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 شكر وعرفان

 بسم الله الرحمان الرّحيم

 تم لأزيدنكم..."قال تعالى:...وَلئن شكر 

و صدق حبيب الله حين قال : "من لم يشكر الناس لم يشكر الله ومن اسرى إليكم معروفاً فكافئوه 
 تستطيعوا فادعوا لو ".فإن لم 

 أحمد الله و أستعين بو في كل شيئ

الحمد لله الذي وفقنا عمى إتمام ىذه المذكرة , نتشرف اليوم بتقديم ثمار عممنا في أبيى حمة و 
ن من المولى أن يحظى ىذا العمل برضا الأستاذ " أجمل صورة ما استطعنا الى ذلك سبيلا , راجي

 لشكر متمنين لو دوام الصحة .معياش إيدير  " الذي نحضو با

كما لا يفوتنا أن نشكر كل طاقم الجامعة خاصة أسرة كمية العموم الإنسانية بجامعة الدكتور يحي 
 المدية-فارس

 ) طمبة , أساتذة و اداريين (

 و في الأخير نشكر كل من ساعدنا من قريب أو من بعيد ولو بكممة طيبة لكم جميعاً الشكر الجزيل
. 

 

 

 

 



 
 

 

 

 اءاىد
 قال الله تعال:   }وقل  ربي  زدني  عمما{

 من سورة طو 114الآية 

 الحمد لله الذي انعم عمينا بنعمة العمم ومنّ عمينا بإتمام ىذا العمل.

إلى من أحمل اسمو بكل افتخار و رمز الييبة والوقار إلى من كمل العرق جبينو وشققت الأيام يديو 
إلى من منو  لسند في حياتي ومن تعممت أفضل الدروس إلى من رباني ورعاني وكان ولا يزال ا

حفظو الله ... أبي الغاليريق العمم إلى من يترقب ثمرة جيدي ...وىبنا كل ما يممك ودفعني نحو ط
 ورعاه

والتفاؤل ومن تزرع الأمل في  والتضحية  لى معنى الحبإ ن وسر الوجدان إلى رمز العطاء والحنا

 حفظيا الله من كل مكروه...لغاليةمي اأ..احتي ونجاحي   حياتي إلى من تعبت من أجل ر 

حميدة ,نوال :عزاء ظفرت بيم ىدية من الله إخوتي الأ إلى الشموع التي أضاءت حياتي إلى الذين
 حفظيم الله ووفقيم في حياتيم . .,عبد القادر ,عبد الرحمان وعبد الجميل

ن تقاسمت معيا عبء ىذا العمل صديقتي إلى من شاركتني ىذا العمل ورافقتني في مشواري إلى م

 ... أميرة...   وأختي

 إلى كل من ساىم في ىذا العمل ولو بحرف واحد.

 إلييم كميم أىدي ثمرة جيدي وعممي ىذا.

 



 
 

 إىداء      

لى نبع الحنان إأىدي ثمرة نجاحي إلى تمك الشمعة التي تحترق لتضئ لي طريقي , 
 وسر الوجدان ... أمي الغالية .

 .بي العزيزأبواب الجنة  ... أوسط ألى إمن عممني العزة والاعتماد عمى النفس , لىإ

ن يوفقيم في أتمنى من الله أكرم أمحمد ضياء الدين و  ,خوتي : مريمإلى قرة عيني إ
 .حياتيم 

 م .لى كل عائمتي ) قدوري وخمف الله ( كبيرىم و صغيرىإ

, أسماء و سلاف أسأل الله عز وجل و إلى ورد حياتي: رانيا , أنفال, حنان, نجلاء 
 .السعادة و العافية لين 

 .و إلى من رافقتني طوال مشواري و ظمت لي الصديقة و الأخت الوفية : سيام 

 .قسم إتصال و علاقات عامة 2022و إلى كل أصدقائي في التخصص دفعة تخرج 
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 مقدمة 

يحتؿ الاتصاؿ الداخمي مكانػة كبيػرة  داخػؿ المؤسسػات لػدكرع الفعػاؿ فػي تسػهيؿ نقػؿ       

رسػػػػاؿ المعمكمػػػػات بػػػػيف جميػػػػع المسػػػػتكيات كا لاتجاهػػػػات بكسػػػػائؿ عديػػػػدة ج أك اسػػػػتراتيجية كا 

اتصالية فعالةججتساعد عمى  تحقيؽ أهدافه كغاياته في سبيؿ الإسهاـ فػي التفاعػؿ كالتعػاكف 

بػػيف المػػكظفيف ج كبنػػاء ركابػػط كعلاقػػات قكيػػة تػػؤدم إلػػى كسػػب رضػػاهـ كتحسػػيف ادائهػػـ   

ي تقكـ بها المؤسسة بغيػة حيث تعتبر العممية الاتصالية كاحدة   مف العمميات الجكهرية الت

تحقيػػػؽ الأهػػػداؼ التػػػي سػػػطرتها   لػػػذا يعتبػػػر الاتصػػػاؿ فػػػي عصػػػرنا الحػػػالي أحػػػد العناصػػػر 

التنظيميػػػػة لسػػػػير أم نشػػػػاط كلا يمكػػػػف أف يكػػػػكف هنػػػػاؾ أم عمػػػػؿ بػػػػدكف اتصػػػػاؿج كلا يمكػػػػف 

تصػػػكر تحقيػػػؽ أم هػػػدؼ بدكنػػػه   لػػػذا يػػػتـ تخصػػػيص قػػػائميف بالاتصػػػاؿ فػػػي كػػػؿ مؤسسػػػة 

يؼ كمعالجػػة المعمكمػػات كتحميمهػػا جبحيػػث أم تػػ خر فػػي هػػذا المجػػاؿ جيهتمػػكف بجمػػع كتصػػن

 مف حيث الكسائؿ كالكفاءات يعكد بالسمب عمى آدائها 

كمػػا أف كةػػرة الأزمػػات التػػي تعػػاني منهػػا المؤسسػػات فػػي الفتػػرة الأخيػػرة أصػػبحت تعػػر ض   

ي سػػمعتها كصػػكرتها لمخطػػر جكتضػػعها أمػػاـ اختبػػار صػػعب فهنػػاؾ العديػػد مػػف الأزمػػات التػػ

تكاجػه المجتمػػع بشػػكؿ مسػػتمر أك مفػػاجد كالتػػي قػػد تتسػػبب فػػي خسػػائر كأضػػرار كةيػػرة لمفػػرد 

كالمجتمعج  لهذا أصبح عمـ إدارة الأزمات يحظى باهتماـ كبير مػف جانػب البػاحةيف  كشػهد 

 العالـ في الفترة الأخيرة أزمات صحية مختمفة أةرت عمى الكةيػر مػف دكؿ العػالـ كػالأنفمكنزا
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 كمػػا فيػػركس ككركنػػا إلا مةػػاؿ حػػي عمػػى ذلػػؾ فػػي الكقػػت الحػػالي جحيػػث كغيرهاالايبػػكلا ج ك 

عمػػى البشػػر سػػمبية أرعػػب الكةيػػر مػػف الػػدكؿ نظػػرا لسػػرعة انتشػػارع كمػػا يخمفػػه مػػف انعكاسػػات 

 ككؿ  

دخػػػؿ العػػػالـ فػػػي أزمػػػة اعتبػػػرت أشػػػد كأعنػػػؼ أزمػػػة حػػػدةت فػػػي أففيػػػركس ككركنػػػا المسػػػتجد 

مف البمػداف المتضػررة الإجػراءات اللازمػة لمحػد مػف  التاريخ  كفي هذا الصدد اتخذت العديد

 انتشارع  

كالجزائر كاحدة مف هذع الدكؿ حيث اتخذت إجراءات صارمة كقرارات جدية لمحد مف تػ ةير 

هذا الفيركس عمى المجتمع الجزائرم  هػذا الفيػركس الػذم أةػر عمػى الكةيػر مػف المؤسسػات 

هذع الأزمة كقػد حاكلػت ؿ الكسائؿ لمكاجهة خاصة الاستشفائية منهاج كالتي تعمؿ جاهدة بك

ستشػػػػفائية محمػػػػد بكضػػػػياؼ بالمديػػػػة كغيرهػػػػا  مػػػػف المؤسسػػػػات فػػػػي ظػػػػؿ هػػػػذع المؤسسػػػػة الإ

مػػف خػػلاؿ  كمكاجهتهػػاالصػػحية  الجائحػػةج العمػػؿ عمػػى احتػػكاء الكبػػاء كالتعامػػؿ مػػع الأزمػػة 

              مدار الإ تجنيدها

سة تنتهج الأسػاليب المناسػبة لمجابهػة المػرض كفي ظؿ استمرار انتشارع لا تزاؿ هذع المؤس

 كهذا مف خلاؿ الاعتماد عمى استراتيجيات كقائية تنفذ بسبؿ اتصالية فعالة  
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كفػػػػي هػػػػذا الإطػػػػار قمنػػػػا بةعػػػػداد هػػػػذع الدراسػػػػة حػػػػكؿ دكر الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي بالمؤسسػػػػات 

ائية محمػػد دراسػػة حالػػة المؤسسػػة الاستشػػف 99الاستشػػفائية الجزائريػػة فػػي إدارة أزمػػة ككفيػػد 

 بكضياؼ بالمدية   

كقػػد اشػػتممت دراسػػتنا عمػػى الإطػػار المنهجػػي كالػػذم يتضػػمف الإشػػكاليةج التسػػاؤلات جأهػػداؼ 

الدراسػػػة كأهميتهػػػا ج مػػػنهج الدراسػػػة كأدكاتهػػػا جككػػػذا الدراسػػػات السػػػابقة   ةػػػـ الإطػػػار النظػػػرم 

تصػػاؿ الػػداخمي الػػذم قمنػػا بتقسػػيمه إلػػى فصػػميفج الأكؿ تناكلنػػا فيػػه المتغيػػر الأكؿ كهػػك الا

ماهيػػة الاتصػػاؿ ةػػـ فػػي الةػػاني ماهيػػة  مباحػػث ج  فعالجنػػا فػػي الأكؿ 3كقمنػػا بتقسػػيمه إلػػى 

كاقػع الاتصػاؿ الػداخمي   أمػا الفصػؿ الةػاني  فتطرقنػا فيػه الػى  الاتصاؿ الػداخمي أمػا الةالػث

مباحػػث جالمبحػػث الأكؿ عالجنػػا فيػػه ماهيػػة 3فخصصػػناع لإدارة الأزمػػة كقسػػمناع بػػدكرع إلػػى 

 لأزمة كالةاني ماهية إدارة الأزمة أما الةالث فخصصناع  لأساسيات في إدارة الأزمات  ا

لمحػة عػف المؤسسػة قيػد الدراسػة كتعريػؼ لفيػركس ككركنػا  الإطار التطبيقي تناكلنافي أما  

ج كعرض كتحميؿ البيانات للإجابة عف التساؤلات كالخػركج بنتػائج ك ختمنػا الدراسػة بخاتمػة 

 يها الملاحؽ ك قائمة المراجع المعتمدة  كما ادرجنا ف
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 الاشكالية :

كلا يمكف  ,يعد الاتصاؿ مف المفاهيـ الأساسية في كافة مياديف الحياة العامة  كالخاصة

الاستغناء عنه حيث أصبحت المؤسسات مهما كاف نكعها اقتصادية كخدماتية أك حتى 

اؿ كانه أصبح عنصرا أساسيا في تخطيطها الاستراتيجي ، استشفائية تدرؾ أهمية الاتص

كعميه يعتبر الاتصاؿ العمكد الفقرم لأم مؤسسة فمف خلاله تتكفر المعمكمات كالافكار 

كالخطط كالتعميمات ك الآراء كالاتصاؿ هك همزة الكصؿ في المؤسسات بينها كبيف العماؿ 

 كالادارة  

ها حيث تعبر الازمات عف كضع غير مستقر تتعرض المؤسسات للأزمات بمختمؼ أنكاع

حيث أكلت  ,كمتكازف كاضطراب في المؤسسة كمجالاتها كةيرة كمتعددة لا يمكف حصرها

جميع المؤسسات الأهمية الكبرل لإدارة الأزمات كالتي يقصد بها الجهكد المبذكلة في 

لتقنيات سبيؿ مكاجهة هذا الكضع ، كايجاد الحمكؿ المناسبة لمخركج منه  ككذلؾ ا

كالكسائؿ التي تستعيف بها لتحقيؽ الادارة الفعالة كذلؾ حتى تستطيع السيطرة عمى مختمؼ 

الازمات كالسهر عمى تفاديها كمف بيف هذع الكسائؿ نجد مختمؼ التقنيات الاتصالية 

كيككف الاتصاؿ خلاؿ الازمات مف تبادؿ للأفكار كالمعمكمات في الكقت المناسب 

 لعؿ هذا ما يبرز أهمية كضركرة الاتصاؿ في ادارة الأزمة  كبالسرعة الكافية ك 
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محكر  99-لا يختمؼ اةناف أف فيركس ككركنا غير العالـ حيث أصبحت أزمة ككفيد

اهتماـ كؿ العالـ حيث أف هذا الفيركس الذم اجتاح بداية الامر مدينة ككهاف الصينية 

كقع كالانعزاؿ كغمؽ الحدكد أصبح عابرا جغرافيا متحديا العالـ كمرغما له عمى التم

كالمجكء الى قكانيف الطكارئ حيث تسعى المؤسسات الاستشفائية جاهدة لمكافحة هذا 

 الكباء  

تعد المؤسسات الاستشفائية الجزائرية عمى غرار مؤسسات العالـ كمف بينها المؤسسة 

نها أزمة لكك  99-الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمدية المعني الاكؿ بةدارة أزمة ككفيد 

صحية حيث تسعى بكؿ الطرؽ لمكافحة هذا الفيركس كيعد تناكؿ مكضكع الاتصاؿ 

الداخمي أةناء الأزمة في المؤسسة مف المكاضيع الحديةة نظرا لحداةة عمـ ادارة الازمات 

كحداةة اتصاؿ المؤسسة ، كفي الكقت الحالي يكجد عدد كبير مف التقنيات المتقدمة التي 

كالتي عادة ما تككف ,لاتصاؿ الداخمي داخؿ المؤسسات الاستشفائية تهدؼ الى تحسيف ا

فعالة أةناء الحالات الكبائية حيث تساعد الاجراءات كالتدابير المتخذة أةناء الأزمة اضافة 

الى حسف استعماؿ كسائؿ الاتصاؿ كمركنة الاتصاؿ بيف العماؿ كالرؤساء الى مسايرة 

ما كاف محكر دراستنا هذع التي تدكر حكؿ دكر  الأزمة لمخركج ب قؿ الاضرار ، كهذا

  99-الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسات الاستشفائية الجزائرية في ادارة  أزمة ككفيد 
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 كعمى اةر هذا نطرح التساؤؿ التالي :

ػ ما هك دكر الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمدية في ادارة 

 ؟99أزمة ككفيد_

 هذا التساؤؿ نطرح التساؤلات التالية : كللإجابة عف

ػ ما هي الأساليب  الاتصالية المستخدمة داخؿ المؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ 

 بالمدية خلاؿ أزمة ككركنا ؟

ػ  ما هي الاستراتيجيات الاتصالية المتبعة مف طرؼ المؤسسة الاستشفائية بالمدية في 

 ادارتها لأزمة ككركنا ؟

 لموضوع :أسباب اختيار ا

 أ ـ موضوعية :

ػ حداةة المكضكع ، اذ تنطمؽ هذع الحداةة لمتخصص أك فرع العلاقات العامة في كمية 

العمكـ الانسانية كالاجتماعية في جامعة المدية ككف هذا المكضكع صالح اف يككف مشكمة 

 لمبحث لأنه يمس كاقع المجتمع  

 ػ علاقة المكضكع بمجاؿ التخصص العممي  
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 المكضكع لمدراسة سكاء مف الناحية التطبيقية كالنظرية   ػ قابمية

ػ هذا المكضكع عممي جدير بالبحث كالدراسة كهذا راجع لأهميته كآنيته باعتبارع حديث 

 الساعة  

 ػ معرفة الدكر الذم يمعبه الاتصاؿ الداخمي في المؤسسات الاستشفائية  

 ب ـ ذاتية :

المكضكع  ككنه  ذات صمة بتخصصنا اتصاؿ ػ الاهتماـ الشخصي كالرغبة في دراسة 

 كعلاقات عامة 

 ػ الرغبة في معرفة  المؤسسة  المتكاجديف فيها ككيؼ  كانت طريقتها في تحدم الأزمة  

 ػ الرغبة في دراسة هذا  المكضكع دراسة تخصصية كمستقمة كمحكمة عمميا  

رع في المؤسسة ػ الرغبة في دراسة كاقع الاتصاؿ الداخمي بصفة عامة كمعرفة دك 

 الاستشفائية بصفة خاصة  

 ػ الرغبة في تنمية  كاةراء المعمكمات في هذا المجاؿ بحكـ التخصص  
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 أىداف البحث :

 ػ اظهار أهمية الاتصاؿ الداخمي في المؤسسات الاستشفائية  

 ػ معرفة أساليب كخصائص الاتصاؿ الداخمي في المؤسسات الاستشفائية  

الداخمي في ادارة الازمات  الكبائية في المؤسسات الاستشفائية عمى  ػ معرفة دكر الاتصاؿ

 غرار جائحة ككركنا  

ػ محاكلة دراسة كتقييـ مدل تبني مستشفى محمد بكضياؼ بالمدية لمفاهيـ كتقنيات ادارة  

 الأزمات في ظؿ جائحة ككركنا  

 ػ الكصكؿ الى حمكؿ كاقتراحات لمحد مف الأزمة  

 أىمية البحث :

 براز دكر الاتصاؿ الداخمي في المؤسسات الاستشفائية في الحالات الكبائية  ػ ا

 ػ التنكيه بضركرة الاعتماد عمى الاتصاؿ في مختمؼ مراحؿ الأزمات  

ػ تكجيه المؤسسة كالمسيريف الى كضع مخطط اتصالي يسمح لهـ بةدارة الازمات اتصاليا 

 ب قؿ الخسائر الممكنة في حالة تكرارها  
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كلة الكشؼ كمعرفة كؿ الاجراءات  الكاجب اتخاذها في عممية التخطيط  لإدارة ػ محا

 الأزمة كأساليب مكاجهتها  

 منيج الدراسة :

ػ اخترنا لدراستنا منهج دراسة  الحالة حيث هك البحث المتعمؽ لمحالات الفردية في اطار 

ف مع المجاؿ الذم المحيط الذم تتفاعؿ معه عمى افتراض اف كؿ حالة قابمة لمدراسة تكك 

 تتفاعؿ داخمه كحدع  

كدراسة الحالة تعد دراسة تقكـ عمى البحث المتعمؽ لمكضع الكمي الخاص بحالة فريدة 

غير معركفة مف قبؿ ، أك خاص بحالة كاحدة ممةمة لمجمكع الحالات مف اجؿ الاطلاع 

المتشابهة  عمى كضعها الداخمي كالحصكؿ عمى نتائج عممية قد تساعدنا في فهـ الحالات
كيقصد كذلؾ بالمنهج  دراسة الحالة اختيار عدد محدكد مف الحالات أك المفردات 1

الممةمة كدراستها دراسة شاممة متعمقة مستكعبة بهدؼ الكصؼ كالفهـ الكامميف لكؿ حالة 

كالعلاقات بينها كبيف ,عمى حدة كالجميع العكامؿ المتشابكة كالقكل الداخمة في كؿ منها 

ككاف السبب كراء اختيارنا لمنهج دراسة الحالة هك لككف 2بط بيف هذع العكامؿ  مدل الترا
                                                           

،ديكاف المطبكعات الجامعية  الجزائر ،  4ػ أحمد بف مرسمي ، مناهج البحث العممي في عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ ، ط 1
  320، ص0292

لتكزيع كالطباعة ، مصر ،   ، عالـ الكتب لمنشر كا9ػ سمير محمد حسيف ، دراايت في مناهج البحث العممي ، ط2
  969، ص 0226
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كنظرا للانتشار  الكاسع  99الدراسة تدكر حكؿ الاتصاؿ  في ادارة  الأزمة الصحية ككفيد 

كالكبير لهذع الأزمة كمع استحالة دراسة كؿ المؤسسات الاستشفائية الجزائرية اخذنا 

 سسات كحالة لدراستنا  مؤسسة كاحدة مف بيف المؤ 

 المنيج المسحي: 

يقػػكـ عمػػى التجميػػع المػػنظـ لمبيانػػات كالمعمكمػػات الأكليػػة اللازمػػة عػػف ظػػاهرة أك حػػدث مػػا 

 لتزكيد الإدارة لاتخاذ قرار ما بعد فهـ كتحميؿ سمكؾ المجتمع كأف ما يميز أسمكب المسح:

دث مػػػف أجػػػؿ مسػػػاعدة إمكانيػػػة جمػػػع كميػػػة كبيػػػرة لمبيانػػػات كالمعمكمػػػات عػػػف ظػػػاهرة أك حػػػ

الباحػػث فػػي الكصػػكؿ إلػػى نتػػائج عمميػػة بنسػػب قميمػػة مػػف الخطػػ  كبالتػػالي يم كنػػه مػػف تعمػػيـ 

كاعتمػػدنا عمػػى هػػذا المػػنهج كمػػنهج مسػػاعد لممػػنهج الرئيسػػي  1النتػػائج عمػػى مجتمػػع الدراسػػة

كالػػذم يتمةػػؿ فػػي دراسػػة حالػػة كذلػػؾ مػػف أجػػؿ جمػػع أكةػػر مػػف البيانػػات كالمعمكمػػات حػػكؿ 

مػػػف خػػػلاؿ تكزيػػػع  52راسػػػة، كفػػػي بحةنػػػا قمنػػػا بمسػػػح عمػػػى أفػػػراد العينػػػة كهػػػي مكضػػػكع الد

 الاستبياف عميهـ   كما اعتمدنا في دراستنا عمى:

 

 
                                                           

  60-69، ص 0296، مديرية الكتب كالمطبكعات الجامعية، سكريا، 9كماؿ دشمي، منهجية البحث العممي، ط -1
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 المنيج الوصفي: 

كهذا مف أجؿ جمع أكةر عدد ممكف مػف البيانػات كالمعمكمػات كمػا يعػر ؼ المػنهج الكصػفي 

خصائصها كأشكالها كالعكامػؿ  عمى أنه يهتـ بدراسة الظكاهر كالأحداث، كما هي مف حيث

المػػؤةرة فػػي ذلػػؾ، فهػػك يػػدرس حاضػػر الظػػكاهر كالأحػػداث عػػف طريػػؽ تكصػػيفها، مػػع جمػػع 

الجكانػػب كالأبعػػاد كيهػػدؼ لاسػػتخلاص الحمػػكؿ كتحديػػد الأسػػباب كالعلاقػػات التػػي أدت إلػػى 

 هذع الظكاهر كالأحداث ككذلؾ تحديد العلاقات مع بعضها كالعكامػؿ الخارجيػة المػؤةرة بهػا،

حيػػػػث قمنػػػػا فػػػػي دراسػػػػتنا  1للاسػػػػتفادة منهػػػػا فػػػػي التنبػػػػؤ بمسػػػػتقبؿ هػػػػذع الأحػػػػداث كالظػػػػكاهر 

باسػػتخداـ المػػنهج الكصػػفي كمسػػاعد لنػػا كهػػذا مػػف خػػلاؿ كصػػؼ مػػا لاحظنػػاع فػػي المؤسسػػة 

أفريػػػػؿ  09أفريػػػػؿ إلػػػػى  97الاستشػػػػفائية محمػػػػد بكضػػػػياؼ بالمديػػػػة فػػػػي الفتػػػػرة الممتػػػػدة مػػػػف 

0200  

 

 

 

 
                                                           

  60كماؿ دشمي، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
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 دوات الدراسة :أ

 ستبيان :/ الا1

الاستبياف هك مجمكعة مف الاسئمة كالاستفسارات المرتبطة بعضها بالبعض الآخر بشكؿ 

 1يحقؽ الهدؼ أك الاهداؼ التي يسعى اليها الباحث  

كمػػا يعرفػػه أحمػػد بػػف مرسػػمي فػػي كتابػػه منػػاهج البحػػث العممػػي فػػي عمػػكـ الاعػػلاـ كالاتصػػاؿ 

ث بعنايػػػة فػػػي تعبيرهػػػا عػػػف المكضػػػكع  هػػػك تمػػػؾ القائمػػػة  مػػػف الاسػػػئمة التػػػي يحظرهػػػا الباحػػػ

المبحكث مف أجؿ الحصكؿ عمى اجابػات تتضػمف المعمكمػات كالبيانػات المطمكبػة لتكضػيح 

 الظاهرة المدركسة كتعريفها مف جكانبها المختمفة  

كيعػػػػرؼ الاسػػػػتبياف فػػػػي الاكسػػػػاط البحةيػػػػة العمميػػػػة تحػػػػت أسػػػػماء عديػػػػدة مةػػػػؿ الاستقصػػػػاء 

 2ستبياف كالاستفتاء ، الاستمارة،  الا

حيث اعتمدنا عمى الاستبياف ك داة رئيسية بجمع بيانات عف مكضكع الدراسة كهك مف اهـ 

الادكات التي تساعدنا عمى جمع معمكمات دقيقة عف المكضكع حيث كجهت لمجمهكر 

الداخمي لممؤسسة الاستشفائية  محمد بكضياؼ بالمدية ام العماؿ كالمسؤكليف مف أطباء 

                                                           
  004، ص 0290اف ، ػ عامر ابراهيـ قنديمجي ، منهجية البحث العممي ، دار البازكرم العممية لمنشر كالتكزيع ، عم1
  002ػ  أحمد بف مرسمي ، مرجع سبؽ ذكرع ، ص2
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 3حيث استخدمنا  ,استمارة 52ام تـ تكزيع 52لذيف قدر عددهـ بكممرضيف كادارييف ا

محاكر في الاستبياف ، المحكر الاكؿ تمةؿ في البيانات الشخصية أما المحكر الةاني 

فتمةؿ في الاساليب الاتصالية المستخدمة في المؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ 

عنكاف استراتيجيات الاتصاؿ  كالمحكر الةالث كاف تحت 99-بالمدية خلاؿ أزمة ككفيد

الداخمي المتبعة مف طرؼ المؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمدية في ادارتها لأزمة 

 كتـ عرض الاستمارة عمى الاستاذ المشرؼ كأساتذة محكميف   99الككفيد

 /الملاحظة : 2

حظات أكلا تعرؼ عمى انها المشاهدة كالمراقبة الدقيقة لسمكؾ أك ظاهرة معينة كتسجيؿ ملا

ب كؿ ، كذلؾ الاستعانة ب ساليب الدراسة  المناسبة لطبيعة ذلؾ السمكؾ أك تمؾ الظاهرة 

 بغية تحقيؽ أفضؿ النتائج كالحصكؿ عمى أدؽ المعمكمات  

: متابعة سمكؾ معيف بهدؼ تسجيؿ البيانات بغرض استخدامها في تفسير كما تعرؼ ب نها

 خلاؿ التعريفات السابقة يتضح الآتي :كتحميؿ مسببات كآةار ذلؾ السمكؾ كمف 

 ػ الملاحظة عبارة عف عمميات مشاهدة كمتابعة لسمكؾ ظكاهر محددة  

 ػ تتـ عممية الملاحظة أك المتابعة لأفراد محدديف خلاؿ فترة اك فترات محددة  

 ػ يتـ تسجيؿ بيانات كمعمكمات أةناء الملاحظة لغرض تفسيرها كتحميمها لاحقا  
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قة الملاحظة بالدرجة الاساس عمى قابمية الباحث كقدرته عمى الصبر ػ تعتمد طري

كالانتظار فترات مناسبة لتسجيؿ المعمكمات كالاستفادة منها فلابد أف يقكـ بالملاحظة فرد 

 1ذك خبرة كقابمية  

كاخترنا الملاحظة لمساعدتنا عمى رصد السمككات كتصرفات المبحكةيف كاستخدمنا 

كيقصد بها الملاحظة التي لا يقكـ فيها الباحث بالنشاطات التي  الملاحظة دكف مشاركة

يقكـ بها الاشخاص الخاضعكف لمملاحظة حيث يكتفي الباحث هنا بتسجيؿ البيانات عف 

سمكؾ الاشخاص كتصرفاتهـ حسب ما تقتضيه الدراسة كأهدافها التي تـ تحدديها سمفا 

الى  0200أفريؿ 97رة الممتدة مف كقمنا في دراستنا بالملاحظة دكف مشاركة  في الفت

   0200أفريؿ 09

 / المقابمة :3

المقابمة في البحث العممي عي المقاء المباشر الذم يجرم بيف الباحث كالمبحكث الكاحد 

أكةر مف ذلؾ في شكؿ مناقشة حكؿ مكضكع معيف قصد الحصكؿ عمى حقائؽ معينة  اك

 2أك أراء كمكاقؼ محددة  

                                                           
  952-949،ص  2952، دار الكتب ، اليمف 3ػ محمد سرحاف عمي المحمكدم ، مناهج البحث العممي ، ط1
  094ػ أحمد بف مرسمي ، مرجع سبؽ ذكرع ،ص 2
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التبادؿ المفظي كجها لكجه بيف المقابؿ كالمستجكب كذلؾ لمحصكؿ كأسمكب المقابمة يمةؿ 

عمى المعمكمات أك الآراء التي تعبر عف الاتجاهات ككجهات النظر الخاصة بالمسائؿ 

 1التي تشغؿ باؿ الرأم العاـ  

كفي البحث استخدمنا المقابمة لدعـ أداة الاستبياف في جمع المعمكمات كالبيانات ، حيث 

ابمة مع مسؤكؿ الاتصاؿ بالمؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمدية السيد اجرينا المق

 عبد النكر لكحالي  

 مجتمع  وعينة الدراسة :

 ـ مجتمع الدراسة :

يشير الى مجمكعة مف أفراد مجتمع البحث التي يختارها الباحث ليحتؾ بها احتكاؾ 

سة ككؿ اذ كاف حجـ هذا مباشر أةناء تنفيذع لمبحث ، قد يدرس الباحث مجتمع الدرا

المجتمع يقع في حدكد امكانيات الباحث كقدراته  كيستطيع فعلا أف يعطي كمه لمدراسة 

كالبحث كالشائع دائما أف يككف مجتمع الدراسة أكبر بكةير مف أف تستكعبه طاقة 

كامكانيات الباحث كهنا يمج  الى اختيار مجمكعة مف الأفراد هذا المجتمع كيجرم عميها 

                                                           
 9998، دار قباء لمنشر كالتكزيع ، مصر 9ط ػ أحمد بدر، مناهج البحث في الاتصاؿ كالرأم العاـ كالاعلاـ الدكلي ،1

  984، ص
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ه أك دراسته ةـ يعمـ في النهاية النتائج كالتكصيات التي تكصؿ اليها عمى أفراد بحة

 1المجتمع الذم يدرسه  

ػ مجتمع الدراسة هك جميع الافراد أك الأشخاص  أك الاشياء الذيف يككنكف مكضكع مشكمة 

 2البحث  

الذم  كهك المجتمع,ػ هك المجتمع الذم يستطيع الباحث أف يختار منه عينة الدراسة 

 3يرغب في تصميـ  النتائج عميه  

 كيتمةؿ مجتمع دراستنا في مكظفي المؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ بكلاية المدية  

 عينة الدراسة :

 كممة عينة مشتقة مف الفعؿ عيف الذم يعني في المغة العربية اختيار الشيء  لغة : 

ؽ محددة ليمةؿ مجتمع البحث يقصد بها الجزء الذم يختارع الباحث كفؽ طر اصطلاحا :

 4تمةيلا عمميا سميما  

                                                           
  965، ص 0223ػ فاركؽ مداس ، قامكس مصطمحات عمـ الاجتماع ، دار مداني لمطباعة كالنشر كالتكزيع ، 1
، المؤسسة الجماعية  لمدراسات كالنشر 9ػ الطاهر حسك الزبادم ، أساليب البحث العممي في عمـ الاجتماع ، ط2

  997،ص  0299كالتكزيع ، 
،  0229ػ فرح الكامؿ : بحكث الاعلاـ كالرأم العاـ تصميمها كاجراؤها كتحميمها القاهرة ، النشر لمجامعات ، 3

  903ص
  080،ص  9983، دار الشركؽ ، جدة ،   4ػ محمد زياف عمر ، البحث العممي ) مناهجه كتقنياته( ، ط4
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كما عرفت ب نها عبارة عف عدد محدكد مف المفردات التي سكؼ يتعامؿ معها الباحث 

منهجيا كيسجؿ مف خلاؿ هذا التعامؿ البيانات الاكلية المطمكبة كيشترط في هذا العدد أف 

ؼ مف خلالها هذا يككف مماةلا لمجتمع البحث في الخصائص كالسمات التي يكص

 1المجتمع  

ػ كايضا تعرؼ عمى انها نمكذجا يشمؿ جانبا أك جزء مف كحدات المجتمع المعنى بالبحث 

كتككف ممةمة له بحيث تحمؿ صفاته المشتركة كهذا النمكذج أك الجزء يغني الباحث عف 

دراسة كؿ كحدات  كمفردات المجتمع الأصمي  خاصة في حالة صعكبة أك استحالة 

 2ة كؿ تمؾ الكحدات  دراس

كقد اخترنا العينة  القصدية  اذ سميت بهذا الاسـ نظرا لأف الباحث يقكـ باختيارها  طبقا 

لمغرض الذم يستهدؼ تحقيقه مف خلاؿ البحث كيتـ اختيارها عمى أساس تكفر صفات 

محددة في مفردات العينة  تككف في الصفات التي تتصؼ  بها مفردات المجتمع محؿ 

 3البحث  

                                                           
  932، ص 0224، عالـ الكتب ، القاهرة ، 0لاعلامية ، طػ محمد عبد الحميد ، البحث العممي في الدراسات ا1
، دار البازكزم العممية  لمنشر كالتكزيع ، 9ػ عامر قندليجي كايماف السامراتي ، البحث العممي الكمي كالنكعي ، ط2

  055، ص0228عماف ، 
  976ػ محمد سرحاف عمي المحمكدم ، مرجع سبؽ ذكرع ، ص 3
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فرد ينتمكف كمهـ الى  52ػ أما فيما يخص عينة الدراسة فتـ اختيار مجمكعة مككنة مف 

مستشفى محمد بكضياؼ بالمدية مف أطباء كممرضيف كادارييف حيث تـ تكزيع الاستبياف 

 عميهـ  

 تحديد المفاىيم :

 ـ الاتصال الداخمي :1

 ـ التعريف الاصطلاحي :

دراسة كتطبيؽ مجمكعة مف المؤشرات كالكسائؿ التي ػ عرفته مناؿ طمعت محمكد عمى انه 

 1بكاسطتها تنظـ المؤسسة اتصالها مع محيطها  

ػ عرؼ فضيؿ دليك الاتصاؿ الداخمي عمى أنه النقؿ كالاستلاـ مع الفهـ لمتعميمات 

 2كالمعمكمات  

ة ػ كما يقصد به تمؾ العممية التي تهدؼ الى تدفؽ البيانات اللازمة الاستمرار العممي
صاعدة كأفقية داخؿ ,الادارية عف طريؽ تعميمها كنقمها في مختمؼ الاتجاهات " نازلة 

 3الهيكؿ التنظيمي  
 

                                                           
  00، ص0220لى عمـ الاتصاؿ ، المكتب الجامعي الحديث ، القاهرة ، ػ مناؿ طمعت محمكد ، مدخؿ ا1
، 9998ػ فضيؿ دليك ، مقدمة في كسائؿ الاتصاؿ كجماهيرع ، دار المطبكعات الجزائرية الجامعية ، الجزائر ، 2

  97ص
  344، ص عالـ الكتب القاهرة ,ػ محمد فهمي العطركزم ، العلاقات الادارية في المؤسسات العامة لمشركات 3
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 جرائي :نا

ػ الاتصاؿ الداخمي في مستشفى محمد بكضياؼ محمد بكضياؼ بالمدية هك عممية حيكية 
حات عمى يتـ فيها تبادؿ الأكامر كالتكجيهات كالمعمكمات كالتقارير كالأفكار كالمقتر 

مستكيات مختمفة في الادارة مف أجؿ ضماف حسف سيرة أعماؿ المؤسسة كما ت خذ 
 الاتصالات الداخمية أشكاؿ متعددة تسمح لكؿ فرد في المستشفى بالبركز 

