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نشكر الله العلي القدير الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة ويسر لنا أداء هذا العمل 

 المتواضع ونسأله النجاح المتواصل لنا ولجميع من اتخذ العلم سلاحا.

بالشكر الجزيل للوالدين العزيزين الذين أعانونا وشجعونا على الاستمرار في نتقدم 

 مسيرة العلم والنجاح وإكمال الدراسة الجامعية.

كما نتوجه بجزيل الشكر وعظيم الامتنان الى الأستاذ الفاضل " هناد نسيم" لقبوله 

م هذه الدراسة  الاشراف على هذه الدراسة المتواضعة وتكرمه بنصحنا وتوجهنا حتى اتما

 فحفظه الله وأطال في عمره. 

 والشكر الى جميع أساتذتنا الأفاضل بكلية علوم الإعلام والإتصال 

والأستاذ"بسام" اللذان ساعدنا " وردية "راشدي كما أتوجه بخالص شكري الى الأستاذة:

 لإتمام هذا العمل. 

م الكرام حفظهم الله ثم نتوجه بجزييل الشكر وعظيم الإمتنان الى أعضاء لجنة التقيي 

 لتفضلهم بقبول تقييم هذه الدراسة. 

وفي الأخير نتقدم بالشكرالى كل من مدنا يد العون من قريب او بعيد وساعدنا على انجاز 

 هذا العمل بتعاونهم وتشجيعهم لنا. 

– هاجر -                                                                                                 -سليمان  -  
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وإجراءاتها المنهجيةموضوع الدراسة  الفصل الأول  

الفصل الأول: موضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية   

 المبحث الأول: موضوع الدراسة 

 تحديد الإشكالية أولا:

 الموضوع اختيار أس باب  ثانيا:

 وأهدافها أهمية الدراسة  ثالثا:

 تحديد المفاهي  رابعا:

 الدراسات السابقة   خامسا:

 الإجراءات المنهجية  الثاني: المبحث 

 مجالات الدراسة أولا:

 المنهج المس تخدم ثانيا:

  وعينتهمجتمع البحث  ثالثا:

 أدوات جمع البيانات رابعا:

ئقجمع الوثا خامسا:
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  الفصل ا
لثان    المؤسسة الاقتصادية  الاتصال 

 
ف  

الثانيالفصل   

 

 الاتصال

 في

 المؤسسة

 الاقتصادية



 
 

 

  الفصل ا
لثان    المؤسسة الاقتصادية  الاتصال 

 
ف  

الإتصال في المؤسسة الإقتصادية :  ثاني  الفصل ال 

 تمهيد 

   الاقتصادية الأول: عموميات حول المؤسسة   المبحث 

 الاقتصادية مفهوم المؤسسة  أولا:

 خصائص المؤسسة الاقتصادية   ثانيا:

 أهداف المؤسسة الاقتصادية  ثالثا:

 تصنيف المؤسسات الاقتصادية  رابعا:

وظائف المؤسسات الاقتصادية  خامسا:

 المؤسساتي    الاتصال لثاني: المبحث ا 

 وأهميته المؤسساتي   الاتصال مفهوم  أولا:

   ودورهالمؤسساتي  الاتصال مهام  ثانيا:

 في المؤسسة   الاتصاليةعناصر العملية  ثالثا:

 في المؤسسة  الاتصال أشكال   رابعا:

 في المؤسسة  الاتصالوسائل  خامسا:

 الداخلي في المؤسسة الاقتصادية     الاتصال : الثالث المبحث 
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لثان    المؤسسة الاقتصادية  الاتصال 

 
ف  

 في المؤسسة الإقتصادية وأهميتهالداخلي  الاتصال أهداف  أولا:

 الإقتصادية  ةفي المؤسس الداخلي  الاتصال ش بكات  ثانيا:

 الإقتصادية   ةفي المؤسس الداخلي الاتصالمهارات  ثالثا:

 الإقتصادية  ةفي المؤسسالداخلي   الاتصال معوقات   رابعا:

 في المؤسسة الإقتصادية الداخلي  الاتصال طرق تحسين   خامسا:
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3 Nguyen ,thanh familly.la communication une stratégie au service de l’entreprise.paris :les editions 
economira,1991,P.26. 
4 Bruno,Henriet,Francois ,Boneu,DRH c4est  déjà demain !Nouvelles organisation et politique de ressources 
humaines .Paris :editions d’organisation,1988,P.134. 
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4.2la communication financiere 
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2 Jean lue MICHEL les profession de la communication fonctions et métiers ellipses 2e édition. 2004 ,p57 
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 وإدارة

