكثافة التدخل في الديدان 
 الاقتصادي والسرعة التي صاحبت عملية التأميم أظهرت الدشروع الجزائري الدوجود .

 (  1980/1987فترة إعادة الذيكلة ) (2

إن بسركز الإطارات والكفاءات التسيتَ في مراكز صنع القرار وتعقيد عمليات التوجيو والتنسيق وحل مشاكل الإنتاج والتسيتَ 
تاجية العمومي بتُ الدركز والوحدات الإنتاجية الدوزعة عبر التًاب الوطتٍ أضعف من كفاءات التسيتَ على مستوى الوحدان الإن

 لكونها تعتمد على الدركزية ولا تطابق الواقع .

إن التدىور في الديدان الاقتصادي والاجتماعي دفع الدسؤولتُ إلذ البحث عن البديل وذلك بإعادة الذيكلة مع بداية 
لاقتصادية التابعة للقطاع الثمانينات وأعيد تنظيم النسيج الصناعي  تعيتُ اللجنة الوطنية الدكلفة بإعادة تنظيم الدؤسسات الوطنية ا

 العام .

وكانت ىذه العملية تهدف إلذ التسيتَ والتحكم في نشاطات مع برقيق مردودية مقبولة فركزت على تشجيع الدؤسسات 
 الصغتَة والدتوسطة والتي تتمثل في القطاع الإداري والتجاري والخدمات على حساب الصناعة والزراعة .

                                                           
 . 15، ص  1999أحمد طرطار ، تقنيات المحاسبة العامة في الدؤسسة ، ديوان الدطبوعات الجامعية ،  1
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 .فتًة طويلة من إعادة الذيكلة إلا اتسمت بالفشل وكذلك الغموض لأنها لد برقق النتائج الدتوقعة ورغم ىذه الاصلبحات ومع مرور

 ( 1988فترة استقلالية الدؤسسة العمومية ) (3

إن خطوة إعادة الذيكلة في الثمانينات لد تكن إلا خطوة لاستعادة  الاستقلبلية التي أخذتها الدؤسسات في بداية التسعينات 
فقط فصل حق الدلكية للدولة عن حق التصرف في ولرهوداتها بل تعدى ذلك إلذ إنشاء علبقات مع لزيطها دون  وىي لد تعتٍ

عض الأجهزة تدخل الدولة ما عدا برديد الأدوات الدناسبة لضبط الاقتصاد مع برديد لبعض الحالات التي لؽكن أن تتدخل فيها ب
 .الإدارية

الدؤرخ في جمادى الأولذ  10-88للمؤسسات الاقتصادية بدوجب القانون التوجيهي رقم  حيث تبنت الجزائر مبدأ الاستقلبلية  
 م ،والذي من خلبلو ثبتت صفة الدؤسسة العمومية الاقتصادية . 1988جانفي  12ىجري الدوافق ل  1408عام 

صناديق الدسالعة للدولة في أداء رح مفهوم الاستقلبلية إشكالية الفصل بتُ ملكية رأس مال وصلبحيات الإدارة حيث تنوب طوقد 
 دور الدالك لرأس مال الدؤسسة وتلعب دور الوسيط بتُ الدؤسسات العمومية والدولة .

 فترة الخوصصة وبرامج التعديل الذيكلي  (4

شهدت الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية منذ الاستقلبل عدة برولات كان الذدف منها إخراجها من وضعيتها الصعبة إلا أن ىذه 
الإصلبحات اتصفت بعدم الثبات والفشل لشا يؤدي بالدسؤولتُ إلذ التفكتَ بالخوصصة كحلقة من ىذه الاصلبحات ورغم ما نفذ 
من ىذه الاصلبحات  وما ترتب عنها من مبالغ طائلة إلا أنها لد برقق الأىداف الدرجوة فدخلت مرة أخرى في برنامج 

لسوق وكان ذلك بساشيا مع تطبيقها لبرنامج التصحيح الذيكلي الذي يرعاه الإصلبحات الكبرى قصد تبتٍ آليات اقتصاد ا
صندوق النقد الدولر والدرتكز أساسا على تقليص دور القطاع العام من خلبل خوصصة الدؤسسات الاقتصادية العمومية وكان 

 وق البرنامج يهدف إلذ إقرار بعض الإصلبحات الدؤسسة الراسية إلذ ترسيخ قواعد اقتصاد الس

ويقتضي ىذا التحول استبدال ثقافة العزلة بثقافة المحيط أي استبدال الأساليب القدلؽة وتطهتَ الدىنيات للمتعاملتُ 
الاقتصادي قبل التطهتَ الدالر للمؤسسة ،ولد تكن نتائج الإصلبحات في الدستوى الدطلوب ،وذلك يرجع إلذ إلعال جانب إعادة 

 عالة وجديدة .تنظيم الدؤسسة مع اعتماد آليات ف
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 الدبحث الثالث : تصنيفات الدؤسسة الاقتصادية .

 أولا : تصنيف الدؤسسات الاقتصادية تبعا لدعيار الحجم .

يتم تقسيم الدؤسسات الاقتصادية ووضع الحدود الفاصلة بينها استندا لحجم الدؤسسة حيث تأخذ الدؤسسة الاقتصادية وفق ىذا 
 الدعيار الأشكال التالية :

 مؤسسات مصغرة _ مؤسسات صغتَة _ مؤسسات متوسطة _ مؤسسات كبتَة .

 ويعتمد في وضع الحدود الفاصلة بتُ لستلف الأحجام على معيارين رئيسيتُ : معايتَ كمية ومعايتَ نوعية .

 الدعايير الكمية لتصنيف الدؤسسات الاقتصادية . (1

كمية ذات طابع إحصائي ومن بتُ أىم الدعايتَ الشائعة الاستخدام حيث يتم تصنيف الدؤسسات الاقتصادية استنادا إلذ مؤشرات  
 ىي : 

 معيار عدد العمال ) حجم العمالة ( .  -
 الدعيار الدالر أو النقدي والذي يضم معيار رأس الدال الدستثمر ومعيار حجم الدبيعات .  -

 معيار عدد العمال أو حجم العمالة : -1-1

دا على الإطلبق في العديد من الدول ، حيث يتم تصنيف الدؤسسات الاقتصادية ووضع يعتبر ىذا الدعيار الأكثر شيوعا واعتما
 الحدود الفاصلة بتُ لستلف أحجامها استنادا على حجم اليد العاملة في الدؤسسة .

 : 1ويتم الأخذ بهذا الدعيار في العديد من الدول نظرا للخصائص الذي يتميز بها وىي

 ىذا الدعيار بالدتغتَات في قيمة النقود نتيجة عامل التضخم .الثبات النسبي حيث لا يتأثر  -
 كذلك توافر البيانات إلذ حد كبتَ وسهولة الحصول عليها من الدؤسسات . -

 :لكن خذا الدعيار من جهة أخرى لو سلبياتو وقد وجهة لو عدة انتقادات ألعها 

 إن العمالة الدؤقتة تؤدي إلذ تغتَ حجم الدؤسسة من وقت لآخر . -
 ذلك نوعية التكنولوجيا والدعدات الدستخدمة ومدى تطورىا يؤثر على حجم العمالة . ك -

                                                           
عنابة ، رسالة ماجيستتَ غتَ منشورة ، كلية  Fertialبرايس نورة ، الدشروعات الصغتَة والدتوسطة وإشكالية بسويلها ، دراسة ميدانية حالة مؤسسة   1
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 كذلك يعاب على ىذا الدعيار أن استخدام العمالة وحدىا قد لا يعكس بساما الوضع الحقيقي لحجم الدؤسسة .

 من العمال ، وبالتالر لؽكن فعلى سبيل الدثال ىناك صناعات كثتَة تتطلب استثمارات مالية كبتَة ولكنها توظف عدد صغتَ
اعتبارىا صغتَة وىي في الحقيقة العكس ، وكذلك ىناك صناعات تتطلب استثمارات مالية صغتَة لكنعا توظف عدد كبتَ نسبيا 

 . 1من الأيدي العاملة ، وبالتالر لؽكن أن تقع في نفس الإشكالية في عملية تصنيفها ألؽكن اعتبارىا كبتَة بالرغم من كونها صغتَة 

 الدعيار الدالي أو النقدي :  -1-2
  : معيار رأس الدال الدستثمر 

يتم تصنيف كل نوع من الدؤسسات ووضع الحدود الفاصلة فيما بينها على أن لا يتجاوز رأس الدال الدستثمر في كل نوع حد أقصى 
معتُ لؼتلف باختلبف الدول التي توجد بها تلك الدؤسسات وذلك تبعا لدرجة النمو الاقتصادي التي بلغتها الدولة وتبعا لددى 

 . 2عناصر الإنتاج الدختلفة الوفرة أو الندرة النسبية في 

ولا يتم الاعتماد على ىذا الدعيار كثتَا وىذا راجع إلذ أنو يتطلب إجراء تعديلبت مستمرة تبعا لدعدلات التضخم ، كذلك اختلبف 
 دلالتو من دولة إلذ أخرى وفي الدولة الواحدة من قطاع إلذ آخر ومن فتًة إلذ أخرى .

  : ) الدعيار الثنائي او الدزدوج ) العمالة ورأس الدال 

نظرا لأن العمالة ليست ىي العنصر الوحيد في العملية الإنتاجية حيث ىناك العديد من لعناصر الأخرى مثل رأس الدال الدستثمر 
 الدؤسسات الاقتصادية . فهناك بعض الدول تستخدم خليط من لدعيارين " معيار حجم العمالة ومعيار رأس الدال " في تصنيف

ويعتمد ىذا الدعيار في برديد حجم الدؤسسات الدختلفة على الجمع ما بتُ الدعيارين السابقتُ أي معيار العمالة ورأس الدال معا في 
 .3معيار واحد ، وذلك عن طريق وضع حد أقصى للعمالة جمانب مبلغ معتُ لرأس الدال الدستثمر

 نتاج أو رقم الأعمال : معيار حجم الدبيعات أو حجم الإ 

ىناك بعض الدول تستخدم ىذا الدعيار لتحديد حجم الدؤسسة ، حيث كلما كبرت نسبة مبيعات الدؤسسة كبر حجمها ،حيث 
تستخدم حجم الإنتاج إذا كانت الدؤسسة تتحصل على إيراداتها من مصدر واحد وتستخدم رقم الأعمال إذا كانت برصل على 

 . 4تلفة إيراداتها من مصادر لس

                                                           
 . 15، ص  1993صفوت عبد السلبم عوض الله ، اقتصاديات الصناعات الصغتَة ، دار النهضة العربية القاىرة ، مصر ،  1
 . 16الدرجع السابق ، ص  2
 . 19الدرجع السابق ، ص  3

 . 137ص سعاد نائف برنوطي ،مرجع سابق ،  4
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 كذلك يعاب على ىذا الدعيار أنو يتطلب تعديلب مستمرا ووفقا لتغيتَات الأسعار ومعدلات التضخم .

 الدعايير النوعية لتصنيف الدؤسسات الاقتصادية :  (2

ة نتيجة لبعض العيوب التي تتصف بها الدعايتَ الكمية في تصنيف الدؤسسات الاقتصادية ىناك من يعتمد على الدعايتَ النوعي
 في وضع الحدود الفاصلة بتُ الدؤسسات وىذه الدعايتَ تركز على الخصائص الرئيسية التي تتميز بها الدؤسسة .

 وأىم ىذه الدعايتَ الدستعملة ىي : 
 الاستقلبلية _ الحصة السوقية _ طبيعة الصناعة .

 الاستقلالية :                    -2-1
، وعدم تدخل ىيئات خارجية في عمل الدؤسسة ، وصاحب أو أصحاب الدؤسسة  الدقصود بها استقلبلية الإدارة والعمل

يتحملون الدسؤولية الكاملة فيما لؼص التزامات الدؤسسة بذاه الغتَ ، حيث لصد في الدؤسسات الكبتَة أن الوظائف الخاصة بالإنتاج 
الدتوسطة غالبا ما يؤدي صاحب الدؤسسة تلك والإدارة توزع وتتجرأ على عدة أشخاص ،أما في الدؤسسات الصغتَة والدصغرة و 

 . 1الوظائف وحده وينفرد في ابزاذ القرارات

 الحصة السوقية :                    -2-2

يعتبر السوق الدآل النهائي لإنتاج الدؤسسة وعليو فإن حصة الدؤسسة من السوق قد تعطي صورة عن قوتها ومدى 
بستلك حصة كبتَة في السوق تعتبر كبتَة وأما تلك التي تنشط في حدود معينة تعتبر صغتَة بركمها فيو ، حيث تعتبر الدؤسسة التي 

أو متوسطة ذلك أنو من خصائص ىذه الأختَة صغر حجم إنتاجها وضآلة حجم رأس مالذا ولزدودية نشاطها ويكون إنتاجها 
لاحتكار في السوق عكس الدؤسسات الكبرى التي موجو لأسواق لزلية ، والتي تتميز بضيقها ولا تستطيع أن تفرض أي نوع من ا

 .2لؽكن أن تفرض حالة من الإحتكار لضخامة رأس مالذا وكبر حجم إنتاجها وحصتها السوقية

 : 3طبيعة الصناعة -2-3
يتم كذلك تصنيف الدؤسسات اعتمادا على الطبيعة الفنية للصناعة أو مدى استخدام الآلات في العملية الإنتاجية 

اعات برتاج في صناعتها إلذ وحدات كبتَة نسبيا من العمل ووحدات صغتَة نسبيا من رأس الدال كما ىو الحال في فبعض الصن

                                                           
وعات الصغتَة رابح خوني ، حساني رقية ، آفاق بسويل وترقية الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة في الجزائر ، الدورة التدريبية الدولية حول : بسويل الدشر  1

 . 2003ماي  28-25والدتوسطة وتطوير دورىا في الاقتصاديات الدغاربية ، جامعة سطيف ، 
 الدرجع السابق . 2
ادية شي ، سياسات بسويل الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة في الجزائر ، دراسة ميدانية ، أطروحة دكتوراه دولة غتَ منشورة ، كلية العلوم الاقتصيوسف قري 3

 . 19، ص  2005-2004وعلوم التسيتَ ، بزصص علوم التسيتَ ، جامعة الجزائر 
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الصناعات الاستهلبكية الخفيفة في حتُ برتاج بعض الصناعات الأخرى إلذ وحدات قليلة نسبيا من العمل ووحدات كبتَة نسبيا 
 .ات الثقيلةمن رأس الدال  ، الأمر الذي ينطبق على الصناع

 ثانيا : تصنيف الدؤسسات الاقتصادية تبعا للمعيار القانوني .      
  1الدؤسسات العمومية  : 

وىي الدؤسسات التي يعود رأي مالذا إلذ القطاع العام ،فهي تعتبر مؤسسات الدولة بالإنشاء أو التأميم ، ويكون التسيتَ فيها 
 بواسطة شخص أو أشخاص بزتارىم الجهة الوصية ، ينقسم ىذا النوع من الدؤسسات إلذ قسمتُ : 

 مؤسسات تابعة للوزارات :     -1-1
ة " فهي بزضع للمركز مباشرة أي لإحدى الوزارات وىي صاحبة إنشائها والتي تقوم بدراقبة وتسمى أيضا " الدؤسسات الوطني

 تسيتَىا بواسطة عناصر تعيينها ، تقدم إليها تقارير دورية عن نشاطها ونتائجها .