 المؤسسة الاستشفائية :

 1يعني الشفاء ام البرء مف العمة ، كفي المغة اللاتينية يعني اكراـ الضيؼ  لغة : 
د بها مراكز الخدمات الصحية التي تقدـ خدمة طبية كقائية أك علاجية ، يقصاصطلاحا :

كهذع الكحدات  ذات طبيعة خاصة تجمع ما بيف الخدمة الطبية كهي عبارة عف منشآت 

 2 ئذ تككف كحدة خاصة كتقدـ خدماتهاخدمات عامة أك قد يمتمكها أفراد أك مؤسسات كحين

الصحة العالمية عمى أنه جزء لا يتجزء مف  ػ كما عرفتها لجنة مف الخبراء في منظمة

نظاـ اجتماعي كصحي متكامؿ مف مهامه ت ميف خدمات صحية شاممة لممجتمع مف 

                                                           
، عماف ، دار الفكر 9ػ صلاح محمكد دياب ، عبد الله سيؼ الديف الساعاتي ، ادارة المستشفيات )منظكر شامؿ ( ، ط1

  050، ص  0290ناشر كمكزعكف ، 
، 0227ػ محمد سامي راضي ، المحاسبة عف المستشفيات كالكحدات العلاجية دار الجامعية الابراهيمية الاسكندرية ، 2

  94ص
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الناحيتيف العلاجية كالكقائية كيشمؿ عيادات خارجية تستطيع ايصاؿ خدماتها لمعائمة في 

جراء البحكث الطبية    1مكقعها كما انه مركز تدريب المكاد الصحية كا 

 ائي : اجر 

هي عبارة عف منشآت هامة في المجتمع الحديث كالبحةية كالتي تساهـ في رفع المستكل 

الصحي مف اجؿ تحقيؽ رفاهية المجتمع  ، كهي عبارة عف كحدات علاجية تقدـ خدمات 

 مجانية لغرض علاجي ككقائي لممكاطنيف كمستشفى محمد بكضياؼ بالمدية  

 الأزمة :

ر الصحاح عمى أنها الشدة ك القحط كالازـ عف الشيء عرفت  في قامكس مختالغة :

أمسؾ عنه ، كردت ايضا في قامكس المصباح المنير بمعنى الشدة ك القحط  يقاؿ أزـ 

 2عمينا الدهر أم اشتد كقؿ خيرع 

ػ كفي قامكس الادارة العامة تعرؼ عمى انها تمؾ الظركؼ الصعبة التي تتعرض لها 

 3ة     كالعجز المالي  الدكلة  ك زمة سياسية اقتصادي

 اصطلاحا :

                                                           
مجمكعة مف المتخصصيف في عمـ ادارة الصحية )الكتاب الطبي الجامعي (، بيركت ، أكاديمي انترناشيكناؿ ، ػ 1

 ، " نسخة الكتركنية "   996، ص 0227
  09،ص 0290، دار الةقافة لمنشر ، عماف ، الاردف ، 9ػ ماجد عبد المهدم المساعدة ، ادارة الأزمات ، ط2
  45، ص 0224علاـ ، دار الفجر ، القاهرة ، ػ محمد منير حجاب ، معجـ الا3
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هي مكقؼ خارج السيطرة كتحكؿ فجائي عف السمكؾ المعتاد ، يؤدم الى خمؿ كتهديد 

المصالح كيؤةر عمى النظاـ العاـ لممجتمع كاف مكاجهة هذا المكقؼ يتطمب اتخاذ قرار 

 1  محدد كسريع في ظؿ محدكدية المعمكمات كالمفاجآت كضيؽ الكقت المقترف بالتهديد

 2كتعرؼ أيضا عمى انها مكقؼ عصيب يمكف أف تؤدم الى نتائج سيئة  

كأيضا هي مجمكعة مف المشاكؿ تفاقمت كتعاظمت كتآزمت مما تشكؿ نكعا جديدا يسمى 

 3بالأزمة  

 اجرائيا   

يقصد بالازمة أنها كؿ حدث أك مكقؼ غالبا ما يتـ بصكرة مفاجئة كغير متكقعة  أك 

بكقت قصير قبؿ كقكعه بحيث لا يتيح الكقت المناسب لاتخاذ  يككف التنبؤ له قد تـ

الاجراءات لمكاجهته ، كهنا ازمة ككركنا  تضع مستشفى محمد بكضياؼ بالمدية في حالة 

 ارتياب كتدهكر في العلاقات مع جماهيرها

 ادارة الأزمة :

                                                           
  90، ص 0294،  دار أسامة ،الاردف  9ػ بساـ عبد الرحماف المشاقبة ، معجـ مصطمحات العلاقات العامة ،ط1
، 0223، 9ػ عاصـ الاحرجي : ادارة الازمات كاتخاذ القرارات ، دار البازكرم لمنشر كالتكزيع ، عماف الاردف ، ط2

  45ص
  952ص  0292مدم رضا ، ادارة العلاقات العامة كالبركتككلات ، دار الراتب لمنشر كالتكزيع ،عماف ،  ػ هاشـ ح3
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 اصطلاحا :

الادارية التي تبذؿ  يمكف النظر الى ادارة الأزمة ب نها مجمكعة الاستعدادات كالجهكد

لمكاجهة أك الحد مف الدمار المترتب عمى الأزمة أك عممية الاعدادات كالتقرير المنظـ 

كالمنتظـ لممشكلات الداخمية كالخارجية التي تهدد بدرجة خطيرة سمعة المنظمة كربحيتها 

 1كبقاؤها في السكؽ  

لاقات العامة  كيعني ػ كتعرؼ أيضا ب نها مصطمح مستجد في العلاقات الدكلية كالع

مجمكعة الأساليب كالأطر كالمؤسسات المهتمة باتخاذ القرارات السريعة كالعقلانية لمكاجهة 

التحديات كالتطكرات كالطكارئ الدكلية بقصد منع اتساع نطاؽ النزاعات كالصدمات كمنع 

 2الاخلاؿ الكبير في مكازيف لممكاجهة كالمجابهة مع الدكؿ الكبرل فيما بينها  

 اجرائيا :

ادارة الازمة هي الكيفية كالطريقة كمجمكعة الكسائؿ التي يتـ تجهيزها لمكاجهة الازمة 

المؤسسات  خلاؿ الاتصاؿ الادارم كالتخطيط المسبؽ مف طرؼ فريؽ ادارة الازمات داخؿ

 طريقة سميمة لا ينجـ عميها خسائر ةمينة كمعالجتها بككركنا زمة أكالعمؿ عمى الحد مف 

                                                           
، 9990ػػ هلاؿ فاركؽ محمكد ، الادارة العممية لتنظيـ كاعادة الطكارئ ، مصر ، مركز النيؿ للاعلاـ الداخمي لمنشر ، 1

  99ص
  43،ص ػ بساـ عبد الرحماف ، المشاقبة ، مرجع سبؽ ذكرع 2
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 كورونا :فيروس 

تعرؼ منظمة الصحة العالمية فيركس ككركنا ب نه سلالة كاسعة مف الفيركسات التي قد 

تسبب المرض لمحيكاف كالانساف كمف المعركؼ أف عددا مف فيركسات  ككركنا تسبب 

لدل البشر أمراض تنفسية تتراكح حدتها مف نزلات البرد الشائعة الى الأمراض الأشد 

لشرؽ الأكسط التنفسية ) ميرس ( كالمتلازمة التنفسية الحادة كخامة مةؿ : متلازمة ا

   99-الكخيمة ) سارس ( كيسبب فيركس ككركنا المكتشؼ مؤخرا مرض ككفيد 

هك مرض معد يسبب آخر فيركس تـ اكتشافه مف سلالة فيركسات   99-كمرض ككفيد

في مدينة كهاف  ككركنا كلـ يكف هناؾ أم عمـ بكجكد هذا الفيركس كمرضه قبؿ بدء تفشيه

، كقد تحكؿ ككفيد الآف الى الجائحة تؤةر عمى العديد مف  0299الصينية  في ديسمبر 

 1بمداف العالـ  

 ادارة الازمة :

يقصد بالازمة أنها كؿ حدث أك مكقؼ غالبا ما يتـ بصكرة مفاجئة كغير متكقعة  أك يككف التنبؤ له قد 

ت المناسب لاتخاذ الاجراءات لمكاجهته ، كهك ما يضع تـ بكقت قصير قبؿ كقكعه بحيث لا يتيح الكق

 مستشفى محمد بكضياؼ بالمدية في حالة ارتياب كتدهكر في العلاقات مع جماهيرها  

                                                           
ػ رياض حمدكس ، أحمد دعاس : كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي كدكرها في تعبئة الرأم العاـ العالمي كفي الحد مف 1

، 0202، جكاف  9، العدد  3( ، المجمة الجزائرية بحكث اعلاـ كالرأم العاـ ، المجمد 99-انتشار كباء ككركنا ) ككفيد
  966ص
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 :مجالات الدراسة

عػػػاملا فػػػي المؤسسػػػة مػػػف أطبػػػاء ممرضػػػيف كمػػػكظفيف  52المجػػػاؿ البشػػػرم: تمةمػػػت فػػػي  -

 إدارييف 

 أفريؿ  09أفريؿ إلى  97المجاؿ الزمني: مف  -

 المجاؿ المكاني: مستشفى محمد بكضياؼ بالمدية  -

 الدراسات السابقة :

دراسة هامؿ مهدية المكسكمة باتصاؿ الازمة في المؤسسة الجزائرية ، الدراسة الأولى : 

دراسة حالات لكحدات مف المؤسسات الصناعية كالخدماتية اطركحة مقدمة لنيؿ شهادة 

 ير المكاد البشرية بجامعة منتكرم بقسنطينة  دكتكراع العمكـ فرع تنمية كتسي

كانت اشكالية الدراسة كالتالي : كيؼ يسير اتصاؿ الازمة في المؤسسات الجزائرية 

الصناعية كالخدمية كتفرع عنه التساؤلات التالية : ػ كيؼ يسير الاتصاؿ قبؿ حدكث 

 الازمة في المؤسسات الجزائرية الصناعية ك الخدمية؟

 الاتصاؿ أةناء كقكع الازمة في المؤسسات الجزائرية ؟ػ ما هك مسار 
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 ػ كيؼ يفعؿ الاتصاؿ بعد الازمة في المؤسسات الجزائرية ؟

ػ هؿ هناؾ فركؽ كاضحة بيف المؤسسات الصناعية ك كالخدمية الجزائرية عمى مستكل 

 عمميات الاتصاؿ الازمة في مراحمه المختمفة  ؟

المنهج المسحي كاعتمدت عمى المقابمة كالاستمارة حيث اعتمدت الباحةة في دراستها عمى 

 كالملاحظة كتحميؿ الكةائؽ ك دكات لجمع البيانات كتكصمت الى النتائج الاتية :

 ـ مرحمة ما قبل الازمة :1

تعمؿ المؤسسات عمى الاستعداد الفني لمكاجهة بعض أ ـ من حيث الاستعداد الفني :

لمحيط الخارجي أما التجهيز الاتصالي فهك غير الاخطار الصناعية كالازمات المرتبطة با

 محدد بشكؿ كاضح  

لا يختمؼ عف سابقه تقريبا باستةناء الاستعداد  ب ـ من حيث الاستعداد المادي والبشري :

البشرم اذ يظهر الاستعداد في تحديد الشخصية الرسمية التي تحتؿ في الغالب المراتب 

كعميه يظهر الاتصاؿ بصكرة محتشمة ككظيفة العميا في الادارة كهي تتمتع بالخبرة 

تكميمية لبعض الكظائؼ الادراية العميا مما سمح بتمركز المعمكمات في المؤسسات 

 الجزائرية  
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يظهر مسار الاتصاؿ في هذع المرحمة عمى المستكم الداخمي ـمرحمة وقوع الازمة :2

 كالخارجي :

الأزمة كالمتكاجدكف في اماكف حيث يحصؿ العماؿ المعنيكف باـ الاتصال الداخمي :

الاحداث عمى معمكمات دقيقة مف مصادر رسمية كاضحة  اما البقية فلا يتـ اعلامهـ ك 

اذا حدث فانه يحدث في حدكد الاتصاؿ غير الرسمي فيما بينهـ ككسيمة الاتصاؿ الاكةر 

استخداما هي الاتصاؿ الشفكم اك عف طريؽ الهاتؼ كلا تكجد فركؽ كاضحة بيف 

سسات الصناعية كالخدمية في هذا المجاؿ كلكف يكمف الفرؽ عمى مستكل المؤسسات المؤ 

 التي تتمتع باستراتيجية اتصالية كاضحة كالاخرل التي تغيب فيها 

يمةؿ المدير العاـ في المؤسسة الخدمية المصدر الرسمي الذم ب ـ الاتصال الخارجي : 

سسات الصناعية فتظهر شخصيات يحؽ له دكف غيرع الاتصاؿ بالصحافة  أما في المؤ 

أخرل قد تككف مصدر لممعمكمات كما يفضؿ عادة استعماؿ الهاتؼ كالاتصاؿ الشخصي 

باعتبارهما الكسيمتيف الاكةر سرعة كما يعد غياب المصدر الرسمي كعدـ كضحه مف اهـ 

 العراقيؿ التي تكاجه الصحفييف أةناء اتصالهـ بالمؤسسات الجزائرية  

 د الازمة :ـ مرحمة ما بع3
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لا ت خذ المؤسسات الجزائرية بسبر الآراء عمى المستكل الداخمي كما لا أ ـ التقييم : 

 تحاكؿ معرفة رأم رجاؿ الاعلاـ كانتقاداتهـ عمى الاطلاؽ  

لا تستغؿ المؤسسات الجزائرية الازمات كفرصة لمتغيير  ب ـ التعمم استخلاص الدروس :

 ة نشاطها الطبيعي  بكتيرة عادية  أك النمك فبعد الازمة تعكد لمزاكل

 

 

 الدراسة الثانية :

ػ دراسة زينات مكسى مسؾ المكسكمة بكاقع ادارة الازمات في مستشفيات القطاع العاـ 

العاممة في الضفة الغربية كاستراتيجيات التعامؿ معها مف كجهة نظر العامميف ، رسالة 

ةمت اشكالية الدراسة فيما يمي : كاقع ماجستير في ادارة الأعماؿ  ػ جامعة الخميؿ ػ كتم

ادارة الازمات في مستشفيات القطاع العاـ كمدل تكفر العناصر الاساسية لادارة الازمات 

 مف كجهة نظر العامميف كتفرعت هذع الاشكالية الى أسئمة فرعية هي كما يمي :

 ? ػ الى ام مدل تتكفر عممية منظمة لادارة الازمات في هذا القطاع

 ? ام مدل تكجد استراتيجيات متبعة في التعامؿ مع هذع الازماتػ الى 
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 ? ػ الى ام مدل تكجدمعكقات اماـ كجكد نظاـ فعاؿ لادارة الازمات

 ? ػ ما هي عناصر البرنامج الفعاؿ لادارة الازمة

كاعتمدت هذع الدراسة عمى المنهج الكصفي كأداة الاستبياف لجمع المعمكمات كتكصؿ هذا 

 نتائج التالية :البحث الى ال

كجكد نظاـ لادارة الازمات في مستشفيات القطاع العاـ العاممة في الضفة الغربية  .9

 بمراحمه المختمفة بدرجة متكسطة  

ػ هناؾ استراتيجيات تتبع في ادارة أزمات مستشفيات القطاع العاـ العاممة في الضفة  0

 ( 96.0الغربية  بدرجة متكسطة كبمتكسط حسابي ) 

كد معكقات أماـ نظاـ ادارة الازمات في مستشفيات القطاع العاـ العاممة في الضفة ػ كج3

الغربية بدرجة متكسطة كالمتمةمة في المعكقات الانسانية كالتنظيمية كالمعمكمات 

 (  96.3كالاتصالات ككاف المتكسط الحسابي )

العاممة في الضفة  ػ تتكافر عناصر البرنامج لإدارة الازمات في مستشفيات القطاع العاـ4

 الغربية بدرجة متكسطة  

 الدراسة الثالثة :
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دراسة جاكستي يمينة كالمكسكمة بالاتصاؿ كدكرع في حؿ ازمات  المؤسسة الشركة 

( بالمحمدية   دراسة لنيؿ شهادة ماستر في SNTFالكطنية لمنقؿ بالسكؾ الحديدية ) 

 بمستغانـ  عمكـ الاعلاـ كالاتصاؿ جامعة عبد الحميد ابف باديس 

 ككانت اشكالية الدراسة كالتالي :

ػ ماهك دكر الاتصاؿ في  حالة الازمة بمؤسسة النقؿ الكطنية بالسكة الحديدية كينبةؽ عف 

 هذا التساؤؿ الرئيسي التساؤلات الفرعية الاتية :

 ػ كيؼ يسير الاتصاؿ قبؿ حدكث الازمة في مؤسسة النقؿ بالسكة الحديدية ؟

 اع الاتصالية في حالة الازمات في المؤسسة النقؿ بالسكة الحديدية ؟ػ كيؼ تؤةر الانك 

 ػ كيؼ يتـ التخطيط لادارة الازمة كمكاجهتها في مؤسسة النقؿ في السكة الحديدية ؟

 كاعتمدت الباحةة عمى فرضيات هي كالتالي : 

 ػ طبيعة التنظيـ الاتصالي في المؤسسة كفيمة بكقاية المؤسسة مف الازمات  9

انطلاقا مف طبيعة  نشاط المؤسسة تعمؿ الادارة عمى تصكر سيناريكهات لمجابهة ػ 0

 الازمات المحتممة  
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كما اعتمدت الباحةة عمى المنهج الكصفي في دراسة هذا المكضكع كك داة لجمع البيانات 

 الملاحظة كالمقابمة  

 ككانت نتائج الدراسة كالاتي :

 ى :* نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الاول

ػ الاتصاؿ يمعب دكر ضركرم في التقميؿ مف حدة الازمة في بعض الاحياف انقاذ الشركة 

 مف الكقكع فيها  

 ػ الاتصاؿ يمعب دكر في كاجهة الشركة بجمهكرها الداخمي كالخارجي قبؿ كقكع الازمة  

  كرمف المؤسسة الى الجمهػ تطبيؽ ادارة اةناء الازمة طبيعة الاتصاؿ ذك اتجاع كاحد ام 

 * نتائج الدراسة في ضوء الفرضية الثانية :

ػ مف خلاؿ الحكادث كالازمات كالتي سبؽ كأف تعرضت لها الشركة تقكـ الادارة بتقييد تمؾ 

 الحكادث مع حمكلها  في سجؿ كأرشيؼ الاستفادة منه في حالة كقكع أزمات مماةمة  

 ػ العمؿ عمى خطط بعيدة المدل لتجنب الكقكع في الحكادث  

 ـ أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة :
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ػ تـ الاستفادة مف الدراسات السابقة في تحديد بعض المفاهيـ كالاتصاؿ كالازمات كادارة 

 الازمات    استفدنا معرفة دكر الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسة  

ف ػ استفدنا مف الاجراءات المنهجية لمدراسات السابقة مةؿ أداة جمع البيانات الاستبيا

 كالمقابمة  

 ػ استفدنا مف معرفة ضركرة الاتصاؿ في ادارة الازمات  

 



 

 

 

 

 

 

لإطار النظري ا
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 الاتصالمدخل الى الفصل الأول: 

أصػػػبح الاتصػػػاؿ مكضػػػكع السػػػاعة فػػػي مختمػػػؼ العمػػػكـ الاجتماعيػػػة ك الانسػػػانية تمييـــد : 

لا يمكننػػا أف بمختمػػؼ فركعهػػاج فالانسػػاف يعػػيش فػػي المجتمػػع نتيجػػة تفاعمػػه مػػع الآخػػريفج ك 

ػػػا يحظػػػى  نتصػػػكر مجتمعنػػػا بػػػلا اتصػػػاؿ منعػػػزلان عػػػف المجتمعػػػات المجػػػاكرة ك البعيػػػدة    كم 

الاتصاؿ الػداخمي فػي المؤسسػة بالاهتمػاـ مػف طػرؼ المسػيريف نظػران لمػدكر الػذم يمعبػه فػي 

 الحفاظ عمى تكازنها ك رفع كفاءة مكظفيها  

ػػػا سػػػمطناففػػػي هػػػذا الفصػػػؿ تناكلنػػػا مفهػػػكـ الاتصػػػاؿ ك أهػػػـ خصا   ئصػػػه ك أبػػػرز أنكاعػػػه كم 

الضكء عمى الاتصاؿ الداخمي مف خلاؿ الابتداء بضبط مفهكمه ك تحديػد عناصػرع ك بيػاف 

 أهميته ةـ التعريج عمى أساليبه ك نماذجه ك ذكر شبكاته ك الانتهاء بمعكقاته  

 المبحث الأول: ماىية الاتصال 

 المطمب الأول: مفيوم الاتصال

رسػػالة مػػف شػػخص لآخػػر فػػي المنظمػػة سػػكاء يػػتـ ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ  الاتصػػاؿ عمميػػة نقػػؿ -

 .1استخداـ المغة أك الإشارات أك المعاني أك المفاهيـ في السمكؾ

                                                           
  997، ص0220، الأردف، دار الصفا لمنشر، حمكد خيضر، السمكؾ التنظيمي، عماف -1
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كالاتصػػاؿ عمميػػة يػػتـ مػػف خلالهػػا تحقيػػؽ معػػاني مشػػتركة )متطابقػػة( بػػيف الشػػخص الػػذم  -

  1ريقكـ بالمبادرة بةصدار الرسالة مف جانب كالشخص الذم يستقبمها مف جانب آخ

  2تعرؼ جمعية الإدارة الأمريكية الاتصاؿ ب نه: أم سمكؾ يؤدم إلى تبادؿ المعنى -

كيعرؼ دكمينيػؾ فػكلتف الاتصػاؿ ب نػه أبػرز رمػكز القػرف العشػريف كهدفػه الأمةػؿ هػك تقريػب 

النػػػػػػاس كالقػػػػػػيـ كالةقافػػػػػػات كرافػػػػػػؽ تطػػػػػػكرع المعػػػػػػارؾ مػػػػػػف أجػػػػػػؿ الحريػػػػػػة كحقػػػػػػكؽ الإنسػػػػػػاف 

  3كالديمقراطية

 اني: أنواع الاتصالالمطمب الث

 من حيث المغة: -01

كهك اتصاؿ يػتـ مػف خلالػه اسػتخداـ لغػة منطكقػة أك شػفكية فػي تكصػيؿ اتصال لفظي:  -أ

 الرسالة إلى المستقبؿ، كهذا النكع هك نمط مف أنماط الاتصاؿ التقميدم كمف مميزاته:

ا لكجػه، كبالتػالي الاقتصاد بالكقت كالسػرعة فػي الأداء كالأفضػمية لمكاجهػة المكاقػؼ كجهػ -

 تيسير عممية المشاركة في فهـ الأمكر مع الأسئمة كالإجابة عميها 

                                                           
  03، ص0295، الأردف، دار حامد لمنشر، 9خضرة عمر المفمح، الاتصاؿ المهارات كالنظريات كأسس عامة، ط -1
  326، ص0224صلاح الديف محمد عبد الباقي، السمكؾ الفعاؿ في المنظمات، الدار الجامعة الإسكندرية،  -2
، 0تصاؿ في عصر العكلمة، الدكر كالتحديات، دار النهضة العربية، مصر، الإسكندرية، طمي العبد الله سنك، الا -3

  33، ص0229



 الاتصال مدخل إلىالفصل الأول: 
 

36 
 

 الزيادة في درجة التعميـ كالمعرفة الدقيقة بظركؼ العمؿ  -

 المصارحة كالمناقشة لمكصكؿ إلى نتائج  -

  1التهيئة السيككلكجية لممشكرة المشتركة داخؿ العمؿ لحؿ قضايا صعبة -

يتكػػػكف مػػػف الرمػػػكز كالإشػػػارات كالتعبيػػػرات المنظمػػػة تشػػػير إلػػػى ظـــي: اتصـــال  يـــر لف -ب

الشػػػػيفرة الحسػػػػية أك التعبيػػػػر  -التفاصػػػػيؿ مػػػػف المعػػػػاني يقػػػػكـ الإنسػػػػاف باسػػػػتخدامها مةػػػػؿ: 

 بالحس 

التعبير بالرمكز الفيسػيكلكجية أك التعبيػرات الحركيػة كالإشػارات كغيرهػا كيطمػؽ عمػى النػكع -

  2أنكاع الاتصاؿ مف الاتصاؿ بالصامت كهك مف أقدـ

فالاتصاؿ الغير لفظي مبني عمػى الرمػكز غيػر المفظيػة، فمةػؿ نػكع الملابػس كالحضػكر فػي 

المكعػػد المحػػدد تعتبػػر أمةمػػة عمػػى الرمػػكز غيػػر لفظيػػة التػػي تسػػتخدـ فػػي الغالػػب فػػي عمميػػة 

  3الاتصاؿ

 من حيث مدى الرسمية: -02
                                                           

علاء هشاـ مناؼ، فمسفة الإعلاـ كالاتصاؿ، دراسة تحميمية في حفريات الأنساؽ الإعلامية، دار الباركزم العممية  -1
  50، ص0220لمنشر كالتكزيع، عماف، 

  53، صنفس المرجع  -2
، الأردف، 9حمد صاحب سمطاف، مبادئ الاتصاؿ الأسس كالمفاهيـ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، طم -3

  995،  ص0294
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عمػػى الطػػرؽ الرسػػمية المتفػػؽ هػػك الاتصػػاؿ الػػذم يحػػدث بالاعتمػػاد الاتصــال الرســمي:  -أ

عميها في محػيط العمػؿ بالمؤسسػات فهػك يعتمػد عمػى كجػكد نظػاـ قػائـ عمػى التخطػيط كمػف 

خلاله يػتـ تحديػد طبيعػة العمػؿ بالمؤسسػة كنػكع العلاقػات التػي تػربط بػيف العػامميف بعضػهـ 

 البعض كبيف رؤسائهـ، كنجد هنا أف الاتصاؿ الرسمي قػد يكػكف اتصػالا صػاعدا أك هابطػا

أك صػػاعدا هابطػػا، كيعتمػػد عمػػى أسػػاليب اتصػػاؿ تتمةػػؿ فػػي التقػػارير كالاجتماعػػات الرسػػمية 

     إلخ لمساعدة المؤسسة عمى تحقيؽ أهدافها 

تككف الاتصالات فيه خارج المسارات الرسمية المحددة، حيػث الاتصال الغير رسمي:  -ب

سػػمي يػػؤدم إلػػى عقبػػات قػػد يػػرل أنصػػار المدرسػػة التقميديػػة فػػي الإدارة أف الاتصػػاؿ الغيػػر ر 

 تحكؿ دكف تحقيؽ أهداؼ المؤسسة 

أما أنصار المدرسة المعاصرة في الإدارة الخاصة مف المهتمػيف بػالعمكـ السػمككية يػركف أف 

الاتصػػػاؿ الغيػػػر رسػػػمي قػػػد يكػػػكف معػػػكؽ فػػػي المؤسسػػػة كيمكػػػف أف يكػػػكف لػػػه مميػػػزات كهػػػذا 

  1يرجع إلى الإدارة الحكيمة

نمػط الاتصػاؿ الغيػر رسػمي كالتعػرؼ عمػى أهدافػه كالاسػتفادة  لممؤسسة حيث تحاكؿ تحميػؿ

  1منه لتحقيؽ أهداؼ المؤسسة بكفاءة أكبر

                                                           
، 0290نجلاء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية، دار الةقافة لمنشر كالتكزيع،د ط، مصر،   -1

  92ص
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هنػػػاؾ تمييػػػز عػػػادة بػػػيف هػػػاذيف النػػػكعيف عمػػػى اعتبػػػار أف الاتصػػػاؿ الغيػػػر الرسػػػمي مؤقػػػت 

كجمهكرع محدكد أما الرسمي دائمػا نسػبي كمتػاح لكافػة النػاس، يقػكـ مصػدر المعمكمػات فػي 

سػػمي بتكجيػػه الرسػػالة التػػي يػػتـ تكصػػيمها أمػػا فػػي الاتصػػاؿ الغيػػر رسػػمي فهػػك الاتصػػاؿ الر 

محكػػػػكـ أساسػػػػا بالمسػػػػتقبؿ فهػػػػك يحتػػػػكم عػػػػادة عنصػػػػر التكػػػػرار كيتػػػػيح فػػػػي تحقيػػػػؽ التغذيػػػػة 

  2المرتدة

 من حيث درجة التأثير: -3

هػػك عمميػػة اتصػػالية تحػػدث بػػيف الفػػرد كنفسػػه كيحػػدث داخػػؿ عقػػؿ الاتصــال الــذاتي:  - أ

المرسؿ كالمستقبؿ شخص كاحد كمنه فالاتصاؿ الذاتي يسػمح كبشػكؿ مةػالي الفرد كمف ةـ ف

 لمفرد أف يتخذ القرارات بناءان عمى المعمكمات التي يتمقاها عبر حكاسه 

هػك حػكار بػيف فػرديف أك قميػؿ مػف الأفػراد حيػث يسػتطيع كػؿ مػف الاتصال الشخصـي:  -ب

تفاعمػػه، أمػػا إذا زاد عػػدد أفػػراد المرسػػؿ كالمسػػتقبؿ أف يتعػػرؼ عمػػى الآخػػريف كأف يقػػدر مػػدل 

الجمهػػػػكر المسػػػػتقبؿ حيػػػػث لا يسػػػػتطيع المرسػػػػؿ التعػػػػرؼ عمػػػػيهـ فػػػػةف الاتصػػػػاؿ ينتقػػػػؿ مػػػػف 

 الاتصاؿ الشخصي إلى الاتصاؿ الجمعي 

                                                                                                                                                                                
  924نجلاء محمد صالح، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
  33، ص0229،مصر ، 9أحمد أنكر بدر، الاتصاؿ العممي، دار الةقافة العممية،  ط -2
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هػػذا النػػكع مػػف الاتصػػاؿ يعتمػػد عمػػى المكاجهػػة حيػػث يعتمػػد عمػػى الاتصــال الجمعــي:  -ج

اؿ الجمعػي يػتـ فػي مجمكعػة محػددة مخاطبة عػدد مػف الجمهػكر المسػتقبؿ لرسػالته  فالاتصػ

كم لكفة لدل القائـ بالاتصاؿ مةػؿ المحاضػرات كالبػرامج الإذاعيػة، فهػك اتصػاؿ بالمجمكعػة 

الصغيرة فهك يشبه الاتصاؿ الشخصي إلا أنه يختمؼ عنه بككنػه اتصػالا مػع أفػراد تػربطهـ 

  1شخصا( 05إلى  0ركابط سابقة كمصالح مشتركة تتراكح المجمكعة مف )

هػػك الاتصػػاؿ الػػذم يػػتـ عبػػر كسػػيمة اتصػػاؿ جماهيريػػة إلػػى عػػدد الاتصــال الجمــاىيري:  -د

كبير مف الناس كيختمؼ عف الاتصػاؿ الػذاتي كالشخصػي فػي أنػه يتطمػب كسػيمة جماهيريػة 

 مةؿ: التمفاز كالإذاعة كالصحؼ 

يػػػتـ هػػػذا النػػػكع داخػػػؿ المنظمػػػات لضػػػماف انسػػػياب المعمكمػػػات الاتصـــال التنظيمـــي:  -ه

ر ب قصى درجة ممكنة مف القيادة الإدارية إلى المرؤكسيف كانتقاؿ رجػع الصػدل مػف كالأفكا

  2المرؤكسيف إلى القيادات الإدارية في المنظمة

 حسب الاتجاه: -4

                                                           
، ص 0299، 9إبراهيـ عبد العزيز الدعيمج، الاتصاؿ كالكسائؿ كالتقنيات التعميمية، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، ط -1

02-09  
ريات"، دار المسيرة، عماف، د ط، نظ -خصائص  -كامؿ خكرشيد مراد، الاتصاؿ الجماهيرم كالإعلاـ "تطكر -2

  95، ص0229
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عبػػػارة عػػػف عمميػػػة نقػػػؿ اقتراحػػػات أك شػػػكاكل مػػػف المرؤكسػػػيف إلػػػى الاتصـــال الصـــاعد:  -أ

تصػاؿ النػاقص لأنػه يكػكف فػي اتجػاع الرؤساء بش ف العمؿ في المنظمػة كلهػذا فهػك يمةػؿ الا

كاحد مػف الػرئيس إلػى المػرؤكس، فنجػدع يتػدفؽ مػف المسػتكيات الػدنيا إلػى المسػتكيات العميػا 

فػػي المنظمػػة ناقمػػة معهػػا المعمكمػػات عػػف نتػػائج أعمػػاؿ المنظمػػة كنشػػاطاتها كالعقبػػات التػػي 

  1تكاجه التنفيذ

ف أعمػى إلػى أسػفؿ أم مػف الإدارة عبارة عف تعميمات كأكامػر تنقػؿ مػالاتصال النازل:  -ب

العميػا بالمؤسسػة إلػى العػػامميف أك المرؤكسػيف دكف الاهتمػاـ بمعرفػػة ردكد أفعػالهـ تجػاع هػػذع 

الأكامػػػر  كيػػػتـ هػػػذا النػػػكع مػػػف الاتصػػػاؿ بطريقػػػة رسػػػمية داخػػػؿ المنظمػػػة، حيػػػث تتػػػدفؽ فيػػػه 

لتنظيمػػػي السػػػائد المعمكمػػػات مػػػف المسػػػتكيات العميػػػا لمتنظػػػيـ إلػػػى الأقػػػؿ منهػػػا تبعػػػا لمهيكػػػؿ ا

  2بالمؤسسة

ـــي:  -ج كهنػػػا التعامػػػؿ يكػػػكف النػػػد بالنػػػد أم بػػػيف اةنػػػيف فػػػي نفػػػس المسػػػتكل الاتصـــال الأفق

التنظيمي مةؿ:مف معمـ إلى معمـ آخر أك مف مدير إلى مػدير آخػر، كينشػد هػذا النػكع مػف 

الاتصػػاؿ علاقػػات بػػيف مصػػالح إداريػػة عمػػى مسػػتكل كاحػػد، بمعنػػى أف طرفػػي هػػذا الاتصػػاؿ 
                                                           

مصطفى محجكبي، دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في تنمية العلاقات الإنسانية، داخؿ التنظيـ الإدارم،  -1
  0296دراسة ميدانية بمقر كلاية كرقمة، بسكرة، كمية عمكـ إنسانية كاجتماعية محمد خيضر، الجزائر ،

، الاتصاؿ التنظيمي كالسلامة الصناعية بالمؤسسة الصناعية الجزائرية  )دراسة ميدانية بشركة جماؿ الديف عاشكرم -2
رسالة ماجستير، قسـ عمـ الاجتماع، كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية جامعة محمد (SCAEK)إسمنت عيف الكبيرة  

  09، ص0295، 20لميف دباغيف سطيؼ، ط
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ضػػركرة تشػػجيع  ىنــري فـايولكف بػػيف شخصػيف أك مصػػمحتيف مػف نفػػس المسػتكل، كيػػرل يكػ

  1الاتصاؿ الأفقي ككسيمة لتحقيؽ الإدارة الفعالة كالاتصالات الإنسانية السميمة

كمف الكسائؿ التي يعتمد عميها هذا الاتصػاؿ هػي المقػاءات، تبػادؿ الزيػارات، الاجتماعػات، 

  2المجاف

يلاحػػظ عمػى هػػذا المسػػتكل عػػدـ تقيػدع بمسػػتكل إدارم مهنػػي معػػيف الاتصــال المتقــاطع:  -د

فقػػػػد يػػػػتـ اتصػػػػاؿ الطالػػػػب بالمػػػػدير مباشػػػػرة أك مػػػػع مػػػػدير التربيػػػػة أك العكػػػػس كذلػػػػؾ بهػػػػدؼ 

  3الاطلاع عمى الحقائؽ مباشرة دكف تعقيدات

 المطمب الثالث: أىمية الاتصال

اؿ كأصػػبح العػػالـ يطمػػؽ عمػػى العصػػر الحػػالي الكةيػػر مػػف المسػػميات منهػػا عصػػر الاتصػػ -

الآف يعػػيش ةػػكرة حقيقيػػة فػػي مجػػاؿ الاتصػػالات مهػػدت لهػػا الةػػكرة التكنكلكجيػػة التػػي تبمػػكرت 