 

 الأزمة

 

 



 
 

 

الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

الثالث: الأزمة و إدارة الأزمة   الفصل 

تمهيد 

 مدخل مفاهيمي لتعريف الأزمة  المبحث الأول:  

 اتأنواع الأزمأولا: 

 خصائص الأزمة ثانيا: 

 أس باب الأزمات  ثالثا: 

 مراحل الأزمة رابعا: 

 فوائد الأزمة خامسا: 

 إدارة الأزمة المبحث الثاني:  

 أهداف إدارة الأزمة أولا: 

 إدارة الأزمة  نجاح المؤثرة في العوامل ثانيا: 

 مراحل إدارة الأزمةثالثا: 

 في إدارة الأزمة الحديثة  و الإستراتيجيات التقليديةرابعا: 

الفرق بين إدارة الأزمة والإدارة بالأزمة  خامسا:  



 
 
 

~ 70 ~ 
 

الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

 تمهيد: 

.

.

  



 
 
 

~ 71 ~ 
 

الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

:

.

 
  1: 

:

  :

➢ 

➢ 

 

2

 
1 1201330،31

22008101

 



 
 
 

~ 72 ~ 
 

الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

2 :
➢ 

.
➢ 

1. 
3 :

➢ 

. 

2. 

➢ 

3.  
4 :

➢ .
➢ 4. 

5 :
➢ 

➢ . 
➢ . 
➢ .
➢ .

 
1201345

2 129 

3 10720293

41201234



 
 
 

~ 73 ~ 
 

الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

➢ 1

:

➢ 

➢ 

➢ 

:

➢ 

➢  .
➢ . 

8 :

➢ 

.
➢ 

2. 
:

:

➢ 

 
 . 109،ص 2013  الأردن، والتوزيع، للنشر الحامد  دار ،1،طالأزمات  وإدارة القيادة خصائص بين العلاقة:العدوان كريم عزاب 1

 
21200648



 
 
 

~ 74 ~ 
 

الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

.

➢ 

1.  

2 

2. 

:

➢ 

➢ 

 
3.  

  :

✓ 

 
1 

20111993

2201169

33534
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

.
✓ 

1. 
 :

➢   

➢ 

  

2. 
 

 

 

 

 

 

 
1 2009101 

236،37
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07
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

• 

 
•  
•  
• 

 
•  

stervealbert1

1. :  
2

2. :

3. 
3. 

4

4. :

 
1 2014215

2 1199929

3 130

42

199059
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

1

5.  :

 .
6. 

 Horowitz ,1976 )  
2. 

7.  : 

3

:

1.  :

➢ .

➢ 

4 

2. :

➢ 

.

 
1 120131817

2 12004130129

3 12012100

4202026
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➢ 1.  

3. 

.

4. 

➢ 

.

➢ 

.

➢ 

 .

➢ 

2. 

 
1 

461501200751

2 1

201440 42
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

5. 

:

➢ .

➢  . 

➢  

➢ .

➢ .

➢ .

.

6. 

1.  

7. 

2

8. 

  

3   

 
1201920

21201634

3 21
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9. 

1. 

10. 

.

.

11. 

.

12. 

2

:

✓  

✓ .

✓  

✓ . 

✓ .

 
1

13

2323130
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:

1. 

:

:

✓ .

✓ 

 .

.

:

➢ 

.

➢ 

2. 

 
1 1201576.

2. 20202120
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

:

    

.

   

1. 

:

   

2 .

.

3

 
1 12014251
 . 38،ص 2009عمان، والتوزيع، للنشر إثراء ،متكامل مدخل الأزمات  إدارة :فارة أبو يوسف 2
3 22
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08

✓ 

 

✓  

✓ 

 

✓ 1 

 
1 

201122
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

:

. 

.

 .

:

➢ 

➢ 

.

➢ .

➢ 

.

➢ 

1 

 

 

➢ 

 
1 1200372
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➢ 

1 

 

➢ 

2  

➢ 

.

➢ 

.

3 

 

 
1 1

201561

2 2015

159

362
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

1. 

2. 

3. 

1 

4. 

2

1. 

3

4

 
1 

2015201648

2 

200557

3 35

4 51
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

1

. 

2
  

3

.   

 
1 20

2 

201219

3   

2010 201154
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1

09

 

 

1 . 

➢ 

2

➢ 

 

 1 201054

2273
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

1

➢ 

2

➢ 

3

➢ 

4

 
1 277

2 58

3 149

4 277
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

➢ 

• 

• 

• 

1

➢ 

2

➢ 

2 . 