 مؤسسات تابعة للجماعات المحلية : -1-2
ولايات أو منهما معا ، وتكون عادة ذات أحجام متوسطة وتتمثل ىذه الدؤسسات في الولاية والبلدية أو بذمع بتُ البلديات أو ال

 أو صغتَة ويشرف عليها منشئيها عن طريق إدارتها ، وبربذ عادة لرال النقل والبناء أو الخدمات العامة .

 2 مؤسسات لستلطة: 
 وىي تلك الدؤسسات التي تتًك  

مع العلم أن تنظيم ىذا النوع من الدؤسسات لؼضع كذلك الدولة أو إحدى ىيئتها مع الأفراد أو الدؤسسات الأخرى في ملكيتها 
 لعدة ضوابط برددىا تشريعات أحكام خاصة .

 3 الدؤسسات الخاصة 
وىي تلك الدؤسسات والتي تزول ملكيتها إلذ شخص واحد أو لرموع الأشخاص ،  الفردية  ومؤسسات  الشركات ، على أن كل 

 : لػدد طرق وإجراءات تسيتَىا ويتم تقسيم الدؤسسات الخاصة إلذنوع من ىذه الدؤسسات لػكمو لظط قانوني معتُ 

 :        الدؤسسات الفردية  -3-1
لعوامل الإنتاج الأخرى ،"حيث بزتلط فيها  بر رب العمل أو صاحب رأس الدال ،تنشأ ىذه الدؤسسات عن جمع شخص يعت

 الدؤسسة " .شخصيتها القانونية بشخصية صاحب رأس الدال الذي يقوم بإنشاء ىذه 
 
 

                                                           
 .60-59ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  1
 . 17نيات المحاسبة العامة في الدؤسسة ، مرجع سابق ، ص أحمد طرطار ، تق 2
 . 17الدرجع السابق ، ص  3
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ويأخذ ىذا النوع من الدؤسسات أنواعا تتباين من مؤسسات إنتاجية ، إلذ وحدات بذارية أو خدماتية ..الخ ، وغالبا ما يكون 
 . 1عدد العاملتُ فيها منخفضا 

 مؤسسات الشركات :          -3-2
أو اعتباريان أو أكثر على الدسالعة في نشاط مشتًك يعرف الدشرع الجزائري الشركة على أنها عقد بدقتضاه يلتزم شخصان طبيعيان 

بتقدنً حصة من عمل أو مال أو نقد ،بهدف اقتسام الربح الذي قد ينتج أو برقيق اقتصاد أو بلوغ ىدف اقتصادي ذو منفعة 
 .2مشتًكة كما يتحملون الخسائر التي قد تنجر عم ذلك

 وتنقسم الشركات على ثلبث أقسام رئيسية وىي : 
 الأشخاص ،شركات  -
 شركات ذات الدسؤولية المحدودة  -
 شركات الأموال . -
               : شركات الأشخاص 

شخصا ويتم  20وتعتبر امتداد للمؤسسات الفردية وىي عبارة عن ارتباط بيم شخصتُ أو أكثر على أن لا يتجاوز عدد الشركاء 
 .3اقتسام الربح والخسارة

 وتنقسم بدورىا شركات الأشخاص إلذ ثلبث أقسام : 
 أ/ شركات التضامن 
 ب/شركات التوصية 
 ج/شركات المحاصة 

 4شركات التضامن   : 
تعد ىذه الشركات من أىم شركات الأشخاص إذ يقدم فيها الشركاء حصصا قد بسون متساوية أو بزتلف في القيمة أو في          

طبيعة الحصة من شريك إلذ آخر في حتُ التزام الدؤسسة بواجباتها لضو الدتعاملتُ معها يفوق ما يقدمونو من حصص ليشمل 
 وتعتبر ىذه أىم ميزة في ىذه الشركة . لشتلكاتهم الخاصة غتَ الحصص الدقدمة

ويكون نشاطها في قطاعات اقتصادية لستلفة وغالبا ما تكون ذات أحجام صغتَة أو متوسطة ،ويتقاسم فيها الشركاء الأرباح بنسبة 
 ما قدموه من حصص في رأسمالذم .

 

                                                           
 .54ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  1
 .1988مايو  03الدؤرخ في  14-88من القانون الددني ، القانون رقم  416الدادة  2
 . 24، ص  2001فاء للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،عبد الغفور عبد السلبم وآخرون ، إدارة الدشروعات الصغتَة ، دار الص 3
 .56-55ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  4
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  : شركة التوصية البسيطة 
الدتضامنتُ وىو مسؤولون عن ديون الشركة مسؤولية شخصية بنسبة ما لؽلكون ، وتكون ملكية الشركة لفئتتُ ، فئة الشركاء 

 بالإضافة إلذ حصصهم في رأسمالذم .
وفئة ثانية ىم شركاء موصتُ يسالعون بقسط من رأس مال الشركة وتنحصر مسؤوليتهم الدالية في قيمة حصصهم في رأس مال 

 . 1هم في اسم الشركة الشركة ، ولا لػق لذم إدارة الشركة ولا يظهر اسم

             : شركة المحاصة 

وىي شركة مستتًة فيما بتُ الشركاء أنفسهم وىي تفتقد إلذ وجود الشخصية الدعنوية حيث تتميز عن الشركات التجارية الأخرى 
فيما بتُ الشركاء وتقتصر  بأن كيانها منحصر بتُ الدتعاقدين ، وبأنها غتَ معدة للبطلبع عليها ، فشركة المحاصة لا وجود لذا إلا

 .2العلبقة فيما بينهم على كيفية اقتسام الأرباح والخسارة

  : شركة ذات الدسؤولية المحدودة 

 .3ىي شركة تؤسس من شخص واحد أو عدة أشخاص ، لا يتحملون الخسائر إلا في حدود  ما قدموا من حصص

دج وينقسم إلذ حصص ذات قيمة اسمية متساوية تقدر  100000وقد حدد الدشرع الجزائري رأسمال الشركة بأن لا يقل عن 
 . 4دج على الأقل  1000

 5.شريكا  20جاوز عدد الشركاء كما لا لغب أن يت

                 : شركات الأموال 

كذلك تسمى شركات الدسالعة وىي تتكون من لرموعة من الأشخاص يسالعون بحصص في رأسمال الشركة ، وتكون قيمة الأسهم 
متساوية وقابلة للتداول ، وصاحب الأسهم لا يتحمل الخسارة إن وقعت إلا بقدر قيمة الأسهم التي يشارك بها ، كذلك يتقاضى 

 6عائدات على أسهمو على شكل أرباح موزعة .

 إن مسؤولية الشركات في شركات الدسالعة لزدودة بحدود الحصة التي لؽتلكونها من أسهم الشركة .

                                                           
 .24عبد الغفور عبد السلبم وآخرون ، مرجع سابق ، ص  1
 . 151، ص  2000مصطفى كمال طو ، الشركات التجارية ، دار الدطبوعات الجامعية ، الإسكندرية ، القاىرة ،  2
 من القانون التجاري الجزائري . 564من الدادة  الفقرة الأولذ 3
 . 1993أفريل  25الدؤرخ في  08-93من القانون التجاري الجزائري ، تبعا للمرسوم التشريعي رقم  566الدادة  4
 من القانون التجاري الجزائري. 590الدادة  5
 . 57ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  6
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ملبيتُ  05رأسمال شركات الدسالعة بأن لا يقل عن  1شركاء  07الجزائري عدد الشركاء ،لغب أن لا يقل عن وقد حدد الدشرع 
 .2مليون دج إذا لجأت الشركة إلذ التأسيس الدغلق 01دج في حالة لجوء الشركة إلذ الاكتتاب العام للؤسهم ،وأن لا يقل عن 

      : شركات التوصية بالأسهم 

ة البسيطة من حيث ضمانها فئتتُ من الشركاء متضامنتُ وموصتُ ، غتَ أن الشركاء الدوصتُ لؽتلكون أسهما تعتبر كشركة التوصي
بقيمة مسالعتهم في رأسمال الشركة ولذم التصرف فيها بالبيع أو التنازل ،دون الرجوع إلذ الشركاء الدتضامنتُ على عكس شركة 

 .3التوصية البسيطة

 ثالثا : تصنيف الدؤسسات الاقتصادية .  

توزع الدؤسسات الاقتصادية استنادا لذذا الدعيار إلذ ثلبث قطاعات رئيسية : قطاع الفلبحة _ قطاع الصناعة _ قطاع الخدمات ، 
 :  4يضم كل قطاع ما يلي

 مؤسسات القطاع الأول " الفلاحة "  (1

بدختلف أنواعها ، ومنتجاتها ، وتربية الدواشي ، بالإضافة إلذ أنشطة الصيد وبذمع الدؤسسات الدتخصصة في كل من الزراعة 
 البحري ، وغتَه من النشاطات مرتبطة بالأرض والدوارد ،الطبيعية القريبة إلذ الاستهلبك ، وعادة ما تضاف إليها أنشطة الدناجم .

 مؤسسات القطاع الثاني " الصناعة "  (2

في برويل الدواد الطبيعية إلذ منتجات ، وتشمل بعض الصناعات الدرتبطة بتحويل الدواد الزراعية وبذمع لستلف الدؤسسات التي تعمل 
إلذ منتجات غذائية وصناعية لستلفة ، وكذلك صناعات برويل وكرير للمواد الطبيعية من معادن وكافة وغتَىا ،وىي ما تسمى 

لتجهيزات وسائل الإنتاج عام ، ومؤسسات صناعة ابالصناعات الاستخراجية ومؤسسات الصناعات الاستهلبكية بشكل 
 ، ونلبحظ أن توزيع ىذه الدؤسسات لؽكن أن بذمع في فرعتُ رئيسيتُ : الدختلفة

                   : الصناعات الخفيفة 

 وفي أغلبها استهلبكية ، وغتَ دافعة للبقتصاد بشكل واضح .

 

                                                           
 . 1993أفريل  25الدؤرخ في  08-96ي ، تبعا للمرسوم التشريعي رقم من القانون التجار  592الدادة  1
 .1993أفريل  25الدؤرخ في  08-93من القانون التجاري الجزائري ، تبعا للمرسوم التشريعي رقم  594الدادة  2
 . 29عبد الغفور عبد السلبم وآخرون ، مرجع سابق ، ص  3
 .71-70ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  4
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  : الصناعات الثقيلة او الدصنعة 

الصناعية التي تعمل منتجاتها على دفع الاقتصاد أماميا ، حيث تعتبر كمستعمل لدوارد ومنتوجات قطاعات  ىي لستلف الأنشطة
 مثل الاستخراجية والطاقة ، ومنتج لوسائل إنتاج تستعمل في لستلف القطاعات الاقتصادية وىي بذلك دافعة إلذ الأمام .

 مؤسسات القطاع الثالث :            (3

لستلف الأنشطة التي لا توجد في المجموعتتُ السابقتتُ وىي ذات أنشطة جد لستلفة وواسعة انطلبقا من  ىذه الدؤسسات تشمل
 الدؤسسات الحرفية ،النقل ،البنوك ، الدؤسسات الدالية ، التجارة ،الصحة وغتَىا .
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 الدبحث الرابع : أىداف ووظائف الدؤسسة الاقتصادية 

 أولا : أىداف الدؤسسة الاقتصادية 

إن أصحاب الدؤسسات الاقتصادية سواء كانت عمومية منها أو خاصة، يسعون وراء إنشائهم للمؤسسة ،إلذ برقيق جملة من 
الأىداف والتي بزتلف وتتعدد ،باختلبف أصحاب وطبيعة وميدان نشاط الدؤسسات ، ولؽكن تلخيص ىذه الأىداف في النقاط 

 التالية : 

 الأىداف الاقتصادية  (1
 : 1تحقيق الربح -1-1

يعتبر برقيق الربح الدبرر الأساسي لوجود الدؤسسة لأنو يسمح لذا بتعزيز طاقتها التمويلية الذاتية، التي تستعملها في توسيع قدراتها 
 ستمرار في الوجود .الإنتاجية ، وتطويرىا أو على الأقل الحفاظ عليها ، وبالتالر الصمود أمام منافسة الدؤسسات الأخرى والا

 :  2 عقلنة الإنتاج -1-2

أي الاستعمال الرشيد لعوامل الإنتاج ،ورفع إنتاجياتها من خلبل التخطيط المحكم والدقيق للئنتاج والتوزيع ثم مراقبة تنفيذ الخطط 
وء استعمال عوامل تيجة لسوالبرنامج وذلك بهدف تفادي الوقوع في الدشاكل الاقتصادية والدالية والإفلبس في آخر الدطاف ن

 .الإنتاج

 تغطية الدتطلبات التي يحتاجها المجتمع : -1-3

 : 3ىذا من خلبل برقيق كامل عناصر الإنتاج لتلبية الحاجات الدتزايدة ، ولغب أن لػقق الإنتاج ما يلي 

 مستوى عالر من الدرونة . -
 أن يتم الإنتاج في وقتو المحدد دون تقدنً أو تأختَ . -
 لطالبيو في الوقت المحدد.أن يتم تسليمو  -
 الأىداف الاجتماعية :              (2

 من بتُ الأىداف الاجتماعية التي تسعى الدؤسسة الاقتصادية على برقيقو ما يلي : 

                                                           
   18-17صر دادي عدون، مرجع سابق ، ص نا 1
 .18الدرجع السابق ، ص  2
 43،ص  2006، مارس  09عمار زيتوني ، مصادر بسويل الدؤسسات مت دراسة للتمويل البنكي ، مطلة العلوم الانسانية ، جامعة بسكرة ، العدد  3

. 
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 ضمان مستوى مقبول من الأجور: -2-1

عملهم بها، ويعتبر ىذا الدقابل حقا يعتبر العمال في الدؤسسة من بتُ الدستفيدين الأوائل من نشاطها ،حيث يتقاضون أجورا مقابل 
مضمونا قانونا وشرعا وعرفا ،إذ يعتبر العمال العنصر الحيوي والحي في الدؤسسة إلا أن مستوى وحجم ىذه الأجور تتًاوح بتُ 

 الالطفاض والارتفاع حسب طبيعة الدؤسسة وطبيعة للنظام الاقتصادي ومستوى الدعيشي .

 : تحسين مستوى معيشة العمال  -2-2

إن التطور السريع الذي شهدتو المجتمعات في الديدان التكنولوجي ، لغعل العمال أكثر حاجة إلذ تلبية رغبات تتزايد باستمرار 
 بظهور منتوجات جديدة بإضافة إلذ التكور الحضاري لذم .