 معالمها كاتضحت في منتصؼ القرف العشريف 

                                                           
سياسة الاتصاؿ الداخمي عمى تسيير النزاع في المؤسسة، دراسة حالة المؤسسة كماؿ العقاب، سمية سامر، أةر  -1

  47، ص0299، الجزائر، 20الكطنية لمغزؿ كالنسيج فيتاؿ، مجمة شعاع لمدراسات الاقتصادية، العدد 
عي، كساـ محمد، احمد نصر، الاتصاؿ الداخمي كتطكير المؤسسات الجامعية، المجمة الدكلية للاتصاؿ الاجتما -2

  929، ص0202، جامعة مستغانـ، جكيمية، 27العدد 
  06-05إبراهيـ بف عبد العزيز الدعيمج، مرجع سبؽ ذكرع، ص -3
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كيمةؿ الاتصػاؿ لػب العلاقػات الاجتماعيػة كبقػدر نجػاح الفػرد فػي الاتصػاؿ مػع الآخػريف  -

النفسػػية كالاجتماعيػػة، فالاتصػػاؿ  بقػػدر نجاحػػه فػػي الحيػػاة حيػػث يػػنعكس ذلػػؾ عمػػى صػػحته

عممية أساسية لأف المجتمع يقػكـ عمػى مقػدرة الإنسػاف عمػى نقػؿ نكايػاع كمشػاعرع كمعمكماتػه 

كخبراته مف فرد إلػى فػرد، فالاتصػاؿ هػاـ لأف المقػدرة عمػى الاتصػاؿ مػع الآخػريف تزيػد مػف 

  1فرص الفرد في البقاء

 المطمب الرابع: خصائص الاتصال

الاتصاؿ السابقة نستنتج بداية أف للاتصاؿ خصػائص ترافقػه مهمػا اختمفػت مف تعريفات  -

 أنكاعه كهذع الخصائص هي:

تـ دراسة الاتصاؿ في مجالات عديدة كبطرؽ مختمفػة، حيػث عبارة عن عموم متداخمة:  -

قاـ عمماء النفس كالاجتمػاع كالعمػكـ السياسػية كالمغػكييف كغيػرهـ بدراسػة هػذا العمػـ كػؿ كفقػا 

 جات العمكـ الأخرل في استخدامه، فهناؾ مف يرل ب نه:لاحتيا

إذ هػػك نشػػاط مقصػػكد لذاتػػه يسػػاهـ  فيػػه النػػاس عنػػدما يمقػػكف نشــاط طبيعــي وىــادف:  -1

 خطابا أك يكتبكف تقريرا 

                                                           
  44، ص9989جيهاف رشتي، الإعلاـ كنظرياته في العصر الحديث، ، دار الفكر العربي،  مصر، -1
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كممػػػػة الاتصػػػػاؿ تشػػػػير إلػػػػى نشػػػػاطات كةيػػػػرة ككػػػػذلؾ يســــتخدمو اليــــاوي والمحتــــرف:  -2

التسػػػكيؽ كالإرشػػػاد كالعلاقػػػات العامػػػة كالإدارة يسػػػتخدمها كيزاكلهػػػا المحترفػػػكف فػػػي الدعايػػػة ك 

  1كالصحافة كفنكف الإعلاـ الأخرل القديمة كالحديةة

انتشػر هػذا العمػـ كشػػاع الاهتمػاـ بػه كمػػع الاهتمػاـ المتزايػد اتسػػع الانتشـار و الشــيوع:  -3

مجاؿ هذا العمـ مما أدل إلى تغيرات كةيرة جعمته أكةر انتظاما كضبطا مما كاف عميه قبػؿ 

 ذلؾ 

 أنه يجمع بيف مجاؿ الدراسة كالأنشطة معا في آف كاحد المجال والأنشطة:  -4

تعػػػددت الطػػػرؽ التػػػي يتبعهػػػا البػػػاحةكف فػػػي دراسػػػة عمميػػػة الاتصػػػاؿ مػػػف العمـــم والفـــن:  -5

الناحية العممية مف جهة كمف جهة أخرل اهػتـ آخػركف بدراسػة عمػـ الاتصػاؿ بكصػفه جػزءا 

  2مف العمكـ الإنسانية كالأدبية

 كيرل الباحةكف أف الاتصاؿ بمفهكمه الشامؿ يتصؼ بعدة خصائص نذكر منها:

لأف الاتصاؿ يشمؿ عمػى سمسػمة :continuousproccessالاتصال عممية مستمرة  -

 مف الأفعاؿ ليس لها بداية أك نهاية محددة 
                                                           

ئرية، )دراسة ميدانية عمى بعض الةانكيات أـ سعاد لكاعر، كنزة زحاؼ، كاقع الاتصاؿ في المؤسسات التربكية الجزا -1
البكاقي( مذكرة مكممة لنيؿ شهادة الماستر في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ، تخصص علاقات عامة، كمية العمكـ الإنسانية 

 ، ص0296، 0295كالاجتماعية، جامعة العربي بف مهدم، أـ البكاقي، الجزائر، 
  964محمد صاحب سمطاف، مرجع سبؽ ذكرع،ص -2
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يتكػكف الاتصػاؿ مػف كحػدات : complete systemالاتصـال يشـكل نظامـا متكـاملا  -

تتفاعؿ مع بعضػها مػف مرسػؿ كمسػتقبؿ كرسػائؿ رجػع الصػدل كبيئػة اتصػالية فػةف  متداخمة

  1غابت إحدل العناصر أصبح الاتصاؿ بدكف ت ةير

: interactive ,timely and everchangingالاتصــال تفــاعمي منــي متغيــر  -

فالاتصاؿ يبنى عمى أساس التفاعؿ مع الآخػريف حيػث يقػكـ الشػخص بالإرسػاؿ كالاسػتقباؿ 

 الكقت نفسه  في

قػػد يػػتمكف : mostly irreversibleالاتصــال  يــر قابــل لمتراجــع أو التفــادي  البــا  -

الشػػػخص مػػػػف التعػػػػذر أك إصػػػػلاح مػػػػا أفسػػػػدع الاتصػػػػاؿ كلكػػػػف لا يمكنػػػػه التراجػػػػع أبػػػػدا عػػػػف 

 الاتصاؿ بعد حدكةه 

بػػالرغـ مػػف أف الاتصػػاؿ قػػد يػػؤدل  : multi directionalالاتصــال ذو أبعــاد متعــددة  -

كيػػػة إلا أف لػػػه أهػػػداؼ كمسػػػتكيات متباينػػػة مػػػف المعػػػاني ككػػػؿ الرسػػػائؿ فيهػػػا عمػػػى الأقػػػؿ بعف

 بعداف:

 معنى ظاهر يبرز مف خلاؿ محتكل الرسائؿ  -

                                                           
  42، ص0290،عماف،، 9مناؿ هلاؿ مزاهرة، نظريات الاتصاؿ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، ط -1
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معنػػى بػػاطف تحػػددع طبيعػػة الصػػمة بػػيف أطػػراؼ الاتصػػاؿ كطريقػػة الكػػلاـ كمػػا يصػػاحب  -

شارات     إلخ  .1الحديث مف إيماءات كا 

 ال الداخميلمبحث الثاني: ماىية الاتصا

 المطمب الأول: تعريف الاتصال الداخمي

هك كؿ الأعماؿ كالنشاطات التي تسعى إلى الػربط بػيف كػؿ العػامميف فػي المؤسسػة كهػذا  -

  2مف أجؿ بمكغ الهدؼ الذم تسعى إليه كهك ازدهارها كرقيها

أك  كهك جميع الاتصالات التي تتـ داخؿ نطاؽ المنظمػة الإداريػة سػكاء كانػت بػيف أقسػامها

  3فركعها المختمفة أك بيف العامميف بالمنظمة في جميع مستكياتها

كعرفتػػه منػػاؿ طمعػػت محمػػكد ب نػػه عمميػػة نقػػؿ كتبػػادؿ المعمكمػػات الخاصػػة بالمنظمػػة داخمهػػا 

كخارجهػػا، كهػػك كسػػيمة تبػػادؿ الأفكػػار كالاتجاهػػات كالرغبػػات كالآراء، بػػيف أعضػػاء التنظػػيـ 

بػػيف أعضػػاء التنظػػػيـ كذلػػؾ يسػػػاعد عمػػى الارتبػػػاط بحيػػث يحقػػؽ التعػػػاكف الػػذهني العػػػاطفي 

                                                           
  42مناؿ هلاؿ مزهرة، نظريات الاتصاؿ، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
، دار الجسكر لمنشر كالتكزيع، 9رضكاف بمخيرم، سارة جابرم، مدخؿ للاتصاؿ كالعلاقات العامة، ط -2

  70-70،  ص0293الجزائر،
  907، ص0227، دار المسيرة لمنشر، الأردف، 9حسف محمد إبراهيـ، محمد حسيف العجمي، الإدارة التربكية، ط -3
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كالتماسػػػػؾ كمػػػػف خلالػػػػه يحقػػػػؽ الػػػػرئيس الأعمػػػػى أك معػػػػاكنكع التػػػػ ةير المطمػػػػكب فػػػػي تحريػػػػؾ 

   1الجماعة نحك الهدؼ

كأيضػػا يعرفػػه أحمػػد مػػاهر ب نػػه هػػك ذلػػؾ الاتصػػاؿ الػػذم يػػتـ داخػػؿ المؤسسػػة بػػيف مختمػػؼ 

  2لعماؿ لتحقيؽ الأهداؼمستكياتها كيهتـ بسير المعمكمات كالحقائؽ بيف ا

 المطمب الثاني: عناصر الاتصال الداخمي

مهمػػا تنكعػػت عمميػػات الاتصػػػاؿ المختمفػػة فمػػف تػػتـ عمميػػػة الاتصػػاؿ إلا أذا تػػكافرت لهػػػا    

  3العناصر الأساسية الأربعة التالية كهي: المرسؿ كالمستقبؿ، الرسالة كالكسيمة

المتخصصػػكف عناصػػر أخػػرل تمكػػف كمػػع تقػػدـ البحػػكث فػػي مجػػاؿ عمػػكـ الاتصػػاؿ أضػػاؼ 

مػػف الدراسػػة العمميػػػة الاتصػػالية فهنػػػاؾ مػػف يػػرل أف الاتصػػػاؿ هػػك عمميػػػة ديناميكيػػة تشػػػمؿ 

 4مجمكعة مف العناصر هي:

كهك منشد الرسالة الذم عميه أف يسعى إلػى النجػاح فػي مهمتػه المتمةمػة فػي المرسل:  -1

 تكصيؿ رسالته 

                                                           
  98، ص0220-0229مناؿ طمعت محمكد، مدخؿ إلى عمـ الاتصاؿ، جامعة الإسكندرية، د ط،  -1
  99، ص0223ة الجامعية،مصر، ، الإسكندري9أحمد ماهر، السمكؾ التنظيمي، مدخؿ بناء المهارات، ط -2
، 0299، دار الكفاء لدنيا الطباعة كالنشر،مصر، 9محمد سيد فهمي، مهارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية، ط -3

  07ص
  92، ص0229، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، الأردف، 9شعباف فرج، الاتصالات الإدارية، ط -4
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  1إلى الجمهكر المستقبؿ

الكاتػػػب أك المصػػػدر الػػػذم يتحمػػػؿ مسػػػؤكلية حمػػػؿ الفكػػػرة أك المعمكمػػػات كهػػػك المتحػػػدث أك 

المػػراد نشػػرها، كهػػك بػػدكرع يقػػكـ بكصػػفها فػػي صػػكرة تعبػػر عمػػا فػػي ذهنػػه بعػػد تجميػػع آراءع 

  2كأفكارع  مع العمـ أف المصدر قد يككف فردا أك جماعة كالحاؿ نفسه لممستقبؿ

المطمػػكب مػػف طػػرؼ المرسػػؿ، كيكػػكف  هػػك مػػف يسػػتمـ الرسػػالة ليقػػع  التػػ ةيرالمســتقبل:  -2

  3المستقبؿ فردا أك جماعة

كيعرؼ أيضا عمى أنه هػك الشػخص أك الجمهػكر المسػتهدؼ بالرسػالة كالتػي يعمػؿ المرسػؿ 

عمى إيصالها إليه كتعتبر عممية الاتصاؿ ناجحة إذا تطابقػت المعػاني فػي فكػر المرسػؿ أك 

  4المستقبؿ بعد إنهاء العممية الاتصالية

ــين المرســل والمســتقبل:  مجــال -3 ــرة المشــتركة ب كهػػك اشػػتراؾ كػػؿ مػػف المرسػػؿ أك الخب

المتمقػػػػي أك المسػػػػتقبؿ فػػػػي حقػػػػؿ أك مجػػػػاؿ يػػػػدؿ عمػػػػى أف العمميػػػػة الاتصػػػػالية هػػػػي عمميػػػػة 

 يتقاسمها طرفا الاتصاؿ بالفهـ المشترؾ كالسمكؾ المشترؾ 
                                                           

، الشركة العربية المتحدة لمتسكيؽ 9الات كالعلاقات العامة، طصالح أبك أصبع كتيسير أبك عرجة، الاتص -1
  98، ص0292كالتكريدات، مصر ، 

  52، ص0294شارع الدقي ، مصر،  03عبد الرحماف تكفيؽ، الاتصاؿ الفعاؿ،  -2
   47، ص0292، دار الفجر لمنشر كالتكزيع، العراؽ، 9فاركؽ ناجي محمكد، إستراتيجية الاتصاؿ مع الآخر، ط -3
محمد الديس السردم،الاتصاؿ كالعلاقات العامة "في إدارة المكتبات كمراكز المعمكمات"، دار لمنشر كالتكزيع،  -4

  82، ص0292الأردف، 
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تقبؿ تتضػػػمف كيقصػػػد بهػػػا المحتػػػكل الػػػذم يػػػراد نقمػػػه مػػػف المرسػػػؿ إلػػػى المسػػػالرســـالة:  -4

معمكمػػات أك أفكػػار مطمػػكب تكصػػيمها إلػػى المرسػػؿ ليعرفهػػا أـ مهػػارات ينبغػػي اكتسػػابها أك 

  1اتجاهات سمككية ينبغي اتباعها

كهنػػػاؾ أمػػػكر ةلاةػػػة يجػػػب أف ن خػػػذها بعػػػيف الاعتبػػػار بالنسػػػبة لمرسػػػالة كهػػػي الترميػػػز الػػػذم 

ؿ، كطريقػػػة معالجػػػة يشػػػمؿ الرمػػػكز التػػػي تتضػػػمف الرسػػػالة، كالمضػػػمكف الػػػذم يختػػػارع المرسػػػ

كالكسػػيمة المناسػػبة سػػكاء كانػػت مطبكعػػة أك سػػمعية أك سػػمعية  2الرسػػالة مػػف حجػػج كبػػراهيف

  3بصرية

ــة العكســية:  -5 كهػػي عبػػارة عػػف ردكد أفعػػاؿ أك اسػػتجابة المتمقػػي، تعطػػي انطباعػػا التغذي

دراؾ مستمـ الرسالة لمضمكنها   4عف مدل فهـ كا 

لقػػدرة عمػػى الإرسػػاؿ أك الاسػػتقباؿ كينقسػػـ إلػػى كهػػك أم عػػائؽ يحػػكؿ دكف االتشــويش:  -6

 نكعيف:

 تشكيش ميكانيكي كالضعؼ في الصكت أك ضعؼ الحكاس  -أ
                                                           

، 0226غريب عبد السميع، الاتصاؿ كالعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة،مصر ،  -1
  98ص

، 0229، الدار المصرية المبنانية ،مصر، 0يد، الاتصاؿ كنظرياته المعاصرة، طحسف عماد مكاكم كليمى حسف الس -2
  49-48ص 

  09محمد أبك سمرة مرجع سبؽ ذكرع ، ص -3
  03، ص0229بشير العلاؽ، الاتصاؿ في المنظمات العامة بيف النظرية كالممارسة، الأردف،  -4
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  1تشكيش دلالي حيف يسيء الأفراد فهـ بعضهـ البعض -ب

كهك الجك العػاـ المتمةػؿ فػي المحػيط النفسػي كالمػادم الػذم يحػدث فيػه بيئة الاتصال:  -7

كالمشػػػاعر كالتصػػػكرات كالعلاقػػػات بػػػيف المتصػػػميف ككػػػذا الاتصػػػاؿ كتشػػػمؿ البيئػػػة المكاقػػػؼ 

  2خصائص المكاف مةؿ سمعته كترتيبه      إلخ

 المطمب الثالث: أىمية الاتصال الداخمي

 :3للاتصاؿ الداخمي أهمية كبيرة في المؤسسة بحيث يترتب عميه

 فعالية الأداء مف حيث اتخاذ القرارات  -

  المساهمة في خمؽ كعي جماعي متكافؽ -

 المساهمة في بمكرة اتجاهات كسمككات تعزز الركح المعنكية لمنتسبي المؤسسة  -

 حركة الجماعة كالدافعية  -

 4كما تتجمى أهميته مف خلاؿ:

 المساهمة في رفع كفاءة الاتصاؿ في تحقيؽ أهداؼ المنظمة بدرجة كبيرة  -

                                                           
  59-52صحسف عماد مكاكم كليمى حسيف السيد، مرجع سبؽ ذكرع، ص  -1
  93، ص0229، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، الأردف، 9شعباف فرج، الاتصالات الإدارية، ط -2
، 0299، الجزائر، ديكاف المطبكعات الجامعية، 9ناصر قاسمي، الاتصاؿ في المؤسسة دراسة نظرية كتطبيقية، ط -3

  95ص
 79جمة بيئتنا تصدر عف الهيئة العامة لمبيئة،العددندل بهيجاني،الاتصاؿ الإدارم في المنضمات الاسس كالتطبيؽ ،م 4
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 ت كالكحدات المساعدة عمى التنسيؽ، كالترابط، كالتعاكف بيف مختمؼ الإدارا -

تسػػػهيؿ عمميػػػة تبػػػادؿ الآراء، كالأفكػػػار خاصػػػة بالعمػػػؿ كمشػػػكلاته فيعمػػػؿ الجميػػػع بػػػركح  -

 الفريؽ الكاحد 

 المطمب الرابع: أىداف الاتصال الداخمي

 1كيمكف تحديد جممة مف الأهداؼ التي يسعى الاتصاؿ لتحقيقها:

يؽ بػػػيف تصػػػرفات يقػػػكـ الاتصػػػاؿ بالتنسػػػتحقيـــق التنســـيق بـــين الأفعـــال والتصـــرفات:  -1

كأفعػػاؿ أقسػػاـ المؤسسػػة المختمفػػة فبػػدكف اتصػػاؿ تصػػبح المؤسسػػة عبػػارة عػػف مجمكعػػة مػػف 

المػػكظفيف يعممػػكف منفصػػميف بعضػػهـ عػػف بعػػض لأداء مهػػاـ مسػػتقمة عػػف بعػػض كبالتػػالي 

تفقػػد التصػػرفات كالتنسػػيؽ كتميػػؿ المؤسسػػة الإداريػػة إلػػى تحقيػػؽ الأهػػداؼ الشخصػػية عمػػى 

 حساب أهدافها العامة 

يسػػاعد الاتصػػاؿ عمػػػى تبػػادؿ المعمكمػػات المهمػػة لتحقيػػػؽ المشــاركة فــي المعمومـــات:  -2

 أهداؼ التنظيـ كتساعد هذع المعمكمات بدكر هاـ عمى:

 تكجيه سمكؾ الأفراد ناحية تحقيؽ الأهداؼ  -أ

 تكجيه الأفراد في أداء مهامهـ كتعريفهـ بالكاجبات المطمكبة منهـ  -ب

                                                           
 85، ص0223فضيؿ دليك، الاتصاؿ في المؤسسة، مؤسسة الزهراء  لمفنكف المطبعية،  1
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الاتصاؿ دكرا كبيرا في عمميػة اتخػاذ القػرارات فاتخػاذ قػرار معػيف يمعب اتخاذ القرارات:  -3

يحتػػاج المػػكظفيف إلػػى معمكمػػات معينػػة لحػػؿ المشػػاكؿ كتقيػػيـ البػػدائؿ كتنفيػػذ القػػرارات كتقيػػيـ 

 نتائجها 

يساعد الاتصاؿ المػكظفيف أك العػامميف عمػى التعبيػر التعبير عن المشاعر الوجدانية:  -4

كفهـ، ممػا يجعػؿ المكظػؼ يبػدم رأيػه فػي مكقػؼ دكف حػرج أك عف سعادتهـ كأحزانهـ كمخػا

 خكؼ 

 التقميؿ مف المشاحنات ك الدكر السمبي الذم تمعبه في الكسط العمالي  -

جزء مهػـ مػف عمػؿ المػدير فهػك يسػاعد عمػى الاتصػاؿ بػالمكظفيف فػي جميػع المسػتكيات  -

 الإدارية بهذا يتغمغؿ الاتصاؿ في جميع كظائؼ كأنشطة المنظمة 

ك نجػػػػد أف هنػػػػاؾ الكةيػػػػر مػػػػف الأهػػػػداؼ التػػػػي يسػػػػعى الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي فػػػػي المؤسسػػػػة  -

 بتحقيقها كهي كالتالي:

حيػػػث يسػػػعى الاتصػػػاؿ إلػػػى التعريػػػؼ بمػػػا يجػػػرم داخػػػؿ أىـــداف خاصـــة بالعـــاممين:  -1

المؤسسة مما يؤدم إلػى زيػادة التفػاهـ كالتعػاكف كمػا يهػدؼ إلػى خمػؽ الرضػا كالارتيػاح بػيف 
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دؿ المعمكمػػات الهامػػة ممػػا يػػؤدم إلػػى التقميػػؿ مػػف الػػدكر السػػمبي للإشػػاعات العػػامميف، كتبػػا

  1داخؿ المؤسسة

يهدؼ الاتصاؿ الداخمي مػف خلالهػا عمػى التعريػؼ أىداف خاصة بالقيادات الإدارية:  -2

عمػػػى مػػػا يحػػػدث داخػػػؿ المؤسسػػػة بصػػػكرة صػػػادقة كالػػػذم مػػػف شػػػ نه المسػػػاعدة فػػػي اتخػػػاذ 

ئمػػة عمػػى قػػدر كػػافي مػػف الحقػػائؽ كالمعمكمػػات كالبيانػػات ممػػا القػػرارات السػػميمة كالهامػػة القا

يسهؿ عمميػة التكجيػه كالإشػراؼ عمػى العػامميف، كبالتػالي تحقيػؽ التنسػيؽ بػيف سػمطة الإدارة 

  2المختمفة داخؿ المؤسسة

حيػػػث تسػػػعى المؤسسػػػة إلػػػى إقامػػػة نظػػػاـ اتصػػػاؿ داخمػػػي أىـــداف خاصـــة بـــالجميور:  -3

المؤسسػػة ككػػذا طبيعػػة خػػدماتها كنشػػاطها مػػف جهػػة  خػػاص بهػػا يمك نهػػا مػػف ترسػػيخ صػػكرة

كالتعػػػػرؼ عمػػػػى رأم الجمهػػػػكر فيهػػػػا ككػػػػذا مقترحاتػػػػه لتحسػػػػيف خػػػػدماتها مػػػػف جهػػػػة أخػػػػرل، 

كالاتصػػاؿ الػػداخمي كػػذلؾ يسػػاهـ فػػي رفػػع معنكيػػات العامػػؿ كيحسسػػه ب هميتػػه ك دركع فػػي 

                                                           
، 0293، جسكر لمنشر كالتكزيع، الجزائر، 9رضكاف بمخيرم، سارة جابرم، مدخؿ للاتصاؿ كالعلاقات العامة، ط -1

  94ص
اتي كدكرع في التنسيؽ بيف كحدات المؤسسة كأةرع عمى الجمهكر الخارجي، مذكرة لنيؿ فرح فراحي، الاتصاؿ المؤسس -2

، 0296-0295شهادة الماستر، تخصص اتصاؿ كعلاقات عامة، جامعة الدكتكر طاهر مكلام سعيدة، الجزائر،
  09ص
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ـ فػػي المؤسسػػة ممػػا مػػف شػػ نه زيػػادة معػػدلات المشػػاركة فػػي المؤسسػػة عػػف طريػػؽ إسػػهامه

  1المشركعات التي تقكـ بها

 كما نجد للاتصاؿ الداخمي أهداؼ أخرل كهي:

إعػػػػلاـ المرؤكسػػػػيف بالأهػػػػداؼ كالسياسػػػػات كالبػػػػرامج كالخطػػػػط كالمسػػػػؤكليات كالسػػػػمطات  -

   إلػػخ التػػي أقرتهػػا كحػػددتها الإدارة لإعػػلاـ المرؤكسػػيف بالتعميمػػات كالتنظيمػػات التػػي تتعمػػؽ 

  2بتنفيذ أعماؿ محددة

 يؿ عمميات اتخاذ القرارات مف خلاؿ تكفير المعمكمات للأفراد كالعامميف تسه -

  3التعرؼ عمى مدل تنفيذ الأعماؿ كالمعكقات التي تكاجه المرؤكسيف -

 المبحث الثالث : واقع الاتصال الداخمي

 المطمب الأول: أساليب الاتصال الداخمي

                                                           
،الجزائر، ديسمبر 00، العدد صالح بف نكار، الاتصاؿ الفعاؿ كالعلاقات العامة الإنسانية، مجمة العمكـ الإنسانية،  -1

  997، ص0224
، سيككلكجية الإدارة، دار كمكتبة الهلاؿ، بيركت، ص -2   949هشاـ محمد نكر الجمجكـ
بف قيط الجكدم، إستراتيجية الاتصاؿ للإدارة الاستشفائية الجزائرية، رسالة الماجستير في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ،  -3

  60، ص0290
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اخػػؿ المؤسسػػة لا بػػد مػػف اسػػتعماؿ لكػػي تػػتـ العمميػػة الاتصػػالية بػػيف المرسػػؿ كالمسػػتقبؿ د -

: 1أسػػػاليب يمكػػػف عػػػف طريقهػػػا نقػػػؿ المعمكمػػػات، إذ تنقسػػػـ هػػػذع الأسػػػاليب إلػػػى نػػػكعيف همػػػا

 أساليب كلاسيكية كأساليب حديةة 

تتمةػػػؿ الكسػػػائؿ الكلاسػػػيكية فػػػي الكسػػػائؿ التػػػي تسػػػتعممها جميػػػع أســـاليب كلاســـيكية:  -1

 2المنظمات كالمتداكلة فيها كمف أهمها:

يتـ الاتصاؿ فيها عف طريؽ الكممػة المكتكبػة التػي يصػدرها المرسػؿ ل المكتوبة: الوسائ -أ

إلػػػػى المسػػػػتقبؿ، كيمكػػػػف القػػػػكؿ ب نهػػػػا الأكةػػػػر دقػػػػة فػػػػي نقػػػػؿ المعمكمػػػػات كالأسػػػػمكب الأكةػػػػر 

استخداما في المنظمات الكبرل كعميه لا بد أف يػتـ الاتصػاؿ بالبسػاطة كالكضػكح حيػث يػتـ 

 ذلؾ بكسائؿ كهي:

رر مف طرؼ مسؤكؿ يعمؿ داخػؿ المؤسسػة،يككف مكتكبػا بعػد اجتمػاع العمػؿ يحالتقرير: -

أك اجتماع إعلامي، يعمؿ عمى تكصيؿ المعمكمػات مػف المشػاركيف فػي الاجتمػاع إلػى بقيػة 

 المستخدميف، كبهذا يتـ الخركج بمقترحات لممشاكؿ المطركحة في المؤسسة 

سسػػة فػػي تعميماتهػػا الضػػركرية لمسػػير مػػف الكةػػائؽ الداخميػػة التػػي تسػػتعممها المؤ الإعــلان:  -

 الحسف لمصالحها كالإعلاف هك الكةيقة الرسمية التي تحمؿ امضاء ان كتاريخا 

                                                           
  49، ص0227ش ة كسائؿ الاتصاؿ كتطكرها، د ط، دار النهضة لمطباعة كالنشر،مصر، محمد عمي فكزم، ن -1
  962، ص9998مصطفى حجازم، الاتصاؿ الفعاؿ كالعلاقات الإنسانية في الإدارة، د ط، دار الطمبة، لبناف، -2
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كهػػي المعمكمػػات الإداريػػة المكزعػػة عمػػى كبيػػر مػػف المسػػؤكليف كتتعمػػؽ بتنظػػيـ المــذكرة:  -

بتغييػر  العمؿ، الأجكر، ك كالحكافز الاجتماعية كعامة المدكنة الإعلامية هي كؿ ما يتعمػؽ

 جديد في المؤسسة 

تعتبػػر كسػػائؿ الاتصػػاؿ الخاصػػة التػػي تكتسػػب أهميػػة بالغػػة فػػي نقػػؿ جريــدة المؤسســة:  -

الأخبػػػار كالمعمكمػػػات كالأحػػػداث المختمفػػػة التػػػي تتعمػػػؽ بطبيعػػػة العمػػػؿ كمشػػػكلاته بالعػػػامميف 

سهاماتهـ في تقدـ العمؿ، كما يميز هذع الكسيمة هك عممية إشػراؾ العػامميف فػي إصػد ارها كا 

الأمػػػر الػػػذم يسػػػاعد عمػػػى الاطػػػلاع عمػػػى آراء كأفكػػػار العػػػامميف كاقتراحػػػاتهـ مػػػف خػػػلاؿ مػػػا 

 .1يساهمكف فيه مف كتابات كتعميقات

كمػا يمكػف كػذلؾ أف تػتـ العمميػة الاتصػالية فػي المؤسسػة الاتصال المفظي )الشفوي(:  -ب

ذا الأسػػمكب مػػف خػػلاؿ الأسػػمكب المفظػػي أك الشػػفكم أم عػػف طريػػؽ الكممػػات المنطكقػػة كهػػ

يتميز عػف الأسػمكب الكتػابي ب نػه أكةػر سػهكلة كأكةػر اسػتخداما خاصػة فػي المكاضػيع التػي 

تحتاج إلى شرح كتفسير حيث يمكف الإجابة عف التساؤلات المطركحة بكضػكح كفػي الحػاؿ 

،كيتميز كذلؾ بالسرية كيسمح هذا الأخير لكؿ طرؼ في الاتصاؿ أف يت كد مف الآخػر أنػه 

                                                           
ط، المكتب العممي محمد عبد الفتاح محمد، العلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية )الأسس كالمبادئ(، د  -1

  976لمكمبيكتر  كالنشر كالتكزيع،  مصر،د س، ص
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لة كمػػا ترمػػي إليػػه ،كمػػف عيكبػػه أنػػه قػػد يعػػر ض المعمكمػػات المػػراد نقمهػػا إلػػى قػػد فهػػـ الرسػػا

 .1التحريؼ كالتشكيه كالتغيير

 2كمف أهـ أساليب هذا الاتصاؿ ما يمي: -

 الاتصاؿ خلاؿ الاجتماعات كالمؤتمرات  -

 الاتصاؿ خلاؿ المقابلات الشخصية كالأحاديث المباشرة  -

 تفية الاتصالات خلاؿ المكالمات الها -

تتػػيح تكنكلكجيػا الاتصػػاؿ تشػكيمة متنكعػػة مػف الكسػػائؿ التػي يمكػػف أف أسـاليب حديثــة:  -2

 3تساهـ في تفعيؿ الاتصاؿ الداخمي لممنظمة كأهمها:

تتمةػػػؿ شػػػبكات التبػػػادؿ فػػػي الأنةرانػػػت كهػػػك مػػػف المصػػػطمحات شػػػائعة شـــبكات التبـــادل:  -أ

بدايػػػة التسػػػعينات مػػػف القػػػرف  الاسػػػتخداـ عمػػػى مػػػدار السػػػنكات القميمػػػة الماضػػػية خاصػػػة مػػػع

الماضػي كالأنةرنػت عبػػارة عػف شػػبكة ضػخمة تتكػػكف مػف عػػدد كبيػر مػػف الشػبكات المرتبطػػة 

                                                           
1- jean- pierre lehnich la cammunication dans l’entreprise, call que sais- je, éditions du 

tell, blida, algérie, 5 éme édition, 2003, p73 
صاؿ في تحسيف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة، دراسة فريدة بكعمى، حكيمة فضيؿ، دكر تكنكلكجيا المعمكمات كالات -2

حالة اتصالات الجزائر، مذكرة تخرج لنيؿ شهادة الماستر، تخصص اقتصاديات المالية كالبنكؾ، كمية العمكـ الاقتصادية 
   67، ص0294-0293كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة أككمي أكلحاج  البكيرة، 

  59صمحمد عمي فكزم، مرجع سبؽ ذكرع،  -3
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ببعضها البعض، كالتي تربط مختمؼ بمداف العالـ كيعتبر كسيمة تسػريعية فػي تحصػيؿ عػدد 

 ك internait  كبيػػػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػػػف المعمكمػػػػػػػػػػػات كمػػػػػػػػػػػف بػػػػػػػػػػػيف شػػػػػػػػػػػبكات الأنترنػػػػػػػػػػػت الأنةرانػػػػػػػػػػػت

  esctranetالإكسةرنيت

هنػػػاؾ مػػػا يسػػػميها الشػػػبكات الشخصػػػية الفعميػػػة أك الشػػػبكة الداخميػػػة، كهػػػي الأنثرانـــت:  -1

تطبيػػػؽ فعمػػػي لشػػػبكة الأنةرنػػػت كلكػػػف داخػػػؿ منظمػػػة ، كتتميػػػز ب نهػػػا تعطػػػي مظهػػػرا منتظمػػػا 

لقكاعػػػد بيانػػػات العمػػػػلاء كمعمكمػػػات المنتجػػػػات ممػػػا يعنػػػي أنهػػػػا أسػػػهؿ اسػػػػتخداما مػػػف قبػػػػؿ 

 المكظفيف 

هػػي تطبيػػؽ يػػربط بػػيف شػػبكات الأنةرانػػت التػػي تربطهػػا شػػراكة مػػف نػػكع مػػا : الإكســترنت -2

)تجارة، تسكيؽ( فهي الشبكة المككنة مػف مجمكعػة شػبكات انترنػت، تػرتبط بعضػها الػبعض 

عػػػف طريػػػؽ الانترنػػػت أم أف شػػػبكة الأكسػػػترنت هػػػي الشػػػبكة التػػػي تػػػربط شػػػبكات الأنترانػػػت 

كػز الأبحػاث الػذيف تجمعهػـ شػركة العمػؿ فػي الخاصة بالمتعامميف كالشػركاء كالمػكرديف كمرا

 مشركع كاحد 

مػػع ظهػػكر شػػبكة : (la communication interne 0.2)الاتصــال الــداخمي  -ب

الأنةرنػػػت مكنػػػت الاتصػػػاؿ الػػػداخمي مػػػف إيجػػػاد كسػػػائؿ جديػػػدة لإيصػػػاؿ المعمكمػػػات بطريقػػػة 

سػػنة  0 2 الػذم أخػذ يتطػػكر كبعػدها ظهػػر الكيػب 9 2فعالػة، كذلػؾ بالاعتمػػاد عمػى الكيػػب 

فػػػي محاكلػػػة لمتعبيػػػر عػػػف مفهػػػكـ جديػػػد لمشػػػبكة العالميػػػة حيػػػث تطػػػكر مفهػػػكـ جديػػػد  0224
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مػػف مصػػدر معمكمػػات إلػػى مصػػنع  0 2إلػػى كيػػب  9 2لمشػػبكة العالميػػة مػػف مفهػػكـ الكيػػب 

 :1كهي 0 2لممعمكمات التفاعمية، كمف بيف أهـ التطبيقات التي يكفرها الاتصاؿ الداخمي 

اقػػػع بسػػػيطة ذات تصػػػميـ احترافػػػي تمكػػػف صػػػاحبها مػػػف إضػػػافة هػػػي مك : blogالمدونـــة  -

 المقالات بشكؿ متقدـ، كيمكف لمزكار الاطلاع عمى المقالات كالتعميؽ عميها كتقييمها 

هػػك عبػػارة عػػف تقػػدـ المعمكمػػات بطريقػػة تشػػاركية حيػػث : les wikisالتــأليف الحــر  -

 يستطيع الأعضاء كتابة المقالات كالتعديؿ عميها 

تمكػف مسػتخدميها مػف عمػؿ الممفػات الشخصػية كتبػادؿ الاجتماعيـة المنظمـة:  الشبكات -

 facebookyoutubeةكمف بيف هذع الشبكات الاجتماعي التعميقات كالتعارؼ بيف العماؿ

 المطمب الثاني: نماذج الاتصال الداخمي

 2مف نماذج الاتصاؿ الداخمي ما يمي:

شخصػػػيف كيقػػػكـ المرسػػػؿ بترجمػػػة  هػػػك الاتصػػػاؿ الػػػذم يحػػػدث بػػػيفالنمـــوذج البســـيط:  -أ

كتحكيػؿ معمكماتػه إلػى نظػاـ مػف الرمػكز يمكػف كتابتهػا )رسػالة مكتكبػة( أك تعبيػرات صػكتية 

)رسالة منطكقة(، ةػـ يختػار كسػيمة الاتصػاؿ التػي يػتـ مػف خلالهػا نقػؿ الرسػالة مػف المرسػؿ 

 إلى المستقبؿ 
                                                           

 0295-0294شريؼ نجمة، محاضرة إدارة الأعماؿ، جامعة البكيرة،  -1
، ص 0292قكيبكحنية، الاتصالات الإدارية داخؿ المنظمة المعاصرة، د ط، ، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر،2

  44-40ص
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الإرسػػاؿ كالػػبعض الآخػػر يقػػكـ بػػه بعػػض أفػػراد المنظمػػة بػػدكر جهػػاز النمــوذج المعقــد:  -ب

بػػدكر جهػػاز الاسػػتقباؿ، فمػػةلا يكػػكف مػػدير عػػاـ المنظمػػة هػػك المرسػػؿ كيقػػكـ مػػدير الإدارات 

 الأخرل بكظيفة نقؿ الرسائؿ كالمعمكمات كيقكـ مدير المصنع بتمقي الرسالة كتفسيرها 

يػػدرس التنظيمػػات بشػػكؿ تشػػريحي : بحيػػث يػػتـ التركيػػز فػػي شػػرح النمــوذج العضــوي:  -ج

لنمػػػكذج عمػػػى عامػػػؿ المعمكمػػػات كعمميػػػة الاتصػػػاؿ فيهػػػا، كمػػػف الجػػػدير بالػػػذكر بػػػ ف هػػػذا ا

المعمكمػػات تتعػػرض عنػػد انتقالهػػا بػػيف القنػػكات الاتصػػالية إلػػى التشػػكيش كالفكضػػى، الشػػيء 

الػػػذم يمػػػزـ الإدارة لتفػػػادم التشػػػكيش فػػػي المعمكمػػػات إلػػػى اعتمػػػاد أدكات اتصػػػالية تقمػػػؿ مػػػف 

تسػػػػعى إلػػػػى إعػػػػادة التػػػػكازف كالحفػػػػاظ عمػػػػى اسػػػػتقرار التشػػػػكيش كتسػػػػهيؿ عمميػػػػة الاتصػػػػاؿ ك 

 المنظمة 

 :شبكات الاتصال الداخمي 03المطمب

أك  yإف معظػػـ الاتصػػالات تمػػر عبػػر فػػرد معػػيف كقػػد ت خػػذ الشػػبكات الممركػػزة أشػػكاؿ مةػػؿ 

عجمػػة أك دائػػرة أك نجمػػة أك سمسػػمة كعمػػى النقػػيض مػػف ذلػػؾ فػػةف بعػػض المجمكعػػات تتميػػز 

ر أعضاءع بمجمكعة رسائؿ مػف فػرد لرخػر، كهنػاؾ طريقػة أخػرل بالاتصاؿ بكؿ اتجاع يمر 

يسػػػمى ذلػػػؾ بشػػػبكة غيػػػر  1كهػػػي عنػػػدما يشػػػترؾ أشػػػخاص بمعمكمػػػات شػػػبكة بشػػػكؿ متسػػػاكم

                                                           
لمنشر كالتكزيع،عماف، ، دار الراية 9زهر عبد الرحيـ عاطؼ هندرة، المنظمات الهيكؿ التنظيمي لممنظمة، ط -1

  959، ص0229
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شػػبكة الاتصػػاؿ ب نهػػا "نظػػاـ مػػف مراكػػز القػػرارات مرتبطػػة  scottمركزيػػة كقػػد عػػرؼ العػػالـ 

 1بقنكات الاتصاؿ

 2:كيمكف إدراج هذع الشبكات عمى النحك التالي

في هذع الشبكة يجمس شخص كسط مجمكعة عمى شػكؿ عجمػة كيكػكف شبكة العجمة:  -1

قادرا عمى الاتصاؿ مع كؿ فرد مف أفراد المجمكعة، كأف الأعضاء لا يستطيعكف الاتصػاؿ 

المباشر إلا بالرئيس أم يتـ الاتصػاؿ بهػـ بطريقػة فقػط، كهػذا الأسػمكب يجعػؿ سػمطة اتخػاذ 

  3أك المديرالقرار تركز في يد الرئيس 

 

 

 

  4: شبكة الاتصال عمى شكل عجمة01الشكل 

                                                           
  49محمد أبك سمرة ،مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
، 0226، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع،عماف، 9زيد منير عبكل، الاتجاهات الحديةة في المنظمات الإدارية، ط -2

  990ص
  34، ص0299الأردف،  ، دار الةقافة لمنشر كالتكزيع،9عنبر إبراهيـ شلاش، إدارة التركيج كالاتصالات، ط -3

 
ستراتجيات كنماذج حديةة، ط -4 ،الجدار لمكتاب 9أحمد الخطيب، عادؿ سلاـ معايعة ، الإدارة الحديةة نظريات كا 

  335، ص0229العالمي لمنشر، الأردف، 

 ب

 أ ه د

 ج
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يطمػػؽ عميػػه عػػادة الاتصػػاؿ شػػبه التػػاـ أك الاتصػػاؿ الكامػػؿ حيػػث يكػػكف شــبكة الــدائرة:  -2

ف  فيػػػه كػػػؿ عنصػػػر مػػػرتبط بعضػػػكيف أم يسػػػمح لمفػػػرد بالاتصػػػاؿ بػػػالأفراد المجػػػاكريف لػػػه، كا 

كتقؿ كمما أصبح البنيػاف الشػبكي أكةػر  شبكة الاتصاؿ عمى شكؿ دائرة أكةر عرضة لمخط 

  1مركزية ككمما زادت المركزية كمما زاد الاتفاؽ عمى مف هك القائد

 

 

 

 

 

 

 
  2: شبكة الدائرة02الشكل 

كفي هذا النمط يككف جميع الأعضاء في خػط كاحػد حيػث لا يسػتطيع شبكة السمسة:  -3

إلا إذا كػػػاف أحػػػد الأفػػػراد الػػػذيف يممكػػػكف  أم مػػػنهـ الاتصػػػاؿ المباشػػػر بفػػػرد آخػػػر أك بفػػػرديف

مراكز مهمة لكف الشخص المتكاجد في الكسط يمكف الاتصاؿ مػع أم شػخص فػي المنشػ ة 

                                                           
محمد الصيرفي ، الاتصالات الإدارية سمسمة إصدارات التدريب الإدارم، مؤسسة صكرس الدكلية لمنشر، مصر،  -1

  928، ص0227
  34عنبر إبراهيـ شلاش، مرجع سبؽ ذكرع، ص -2

 أ

 ب

 د ج

ه

 أ
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فػػػػي آف كاحػػػػد، أمػػػػا البقيػػػػة فعمػػػػى كػػػػؿ فػػػػرد الاتصػػػػاؿ بالشػػػػخص المجػػػػاكر لػػػػه، يصػػػػمح هػػػػذا 

الاتصػػػاؿ فػػػي المؤسسػػػات الصػػػغيرة التػػػي يسػػػتطيع المػػػدير أداء دكرع مػػػف خػػػلاؿ عػػػدد مػػػف 

  1مساعديفال

 

 

 أك

 

 

 

  2: اتصال عمى شكل سمسمة03الشكل 

 

  3نلاحظ مف خلاؿ هذا الشكؿ أنه داخؿ هذا النمط يكجد أكةر مف مستكل إدارم -

                                                           
، دار إةراء لمنشر، الأردف، 9محمد دبس السرد، الاتصاؿ كالعلاقات العامة في إدارة المكتبات كمراكز المعمكمات، ط -1

  905، ص0299
  46، ص0292الأردف، ، 9كاظـ محمد خيضر، الاتصاؿ الفعاؿ في إدارة الأعماؿ، دار حامد لمنشر كالتكزيع، ط -2
  532، ص0227، القاهرة، دار الفجر لمنشر كالتكزيع، 9محمد منير حجاب، الاتصاؿ الفعاؿ لمعلاقات العامة، ط -3

 ه
د

 ه

 ب ج
 أ

 ج
 ب

 د

 ه

 أ



 الاتصال مدخل إلىالفصل الأول: 
 

63 
 

في هذا النمط لكؿ أفراد التنظيـ الاتصاؿ المباشر ب م فػرد شبكة النجمية )التشابك(:  -4

كؿ الاتجاهات، غير أف اسػتخداـ هػذا الػنمط يػؤدم  فيها بمعنى آخر أف الاتصاؿ يتجه في

  1إلى إمكانية زيادة التعريؼ فيها كبالتالي يقمؿ مف الكصكؿ إلى قرارات سميمة كفعالة

 

 

 

 

  2: اتصال عمى شكل تشابك04الشكل 

كهنػػػا يمكػػػف شخصػػػا كاحػػػدا مػػػف الاتصػػػاؿ )مسػػػاعد المػػػدير( ب ربعػػػػة شـــبكة العنقـــود:  -5

 يمكػػػػف لأم مػػػػف هػػػػؤلاء الأربعػػػػة الاتصػػػػاؿ ببعضػػػػهـ الػػػػبعض أشػػػػخاص آخػػػػريف، إلا أنػػػػه لا

بصػػػكرة مباشػػػرة، فالمػػػدير نفسػػػه لا يسػػػتطيع الاتصػػػاؿ بػػػ م مػػػف المرؤكسػػػيف إلا مػػػف خػػػلاؿ 

غيػػر أف الخطػػ  هنػػا يكمػػف فػػي الػػدكر الػػذم يقػػكـ بػػه  3مسػػاعدة الػػذم يعتبػػر عنػػؽ الزجاجػػة

  4الكسيط كتعطيؿ البيانات أك تشكيه المعاني

                                                           
، 0225مازف سميماف، الحكش، الاتصاؿ كت ةيرع عمى تنظيـ المؤسسة الإعلامية، مذكرة ماجستير، باتنة، الجزائر،  -1

  49ص
  336معايعة ، مرجع سبؽ ذكرع، ص أحمد الخطيب، عادؿ سالـ -2
  047، الأردف، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، ص0محمكد سميماف العمياف، السمكؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿ، ط -3
  392بشير العلاؽ، مرجع سبؽ ذكرع، ص -4

 أ

 ب

 د ج

 ه
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  1: شبكة الاتصال عمى شكل عنقود05كل الش

الاتصاؿ الفعػاؿ عمػى شػكؿ حػرؼ كام يحتػؿ هػذا النػكع مػف : yعمى شكل حرف واي  -6

الاتصػػاؿ إمكانيػػة المػػدير )الػػرئيس( الاتصػػاؿ عبػػر قنػػاة اتصػػالية فػػي الكسػػط حيػػث يسػػتطيع 

 مف خلاؿ الاتصاؿ بطرفيف مساعديف كطرؼ آخر يمتمؾ إمكانية الاتصاؿ بغيرع 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  364خضير كاضـ محمكد، مكسى سلامة المكزم، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1

 أ

 ب

 ه ج د

 ب ج

 أ

 د

 ه
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  1: اتصال عمى شكل حرف واي06الشكل 

 المطمب الرابع: معوقات الاتصال الداخمي

تعالي المرسؿ كتكبرع، عدـ قدرة المرسؿ عمى التعبير عمػى معوقات مرتبطة بالمرسل:  -1

مػػػا يجػػػكؿ بخػػػاطرع، الحالػػػة النفسػػػية لممرسػػػؿ، انعػػػداـ الةقػػػة بػػػيف المرسػػػؿ كالمسػػػتقبؿ، عػػػدـ 

 بؿ بمغته، استخداـ ألفاظ دكف إدراؾ معانيها مخاطبة المستق

ـــات مرتبطـــة بالمســـتقبل:  -2 الحالػػػة النفسػػػية لممسػػػتقبؿ، المعمكمػػػات المقدمػػػة خػػػلاؿ معوق

الرسػػػػػالة لا تشػػػػػبع احتياجػػػػػات كرغبػػػػػات المسػػػػػتقبؿ، تعػػػػػالي المسػػػػػتقبؿ عػػػػػؿ المرسػػػػػؿ )عػػػػػدـ 

  الإنصات لمرسالة(، انعداـ ةقة المستقبؿ في المرسؿ كالشؾ في اتجاهاته

اسػػػػتعماؿ ألفػػػػاظ كرمػػػػكز لهػػػػا معػػػػاف تختمػػػػؼ عػػػػف ةقافػػػػة معوقــــات مرتبطــــة بالرســــالة:  -3

المسػػتقبؿ، لكةػػرة المعمكمػػات التػػي تتناكلهػػا الرسػػالة ممػػا يشػػتت انتبػػاع المسػػتقبؿ، عػػدـ البػػدء 

                                                           
  45سبؽ ذكرع، صخضير كاضـ محمكد، مرجع  -1
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بعػػػرض الجكانػػػب المشػػػكقة لممسػػػتقبؿ، عػػػدـ كضػػػكح الرسػػػالة بالنسػػػبة لممرسػػػؿ أك المسػػػتقبؿ، 

  1كحجج كبراهيف افتقار الرسالة إلى أدلة

عػػدـ قػػدرة الكسػػيمة عمػػى نقػػؿ الرسػػالة لممسػػتقبؿ، التشػػكيش معوقــات مرتبطــة بالوســيمة:  -4

المػػادم لمكسػػيمة، عػػدـ مناسػػبة الكسػػيمة لمحتػػكل الرسػػالة كالهػػدؼ منهػػا، عػػدـ قػػدرة المرسػػؿ 

 عمى استخداـ الكسيمة 

ــــة العكســــية:  -5 الة، عػػػػدـ عػػػػدـ تناسػػػػب الاسػػػػتجابة مػػػػع الرسػػػػمعوقــــات مرتبطــــة بالتغذي

الإنصات الجيد لمحتكل الرسالة، المقاطعة المستمرة لممرسؿ مما يؤدم إلػى زيػادة الحػكاجز 

  2بيف المرسؿ كالمستقبؿ

 

                                                           
، 0290، دار الةقافة لمنشر كالتكزيع، الأردف، 9نجلاء محمد صالح، مهارات الاتصاؿ في الخدمة الاجتماعية، ط -1

  50-52ص 
  50-52نجلاء محمد صالح، مرجع سبؽ ذكرع، ص  -2
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 الفصل الثاني: إدارة الأزمة

 تمييد:

يتسػػـ كقتنػػا الحػػالي بػػالكةير مػػف الأزمػػات كالتػػي أصػػبحت ت خػػذ أبعػػادا إسػػتراتيجية  

تتفػؽ عمػػى تسػػميتها بالأزمػػات كالتػي تمةػػؿ خطػػرا مباشػػرا يمػس مسػػتقبؿ الأفػػراد كالمجتمعػػات ل

كالخطط المستقبمية كالتي قد تؤدم إلػى حػدكث كارةػة إذا لػـ يحسػف التعامػؿ معهػا كمػف هنػا 

بػػات مػػف الصػػعكبة إدارة مةػػؿ هػػذع الأزمػػات إذا لػػـ يػػتـ تحديػػد أسػػبابها كتعتبػػر الأزمػػات مػػف 

لمػػػؤةرة فػػػي الحيػػػاة البشػػػرية فقػػػد أصػػػبحت الأزمػػػة جػػػزءا مرتبطػػػا بحيػػػاة الأحػػػداث المهمػػػة كا

الإنساف كتشػكؿ مصػدر قمػؽ لممسػؤكليف كالمػكاطنيف عمػى حػد سػكاء بسػبب التغيػرات الحػادة 

كالمفاجئة مف جهة كضعؼ الإدارات المسؤكلة في القدرة عمى تبنػي نمػكذج ملائػـ لمتغيػرات 

دارتهػا كأسػباب نشػكءها فهمػا دقيقػا مف جهة أخرل كلهذا كاف مف الضركرم فهـ الأ زمػات كا 

 ككاضحا كهذا ما نحاكؿ الإجابة عميه في هذا البحث 
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 لمبحث الأول: ماىية الأزمةا

 المطمب الأول: مفيوم الأزمة

أك هػػي حالػػة غيػػر عاديػػة  1يعػػرؼ المعجػػـ الكسػػيط الأزمػػة ب نهػػا "الشػػدة كالقحػػط" 

كقػؼ حركػة العمػؿ أك هبكطهػا هبكطػا غيػر تخرج عف نطاؽ الػتحكـ كالسػيطرة كتػؤدم إلػى ت

كقػػد عرفػػت مػػف  2معهػػكد كبالتػػالي إعاقػػة تحقيػػؽ الأهػػداؼ المطمكبػػة فػػي الكقػػت المحػػدد لهػػا

المنظػػكر الاجتمػػاعي ب نهػػا تكقػػؼ لأحػػداث المنظمػػة كالمتكقعػػة كاضػػطراب لمعػػادات كالعػػرؼ 

  3مما يستمزـ التغيير السريع لإعادة التكازف

ي تناكلػػػػت مفهػػػػكـ الأزمػػػػة تبعػػػػا لاخػػػػتلاؼ المجػػػػالات كمػػػػا تعػػػػددت التعريفػػػػات التػػػػ 

كالمستكيات التي يتناكلها الكتاب كالباحةكف فػي دراسػتهـ للأزمػات فعرفهػا "الخضػيرم" ب نهػا 

مكقػػػؼ تكاجهػػػه إدارة المنظمػػػة تتسػػػارع فيػػػه الأحػػػداث كتتشػػػابؾ معػػػه الأسػػػباب بالنتػػػائج يفقػػػد 

حػداث داخػؿ المنظمػة كخارجهػا، ممػا خلاله متخذ القرار القدرة عمى التحكـ بما يجػرم مػف أ

  4يؤةر بشكؿ ممحكظ عمى أداء المنظمة كمستقبمها

                                                           
  026، ص0224، مكتبة الشركؽ الأكلية، مصر، 4المعجـ الكسيط،ط    -1
  5، ص0228، دار الفتح، مصر، 9زمات كالككارث، ط مهنا نصر، إدارة الأ -2
، 0224العزاـ ماجد، إدارة الأزمات في قطاع الصناعات الدكائية  في الأردف، رسالة ماجستير الجامعة الأردنية،  -3

  35ص
  95، ص9992، مكتبة مدبكلي، مصر، 0الخضيرم محسف، إدارة الأزمات، ط -4
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كما تعػكد الأصػكؿ الأكلػى لاسػتخداـ كممػة أزمػة إلػى عمػـ الطػب الإغريقػي القػديـ  

كقد كانت تستخدـ لمدلالة عمى نقطة تحكؿ مهمة، ككجكد لحظة مصيرية في تطػكر مػرض 

، كيعرفهػػػا 1المػػػريض خػػػلاؿ مػػػدة قصػػػيرة أك مكتػػػهمػػػا كيترتػػػب عمػػػى هػػػذع النقطػػػة لهػػػا شػػػفاء 

"الػػرزاـ" ب نهػػا عبػػارة عػػف حالػػة غيػػر عاديػػة تتػػرؾ أةػػر قاطعػػا عمػػى مجريػػات الأمػػكر العاديػػة 

  2فتربؾ ركتيف الحياة كالعمؿ كتخؿ بالقكاعد كالنظـ كالبنياف الأساسي لمعمؿ

قرة كيمكػػف أف " ب نهػػا نقطػػة تحمػػؿ فػػي أكضػػاع غيػػر مسػػتbieberكتعنػػي الأزمػػة كمػػا يراهػػا "

تقػػكد إلػػى نتػػائج غيػػر مرغكبػػة إذا كانػػت الأطػػراؼ المعنيػػة غيػػر مسػػتعدة أك غيػػر قػػادرة عمػػى 

 .3احتكاءها كدرء أخطارها

 المطمب الثاني: أنواع الأزمات

 يصنؼ "الغكلي" الأزمات عمى النحك التالي:

 تصنيف الأزمات من حيث المرحمة التي تكون فييا الأزمة: -1

 بداية ظهكر مؤشرات الأزمة ة الميلاد: الأزمة في مرحم -

                                                           
  75، ص0229، دار إةراء، الأردف، 9طأبك فارة يكسؼ، إدارة الأزمات،  -1
  99، ص9995، دار خكجا، عماف، 9عز الديف الرزاـ ، التخطيط لمطكارئ كالأزمات في المؤسسات، الطبعة  -2

3- bieber, bcluchmungment i crisismagementgournalvol 135, Nₒ 4, 1998, p25 
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ظهػػػرت الأزمػػػة بشػػػكؿ كاضػػػح كأصػػػبحت أغمػػػب عناصػػػرها الأزمـــة فـــي مرحمـــة النمـــو:  -

 ظاهرة 

ــة النضــج:  - كصػػمت إلػػى القمػػة فػػي نضػػكجها كفاعميتهػػا كأصػػبحت كػػؿ الأزمــة فــي مرحم

 مؤشراتها ظاهرة 

دريجي بعػػػد زكاؿ بػػػدأت الأزمػػػة فػػػي مرحمػػػة الظهػػػكر التػػػالأزمـــة فـــي مرحمـــة الانحســـار:  -

 المؤةرات المهمة التي أدت إلى ظهكرها 

 انتهت الأزمة كاختفت الظكاهر المصاحبة لها الأزمة في مرحمة الاختفاء:  -

 :تصنيف الأزمة من حيث معدل تكرار حدوثيا -2

 الأزمات ذات طابع دكرم الحدكث: أزمات سنكية أك مكسمية  -

 ر: ليس لها طابع زمني متحكـ في ظهكرها الأزمات ذات طابع الفجائي غير المتكر  -

 تصنيف الأزمات من حيث عمقيا: -3

 غير عميقة "هامشية الت ةير" أزمة سلاحية:  -

 متغمغمة جكهرية "هيكمية الت ةير" مةؿ "الأزمات الطائفية" أزمة عميقة:  -
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 تصنيف الأزمات من حيث شدتيا: -4

 ةؿ الةكرات كالانتفاضات جامحة ساحقة يصعب مكاجهتها مأزمات عنيفة:  -

 خفيفة يسهؿ مكاجهتها مةؿ المطالبات الحقكقية كالفئكية أزمات ىادئة:  -

 تصنيف الأزمات من حيث الآثار: -5

 أركاح بشرية سكاء مدنية أك عسكرية أزمات ذات مثار وخسائر بشرية:  -

 لأمكاؿ    الخسائر ذات بعد مادم مةؿ: المباني، اأزمات ذات مثار وخسائر مادية:  -

الخسػػائر ذات تػػ ةير معنػػكم كنفسػػي قػػد تػػنعكس فػػي صػػكرة أزمــات ذات خســائر معنويــة:  -

 حالات نفسية كحالات اكتئاب يصاب بها مف يتعرض للأزمة 

  1الخسائر عبارة عف خميط مف نكعيف أك أكةر مما سبؽأزمات ذات مثار مختمطة:  -

 تصنيف الأزمات من حيث المدة: -6

يػػػتـ إخمادهػػػا بسػػػرعة، يػػػتـ التعامػػػؿ مػػػع الأزمػػػة فػػػي إطػػػار زمنػػػي لأمـــد: أزمـــات قصـــيرة ا -

 قصير، كتستدعي خطط تكتيكية لمكاجهتها 

                                                           
 عميه كسمـ في إدارتها كدلالاته الدعكية ، المطركحة بكيؿ قائد أحمد الغكلي، الأزمات كمنهج النبي صمى الله -1

  85، ص0295دكتكراع، جامعة القرآف الكريـ كالعمكـ الإسلامية، أـ درماف، السكداف، 
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يػػتـ التعامػػؿ معهػػا فػػي إطػػار الزمنػػي متكسػػط لا يتعػػدل بضػػعة أزمــات متوســطة الأمــد:  -

 أشهر 

أحيانػػا يكػػكف الإطػػار الزمنػػي لمتعامػػؿ مػػع الأزمػػات طكيػػؿ كيحتػػاج أزمــات طويمــة الأمــد:  -

 لى خطط تشغيمية أك إستراتيجية لمكاجهتها إ

  1كهناؾ تصنيؼ الأزمات كالتالي:

 

 

 

 

 

 2يمثل تصنيف الأزمات 07الشكل 

 وقد تقتصر أنواع الأزمات عمى نوعين أساسيين فقط وىما: -

 كهي التي تحدث فج ة دكف سابؽ إنذار، مةؿ الحكادث كالانفجارات الأزمة المفاجئة:  -

  1كهي التي يككف بالإمكاف تكقع حدكةهازمة المتراكمة: الأ  -

                                                           
  92-89بكيؿ قائد أحمد الغكلي، مرجع سبؽ ذكرع، ص  -1

68ص  ,مرجع نفسه- 2  

 من حيث المرحلة

من حيث معدل 

 التكرار

 من حيث الآثار

 من حيث شدتها

 أنواع الأزمات

من حيث عمق  من حيث المدة

 الأزمة
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 المطمب الثالث: أسباب نشوء الأزمات

يمةػؿ أهػـ أسػباب نشػكء الأزمػات فػةف مةػؿ هػذع الأزمػات رغػـ شػدة عنفهػا سوء الفيم:  -1

يكػػػكف حمهػػػا سػػػهلا بمجػػػرد تبػػػيف الحقيقػػػة كعمػػػى متخػػػذ القػػػرار الإدارم أف يت كػػػد أكلا مػػػف أف 

اجههػػا غيػػر ناشػػئة عػػف سػػكء فهػػـ سػػكاء مػػف جانبػػه أك مػػف جانػػب الأطػػراؼ الأزمػػة التػػي يك 

الأخػػرل ذات العلاقػػة بالأزمػػة كينشػػ  سػػكء الفهػػـ عػػادة مػػف خػػلاؿ جػػانبيف أكلهمػػا المعمكمػػات 

  2المبتكرة كةانيهما التسرع في إصدار القرارات قبؿ تبيف حقيقتها

لتػػي أمكػػف الحصػػكؿ عميهػػا يمةػػؿ الإدراؾ مرحمػػة اسػػتيعاب المعمكمػػات اســوء الإدراك:  -2

كالحكـ التقديرم عمى الأمكر المعركضة كهك بذلؾ يعد أحد مراحؿ السػمكؾ الرئيسػية كالػذم 

عف طريؽ هذع يتخػذ السػمكؾ كالتصػرؼ تجاهػه شػكلا كمضػمكنا، فػةذا مػا كػاف هػذا الإدراؾ 

غيػػػر سػػػميـ كنجػػػـ عػػػف تػػػداخؿ الركيػػػة سػػػيككناف سػػػبب لنشػػػكء أزمػػػات عنيفػػػة الشػػػدة لمكيػػػاف 

                                                                                                                                                                                
الكاعدة في البحكث الاجتماعية كدراسات المرأة، جامعة سارة إبراهيـ العقيؿ، التعامؿ مع الأزمات، مركز الأبحاث  -1

  99، ص0298الأميرة نكرة بنت عبد الرحماف السعكدية، 
دارة الأزمات"، أطركحة الدكتكراع، كمية التجارة، جامعة عيف  -2 سامي سميـ، "نمكذج مقترح لمعلاقة بيف إدارة المعرفة كا 

  73، ص0293شمس، مصر، 
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ارم أك المشػػػػركع أك الدكلػػػػة ناجمػػػػا عػػػػف انفصػػػػاـ العلاقػػػػة بػػػػيف ذلػػػػؾ الكيػػػػاف كالقػػػػرارات الإد

  1المتخذة

يعتبػػػر مػػػف أكةػػػر أسػػػباب نشػػػكء الأزمػػػات كخاصػػػة فػػػي حالػػػة ســـوء التقـــدير والتقـــديم:  -3

الاصػػػطداـ العسػػػكرم الناشػػػد عػػػف الأفػػػراد فػػػي الةقػػػة غيػػػر الكاقعيػػػة كاسػػػتمرار خػػػداع الػػػذات 

ير قػدرات الطػرؼ الآخػر كالتقميػؿ مػف شػ نه مػا يسػفر عػف سػكء بالتفكؽ فضلا عف سػكء تقػد

تقػػدير لممكقػػؼ برمتػػه كتػػزداد التكازنػػات احػػتلالا إذا اسػػتغؿ الطػػرؼ الآخػػر نظيػػرع فعمػػد إلػػى 

حشػػد طاقاتػػه كالاسػػتعداد الجيػػد لممكاجهػػة التػػي يختػػار تكقيتهػػا الملائػػـ كيحقػػؽ المفاجػػ ة التػػي 

يمجػ  إلػى أسػاليب عشػكائية تػتمخض جازمػة مػدمرة تفقد الطرؼ الأكؿ تكازنه فيختػؿ تفكيػرع ك 

  2يصاحبها غالبا ضغكط عنيفة تطيح الكياف

هي الإدارة التي يمارسها متخػذ القػرار كفقػا لمػا يمميػه المكقػؼ كتبعػا الإدارة العشوائية:  -4

لرؤيتػػه الشخصػػية كدكف أم تخطػػيط كينشػػ  عػػف هػػذا النػػكع مػػف الإدارة العديػػد مػػف الأزمػػات 

 تهدد الكياف الإدارم ب كممه  العنيفة التي

ــزاز:  -5 ــة فــي الابت كيقػػكـ هػػذا عمػػى السػػيطرة عمػػى متخػػذ القػػرار فػػي الكيػػاف الإدارم الر ب

يقاعػػه تحػػت ضػػغكط نفسػػية كماديػػة كاسػػتغلاؿ مجمكعػػة مػػف التصػػرفات الخاطئػػة السػػرية  كا 

                                                           
  08، ص0222، الإيماف لمنشر، مصر، 9القيادة في اتخاذ القرار خلاؿ الأزمات، ط رجب عبد الحميد، دكر -1
  95، ص0222، مصر، 9السيد عميكة، إدارة الأزمات في المستشفيات،،إيتراؾ لمطباعة، ط -2
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تهػػا التػػي قػػاـ بهػػا فػػي الماضػػي كالتػػي لا يعممهػػا أحػػد مػػف العػػامميف معػػه كالتػػي أمكػػف معالج

لإجبػػػارع عمػػػى القيػػػاـ بتصػػػرفات أكةػػػر خطػػػ  كأشػػػد ضػػػررا كلتصػػػبح هػػػذع التصػػػرفات الجديػػػدة 

  1مصدر التهديد كابتزاز جديد له كلإجبارع بالقياـ بتصرفات تككف شديدة الخط  كالضرر

كقد يحدث ذلؾ بيف منفػذم القػرار كمتخػذ القػرار فػي الكيػاف الإدارم تعارض الأىداف:  -6

لمت ةيرات المتعارضة لرغبات كؿ طرؼ كتعرضه للانهيػار "تعػارض  مما يخضع هذا الكياف

الأهػداؼ بػيف صػانع القػرار كمتخػذ القػػرار كالمنفػذ كالمسػتفيد أك المسػتفيديف كاخػتلاؼ الػػرؤل 

  2بينهـ قد يؤدم إلى نشكء الأزمة

اليػػ س فػػي حػػد ذاتػػه أحػػد الأزمػػات النفسػػية كالسػػمككية التػػي يتعػػرض لهػػا متخػػذ اليــأس:  -7

ف كػاف يجػب النظػر إلػى أف الأزمػة التػي يسػببها هػذا الباعػث مػع أنهػا أزمػة إحبػاط  القرار كا 

كيػػ س حيػػث يفقػػد متخػػذ القػػرار الرغبػػة كالػػدافع عمػػى العمػػؿ كالتطػػكير كتفػػاقـ الأزمػػة لتصػػبح 

حالة اغتراب بيف القرار كالكياف الإدارم الذم يعمؿ فيه كفي الكيانات الإدارية أك المنشآت 

مػػػة الأزمػػػة عنػػػدما تحػػػدث حالػػػة انفصػػػاـ بػػػيف مصػػػمحة العامػػػؿ كمصػػػمحة كالمصػػػالح تبمػػػ  ق

 الكياف الإدارم الذم يعمؿ فيه كت خذ الأزمة في هذع الحالة جانبيف هما:

 تعبر به الأزمة عف نفسها صراحة كعمنا في حالات المظاهرات جانب إيجابي بناء:  -أ
                                                           

  98السيد عميكة، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
كحة دكتكراع، كمية التجارة، جامعة عيف محمكد السيد عمي، أةر التخطيط الاستراتيجي عمى إدارة الأزمات،أطر  -2

  30-39، ص0293شمس، مصر، 
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جػػة لمقسػػكة كالعنػػؼ كهػػك أشػػد خطػػكرة مػػف الأكؿ حيػػث يحػػدث نتيجانــب ســمبي ىــام:  -ب

  1المضاد

الكةيػػر مػػف الأزمػػات عػػادة مػػا يكػػكف مصػػدرها الكحيػػد هػػك الإشػػاعة أطمقػػت الشــائعات:  -8

بشػػػكؿ معػػػيف كتػػػـ تكظيفهػػػا كتسػػػخيرها باسػػػتخداـ مجمكعػػػة حقػػػائؽ صػػػادقة قػػػد حػػػدةت فعػػػلا 

علانهػػػا فػػػي  كبالتػػػالي فػػػةف إحاطتهػػػا بهالػػػة  مػػػف البيانػػػات كالمعمكمػػػات الكاذبػػػة كالمضػػػممة كا 

يػػت معػػيف كفػػي إطػػار منػػاخ كبيئػػة جيػػدة يػػؤدم إلػػى تفجيػػر الأزمػػة أك تصػػاعدها كتكليػػد تكق

 أزمات أخرل 

كيػتـ مػف جانػب الكيانػات الكبيػرة لمسػيطرة عمػى الكيانػات الصػغيرة أك استعراض القوة:  -9

اختبػػار كقيػػاس ردكد الفعػػؿ عمػػى بعػػض عناصػػر قكتهػػا مػػع تػػراكـ جممػػة عكامػػؿ تسػػاهـ فػػي 

مةمػػػة هػػػذع الأزمػػػات أزمػػػة الصػػػكاريخ الككريػػػة كأزمػػػة شػػػركات تكظيػػػؼ إحػػػداث الأزمػػػة كمػػػف أ

 .2الأمكاؿ كأزمة لككيربي 

كهػػي أحػػد أسػػباب نشػػكء الأزمػػات سػػكاء كانػػت فػػي الماضػػػي أك الأخطــاء البشــرية:  -10

الحاضر أك المستقبؿ بؿ قد تككف عاملا مف عكامؿ نشػكء كارةػة تتكالػد منهػا أزمػات عديػدة 
                                                           

دارة الأزمات، ط -1   922، ص0299، الدار الجامعية الجديدة، 9عبد المجيد قدرم، اتصالات الأزمة كا 
2-ItimPangarAlarmemork for effective crisisresponse, jornal of organization change 
mangementvol 295ssue 4, 2016. 
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لإدارم ككػذلؾ اليػ س كالإحبػاط أمػاـ شػعكر الأفػراد بػالاغتراب تكشؼ عف خمػؿ فػي الكيػاف ا

  1كفقد القدرة عمى العمؿ كالإنجاز كالتطكير

كيطمؽ عميها الاختناقات الأزمكية المخططػة حيػث تعمػؿ بعػض الأزمات المخططة:  -11

القػػكل المنافسػػة لمكيػػاف الإدارم عمػػى تتبػػع مسػػارات عمػػؿ هػػذا الكيػػاف مػػف خػػلاؿ هػػذا التتبػػع 

ف لها عمميات التشػغيؿ كمراحػؿ الإنتػاج كالتكزيػع كظػركؼ كػؿ مرحمػة مػف هػذع المراحػؿ يتبي

مػػػف المػػػدخالات المختمفػػػة كمقػػػدار اعتمػػػاد كػػػؿ مرحمػػػة عمػػػى المرحمػػػة السػػػابقة لهػػػا كاللاحقػػػة 

 عميها 

حيػػث يعمػػؿ كػػؿ طػػرؼ مػػف أصػػحاب المصػػالح المتعارضػػة عمػػى تعــارض المصــال :  -12

المكاسب مما يػؤدم إلػى انفجػار الأزمػة كعػدـ القػدرة عمػى  ت زيـ المكاقؼ  سعيا كراء تعظيـ

  2إيقاؼ تداعياتها

 

 

 

 
                                                           