➢ 

3

 
1 278

2 199327

3 143



 
 
 

~ 92 ~ 
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➢ 

➢ 

1

➢ 

2

➢ 

➢ 

• 

• 

• 

➢ 

3

➢ 

• 

 
1 200986

2 141514439 

3 200662
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

• 

• 

• 1

➢ 

➢ 

2 

3

 
1 99

2 17

3
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الثالث الفصل   الأزمة و إدارة الأزمة  

9



 
 

 
 

الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية إتصال 
 
الأزمة ف  

لرابعاالفصل   

الأزمة صالات  

 في

 المؤسسة 

 الاقتصادية 

 

 
 

 

 



 
 

 
 

الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية إتصال 
 
الأزمة ف  

الفصل الرابع : إتصال الأزمة في المؤسسة الاقتصادية  

تمهيد 

 إتصال الأزمة المبحث الأول:  

 الأزمة و أهدافه  إتصال أولا : 

 فريق إتصال الأزمة و أهدافه ثانيا : 

 مراحل عمل فريق الأزمة وقواعده  ثالثا : 

 أهمية التنس يق و التعاون مع وسائل الإعلامرابعا : 

 المتحدث الرسميخامسا :  

   أليات تطبيق إتصال الأزمة في المؤسسة الإقتصادية المبحث الثاني :  

 في المؤسسة الاقتصادية    إتصال الأزمة: إستراتيجيات أولا 

 تخطيط الإتصال في مرحلة ما قبل الأزمة   ثانيا : 

 تخطيط الإتصال أثناء مرحلة الأزمة ثالثا : 

 تخطيط الإتصال في مرحلة ما بعد الأزمة  رابعا : 

 معوقات إتصال الأزمة خامسا : 
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

 

.

.

.
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

1.  

2.  

2

3

4

• 

• 

 
1 61

25

1999120

3122

4 128



 
 

~ 99 ~ 
 

الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

 

1

10

 
1 60

أعضاء الفريقتدريب و إعداد  إختيار أعضاء الفريق   

 إسناد المهام و تحديد المصطلحات 

 تحديد المهمة 
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

2

➢ 

➢ 

 
1

2012201315

217
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

➢ 

➢ 

1 

franc corado 2

sam black 

3

 
1 65

2 Marie franc :op,cit ,pp :101_105. 
3  op ,cit ,pp :106 . 
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

 
1 374
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

2

 
1 248

2 249
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

1. 

2

2. 

3

3. 

4

 
1 250

2 

06199914

3 14

4 15
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

4. 

1

5. 

2

6. 

3 

4

1.  

5

➢ 

➢ 

➢ 

 
1 17

281

3 81

4 26

5 1199872 
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

1

2.  

2

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

 

 
1 112

2 113
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

3. 

michal 

bland 

➢ 

➢ 

➢ 

2

4. 

3

 
1 130

2 301

3 200518



 
 

~ 108 ~ 
 

الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

5. 

1

2

 
1 73

2 74
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

2

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

1. 

2. 

3. 

4. 

 
1 7473

2 217
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

1

danielle 

2 

1.  

2. 

3

➢ 

 
1 218

2 Nguyen than familly op cit pp 36_37 
3 178177
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

➢ 

➢ 

➢ 

1

1. 

 
1 12006153
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الرابعالفصل    المؤسسة الإقتصادية 
 
 إتصال الأزمة ف

2. 

  



 
 
 

 

  

 الإطار

  ا
 لميدان 

 للدراسة



 
 

 

الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

 الإطار الميداني للدراسة   الخامس: الفصل 

   تمهيد    

 بطاقة فنية عن المؤسسة الأول:  المبحث  

 التعريف بالمؤسسة   أولا:

 المس تعمل  الاتصالي  والأسلوب الهيكل التنظيمي للمؤسسة   ثانيا:

 الهيكل التنظيمي   . 1

   الاتصاليالأسلوب  . 2

   والاتصالخلية الإعلام تقديم  ثالثا:

  والاتصالدور خلية الإعلام  . 1

   والاتصالوصف خلية الإعلام  . 2

  والاتصالفي خلية الإعلام الأدوات التقنية المس تعملة  . 3

    والاتصالصلاحيات خلية الإعلام  . 4

 تعلقة بمرحلة ما قبل الأزمة  تفريغ البيانات الم   الثاني: المبحث  

  تحديد الأزمات التي مرت بها المؤسسة   أولا:

 تعامل المؤسسة مع الأزمة في مرحلة ما قبل الأزمة  ثانيا:

 تحديد المسؤول عن التعامل مع الأزمة   . 1

  تشكيل فريق الأزمة  . 2

 صلاحيات خلية الأزمة   . 3

 خلية الأزمة لمواجهة الأزمة   اس تعداد ثالثا:  

 تحديد نوع المعلومات المتوفرة في خلية الأزمة  . 1

 عليها    والتدريبإعداد خطط لمواجهة الازمة  . 2



 
 

 

الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

 تحديد المتحدث الرسمي  . 3

 أثناء الأزمة   الاتصال   الثالث: المبحث    

 تحديد مصدر المعلومة الداخلي ووقته  :أولا

 المصدر الرسمي  .1

 المصدر الغير رسمي  .2

 وقت الإعلام عن الحادث  تحديد .3

   الاتصالمضمون الرسالة ووس يلة  :ثانيا

 مضمون الرسالة  . 1

   الاتصالوس يلة  . 2

 التعاون مع وسائل الإعلام ثالثا:

   التعامل مع الضحايا رابعا:

   ةبعد الأزم   الاتصالالمبحث الرابع:  

   الاتصاليةالإجراءات  قييأولا: ت

   الاتصالية تحديد المعوقات   ثانيا:

 الدروس   اس تخلاصثالثا: 

 المبحث الخامس: تحديد النتائج  

 أولا: النتائج العامة للدراسة  

 ثانيا: النتائج في ضوء التساؤلات

 توصيات  

خاتمة  
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20169

2017
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: 
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

571146

1

➢ 

➢ 

➢ 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢ 

 

➢  

➢ 

 

➢ 
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

➢ 

 

➢ 

 

➢  

➢ 

 

          11

   

43

 المنصب  التكرار  النسبة 

 عضو إدارة  11 19%

 مسؤول رواق 8 14%

 عامل  38 67%

 المجموع 57 100%

10
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

11838

:

11

8

.

38

.

11

838.

 

4،35،3

11

19

1114

8

12% 7 0% 0 0% 0

11% 6 0% 0 0% 0

28% 16 0% 0 0% 0

16% 9 14% 8 19% 11

67% 38 14% 8 19% 11

عضو إدارة
 

                                                        ا لمنصب    

المستوى التعليمي

ي
 
إبتدائ

متوسط

المجموع الكلي للعمال 

المجموع

المحموع الكلي للنسب 

57

100%

ثانوي

جامعي

عامل رواق  مسؤول رواق 
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

67

381211

2816

. 

1119

.

814

.

3867

12

112816

 

2. 
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

2

1

 على أي أساس يتم توزي    ع المهام  التكرار النسبة 

 من قبل المسؤول المباش   6 55%

   والاتصال من قبل المكلف بالإعلام  3 27%

  المؤسسة   2 18%
 
 حسب تسلسل الرتب ف

 المجموع  11 100%

12

55

611

273

1118

211 

:

55

.

27

.
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

18

 

2

1.  

 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

•  
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

2

2

13

11

182

119

11182

119

1118

21127

311

: 

18

211. 

9

11. 

 دور خلية الإعلام و الإتصال   التكرار النسبة 

 توزي    ع المهام  2 18%

 مراقبة عمل الخلايا   1 9%

 التسويق 2 18%

 حفظ البيانات   1 9%

18% 2 
نقل المعلومات بي   الإدارة و  

 العمال  

27% 3 
نقل المعلومات بي   العمال و  

 الإدارة 

 المجموع  11 100%



 
 

  ~ 124 ~  
 

الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

182

11. 

9

11. 

18

211. 

27

311. 

 

 

2.  

32

27
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28

35

28
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 الإطار الميدان 

3

   التكرار النسبة 
 
 خلية الإعلام تعيي   العمال ف

 حسب المستوى التعليم  المتخصص  8 73%

ة  2 18%  حسب الخبر

 حسب السن   1 9%

 المجموع  11 100%

14

11

738

11182

1198

11

 73

.

18

.

9

.
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 الإطار الميدان 

.

.

3.  

.

 

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

5

  خلية الإعلام التكرار النسبة 
 
 الأدوات الموجودة ف

   هاتف 2 18%

 شاشة عرض كمرات المراقبة  1 9%

73% 8 
 أدوات الإعلام الأل   

نت(  طابعات،  حواسيب،)  شبكة الأنبر

 المجموع  11 100%

15

18

211

9

11738

11

:

182

.

9

.

738

.
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• 

. 

• 

. 

• 

. 

• 

. 

• 

 

4.  