 توفير تأمينات ومرافق للعمال :  -2-3

 الصحي والتأمتُ ضد حوادث العمل وكذلك التقاعد ،بالإضافة إلذ تعمل الدؤسسات على توفتَ بعض التأمينات مثل  التأمتُ
 .1الدرافق العامة، مثل تعاونيات الاستهلبك والدطاعم ...الخ

 :  2تأىيل العمال  -2-4

حيث يتم تدريب وتكوير العاملتُ ورفع مستويات مهاراتهم الدهنية ، وىذا عن طريق إخضاع العمال إلذ دورات تكوين وتدريب من 
 ل رفع الدستوى الدهتٍ ،والتخصص حسب القدرة الدهنية للعمال .أج

 الأىداف التكنولوجية .             (3

 : 3من بتُ الأىداف التكنولوجية التي تؤديها الدؤسسة

 البحث والتنمية : 

حيث مع تطور الدؤسسات عملت على توفتَ إدارة أو مصلحة خاصة، بعملية تطوير الوسائل والطرق الإنتاجية علميا ، وترصد  
لذذه العملية مبالغ قد تزداد ألعية لتصل إلذ نسبة عالية من الأرباح ، ولؽثل ىذا البحث نسبا عالية من الدخل الوطتٍ في الدول 

الأختَة ،إذ تتنافس الدؤسسات فيما بينها على الوصول إلذ أحسن طريقة إنتاجية وأحسن وسيلة  الدتقدمة ، وخاصة في السنوات
 تؤدي إلذ التأثتَ على الإنتاج ورفع الدردودية الإنتاجية في الدؤسسة .

                                                           
 .19ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  1
 الأنتًنت وتطبيقاتها في لرال التسويق ، دراسة حالة الجزائر ،أطروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادية ، غتَ منشورة ، كلية العلومإبراىيم بختي ،دور  2

 .05،ص  2003- 2002الاقتصادية وعلوم التسيتَ ،جامعة الجزائر ، 
 .21ناصر دادي عدون ، مرجت سابق ، ص  3
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ظرا لدا كما أن الدؤسسة الاقتصادية تؤدي دورا مساندا للسياسة القائمة في البلبد في لرال البحث والتطور التكنولوجي ن
بسثلو من وزن في لرموعها وخاصة الضخمة منها من خلبل الخطة التنموية العامة للدولة الدتوسطة الأجل ،التي يتم من خلبلذا 

 التنسيق بتُ العديد من الجهات ابتداء من مؤسسات البحث العلمي ، والجامعات والدؤسسات الاقتصادية .

 ثانيا : وظائف الدؤسسة الاقتصادية .

 سة عدة وظائف بسكنها من أداء دورىا الاقتصادي والاجتماعي : للمؤس

 الوظيفة الدالية :  (1

تعتبر الوظيفة الدالية من أىم وظائف الدؤسسة ،فالدؤسسة لا تقوم بنشاطها من إنتاح وتسويق ..دون توافر الأموال اللبزمة لتمويل 
 أوجو النشاط الدختلفة وأوجو الانفاق .

على أنها لرموعة من الدهام والعمليات ،التي تسعى في لرموعها إلذ البحث عن الأموال في مصادرىا الدمكنة وتعرف الوظيفة الدالية 
 .1بالنسبة للمؤسسة ،بعد برديد الحاجات التي تريدىا من الأموال من خلبل برالرها وخططها الاستثمارية

 وظيفة التموين :                  (2

يات ،يعتٍ العمل على توفتَ لستلف عناصر الدخزون المحصل عليا من خارج الدؤسسة ،بكميات التموين كمجموعة من مهام والعمل
 2وتكاليف ونوعيات مناسبة طبقا لبرنامج وخطك الدؤسسة 

 ومن ىذا التعريف يتضح لنا أن وظيفة التموين تنقسم إلذ مهمتتُ فرعيتتُ : مهمة الشراء ومهمة التخزين .

 : 3مهمة الشراء .أ 

ن الأنشطة التي بزتص بتوفتَ مستلزمات النشاط من خارج الدؤسسة بالكمية والجودة والأسعار الدناسبة ، وفي التوقيت ىي لرموعة م
 ومن الدصدر الدناسبتُ .

 :  4مهمة التخزين  .ب 

،  ىي لرموعة من الإجراءات والأعمال التي تقوم بها الدؤسسة على أساس أنظمة لزكمة ووفق صيغ معينة ، وعبر أجهزة لستصة
 لتأمتُ الإمداد الدستمر بالدستلزمات السلعية لعمليات التشغيل في الزمن المحدد وبالكميات والنوعية الدطلوبتتُ .

                                                           
 .263ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  1
 . 294الدرجع السابق ، ص  2
 .20، ص  1995علي الشرقاوي ، الدشتًيات وإدارة الدخازن ، الدار الجامعية ، بتَوت،  3
 .75،ص  1993أحمد طرطار ، التًشيد الاقتصادي للطاقات الإنتاجية في الدؤسسة ،ديوان الدطبوعات الجامعية ،الجزائر ،  4
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 وظيفة الإنتاج :  (3

يعتبر الإنتاج الوظيفة الأساسية للمؤسسات الإنتاجية فهو الدبرر لوجودىا والحافز على استمرارىا ، وبقاءىا وكون الإنتاج 
 اجات الانسانية ،وبالتالر فهو يستمر ما دامت الحاجة الانسانية قائمة .يرتبط بإشباع الح

 .1ولؽكن تعريفها بأنها " عملية إنتاج الدنفعة أو الدنافع التي يقام العمل من أجل خلقها وبيعها كوسيلة لتحقيق الربح" 

 وظيفة التسويق :                 (4

انتباه واىتمام العديد من الاقتصاديتُ والباحثتُ خلبل العقود الأربعة الأختَة ،وتركز يعد التسويق من الدفاىيم التي استقطبت 
 ىذا الاىتمام حول كيفية تعريف مفهوم التسويق.

ويعرف التسويق على أنو لرموع العمليات والمجهودات التي تبذلذا الدؤسسة من أجل معرفة أكثر لدتطلبات السوق ، وما لػب 
فات الدنتوج الشكلية والتقنية ، حتى تستجيب أكثر لذذه الدتطلبات من جهة ، وكل ما يبذل من لرهود في إلصازه في لرال مواص

  .عملية ترويج وتوفتَ الدنتوج للمستهلك في الوقت الدناسب

 2وبالطريقة الدلبئمة حتى تبيع أكثر كمية لشكنة منو وبأسعار ملبئمة برقق أمثر أرباحا لذا 

 ة :             وظيفة الدوارد البشري (5

برتل وظيفة الدوارد البشرية مكانة ىامة في الدؤسسة ،فهذه الأختَة لذا أموال ،زبائن ، تكنولوجيا ، أسواق ،....ولتشغيل كل ىذا 
 فهي بحاجة إلذ لزرك أساسي وىو الأفراد.

حتياجاتها من الدوارد البشرية ، وتكويرىا وتعرف وظيفة الدوارد البشرية على أنها لرموعة النشاطات الدتعلقة بحصول الدؤسسة على ا
 .3وبرفيزىا ، والحفاظ عليها ، بدا لؽكن من برقيق الأىداف بأعلى مستويات الكفاءة والفعالية

 

 

 

 

                                                           
 .226،ص  2005الصغتَة ، دار وائل للنشر ، عمان ،الأردن ،  سعاد نائف برنوطي، إدارة الأعمال 1
 .327ناصر دادي عدون ، مرجع سابق ، ص  2
 .36،ص  2003جمال الدين محمد امرس  ، الإدارة الاستًاتيجية للموارد البشرية، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، 3
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 خلاصة الفصل الثالث                   

للمدراء تأدية أعمالذم ما ما لؽكن استخلبصو من الفصل الثالث أن الاتصال ضروري في الدؤسسة الاقتصادية فلب لؽكن 
لد يكن ىناك اتصال جيد ومنظم فالدؤسسة التي تطمح للرقي ىي التي تهتم بالاتصال وبراول تطبيقو وتفعيلو على أحسن وجو 

 والنظر إليو على أنو أكثر من لزرد إيصال أوامر ،واعتباره وسيلة ىامة لتحستُ وتكوير أداء العمال .

 ؤسسة الاقتصادية ىي النواة الأساسية التي تؤثر بشتى الطرق والعوامل في الاقتصاد ككل.وفي الختام لؽكن القول أن الد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع : الأزمات ،مقارباتها وأبعادىا .
 تمهيد.                              

 الدبحث الأول : مفهوم الأزمة .

 الدبحث الثاني : أنواع الأزمات .

 الدبحث الثالث : الدراحل الدختلفة للأزمات .

 الدبحث الرابع : النماذج الاتصالية والإدارية في إدارة الأزمات .

 خلاصة الفصل الرابع .          
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                         تمهيد :

العصور القدلؽة ، ومتلبزمة للئنسان ، وىي تنشأ في أية لحظة الأزمة ظاىرة إنسانية وجزء من نسيج الحياة ، عرفت منذ 
وفي ظروف مفاجئة نتيجة ظروف داخلية ، أو خارجية ، بزلق نوع من التهديد للدولة أو الدنشأة أو الفرد ،ويتحتم التعامل معهت 

ية والنفسية حتى أنها أصبحت سمة من للقضاء عليها ، أو التقليل من شأنها والحد من خسائرىا وتأثتَاتها الاجتماعية والاقتصاد
سمات الحياة الدعاصرة للئنسان والمجتمعات والدول ،الأمر الذي أدى إلذ الاىتمام بها وبإدارتها كأسلوب وقائي ومستقبلي للتكيف 

 مع التغتَات الدفاجئة التي قد بردث قبل حدوث الأزمة أو أثناء حدوثها .

ر الحالر حتى أن مصطلح الأزمة أصبح من أكثر الدصطلحات شيوعا وقد ازدادت الأزمات وخطورتها في العص
واستخداما وعلى كافة الصعد والدستويات فهناك أزمة اقتصادية ، وأزمة سياسية وأزمة اجتماعية وصحية كما يوجد أزمة دولية 

 وأزمة إقليمية.

الدعاصرة التي تدرس في  الدعاىد والجامعات في دول  ونتيجة لذلك أنشأ ما يسمى "بإدارة الأزمات " وىي علم من العلوم الانسانية
 العالد والتي تؤخذ بنتائجها وتوصياتها لدى الحكومات والدول الدتقدمة ،لتفادي الأزمات أو التقليل من آثارىا.
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 الدبحث الأول : مفهوم الأزمة .         

تخصصات وأيضا في لستلف الدستويات من الفرد إلذ المجتمع والدنشأة إن الأزمة من أكثر الكلمات تداولا في لستلف الأنظمة وال
 :1والدولة حتى أن تعريفاتها تعددت وتنوعت حسب نوع الأزمة ومستواىا اصطلبحا فهو كما يلي

ينتح الأزمة ظرف انتقالر يتسم بعدم التوازن ولؽثل نقطة برول في حياة الفرد أو الجماعة أو الدنظمة أو المجتمع وغالبا ما  -
 عنو تغيتَ كبتَ .

الأزمة حالة توتر ونقطة برول تتطلب قرار ينتج عنو مواقف جديدة ،سلبية كانت أو إلغابية ،تؤثر على لستلف الكيانات  -
 ذات العلبقة .

 الأزمة موقف عصيب لؽكن أن يؤدي إلذ نتائج سلبية . -
 .2الأزمة فتًة حرجة ، أو حالة غتَ مستقرة ،تنظر حدوث تغيتَ حاسم -
 زمة خبرة متعلقة بدعوق غتَ مألوف .الأ -

لقد ركزت التعاريف السابقة وىي شمولية على أن الأزمة ظرف انتقالر أو حالة مؤثرة ،أو مواقف عصيبة في فتًات حرجة 
ونقاط برول مفاجئ تهدد طيان الدنشأة او الدولة ،ولكن بعض التعريفات التي سنوردىا لاحقا تستدعي الوقوف على عدة جوانب 

علق بداىية الأزمة وخصائصها وانتقال الدصطلح إلذ لستلف العلوم الانسانية بناء عليو تعددت تعاريف الأزمة وفق خصائصها تت
وأنواعها فقد تكون الأزمة داخلية أو خارجية أو تكون في لرال الصراع الدولر . أو في المجال الاقتصادي ،أو العسكري ، أو 

 ت الدتعددة لدناحي الحياة الدختلفة.الاجتماعي وذلك إلذ آخر المجالا
 

ففي لرالات الأزمات الدولية عرفها وليام كونت بقولو )أن الأزمات بطبيعتها تطرح اقتًاحات سائدة عن الواقع بطريقة        
 ود خطر لزدق وعدم يقتُ بداخاصة و حادة وعندما يواجو صانعي القرار السياسي بهذا الواقع بطريقة مفاجئة تتسم بوج

 .سيحدث

يبدأ صانعوا القرار ىؤلاء بدعالجة الأوضاع على أساس الدفاىيم السابقة لديهم لذلك الواقع ولكن عندما لا يتطابق ىذا         
الواقع مع الصور الذىنية السابقة لديهم للؤمور الدختلفة .وجب على صانعي القرار وبسرعة بالغة وفي ظل أحداث متلبصقة سريعة 

دة صياغة الصور الذىنية للؤوضاع السابقة لدا قبل الأزمة ، فإذا ما انفرجت الأزمة بنجاح يستمر تواجد ىذه الصورة أن يقوموا بإعا
الذىنية الجديدة للؤوضاع وكذلك أطراف الأزمة وتستوعب الدروس الخاصة بدا حدث ويبزغ إطار جديد للتحركات السياسية 

 .3الدستقبلية

                                                           
 م . 1/11/2003في  113لرلة الجندي الدسلم العدد  1
 ) وبيستً (.  Websterقاموس  2

 .  7، ص  2003لواء دكتور عبد العزيز عبد الدنعم خطاب ، إدارة الأزمات الأمنية ، القاىرة ،  3
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بأن الأزمة الدولية ىي تسلسل تفاعلي بتُ حكومة دولتتُ أو أكثر في    Diesingيزينج وبول د Snyderوعرفها جلن سندر 
 .1صراع شديد لا يصل إلذ درجة حرب حقيقية ولكن لػوي بتُ طياتو بدرجة كبتَة احتمالية نشوب تلك الحرب

لرال الأزمات الداخلية ىي حدث مفاجئ يهدد حالة الأمن والدصلحة القومية وتتم مواجهتو في ظروف ضيق الوقت  وفي
،ويعرفها الأستاذ الدكتور صلبح الدين فوزي بأنها حالة طارئة ومفاجئة تنذر 2وقلة الإمكانات ويتًتب على تفاقمو نتائج خطتَة 

رورة التصدي والدواجهة بقرارات رشيدة وسريعة على الرغم من ضيق الوقت وقلة بخطر يهدد الدولة أو مؤسساتها لشا يوجب ض
 .3الدعلومات ، أي في ظل أزمة في الوقت وأزمة في الدعلومات الدتاحة

أما الأزمة من الناحية الاجتماعية فهي تعرف على أنها خلل وعدم توازن في عناصر النظام الاجتماعي في ظل حالات 
والشعور بالعجز لدى الأفراد وعدم القدرة على إقامة علبقات إنسانية واجتماعية وظهور قيم ومعايتَ أخلبقية من التوتر والقلق 

 .4مغايرة للثقافة السائدة

وعرفت الأزمة في التخصصات الإدارية بأنها نوع من التوتر والحتَة لدى الدسؤولية داخل الدؤسسة ،وأثر ذلك على 
 .5لتُ وكيان الدؤسسة واستًاتيجية بقائها وعلبقتها بالجمهور والأىداف التي ترتب عليهاالجوانب الإدارية وأداء العام

أما الأزمة في المجالات الاقتصادية فهي التي تؤثر على قدرة الدؤسسة الدالية ومواصلة نشاطها لشا يؤثر على علبقتها بالجمهور  
 .6لدادية الدتعلقة بهموالعملبء وكذلك مستوى التأثتَ على العاملتُ على النواحي ا

أما الأزمة السياسية فهي الدتعلقة بدظاىر الصراع الدولر والنزاع بتُ الحكومات والدول وترتبط أيضا التهديد للمصالح الدولية والأمن 
 الوطتٍ للدول .