  96عبد المجيد قدرم، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
  09رجب عبد الحميد، مرجع سبؽ ذكرع، ص -2
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 نمخص أسباب نشكء الأزمات في الشكؿ التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 1يمثل أسباب نشوء الأزمات  08الشكل رقم 

 المطمب الرابع: خصائص الأزمة

 عض الخصائص يمكف عرضها كما يمي:تتميز الأزمات عف غيرها مف المصطمحات بب

مػػػف أهػػػـ خصػػػائص الأزمػػػة أنهػػػا تقػػػع فجػػػ ة كدكف سػػػابؽ إنػػػذار أك تحػػػدث المفاجـــأة:  -1

 بسرعة بحيث لا يتسنى لإدارة المنظمة الكقت الكافي لتجنب كقكعها 

                                                           

03ص   , مرجع سبق ذكرهرجب عبد الحميد- 1  

 تعارض الأهداف

 سوء الفهم

 سوء الإدراك

 سوء التقدير

 الإدارة العشوائية

 الرغبة في الابتزاز

 اليأس

 الإشاعات

 استعراض القوة

 الأخطاء البشرية

 الأزمات المخططة

 أسباب

 نشوء

لأزماتا  

 تعارض المصالح
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تتسػػػـ الأزمػػػة عمػػػى عكػػػس المشػػػكلات العاديػػػة جســـامة التيديـــد الفعمـــي أو المتوقـــع:  -2

 مية أك المتكقعة كاتساع نطاقها لتشمؿ النظاـ كافتراضاته الأساسية بجسامة خطكرتها الفع

ـــوازن:  -3 تعتبػػػر الأزمػػػة نقطػػػة تحػػػكؿ أساسػػػية فػػػي أحػػػداث متتابعػػػة فقـــدان الســـيطرة والت

كسريعة كتتسبب الأزمة في بدايتها حالػة مػف الهمػع كالتػكتر، ممػا يضػعؼ إمكانيػة رد الفعػؿ 

 السريع لمكاجهتها 

تتطمب الأزمة استجابة سػريعة نظػرا لتػداعياتها وفر حمول فورية: ضيق الوقت وعدم ت -4

الخطيػػػرة عمػػػػى المػػػػكارد كالممتمكػػػػات، كبالتػػػػالي لا يمتمػػػػؾ المػػػػدراء كالمعنيػػػػكف بػػػػالأمر الكقػػػػت 

 الكافي لمتفكير بالحمكؿ كالبدائؿ المناسبة لمخركج مف الأزمة 

عمػػى مسػػتكل النظػػاـ  تبػػدأ بعػػض الأزمػػات صػػغيرة كلا تمبػػث أف تكبػػر كتمتػػدالتصــعيد:  -5

 ب كممه بشكؿ متسارع ما لـ يتـ السيطرة عميها كالتعامؿ معها في بدايتها 

عنػدما تتفجػر الأزمػػة تخمػؽ بعػض نتائجهػا أحػػداةا تعـدد التـأثيرات وتشــابك التـداعيات:  -6

 جديدة لها تداعياتها كتختاط الأسباب بالنتائج 

معمكمػػات اللازمػػة عػػف أسػػباب الأزمػػة تتسػػـ بغيػػاب أك نػػدرة العــدم كفايــة المعمومــات:  -7

 كمدل انتشارها كت ةيرها كالنتائج التي أحدةتها 
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يمكػػػف أف تسػػػاهـ التغطيػػػة الإعلاميػػػة السػػػمبية فػػػي تعميػػػؽ جـــذب اىتمـــام الـــرأي العـــام:  -8

  1الأزمة مف خلاؿ خمؽ فجكة بيف المنظمة كجمهكرها كفقداف ةقتهـ بها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  92-9، ص0209آية رياض العبد القادر بكزراف، إدارة الأزمات، الجامعة الافتراضية السكرية، سكريا،  -1
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 الأزمةالمبحث الثاني: ماىية إدارة 

 المطمب الأول: مفيوم إدارة الأزمة

عرفهػػػا الػػػدكتكر "نػػػاظـ عبػػػد الكاحػػػد جاسػػػكر" إدارة الأزمػػػات ب نهػػػا مجمكعػػػة الأسػػػاليب  

كالأطركحػػات كالمؤسسػػات كالإجػػراءات المكجهػػة نحػػك القػػرارات السػػريعة كالعقلانيػػة لمكاجهػػة 

لأزمػػػة أك النػػػزاع بمػػػا التحػػػديات كالتطػػػكرات الدكليػػػة الطارئػػػة كالحيمكلػػػة دكف اتسػػػاع نطػػػاؽ ا

يػػػؤدم إلػػػى قمػػػب مػػػكازيف القػػػكل القائمػػػة كتهديػػػد السػػػمـ كالأمػػػف الػػػدكلييف كتجنػػػب احتمػػػالات 

  1المكاجهة بيف القكل الكبرل

كيعػػرؼ "الشػػعلاف" إدارة الأزمػػة ب نهػػا عمميػػة إداريػػة خاصػػة مػػف شػػ نها إنتػػاج اسػػتجابة  

دارييف المنتقيف مسػبقا ،الػذيف استراتيجية لمكاقؼ الأزمات، كذلؾ مف خلاؿ مجمكعة مف الإ

يسػػػتخدمكف مهػػػاراتهـ بالإضػػػافة إلػػػى إجػػػراءات خاصػػػة مػػػف أجػػػؿ تقميػػػؿ الخسػػػائر إلػػػى الحػػػد 

  2الأدنى ،مشيرا بذلؾ إلى فريؽ إدارة اللازمة

كيعرفها "قطيش" أنها عبارة عف تقنية أك أسمكب معيف يسػتخدـ عنػد مكاجهػة الحػالات  

لا بػػػد مػػػف مكاجهتهػػػا ،كالتخطػػػيط لأسػػػمكب المكاجهػػػة  الطارئػػػة، كالتعامػػػؿ مػػػع الأزمػػػات التػػػي

                                                           
، الحمبي الحقكقية لمنشر، 9دكر العقكبات الذكية في إدارة الأزمات الدكلية، ط ،فسكرات اسماعيؿ عبد الله بنديا -1

  66، ص0293لبناف، 
  52، ص0220فهد الشعلاف أحمد، إدارة الأزمات، رسالة ماجستير، جامعة نايؼ العربية السعكدية،  -2
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بشػػكؿ مبكػػر بنػػاء عمػػى الافتراضػػات المبنيػػة عمػػى المعمكمػػات التػػي تنبػػد بحػػدكث مةػػؿ هػػذع 

  1الأزمات

كمػػػػا يعرفهػػػػا كليػػػػامز: أنهػػػػا هػػػػي سمسػػػػمة مػػػػف الإجػػػػراءات الهادفػػػػة إلػػػػى السػػػػيطرة عمػػػػى  

ؾ إلػػى نشػػكب الحػػرب، كبػػذلؾ الأزمػات كالحػػد مػػف تفاقمهػػا حتػػى لا ينفمػػت زمامهػا مؤديػػة بػػذل

تكػػكف الإدارة الرشػػيدة اللازمػػة هػػي تمػػؾ التػػي تضػػمف الحفػػاظ عمػػى المصػػالح الحيكيػػة لمدكلػػة 

 كحمايتها 

ب نهػػػػا مجػػػػاؿ دينػػػػاميكي يزيػػػػد مػػػػف كفػػػػاءة كفاعميػػػػة المنظمػػػػة فػػػػي  littlejohكيعرفهػػػػا   

ريػػػة التعامػػػؿ مػػػع كةيػػػر مػػػف الحػػػكادث التػػػي تتعػػػرض لهػػػا المنظمػػػات كهػػػي تطبػػػؽ طريقػػػة إدا

صػػػممت لمتعامػػػؿ مػػػع مكاقػػػؼ الأزمػػػة أةنػػػاء تحقيػػػؽ أهػػػداؼ المنظمػػػة كهػػػذع الطريقػػػة تحػػػاكؿ 

  2تطبيؽ أكةر الكسائؿ تحقيقا لمكفاءة الاقتصادية

أك هػػػي العمميػػػة الإداريػػػة المسػػػتمرة التػػػي تهػػػتـ بػػػالتنبؤ بالأزمػػػات المحتممػػػة عػػػف طريػػػؽ  

مكلػػػدة بالأزمػػػة كتعبئػػػة المػػػكارد الاستشػػػعار كرصػػػد المتغيػػػرات البيئيػػػة الداخميػػػة كالخارجيػػػة ال

كالإمكانات المتاحة لمنع أك التعامؿ مع الأزمات ب كبر قػدر ممكػف مػف الكفػاءة كبمػا يحقػؽ 

                                                           
  05، ص0229، دار الراية، عماف، 9ش نكاؼ، إدارة الأزمات، ططيق -1
يدم، إستراتيجية إدارة الأزمات في المؤسسة العمكمية الاقتصادية الجزائرية، مذكرة ماستر في تخصص مريـ اكل -2

دارم، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة،    94، ص0299-0298تنظيـ سياسي كا 
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أقؿ قدر ممكف مف الضرر لممنظمة كلمبيئة كالعامميف مع ضماف العػكدة للأكضػاع الطبيعػة 

  1في أسرع كقت

 المطمب الثاني: مراحل إدارة الأزمات ونماذجيا

تنقسـ دكرة حياة الأزمة إلى المراحؿ التالية التػي يمكػف مػف وذج "ستيف البريخت": أولا: نم

 خلالها إدارة الأزمة 

 مرحمة ما قبل الأزمة -

 ترتكز جهكد الإدارة عمى أداء المهاـ التالية:

 مسح البيئة كاستشعار الأزمات المحتممة التي قد تنفجر في المستقبؿ  -

 مات المحتممة أك المشكلات كتقييـ درجة خطكرتها جمع المعمكمات عف هذع الأز  -

 اتخاذ الإجراءات الكقائية اللازمة لمنع كلادة الأزمة  -

 أخذ العبرة مف خبرات الآخريف  -

 مرحمة تفاقم الأزمة -

                                                           
1- Mis waster and malinmobjork, « Abrief. Survey of the work being performed by crises 
organization in loropenjournal of contingencies and crisis  mangament, Nₒ4, 2017, p365. 
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تتفػػػػاقـ الأزمػػػػات مػػػػف تمقػػػػاء نفسػػػػها دكف حاجػػػػة لمسػػػػاعدة الإدارة إلا أف هنػػػػاؾ بعػػػػض  

 زمات دكف غيرها كتتميز هذع البيئات بالسمات الآتية:البيئات الإدارية التي تفضمها الأ

 ضعؼ الشبكات الاتصالية بيف الإدارات كمكاقع العمؿ  -

 بطد عممية صنع القرار كالبيركقراطية  -

 ضعؼ ركح الانتماء كحفكت الحماس كسيادة اللامبالاة  -

 إهماؿ دراسة المنافسيف كعدـ كضكح الأهداؼ الاستراتيجية  -

 ة الأزمةمرحمة إدار 

 كيمكف أف يطمؽ عميها أيضا مرحمة "احتكاء الأزمة" كهي تشمؿ المهاـ التالية: 

 الاعتراؼ بالأزمة  -

 تخصيص مكارد معينة كفريؽ بعينة لمتعامؿ المباشر مع الأزمة  -

 

  1حشد الجهكد كالمساعدات الخارجية المساندة -

                                                           
زينات  مكسى مسؾ، كاقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العاـ الكاممة في الضفة الغربية كاستراتيجيات  -1

  02، ص0299فمسطيف، التعامؿ معها مف كجهة نظر العامميف، رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ، جامعة الخميؿ، 
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 مرحمة ما بعد الأزمة -

تحػػديث خطػػة إدارة الأزمػػات بنػػاء عمػػى التغذيػػة الراجعػػة مػػف الػػتعمـ مػػف الخبػػرات السػػابقة ك -

دخػاؿ  الأزمة الأخيرة بمػا يضػع الأسػس اللازمػة لكضػع خطػة جديػدة لمكقايػة مػف الأزمػات كا 

 التعديلات عمى الخطة القائمة 

 تقييـ ت ةير الأزمة عمى العلاقات كالاتصالات بالعملاء كالأطراؼ الخارجية  -

 العلاقات الداخمية كةقافة بيئة العمؿ  تقييـ ت ةير الأزمة عمى -

  ثانيا: نموذج "جونستونوستبانوفك" 

 3كلياـ جكنستكنكباكلسبتانكفؾ نمكذجػا عمميػا لإدارة الأزمػات يتكػكف مػف  قدـ الباحةاف 

 مراحؿ تمر بها إدارة الأزمة في المؤسسة:

مػػػة مػػػف فػػػي هػػػذع المرحمػػػة يجػػػب عمػػػى المنظمػػػة أف تخطػػػط للأزمػػػات المحتمالتخطـــيط:  -1

خلاؿ الاعتماد عمى الأساليب الكقائية في الاستعداد لمكاجهة الأزمة كتشمؿ تمؾ الأسػاليب 

الكقائيػة ربػط التخطػيط للأزمػػة بعمميػة التخطػيط الاسػتراتيجي لممنظمػػة ككػؿ، ككػذلؾ تشػػكيؿ 

فريػػػػؽ متخصػػػػص الإدارة الأزمػػػػات كتػػػػكفير بػػػػرامج التػػػػدريب كالتطػػػػكير المناسػػػػبة لأعضػػػػػاء 

 الفريؽ 



 الفصل الثاني: إدارة الأزمة
 

87 
 

العمػؿ عمػػى  لجميػعا مػف فػي هػذع المرحمػة تكاجػه المنظمػة أزمػػة حقيقيػة تتطمػب مـل:الع -2

التعامؿ معها بفاعمية ككفاءة كيعد دعػـ الإدارة العميػا لمجهػكد المبذكلػة نقطػة الانطػلاؽ لهػذا 

 التعامؿ الناجح مع الأزمة 

كمػػػف المهػػػـ فػػػي هػػػذع المرحمػػػة أف تتػػػكفر قنػػػكات اتصػػػاؿ جيػػػدة لضػػػماف التنسػػػيؽ بػػػيف  

طػػػراؼ المختمفػػػػة فػػػي المنظمػػػػة كتكجيهػػػػه نحػػػك إدارة الأزمػػػػة بشػػػػكؿ فعػػػاؿ كالخػػػػركج ب قػػػػؿ الأ

 الخسائر 

تعتبر هذع المرحمة فرصة لممنظمة كذلؾ بالاستفادة مف الأزمػات التػي كاجهتهػا التعمم:  -3

فػي الماضػػي فػػي رفػػع قػػدرتها ككفاءتهػػا فػػي التعامػؿ مػػع الأزمػػات التػػي يمكػػف أف تحػػدث فػػي 

  1المستقبؿ

 ا: نموذج "بيرسون ومتورف"ثالث

 مراحؿ هي: 5يعد مف أشهر النماذج التي قدمها الباحةكف كيتككف مف  

ترسػؿ الأزمػة قبػؿ حػدكةها بفتػرة طكيمػة سمسػة مرحمة اكتشاف إشارات الإنذار المبكرة:  -1

مػػػف الإشػػػارات الإنػػػذار المبكػػػر أك أعػػػراض قػػػد تنبػػػد باحتمػػػاؿ حػػػدكث الأزمػػػة كمػػػا لػػػـ يكجػػػه 

 افي لهذع الإشارات فمف المحتمؿ كقكع أزمة الاهتماـ الك

                                                           
  08-07زينات مكسى مسؾ، مرجع سبؽ ذكرع، ص  -1
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يجػػب أف يتػكافر لػدل المنظمػػة اسػتعدادات كأسػاليب كفايػػة مرحمـة الاســتعداد والوقايـة:  -2

لمكقايػػة مػػف الأزمػػات كالهػػدؼ مػػف إدارة الأزمػػة فػػي هػػذع المرحمػػة هػػك محاكلػػة منػػع حػػدكث 

حداث الأزمػة المتكقعػة الأزمة أك التقميؿ مف حدتها مف خلاؿ تطكير سيناريكهات مختمفة لأ

كتكزيػػػػع الأدكار بشػػػػكؿ  يتحقػػػػؽ معػػػػه الهػػػػدؼ الأساسػػػػي لإدارة الأزمػػػػات كهػػػػك التعامػػػػؿ مػػػػع 

 الأزمة بكفاءة كفاعمية 

فػػي بعػػض الأحيػػاف يكػػكف مػػف الصػػعب منػػع مرحمــة احتــواء الأضــرار أو الحــد منيــا:  -3

ى احتػكاء الآةػار الأزمات مف الكقػكع فهػذع المرحمػة تهػدؼ إلػى إعػداد الكسػائؿ المسػاعدة عمػ

الناتجػػػة عػػػف الأزمػػػة كتظهػػػر أهميػػػة عػػػزؿ الأزمػػػة فػػػي هػػػذع المرحمػػػة بشػػػكؿ كاضػػػح باتخػػػاذ 

 الإجراءات التي تحد مف الأضرار كتمنعها مف الانتشار 

ـــة اســـتعادة النشـــاط:  -4 تشػػػمؿ هػػػذع المرحمػػػة إعػػػداد كتنفيػػػذ بػػػرامج "جػػػاهزة  كسػػػبؽ مرحم

مرحمػة اسػتعادة النشػاط عػدة جكانػب منهػا  اختيارها مسبقا" قصيرة كطكيمػة الأجػؿ، كتتضػمف

محاكلػػة اسػػتعادة الأصػػكؿ المممكسػػة كالمعنكيػػة التػػي فقػػدت كالملاحػػظ أف المػػديريف يحػػددكف 

مسػػػبقا العناصػػػر كالعمميػػػات كالأفػػػراد الػػػذيف هػػػـ عمػػػى درجػػػة مػػػف الأهميػػػة لمقيػػػاـ بالعمميػػػات 

 اليكمية 

دراسػػػػتها دراسػػػػة متعمقػػػػة تتضػػػػمف هػػػػذع المرحمػػػػة اسػػػػترجاع الأحػػػػداث ك مرحمــــة الــــتعمم:  -5

كمستفيضػػة  كاسػػػتخلاص الػػػدركس كالعبػػػر المسػػػتفادة منهػػػا كذلػػػؾ لرفػػػع كفػػػاءة المنظمػػػة فػػػي 
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التعامػؿ مػع الأزمػػات المسػتقبمية مػف ةػػـ تعمػيـ تمػؾ الػػدركس عمػى جميػع الأطػػراؼ التػي لهػػا 

  1علاقة بالمنظمة

 رابعا: نموذج "الشعلان"

ش نه التعامؿ مع الأزمػات التػي تتعػرض  قدـ فهد الشعلاف نمكذجا لإدارة الأزمات مف 

لهػػػا المؤسسػػػات كالتقميػػػؿ مػػػف آةارهػػػا السػػػمبية كالاسػػػتفادة مػػػف آةارهػػػا الإيجابيػػػة كيتكػػػكف هػػػذا 

 مراحؿ: 3النمكذج مف 

كتمةػػؿ هػػذع المرحمػػة اتخػػاذ إجػػراءات مرحمــة مــا قبــل الأزمــة: "التمطيــف والاســتعداد":  -1

مػة مػا أمكػف أك عمػى الأقػؿ التخفيػؼ مػف آةارهػا كقائية معينة كذلػؾ لمحيمكلػة دكف كقػكع الأز 

كتشػػػػمؿ هػػػػػذع الإجػػػػػراءات نشػػػػاطات مةػػػػػؿ: تحميػػػػػؿ المخػػػػاطر المحتممػػػػػة، تقػػػػػدير الإمكانػػػػػات 

 المتاحة، الاستفادة مف التجارب السابقة لمحيمكلة دكف كقكع الأزمات 

المعػدة تعد هذع المرحمة اختبارا حقيقيا لمخطط مرحمة الأزمة: "المواجية والاستجابة":  -2

سػػػمفا، كلمتجهيػػػزات كالتػػػدريب الػػػذم سػػػبؽ الأزمػػػة فكممػػػا كػػػاف الجهػػػد المبػػػذكؿ فػػػي المرحمػػػة 

 السابقة كافيا أدل ذلؾ إلى نجاح إدارة الأزمة في مرحمة المكاجهة 

                                                           
  32-09زينات مكسى مسؾ، مرجع سبؽ ذكرع، ص  -1
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في هذع المرحمة تحاكؿ المنظمة علاج الآةػار مرحمة ما بعد الأزمة: "إعادة التوازن":  -3

دة بناءهػا ةػـ تػدميرع ككضػع الضػكابط لعػدـ تكػرارع كالاسػتفادة الناتجػة عػف الأزمػة كذلػؾ بةعػا

  1مف الأزمة كدركس لمتعامؿ مع المستقبؿ

 المطمب الثالث: أبعاد إدارة الأزمات

كيتضػػمف تحديػػد متػػى بػػدأت الأزمػػة كالمػػدل الحػػالي الػػذم لا زالػػت قائمػػة البعــد الزمنــي:  -

الزمني يساعد عمػى اقتػراح السياسػات خلاله كتكقعات استمرارها في المستقبؿ، لأف التحديد 

 كالإجراءات مكاجهتها حاليا كمستقبميا 

كيعني معرفة مكضكع الأزمة كنكعها، هػؿ هػي اجتماعيػة أك سياسػية البعد الموضوعي:  -

 أك اقتصادية، أـ خميط مف النكع أك أكةر مف تمؾ الأنكاع 

 ر مباشرة بمعنى معرفة آةار الأزمة المباشرة كالغيالبعد التأثيري:  -

كيعني هذا العنصر تحديد مكاف نشكء الأزمة كالمنطقة أك المنػاطؽ التػي البعد المكاني:  -

كانت أك لازالت تعاني منها حاليا كيساعد التعرؼ عمى البعد المكاني فػي تحقيػؽ الأهػداؼ 

 التي مف أجمها كضعت الخطة 

 هـ الأزمة كتكعياتهـ كيتضمف هذا العنصر تحديد الأفراد التي تشممالبعد البشري:  -

                                                           
  32زينات مكسى مسؾ، مرجع سابؽ، ص -1
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يتعمؽ هذا الجانب بتحديد الجهات كالأفراد الػذم سيشػارككف فػي اتخػاذ البعد المؤسسي:  -

 الإجراءات كتطبيؽ السياسات الإدارية كالتنظيمية اللازمة 

يقصػػد بػػه التعػػرؼ عمػػى الظػػركؼ المحيطػػة بالأزمػػة كالتػػي تػػدخؿ ضػػمف البعــد البيئــي:  -

مى متغيػرات المختمػؼ التػي تسػبب فػي نشػكءها كاسػتمرارها أسباب نشكءها ككذلؾ التعرؼ ع

 حاليا كمستقبميا 

كيمكف إضافة أبعاد أخرل لإدارة الأزمات كالإنذار الميكركفػكني فػي عمميػات الأزمػة،  

بالإضػػػافة كضػػػكح الرؤيػػػا كالاسػػػتخداـ الأمةػػػؿ لممػػػكارد، إيجػػػاد البػػػدائؿ، كتػػػكفير المعمكمػػػات، 

 .1برامجالرضا الكظيفي كتحديد النظـ كال

 

 

 المطمب الرابع: أىداف إدارة الأزمات

إف ما تهدؼ إليه إدارة الأزمات هػك تحقيػؽ درجػة اسػتجابة سػريعة لظػركؼ المتغيػرات  

المتسارعة للأزمة بهدؼ درء  أخطارها قبؿ كقكعها كالسيطرة عمى المكقؼ لاتخػاذ القػرارات 

                                                           
، 0220محمد الرهكاف، جاهزية المنظمات في مكاجهة الأزمات، رسالة ماجستير، الجامعة الأردنية، الأردف،  -1

  99ص
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عػادة التػكازف إلػى حالتػه الطبي عيػة، كيمكػف القػكؿ بصػفة عامػة المناسبة لتقمػيص الأضػرار كا 

 أف إدارة  الأزمات تهدؼ إلى تحقيؽ ما يمي:

تػػكفير القػػدرة العمميػػة عمػػى اسػػتقراء كتنبػػؤ مصػػادر التهديػػد الكاقعػػة كالمحتممػػة كالاسػػتغلاؿ  -

 الأمةؿ لمكارد كالإمكانيات المتاحة لمحد مف آةار الأزمة 

دارة الأز  - مػػة كقػػت الأمػػاف ككقػػت الأزمػػة كالعمػػؿ تحديػػد دكر كػػؿ الأجهػػزة المعينػػة لتنظػػيـ كا 

 عمى عدـ تكرارها ككذلؾ إنشاء مركز قيادة عمميات الطكارئ 

تػػكفير القػػدرات العمميػػة كالإمكانػػات الماديػػة للاسػػتعداد كالمكاجهػػة كسػػرعة المػػادة التعميػػر  -

  1ب قؿ تكمفة

 المبحث الثاني: أساسيات في إدارة الأزمات 

 زمةالمطمب الأول: أساليب إدارة الأ 

إذا أرادت الدكلػة أف تحقػؽ كسػب ضػد الخصػـ استخدام التساوم الضـا ط "الإكراىـي"  -1

فةنهػػػا تمجػػػ  إلػػػى الضػػػغط الإكراهػػػي كلكنهػػػا يجػػػب أف تراعػػػي أف لا يقػػػكد هػػػذا الضػػػغط إلػػػى 

 حدكث كارةة تضر بمصالحها كهناؾ أسمكباف لمضغط :

                                                           
، 9999، دار المكسكعة لمنشر كالتكزيع، المممكة العربية السعكدية، 9الشعلاف، إدارة الأزمات، طأحمد فهد  -1

  00ص
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الكاضح كهي الذم يحدد الحػد باستخداـ الأسمكب القكلي كيتـ مف خلاؿ إما التهديد الأول: 

الأقصى لمصداقيته كلكف يعيبه انعداـ المركر حيث يضع أماـ المهدد التزاما بتنفيػذ تهديػدع 

أك بالتهديػػػػد النػػػػاقص كالػػػػذم يضػػػػمف حريػػػػة الحركػػػػة فػػػػي اختيػػػػار البػػػػدائؿ كلكػػػػف يقمػػػػؿ مػػػػف 

 المصداقية 

فعاليػة الضػغط عمػى  باستخداـ السمكؾ الفعمي كالسمكؾ الفعمي يعنػي عمميػة تصػعيدالثاني: 

الخصـ مةاؿ القياـ بحصار بحػرم، تنفيػذ عقكبػات اقتصػادية، تكجيػه أعمػاؿ شػبه عسػكرية، 

ككمةاؿ عمى ذلؾ الحصار البحرم الذم قامت به الكلايات المتحػدة ضػد شػكاطد ككبػا عػاـ 

 خلاؿ أزمة الصكاريخ السكفياتية كهناؾ رأياف في أسمكب تطبيؽ هذا السمكؾ  9908

كيػػرل البػػدء بتحركػػات غيػػر مشػػددة فػػي بدايػػة الأزمػػة حيػػث هػػي أفضػػؿ كسػػيمة ل: الــرأي الأو

 لتحقيؽ هدؼ الضغط المةمر 

كيػرل البػدء بتحركػات متشػددة فػي ذلػؾ يعتمػد عمػى إبػراز عيػكب الػرأم الأكؿ الرأي الثاني: 

 حتى تظهر صاحبها بعدـ الحزـ علاكة عمى أنها تعطي الخصـ المزيد مف الكقت 

ــوفيقي: اســتخدام التســ -2 كتتمةػػؿ مجمكعػػة مػػف التصػػريحات كالأفعػػاؿ تسػػعى إلػػى اوم الت

التكفيػػػؽ بػػػيف مصػػػالح  أطػػػراؼ الأزمػػػة مػػػف خػػػلاؿ حػػػؿ كسػػػط أك  تنػػػازلات متبادلػػػة بهػػػدؼ 

الكصكؿ إلى معالجة أك تسكية سميمة كمرضية  لجميع الأطراؼ كعنػد اتبػاع هػذا الأسػمكب 
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ضػػػرر جػػػػكهرم بمصػػػالحه لتحقيػػػػؽ يقػػػكـ أحػػػد الأطػػػػراؼ بتقػػػديـ تنػػػػازلات أكبػػػر دكف إلحػػػػاؽ 

  1التسكية المرجكة ب قؿ قدر مف التنازلات

 المطمب الثاني: استراتيجيات إدارة الأزمات

 تتمةؿ استراتيجيات إدارة الأزمة فيما يمي: 

كضػػػع السػػػيناريكهات يجػػػرم ذلػػػؾ خػػػلاؿ هػػػذع المرحمػػػة فػػػي حصػػػر الاحتمػػػالات المختمفػػػة  -

 امؿ معها للأزمة مع تحديد كيفية مكاجهتها كالتع

تحديػػد الأبعػػاد المختمفػػة للأزمػػة كتػػ تي تمػػؾ المرحبػػة عقػػب كقػػكع الأزمػػات كيجػػرم خلالهػػا  -

 تكييؼ الأزمة كتقدير حجـ التهديدات الناجمة عف الأزمة طبقا لنكعية الأزمة 

 تحديد الإمكانيات اللازمة لمكاجهة الأزمة  -

الأزمػػػػة المكتسػػػػبة مػػػػف تنفيػػػػذ الخطػػػػط المكضػػػػكعة سػػػػمفا مػػػػع إدخػػػػاؿ بعػػػػض التعػػػػديلات  -

 الاحتكاؾ المباشر بالأزمة 

تقػػكيـ تجربػػة إدارة الأزمػػة بمػػا يفيػػد فػػي اتخػػاذ المزيػػد مػػف التػػدابير التػػي يمكػػف أف تحػػكؿ  -

  2دكف تفاقـ الأزمات مستقبلا أك عمى الأقؿ تخفيؼ مخاطرها

                                                           
  083-089، ص 0224، مؤسسة شباب الجامعة لمنشر، مصر، 9محمد نصر مهنا، إدارة الأزمات، ط -1
  45-44، ص 0228، دار أسامة لمنشر، الأردف، 9محمد جاد الله ، إدارة الأزمات، ط -2
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 كهناؾ مف يذكر الإستراتيجيات إدارة الأزمات كالآتي: 

غالبػػا مػػا تتبػػع هػػذع الإسػػتراتيجية مػػع الأزمػػات المجهكلػػة زمــة: التعامــل العنيــف مــع الأ  -1

التػػي لا معمكمػػات كافيػػة عنهػػا ككػػذلؾ تمػػؾ المتعمقػػة بالمبػػادئ كفػػي إطػػار هػػذع الإسػػتراتيجية 

 تنفذ تكتيكات منها:

يككف مف خلاؿ تحطػيـ مقكماتهػا، كالتػ ةير فػي تفكيػر محركيهػا  التدمير الداخمي للأزمة: -

 ع داخمي بيف قكل الأزمة كمحاكلة استقطاب بعضها كالسعي إلى خمؽ صرا

يػػتـ مػػف خػػلاؿ الحصػػار الشػػديد لمقػػكل المسػػببة لهػػا كتجميػػع التــدمير الخــارجي للأزمــة:  -

القػػػػكل الخارجيػػػػة التػػػػي تعارضػػػػها كمحاكلػػػػة إقحامهػػػػا فػػػػي إطػػػػار الأزمػػػػة سػػػػعيا إلػػػػى تػػػػدمير 

  1مقكماتها

تيجية حيػث يقبػؿ بػالأمر الكاقػع كيمنػع غالبا ما تتبع هػذع الاسػتراالحد من نمو الأزمة:  -2

 تدهكر المكقؼ كمف تكتيكاتها 

 التعامؿ بحرص مع القكل المحركة للأزمة المسببة لها  -

 تمبية بعض متطمبات قكل الأزمة مف خلاؿ التفاكض المباشر كتقديـ بعض التنازلات  -

 العمؿ عمى تخفيؼ حدة الأزمة مف خلاؿ النصح ك التكجيه  -

                                                           
  35، ص0229، الأردف، 9الظاهر نعيـ، إدارة الأزمات، عالـ الكتاب الحديث لمنشر، ط -1
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 دعـ كالمساعدة إلى القكل المعارضة للأزمة تقديـ ال -

قػػػكاـ هػػػذع الاسػػػتراتيجية هػػػك تقػػػدير المكقػػػؼ بدقػػػة كالدراسػػػة التحميميػػػة تقســـيم الأزمـــة:  -3

لمككنات الأزمة كالقكل المؤةرة فيها كالعلاقات الارتباطية بينها، كتعتمد في الأزمات الكبيػرة 

 يسهؿ التعامؿ معها كمف تكتيكاتها:شديدة الت ةير إذ تقسـ الأزمة إلى عدة أزمات مما 

 إيجاد نكع مف تعارض المصالح بيف مككنات الأزمة  -

 عرض بعض المكاسب عمى بعض قكل الأزمة مما يساعد عمى انهيار التحالفات  -

تحػػاكؿ هػػذع الاسػػتراتيجية إضػػعاؼ القػػيـ التــأثير الســمبي فــي الفكــر المحــرك للأزمــة:  -4

 في قكة الأزمة كتتبع عدة تكتيكات: كالاتجاهات ذات الت ةير الشديد

 

 التشكيؾ في مبادئ القكل المككنة للأزمة ك قيمها  -

 محاكلة اجتذاب بعض القكل المرتبطة ارتباطا ضعيفا بفكر الأزمة  -

 السعي إلى تضماف كهمي مع الفكر الذم يحرؾ الأزمة لأحداث انقساـ داخمي فيه  -
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هػػذع الاسػػتراتيجية أم دفػػع قػػكل الأزمػػة إلػػى  تهػػدؼدفــع الأزمــة إلــى مرحمــة متقدمــة:  -5

الػػدخكؿ فػػي مرحمػػة متقدمػػة يظهػػر خلالهػػا الصػػراع الػػداخمي بػػيف التكػػتلات غيػػر المتجانسػػة 

    1لمقكل المسببة للأزمة كتتمةؿ تكتيكاتها في التظاهر بضعؼ المقاكمة

ة القػػكة تهػػدؼ هػػذع الإسػػتراتيجية إلػػى التعامػػؿ مػػع الأزمػػات شػػديدتغييــر اتجــاه الأزمــة:  -6

 كالعنؼ ذات الت ةير المدمر كتتمةؿ التكتيكات في:

 التنحي بعيدا عف الأزمة كالسماح لها بالظهكر  - 

 التحرؾ مع الأزمة كخاصة مع اتجاهها الأساسي الفعاؿ  -

  2العمؿ عمى حفظ سرعة اندفاع الأزمة -

 المطمب الثالث: مقومات إدارة الأزمة

عػدة أسػاليب إداريػة متقدمػة تعمػؿ عمػى تحقيػؽ منػاخ  إف إدارة الأزمة تتطمب اسػتخداـ 

مناسػػػب لمتعامػػػؿ مػػػع الأزمػػػة، كفػػػي الكقػػػت ذاتػػػه يتػػػيح لفريػػػؽ  التعامػػػؿ مػػػع الأزمػػػات حريػػػة 

 الحركة بالكامؿ 

                                                           
  35نعيـ الظاهر، مرجع سبؽ ذكرع، ص -1
  35، صمرجع نفسه -2
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مػف هنػا تحتػاج إدارة الأزمػات إلػى احتياجػات إداريػة خاصػة كمػف هنػا يطمػؽ عميهػا الػػبعض 

ر الإداريػػة عػػف مسػػار الأكامػػر العاديػػة كعػػف مصػػطمح الإدارة بالاسػػتةناء، حيػػث تخػػرج الأكامػػ

الهيكػػػؿ التنظيمػػػي القػػػائـ كتصػػػبح السػػػمطات منزكعػػػة كمسػػػندة إلػػػى فريػػػؽ عمػػػؿ لديػػػه كافػػػة 

  1الصلاحيات كالمسؤكليات لمتعامؿ مع الأزمة

دارة الأزمات ما يمي:   كيرل البزاز أف مف بيف المتطمبات الإدارية لمتعامؿ كا 

ع الأزمػات إلػى نفػس الإجػراءات المنصػكص عميهػا فػي عدـ خضكع معالجة التعامؿ م -1

 التعامؿ مع الأزمات الأخرل كمعالجة المشاكؿ الأخرل 

اخضاع التعامؿ مػع الأزمػة لممنهجيػة العمميػة كخضػكع الأزمػة لممػنهج الإدارم السػميـ،  -2

 كفي هذا المقاـ تككف هناؾ خطكات محددة هي: التخطيط، التنظيـ، التكجيه، المتابعة 

الػػػكفرة كالحضػػػكر الػػػدائـ: كهػػػي مقػػػدار الاسػػػتعداد كتػػػكفير الطاقػػػات كالكسػػػائؿ المناسػػػبة  -3