2

• 

• 

• 

• 

4
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

4 

 صلاحيات خلية الإعلام التكرار النسبة 

 إتخاذ القرار 6 55%

18% 2 
  حالة غياب  

 
تسيب  المؤسسة ف
 المدير 

 المراقبة  3 27%

 المجموع  11 100%

16

55611

182

11273

11

:

556

.

182

.

273

.
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20192020

1

1.  

 COVID-19:

• 

.

• 

• 

.

4

7
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7

17

11

829

11182

11

:

829

.

 182

.

82

 المسؤول عن تسيب  الأزمة التكرار النسبة 

 المدير   2 18%

 خلية الأزمة 9 82%

 المجموع  11 100%
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• 

.

• 

.

• 

.

• 

 

2.  

6

 العمال بوجود أزمة  جميع إخبار  التكرار النسبة 

 نعم 0 0%

 لا 11 100%

 المجموع  11 100%

18

10011

:
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 الإطار الميدان 

10011

.

.

8

8

 تعيي   فريق الأزمة  التكرار النسبة 

  المؤسسة 10 91%
 
 على أساس المنصب ف

 العلمية  على أساس المؤهلات  1 9%

 المجموع  11 100%

 19

9110

11

911

.
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الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

• 

. 

• 

.

• 

 

3.  

9

20

10011

11

 صلاحيات خلية الإعلام التكرار النسبة 

 جميع الصلاحيات  11 100%

 المجموع  11 100%
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 الإطار الميدان 

:

11

100

.

.

:

1.  

10

 معلومات خلية الأزمة التكرار النسبة 

 معلومات عن الأزمة  6 55%

 المؤسسة و جمهورها معلومات عن  5 45%

 المجموع  11 100%
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21

556

11455

11

556

11

.

45511

.

• .

• .

• 

.

• 

.

• 

.

• .

•  

2.  
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 الإطار الميدان 

11

11 

22

100

11
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 التكرار النسبة 
هل بحوزة المؤسسة خطط عن  

 كيفية مواحهة الأزمة 

 نعم 11 100%

 لا 0 0%

 المجموع  11 100%
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 تدريب أعضاء خلية الأزمة التكرار النسبة 

 نعم 0 0%

 لا 11 100%

 المجموع  11 100%
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 المتحدث الرسم   التكرار النسبة

 نعم 11 100%

 لا 0 0%

 المجموع 11 100%
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 إعلام بقية العمال  التكرار النسبة 

 المسؤول المباش   8 73%

 المكلف بالإعلام   3 27%

 المجموع  11 100%
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 التكرار  النسبة
من   المسؤول عن الإعلام بالحادث

 جهة رسمية 

 رئيسك المباش   30 65%

  العمل  7 15%
 
 زميلك ف

 المكلف بالإتصال   9 20%

 المجموع 46 100%
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 التكرار  النسبة
من جهة غب  الإعلام بالأزمة 

 رسمية 

 زميل العمل  7 15%

 جهة حكومية  0 0%

 قنوات تلفزيونية 9 20%

65% 30 
مواقع التواصل  
 الإجتماع  

 المجموع  46 100%
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 وقت الإعلام  التكرار النسبة 

 بعد تشكيل خلية الأزمة 11 100%

 أثناء الأزمة 0 0%

 المجموع  11 100%

 وقت الإعلام بالأزمة  التكرار  النسبة

 وقت حدوثه  36 78%

 قبل حدوثه  9 20%

 بعد حدوثه  1 2%

 المجموع 46 100%
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 تقديم عرض تفصيلى   التكرار  النسبة

 دائما 39 85%

 غالبا  5 11%

 أحيانا 1 2%

 نادرا 1 2%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%
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 التكليف بمهام جديدة  التكرار  النسبة

 دائما 16 35%

 غالبا  2 4%

 أحيانا 1 2%

 نادرا 5 11%

 أبدا  22 48%

 المجموع 46 100%
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 عضو إدارة  مسؤول رواق  عامل رواق  
 

 ا لمنصب                                                             

 التكليف بمهام جديدة  

 دائما   11 19% 9 16% 7 12%

 غالبا  0 0% 0 0% 2 4%

 أحيانا  0 0% 0 0% 1 2%

 نادرا   0 0% 0 0% 5 9%

 أبدا   0 0% 0 0% 22 39%

 المجموع 11 19% 9 16% 37 65%

 المجموع الكلى  للعمال  57

 المحموع الكلى  للنسب  100%
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ات  التكرار  النسبة  التحفب  