تخدامها كما أن الأزمة العسكرية نابذة عن صراع مسلخ تستخدم فيو القوات الدسلحة مع دول أخرى أو التهديد باس
 ،لؼلق نوعا من التوتر والأخطار ، التي قد تهدد الدصالح الوطنية .

الأزمة في كتابة إدارة الأزمات بأنها بذد ظاىر أو رد فعل بتُ طرفتُ  Alastair Buchanكما عرفها ألستاربوخان  
 أو عدة أطراف ، حاول كل منهم برويل لررى الأحداث لصالحو .

                                                           
 .08الدرجع السابق ، ص  1

2
 Lioyd .W.Singer and Jan Reban  « acricis Management systm » secuaity Manamement 

M.Y.U s sebtember 1987 ,p 8_9. 
 .8دكتور عبد العزيز عبد الدنعم ، خطاب إدارة الأزمات الأمنية ، مرجع سابق ، ص لواء  3
 .737/740،ص  27( مواجهة الأزمة الأخلبقية والسلوكية المجلد 2001موسوعة المجالر القومية الدخصصة ) 4
 ، بتصرف. 31، ص  2006عة الأولذ استًاتيجية إدارة الأزمات والكوارث ، السيد سعيد ، دار العلوم للنشر ، القاىرة ، الكب 5
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في كتابها اتفاقيات الأزمة بأنها ارتفاع الصراعات إلذ مستوى يهدد بتغتَ طبيعة العلبقات الدولية بتُ أما كورال بل فقد عرفتها  
 الدول .

إلذ أن الأزمة الدولية عبارة عن تصعيد حاد للفعل ورد الفعل أي ىي   Robert Northويشتَ روبرت نورت  
دي إلذ أذكاء درجة التهديد والإكراه ، ويشتَ نورت إلذ أن عملية انشقاق بردث تغتَات في مستوى الفعالية بتُ الدول ،وتؤ 

الأزمات غالبا ما تسبق الحروب ، ولكن لا تؤدي كلها إلذ الحروب كما حدث في الحرب الباردة بتُ الدعسكرين الشرقي والغربي 
 وكما لػدث الآن كوريا الشمالية وكوريا الجنوبية ، وبتُ الذند وباكستان بسبب كشمتَ .

لذلك فإن الأزمة الإقليمية أو الدولية ىي موقف مفاجئ تتخذ فيو العلبقات بتُ طرفتُ أو أكثر لضو الدواجهة ووفقا 
بشكل تصعيدي نتيجة لتعارض قائم بينهما في الدصالح والأىداف ، أو نتيجة لإقدام أحد الأطراف على القيام يتحدى عمل يعده 

مة الحيوية ما يستلزم برركا مضادا  وسريعا للحفاظ على تلك الدصالح مستخدما في الطرف الآخر الددافع لؽثل تهديدا لدصالحو وقي
 1ذلك لستلف وسائل الضغط وبأنواعها الدختلفة سواء كانت  اقتصادية أو سياسية أو عسكرية 

ان الدولة بالكامل  أما الأزمة التي على الدستوى الوطتٍ : ىي الأزمة الشاملة والتي تعصف بالأمن الداخلي والخارجي وتهدد كي
كاحتلبل دولة او التهديد باحتلبلذا كأزمة الكويت من قبل العراق وأزمة الشرق الأوسط في احتلبل دولة فلسطتُ من قبل 

 إسرائيل.

 ومن خلبل ما ذكر سابقا نستطيع أن نصيف تعريفا للؤزمة على النحو التالر : 

كارثة أو حادثة أو طارئ مفاجئ ،لؼلق حالة من التوتر والإحساس بالخطر لشا "ىي حالة مفاجئة نابذة من تغيتَ مفاجئ تسبب بو  
 يهدد كيان الفرد والمجتمع والدنشأة والدولة .
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 الدبحث الثاني : أنواع الأزمات .     

إن أنواع الأزمات بزتلف حسب الدعيار الدتخذ للتصنيف لذذا السبب قد نرى عدة تصنيفات في مراجع عديدة وىذا لا ينفي نوع 
عن آخر كما أن التداخل بتُ الأنواع أمر وارد أحيانا إن لد يكن حتمي وضروري في أحيان أخرى ، وىنا سنحاول سرد بعض 

 الأزمة قد تنقسم حسب الدعايتَ التالية :  حيث يري البريدي والخضتَي أن1الأنواع 

 ) معدل تكرار الأزمة ) البعد الزمني 

 وتصنف الأزمنة تبعا لدعدل تكراراىا إلذ : 

أزمة متكررة ) دورية ( وىي التي تأخذ طابع التكرار والتوقع أحيانا ، وإن كان مدى وحجم وشدة الأزمة لا لؽكن توقعها بشكل 
 لنوع من الأزمات بدعالجة الأسباب التي أدت إلذ حدوث الأزمة.دقيق وكامل ،ويعالج ىذا ا

وأزمة غتَ متكررة ) غتَ دورية ( وىي التي بردث فجأة دون مقدمات ، ولا ترتبط في حدوثها بأسباب متكررة ومن ثم لا يسهل 
 تي أفرزتها الأزمة .توقعها ، وتكون شديدة التأثتَ في الغالب ،ويعالج ىذا النوع من الأزمات بدعالجة النتائج ال

  : شدة تأثيرىا وعمقها 

 وتصنف الأزمة من حيث شدة تأثتَىا إلذ : 

أزمة ظرفية ىامشية لزدودة التأثتَ : وىي الأزمة وليدة الظروف التي بردث عادة دون أن تتًك نتائج واضحة ،وتنتهي بسرعة 
 ت و أساليب العمل الدستخدمة .التعامل مع أسبابها ،لأنها أزمة بدون جذور ،وتعالج بتعديل السياسا

وأزمة جوىرية ىيكلية التأثتَ : وىي التي تؤثر على كيان الدؤسسة جمميع جوانبها الدادية والبشرية ،وبذاىلها يؤدي إلذ إفراز نتائج 
 خطتَة قد تصل إلذ تقويض كيان الدؤسسة .

  ) شمولية الأزمة ) الدستوى 

 تصنف الأزمة من حيث شموليتها إلذ :  و

: وىي التي بردث على مستوى الوحدات في الدؤسسة ، وبالتالر فإن حجم تأثتَىا في الغالب لا لؽتد إلذ  أزمة جزئية -
 خارج الوحدة ،وىذا النوع من الأزمات متعدد ومتنوع الأسباب والنتائج نظرا لأن الوحدات بطبيعتها متعددة ومتنوعة .

                                                           
والتوزيع ،  أنظر ، البريدي ، عبد الله عبد الرحمن ، الإبداع لؼنق الأزمات رؤية جديدة في إدارة للؤزمات ، الرياض ، بيت الأفكار الدولية للنشر 1

، وأنظر الخضتَي ، لزسن أحمد ، إدارة الأزمات ، منهج اقتصادي إداري لحل الأزمات على مستوى الاقتصاد القومي والوحدة  26-24،ص  1999
 .87-71الاقتصادية ، مكتبة مدبولر ، القاىرة دون تاريخ ، ص 
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ن الدؤسساتي ككل ، ويتأثر بها جميع عناصر الدؤسسة ، وىي أزمات : وىي التي بردث على مستوى الكيا وأزمة شاملة -
 شاملة عامة في أسبابها ،والنتائج التي أفرزتها.

  : موضوع ) لرال ( الأزمة 

 تصنف الأزمة تبعا لدوضوعها إلذ :   و

: وىي التي تدور حول شيء مادي ملموس لؽكن التحقق منو ، ودراستو ، والتعامل معو ،وقياس مدى توافق  أزمة مادية -
 أدوات التعامل في إدارة الأزمة ، والنتائج الدتًتبة عن حدوث الأزمة .

ب التعامل مع ىذا : وىي التي ترتبط بذاتية الأفراد المحيطتُ بالأزمة مثل أزمة الثقة والولاء ، لذلك يصع وأزمة معنوية -
 النوع من الأزمات ،نظرا لأنو غتَ ملموس وإلظا يتم التعامل معو من خلبل إدراكو الدضموني .

 وأزمات مادية معنوية : غالبا ما تضم الأزمة الواحدة النوعتُ سابقي الذكر.       

لبيئة ، وظروف العمل الدادية ، والقيادة الإدارية وكما تتباين أنواع  الأزمة، تتباين أسباب الأزمة ما بتُ كوارث إلاىية تتعلق با
 الدستبدة ، وعدم وضوح الأىداف ، والخوف الوظيفي ، وسوء الفهم والشائعات .

 فقال أن ىناك الأزمات :  L.Reidفقد أورد تصنيفات مفصلة مسبة لباحث    1غتَ أن سيد محمد حاد الرب 

 : كالرعد ، الزلازل ، الفيضان، الإعصار ، التسونامي ، وغتَىا من الكوارث الطبيعية . الأزمات الطبيعية -
 : نثل إتلبف الأجهزة، الحوادث التي تتضمن عربات ومركبات الشركة، الانفجارات ، خسائر الدوردين . أزمات التشغيل -
حدود مداىا ، قضايا وأخطار التصميم ،  : وتدخل في ىذا الإطار كل من زيادة التكلفة وبراوز تأخير عمليات البناء -

الانفجارات ، الحرائق ، تلف الدرافق العامة، حدوث معارضة للمشروع من المجتمع ، أو الحتَان الدلبصقتُ للمشروع 
،حدوث انهيار أو الطفاض في البنية الأساسية ، وكذلك تلف أجهزة الاتصالات والبيانات ، وفقدان البيانات الفعالة 

 .والدؤثرة
: مثل تلوث الدياه الجوفية ، التعرض طويل الأمد للكيماويات السامة ، تسرب الكيماويات  الأضرار والأحداث البيئية  -

 لدطاري الدياه والذواء .
: التعرض للمواد الدسببة للسرطان ، إصابات العمال أو غتَىم من غتَ العمال ، الدعاوى الخاصة  صحة وأمان العامل  -

 ة ، الاستدعاءات النظامية العادية .بالإصابات الشخصي
: الدفاوضات ، الإدارة والتشغيل الدنظم ، لشارسات وعادات العامل غتَ العادلة ، الإضراب العنيف  العلاقات مع العامل -

 ، توقف العمل .

                                                           
 .93-85، ص  2011ات التنظيمية ، مطابع الدار الذندسية ، محمد جاد الرب سيد، الابذاىات الحديثة في إدارة الدخاطر والأزم 1



  الأزمات ،مقارباتها وأبعادىا                                                                     الفصل الرابع : 
 

[79] 
 

مال ، المحاولات العدائية الدشاكل الإدارية ،الإفلبس ، النزاعات والخلبفات التعاقدية مع العميل ،الذجوم نتيجة التنافس بتُ الع
لتولر زمام الأمور في الشركة ،تسرب العمال إلذ شركات منافسة ، تعاقب الإدارات، الدمج ، والتملك، الإشاعات ، وفاة الدالك، 

 . إعادة تنظيم الشركة ، وخفض حجم أمالذا ، مشاكل السيولة ، برولات السوق الدفاجئة ، الانتحار ، الإرىاب ،الابتزاز وغتَىا

لسلوكيات الدشينة للئدارة والعامل ،الرشوة، الحصول على أموال بطريقة غتَ شرعية ،العامل الغاصب أو الدستاء من 
الأوضاع ، الغش ، الخداع، وتبديد الأموال ، التمييز العنصري والتحرش الجنسي والعرقي ، وكذلك التخريب وتشويو السمعة، 

 السرقة ،الفساد ،العنف في العمل .

  مور والشؤون الحكومية الأ: 

 وتتضمن التشريعات القانونية الدؤثرة في ستَ الشركة . 

ومع ىذا كلو أشار محمد جاد الرب سيد إلذ أن تصنيفات الأزمة يبقى مرتبطا بطبيعة الدراسة ولؼتلف من باحث لآخر فأورد في 
 أن الأزمات تنقسم إلذ : 1ذلك الكتاب 

: وخي التي تؤثر على العالد بأسره ، في إطار ما يسمى بالعولدة ، من عولدة اقتصادية ،ثقافية ،  الأزمات الدولية  -
 اجتماعية، سياسية ، وحتى اتصالية ،أو قضايا الإرىاب الدولر أيضا على سبيل الدثال .

: وىي التي تؤثر على إقليم لزدد ،مثل قضايا الدغرب العربي كالصحراء الغربية ، وقضايا الحروب  الأزمات الإقليمية -
الأىلية بأفريقيا مثلب كما لا لؽكننا بذاىل القضية الفلسطينية التي تعد من أىم القضايا الإقليمية في الشرق الأوسط والتي 

 بدأت تأخذ طابعا عالديا في الآونة الأختَة .
: وىي تلك التي بردث على مستوى دولة ما دون غتَىا ،مثل أزمة اليمن مع تنظيم القاعدة والحوثيتُ  ت القوميةالأزما  -

والتي أخذت طابعا إقليميا ومع الدشاركة الدولية طابعا دوليا من خلبل عاصفة الحزم مؤخرا ، وكذلك قضايا تدني 
 الدستوى الدعيشي والجهل والأمية في كثتَ من الدول .

: وىنا بذدر الإشارة أن ىذا النوع قد يكون على الدستوى القومي أو الدولر  زمات الشركات ومنظمات الأعمالأ  -
ومثال ذلك أزمات شركات الطتَان أثناء الحروب ، أزمات السياحة مثلب السياحة الدصرية والتونسية التي تأثرت كثتَا 

 بالربيع العربي .
ت التي يتعرض لذا الفرد ، ويكون التأثتَ مقصورا عليو وعلى أسرتو فقط ،كالفصل : وىي تلك الأزما الأزمات الفردية  -

 من العمل ، الأزمات الصحية ، الأزمات الدالية ، التعرض للببتزاز ، و التهديد و غتَىا .

                                                           

 . 94الدرجع نفسو ، ص  1 
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أزمة تأثتَ فمنها ما كما لا لؽكننا بذاىل تقسيمات أخرى تتعلق بددى توقع الأزمة من متوقعة ومفاجئة ، ولا لؼفى علينا أن لكل 
 ىي قوية ومنها الضعيفة ، و منها ما يكون تأثتَىا إلغابيا على الدؤسسة ومنعا ما يكون سلبيا .