  2لمتدخؿ في الأكقات الضركرية لمقاكمة أم عجز أك قصكر

دارتها    ممكف أف يكاجه مدير الأزمة في أةناء عممية مكاجهتها كا 

                                                           
  40، ص0220، مجمكعة النيؿ العربية لمنشر، مصر، 9محسف الخضيرم، إدارة الأزمات، ط -1
، 0229، المؤسسة الجامعية لمدراسات كالنشر، لبناف، 9عميا كالتحكؿ، طحسف البزاز، إدارة الأزمة بيف نقطتي ال -2

  60ص
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كيكػػػكف يػػػتـ تفػػػكيض السػػػمطة فػػػي إطػػػار المسػػػتكيات الإداريػػػة ذاتهػػػا تفـــويض الســـمطة:  -4

مرتبطػػا أيضػػا بتحديػػد المهمػػات المطمكبػػة بالنسػػبة لهػػا كيشػػكؿ التفػػكيض عنصػػرا جكهريػػا فػػي 

 إدارة الأزمات 

فتح قنكات الاتصاؿ كالإبقاء عميها مع الطرؼ الآخر كذلػؾ لأف إدارة الأزمػات بحاجػة  -5

 ماسة لتكفير كـ مناسب مف المعمكمات كمف ةـ المتابعة الفكرية لها 

ؿ الإدارم في مكاجهة الأزمات كهذا يعني أف خططػا معينػة يجػب إتباعهػا مرحمية العم -6

  1مةؿ اختراؽ جدار الأزمة ةـ التمركز كالانتشار السريع لتدمير عكامؿ الأزمة

 المطمب الرابع: معوقات إدارة الأزمات

بيعػػػػػة الإنسػػػػػانية للأفػػػػػراد كهػػػػػي المعكقػػػػػات التػػػػػي تتعمػػػػػؽ بالطأولا: المعوقـــــات الإنســـــانية: 

 التنظيمية السائدة في المؤسسة كمنها:فةكالةقا

لػػػػف يحصػػػػؿ لنػػػػا فعػػػػادة مػػػػا يتجنػػػػب الأفػػػػراد التفكيػػػػر فػػػػي عمميػػػػة الإيمػػػػاف بعبػػػػارة أف هػػػػذا  -

 التخطيط للأزمة لأنهـ يستبعدكف إمكانية حدكث تمؾ الأزمة 

القصكر في فهػـ مكػامف الخطػر سػكاء مػف قبػؿ المكظػؼ أك المػدير كبالتػالي فػةف الأزمػة  -

 الالتفات إليها:تت زـ دكف 

                                                           
  60، صمرجع نفسه  -1
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الاعتمػػاد الزائػػد عمػػى رأم الجماعػػة كالإيمػػاف بعبػػارة لا يمكػػف أف أكػػكف مسػػؤكلا عػػف هػػذا  -

 لكحدم"

الاعتقػػاد مػػف بعػػض الأشػػخاص أف عمميػػة إدارة الأزمػػات ليسػػت ذات أهميػػة كأنهػػا ليسػػت  -

 جزء أساسي في المنظمة 

 التعامؿ مع كافة الأزمات رغـ تباينها بنفس المنهج  -

 : المعوقات التنظيميةثانيا

 كتتعمؽ هذع المعكقات بالجكانب التنظيمية كمنها:

 عدـ كجكد تحديد كاضح لمسمطة كالمسؤكلية في المؤسسة  -

 اختلاؼ الةقافات كالخمفيات الاجتماعية بيف الأفراد  -

ضػعؼ دعػـ كت ييػد الإدارة العميػا كمحدكديػة فهػـ كاسػتيعاب المػدراء لأسػاليب عمميػة إدارة  -

 زمة  الأ

 ضعؼ سياسات الت هيؿ كالتدريب في مجاؿ إدارة الأزمات  -
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  1عدـ كفاية الصلاحيات الممنكحة إلى الجهات المعينة لمتعامؿ مع الأزمات -

 ثالثا: المعوقات المتعمقة بالمعمومات

 تعرض المعمكمات لمتحريؼ كالتشكيه في أةناء انتقالها داخؿ كخارج الجهاز الإدارم -

 ص دقة المعمكمات كضماف مصدر صحتها في ظركؼ الأزمات صعكبة تشخي -

 رابعا: المعوقات المتعمقة بالاتصال

 صعكبة في عممية نقؿ كتبادؿ المعمكمات داخؿ كخارج المنظمة -

 محدكدية استخداـ أجهزة الاتصاؿ الحديةة لمتصدم للأزمات  -

داث ممػا يػؤدم إلػى عدـ اضطلاع الأفػراد ذكم الأهميػة فػي المنطقػة عمػى تطػكرات الأحػ -

  2صعكبة السيطرة عمى الأزمة

كمف كجهة نظر "عباس صلاح" فةف معكقػات إدارة الأزمػة كةيػرة منهػا: إدارة الأزمػات  

هي إدارة مستقبمية تتكقػع كتضػع الاحتمػالات لمػا قػد يحػدث كهػك قػد يكػكف مرفكضػا كعامػؿ 

شؤـ  في نظر بعػض القيػادات التػي تبػدأ العمػؿ بتفاعػؿ زائػد، إدارة الأزمػات لا ضػركرة لهػا 

                                                           
دقامسة م مكف، إدارة الأزمات، دراسة ميدانية لمدل تكفر عناصر نظاـ إدارة الأزمات كالمعكقات مف كجهة نظر  -1

   57-65، ص9998معة اليرمكؾ، الأردف، أصحاب الكظائؼ الاشرافية في أمانة عماف الكبرل، رسالة ماجستير، جا
عبد الغفكر الزكاهرة، العكامؿ المؤةرة في إدارة الأزمات، دراسة حالة الخطكط الجكية الممكية الأردنية، رسالة   -2

  62، ص0229ماجستير جامعة آؿ بيت ، الأردف، 
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منشػػػػػآتنا كفيػػػػػؿ بحمايتهػػػػػا مػػػػػف الأزمػػػػػات، لا بػػػػػد أف تتفاعػػػػػؿ فػػػػػي الكقػػػػػت الحاضػػػػػر، كحجػػػػػـ 

 1بالمستقبؿ حتى الآف لـ نتعرض لما يشكؿ أزمة فمماذا نتكقع الأسكأ

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  50، ص0224صر، عباس صلاح، إدارة الأزمات في المنشآت التجارية، مؤسسة شباب الجامعة، م -1



 

 
 

 

 

 

 

 التطبيقيلإطار ا   
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 لمحة عن المؤسسة الإستشفائية محمد بوضياف بالمدية :

عمكميػػة ذات طػػابع  المؤسسػػة العمكميػػة الاستشػػفائية محمػػد بكضػػياؼ بالمديػػة هػػي مؤسسػػة

 9953-99-03إدارم تتمتػػع بالشخصػػي المعنكيػػة ك الاسػػتقلاؿ المػػالي فتحػػت أبكابهػػا يػػكـ 

تحت كصاية كزارة الصحة ج ك تقع في شارع الطاهر بف عياد في كلاية المدية   كم ا تضػـ 

عػػدة المصػػالح مختمفػػة منهػػا : الجراحػػة العامػػة ج التخػػذير ك الإنعػػاشج التشػػريح المرضػػي ج 

بػػػػر ة الأطفػػػػاؿج عمػػػػـ الأكبئػػػػة ج أمػػػػراض النسػػػػاء ك التكليػػػػدج الأشػػػػعة المركزيػػػػة ج المخجراحػػػػ

سػػػػتعجالات الطبيػػػػة ج الطػػػػب الشػػػػرعي ج طػػػػب الأمػػػػراض المركػػػػزمج الأمػػػػراض المعديػػػػةج الا

 الصدرية ك التنفسية ج جراحة العظاـ جمركز الت هيؿ ك التركيض الكظيفي ك الصيدلية  

 ية بالمدية:ميام المؤسسة العمومية الاستشفائ

تتمةػػػؿ مهػػػاـ المؤسسػػػة العمكميػػػة الاستشػػػفائية محمػػػد بكضػػػياؼ بالمديػػػة بصػػػفة متكاممػػػة ك 

متسمسػػمة بتغطيػػة الحاجػػات الصػػحية لمسػػكاف ج ك فػػي هػػذا الإطػػار تتػػكلى عمػػى الخصػػكص 

 المهاـ الآتية :

ضػػػماف تنظػػػيـ ك برمجػػػة تكزيػػػع العػػػلاج الشػػػفائي ك التشػػػخيص ك إعػػػادة الت هيػػػؿ الطبػػػي -

 اء كالاستشف

 تطبيؽ البرامج الكطنية لمصحة  -

 ضماف حفظ الصحة ك النقاكة ك مكافحة الأضرار ك الآفات الإجتماعية  -
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 ضماف تحسيف مستكل مستخدمي مصالح الصحة ك تجديد معارفهـ  -

ي التسػيير  كم ا يمكف أف تككف المؤسسة ميداف لمتكػكيف الطبػي ك الشػبه الطبػي ك التكػكيف فػ

تفاقيػػات تبػػرـ مػػع مؤسسػػات التكػػكيف ج ك يخضػػع المتربصػػكف فػػي اس ستشػػفائي عمػػى أسػػاالإ

هذع الحالة لنظامها الداخمي ك يمارسكف تربصػهـ تحػت إشػراؼ مسػؤكلي المصػالح الإداريػة 

 1ك الطبية التي يمتحقكف بها  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
محمد شكيحج سارة اسكندرج ممتقى كطني حكؿ مراقبة التسيير كآلية لحككمة المؤسسات ك تفعيؿ الابداعج مداخمة 1

بعنكاف أهمية برنامج محاسبة التسيير الةلاةي في تطبيؽ نظاـ مراقبة تسيير بقطاع الصحة الجزائرمج جامعة البميدة 
  0297افريؿ 05جالجزائر ج 20
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 الهيكؿ التنظيمي لممؤسسة العمكمية الإستشفائية بالمدية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رالمدي  

 ر

كتب الإتصاؿم  مكتب التنظيمالعاـ 

المديرية الفرعية 
 لتسيير المكارد البشرية

المديرية الفرعية لصيانة 
المرافقة الأجهزة الطبية ك 

 المرافقة

مكتب صيانة التجهيزات 
 المرفقة

 مكتب التككيف

مكتب صيانة التجهيزات 
 الطبية

 مكتب تسيير المكارد
 البشرية ك المنازعات

المديرية الفرعية 
 لممصالح الصحية

مكتب الصفقات 
 العمكمية

المديرية الفرعية لممالية 
 ك الكسائؿ

مكتب الميزانية ك 
 المحاسبة

 مكتب القبكؿ

مكتب التعاقد ك حساب 
 التكاليؼ

ئؿ العامة مكتب الكسا
 ك الهياكؿ

مكتب تنظيـ ك متابعة 
 النشاطات الصحية
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 (:19 -لمحة عن فيروس كورونا المستجد )كوفيد

تعػػػرؼ الأزمػػػة ب نهػػػا حالػػػة طارئػػػة ك غيػػػر متكقعػػػة ج تحػػػدث بشػػػكؿ مفػػػاجد فػػػي العديػػػد مػػػف 

المجػػالات )اقتصػػػادية جاجتماعيػػػة جسياسػػية ج صػػػحية    ( ك الأزمػػػة الصػػحية العالميػػػة هػػػي 

عمػػى البشػػر فػػي منطقػػة مػػا أك عػػدة  الحالػػة الصػػعبة أك النظػػاـ الصػػحي المعقػػد الػػذم يػػؤةر

مناطؽ جغرافية تقع فػي مكػاف معػيف ةػـ تنتقػؿ لتشػمؿ الكككػب ب سػرع جحيػث كةيػرا  مػا نسػمع 

متلازمة الشرؽ الأكسط التنفسية ك هػي مػرض تنفسػي فيركسػي يتسػبب فيػه فيػركس ككركنػا 

 المستجد ) فيركس ككركنا المسبب لمتلازمة الشرؽ الأكسط التنفسية (  

ؿ مػػرة فػػػي المممكػػة العربيػػػة السػػعكدية عػػاـ اكت     ففيركسػػػات ككركنػػا هػػػي  0290شػػؼ لأك 

فصيمة كبيرة مف الفيركسات التي يمكف أف تسبب في طائفة مػف الأمػراض تتػراكح بػيف نزلػة 

) سػػارس ( نتجػػت هػػذع المتلازمػػة عػػف  البػػرد الشػػائعة ك المتلازمػػة التنفسػػية الحػػادة الكخيمػػة

عػػػد الجمػػػاؿ هػػي المسػػػتكدع الػػػرئيس التػػػي يستضػػػيؼ فيػػػركس انتقػػاؿ العػػػدكل بػػػيف البشػػػر ك ت

ككركنػػػػا بمتلازمػػػػة الشػػػػرؽ الأكسػػػػط التنفسػػػػية جلػػػػـ يعػػػػرؼ بالضػػػػبط دكر الجمػػػػاؿ فػػػػي انتقػػػػاؿ 

 الفيركس كلا طرؽ انتقاله  

أعراضػػها تتػػراكح بػػيف عػػدـ ظهػػكر أم أعػػراض ك بػػيف الأعػػراض التنفسػػية المعتدلػػة ك حتػػى  

فاة  كتتخػذ الأعػراض النمطيػة للإصػابة بمػرض فيػركس المرض التنفسي الحاد الكخيـ ك الك 

ككركنػا المسػػبب لمتلازمػػة الشػرؽ الأكسػػط التنفسػػية   شػػكؿ الحمػى كالسػػعاؿ كضػػيؽ التػػنفس 
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أمػػا الالتهػػاب الرئػػكم فهػػك شػػائع كلكنػػه لا يحػػدث دائما كمػػا تػػـ الإبػػلاغ عػػف أعػػراض معديػػة 

فشػؿ التػنفس الػذم يتطمػب  معكية تشمؿ الإسهاؿ جك يمكػف اف يتسػبب الاعػتلاؿ الػكخيـ فػي

% تقريبػػػػا مػػػػف 36التػػػػنفس الاصػػػػطناعي ك الػػػػدعـ فػػػػي كحػػػػدة العنايػػػػة المركػػػػزة جكقػػػػد مػػػػات 

المرضػػى الػػذيف تػػـ الإبػػلاغ عػػف إصػػابتهـ بفيػػركس ككركنػػا حسػػب منظمػػة الصػػحة العالميػػة 

 02991سنة 

 : 99-مراحؿ انتشار فيركس ككركنا المستجد ككفيد

   0202حسب تقرير منظمة الصحة العالمية 

أبمغت كزارة الصحة العامة في تايمندا عف أكؿ حالػة مؤكػدة  0202 -جانفي-يناير 93في 

قمػيـ  إ جالشػخص كافػد مػف مدينػة ككهػاف99مخبريا لإصابة بفيػركس ككركنػا المسػتجد ككفيػد_

كهػي مػف سػكاف مدينػة  69هكبام في الصيف ك الحالة تخص إمراة صينية تبم  مف العمر 

 ككهاف  

ظهػػرت عمػػى المػػرأة أعػػراض تمةمػػت فػػي الحمػػى مصػػحكبة  0202 -جػػانفي–ينػػاير  5فػػي 

 بالرعشة ك التهاب الحمؽ ك الصداع  

                                                           
(عمى 99نا )ككفيدالعالميجت ةير فيركس ككرك  قتصادالأزمات الصحية العالمية عمى الا كرامة ك آخركفجت ةيرمركة  1
  394_393ص  0202جالجزائر ج جكاف 9جالعدد20جتماعي ج المجمد نمكذجا ج مجمة التمكيف الاا تصاد الجزائر اق
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 5مراة عمى رحمة مباشرة مف مدينة ككهاف الى تايمندا رفقػة إسافرت  0202يناير   28في 

شخص كفػي اليػكـ ذاتػه تعػرؼ جهػاز الرصػد  96مف أفراد أسرتها في جكلة سياحية ضمف 

نػػػابكمي فػػػي تايمنػػدا عمػػػى أعػػػراض الحمػػى لػػػدل المسػػػافرة نقمػػػت  ار سػػكفارالحػػرارم فػػػي مطػػػ

 المريضة الى المستشفى لمزيد مف التقصي ك العلاج مما أةبت تعرضها لمفيركس 

اظهػػػػر الفحػػػػص المخبػػػػرم العينػػػػات بكاسػػػػطة المنتسػػػػخة  0202 -جػػػػانفي-ينػػػػاير 90كفػػػػي 

الإصػابة بفيػركس ككركنػا ك أكػد العكسية لمتفاعؿ التسمسمي لمبك ليمراز نتيجة ايجابيػة تؤكػد 

التسمسػػػؿ الجينػػػكمي الػػػذم أجػػػراع مركػػػز العمػػػكـ الصػػػحية للأمػػػراض المعديػػػة الناشػػػئة التػػػابع 

لجمعيػػة الصػػميب الأحمػػر التايمنديػػة ك معهػػد الصػػحة الػػكطني التايمنػػدم التػػابع لقسػػـ العمػػكـ 

ينػة ككهػاف الطبية أف المريضة مصابة فعلا بفيركس ككركنا المستجد الػذم تػـ عزلػه فػي مد

 1الصينية

 

 

 

 

                                                           

  395ذكرعجصمركة كرامة ك آخركفجمرجع سبؽ   9
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 1 :انعكاسات فيركس ككركنا عمى الأركاح البشرية

contryother Total cases Total deaths Total Recovered 

world 6.022 700 379 763 0 763 908 

U S A 9 899 797 925 634 535 379 

Brazil 529 985 08 870 025 379 

Russia 425 843 4 693 979 833 

Spain 086 328 07 905 996 958 

UK 074 760 38 489 N /A 

Italy 030 664 33 342 955 633 

France 988 605 08 779 68068ج 

India 986 379 5 069 88 828 

Germany 983 372 8 620 965 022 

Turkey 963 923 4 595 906 984 

 

                                                           
   396جع سبؽ ذكرعجص مركة كرامة +آخركف جمر   9
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-25-39عػالـ لغايػة نلاحظ مف خلاؿ الجػدكؿ أف عػدد المصػابيف بفيػركس ككركنػا فػي ال 

حالػة ج فتجػاكز عػدد الكفيػات مػف جػراء  770ألؼ ك  022ملاييف ك  6بم  حكالي  0202

حالػػة تماةمػػت  908ألػػؼ ك  736ألػػؼ حالػػة منهػػا أكةػػر مػػف مميػػكني ك  379هػػذا الفيػػركس 

لمشفاء متصدرة الكلايات المتحدة الأمريكيػة ج عػدد المصػابيف بفيػركس ككركنػا عالميػا بػ كةر 

حالػػػة كفػػػاة ك تماةػػػؿ  634ألػػػؼ ك  925حالػػػة مؤكػػػدة ك  797ألػػػؼ ك  899ك مػػػف مميػػػكف 

حالػة ك  9852ألػؼ ك  529ألػؼ حالػة ج لتميهػا البرازيػؿ بػ كةر مػف  535لمشفاء أكةر مػف 

ألػػؼ حالػة كفػػاةج ةػػـ ركسػيا فػػي المرتبػة الةالةػػة بةصػابات مؤكػػدة بمغػػت  08عػدد المػػكتى بمػ  

حالػػػة كفػػػاة ةػػػـ تميهػػػا  693آلاؼ ك  4بيان حالػػػة بعػػػدد الكفيػػػات أقػػػؿ نسػػػ 843ألػػػؼ ك  425

ألؼ  996كفاة  تشافى منها  905ألؼ ك  07حالة شهدت  328ألؼ ك  086إسبانيا ب 

 030ألػػػؼ ك  074حالػػة تميهػػػا فػػي المرتبػػػة الخامسػػة بريطانيػػػا ةػػـ ايطاليػػػا بحػػكالي  958ك 

ك تركيػا فػي  ألؼ حالة مؤكدة عمى التكالي ةـ فرنسا فالهند جك جػاءت بعػدها كػؿ مػف ألمانيػا

  0المرتبتيف التاسعة ك العاشرة عالميان 

 الجزائر ك إدارة أزمة ككركنا :

أنتشػػاران كاسػػعان لفيػػركس ككركنػػا الػػذم مالبػػث أف أعمنتػػه  0299عػػرؼ العػػالـ مػػع نهايػػة سػػنة 

المنظمػػػة العالميػػػة لمصػػػحة أنهػػػا جائحػػػة عالميػػػة تهػػػدد الصػػػحة العالميػػػة تقتضػػػي اليقضػػػة ك 

 ئر نصيبها مف تفشي الفيركس الحيطة حيث كاف لمجزا
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 تفشي كباء ككركنا ك حجـ الأزمة :

صػػػلاح المستشػػػفيات فػػػي الجزائػػػر عػػػف  05بتػػػاريخ  فيفػػػرم أعمنػػػت كزارة الصػػػحة كالسػػػكاف كا 

تسػػجيؿ أكؿ إصػػابة لفيػػركس ككركنػػا لرعيػػة ايطػػالي ةػػـ كاصػػؿ الفيػػركس الانتشػػار فػػي جميػػع 

إصػابة  999ككركنػا إذ  سػجؿ مراحػؿ فػي انتشػار  فيػركس  3كلايات الكطف حيػث سػجمت 

ةـ انخفضت الإصػابات خػلاؿ شػهر مػام كالنصػؼ الأكؿ مػف شػهر  0202افريؿ  09يكـ 

جػػكاف ليرتفػػع مػػف  جديػػد عػػدد الإصػػابات خػػلاؿ النصػػؼ الةػػاني مػػف شػػهر جػػكاف كالأسػػابيع 

إصػػػابة ليبػػػدأ العػػػدد فػػػي  0202 657جكيميػػػة  04الةلاةػػػة مػػػف شػػػهر جكيميػػػة كسػػػجمت يػػػكـ 

إصػابة  9923ر أكتكبر ةـ ارتفػع متجػاكزا الألػؼ إصػابة حيػث سػجمت الانخفاض حتى شه

كتعػػػكد  0209لتعػػػكد للانخفػػػاض خػػػلاؿ شػػػهرم ديسػػػمبر كجػػػانفي  0202نػػػكفمبر  04يػػػكـ 

 أسباب انتشار كباء ككركنا في الجزائر إلى :

 التهاكف في فرض الحجر الكمي المبكر عمى الكلايات المكبكءة    -

 الفيركس   قمة عدد التحاليؿ لمكشؼ عف-

 اقتصار  كشؼ درجة الحرارة عمى الكافديف مف خارج الجزائر لعدة أشهر  -
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   91عدـ الغمؽ المبكر لممنافذ الحدكدية كالمطارات-

عػػػدـ التطبيػػػؽ الصػػػارـ لإجػػػراءات الحمايػػػة كالكقايػػػة فػػػي ظػػػؿ تهػػػاكف الأفػػػراد بػػػالإجراءات -

 الكقائية   

 غياب نظاـ أك مركز كطني لإدارة الأزمات  -

 بعض الإجراءات كالتدابير المتخذة لمكاجهة أزمة ككركنا:

أمػػػر رئػػػيس الجمهكريػػػة عبػػػد المجيػػػد تبػػػكف باتخػػػاذ مجمكعػػػة مػػػف  0202مػػػارس  90بتػػػاريخ 

التدابير الاحترازية تمةمت في غمؽ المؤسسات التعميمية التككينية ككقؼ جميع كسائؿ النقػؿ 

مػػكظفيف كغمػػؽ المطػػاعـ كالمقػػاهي % مػػف ال52داخػػؿ المػػدف كمػػا بػػيف الكلايػػات مػػع تسػػريح 

كالحدكد البرية كالرحلات الجكية مع فرض حجػر صػحي جزئػي عمػى كػؿ الكلايػات كهػذا مػا 

أكضحته المراسيـ التنفيذية جكما أصدر البركتكككؿ الصحي لمكقاية مف فيػركس ككركنػا مػع 

 تشديد العقكبات عمى المخالفيف كفرضت خلاؿ شهر مام إجبارية ارتداء الكمامة  

 :2أما عمى مستكل هياكؿ قطاع الصحة فتقرر ما يمي      

                                                           

 0202(جككركنا)  0298تكفيؽ بكراسجآسية بمخير  إدارة الأزمات الصحية في الجزائر جدراسة أزمتي ككليرا )  9
 40جص 0209جالجزائر ج جكيمية  3جالعدد  92(جالمجمة الجزائرية للأمف كالتنمية جالمجمد 

  44  تكفيؽ بكراسجآسية بمخيرج مرجع سبؽ ذكرعجص 9
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 64سرير لمتكفػؿ بالمصػابيف عمػى مسػتكل  80796سرير مف مجمكع  0522تخصيص -

مصػػمحة لأمػػراض الرئػػة  79مصػػمحة لمطػػب الػػداخمي ج 047مصػػمحة للأمػػراض المعديػػة ك 

 462مصػػػػمحة  إنعػػػػاش بهػػػػا  04مصػػػػمحة فػػػػي اختصاصػػػػات أخػػػػرل جإضػػػػافة إلػػػػى  922ك

  رسري

ممػػػكف دكلار لتعجيػػػؿ اسػػػتيراد كػػػؿ المػػػكاد الصػػػيدلانية كالألبسػػػة الكاقيػػػة  922تسػػػخير مبمػػػ  -

 كأجهزة التحميؿ الكيمياكم بالعدد الكافي  

 إعتمادالكمكرككيف كبركتكككؿ لعلاج المصابيف  -

تشػكيؿ لجنػة كطنيػة لرصػد كمتابعػة تطػكر انتشػار فيػركس ككركنػا فػي الجزائػر التػي تضػـ -

حيػث سػجمت مؤسسػات القطػاع الصػحي العديػد مػف المشػاكؿ فػي مكاجهػة هػذة خبراء عدة ج

 الكضعية غير المسبكقة كهي :

 النقص الحاد لمعدات الحماية الطبية كعمى رأسها الكمامات  -9

 عجز بعض المستشفيات في استيعاب المصابيف كتكفير الرعاية الطبية لهـ  -0

 النقص الحاد في الكادر الطبي  -3

 الحاد لمادة الأكسيجيف  النقص  -4
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 مما سبؽ يتضح ما يمي :     

 انعداـ الخبرة لدل الجزائر في إدارة الأزمات  -

عػػػدـ تػػػكفر أنظمػػػة الإنػػػذار المبكػػػر جفحتػػػى قبػػػؿ كصػػػكؿ الفيػػػركس إلػػػى الجزائػػػر لػػػـ تػػػتمكف -

 الأخيرة مف تكفير الإمكانات اللازمة لمكاجهته 

لأزمػات الصػحية بالمعالجػة الآنيػة كالسػطحية بنػاء استمرارها في النهج التقميػدم لمكاجهػة ا-

 عمى قرارات سياسية مف أكةر منها قرارات عممية إدارية  

غيػػاب هيكػػؿ إدارم خػػاص بػػةدارة الأزمػػات الصػػحية بػػؿ اسػػتمرت فػػي إسػػنادها إلػػى لجػػاف -

 تحقيؽ كفريؽ عمؿ أك خبراء كمستشاريف  

 تفتقر إلى الأسمكب العممي لمتعامؿ مع الأزمات -

يػػاب نظػػاـ معمكمػػات فعػػاؿ لإدارة أزمػػة ككركنػػا نتيجػػة ضػػعؼ أنمػػاط اتصػػاؿ الأزمػػة فػػي غ-

التعامػػػػؿ مػػػػع ككركنػػػػا حيػػػػث لاحظنػػػػا أنهػػػػا اقتصػػػػرت عمػػػػى الإعػػػػلاف عػػػػف عػػػػدد الإصػػػػابات 

 1كالكفيات في غمكض عف كيفية إحصائها كتنظيمها  

 

  
                                                           

 44بكراس جآسية بمخير مرجع سبؽ ذكرع جص تكفيؽ 9
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 عرض و تحميل البيانات :

 الجنس يمةؿ تكزيع المبحكةينحسب متغير :(01)الجدول 

 الجنس التكرار %النسبة

 انةى 32 62

 ذكر 02 42

 المجمكع 52 922

الخػػاص بتكزيػػع المبحػػكةيف حسػػب متغيػػر الجػػنس  29يتضػػح  مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ          

اف نسبة الانػاث تفػكؽ نسػبة الػذككر عمػى مسػتكل المؤسسػة الاستشػفائية جحيػث بمغػت نسػبة 

 %   42% بينما نسبة الذككر قدرت ب 62الاناث 

ك يمكػف اف نرجػع هػذع النسػبة الػى أف المػػرأة قػد اكتسػحت المجػاؿ العممػي ك فرضػت نفسػػها 

بقكة في جميع المجالات ك خاصة أف العمؿ في المؤسسات الاستشفائية يتطمػب العطػؼ ك 

 هذا مف صفات المرأة 
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 يمةؿ تكزيع افراد العينة حسب الكظيفة :(02الجدول )

 الكظيفة التكرار النسبة%

 طبيب 95 95

 ممرض 05 52

 مكظؼ ادارم 92 02

 المجمكع 52 922

الخاص بتكزيع المبحػكةيف حسػب الكظيفػة اف اعمػى نسػبة  20نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ    

 %02% ك المكظفيف الادارييف 32% اما الاطباء فكانت 52كانت لممرضيف بنسبة 

لمؤهػػػػؿ العممػػػػي ك هػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى اف المستشػػػػفى يحتػػػػكم عمػػػػى عػػػػدة كظػػػػائؼ كػػػػؿ حسػػػػب ا

باعتبػػارع مؤسسػػة ضػػخمة ك كبيػػرة لػػذلؾ نممػػس هػػذا التبػػايف ك الاخػػتلاؼ فػػي الكظػػائؼ لاف 

 طبيعة المستشفى تتطمب ذلؾ 
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 يمةؿ الخبرة المهنية :(03الجدول )

 الخيارات التكرار النسبة%

 سنكات5اقؿ مف  90 04

 سنكات 92الى6مف  96 30

 سنكات 92اكةر مف  00 44

 مجمكعال 52 %922

 92% ك المحػػػددة لسػػػنكات الخبػػػرة لاكةػػػر مػػػف 44اف نسػػػبة  23نػػػرل مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ 

سػػنكات ك فػػي الاخيػػر  92الػػى  6% لمفئػػة مػػابيف 30سػػنكات هػػي اكبػػر نسػػبة ك تميهػػا نسػػبة 

سػػنكات ك مػػف هنػػا نسػػتنتج اف اصػػحاب  5% بالنسػػبة لمػػذيف لػػديهـ خبػػرة اقػػؿ مػػف 04نسػػبة 

 هذا القطاع ذكم خبرة عالية 

 يتعمؽ بكجكد خمية اتصاؿ بالمؤسسة  :(04دول )الج

 الاجابة التكرار النسبة

 نعـ 92 %02

 لا 42 %82

 المجمكع 52 %922
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% مػػػف المبحػػػكةيف اجػػػابكا بػػػلا امػػػا النسػػػبة 82مػػػف خػػػلاؿ نتػػػائج الجػػػدكؿ نلاحػػػظ اف نسػػػبة 

 % كانت اجابتهـ بنعـ 02المتبقية المقدرة ب 

صػػاؿ فػػي المستشػػفى ك هػػذا مػػا اكػػدع مسػػؤكؿ الاتصػػاؿ ك منػػه نسػػتنتج انػػه لا كجػػكد لخميػػة ات

ك هػذا مػػا يػػدؿ عمػى كجػػكد خمػػؿ فػي فهػػـ معنػػى  9بالمؤسسػة الاستشػػفائية عبػد النػػكر لكحػػالي

 خمية الازمة 

يمةػػػؿ المسػػػؤكؿ عػػػف تنظػػػيـ الاتصػػػاؿ داخػػػؿ المؤسسػػػة الاستشػػػفائية خػػػلاؿ  :(05الجـــدول )

 99-ازمة ككفيد 

 الخيارات التكرار النسبة

 مديرال 02 %42

 الاطباء 93 %06

 المكظفيف 97 %34

 المجمكع 52 %922

مف خػلاؿ الجػدكؿ ك اجابػات المبحػكةيف فػاف المػدير هػك المسػؤكؿ عػف الاتصػاؿ           

 %06% اما الاطباء بنسبة 34% ةـ يميها المكظفيف بنسبة 42ك تنظيمه بنسبة 
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ر هػػك المسػػؤكؿ عػػػف كهػػذا نظػػرا لخصكصػػية الكضػػػع خػػلاؿ ازمػػة ككركنػػػا حيػػث كػػاف المػػػدي

 ؿ ك تكزيع المهاـ ك التنسيؽ مع رؤساء المصالح1تنظيـ الاتصا

يمةػػؿ انػػكاع الاتصػػاؿ الاكةػػر اسػػتعمالا داخػػؿ المؤسسػػة الاستشػػفائية محمػػد  :(06الجــدول )

 99بكضياؼ بالمدية خلاؿ ازمة ككفيد 

 الانكاع التكرار النسبة

 الاتصاؿ الرسمي 98 36%

 يالاتصاؿ غير الرسم 30 64%

 المحمكع 52 922%

مف خػلاؿ المعطيػات المحصػؿ عميهػا مػف اجابػات المبحػكةيف لاحظنػا تنػكع الاتصػاؿ       

الاكةػػر اسػػتعمالا داخػػؿ المؤسسػػة الاستشػػفائية محمػػد بكضػػياؼ بالمديػػة هػػك الاتصػػاؿ الغيػػر 

% ك منػه نسػتنتج اف الاتصػاؿ الػداخمي 36% امػا الرسػمي فكانػت نسػبته 64رسمي بنسػبة 

مي هػػك الاكةػػر اسػػتخداما خػػلاؿ جائحػػة ككركنػػا بالمؤسسػػة الاستشػػفائية ك هػػذا مػػا الغيػػر رسػػ

اكػدع لنػا السػػيد عبػد النػكر لكحػػالي مسػؤكؿ الاتصػاؿ بالمستشػػفى اف الاتصػاؿ الػداخمي كػػاف 

غيػػػر رسػػػمي فصػػػيغة الرسػػػمية فػػػي الاتصػػػاؿ كانػػػت مكجهػػػة لمجمهػػػكر الخػػػارجي اكةػػػر منػػػه 

                                                           
   92:32/  0200-24-99عبد النكر لكحاليجمسؤؤؿ الاتصاؿ بمستشفى محمد بكضياؼ بالمديةج يكـ  1
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الية ك بالتػػػالي الإعتمػػػاد  عمػػػى الاتصػػػاؿ غيػػػر فطبيعػػػة العمميػػػة إسػػػتعج 1يلمجمهػػػكر الػػػداخم

 رسمي أكةر مف الاتصاؿ الرسمي 

يمةػػػؿ تكزيػػػع افػػػراد العينػػػة حسػػػب نمػػػط الاتصػػػاؿ السػػػائد داخػػػؿ المؤسسػػػة  :(07الجـــدول )

 الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمدية

 الانماط التكرار النسبة%

 الصاعد 8 96

 النازؿ 94 08

 الافقي 98 36

 الدائرم 92 02

 المجمكع 52 922

% فهػػك 98مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ نلاحػػظ اف نسػػبة الاتصػػاؿ الافقػػي هػػي الاكبػػر ك تتمةػػؿ     

% 94يعنػػػي لا رئػػػيس كلا مرؤكسػػػيف فهػػػك يسػػػتعمؿ بكةػػػرة  ك تميهػػػا نسػػػبة الاتصػػػاؿ النػػػازؿ  

% فهػػػك 92الػػػذم يسػػػتعمؿ بشػػػكؿ متكسػػػط ك يعنػػػي اتصػػػاؿ عمػػػى شػػػكؿ أكامػػػر ةػػػـ الػػػدائرم 

%ك هػػذا راجػػع لمػػا  8تكجػػد شػػكاكم كفػػي الأخيػػر الاتصػػاؿ الصػػاعد  يسػػتعمؿ نػػادران لأنػػه لا

                                                           
 عبد النكر لكحالي جمرجع سابؽ   -1
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كمػػػف خػػػلاؿ مػػػا تقػػػكـ بػػػه مختمػػػؼ العمميػػػات الإداريػػػة لتحقيػػػؽ أهػػػداؼ   تقتضػػػيه  المؤسسػػػة

 المؤسسة 

يمةػػػػػؿ تكزيػػػػػع المبحػػػػػكةيف حسػػػػػب اشػػػػػكاؿ الاتصػػػػػاؿ الػػػػػداخمي المسػػػػػتخدمة  :(08الجـــــدول )

 بالمؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمدية 

 اشكاؿ الاتصاؿ التكرار ة%النسب

 الاتصاؿ الكتابي 07 54

 الاتصاؿ الشفهي 03 46

 المجمكع 52 922

يتضػح لنػػا مػػف خػػلاؿ المعطيػػات المكجػكدة فػػي الجػػدكؿ اف اغمبيػػة المبحػػكةيف يػػركف         