 دائما 39 85%

 غالبا  3 7%

 أحيانا 3 7%

 نادرا 1 2%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%
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 حديث المؤسسة  التكرار  النسبة

 أسباب الأزمة  5 11%

 حلول الأزمة 10 22%

 تعويض الخسائر 31 67%

0% 0 
تحسي   أوضاع  

 العمل

 المجموع 46 100%
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 وصف المعلومات التكرار  النسبة

 الغموض 13 28%

 الجدية  33 72%

0% 0 
التناقض مع  

 الواقع

 المجموع 46 100%
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   متوسط ثانوي   جامع  
   المنصب                               ابتدان 

                                                               وصف الرسالة

 الغموض 7 12% 6 11% 0 0% 0 0%

 الجدية  0 0% 0 0% 16 28% 28 49%

0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 
التناقض مع  
 الواقع 

 المجموع 7 12% 6 11% 16 28% 28 49%
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 التكرار  النسبة
حذير المؤسسة من  ت

الحديث مع أطراف خارجية 
 عن الازمة 

 دائما 33 72%

 غالبا  11 24%

 أحيانا 2 4%

 نادرا 0 0%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%
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 التكرار  النسبة
الوسائل الإتصالية 

 المستعملة  

 الهاتف  4 9%

0% 0   
ون  يد الإلكبر  البر

 اجتماع عمل  9 20%

 ملصق إداري  33 72%

 المجموع  46 100%
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  العمال  التكرار النسبة 
ر
 وسائل إعلام باف

 اجتماع  2 18%

64% 7   
 ملصق إعلان 

 الهاتف  2 18%

 المجموع  11 100%
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 عضو إدارة مسؤول رواق   عامل رواق  

 المنصب  
 

    الاتصالية تالأدوا
                                                                

 الهاتف   0 0% 0 0% 4 7%

0% 0 0% 0 0% 0    
ون  يد الإلكبر  البر

 اجتماع عمل 11 19% 9 16% 0 0%

 ملصق إداري  0 0% 0 0% 33 58%

 المجموع  11 19% 9 16% 37 65%

                                                                                                                                      
57  

 المجموع الكلى  للعمال  

 المجموع الكلى  للنسب   100%
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 مقابلة وسائل الإعلام  التكرار النسبة 

 المتحدث الرسم   11 100%

 المجموع  11 100%
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 الإتصال بالصحافة   التكرار  النسبة 

 المؤسسة بالصحافة 9 82%

 الصحافة بالمؤسسة  2 18%

 المجموع  11 100%
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 إخبار العمال بالإصابة التكرار  النسبة

 دائما 33 72%

 غالبا  13 28%

 أحيانا 0 0%

 نادرا 0 0%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%

 44 

723346

2813

46

0046

0046

00

46



 
 

  ~ 168 ~  
 

الخامسالفصل    للدراسة 
 الإطار الميدان 

16

 

45

743446

2210

46

42

46

00

46

00

46

72100

.

2274

.

 الإتصال بعد الحادث  التكرار  النسبة

 دائما 34 74%

 غالبا  10 22%

 أحيانا 2 4%

 نادرا 0 0%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%
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 صبر أراء للعمال   التكرار  النسبة

 دائما 16 35%

 غالبا  22 48%

 أحيانا 4 9%

 نادرا 4 9%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%
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 عضو إدارة  مسؤول رواق  عامل رواق  
 

 با لمنص                                                   
 توزي    ع صبر أراء  

 دائما   11 19% 9 16% 7 12%

 غالبا  0 0% 0 0% 22 39%

 أحيانا  0 0% 0 0% 4 7%

 نادرا   0 0% 0 0% 4 7%

 أبدا   0 0% 0 0% 0 0%

 المجموع 11 19% 9 16% 37 65%

 المجموع الكلى  للعمال  57

 المجموع الكلى  للنسب  100%
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اجات التكرار  النسبة  الأخد بالإقبر

 دائما 23 50%

 غالبا  21 46%

 أحيانا 2 4%

 نادرا 0 0%

 أبدا  0 0%

 المجموع 46 100%
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 المسؤول عن الإعلام بالإنتهاء  التكرار  النسبة

 صعوبة التواصل مع الجمهور المتنوع  5 45%

 عدم إدراك محتوى الرسالة الإعلامية   4 36%

 انتشار الشائعات   2 18%

 المجموع 11 100%
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MONOPRIX.BB:

 

 بملف الأزمة الاحتفاظ التكرار النسبة 

 نعم 11 100%

 المجموع  11 100%
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  ملخص الدراسة

Résumé de l'étude     

 Cette étude vise à identifier la réalité de la communication de crise dans l'entreprise 

économique privée, afin de répondre à la question principale suivante: Quelle est la 

réalité de la communication de crise dans l'entreprise économique privée ? 