 : وتتًاوح بتُ آثار على الدستوى البشري ، الدستوى الدادي والدستوى الدعنوي . 1 أ / الآثار السلبية

واء أثناء أو بعد الأزمة ، زيادة حجم الأزمات السلوكية : مثلب الطفاض إنتاجية العاملتُ س على الدستوى البشري  -
والنفسية مثل الاكتئاب ، التوتر ، القلق ، الذي بردثو الأزمة ، موت أو إصابة بعض العاملتُ ، أو تعرضهم لعاىات 

الأزمة  مستدلؽة، فقد العاملتُ لوظائفهم إما خوفا من تكرار الأزمة ، أو تسرلػا من جانب صاحب العمل لعلبج آثار
 السلبية ، اضطراب علبقات العمل  وزيادة حجم الدعاوى القانونية .

: وقد تتمثل في الطفاض الإنتاجية وتوقف بعض أو مل خطوك الإنتاج ، زيادة الخسارة في  على الدستوى الدادي -
تب أيضا عن الأزمة في ىذا التكاليف الثابتة نتيجة تدمتَ للمعدات والدباني والآلات أو إعادة البناء والتًميم . وقد يتً 

 الإطار ،الإفلبس ، وسوء العلبقات مع مؤسسات التمويل والإقراض كالبنوك.
: ولؽكن ذكر مثلب : اختلبل أخلبقيات العمل لدى العمال ، تدمتَ سمعة الدؤسسة وصورتها  على الدستوى الدعنوي  -

ل ، فقدان مصداقية الدؤسسة مع عمالذا والدتعاملتُ معها الذىنية التأثتَ السلبي للئعلبم وما يتًتب عنو على الددى الطوي
 وكذلك الافتقار إلذ برقيق التواصل والاتصال بتُ الإدارة والعمال فيها .

 وبصفة عامة لؽكن تلخيص الآثار السلبية للؤزمة كالآتي :   

 الضرر بسمعة الدنظمة وشهرتها . -
 الأضرار الدباشرة على مصداقية الدؤسسة .  -
 الطفاض درجة ولاء العاملتُ.فقدان و   -
 الطفاض الدبيعات .  -
 الطفاض الربح .  -
 زيادة حجم التكاليف اللبزمة لتغطية الآثار السلبية للؤزمة .  -
 الطفاض مستويات إنتاجية العاملتُ .  -
 الإنهاك والانشغال من قبل الددراء والعمال لتصحيح الوضع .  -
 تغيتَ مستويات الإشراف على مستوى الأقسام والددراء .  -
التأثتَ على اسم الشركة لشا يؤدي أحيانا إلذ تغيتَ اسمها وىذا ما حدث مثلب في ليبيا عندما غتَ العلم الوطتٍ إلذ علم   -

 جديد .
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كر على سبيل الدثال أزمة كارثة زلزال إلا أن الأزمة أحيانا قد تسبح في الابذاه الدعاكس فتكون فرصا للتطور واستعادة المجد ونذ 
الذي ضرب وسط الجزائر ، رغم الخسائر، البشرية والدادية التي خلفها إلا أنو كان قد فتح فرصا لبعض  2003بومرداس عام 

الدؤسسات لتحستُ سمعتها مثل مؤسسة الجيش الوطتٍ الشعبي الذي برسنت علبقتو بالشعب من خلبل النشاطات التي قام بها 
ساعدة الدنكوبتُ وإعادة إعمار الدنطقة خاصة بعد الذجوم المحلي والدولر على ىذه الدؤسسة خلبل العشرية السوداء ، كما أن لد

ىذه الأزمة أيضا استطاعت أن تعزز من روابط العلبقات بتُ الجزائر ودول صديقة أخرى من خلبل الدساعدات والتعازي 
 1شعب الجزائري ، وىذه بعض الآثار الإلغابية حسب محمد جاد الله سيد والتعاطف الدعنوي بتُ شعوب البلدان وال

 الاستفادة من الدروس التي حدثت أثناء وبعد الأزمة .  -
 التنبؤ بالأزمات والاستعداد لذا . -
 التعرف على نقاط القوة والضعف في الدؤسسة . -
 العليا .تقييم الرؤى والتوجهات الاستًاتيجية لقادة الدنظمة ورجال الإدارة  -
 إعادة ىيكلة أو ىندسة الدؤسسة على أسس ومعايتَ علمية رشيدة لضمان استقرار الدؤسسة مستقبلب . -
 إدخال مناىج وبرامج جديدة مثل إدارة الأزمات لضمان استعداد الطاقم للؤزمات الدستقبلية . -
 .كسب دعم وتأييد واستعطاف شعبي لتًقية صورة الدؤسسة -
 الدؤسسة وجمهورىا.برستُ العلبقات بتُ  -

 : 2يقسم الأزمات إلذ Stuart Kleimغتَ أن ستيوارت كلبين 

 وتتمثل ىذه في : أ / أزمات ذات طابع عالدي : 

 الشائعات الدغرضة من خارج الدؤسسة . -
 عبث بالدواقع الإلكتًونية للمؤسسة . -
 ىجوم وانتقادات من وسائل الإعلبم . -
 المحلي .تصاعد شكاوى العملبء أو المجتمع  -
 التعدي على حقوق الدلكية الفكرية للمؤسسة . -
 فقدان معلومات ىامة . -

 :  مثلب / أزمات ذات طابع اقتصادي : 

 مقاطعة منتجات الدنظمة   -
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 تقليد الدنتجات . -
 العبث أو الإتلبف الدتعمد للمنتجات . -
 فضائح مالية ) رشوة / ابتزاز ( . -
 عقوبات من جهات رقابية أو قضائية . -
 قرارات حكومية مقيدة . -

 ج / أزمات ذات طابع فني أو مهني : 

 بزريب معتمد في معدات الدصنع . -
 ارتكاب أخطاء أثناء التشغيل . -
 عيوب في الدنتجات . -
 استدعاء الدنتج لعيوب فنية . -
 ضعف نظم الصيانة . -
 قصور في الأنظمة الأمنية . -
 أمراض مهنية نابذة عن ضعف إجراءات السلبمة . -

 ات ذات طابع اتصالي : د / أزم

 شائعات مغرضة بتُ العمال . -
 تسريب معلومات إلذ جهات خارجية . -
 ضعف نظم الاتصالات الرسمية الداخلية . -

وىو حسن استعداد الدؤسسة للؤزمة للتقليل  Crisis Managementكما أن الأزمنة مقتًنة دائما بدا يسمى بإدارة الأزمات 
من خطورتها أو الاستفادة منها ، إلا أن حسن الاستعداد مرتبط دائما بددى التنبأ بالأزمة لذذا يصنف بعض الدختصتُ الأزمات 

 إلذ : 

وىي الأزمات التي بردث بشكل مفاجئ  غتَ متوقع ، حيث   :Immédiat Crisisالأزمات الدفاجئة   .أ 
ل جماعي ومكثف لتفادي الارتباك أو الخلبفات والتضارب في الدعلومة والآراء التي من شأنها حل الأزمة ، تتطلب عم

 وتكون غالبا على شكل حوادث النقل بصفة عامة ، الحرائق ، الانفجارات ، أو تعرض الدنظمة لعمل إرىابي .
لتي تسبقها إشارات تنذر بوقوعها : وىي الأزمات ا Emerging Crisisالأزمات ذات الدقدمات المحسوسة   .ب 

وتعد أزمة فعلية لزتملة كالاضطرابات العمالية ، ىجوم وسائل الإعلبم على الدؤسسة ، ارتفاع معدل شكاوى العملبء 
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،لذذا يتوجب على القائم بالعلبقات العامة أو الدسؤول عن خلية الأزمة إجراء دراسات للتأكد من مدى جدية ىذه 
 عالجة الدشكل لتفادي أزمة مستقبلية قد تؤدي إلذ زعزعة استقرار الدؤسسة .الدؤشرات ولزاولة م

وىي الأزمات التي تصل لعدة شهور أو سنوات رغم بذل الدؤسسة كل : Sustained Crisisالأزمات الدزمنة   .ج 
متعامليها وتعرف الجهود لإلغاد حل للؤزمة ، وىذا النوع من الأزمات ناتج عن ضعف الثقة بتُ الدؤسسة وعمالذا أو 

 بأزمات الدصداقية سواء بسبب الإشاعات أو تقصي ثبت في حق الدنظمة إزاء المجتمع .

إن الحديث عن أنواع الأزمات متشعب ومعقد جدا ، نظرا لتنوع مداخل دراسة الأزمة في حد ذاتها فكل باحث يركز على 
في أسس التصنيف سبب رئيسي في تشعب التصنيفات لذذا  جانب معتُ يبدأ من خلبلو عملية التصنيف والتداخل الحاصل أيضا

 إلذ انواع الأزمات بشكل عام ورغم ىذا تبقى نسبية .1لؽكن أن لطلص تبر لسططات جاء بها الدكتور محمد الصريفي 
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 الدبحث الثالث : مراحل الأزمات .

إن الأزمة في الغالب بسر بثلبث مراحل أساسية وىي مرحلة ما قبل الأزمة ، أثناء الأزمة ومرحلة بعد الأزمة ، إلا أن ىذا 
التصنيف لؼتلف من باحث لآخر فالبعض يفصل في الدرحلة الواحدة ،أو يقسمو لينتج مراحل منفصلة ، متصلة بالدرحلة الأساسية 

زمة تنقسم إلذ : مرحلة التكوين والكمون ،مرحلة الاكتمال والظهور ، مرحلة التصاعد أن مراحل الأ 1،فمثلب يرى البعض 
فتَى أن الأزمة بسر بدرحلة اكتشاف إشارات الإنذار  2والاستفحال ، ومرحلة التصادم والانتشار ،بينما محمد رشاد الحملبوي 

 لم من الأزمة .،الاستعداد والوقاية ، احتواء الضرر ، استعادة النشاط وأختَا التع

 أما محمد سيد جاد الله فيقول أن الأزمة بسر بالدراحل التالية : 

، وىنا تبدأ بعض الدؤشرات في التنبيو بحلول أزمة إلا  3: وتسمى أيضا بدرحلة الإنذار الدبكر للؤزمة  مرحلة ميلاد الأزمة (1
أن غياب الدعلومات الكافية حول أسبابها ولرالذا والجهات المحركة لذا يولد إحساسا مبهما قد يؤدي إلذ تفاقم الوضع إن 

 لد يتم تداركو باحتوائها عن طريق توفتَ الدعلومات الصحيحة .
ك الوضع في الدرحلة الأولذ ، تنتقل الأزمة إلذ ىذه الدرحلة ، وىنا يستحيل بذاىل : في حال عدم تدار مرحلة نحو الأزمة   (2

وجودىا لدا تسببو من ضغوط على مستوى الدؤسسة ، وفي ىذه الدرحلة لابد لدتخذ القرار من التحرك السريع لاحتواء 
 الأزمة عن طريق وضع استًاتيجية فعالة ، للحد من استفحالذا وانتشارىا.

: وتعتبر من أخطر الدراحل إذ تتطور بشكل سريع وخطتَ نتيجة التخطيط السيء وقصور أو إخفاق  ج الأزمةمرحلة نض (3
صانع القرار بسبب الجهل ، الاستبداد برأيو ، أو اللبمبالاة ،فتتصاعد الأحداث وتتداخل القوى الدؤثرة فيها والساعية 

 حتمي .لاغتنام الفرص فيصعب السيطرة عليها لشا يؤدي إلذ صراع 
حيث تفقد جزء ىاما من قوة  إن الأزمة تبدأ بالنقص بعد الصراع العنيف بتُ القوى الفاعلة ،مرحلة انحسار الأزمة :  (4

، خصوصا بعد برقيق أىدافها . إلا أن قوى الدفع ىذه قد تتجدد في حالة عدم برقيق الأىداف ولذذا السبب الدفع
 ح بذدد القوى الذي قد لؽد من عمر الأزمة او لغددىا .مراقبة للوضع ضروري جدا في ىذه الدرحلة لكب

تصل الأزمة لذذه الدرحلة مباشرة بعد أن تفقد كامل قوة الدفع الولدة لذا أو لعناصرىا مرحلة اختفاء وتلاشي الأزمة :  (5
بأن لػتوي كل وبالتالر تتلبشى وبزتفي ،وبذدر الإشارة إلذ أنو في ىذه الدرحلة على متخذ القرار أخذ الحيطة والحذر 

القوى وأن يستفيد من التجربة من خلبل استنتاج واستخراج العبر والدروس وحفظها في أرشيف الدؤسسة لتكون مرجعا 
 في الدستقبل لأزمات أخرى وألا يضطر للبدء من الصفر في إدارة أزمات لاحقة .
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 فلب لؼتلف مثتَا في تصنيفو على تصنيف زميلو لزمود جاد الله فتَاىا أربع مراحل وىي : 1أما محمد الصريفي

 حيث يكون ىناك شيء ما يلوح في الأفق وينذر بدوقف غتَ لزدد الدعالد . الدرحلة التحذيرية : -
نمو وتشتد وتتعاظم بشكل عندما لا تتنبأ الدؤسسة لخطورة الأزمة في الدرحلة الأولذ فإن الأزمة ستمرحلة نشوء الأزمة :  -

 سريع .
إن لد تتمكن الدؤسسة من التحرك في الدرحلة السابقة ستتعرض إلذ أزمة ذات درجة عالية من القوة مرحلة الانفجار :  -

 والعنف .
التوازن وىنا تبدأ الأزمة في التلبشي والالضسار لأنها تفقد القوى الدافعة لذا ،فتعود الدؤسسة إلذ حالة مرحلة الانحسار :  -

 الطبيعي ،أو إلذ لضو أسوأ أو أفضل منو .