% تميهػػا 54اف الاتصػػاؿ الكتػػابي اكةػػر اشػػكاؿ الاتصػػاؿ اسػػتخداما بالمؤسسػػة ك هػػزا بنسػػبة 

% مػػف المبحػػكةيف الػػذيف يػػركف الاتصػػاؿ الشػػفكم الشػػكؿ الاكةػػر اسػػتخداما 46نسػػبة مقاربػػة 

 في مجاؿ عممهـ 

ك منه نستنتج انه لا يكجد تفاكت كبير بيف هذيف الشكميف للاتصاؿ حيث سػجمنا تنكعػا فػي 

اكجػػػه الاتصػػػاؿ الػػػداخمي بالمؤسسػػػة بػػػيف الكتػػػابي ك الشػػػفكم حيػػػث يميػػػؿ المسػػػتخدميف الػػػى 

 ذم يعيشكنه ك المكظؼ هك الاقدر عمى تحديد ما يناسبه الشكؿ المناسب لمكضع ال
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يمةػػؿ تػػكفر المؤسسػػة عمػػى كسػػائؿ الاتصػػاؿ بالشػػكؿ الػػلازـ خػػلاؿ ازمػػة  :(09الجــدول )   

 99-ككفيد

 المعطيات التكرار النسبة%

 بشكؿ كامؿ 94 08

 بشكؿ نسبي 08 56

 لا تتكفر 8 96

 المجمكع 52 922

 

ك الػػػذم يمةػػػؿ تػػػكفر المؤسسػػػة عمػػػى كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ  29نسػػػتنتج مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ رقػػػـ 

% ترل باف المؤسسة تتكفر عمى الاتصاؿ الداخمي بشكؿ نسبيج امػا 56بالشكؿ اللازـ اف 

% فتػػػرل اف كجػػػكد الاتصػػػاؿ الػػػداخمي فػػػي المؤسسػػػة بشػػػكؿ كامػػػؿ ج امػػػا النسػػػبة  08نسػػػبة 

  فترل لا كجكد للاتصاؿ الداخمي في المؤسسة  %  96المتبقية ك هي 

 ك منه نستنتج مف خلاؿ ملاحظتنا بتكفر المؤسسة عمى الاتصاؿ الداخمي  

يمةػػؿ معرفػػة الكسػػائؿ الاتصػػالية التػػي تعتمػػد عميهػػا المؤسسػػة خػػلاؿ أزمػػة  :(10الجــدول )

 99-ككفيد
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 الخيارات التكرار %النسبة

 الهاتؼ 98 36

 البريد الالكتركني 9 98

 الاتصاؿ المباشر 03 46

 أخرل 2 2

 المجمكع 52 922

 

نػػػػرل أف الاتصػػػػاؿ المباشػػػػر هػػػػك الاتصػػػػاؿ الأكةػػػػر  92 مػػػػف خػػػػلاؿ ملاحظتنػػػػا لمجػػػػدكؿ    

% فكانػػػت مػػػف نصػػػيب 36% جامػػػا نسػػػبة 46اسػػػتخداما فػػػي المؤسسػػػة اذ نسػػػبته تتمةػػػؿ فػػػي 

% لأنػػػػػه احػػػػػدل أحػػػػػدث الكسػػػػػائؿ 98الهػػػػػاتؼج أمػػػػػا البريػػػػػد الالكتركنػػػػػي فكػػػػػاف ذات نسػػػػػبة 

 التكنكلجية المكافقة لمعصر  

بمػػا أف الكضػػع أةنػػػاء أزمػػة الككفيػػػد كػػاف كضػػع خػػػاص كانػػت هنػػػاؾ اجتماعػػات دكريػػػة     

تقييميػػة مػػف خػػػلاؿ التكصػػيات ك طػػرح المشػػػاكؿج ك هػػذا حسػػب تصػػػريح مسػػؤكؿ الاتصػػػاؿ 

 عبد النكر لكحالي ج حيث تعتبر هذع الاجتماعات اتصاؿ مباشر  
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 99-ازمة ككفيد  يمةؿ المكاضيع الاساسية للاتصاؿ الداخمي خلاؿ :(11الجدول )

 المكاضيع التكرار النسبة %

تعميمات حكؿ خطكرة  98 36

 المرض

تعميمات حكؿ أساليب  97 34

 الكقاية

نصائح حكؿ أساليب  95 32

 العلاج

 المجمكع 52 922

 

مػػػػف خػػػػلاؿ المعطيػػػػات الكميػػػػة المحصػػػػؿ عميهػػػػا مػػػػف اجابػػػػات المبحػػػػكةيف تكصػػػػمنا الػػػػى اف 

كانػػت نسػػبتها متفاكتػػة لانهػػا  99اخمي خػػلاؿ ازمػػة ككفيػػد المكاضػػيع الاساسػػية للاتصػػاؿ الػػد

% ك تميهػػػا 36متقاربػػػة جػػػدا  فالتعميمػػػات حػػػكؿ خطػػػكرة المػػػرض اخػػػذت النسػػػبة الكبيػػػرة ب 

% امػػا النصػػائح حػػكؿ أسػػاليب العػػلاج ف خػػذت 34التعميمػػات حػػكؿ اسػػاليب الكقايػػة بنسػػبة 

 %  32نسبة 
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 الكضع ك هذا نظرا لاهمية كؿ المكاضيع المذككرة في هذا 

يمةػػػؿ تكزيػػػع اجابػػػات المبحػػػكةيف حسػػػب اعتقػػػادهـ بػػػ ف كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ  :(12الجـــدول )

 الحديةة ساهمت في تحسيف عممية الاتصاؿ في المؤسسة الاستشفائية خلاؿ ازمة ككفيد

 الاجابات التكرار %النسبة

 نعـ 37 74

 لا 93 05

 المجمكع 52 922

 

النسػػػبة كانػػػت بػػػنعـ لانهػػػا يعتقػػػدكف اف كسػػػائؿ مػػػف خػػػلاؿ اجابػػػات المبحػػػكةيف نسػػػتنتج لااف 

الاتصاؿ الحديةة ساهمت في تحسيف عممية الاتصػاؿ فػي مؤسسػتهـ خػلاؿ ازمػة الككفيػد ك 

 % كانت ب لا 06% مف اجاباتهـ كانت نعـ ك 74ذلؾ بنسبة

ك ذلػػؾ لأف كسػػائؿ الاتصػػاؿ الحديةػػة اصػػبحت تسػػهؿ الكةيػػر مػػف الامػػكر فػػي كػػؿ         

ي ازمة ككركنا التي استدعت الحجر الصػحي ك التباعػد   فكانػت كسػائؿ المياديف خاصة ف

الاتصػػػاؿ الحديةػػػة هػػػي الحػػػؿ ك خاصػػػة فػػػي المؤسسػػػات الاستشػػػفائية حيػػػث كػػػانكا يسػػػتغمكف 

كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ الحديةػػػة لنشػػػر المعمكمػػػات فيمػػػا بيػػػنهـ ك الاعلانػػػات مػػػف خػػػلاؿ الصػػػفحة 
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ة ك كانػػت هنػػاؾ لكحػػة الكتركنيػػة الرسػػمية لممستشػػفى مةػػؿ مستشػػفى محمػػد بكضػػياؼ بالمديػػ

 يستغمكنها للاعلانات  

جػدكؿ يمةػؿ كيفيػة الاتصػاؿ بالمرؤكسػيف فػي المؤسسػة الاستشػافائية محمػد  :(13الجدول )

 بكضياؼ بالمدية

 الكسيمة التكرار النسبة %

 مقابمة مباشرة 99 38

 احتراـ التسمسؿ الادارم 92 02

 الهاتؼ 09 40

 المجمكع 52 922

ؿ الجػػػدكؿ نػػػرل اف الاتصػػػاؿ بالمرؤكسػػػيف فػػػي حالػػػة الطػػػكارئ عبػػػر الهػػػاتؼ اخػػػذ مػػػف خػػػلا

% ةػػػـ احتػػػراـ التسمسػػػؿ الادارم ب 38% ةػػػـ تميػػػه المقابمػػػة المباشػػػرة ب 40النسػػػبة الكبيػػػرة 

02 % 

ك ذلػػػػؾ لأف الحالػػػػة طارئػػػػة لػػػػذا يسػػػػتدعي الأمػػػػر الفكريػػػػة لهػػػػذا الاتصػػػػاؿ بالهػػػػاتؼ اك      

 ف التسمسؿ الادارم الذم ممكف أف ي خذ كقت أطكؿ  المقابمة المباشرة تككف أسرع م
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يمةػػػؿ طبيعػػػة الاسػػػتجابة التػػػي يتمقاهػػػا المبحػػػكةيف مػػػف الادارة عنػػػد مكاجهػػػة  :(14الجـــدول )

 مشاكؿ عممية خلاؿ ازمة ككركنا 

 انكاع الاستجابة التكرار %النسبة

 لامبالاة 7 94

 القبكؿ التاـ 39 60

 الت خر في الرد 90 42

 مجمكعال 52 922

 

مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ لاحظنػػا اف القبػػكؿ التػػاـ هػػي الاسػػتجابة التػػي يتمقاهػػا المبحػػكةيف         

% امػػػا 60مػػػف الادارة عنػػػد مكاجهػػػة مشػػػاكؿ عمميػػػة خػػػلاؿ الازمػػػة بنسػػػبة كبيػػػرة قػػػدرت ب 

% ك النسػػبة الاخيػػرة كانػػت ؿ لامبػػالاة ب 04تػػ خر فػػي الػػرد بنسػػبة لمالنسػػبة الةانيػػة فكانػػت 

94  % 

ك ذلؾ لاف الكضع كاف حساس جدا خلاؿ الازمة ك الكؿ كاف مجنػد لمكاجهتهػا لهػذا       

 يككف هناؾ القبكؿ التاـ مف الادارة عند مكاجهة المبحكةيف بمشاكؿ عممية خلاؿ الازمة  
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يمةؿ تكزيع افراد العينة حسب تقييمهـ لعمميةالاتصػاؿ فػي مؤسسػتهـ خػلاؿ  :(15الجدول )

 99-ازمة ككفيد

 التقييـ التكرار النسبة%

 فعاؿ 36 70

 غير فعاؿ 94 08

 المجمكع 52 922

 

نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ اف النسبة الاكبر كانت مػف نصػيب الاتصػاؿ الفعػاؿ بنسػبة تقػدر 

 %   08%عمى عكس الاتصاؿ الغير فعاؿ اذ تساكم 70ب 

مكضػػػع كذلػػػؾ راجػػػع الػػػى اف العمميػػػة الاتصػػػالية كانػػػت ضػػػركرية جػػػدا ك لا بػػػد منهػػػا نظػػػرا ل

السائد في تمػؾ الفتػرة أةنػاء أزمػة ككركنػا ك نظػرا لمتطػكر الػذم يعرفػه الاتصػاؿ الػداخمي فػي 

 المؤسسة  
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 يمةؿ اجكبة المبحكةيف حكؿ مركر المؤسسة ب زمة مف قبؿ :(16جدول )

 الاقتراحات التكرار النسبة%

 نعـ 42 82

 لا 92 02

 المجمكع 52 922

 

اف اجابػة المبحػكةيف عمػى مػركر المؤسسػة ب زمػة مػف قبػؿ نلاحظ مػف خػلاؿ الجػدكؿ اعػلاع 

% فكانػػت تنفػػي مػػركر المؤسسػػة 02%أمػػا النسػػبة المتبقيػػة ألا ك هػػي 82كانػػت بػػنعـ بنسػػبة 

 ب زمة مف قبؿ  

 ك منه نستنتج مركر المستشفى ب زمة مف قبؿ مةؿ الككليرا          
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التػػػي تػػػـ اتخاذهػػػا عنػػػد مػػػركر يمةػػػؿ اجابػػػات افػػػراد العينػػػة عػػػف الاجػػػراءات  :(17جـــدول )

 المؤسسة ب زمة مف قبؿ 

 الاجراءات المتخذة التكرار %النسبة

 بناء نظاـ اتصالات فعالة عند حدكث الأزمة 97 34

 مساعدة الطاقـ الادارم في تسيير ك ادارة الازمة 94 08

 تشكيؿ فريؽ الأزمة 99 38

 المجمكع 52 922

 

اف اجابػػػات أفػػػراد العينػػػة كانػػػت متفاكتػػػة بشػػػكؿ  مػػػف خػػػلاؿ معطيػػػات  الجػػػدكؿ أعػػػلاع نػػػرل

ك بنػاء نظػاـ اتصػالات فعػاؿ  38متقارب حيث النسػبة الاعمػى كانػت لتشػكيؿ فريػؽ الأزمػة 

أمػػػا مسػػػاعدة الطػػػاقـ الادارم فػػػي تسػػػيير ك ادارة  %34عنػػػد حػػػدكث الأزمػػػة كانػػػت نسػػػبتها 

 %   08الأزمة فحصمت عمى نسبة 

مهمة جدا ج فمف الضركرم عنػد كػؿ أزمػة اكؿ شػيد ك ذلؾ لأف جميع الاقتراحات مهمة ك 

 هك تشكيؿ فريؽ الأزمة ك كذلؾ الاتصاؿ مهـ جدا في كؿ ازمة  
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 يمةؿ مهاـ القائـ بالاتصاؿ في ادارة ازمة ككركنا  :(18جدول )

 المهاـ التكرار النسبة%

 تخطيط الكقت 90 04

 الابداع ك التجديد 7 94

 الحمكؿ المتاحة اختيار البديؿ الانسب مف 99 00

 المشاركة في صنع القرار 99 00

 التشاكر مع المصالح الاخرل 9 98

 المجمكع 52 922

 

نلاحظ مػف خػلاؿ النتػائج المتحصػؿ عميهػا فػي الجػدكؿ أف أكلػى مهػاـ القػائـ بالاتصػاؿ فػي 

% جكهنػػاؾ نسػػبة متعادلػػة بػػيف 04ادارة أزمػػة ككركنػػا هػػي تخطػػيط الكقػػت اذ نسػػبتها تعػػادؿ 

%ج ك 00ر البػػديؿ الأنسػػب مػػف الحمػػكؿ المتاحػػة ك المشػػاركة فػػي صػػنع القػػرار بنسػػبة اختيػػا

% مف المبحكةيف صرحكا أف مهمػة القػائـ بالاتصػاؿ مقتصػرة عمػى التشػاكر 98هناؾ نسبة 

% ك أخيػػػرا هنػػػاؾ أقميػػػة صػػػرحكا بػػػ ف الابػػػداع ك 98مػػػع المصػػػالح الأخػػػرل ك هػػػذا بنسػػػبة 

بالاتصػػاؿ فػػي المؤسسػػة ك هػػذا بنسػػبة لا تتجػػاكز  التجديػػد مػػف مػػف اخػػر مػػا يقػػكـ بػػه القػػائـ

94 % 
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يمةؿ ما يقكـ به القائـ بالاتصاؿ في المؤسسة الاستشفائية أةنػاء ادارة أزمػة  :(19الجدول )

 ككفيد

 ما يقكـ به القائـ بالاتصاؿ  التكرار النسبة

 الرقابة 92 02

 التخطيط 8 96

 التنسيؽ 99 00

 التكجيه 90 04

 التنظيـ 9 98

 المجمكع 52 922

 

أجاب المبحكةيف عمى أسئمتنا المتعمقة بما يقكـ به القائـ بالاتصاؿ في المؤسسة أةنػاء ادارة 

أزمػػة الككفيػػد مػػف خػػلاؿ نتػػائج الجػػدكؿ أعػػلاع أنػػه يقػػكـ بالتكجيػػه كػػ كؿ مهػػاـ لػػه إذ تعػػادؿ 

تنظػػيـ % ةػػـ نجػػد ال02% ةػػـ تػػ تي الرقابػػة بنسػػبة 00% ةػػـ يميػػه التنسػػيؽ بنسػػبة 04النسػػبة 

 %  96% ك اخيرا نجد التخطيط بنسبة تقدر ب 98في المرتبة الرابعة بنسبة 
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-يمةؿ نسبة إعتماد المؤسسة عمى ممارسػة الإتصػاؿ فػي إدارة أزمػة ككفيػد :(20الجدول )

99 

 نسبة الإعتماد التكرار %النسبة

 نسبة كبيرة 00 44

 نسبة متكسطة 98 36

 نسبة ضئيمة 92 02

 المجمكع 52 922

 

فػػي الجػػدكؿ أعػػلاع نسػػبة إعتمػػاد المؤسسػػة عمػػى ممارسػػة الإتصػػاؿ فػػي إدارة ازمػػة ككركنػػا 

% أمػػػا 44ق المؤسسػػة بنسػػبة كبيػػرة عمػػى الإتصػػاؿ كهػػذا بنسػػبة \كانػػت كالتػػالي: تعتمػػد ق

% ج لأف 02%ج أمػػػا اعتمادهػػػا بنسػػػبة ضػػػئيمة فكانػػػت ب 36النسػػػبة المتكسػػػطة فتقػػػدر ب 

 عمؿ  الاتصاؿ عممية ضركرية لسيركرة ال
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يمةؿ أهػـ كسػائؿ الاتصػاؿ التػي يسػتخدمها القػائـ بالإتصػاؿ فػي إدارة أزمػة : (21الجدول )

 ككركنا

 الكسائؿ التكرار %النسبة

 مطبكعات 99 00

 كسائؿ سمعية 8 96

 كسائؿ سمعية بصرية 94 08

 إتصاؿ مباشر 97 34

 المجمكع 52 922

 

لمسػػتخدمة مػػف قبػػؿ القػػائـ بالاتصػػاؿ حسػػب معطيػػات الجػػدكؿ نلاحػػظ أف كسػػائؿ الاتصػػاؿ ا

% ةػـ يميػه 34في إدارة أزمػة ككفيػد نجػد أف الاتصػاؿ المباشػر يحتػؿ المرتبػة الأكلػى بنسػبة 

ك أخيػػران كسػػائؿ  00%ج  ةػػـ المطبكعػػات بنسػػبة 08كسػػائؿ سػػمعية بصػػرية بنسػػبة قػػدرت ب 

 % 96سمعية بنسبة 
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 الاتصاؿ قبؿ حدكث الأزمة يمةؿ الإجراءات التي يقكـ بها القائـ ب :(22الجدول )

 الإجراءات التكرار النسبة%

 كضع سياسات ك خطط مسبقة تستهدؼ تجنب كقكع الازمة 97 34

 كضع دليؿ إرشادم للأزمة 99 38

 إجراء بحكث قياس الرأم ك الإتجاع 94 08

 المجمكع 52 922

 

بػؿ حػدكث الازمػة ف اكؿ إجراء يقكـ به القػائـ بالإتصػاؿ ق( نلاحظ ا00مف خلاؿ الجدكؿ )

%  مػػف 38هػػك كضػػع دليػػؿ إرشػػادم للأزمػػة ك هػػذا مػػف خػػلاؿ إجابػػات المبحػػكةيف بنسػػبة 

إجمػػػالي الإجابػػػات ج أمػػػا الإجػػػراء الةػػػاني المتمةػػػؿ فػػػي كضػػػع سياسػػػات ك خطػػػط تسػػػتهدؼ 

% ج أمػػػا أخيػػػران فنجػػػد إجػػػراء بحػػػكث قيػػػاس الػػػرأم ك الإتجػػػاع 34تجنػػػب كقػػػكع الأزمػػػة بنسػػػبة 

 %  08بنسبة 

 

 

 



 التطبيقيطار الإ
 

137 
 

 الإجراءات التي يقكـ بها القائـ بالإتصاؿ أةناء الأزمة :(23) الجدول

 الإجراءات التكرار النسبة%

 الإجتماع مع فريؽ الأزمة 90 04

 المساعدة في تقديـ المعمكمات الخاصة بالحادةة 90 04

 المكاجهة 92 02

 إعادة التكازف 9 98

 إدارة سمعة المؤسسة 7 94

 المجمكع 52 922

 

ممعطيػػات المكجػكدة فػػي الجػدكؿ أعػػلاع نلاحػظ أف الإجػػراءات التػي يقػػكـ بهػا القػػائـ بالنسػبة ل

بالاتصػػػاؿ عنػػػد الأزمػػػة المتمةمػػػة فػػػي : المسػػػاعدة فػػػي تقػػػديـ مختمػػػؼ المعمكمػػػات الخاصػػػة 

بالأزمة ك الاجتمػاع مػع الفريػؽ الخػاص بالأزمػة فػي نفػس الرتبػة ك هػذا حسػب أجكبػة أفػراد 

% ج ةػـ نجػد 02يفج ةـ يميها إجراء المكاجهة ك هػذا بنسػبة % لكلا الاجراء04العينة بنسبة 

% ك أخيػػػػران يقػػػػكـ بػػػػةدارة سػػػػمعة 98القػػػػائـ بالاتصػػػػاؿ يقػػػػكـ بةعػػػػادة التػػػػكازف ك هػػػػذا  بنسػػػػبة 

 %  94المؤسسة ك نجد النسبة تتمةؿ في 
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هذا راجع الى أف المؤسسة أسست فريؽ أزمة الذم يعمؿ عمى مختمؼ المصػالح المشػتركة 

 ك الجماهير ك خمؽ ةقة ك تككيف صكرة حسنة عمى المؤسسة بيف المؤسسة 

 الإجراءات التي يقكـ بها القائـ بالاتصاؿ بعد الأزمة  :(24الجدول )

 الإجراءات التكرار النسبة%

 إستخداـ نظاـ مالي 94 08

 دعـ العلاقات مع كسائؿ الإعلاـ 97 34

 إعادة هياكؿ التنظيـ ك الإدارة بالمؤسسة 99 38

 المجمكع 52 922

 

مػػػػف خػػػػلاؿ الجػػػػدكؿ نلاحػػػػظ أف إعػػػػادة هياكػػػػؿ التنظػػػػيـ ك الإدارة بالمؤسسػػػػة تحتػػػػؿ المرتبػػػػة 

مػف أجػؿ  38الاكلى مػف بػيف الإجػراءات التػي يقػكـ بهػا القػائـ بالاتصػاؿ بعػد الأزمػة بنسػبة 

ػػػا دعػػػـ العلاقػػػات مػػػع كسػػػائؿ  تكييػػػؼ المؤسسػػػة عمػػػى مكاجهػػػة الكقػػػكع فػػػي أزمػػػة أخػػػرل ج ام 

ك هػػذا لأهميػػة كسػػائؿ الاعػػلاـ ك الػػدكر الػػذم تمعبػػه فػػي  34ت عمػػى نسػػبة الاعػػلاـ تحصػػم

ك هػػذا  08الأزمػػات ج ك اخيػػران الإجػػراء الػػذم يعتمػػد عميػػه هػػك إسػػتخداـ نظػػاـ مػػالي بنسػػبة 

 لتمبية إحتياجات المؤسسة مف نقص في الأجهزة ك العتاد  لمكاجهة الأزمات  
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 : عكامؿ النجاح في إدارة أزمة ككفيد :(25جدول )

 الإجراءات التكرار %النسبة

 معرفة ك إدراؾ أهمية الكقت 90 04

إنشاء مركز لجمع المعمكمات ك البيانات بكافة أنشطة  9 98

 الدكلة

 القدرة عمى حشد ك تعبئة كؿ الطاقات ك المكارد المتاحة 92 02

 تكفير أجهزة إتصاؿ متطكرة 94 08

 أخرل 5 92

 المجمكع 52 922

 

ؿ الجػدكؿ اعػلاع اف تػكفير أجهػزة اتصػاؿ متطػكرة مػف اكلػى عكامػؿ النجػاح نلاحظ مػف خػلا

% ك هػػػذا حسػػػب إجابػػػات المبحػػػكةيف ج ةػػػـ تميهػػػا إدراؾ أهميػػػة 08فػػػي إدارة الأزمػػػة بنسػػػبة 

% جأم ا بالنسبة لمقػدرة عمػى حشػد ك تعبئػة كػؿ الطاقػات ك المػكارد المتاحػة 04الكقت بنسبة 

ػػػا عامػػػؿ 02فنجػػػدها فػػػي المرتبػػػة الةالةػػػة بنسػػػبة  % ك هػػػذا راجػػػع لإجابػػػات أفػػػراد العينػػػة ج ام 

إنشاء مركز لجمع المعمكمات ك البيانات بكافة أنشطة الدكلػة إحتمػت المرتبػة الرابعػة ك هػذا 
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% ك هنػػاؾ عكامػػؿ 98مػػا تحصػػمنا عميػػه مػػف مجمكعػػة الاجكبػػة المعطػػاة لنػػا ك هػػذا بنسػػبة 

 ءة مهنية  % ك تتمةؿ في تكفير أطباء ذات كفا92أخرل ذكركها بنسبة 

كهػػذا راجػػع الػػذم تمعبػػه اتصػػالات الأزمػػة حيػػث تمعػػب دكران بػػال  الأهميػػة فػػي سػػرعة ك      

تػػدفؽ المعمكمػػات ك الآراء داخػػؿ المؤسسػػة ك بينهػػا ك بػػيف الجمهػػكر الخػػارجي ككػػذلؾ يعتبػػر 

 عنصر الكقت مهـ جدان فهك العنصر الذم تشكؿ ندرته خطران عمى إدارة الأزمة  

 : مختمؼ التجهيزات لادارة ناجحة للازمات الصحية يمةؿ :(26جدول )

 التجهيزات التكرار النسبة%

غرفة عمميات لادارة  98 36

 الأزمات

 الإلماـ 92 02

 أدكات الت ةير 96 30

 أخرل 6 90

 المجمكع 52 922

 

يتبػػػيف لنػػػا مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ اعػػػلاع اف مختمػػػؼ التجهيػػػزات كانػػػت بنسػػػب متفاكتػػػة الا  انهػػػا 

% ج ك نجػد 36ة حيث جاءت غرفة عمميات لإدارة الأزمة فػي المرتبػة الاكلػى بنسػبة متقارب
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% ج ك 02% ج ام ا الإلماـ فاحتؿ المرتبة الةالةة ك هذا بنسػبة 30أدكات الت ةير ةانيان بنسبة 

% ك المتمةمة فػي : التخطػيط ةػـ التنفيػذ الازـ لإنجػاز 90كاف هناؾ إجابات إضافية بنسبة 

 مستشفى بعد نهاية الأزمة  الكاجبات في ال

هػػػذا راجػػػػع الػػػػى اف مختمػػػؼ المؤسسػػػػات تقػػػػكـ بتجهيػػػز غرفػػػػة عمميػػػػات لادارة الازمػػػػات     

عػلاـ هػك أشػد خطػكرة ك بمختمؼ الككمبيكترات ككسائؿ الاتصاؿ ك المراقبة ج كما يعتبػر الإ

ػػػا فاعميػػػة ك أداء لصػػػنع الأحػػػداث ك التػػػ ةير عمػػػى مجرياتهػػػا ك عمػػػى إتجاهاتهػػػا ج ك ذلػػػؾ ل م 

يتػػكفر الإعػػلاـ مػػف قػػدرات هائمػػة تسػػاعد عمػػى الإنتقػػاؿ السػػريع ك إجتيػػاز الحػػدكد ك تخطػػي 

 العكائؽ  

   يمةؿ استراتيجية الكقاية مف الازمات الصحية :(27جدول )

 استراتيجية الكقاية التكرار النسبة%

 التعاكف مع الجهات المعنية بالازمة 13 26

لصحيحة لمكاجهة الازمات تدريب العامميف عمى الطرؽ ا 14 28

 الصحية

 دكرات تككينية في مجاؿ ادارة الازمات 16 32

 اخرل 7 14

 المجمكع 52 100



 التطبيقيطار الإ
 

142 
 

مػػػف معطيػػػات الجػػػدكؿ نػػػرل اف هنػػػاؾ مجمكعػػػة مػػػف الاسػػػتراتيجيات لمكقايػػػة مػػػف الازمػػػات 

الصػػحية كهػػذع الازمػػات تتمةػػؿ فػػي مجمكعػػة مػػف الػػدكرات التككينيػػة فػػي مجػػاؿ ادارة الازمػػة 

% كانػػت مػػػف نصػػيب اسػػتراتيجية العػػػامميف عمػػى الطػػػرؽ 08% ج ةػػـ نجػػػد نسػػبة 30 بنسػػبة

الصػػحيحة لمكاجهػػة الازمػػات الصػػحية جةػػـ اسػػتراتيجية التعػػاكف مػػع الجهػػات المعنيػػة بالازمػػة 

% جكنجد اف هناؾ مجمكعة مف الاستراتيجيات الاخرل التي اضافها افراد العينػة 06بنسبة 

 % ألا كهي تكفير الكسائؿ كالعتاد الطبي  94تتجاكز  التي اجرم عميهـ البحث بنسبة لا

يبػػػيف تحميػػػؿ المسػػػؤكؿ عػػػف تنظػػػيـ الاتصػػػاؿ داخػػػؿ المؤسسػػػة خػػػلاؿ ازمػػػة  :(28الجـــدول )

 ككفيد حسب متغير الكظيفة 

مكظؼ  المجمكع النسبة%

 إدارم

 الكظيفة  طبيب ممرض

 

 تكرار % تكرار % تكرار % الإقتراحات

 المدير 7 46.66 10 40 3 30 20 40

 الأطباء 4 26.66 5 20 4 40 13 26

 المكظفيف 4 26.66 10 40 3 30 17 34

 المجمكع 15 100 25 100 10 100 50 100
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مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ أعػػلاع الخػػاص بتكزيػػع المبحػػكةيف حسػػب متغيػػر الكظيفػػة حػػكؿ المسػػؤكؿ 

لنسػػبة الكبيػػرة عػػف تنظػػيـ الاتصػػاؿ داخػػؿ المؤسسػػة خػػلاؿ أزمػػة ككفيػػد   حيػػث تبػػيف لنػػا أف ا

مف الأطبػاء يػركف أف المػدير هػك المسػؤكؿ عػف تنظػيـ الاتصػاؿ خػلاؿ الأزمػة كذلػؾ بنسػبة 

% حيػػػث نجػػػد أف النسػػػبة المتبقيػػػة مػػػف الأطبػػػاء أكػػػدكا أف الأطبػػػاء كالمػػػكظفيف هػػػـ 66 46

المسػػػؤكليف عػػػف تنظػػػيـ الاتصػػػاؿ داخػػػؿ المؤسسػػػة خػػػلاؿ الأزمػػػة كذلػػػؾ بػػػنفس النسػػػبة التػػػي 

م ا الممرضيف فذكركا اف المسؤكؿ عػف تنظػيـ الاتصػاؿ هػك كػؿ مػف % جأ66 06قدرت ب 

% أم ا النسبة المتبقيػة فكانػت مػف نصػيب 42المدير كالمكظفيف بنفس النسبة التي قدرت ب

% أم ا عند المكظفيف الإدارييف فةف أعمػى نسػبة كانػت مػف نصػيب 02الأطباء كذلؾ بنسبة 

ػػا النسػػبة المتبقيػػة تقػػد42الأطبػػاء بنسػػبة  % نجػػدها ذات تقسػػيـ متسػػاكم عمػػى 62ر ب% أم 

 %  32كؿ مف المدير كالمكظفيف بنسبة 

كمنه يتضح لنا أف المدير هك المسؤكؿ عػف تنظػيـ الاتصػاؿ داخػؿ المؤسسػة خػلاؿ        

لأنػػػه هػػػك أعمػػػى الهػػػرـ فػػػي المستشػػػفى خاصػػػة خػػػلاؿ الأزمػػػة التػػػي كانػػػت  99أزمػػػة ككفيػػػد 

بدكنػه لا يػتـ القيػاـ بػ م مػف الإجػراءات جكهػذا تستدعي إجراءات كمتابعػة دائمػة مػف طرفػه ك 

ما ت كد لنا مف طػرؼ المسػؤكؿ عػف الاتصػاؿ بالمؤسسػة "عبػد النػكر لكحالي"حيػث قػاؿ أنػه 

خػػػلاؿ أزمػػػة ككركنػػػا لػػػـ يكػػػف ام كػػػاف رتبتػػػه قػػػادرا عمػػػى إتخػػػاذ أم مػػػف القػػػرارات المتعمقػػػة 

 بالمستشفى دكف مكافقة المدير  
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الأكةػر إسػتعمالان فػي المؤسسػة الإستشػفائية خػلاؿ أزمػة  يبيف أنػكاع الاتصػاؿ :(29جدول )

 الككفيد حسب متغير الكظيفة

 العينة طبيب ممرض مكظؼ إدارم المجمكع النسبة%

 التكرار % التكرار % التكرار % الإقتراحات

إتصاؿ  6 40 6 24 6 60 18 36

 رسمي

إتصاؿ غير  9 60 19 76 4 40 32 64

 رسمي

 المجمكع 15 100 25 100 10 100 50 100

 

نلاحػػظ مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ أعػػلاع الخػػاص بػػ نكاع الاتصػػاؿ الأكةػػر إسػػتخدامان فػػي المؤسسػػة 

الإستشػػفائية تبػػيف لنػػا أف أفػػراد العينػػة يػػركف أف الاتصػػاؿ السػػائد هػػك الاتصػػاؿ الغيػػر رسػػمي 

% تميهػػا فئػػػة الأطبػػاء بنسػػػبة 76% ك نجػػدها أعمػػػى عنػػد فئػػة الممرضػػػيف بنسػػبة 64بنسػػبة 

ػػا بالنسػػبة لأفػػراد العينػػة 42ك أقػػؿ نسػػبة عنػػد فئػػة المػػكظفيف الإداريػػيف بنسػػبة% 62 % ج ام 

الػػذيف يػػركف أف الاتصػػاؿ الرسػػمي هػػك أكةػػر أنػػكاع الاتصػػاؿ إسػػتعمالان فػػي المؤسسػػة بنسػػبة 
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ك  42% ةـ فئػة الأطبػاء بنسػبة %62% ك نجدها أعمى لدل فئة المكظؼ الإدارم ب 36

 % 04بة أقؿ نسبة لدل فئة الممرضيف بنس

يبػػيف لنػػا أسػػاليب الاتصػػاؿ المفضػػمة لػػدل أفػػراد العينػػة خػػلاؿ أزمػػة ككفيػػد  :(30الجــدول )

  حسب متغير الخبرة المهنية

النسبة

% 

 92أكةر مف  المجمكع

 سنكات

 92إلى  6مف 

 سنكات

 العينة     سنكات 5اقؿ مف 

 

 التكرار % التكرار % التكرار % الأساليب    

اتصاؿ  5 41.66 7 43.75 11 50 23 46

 شفهي

اتصاؿ  7 58.33 9 56.25 11 50 27 54

 كتابي

 المجمكع 12 100 16 100 22 100 50 100

 

يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ  أف هنػاؾ تفػاكت فػي نظػر المبحػكةيف حػكؿ أسػاليب الاتصػاؿ 

بالمؤسسػة الاستشػفائية محمػد بكضػياؼ بالمديػة حيػث  99المفضمة لديهـ خلاؿ أزمػة ككفيػد

% أمػػا النسػػبة المتبقيػػة 54اف النسػػبة الأعمػػى كانػػت للاتصػػاؿ الكتػػابي حيػػث قػػدرت ب  نجػػد

% حيػػػػث نجػػػػد أف نسػػػػبة أسػػػػاليب الاتصػػػػاؿ المفضػػػػمة 46فكانػػػػت للاتصػػػػاؿ الشػػػػفهي كهػػػػي 
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سػػنكات كانػػت  5قسػػمت عمػػى أفػػراد العينػػة حسػػب الخبػػرة المهنيػػة ككانػػت كالتػػالي الأقػػؿ مػػف 

% كالػػػذيف لػػػديهـ خبػػػرة 66 49صػػػؿ عمػػػى % للاتصػػػاؿ الكتػػػابي أمػػػا الشػػػفهي فتح33 58

سنكات فقد ذكركا أف أسػمكب الاتصػاؿ  المفضػؿ لػديهـ هػك الاتصػاؿ  92إلى  6مهنية مف 

% كانػػت مػػف نصػػيب الاتصػػاؿ 75 43% كالنسػػبة المتبقيػػة المقػػدرة ب 05 56الكتػػابي ب 

ء سػنكات فيػركف أف كػلا الأسػمكبيف سػكا 92الشفهي أما أصحاب الخبػرة المهنيػة لأكةػر مػف 

%جأضػاؼ مؤيػدكا الاتصػاؿ 52الكتابي  أك الشفهي مفضمة لديهـ حيث نجد النسبة تسػاكم 

يصػػاؿ المعمكمػػة كأيضػػا يعػػزز  الشػػفهي أنهػػـ اسػػتعممكا هػػذا الأسػػمكب لأنػػه يسػػهؿ الاتصػػاؿ كا 