La méthode des études de cas a été adoptée car elle s'inscrit dans les études descriptives, 

l'échantillon était représenté par tous les membres de la communauté de recherche 

composée de 57 individus en raison de leur petite taille et de la possibilité de mener 

l'étude sur eux .les outils de recherche suivants ont été utilisés: observation, entretien, 

formulaire de questionnaire. 

La communication est devenue un mécanisme important dans le succès du processus de 

gestion de crise, et ce conformément aux fondements et règles sur lesquels l'institution 

s'appuie pour faire face à ses crises et aux risques qui surviennent à son niveau, et 

prendre les mesures et mesures nécessaires pendant les étapes de la crise, dans laquelle la 

communication est le principal pilier sur lequel l'institution s'appuie pour protéger les 

intérêts de l'institution principalement et sa relation avec ses publics, réduire les 

rumeurs, travailler à protéger l'image de l'institution pendant la crise et en sortir avec le 

moins de dommages possible, identifier les obstacles à la communication et en tirer les 

leçons pour faire face à d'éventuelles crises futures .  

L'étude a atteint un ensemble de résultats, dont le plus important est que la 

communication est un élément essentiel du processus de gestion de crise dans 

l'institution, qui est également complémentaire des objectifs et de la vision de 

l'institution, qui a pour objectif important de protéger la réputation de l'institution, 

l'institution adopte également diverses méthodes de communication (ascendante, 

descendante, communication horizontale et directe), et pour réaliser ce type de 

communication, divers outils techniques sont utilisés, y compris le téléphone, les 

réunions et les affiches publicitaires, et que les communications de crise sont des 

communications planifiées basées sur des crises préventives dans l'entreprise  

C'est un élément essentiel dans la gestion de la crise dans l'organisation et un facteur 

important pour gérer la crise et en sortir avec le moins de dégâts possible  

Mots clés: communication, Crise, Gestion de Crise, Communication de Crise, entreprise 

économique  
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  ملخص الدراسة

Study summary    

 This study aims to identify the reality of crisis communication in the private economic 

enterprise, in order to answer the following main question: What is the reality of crisis 

communication in the private economic enterprise? 

The case study method was adopted because it falls within the descriptive studies, the 

sample was represented by all members of the research community consisting of 57 

individuals due to their small size and the possibility of conducting the study on them 

.the following research tools were used: observation, interview, questionnaire form. 

Communication has become an important mechanism in the success of the crisis 

management process, and this is in accordance with the foundations and rules on which 

the institution relies in dealing with its crises and the risks that occur at its level, and 

taking the necessary measures and measures during the stages of the crisis, in which 

communication is the main pillar on which the institution relies in protecting the 

interests of the institution primarily and its relationship with its audiences, reducing 

rumors, working to protect the image of the institution during the crisis and getting out 

of it with the least possible damage, identifying communication obstacles and drawing 

lessons from them in order to face possible future crises .  

The study has reached a set of results, the most important of which is that 

communication is an essential element in the crisis management process in the 

institution, which is also complementary to the goals and vision of the institution, which 

has an important goal is to protect the reputation of the institution, the institution also 

adopts various communication methods (ascending, descending, horizontal and direct 

communication), and in order to achieve this type of communication, various technical 

tools are used, including telephone, meetings and advertising posters, and that crisis 

communications are planned communications based on preventive crises in the 

enterprise  

It is an essential part in managing the crisis in the organization and an important factor 

in managing the crisis and getting out of it with the least possible damage  

Keywords: communication, Crisis, Crisis Management, Crisis Communication, 

economic enterprise  



 
 

 ~ 183 ~   
 

  قائمة المراجع  

 

1. 1967

2. 2009

 

1. 2009

2. 

2013

3. 1985

4. 2006

5. 1973

6. 1976

7. 

2002

8. 

2003

9. 1999 

10. 

1999

11. 2005

12. 2010

13. 

2007

14. 2014

15. 2000

16. 

1999

17. 32002



 
 

 ~ 184 ~   
 

  قائمة المراجع  

18. 

2007

19. 2008

20. 

2003

21. 2020

22. 2009

23. 2005

24. 

1999

25. 

1990

26. 2015

27. 2014

28. 

2012

29. 2003

30. 2004

31. 

2016

32. 

33. 

2006

34. 2001

35. 