 غتَ أن الباحث بشتَ العلبق لو رأي لسالف في تسمية الدراحل فيقول أن الأزمة تنقسم إلذ الدراحل التالية :  

 : وىي الدرحلة التحذيرية عند الصريفي. مرحلة الصدمة -
 نشوء الأزمة .: وىي الدرحلة التي عبر عنها الصريفي بدرحلة  مرحلة التراجع -
 وىنا تتجلى عقلبنية التفكتَ حيث تبدأ عملية إدراك واسعة ومراجعة للؤزمة بعد تفكيكها . مرحلة الاعتراف : -
وىنا تستخدم الدؤسسة استًاتيجيات معينة بالإضافة إلذ استخدام الدوارد البشرية والدادية اللبزمة مرحلة التأقلم :  -

 الدؤسسة لا لزالة إلذ الكارثة .للتخفيف من آثار الأزمة وإلا ستتجو 

 وفيما يأتي بعض النماذج لدراحل الأزمة لدفكرين اختصوا في إدارة الأزمات : 

 2للأزمة  Arnoldنموذج  ( :02)جدول 

 الدرحلة الرابعة الدرحلة الثالثة الدرحلة الثانية الدرحلة الاولى
 الصدمة

Shock 
الدفاع و التًاجع 

Defensive Retreat 
الإعتًاف 

Acknowledgement 
 التكيف

Adaptation 
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 1للأزمة  86Caplanنموذج  (:03)جدول 

 التهديد
threat 

 الشد او الاجهاد
strain 

الاستجابة الدتعاونة  
coping response 

 الاظطراب
disturbance 

تعريف الحدث الدهدد علي انو 
 حافز الدشكلة

رد الفعل : ظهور التوتر  
 الاولر

أستجابة الفرد غتَ كافية لحل 
 الدشكلة

 رد الفعل : زيادة التوتر

ارتفاع التوتر يدفع الفرد 
للبستخدام حلول فريدة 

 جديدة
رد الفعل : حل أو عدم حل 

 الدشكلة

استمرار عدم حل الدشكلة  
إضطراب عنيف و فقدان 

 السيطرة علي النفس

 

 2لدراحل الأزمة التنظيمية   Slatterنموذج  ( :04)جدول 

 إنكار الأزمة-1
Crisis denial 

 إخفاء الأزمة -2
Crisis hidden 

 التحليل -3
disintegration 

 الإنهيار التنظيمي-4
Organizational 

collapse 
الاعتقاد بأن الازمة إنتهت أو  بذاىل علبمات الأمة

 ستنتهي
إبزاذ إجراءات ضعيفة و قليلة 

 جدا
على إبزاذ فقدان القدرة 

 إجراءات الدعالجة
 

 ( : نموذج سيد الذواري لدراحل الازمة 06شكل )
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 الدبحث الرابع : النماذج الاتصالية والإدارية في إدارة الأزمات .

الأزمة قبل الحديث عن النماذج الاتصالية والإدارية الدستخدمة علينا أولا التطرق لدفهوم النموذج ، إدارة الأزمات، وأختَا اتصالات 
 حسب ما ورد عند بعض الدختصتُ في ىذا المجال .

 النموذج :  (1

اختلف مفهوم النموذج من علم لآخر فمثلب علماء الاجتماع يرون أن النموذج ىو بديل للنظرية أحيانا ، غتَ أن النموذج في 
اسة لد تكتمل بعد ،وىذا راجع الدراسات الإعلبمية قظ يكون تفستَيا وتوضيحيا ولا يلخص نظرية معينة خاصة من كانت الدر 

إلذ تشعب علوم الإعلبم والاتصال وارتباطها الوثيق بأكثر من لرال للدراسة . فتحقيق لظوذج في دراسات الإعلبم والاتصال 
ىو   Modèlيستوجب الشمولية وتغطية جميع الجوانب .ورغم ىذا فإن الباحث السعيد عبد الوىاب محمد يرى أن النموذج 

لإجراءات التي توضح عمل العلبقات العامة  في إدارة الأزمات ،بحيث بسثل عناصر وأسس استًاتيجية لسطط لذا لرموعة من ا
وجاىزة ليتم تنفيذىا بوقوع الأزمة ، كما أن النموذج قد يشمل مرحلة واحدة من مراحل إدارة الأزمة ، أو كافة الدراحل ، وبالتالر 

 .1م الاستًاتيجيةفإن أغلب الدؤلفتُ أيضا تناولوه بدفهو 

 إدارة الأزمات :  (2

ىناك من يعرفها على أنها وظيفة بزتص " لضو التقليل من حجم الضرر الناتج عن الأزمة ومسبباتها ، سواء في إمكانية الدؤسسة 
 Kreps. أما كريبس  2الدادية، أو صورتها الذىنية لدى الجمهور ، إلذ جانب أنها بسثل القدرة على التحكم في موقف الأزمة

فيعرف إدارة الأزمة على أنها : استخدام العلبقات العامة في التقليل من الأضرار التي تتعرض لذا الدؤسسة ، في مواقف الأزمات ، 
 .3والتي تؤثر سلبا على صورة الدؤسسة الذىنية وسمعتها لدى الجمهور

رؤية الدؤسسة ككل في الإجراءات والأساليب التي  أما السعيد محمد عبد الوىاب فقد لخص مفهوم إدارة الأزمات كالآتي : "  
تتخذىا في التعامل مع الأزمات ، حيث يشارك فيها كافة التخصصات والأنظمة بالدؤسسة ، بدا فيها إدارة العلبقات العامة ...في 

 .4الدراحل الثلبث اللبزمة
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 اتصالات الأزمة :  (3

الاستًاتيجية العامة لإدارة الأزمات ،والتي غالبا ما تسند لدسؤولر العلبقات إن اتصالات الأزمة ىي جزء من الخطة الشاملة أو 
العامة عند التخطيط لإدارة الأزمة ، وىو ما يتعلق أكثر بالإجراءات الاتصالية مع الجمهور بفئاتو الدختلفة . وحسب دراسات 

 ت الأزمة  " يعد جزء من التخطيط السعيد محمد عبد الوىاب فإن اتصالا

ارة الأزمة على الدستوى الدؤسسي ككل ، ...وىي الاتصالات التي بذري من قبل مسؤولر العلبقات العامة ، مع الجمهور لإد
الداخلي والخارجي ووسائل الإعلبم ضمن الدنظومة الدتكاملة لإدارة الأزمات ،بحيث يتم الإعداد لتلك الاتصالات قبل وقوع 

 .1ور ، بوقوعها إلذ أن يتم تقييم الاتصالات بعد مرور الأزمةالأزمات ، ثم تنفيذ الاتصالات مع الجمه

  : نماذج تمثل الأسس والدعايير الاتصالية واستخدامها في إدارة الأزمات 

ويقصد بها النماذج التي اىتمت بتقدنً لرموعة من القواعد والدعايتَ الاتصالية بالجمهور ،وىي مزيج بتُ لظاذج اتصالية بصفة عامة 
 زمات بصفة خاصة .ولظاذج الأ

 :  Gruning & Huntنموذج قرونيك وىانت للعلاقات العامة   .أ 

رغم أن لظوذج قرونيك وىانت جاء في دراسات العلبقات العامة إلا أنو أكثر استخداما في الدراسات الدتعلقة بالأزمات ، بسبب 
 The Fourاذج الأربعة للعلبقات العامة   "تركيزه على لظاذج التعامل مع الجمهور ،ويطلق أيضا على ىذا النموذج بالنم

Models Of Public Relations 

   نموذج الذيوع والانتشارPress Agentry Model . 

ىنا لػاول الدكلفون بالعلبقات العامة التعريف بدنظماتهم ومنتجاتهم للجمهور ، وذلك باستخدام الدعلومات والتصرلػات  
الصحيحة أو غتَ الصحيحة فالحقيقة عتَ مهمة بقدر ألعية الانتشار لدى الجماىتَ ، والذدف ىو إقناع الجماىتَ بأي شكل من 

 و ، ويعد الاتصال في ىذا النموذج أحادي الابذاه من الدؤسسة للجمهور.الأشكال بدا تريده الدنظمة وما تقدم

 :  Public Information Modelنموذج إعلام وإخبار الجمهور  -

لؼتلف ىذا النوع عن الأول من حيث أن الحقائق وصحة البيانات والتصرلػات ضرورية ، وىامة والتي يتم تقدلؽها للجمهور من  
نشره الصحافة عن الجمهور ، وىذا النموذج يعتبر سائدا في الدؤسسات الحكومية ، كما أن الاتصال يعتبر خلبل الصحافة ، او ما ت

 أحادي الابذاه من الدؤسسة إلذ الجمهور.
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 : Two_ way Asymmetric  Modelنموذج ثنائي الاتجاه غير الدتوازن   -

بالعلبقات العامة باستخدام نظرية العلوم الاجتماعية كالدسح ويسمى أيضا لظوذج الإقناع العقلي ، بحيث يقوم الدكلفون 
والبحث والاقتًاعات ، لمحاولة إقناع الجماىتَ بتقبل وجهات نظر الدؤسسة ، ورغم ما يتضح في ىذا النموذج من اتصال ذو ابذاىتُ 

اختيار الابذاه والسلوك الدنتهج ابذاه الدؤسسة إلا أنو في الحقيقة يعتمد على الاقناع بطرق علمية ومنطقية بذعل الجمهور غتَ لستَ في 
 بقرية الدكلف بالعلبقات العامة .رغم إحساس الجمهور بالعكس وىنا تكمن ع

 :  Two_way Symmetric Modelنموذج ثنائي الاتجاه الدتوازن  -

ة عند لشارستو ، واىتمام إن الدكلفتُ بالعلبقات العامة يفضلون ىذا النموذج وحتى قرونيك أثبت لصاحو بشرط توافر الخبر 
ووعي الدؤسسة بضرورة تطبيقو ، ذلك لدا فيو من تفاعل بتُ الدؤسسة والجمهور ،فالاتصال فيو ثنائي الابذاه يهتم بتبادل الحوارات 

لإدارة والدناقشات والآراء ، بحيث تتوافر سمات التفاوض ،الاتفاق ، الإنصات ، والاندماج في الحوار لشا يؤدي إلذ تغيتَ سلوك ا
والجمهور معا ،وىذا النموذج يعتمد أيضا على بحوث العلوم الاجتماعية ليس بغرض معرفة الجمهور لإقناعو وإلظا معرفتو لتحديد 
الأساليب الاتصالية الصحيحة للتحاور والتفاىم ومعرفة احتياجات الجمهور ،وبالدقابل يستطيع الجمهور فهم توجهات الدنظمة وما 

 مستقبلب تبادلا للآراء والحوارات عبر قنوات اتصالية متبادلة . تهدف لو بدا لػقق
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 وىذا الجدول يلخص لظوذج قرونيك وىانت لنماذج العلبقات العامة واستخداماتها : 

 1: النماذج الأربعة للعلاقات العامة حسب قرونيك وىانت ( 05)جدول 

 

 يعتمد ىذا النموذج على ثلبث لزاور وىي :  : Lukaszewskiنموذج لوكازويسكي   .ب 

 المحور الأول : وضع أساسيات وأىداف الاتصال : وفيو : 

 :  Communication Policy Modelرسم السياسة الاتصالية   -

ائق الحقكالانفتاح على الآخرين من خلبل تقييم الدعلومات بحيث تكون متاحة للجميع وتسمح بالتبادل الدعرفي _ الدصداقية في 
  .سياسة مطلقةوالأمانة واعتبارىا 

 الاستجابة الفورية للؤحداث والإعلبن عنها وبرديدىا -
عدم إخفاء أي حقائق خاصة بالسلوكيات وللببذاىات والخطط والقرارات الاستًاتيجية الفعالة والعمل بروح التضامن  -

 والتعاون .

 

                                                           
1
 Shirley Harrison ,Public Relations : An introduction ,2 nd édition, Thomson Learning édition, 

London,2001 ,p 45 
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 : Communication Priorityتحديد أولويات الاتصال  -

 وىذا من خلبل : 

 سواء الدعنيتُ بالأزمة أو غتَىم: خاصة بالدتأثرين مباشرة بالأزمة وىم الضحايا  الأولوية الأولى. 
 : وىم الدوظفتُ حيث يكون بينهم ضحايا أحيانا . الأولوية الثانية 
 : وىم الأفراد الذين تأثروا بشكل غتَ مباشر من جراء الأزمة . الأولوية الثالثة 
  وىم وسائل الإعلبم وقنوات الاتصال الخارجية الأخرى . الرابعة :الأولوية 

وتعد ىذه الأولويات مهمة جدا لإمداد الضحايا بالدعلومات اللبزمة وألا يكونوا عرضة للمعلومات الخاطئة ، وغتَ الرسمية ، لشا يؤثر 
 سلبا على صورة الدؤسسة ولؽنعها من التحكم في الوضع .

  للمراحل الدختلفة من إدارة الأزمة : نماذج اىتمت بالتخطيط 

 وىي تلك النماذج التي قدمت الخطوات والإجراءات اللبزمة عند التخطيط للتعامل مع الأزمات في الدراحل الثلبث للؤزمة ومنها : 

 :  Games Theoryنظرية الألعاب  .أ 

لقد قدمت الباحثة بتَسيلب متَفي لظوذجها القائم على دراسة العلبقات بتُ القائمتُ بالعلبقات العامة والجمهور والأطراف الأخرى 
 في موقف الأزمة ، والقرارات اللبزمة على وجو السرعة لاحتواء الدوقف ومن بتُ العناصر الأساسية للؤزمة ما يلي :  

منهم الاستئثار بأكبر قدر لشكن من الدكاسب وتكبيد الطرف الآخر أكبر قدر لشكن  وجود لاعبان أو أكثر لػاول كل -
 من الخسائر أو التوصل إلذ حل أفضل لكلبلعا.

 وجود عائد نسبي تسفر عنو الدباراة. -
 وجود لرموعة من القواعد الأساسية أو الخطوط الإرشادية للمباراة والتي لغب مراعاتها من جميع الأطراف .   -
الدادة الإعلبمية ،التي بسد اللبعبتُ بنوع وكمية الدعلومات اللبزمة للتعرف على الخيارات أمام كل منهم والفرص  توافر -

 الدتاحة.
 وجود وسط عام لػدد إطار الدباراة سواء أراد اللبعبون ذلك أم لا. -
 وجود تفاعل حركي بتُ اللبعبتُ . -

طراف الرئيسية في إدارة الأزمة ، حيث يسعون إلذ اختيار الاستًاتيجيات إن متَفي افتًضت مكلفو العلبقات العامة ىم أحد الأ
والألعاب اللبزمة للوصول لأفضل النتائج أين يأخذون الوقت بعتُ الاعتبار ويكونون السباقتُ لطرح الدعلومات على الجمهور من 
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لدؤسسة تتأكد من استقبال الجمهور للمعلومات فوسائل الإعلبم تأخذ السبق الصحفي وا ،وسائل الإعلبم كتنظيم الدؤبسرات خلبل 
 التي أدتها ىي دون الدخول في متاىة الشائعات والتأويلبت الدغرضة .

إلا أن " متَفي " أخذت في نظريتها وسائل الإعلبم على أنها الطرف الدعادي الآخر دون أن تدرك أن الإعلبم أحيانا قد يكون 
يات اللبزمة لذلك فبدل اعتبارىا منافسا على الدؤسسة جعلها صديقا والاستفادة منها منحازا للمؤسسة إن استخدمت الاستًاتيج

 لتحقيق الاتصال للفعال بينها وبتُ الجمهور .

 النموذج الددمج الدتوازن لإدارة اتصالات الأزمة . .ب 

إلذ تطوير لظوذج يدمج بتُ إدارة القضايا والتخطيط الوقائي ووسائل   Herrero & Prattسعى الباحثان ىتَيرو و برات 
وأدوات الإدارة القوية في التعامل مع الأزمات .فكان في الأختَ لظوذج لغمع بتُ نظرية إدارة القضايا النظرية الدوقفية لجرونيك 

 والاتصالات ثنائية الابذاه الدتبادلة .