2002

36. 2004

37. 1997

38. 2002



 
 

 ~ 185 ~   
 

  قائمة المراجع  

39. 2002

40. 

1998

41. 

2002

42. 12011 

43. 3

2007

44. 

45. 2006

46. 

2015

47. 1994

48. 

21997 

49. 

2002 

50.  

51. 

2009

52. 

2013

53. 

1997

54. 1990

55. 

2011

56. 
2015.



 
 

 ~ 186 ~   
 

  قائمة المراجع  

57. 

2014

58. 

2003

59. 1989

60. 

2013

61. 

62. 2009

63. 2003

64. 

1993

65. 2000

66. 

1996

67. 1998 

68. 

2014

69. 

70. 2006

71. 2008

72. 

2020

73. 1999

74. 

2014

75. 



 
 

 ~ 187 ~   
 

  قائمة المراجع  

76. 

2013

77. 

2014

78. 

2012

79. 12003

80. 2001

81. 2019

82. 

2004

83. 

84. 1986

1. 

20112012

2. 

67122017

3. 

20192020

4. 

1

1. 

2017

2. 

6415012007



 
 

 ~ 188 ~   
 

  قائمة المراجع  

3. 1 

obus publichers2016

4. 

2011

5. 

52004

6. 

3031101999

7. 14141415

8. 

51999

9. 

51999

10. 

061999 

1. 

2009

2. 

2011

3. 

2010،2011

4. 

20172016



 
 

 ~ 189 ~   
 

  قائمة المراجع  

5. 100

20122013

6. 

2012

7. 

2005

8. 

2007

9. 

2015

10. 

20152016

11. 

1. 106 Bruno,Henriet,Francois , Boneu,DRH c4est  déjà Demain ! Nouvelles organisation et politique de 

ressources humaines .Paris : éditions d’organisation,1998  
2. 108 Marie franc ,pierre lebel, organisé la communication ,paris 1992  
3. 109 Nguyen ,thanh familly.La communication une stratégie au service de l’entreprise. Paris : les éditions 

Economica, 1991. 



 
 

 ~ 190 ~   
 

  فهرس الجداول

   

33 01 

36 02

37 
 

03 

38 
 

04 

39 
 

05 

40 
 

06 

41 
 

07 

43 
 

08 

94 09

118 10

119 11

121 12

123 13

126 14

128 15

130 16

132 17

133 18

134 19

135 20

136 21

138 22

139 23

140 24

141 25

142 26

143 27



 
 

 ~ 191 ~   
 

  فهرس الجداول

146 28

147 29

148 30

150 31

151 32

152 33

154 34

155 35

156 36

157 37

159 38

160 39

161 40

162 41

164 42

165 43

167 44

168 45

169 46

170 47

172 48

173 49

174 50



 
 

 ~ 192 ~   
 

  فهرس الأشكال

Y 



 
 

 ~ 193 ~   
 

  ملاحق



 
 

 ~ 194 ~   
 

  ملاحق

 



 
 

 ~ 195 ~   
 

  ملاحق

 



 
 

 ~ 196 ~   
 

  ملاحق

 



 
 

 ~ 197 ~   
 

  ملاحق

 



 
 

 ~ 198 ~   
 

  ملاحق

  

 



 
 

 ~ 199 ~   
 

  ملاحق

 
 



 
 

 ~ 200 ~   
 

  ملاحق



 
 

 ~ 201 ~   
 

  ملاحق



 
 

 ~ 202 ~   
 

  ملاحق



 
 

 ~ 203 ~   
 

  ملاحق



 
 

 ~ 204 ~   
 

  ملاحق

 



 
 

 ~ 205 ~   
 

  ملاحق

 
 



 
 

 ~ 206 ~   
 

  ملاحق



 
 

 ~ 207 ~   
 

   المحتويات  فهرس



 
 

    
 

   المحتويات  فهرس

18

19

20

21

28

34

34

35

41

44

49

50

50

51

52

53

54



 
 

    
 

   المحتويات  فهرس

56

57

59

61

62

63

65

66

67

70

71

77

78

81

84

85

85

86

89

93

97

98

99



 
 

    
 

   المحتويات  فهرس

100

102

101

104

105

109

110

111

116

116

1. 
116

2. 
120

122

1. 
122

2. 
124

3. 
127

4. 
129

131

131

1. 
131

2. 
133

3. 
135

136

1. 
136

2. 
137



 
 

    
 

   المحتويات  فهرس

3. 
139

141

1. 
141

2. 
143

3. 
146

149

1. 
149

2. 
160

164

166

169

173

174

174

176

183

190

192

193

 