 لثلبثة قدم الباحثان لظوذجهما في أربع خطوات رئيسية وىي :استنادا لتلك التوجهات النظرية ا  

 وتشمل الإجراءات التالية :  Issues Managementالدرحلة الأولى : إدارة القضايا 

 مسح البيئة والبحث عن التوجهات الجماىتَية التي قد تؤثر على الدنظمة مستقبلب. -
 ر بالدؤسسة .جمع الدعلومات عن القضايا التي قد تثتَ مشكلبت لساط -
 تطوير استًاتيجية اتصالية بسنع وقوع الأزمات . -

وفي ىذه الدرحلة على الدؤسسة إجراء دراسات  Planning Prévention : التخطيط لدنع الأزمة الدرحلة الثانية
 الجمهور لدعرفة موقفو وابذاىاتو لابزاذ الإجراءات اللبزمة ومنها : 

 استحداث سياسة وقائية للقضية . -
 ة برليل علبقات الدؤسسة جمماىتَىا الدتعددة .إعاد -
 التحضتَ لخطط عامة أو خاصة للطوارئ . -
 برديد واختيار أعضاء فريق الأزمة والدتحدث الرسمي ليتعامل مع وسائل الإعلبم. -
 برديد وبزصيص مركز عمليات الأزمة من حيث الدكان والإمكانيات . -
 لي عند مشوب الأزمة .برديد الإجراءات التي تتخذ مع الجمهور الداخ -

 برديد الرسائل ووسائل الاتصال والأىداف في خطة الاتصالات.
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في ىذه الدرحلة تستنفذ كل الجهود الوقائية وتكون الدؤسسة في موقف مواجهة مع الأزمة فتكون   Crisisالدرحلة الثالثة : الأزمة 
 الإجراءات الدتخذة على النحو التالر : 

 الأزمة والدتحدث الرسمي الذي يتعامل مع وسائل الإعلبم وتدريبو. تكوين أعضاء فريق إدارة

برليل التغطية السلبية من جانب وسائل الإعلبم ،ولزاولة الاتصال بالجمهور وإعلبمو جمهود الدؤسسة والإجراءات التي تتخذىا 
 لإدارة الأزمة وحلها .

 ت الجديدة الدتوفرة لدى الإدارة .تطوير وبرستُ الخطة الدوجودة للؤزمة والاستفادة من الدعلوما

 العمل على استهداف الجماىتَ الدناسبة بدقة والسعي لاكتساب تأييد طرف ثالث.

 التحكم والسيطرة على الشائعات وتزويد وسائل الإعلبم بالدعلومات الصحيحة والدتجددة والدقيقة .

 مواصلة العمل اليومي الدعتاد.

ىنا براول الدؤسسة إعادة أو برستُ صورتها لدى الجمهور باتباع الخطوات  Post_ Crisisالدرحلة الرابعة : ما بعد الأزمة  
 التالية : 

 مواصلة الاتصال بالجمهور والاىتمام بو والاستمرار في بذل الجهد للتقليل من النتائج السلبية وإلغاد الحلول النهائية . -
 لبم الدختلفة وإمدادىم بالدعلومات التي تستجد والإجراءات التي تتخذ .الاتصال بوسائل الإع -
التقييم العام لخطة الأزمة وبرديد مستوى لصاحها وكيفية بذاوب الإدارة والعاملتُ معها ،وإدخال التحسينات عليها من  -

 خلبل التغذية الدرتدة وتوجهات الجمهور .

قبل الأزمة وكذلك اىتم بفحص البيئة الداخلية والخارجية للمؤسسة لتحديد الأزمة  إن ىذا النموذج أعطى اىتماما بالغا لدرحلة 
قبل تصاعدىا وىي من أىم مهام العلبقات العامة ، كما أنو اىتم كذلك بوسائل الإعلبم وتغطيتها للؤحداث ودراستها وكذلك 

 وسائل الإعلبم.توطيد العلبقة معها وىو أمر مهم جدا لتفادي الشائعات ولزاولة كسب تأييد 

 . نماذج اىتمت بمضمون الرسالة الاتصالية والدبنية على نظرية خطاب إصلاح الصورة 

وتلك النماذج التي اىتمت بدحتوى الرسالة الدوجهة للجمهور ،ومضمونها سواء كان اعتذاري ، تبريري ، ىجومي ، دفاعي 
مة ،والكيفية التي تعالج بها الأضرار التي لحقت بصورة الدؤسسة ،إنكاري ، أو انتقادي بحيث لؽثل مسلك الدؤسسة في معالجة الأز 

وسمعتها لدى الجمهور ، ومن بتُ أىم النماذج التي اىتمت بالخطاب الدصحح للصورة الذىنية في مواجهة الأزمات لظوذجي ىتَت 
Hearit  وبنوىBenoit. 
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 :  Hearitنموذج ىيرت   .أ 

ويطلق عليو أيضا لظوذج الاعتذار ،وىو لا يعتٍ الاعتذار بالدعتٌ الكلبسيكي ، وإلظا يقوم على الذجوم ،الدفاع ، والذجوم الدضاد ، 
 في إطار نظرية خطاب إصلبح الصورة ،والاعتذار عند ىتَت يأخذ الأشكال التالية : 

 أخرى من الاتهامات ، بهدف دفع الجمهور بعيدا : التًكيز على قضايا لستلفة من خلبل نشر لرموعة  الشكل الأول
 عمدن التهمة الأساسية الدوجهة إلذ الدؤسسة وبالتالر بذنب الاتهامات وإثارة الشبهة ضد الددعي .

 السعي إلذ دفع الاتهامات ونفي صحتها من خلبل الذجوم الدضاد بابزاذ الإجراءات القانونية لدفع  الشكل الثاني :
 لة الإعلبمية ، التي نشرت الاتهامات.الاتهامات ضد الوسي

 ابزاذ الدعتذرين لقضية مضادة من خلبل الدواجهة والتحدي الدباشر مع الجهة الدتسببة في الاتهام  الشكل الثالث :
والذجوم الدضاد ابذاىها ، وإثارة الشبهات حول أخلبقيات الوسيلة الإعلبمية التي نشرت الاتهام ،وبالتالر فإن من 

 عتذار نفي الاتهامات وإثبات بطلبنها وعدم صحتها واستخدام الحكم بعد صحة الاتهامات أىداف الا

وإقامة دعوة قضائية ضد الددعي والدتسبب في الاتهام .غتَ أن ىذا النموذج يستوجب الحذر والاحتًافية في التعامل مع نفي 
الدعلومات وتصحيحها واتهام الطرف الآخر ، فعدم الخبرة ومعرفة الدنافس قد تعكس الدوازين ضد الدؤسسة وتثبت التهم ضدىا بدل 

 نفيها  

 :  Benoitب / نموذج بنوى 

 ويطلق عليو أيضا نظرية خطاب إصلبح الصورة حيث قدم خمس استًاتيجيات وىي : 

: وتشمل إنكار الدنظمة مسؤوليتها عن الحادث وعدم قيامها بو ثم برويل اللوم من خلبل حث  استراتيجية الإنكار -
 الجمهور على أن ىناك شخص ما أو شركة ما الدسؤولة فعليا عما حدث .

وتشمل _ رد فعل الاستثارة مأن تقول الشركة أن خذا التصرف ىو رد فعل طبيعي  تجنب الدسؤولية : استراتيجية -
 لذجوم ضد الشركة وشرعي لا يكن ضغينة لأي طرف ،

 عدم الإمكانية كأن تعتذر الدؤسسة وتقول أن التصرف ىذا ناتج عن قلة الدعلومات والخطأ في تقدير الدوقف ،

دث على أنو مأساوي ونكبة على الجميع وإقناع الجمهور بذلك ،لشا لػقق مسؤولية أقل على الدؤسسة الحادث : وىو تقدنً الحا
 ويساعد في الحفاظ على صورتها ،

تقدنً النوايا الحسنة من خلبل تذكتَ الجمهور أن الدؤسسة كانت تقوم بواجبها على أكمل وجو وتقدم الدستوى الحسن من 
 الخدمات للجميع .
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وىذا من خلبل نشر الأعمال التي تقوم بها الدؤسسة لدواجهة  لتقليل والتهوين من عنف وشدة الحدث :استراتيجية ا -
الأزمة ، والتقليل من حدة الشعور السلبي والروح الانهزامية وتقدنً البدائل كأن تقنع لدؤسسة الجمهور بأن ىذا الإجراء 

لاستًاتيجية أيضا على مهاجمة مصداقية الدنافس وتقدنً ىو أحسن الإجراءات وأقلو ضررا لكل الأطراف ،وتقوم ىذه ا
 سلبياتو وادعاءاتو الزائفة ، ولزاولة استمالة الضحايا ببعض التعويضات لرد غضبهم .

وذلك من خلبل تقدنً مقتًحات لتصحيح الأوضاع الخاطئة النابذة  عن  استراتيجية العمل على تصحيح الأوضاع : -
 وضع قبل وبعد الاتهام للوصول إلذ حقيقة الوضع وتصحيحو .الاتهامات من خلبل مقارنة لل

ىنا تقوم الدؤسسة بالاعتًاف وطلب الصفح والسماح من خلبل الاعتذار لكل  استراتيجية الاعتراف وطلب الصفح : -
 من تأثر بالحدث سواء بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة .

  : النماذج القياسية والدعيارية لددى كفاءة إدارة الأزمة 

 وىي النماذج التي بردد مدى فعالية إدارة اتصالات الأزمة والدقاييس والدعايتَ المحددة لنجاحها أو فشلها ، ومن بينها : 

 :  Marraنموذج فرانسيس مارا  .أ 

 لأزمة ولعا : فيحدد مارا لزوران أساسيان يعدان أىم الأسباب في لصاح إدارة ا

ثقافة الدنظمة الاتصالية : حيث بسثل فلسفة وإيديولوجية الدنظمة في إدارة الأزمات التي لغب أن تساند العلبقات العامة وجهودىا 
 في إدارة الأزمات .

من قبل الإدارة العامة  ذاتية العلبقات العامة وفلسفتها في الاتصال : وىي حجم الدسؤولية والدرونة الدعطاة لدكلفي العلبقات العامة  
والتي تتيح لجهاز العلبقات العامة تنفيذ اتصالات الأزمة مع الجمهور على قدر عال من السرعة والكفاءة والقدرة على التعامل 
السريع مع الأزمة والحد من التأثتَات السلبية وتتبع إجراءات اتصالات الأزمة وجمع الدعلومات الدختلفة والتعامل مع الجمهور 

 الداخلي والخارجي .

ومن ىذين المحورين استنتج مارا أن الدنظمات التي لذا علبقة قوية مع الجماىتَ الأساسية ، قبل وقوع الأزمة تقلل إلذ حد كبتَ من 
الرأي الخطر والتأثتَ على الصورة الذىنية للمؤسسة والجماىتَ عند مارا تشمل الفئات الدختلفة من وسائل الإعلبم، الدوظفتُ ، قادة 

 ، الدستهلكتُ ، المجتمع وغريها .

وبهذا يكون مارا قد اتفق مع قرونيك أن النموذج الرابع ىو الوحيد الألصع في فتًة الأزمات لدا لو من تفاعل متبادل مع الجمهور 
 بعكس النماذج الثلبث الأخرى القائمة على أحادية الابذاه في العملية الاتصالية .

 :  Burnettنموذج بيرنيت   .ب 
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يقتًح بتَنيت مصفوفة الأزمات لػدد من خلبلذا ستة استًاتيجيات للعلبقات العامة باعتبارىا الحل الأمثل لإلغاد الحلول اللبزمة ثم 
 يقوم بتصنيف الأزمات كونها بزتلف من أزمة لأخرى لشا لػدد طريقة لستلفة كل مرة في التعامل مع الأزمات .

بتَنيت : وىي صياغة الأىداف ، برليل البيئة ، صياغة الاستًاتيجية ، تقييم الاستًاتيجية ، استًاتيجيات العلبقات العامة حسب 
 تنفيذ الاستًاتيجية ، التحكم الاستًاتيجي للؤغراض التحذيرية .

: وىي أربعة : ضغط الوقت ) شديد_ بسيط ( ،مستوى التهديد ) مرتفع _منخفض ( ، درجة  مقاييس اختلاف درجة الأزمة
 التحكم )عالية _ منخفضة ( ،قدر الاستجابة ) قليل _كثي ( .

 وىنا شكل يوضح لظوذج بتَنيت : 

 1نموذج برينت لإدارة الأزمة  ( :07)الشكل 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Burnett ,John ,A straticgic apprach to managing Crises : Public relation reviw Vol 24 N 04 , 1998, p 487 
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 خلاصة الفصل الرابع :              

في ىذا الفصل أن لضدد مفهوم الأزمة ، ورغم تعدد التعريفات إلا أن جميعها أجمعت على أنها حالة لتغتَ في استطعنا 
 الدؤسسة أو المجتمع ، ويليها تبعات إما إلغابية أو سلبية ،التي تكون في أغلب الأحيان .

للتعامل معها على أساس أنها تهديد لحياة كما أن الأزمة تتطلب بدجرد حدوثها لرموعة من الاستًاتيجيات التي توجو خصيصا 
 الدؤسسة .

تتوقف ىذه الاستًاتيجيات وكرق لشارستها على مراحل الأزمة في حد ذاتها ، والذي أجمع الدختصون رغم اختلبفات 
 بسيطة أنها ثلبث مراحل وىي : مرحلة ما قبل الأزمة ،مرحلة أثناء الأزمة ، ومرحلة ما بعد الأزمة .

الفصل رصدنا عدة استًاتيجيات لإدارة الأزمة منها الاستًاتيجيات العسكرية ، الاقتصادية ، الحرب  من خلبل ىذا 
 النفسية ، واستًاتيجيات أخرى اتصالية كالاختيار الدناسب لقنوات الاتصال وبرستُ الصورة الذىنية .

ارة الأزمات على مستويات لستلفة من كما أننا قمنا باستعراض بعض النماذج الاتصالية التي استخدمت في السابق لإد
 الدؤسسات.
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:تمهيد  

تهدف البحوث العلمية عموما الذ الكشف عن الحقائق، وتكمن قيمة ىذه البحوث والعيتها في التحكم في الدنهجية  
الدتبعة فيها، وبالتالر وظيفة الدنهجية ىي جمع الدعلومات، ثم العمل على تصنيفها وترتيبها وقياسها وبرليلها من اجل استخلبص 

 الدراد دراستها.نتائجها والوقوف على الثوابت الظاىرة 

يعتبر الإطار الدنهجي للبحث أحد الجوانب الذامة، بحيث لا لؽكن لأي باحث ان يتخلى عنو، وىناك علبقة تكاملية  
بتُ موضوع البحث والدنهجية الدتبعة، فلكي يتم تأسيس عمل منهجي منظم لابد من توضيح جميع الجوانب والإجراءات التي تم 

 دراسة لكي يكون البحث موضوعي، للتيستَ فهم الدراسة وبرليل نتائجها.القيام بها اثناء عملية ال

بعد دراستنا للجانب النظري الذي قدمنا فيو الرصيد الدعرفي الخاص بدوضوع الدراسة، فإننا في ىذا الجانب سنحاول ان  
ات والبيانات، ولؽكن برديدىا بدءا نوضح اىم الإجراءات الديدانية والدتمثلة في التقنيات التي تساعد الطالب في جمع الدعطي

راض بالدراسة الاستطلبعية والدنهج الدتبع مرورا بدجتمع وعينة الدراسة ولرالاتها الدتمثلة في المجال البشري والزماني والدكاني، ثم استع
، وأساليب التحليل والدعالجة أدوات الدراسة الدستخدمة وكيفية بناءىا لجمع الدعلومات والبيانات الازمة التي تناسب موضوع دراستنا

 الإحصائية.
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الدراسة الاستطلاعية: -1  

تعد الدراسة الاستطلبعية الخطوة الأولذ في البحث العلمي، والذدف منها التعرف على ميدان الدراسة وبعض الدتغتَات  
 البحث وضبط العينة التي تقام عليو الدراسة.الدتعلقة بالدراسة، وكذا التعرف على بعض الجوانب والدفاىيم الدرتبطة بالدوضوع 

تم اختيار موضوع الدراسة، انو ركزنا على الاتصال  2020/2021بعد الإحساس بالدشكلة في بداية السنة الجامعية  
فاىيم الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية خلبل فتًة غتَ عادية أي في حالة توتر او ازمة، وتم عرضو على الأستاذ الدشرف لضبط الد

 والدتغتَات ومنو قدم موافقتو عليو، وكذا موافقة الإدارة على الصيغة النهائية للموضوع.

في بداية دراستنا، قمنا بالبحث على مراجع ذات صلة بدوضوع بحثنا، من خلبل مواقع الكتًونية وتبادل الدواضيع بتُ  
لتًاب الوطتٍ وذلك عن طريق لرموعات الكتًونية تواصلية، الطلبة من جامعة اكلي لزند ولحاج البويرة، او مع طلبة جامعات ا

 وكان ىذا أواخر شهر جانفي من ىذا العام.

على العالم بصفة عامة وعلى  2020اما فيما يخص الجانب التطبيقي، فبحلول جائحة كورونا من بداية عام  
اشي الوباء على الصعيد التراب الوطني، تم الجزائر بصفة خاصة تم غلق جميع الدؤسسات وتجميد نشاطها، وعلى امتداد وتف

الغاء التربصات الديدانية ونحن كطلبة الداستر اتصال وعلاقات عامة، لم يكن بوسعنا اجراء الجانب التطبيقي لحصد الدعلومات 
ل والبيانات الخاصة بموضوع بحثنا، حيث ان دراستنا تستوجب ذلك، للإجابة عن التساؤلات وتقييم الفرضيات من خلا

 إثري ىذه الظروف الاستثنائية، لم نتمكن بإجراء التربص الديداني في مؤسسة اقتصادية.  أدوات بحثية كالاستمارة والدقابلة.

 الدنهج الدتبع: -2

ان الوصول الذ النتائج النهائية للدراسة والاجابة عن تساؤلاتها، يتطلب منا اتباع منهج معتُ والذي لؽثل الطريقة التي  
يتبعها الباحث في دراستو للمشكلة قصد اكتشاف الحقيقة، ويعرف الدنهج بانو لرموعة من العمليات والخطوات التي يتبعها 

 الباحث بغية برقيق بحثو. 

، حيث انو عبارة الدنهج الوصفي التحليليالتحليل ودراسة الإشكالية، واستجابة لطبيعة الدوضوع، فإننا اعتمدنا على  ومن اجل 
عن استقصاء ينصب على الظاىرة كما ىي قائمة في الحاضر بقصد تلخيصها وكشف جوانبها وبرديد العلبقة بتُ عناصرىا، 

لأنو يقوم على دراسة وبرليل وتفستَ الظاىرة، نظرا الذ معطيات ىذه الدراسة من  الدنهج الوصفي التحليليوكذلك اعتمدنا على 
 إشكالية وفرضيات.

 متغيرات البحث:  -3

ان أي موضوع من الدواضيع الخاضعة للدراسة يتوفر على الأقل على متغتَين، أولذما يسمى الدتغتَ الدستقل والأخر الدتغتَ التابع.   
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لك التغتَات التي يتناولذا الباحث بالتجريب في الدراسات العلمية الدختلفة، او ىي تلك الدوضوعات التي : ىي تالدتغير الدستقل - 
" الاتصال الداخلي".تدور حولذا التجارب البحثية، وفي بحثنا ىذا يتمثل الدتغتَ الدستقل في:   

عبتَ عنها بالبيانات او النتائج الدتحصل عليها خلبل ىي تلك التغتَات التي لا بزضع لتحكم الباحث، ولؽكن التالدتغير التابع:  - 
".االازمة، واقعها واتجاىاتهالتجربة، وفي بحثنا ىذا الدتغتَ التابع ىو: "   

 لرتمع البحث: -4

 ىناك من يطلق عليو لرتمع الدراسة الأصلي، ويقصد بو كامل افراد او مشاىدات موضوع البحث او الدراسة. 

 :لرالات البحث -5

اجل التحقق من صحة او خطأ الفرضيات والتي تم تعينها للوصول الذ الأىداف التي نريد برقيقها قمنا بتحديد ثلبثة من  
 :تلرالا

ينحصر المجال البشري للدراسة في العينة التي تم اختيارىا والتي تتكون من عمال او موظفتُ لذم صلة بالمجال  المجال البشري: أ/
 الدكاني.

 ىو مكان اجراء الدراسة الديدانية. اني:المجال الدكب/  

ىذا الأخير لم يكن بوسعنا القيام بو مدة زمنية خاصة بالجانب النظري ومدة زمنية خاصة بالجانب التطبيقي،  المجال الزمني:ج/  
 الدؤسسة الجامعية.لظروف صحية أثرى تفاشي وباء كورونا على التراب الوطني وحذف التربصات الديدانية من طرف 

 :دوات البحثأ -6

من خلبل دراستنا لدوضوع بحثنا، ومن خلبل لرهوداتنا الشخصية والبحوث العلمية التي قمنا بها، وجدنا ان الأدوات الأكثر  
 لجمع الدعلومات والبيانات للئجابة عن فرضيات الدراسة. الاستبيانملبئمة لإجراء ىذه الدراسة ىي 

 الأسس العلمية للأداة: -7

 .صدق الاستبيان يعتٍ التأكد من انو سوف يقيس ما اعد لقياسو الصدق: -

كما يقصد بالصدق " شمول الاستبيان لكل العناصر التي لغب ان تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من 
 ناحية أخرى، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها. 
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ان ثبات أداة الدراسة يعتٍ التأكد من ان الإجابة ستكون واحدة تقريبا لو تكرر تطبيقها على الدوظفتُ ذاتهم  الثبات: -
 في أوقات لستلفة.

وىناك العديد من الطرق الإحصائية التي تستخدم لقياس مدى ثبات أداة الدراسة، يعتمد في معظمها على حساب معامل  
 الارتباط بتُ إجابات الأشخاص.

 الوسائل الإحصائية: -8

استخدام النسب الدئوية لتحليل النتائج في جميع النقاط الدتحصل عليها وذلك بعد جمع تكرارات كل  النسبة الدئوية:  -
 منها، حيث يتم حساب النسبة الدئوية بالطريقة الثلبثية كالتالر:

./ لرموع افراد العينة 100النسبة الدئوية = عدد التكرارات *    

   Microsoft office Excelكذلك برنامج   -
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:الخامس  خلاصة الفصل   

ان لصاح أي عمل مهما كانت درجتو العلمية مرتبط بشكل أساسي بإجراءات البحث الديدانية ونظرا لطبيعة مشكلة   
ىذا البحث فقد قدمنا في ىذا الفصل ) الجانب التطبيقي( الخطوات الدنهجية, التي يتبعها الباحث من اجل ضبط الإجراءات 

لأدوات الدستعملة في جمع الدعلومات وتسلسلها وتنظيمها, وأيضا عرض ىذه الديدانية الخاصة بالدراسة وتوضيح اىم الطرق وا
الطرق والأدوات وتوضيح كيفية استعمالذا بالإضافة الذ المجالات التي بست فيها الدراسة من لرال مكاني وزماني, كما حددت كل 

مات في احسن الظروف وعرضها في احسن من لرتمع وعينة البحث الذي بسحورت حولو ىذه الدراسة, والذدف منها جمع الدعلو 
الصور, لأجل الوصول الذ نتائج مصاغة بطريقة علمية تساعد على إلغاد حلول للمشكلة الدطروحة سلفا, وتكمن ألعية ىذا 

العلمي الفصل كونو يعتبر الركيزة الدنهجية التي اعتمدنا عليها لرسم خريطة عمل واضحة الدعالد والابعاد, ولػدد الاطار الدنهجي و 
الذي لغب على الباحث ان يلتزم بو ليعطي مصداقية علمية لبحثو, فالباحث الذي يتبع ىذه الخطوات والإجراءات اثناء إلصازه 

 .لبحثو للوصول الذ نتائج علمية دقيقة لؽكن الاعتماد عليها مستقبلب وحتى إمكانية تعميمها
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ستنتاج العام:الا   

من خلبل دراستنا القبلية والسابقة، ومن خلبل بحوثنا العلمية والدراسات الاكادلؽية خلبل مشوارنا الدراسي، ولستلف  
 :يتطيع ان نستنتج ما يلالتًبصات التي قمنا بها سوآءا التابعة للمؤسسة الجامعية او الخارجية، نس

ثقافة اتصالية  الاتصال الداخلي كوظيفة وكوسيلة عبارة عن لعزة وصل بتُ لستلف الدصالح التابعة للمؤسسة، ىذا ما يبتٍ -
وتبانيها من طرف الطاقم الداخلي للمؤسسة يولد ثقافة مؤسساتية تعطي لذذه الدؤسسة صورة ذىنية للجمهور الخارجي 

 مبنية على الثقة والدصداقية والشفافية لتحقيق مبدأ الاستمرارية في تسويق منتوجاتها على الددى الطويل.
 م والتنسيق بتُ لستلف الدصالح الإدارية، وىو مبتٍ على الشفافية والدصداقية.الاتصال الداخلي يكمن في التفاىم والتنظي -
الاتصال الداخلي في الدؤسسة الاقتصادية لو دور فعال في إدارة الازمات فهو يتًجم ثقافة مؤسسة داخليا للجمهور  -

الية وإدارية وتنفيذية لإبعاد الخارجي الذي تكون لو نظرة شاملة وموحدة عما تتخذه الدؤسسة من إجراءات وقرارات اتص
 اشاعات الوسائل الإعلبمية التي بسس بسمعة الدؤسسة.

الاتصال الداخلي لػمل في مفهومو الفعالية في إدارة الازمات والفعالية تكمن في الاستخدام الدتقن والناجح للؤساليب   -
هور ازمة وذلك في حالة عدم التوفيق الاتصالية بتُ لستلف الدصالح الإدارية، وقد يكون الاتصال الداخلي سبب ظ

والفهم الصحيح للرسالة الاتصالية التي ترسل من مصلحة الذ أخرى داخل التنظيم الإداري، حيث ان الدؤسسة لا بسلك 
 لرموعة من الكفاءات بل بسلك كفاءات لستلفة.

اخلي بثقافة الدؤسسة لكي بذعل لؽكننا القول ان الدؤسسات العصرية جلها وخاصة الاقتصادية تعمل على دمج اتصال د -
من الرسالة الاتصالية ثقافة أيضا تعمل على مبدأ الدصداقية والشفافية وتوحيد الدوظفتُ داخل الدؤسسة وزرع صورة ذىنية 
إلغابية خارج الدؤسسة. وفي حالة مواجهة الازمات فيكون لذا ثقافة تعمل بها وعليها من خلبل الاستًاتيجيات الاتصالية 

 مج التنفيذية والدرجعة والتقييم لدا خطط لو وذلك بتنظيم والتنسيق بتُ لستلف مصالح العمل للمؤسسة.والبرا
لؽكن الاستغناء عنو في الدؤسسة الاقتصادية، لأنو يعمل على تثبيت يندرج التخطيط الاتصالر في أولذ قائمة الدؤسسة فلب  -

او تعديل سلوك الجمهور الداخلي او الخارجي لضو برقيق اىداف الدؤسسة والحفاظ على سمعتها واستمرارىا في الددى 
بهذا الدور الوظيفي،  الطويل، مع مراعاة الأساليب الاتصالية الدناسبة لذلك. واثناء التخطيط الاتصالر لغب على القائم

.استعراض لستلف الازمات التي لؽكن ان تلحق بالدؤسسة، ووضع لستلف الحلول الدناسبة للحد من تفاشي الازمة
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 خاتمة

الاتصال الداخلي في الدؤسسات الاقتصادية في التسيتَ التنظيمي للمصالح الإدارية وإدارة  أصبح اليوم، الحديث عن لصاح 
الازمات بردي مرتبط بثقافة الدؤسسة، لوحظ في السنوات الأختَة من خلبل الدراسات الدرتبطة بإدارة الدؤسسات ان ىناك 

حتى عجز في تبادل الآراء وقبول الرأي الاخر لأغراض انقسامات لدى الدوظفتُ داخل الدؤسسات لسبب عدم التنسيق والتفاىم و 
لغوية، تقاليد وعادات ومشاكل اجتماعية وابعد من ذلك وجود العنصرية بدختلف أشكالذا. وىنا يدخل اتصال داخلي جديد  

زن من خلبل كحل لدختلف اشكال النزاعات الدتواجدة بتُ الدوظفتُ، برت اسم " اتصال تنظيمي وذكاء اقتصادي" لتحقيق التوا
تعديل او تغيتَ سلوك الدوظفتُ وذلك عن طريق تذكتَ اىداف الدؤسسة وزرع ثقافة اتصالية داخلية وتعميمها على كل الدوظفتُ من 

 جهة، ومن جهة أخرى برقيق التنمية الخدماتية ورفع مردودية الأنشطة والبرامج والخروج من النزاعات الداخلية

غيابات، )مات او توترات داخلية تعود الذ أسباب لستلفة سوآءا كانت مرتبطة بالدوظفتُ تواجو الدؤسسات الاقتصادية أز 
والبرامج الدستعملة او عدم التوافق في ترجمة الرسالة الاتصالية على الوجو الذي تنصو,  ةنزاعات...( او خلل تقتٍ مرتبط بالأنشط

يعمل الاتصال الداخلي على إدارة الازمات, لا لؽكن لآية مؤسسة  والاىم ىو كيفية مواجهتها, في دراستنا ىذه ما يهمنا ىو كيف
ان تتوقع نوع وحجم الازمة خاصة في الدؤسسة الاقتصادية, ولكن لؽكن لذا ابزاذ القرارات وابزاذ خطط قبلية وىذه القرارات و 

الازمة التي تعمل على تفكيك  بخلية ةالخطط عبارة عن الوقت الذي يفصل نوع وحجم الازمة  قبل وقوعها, وذلك بالاستعان
وتقييم الوضع داخل الدؤسسة. الإدارة الحديثة بررص على الاتصال الفعال مع عامليها على كافة الدستويات التنظيمية بهدف 

ى كل التخطيط والتنظيم والتوجيو، وكذا معالجة كل الدعوقات التي تعيق الفعالية الاتصالية، وعليو فان التخطيط الاتصالر ضروري عل
 .الدستويات، قبل واثناء وبعد وقوع الازمة
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