الةقػػػػة بػػػػيف المػػػػكظفيف كأضػػػػافكا أيضػػػػا أنػػػػه سػػػػريع فػػػػي الحػػػػالات  الإسػػػػتعجالية كلا يتطمػػػػب 

ي الأسمكب الكتػابي صػرحكا ب نػه الأسػمكب الأكةػر نجاعػة لأنػه إجراءات إدارية أما مستخدم

 99يجعمػػؾ لا تنسػػى النقػػاط كالمهػػاـ المكمػػؼ بهػػا كهػػك الأسػػمكب الأكةػػر طمبػػا خػػلاؿ ككفيػػد 

 لتفادم العدكل 
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يمةػػؿ إجابػػات المبحػػكةيف حػػكؿ مػػا يقػػكـ بػػه القػػائـ بالاتصػػاؿ فػػي المؤسسػػة  :(31الجــدول )

  ب متغير الخبرة المهنية أةناء إدارته لازمة ككركنا حس

النسبة

% 

 92أكةر مف  التكرار

 سنكات

 العينة سنكات 5أقؿ مف  سنكات92الى 6مف

 

 التكرار % التكرار % التكرار % الإقتراحات

 الرقابة 0 66 96 3 75 98 5 70 00 92 02

 التخطيط 3 05 0 5 90 3 63 93 8 96

 التنسيؽ 0 66 96 4 05 5 70 00 99 00

 التكجيه 3 05 5 05 39 4 98 98 90 04

 التنظيـ 0 66 96 0 5 90 5 70 00 9 98

 المجمكع 90 922 96 922 00 922 52 922

 

يػػػؤدم القػػػائـ بالاتصػػػاؿ جممػػػة مػػػف الكظػػػائؼ المتمةمػػػة مػػػف حيػػػث الطبيعػػػة ك الأهميػػػة التػػػي 

 جػػاءت ضػػمف بيانػػات الجػػدكؿ أعػػلاع متقاربػػة إحصػػائيا حيػػث نجػػد الفئػػة الاكبػػر تتمةػػؿ فػػي

بعػدها نجػد التنظػػيـ  02ةػـ تػ تي الرقابػة ب  00ةػـ تميهػا التنسػيؽ بنسػػبة  04التكجيػه بنسػبة 

ج حيػث تػـ تكزيػع هػذع النسػب عمػى  96ك في الأخيػر التخطػيط بنسػبة  98بنسبة قدرت ب 

أفراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية لنجد أعمى نسبة تتكاجد في التكجيه عنػد مػف لػديهـ 
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ليميهػػا التنسػػيؽ عنػػد نفػػس الفئػػة  05 39سػػنكات بنسػػبة قػػدرت  92الػػى  6خبػػرة مهنيػػة مػػف 

ك كػػذلؾ بػػنفس النسػػبة السػػابقة لنجػػد التخطػيط ك التكجيػػه عنػػد الػػذيف خبػػرتهـ أقػػؿ  05بنسػبة 

لكلا مف الرقابة ك التنسيؽ ك التنظيـ عنػد فئػة اكةػر  70 00سنكات كما نجد النسبة  5مف 

 75 98سػنكات بنسػبة  92الػى  6لػديهـ خبػرة مػف سنكات ك تميهـ الرقابة عند مف  92مف 

حيػػث تميهػػا كػػلا مػػف الرقابػػة ك  98 98سػػنكات بنسػػبة  92ةػػـ التكجيػػه عنػػد فئػػة الاكةػػر مػػف 

ةػػـ نجػػد التخطػػيط  66 96سػػنكات بػػنفس  النسػػبة  5التنسػػيؽ ك التنظػػيـ عنػػد فئػػة الأقػػؿ مػػف 

يػر نجػد التخطػيط سػنكات كفػي الاخ 92عند مف لديهـ خبرة مهنية أكةر مف  63 93بنسبة 

    5 90سنكات بنسبة  92الى  6ك التنظيـ عند فئة مف 

كهذا راجع الى أهميػة الاتصػاؿ مػف اجػؿ مصػداقية العمػؿ ك اسػتمراريته ك عػف طريػؽ      

الاتصػػػػػاؿ بالاطبػػػػػاء ك الممرضػػػػػيف الػػػػػذيف عنػػػػػدهـ اتصػػػػػاؿ مباشػػػػػر مػػػػػع الطريػػػػػؽ ك كػػػػػذلؾ 

 مؼ الاختصاصات ك المصالح  للاستقباؿ الانسب لممرضى ك كذلؾ التنسيؽ مع مخت
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يمةػػػؿ أجكبػػة المبحػػػكةيف حػػكؿ نسػػبة إعتمػػػاد المؤسسػػة عمػػػى الاتصػػاؿ فػػػي  :(32الجــدول )

 حسب متغير الخبرة المهنية  99إدارة أزمة ككفيد 

 92أكةر مف  المجمكع النسبة%

 سنكات

 92الى  6مف 

 سنكات

 6اقؿ مف 

 سنكات

 العينة

 

 كرارالت % التكرار % التكرار % الخيارات

 نسبة كبيرة 6 50 7 43.75 9 40.90 22 44

 نسبة متكسطة 4 33.33 6 37.5 8 36.36 18 36

 نسبة ضئيمة 0 66 96 3 18.75 5 22.72 10 20

 المجمكع 90 922 16 100 22 100 50 100

 

نلاحػػػظ مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ المبػػػيف لأجكبػػػة المبحػػػكةيف حػػػكؿ نسػػػبة إعتمػػػاد المؤسسػػػة عمػػػى 

ػػػا يمي:أكضػػحت النتػػائج عمػػى اعتمػػاد المؤسسػػػة الاتصػػاؿ فػػي إدار  ة أزمػػة ككركنػػا ك هػػذا كم 

% ك 36% ةػػػـ تميهػػػا النسػػػبة المتكسػػػطة ب 44بنسػػػبة كبيػػػرة عمػػػى الاتصػػػاؿ ك هػػػذا بنسػػػبة 

% ج حيػث تكزعػت كالتػالي نجػد فػي النسػبة الكبيػرة اف 02اخيرا نجد النسػبة الضػئيمة بنسػبة 

% ةػػـ تميهػػػا الخبػػػرة 52بػػر نسػػػبة ك هػػػي سػػػنكات حػػازت عمػػػى أك 5الخبػػرة المهنيػػػة أقػػؿ مػػػف 

سػنكات بنسػبة  92% كأخيػران نجػد الأكةػر مػف 75 43سػنكات بنسػبة  92إلػى 6المهنية مػف 
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أعمػى  92إلػى  6% جأم ا النسبة المتكسطة فقسمت حسب الخبرة المهنية فنجد مػف 92 42

% ك 36 36سػػػنكات كهػػػذا بنسػػػبة  92% ةػػػـ الخبػػػرة لأكةػػػر مػػػف 5 37نسػػػبة ك تمةمػػػت فػػػي 

ػػػا بالنسػػػبة الضػػػئيمة فتكزعػػػت 33 33سػػػنكات بنسػػػبة  5يػػػران نجػػػد الخبػػػرة لأقػػػؿ مػػػف أخ % جأم 

 92إلػى  6% ةػـ مػف 70 00سػنكات  92النسب كالتالي : نجػد الخبػرة المهنيػة لأكةػر مػف 

  %66 96سػنكات ك هػذا بنسػبة  5ؿ مف % ك أخيران نجد الخبرة لأق75 98سنكات بنسبة 

أفريػؿ  09إلػى  97نا في الميداف في الفترة الممتدة مػف كهذا ما لاحظناع خلاؿ تكاجد      

حيث لاحظنا أف الاتصاؿ يمعب دكران مهمان جػدان فػي إدارة الأزمػة ك ذلػؾ مػف خػلاؿ  0200

التنسيؽ بيف مختمؼ المصالح ك بيف الإدارة ك العامميف مف أجؿ ضماف السػير الحسػف فػي 

مػػاـ الجميػػع ك كػػذلؾ التكاصػػؿ المؤسسػػة خاصػػة مػػف خػػلاؿ الأزمػػة التػػي كانػػت تسػػتدعي اهت

 بيف الجميع 

 

 

 

 



 التطبيقيطار الإ
 

151 
 

يمةؿ أجكبة أفػراد العينػة حػكؿ أهػـ الكسػائؿ الاتصػالية التػي يسػتخدمها القػائـ  :(33جدول )

 بالاتصاؿ في إدارة أزمة ككفيد  كهذا حسب متغير الكظيفة 

 العينة طبيب ممرض مكظؼ إدارم المجمكع النسبة %

 التكرار % التكرار % التكرار % الكسائؿ

 مطبكعات 3 20 6 24 2 20 11 22

 كسائؿ سمعية 3 20 4 16 1 10 8 16

كسائؿ سمعية  4 26.66 8 32 2 20 14 28

 بصرية

 اتصاؿ مباشر 5 33.33 7 28 5 50 17 34

 المجمكع 15 100 25 100 10 100 50 100

 

ة مسػػػيطرة مػػػف خػػػلاؿ النسػػػب السػػػابقة فػػػي الجػػػدكؿ أعػػػلاع يتضػػػح لنػػػا أف أكبػػػر فئػػػ        

إحصائيان ك أف الكسيمة الأكةر اسػتخدامان فػي إدارة الأزمػة هػي فئػة الاتصػاؿ المباشػر بنسػبة 

% 02% ةػػـ تػػ تي المطبكعػػات بنسػػبة 08% ةػػـ يميهػػا الكسػػائؿ السػػمعية البصػػرية بنسػػبة34

ػػا أخيػػران فكانػػت الكسػػائؿ السػػمعية بنسػػبة  % حيػػث تكزعػػت هػػذع النسػػب حسػػب متغيػػر 96أم 

: أعمػػػى نسػػػبة احتمهػػػا الاتصػػػاؿ المباشػػػر عنػػػد المػػػكظفيف الإداريػػػيف بنسػػػبة  الكظيفػػػة كالتػػػالي
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% ةػػػػـ بعػػػػدها نجػػػػد الكسػػػػائؿ السػػػػمعية البصػػػػرية عنػػػػد 33 33ةػػػػـ عنػػػػد الأطبػػػػاء ب  %52

% ك يميهػا الكسػائؿ 08ةػـ الاتصػاؿ المباشػر عنػد الممرضػيف بنسػبة  30الممرضػيف بنسػبة 

% 04مطبكعات عنػد الممرضػيف ب % ةـ ال66 06السمعية البصرية بالنسبة للأطباء ب 

% كؿ مػف المطبكعػات عنػد الممرضػيف ك المكظػؼ الإدارم 02ك بعدها نجد بنفس النسبة 

ك الكسػػائؿ السػػمعية عنػػد الأطبػػاء ك الكسػػائؿ السػػمعية البصػػرية عنػػد المػػكظفيف الإداريػػيف ك 

% التػػي كانػػت مػػف نصػػيب الكسػػائؿ السػػمعية عنػػد الممرضػػيف ك آخػػر نسػػبة 96تميهػػا نسػػبة 

 % كانت لمكسائؿ السمعية بالنسبة لممكظفيف الإدارييف  92ي ه

ك هذا راجع لأهمية الكضع حيث تـ تسخير كؿ المكارد المادية ك البشرية ك المكجسػتية     

لمكاجهة الأزمة ج ك تـ تشكيؿ خمية أزمة يترأسها مسؤكؿ الاتصػاؿ " عبػد النػكر لكحػالي" ك 

جتماعػات دكريػة تقييميػة ك امهـ حيث كانػت هنػاؾ صاؿ ك دكرع الهذا دليؿ عمى أهمية الات

يعتبر هذا اتصالان مباشران ك كاف الكؿ مجند لمكاجهة أزمػة ككفيػد حيػث أف مكتػب الاتصػاؿ 

كاف يربط بيف ؿ الجهات ك المصالح فػي المؤسسػة الاستشػفائية ك الاتصػاؿ كػاف مػف أجػؿ 

 ك إدارة الأزمة   التحاكر ك التشاكر حيث أنه كاف ضركريان جدان لسيركرة العمؿ
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 :نتائج الدراسة

أجمعت مفردات عينة المبحػكةيف عمػى حتميػة ك أهميػة الاتصػاؿ الػداخمي فػي إدارة أزمػة  -
 ككركنا 

يمعب الاتصاؿ الداخمي دكر بال  الأهمية في عممية إدارة الأزمة مف خلاؿ التنسيؽ بػيف  -

 الأزمة   المعمكمات ك البيانات كالتي مف ش نها المساهمة في إدارة

الاتصػاؿ المباشػر هػك الكسػيمة الأنسػب فػػي إدارة الأزمػة لكػف لكػؿ كسػيمة اتصػالية دكرهػػا  -
المناسب في الظرؼ المناسب ك في تمؾ الأةناء قد تتغيػر المػكازيف لصػالحها ج لكػف هػذا لا 

 ينفي الدكر الذم يمعبه الهاتؼ مف خلاؿ ملاحظتها  
صػػالية المناسػػبة ك الجهػػات ك الهيئػػات المعنيػػة خميػػة الأزمػػة هػػي مػػف تحػػدد الكسػػائؿ الات -

 بخطة إدارة الأزمة لاحتكاءها ك تطكيقها  
كم ا نجد الصفحة الرسمية التي كانت همزة كصؿ بيف المؤسسة الاستشفائية ك جمهكرهػا  -

 خاصة الخارجي منه ك ذلؾ مف خلاؿ نشر المعمكمات ككؿ يهمه في تمؾ المرحمة  

مؤةران في أداء العػامميف ك تفعيمػه داخػؿ المؤسسػة ك يظهػر ذلػؾ  الاتصاؿ الداخمي عاملان  -

مػػف خػػلاؿ عػػدة مظػػاهر تتمةػػؿ فػػي تحفيػػز ك تنشػػيط ك إدمػػاج العػػامميف ك تحقيػػؽ المشػػاركة 

 الفعالة في اتخاذ القرار داخؿ المؤسسة ك اكتساب المعرفة ك المهارة ك الخبرة   

دراستنا ج فػةف أصػبنا فبتكفيػؽ مػف الله  هذع بصفة عامة أهـ النتائج المتكصؿ إليها في     

 ك إف أخط نا فمف أنفسنا  
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 :ممخص الدراسة

كنػػػا داخػػػؿ المؤسسػػػة تمحػػػكرت دراسػػػتنا حػػػكؿ الاتصػػػاؿ الػػػداخمي فػػػي إدارة أزمػػػة ككر 

منػػه أجرينػػا دراسػػة حالػػة لمستشػػفى محمػػد بكضػػياؼ بالمديػػة حيػػث نهػػدؼ مػػف الاستشػػفائية ك 

الػػداخمي ك مػػدل علاقتػػه بػػةدارة الأزمػػة داخػػؿ  خلالهػػا الػػى معرفػػة ك تكضػػيح دكر الاتصػػاؿ

ضػػػكء بطػػػرح التسػػػاؤؿ المؤسسػػػة الاستشػػػفائية ك العمػػػؿ عمػػػى تفاديهػػػا ك التػػػي سػػػمط عميهػػػا ال

 :الرئيسي التالي

بالمدية في إدارة أزمة محمد بكضياؼ ماهك دكر الاتصاؿ الداخمي بالمؤسسة الاستشفائية  

 ككركنا ؟

ػػا تنػػدرج دراسػػتنا ضػػمف الدراسػػات الكصػػفية ك اعت مػػدنا عمػػى مػػنهج دراسػػة الحالػػة كمػػنهج كم 

رئيسػػػي بالإضػػػافة إلػػػى الػػػى المسػػػحي ك الكصػػػفي كمػػػنهج مسػػػاعد لدراسػػػة مجتمػػػع البحػػػث 

مػف  52المتمةؿ في المؤسسة الاستشفائية محمػد بكضػياؼ بالمديػة حيػث كػاف حجػـ العينػة 

ػػػا اسػػػتخدمنا الملاحظػػػة ك  أفػػػراد مجتمػػػع البحػػػث حيػػػث إعتمػػػدنا عمػػػى العينػػػة القصػػػدية ج كم 

 لاستمارة ك المقابمة ك دكات لجمع البيانات ك التي مف خلالها تـ الخركج بالنتائج الآتية : ا

يعتبػػػر الاتصػػػاؿ الػػػداخمي مػػػف بػػػيف الكظػػػائؼ الاساسػػػية فػػػي المؤسسػػػة ك خطػػػكة مهمػػػة فػػػي  

حياتهػػػا فهػػػػك يسػػػػمح بتسػػػػهيؿ الكظيفػػػػة ك فهػػػػـ أحسػػػػف لمنشػػػػاطات ك الأهػػػػداؼ المسػػػػطرة ج ك 
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إتصالية فعالػة تجنػد  هذا لا ي تي الا  مف خلاؿ تطبيؽ إستراتيجيةتحسيف الأداء الكظيفي ك 

 لها قكل بشرية ك مادية تعمؿ عمى تكجيه المؤسسة نحك أهداؼ مشتركة  
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الاتصاؿ الداخمي في المؤسسػة دكر في ختاـ هذا البحث انطمقت هذع الدراسة حكؿ 

خػػلاؿ هػػذع الدراسػػة التػػي تضػػمنت جانػػب نظػػرم ك  جفمففػػي إدارة أزمػػة ككركنػػاالاستشػػفائية 

آخػػػػر تطبيقػػػػي حاكلنػػػػا إبػػػػراز أهميػػػػة الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي فػػػػي المؤسسػػػػة الاستشػػػػفائية محمػػػػد 

بكضػػػػياؼ بالمديػػػػة ج فتطبيػػػػؽ الاتصػػػػاؿ الػػػػداخمي لممستشػػػػفى يػػػػؤةر عمػػػػى أداء المؤسسػػػػة ك 

ائية ك العمػػاؿج حيػػث يعتبػػر الاتصػػاؿ الػػداخمي عامػػؿ مػػف عكامػػؿ نجػػاح المؤسسػػة الاستشػػف

ف هنػػػػاؾ تػػػرابط فػػػػي العلاقػػػة بػػػػيف المػػػػكظفيف ك أهتمػػػاـ كبيػػػػر بالاتصػػػاؿ حيػػػػث اأنهػػػا تػػػػكلي 

طػػػراؼ العاممػػػة بهػػػاج فالمؤسسػػػة لا رؤسػػػائهـ إذ أنػػػه كممػػػا كػػػاف هنػػػاؾ اتصػػػاؿ جيػػػد بػػػيف الأ

ك خارجيػػػػةج ك أنػػػػه بغيػػػػاب ألػػػػى تحقيػػػػؽ أهػػػػدافها سػػػػكاء كانػػػػت داخميػػػػة إتسػػػػتطيع الكصػػػػكؿ 

يـ عػػػديـ الجػػػدكل فهػػػك ضػػػركرم لتكصػػػيؿ المعمكمػػػات التػػػي الاتصػػػاؿ الػػػداخمي يصػػػبح التنظػػػ

 ستبنى عميها قرارات المؤسسة  

لػى مجمكعػة مػف كسػائؿ الاتصػاؿ إفالاتصاؿ داخؿ المؤسسػة بطبيعػة الحػاؿ يحتػاج 

المسػػتخدمة عمػػى مسػػتكل المؤسسػػة فهػػي متنكعػػة ك متطػػكرة جك عمػػى الػػرغـ مػػف كجػػكد خميػػة 

يجابػػا عمػػػى إدارة ك بالتػػػالي يػػنعكس ذلػػػؾ ف ك الإلا انػػه لا تكجػػػد هػػكة بػػػيف المػػكظفيإاتصػػاؿ 

ف المػػػكظفيف يعمػػػدكف عمػػػى الاتصػػػاؿ الشخصػػػي ك ألػػػى إتسػػػيير المؤسسػػػة ككػػػؿ ج إضػػػافة 

لى تقنية حديةة البريد الالكتركني ج ك هذا التنكع مػف كسػائؿ الاتصػاؿ يرفػع إضافة إالهاتؼ 

دارة ك ات التػي تتخػذها الإمف فعالية الاتصاؿ الداخمي ك مشاركة المكظفيف في اتخاذ القرار 
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لػى تحقيػؽ التكامػؿ إالذم يشعرهـ بالانتماء ك الرضا ك خمؽ التناسؽ مما يؤدم  يءالشهك 

 في العمؿ  

ك  بكضياؼ بالمديػة حسػف شفائية محمدستيمكف القكؿ أف الاتصاؿ في المؤسسة الإ       

خمػػي فعالػػػة  سػػتراتيجية اتصػػػاؿ داإمػػع هػػػذا يجػػب المحاكلػػػة الدائمػػة عمػػػى تحسػػينه ككضػػػع 
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 قائمة المصادر و المراجع

I.  الكتب: 

 المغة العربية:    

جالشػػػػركة 9جطك العلاقػػػػات العامػػػػة الاتصػػػػالات أبػػػػك إصػػػػبع صػػػػالح جأبػػػػك عرجػػػػة تيسػػػػيرج (9

  0292العربية المتحدة لمتسكيؽ ك التكريدات جمصرج

دار أسػػامة لمنشػػر ك التكزيػػع   ج9أبػػك سػػمرة محمػػد ج الاتصػػاؿ الإدارم ك الإعلامػػي جط (0

  0299الأردف   

  0229جدار إةراءجالأردفج9أبك قارة يكسؼج إدارة الأزماتج ط (3

  0229جدار الةقافة العمميةجمصرج9أحمد أنكر بدرج الاتصاؿ العمميج ط (4

جدار قبػػاء 9أحمػد بػدر جمنػاهج البحػث فػي الاتصػػاؿ ك الػرأم العػاـ ك الإعػلاـ الػدكليجط (5

  9998صرجلمنشر ك التكزيعجم

جديػػػػكاف 4أحمػػػػد بػػػػف مرسػػػػمي جمنػػػػاهج البحػػػػث العممػػػػي ك عمػػػػكـ الإعػػػػلاـ ك الاتصػػػػاؿجط (6

  0292المطبكعات الجامعيةجالجزائرج

جدار المكسػكعة لمنشػر ك التكزيعجالمممكػة العربيػة 9أحمد فهد الشعلاف جإدارة الأزمػاتجط (7

  9999السعكديةج
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الإسكندرية الجامعيػة جمصػر ج9أحمد ماهرج السمكؾ التنظيمي جمدخؿ بناء المهارات جط (8

  0223ج

ةالإفتراضػػػػػػػػػػػػية السػػػػػػػػػػػػكريةج آيػػػػػػػػػػػػة ريػػػػػػػػػػػػاض العبػػػػػػػػػػػػد القػػػػػػػػػػػػادر بكزرافجإدارةالأزماتجالجامع (9

  0209سكرياج

جالمؤسسػػػة الجامعيػػػة 9البػػػزاز حسػػػفجإدارة الأزمػػػة بػػػيف نقطتػػػي الغميػػػاف ك التحػػػكؿ جط (92

  0229لمدراسات ك النشرجلبنافج

جدار  9العلاقػػػات العامػػػػة جط بمخيػػػرم رضػػػػكاف ج جػػػابرم سػػػػارة ج مػػػدخؿ الاتصػػػػاؿ ك (99

   0293الجسكر لمنشر  ك التكزيع ج الجزائر  

بكحنيةقكمجالاتصػػالات الاداريػػة داخػػؿ المنظمػػة المعاصػػرةج د ط جديػػكاف المطبكعػػات  (90

  0292الجامعيةجالجزائرج

 جمجكـ هشاـ محمد نكر جسيككلكجية الإدارةجدار ك مكتبة الهلاؿج لبناف  (93

جدار المسػيرة لمنشػر 9ف العجمي جالإدارة التربكيػة جطحسف محمد إبراهيـ جمحمد حسي (94

  0227ج الأردف  

  9992ج مكتبة مدبكلي جمصرج  0الخضيرم محسف ج إدارة الأزمات ج ط (95

  0220ج مجمكعة النيؿ العربية لمنشرجمصرج9الخضيرم محسفجإدارة الأزماتجط (96

يجيات ك الخطيػػػػب احمػػػػدج معايعػػػػة عػػػػادؿ سػػػػلاـ جالإدارة الحديةػػػػة نظريػػػػات ك إسػػػػترات (97

   0229ججدارا لمكتاب العالمي لمنشر جالأردف ج9نماذج حديةةجط
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خكرشػيد كامػػؿ مرادجالاتصػػاؿ الجمػػاهيرم ك الإعػػلاـ )تطػػكر خصػػائص النظريػػات( ج  (98

  0229دار المسيرة   الأردف 

  0220التنظيميجدار الصفا لمنشرجالأردفج خيضر حمكدجالسمكؾ (99

الله جإدارة المستشػػػفيات )منظػػػكر ديػػػاب صػػػلاح محمكدجالسػػػاعاتي سػػػيؼ الػػػديف عبػػػد  (02

  0290جدار الفكر ناشركف ك مكزعكفجالأردف ج9شامؿ(جط

ج الإيمػػػاف  9رجػػػب عبػػػد الحميػػػد ج دكر القيػػػادة فػػػي إتخػػػاذ القػػػرار خػػػلاؿ الأزمػػػات جط (09

  0222لمنشر جمصر ج

جدار خكجػػػػػاج 9الػػػػػرزاـ عػػػػػزديف جالتخطػػػػػيط لمطػػػػػكارئ ك الأزمػػػػػات فػػػػػي المؤسسػػػػػات جط (00

  9995عمافج

ج الإعػػػػلاـ ك نظرياتػػػػه فػػػػي العصػػػػر الحػػػػديث ج دار الفكػػػػر ج مصػػػػر   رشػػػػتي جيهػػػػاف (03

9989   

جدار الرايػة 9زهر عبػد الػرحيـ عاطؼجهنػدرة المنظمػات الهيكػؿ التنظيمػي لممنظمػةجط (04

  0229لمنشر ك التكزيعجالاردفج

سػػارة إبػػراهيـ العقيػػؿ جالتعامػػؿ مػػع الأزمػػات ج مركػػز الأبحػػاث الكاعػػدة جفػػي البحػػكث  (05

  0298ات المرأة ج جامعة الأميرة نكرة بنت عبد الرحماف ج السعكدية ج الإجتماعية ك دراس

السػػػػردم محمػػػػد الدبسجالاتصػػػػاؿ ك العلاقػػػػات العامػػػػة فػػػػي إدارة المكتبػػػػات ك مراكػػػػز  (06

  0299جدار إةراء لمنشر ك التكزيعجالأردفج9المعمكماتجط
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جعػػػالـ الكتػػػب لمنشػػػر ك 9سػػمير محمػػػد حسيفجدراسػػػات فػػػي منػػػاهج البحػػػث العممػػػيجط (07

  0226تكزيع ك الطباعةجمصرجال

جدار النهضػة 0سنك مي العبد اللهجالاتصػاؿ فػي عصػر العكلمةجالػدكر ك التحػدياتجط (08

  0229العربيةجمصرج

ذكيػػػػػػػة فػػػػػػػي إدارة الأزمػػػػػػػات سػػػػػػػكرات إسػػػػػػػماعيؿ عبػػػػػػػد الله بنػػػػػػػديافجدكر العقكبػػػػػػػات ال (09

  0293جالحمبي الحقكقية لمنشرجلبنافج9الدكليةجط

جالػػػػػػػػدار الجامعيػػػػػػػػة الجديػػػػػػػػدة 9المستشػػػػػػػػفيات جط السػػػػػػػيد عميػػػػػػػػكةجإدارة الأزمػػػػػػػػات فػػػػػػػػي (32

  0222جمصرج

  0223جدار أسامة لمنشر كالتكزيعجالأردفج9شعباف فرج جالاتصالات الإدارية جط (39

صػػػػػػػػػػلاح الػػػػػػػػػػديف محمػػػػػػػػػػد عبػػػػػػػػػػد الباقيجالسػػػػػػػػػػمكؾ الفعػػػػػػػػػػاؿ بػػػػػػػػػػيف المنظماتجالػػػػػػػػػػدار  (30

  0224الجامعيةجمصرج

 الإدارمجمؤسسػػػػةالصػػػيرفي محمػػػد جالاتصػػػالات الإداريةجسمسػػػػمة إصػػػدارات التػػػدريب  (33

  0227صكرس الدكلية لمنشرجمصرج

  0229جعالـ الكتاب الحديث لمنشرجالأردفج9الظاهر نعيـج إدارة الأزماتجط (34

جدار البػازكزم لمنشػر ك التكزيػع 9عاصـ الاحرجيجإدارة الأزمات ك اتخاذ القػراراتجط (35

  0223جالأردف ج
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العمميػػػػة لمنشػػػػػر ك  البػػػػػازكزم جدار عػػػػامر إبػػػػػراهيـ قندليجيجمنهجيػػػػة البحػػػػػث العممػػػػي (36

  0290التكزيعجعمافج

عبػػػػػػػػػػاس صػػػػػػػػػػلاحجإدارة الأزمػػػػػػػػػػات فػػػػػػػػػػي المنشػػػػػػػػػػآت التجاريػػػػػػػػػػة جمؤسسػػػػػػػػػػة شػػػػػػػػػػباب  (37

  0224الجامعةجمصرج

جعػػػػػػػػػػالـ 0عبػػػػػػػػػد الحميػػػػػػػػػػد محمػػػػػػػػػػدجالبحث العممػػػػػػػػػػي فػػػػػػػػػػي الدراسػػػػػػػػػػات الإعلاميػػػػػػػػػػة جط (38

  0224الكتبجمصرج

الجديدةجمصػػػػػػػر  عبػػػػػػػد المجيػػػػػػػد قدرمجاتصػػػػػػػالات الأزمػػػػػػػة ك إدارة الأزماتجالجامعيػػػػػػػة (39

  0299ج

جدار الشػركؽ لمنشػر 9عبكل زيد منيرجالاتجاهات الحديةة في المنظمػات الاداريػة جط (42

  0226ك التكزيعجالاردفج

العػػػػػػلاؽ بشيرجالاتصػػػػػػاؿ فػػػػػػي المنظمػػػػػػات العامػػػػػػة بػػػػػػيف النظريػػػػػػة ك الممارسػػػػػػة جدار  (49

  0229البازكزمجالاردفج

ك  جدار الةقافػػػػػػػة لمنشػػػػػػػر9عنبػػػػػػػر إبػػػػػػػراهيـ جسػػػػػػػلاشجإدارة التػػػػػػػركيج ك الاتصػػػػػػػالاتجط (40

  0299التكزيعجالاردفج

غريػػػب عبػػػد السميعجالاتصػػػاؿ ك العلاقػػػػات العامػػػة فػػػي المجتمػػػع المعاصرجمؤسسػػػػة  (43

  0226شباب الجامعةجمصرج
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جدار الفجػػػػػػػػر 9جط9فػػػػػػػػاركؽ نػػػػػػػػاجي محمكدجإسػػػػػػػػتراتيجية الاتصػػػػػػػػاؿ مػػػػػػػػع الآخػػػػػػػػرجط (44

  0292لمنشرجالعراؽج

يمهاجالنشػػػر فػػػرج الكامػػػؿ جبحػػػكث الإعػػػلاـ ك الػػػرأم العاـجتصػػػميمها ك إجراؤهػػػا ك تحم (45

  0229لمجامعات جمصرج

  0223دليك فضيؿ ج الاتصاؿ في المؤسسة جدار الفجر لمنشر ك التكزيع جمصرج (46

دليػػػك فضػػػيؿ ج مقدمػػػة فػػػي كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ ك جمػػػاهيرعجدار المطبكعػػػات الجامعيػػػة  (47

  9998الجزائريةجالجزائرج

جديػػػػػػػكاف  9قاسػػػػػػػمي ناصرجالاتصػػػػػػػاؿ فػػػػػػػي المؤسسةجدراسػػػػػػػة نظريػػػػػػػة ك تطبيقيػػػػػػػة جط (48

  0299لمطبكعات الجامعيةجالجزائرجا

    0229جدار الرايةجعمافج9قطيش نكاؼ جإدارة الأزماتجط (49

جدار البػازكزم 9السامراتي إيماف جالبحث العممي الكمي ك النكعيجط عامرج قندليجي (52

    0228العممية لمنشر ك التكزيع جالأردف ج

لمنشػػػػػر ك كػػػػػاظـ محمػػػػػكد خضيرجالاتصػػػػػاؿ الفعػػػػػاؿ فػػػػػي إدارة الأعمػػػػػاؿ جدار حامػػػػػد  (59

  0227التكزيعج

  0296كماؿ دشمي جمنهجية البحث العمميجمديرية الكتب ك المطبكعات الجامعيةج (50

مجمكعػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػف المتخصصػػػػػػػػػػػيف فػػػػػػػػػػػي عمػػػػػػػػػػػـ الإدارة  الصػػػػػػػػػػػحيةجالكتاب الطبػػػػػػػػػػػي  (53

  0227الجامعيجأكاديمي أنترناشيكناؿج
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  0228جدار أسامةجالأردفج9محمد جاد اللهج إدارة الأزماتجط (54

جدار 4بحػػػػػػػػػػػػػػث العممػػػػػػػػػػػػػػي )مناهجػػػػػػػػػػػػػػه ك تقنياتػػػػػػػػػػػػػػه( جطمحمػػػػػػػػػػػػػػد زيػػػػػػػػػػػػػػاف عمػػػػػػػػػػػػػػر جال (55

  9983الشركؽجالسعكديةج

محمػػػػػػد سػػػػػػامي راضػػػػػػيج المحاسػػػػػػبة عػػػػػػف المستشػػػػػػفيات ك الكحػػػػػػدات العلاجيػػػػػػةج دار  (56

  0227الجامعية الإبراهيميةجمصرج

  0295جدار الكتبجاليمفج3محمد سرحاف عمي المحمكدمجمناهج البحث العمميجط (57

جدار الكفػاء جلػدنيا 9لخدمػة الاجتماعيػة ج طمحمد سيد فهميج مهارات الاتصاؿ فػي ا (58

  0229الطباعة ك النشر ج مصرج

ج دار المسػػػػيرة 9محمػػػػد صػػػػاحب سػػػػمطافج مبػػػػادئ الاتصػػػػاؿ الأسػػػػس ك المفػػػػاهيـج ط (59

  0294لمنشر ك التكزيع ك الطباعةجالأردف ج

محمد صػلاح نجػلاء جمهػارات الاتصػاؿ فػي الخدمػة الاجتماعيػة  دار الةقافػة لمنشػر  (62

  0220مصرجك التكزيع  

محمػػػػد عبػػػػد الفتػػػػاح محمػػػػدجالعلاقات العامػػػػة فػػػػي المؤسسػػػػات الاجتماعية)الاسػػػػس ك  (69

  9997المبادئ(ج دطجالمكتب العممي لمكمبيكتر لمنشر ك التكزيع ج مصرج

محمػػػد عمػػػي فػػػكزمج نشػػػاة كسػػػائؿ الاتصػػػاؿ ك تطكرهػػػاجدطجدار النهضػػػة لمطباعػػػة ك  (60

  0227النشرجمصرج
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داريػػة فػػي المؤسسػػات العامػػة ك الشػػركاتجعالـ محمػػد فهمػػي العطركزمجالعلاقػػات الإ (63

  9969الكتب جمصرج

  0224محمد نصر مهناجإدارةالأزماتجمؤسسة شباب الجامعة لمنشرجمصرج (64

جدار كائػػػػؿ 0محمػػػػكد سػػػػمماف العميافجالسػػػػمكؾ التنظيمػػػػي فػػػػي منظمػػػػات الأعمػػػػاؿ جط (65

  0224لمنشر ك التكزيع ج

مسػيرة لمنشػر ك التكزيػع الأردف جدار ال 9مزاهرة هلاؿ منػاؿ ج نظريػات الاتصػاؿ  جط (66

  0227ج

ج دار الةقافػػػػػة لمنشػػػػػرج عمػػػػػافج 9المسػػػػػاعدة ماجػػػػػد عبػػػػػد المهػػػػػدمج إدارة الأزمػػػػػاتج ط (67

  0290الأردفج

دار  دطج مصػػػػػػطفى حجازمجالاتصػػػػػػاؿ الفعػػػػػػاؿ ك العلاقػػػػػػات الإنسػػػػػػانية فػػػػػػي الادارةج (68

  9998الطمبةجبيركتج

جدار 9سػػػػس العامػػػػةجطالمهػػػػارات ك النظريػػػػات ك الأ الاتصػػػػاؿ المفمػػػػح خضػػػػرة عمػػػػرج (69

  0295حامد لمنشرجالأردفج

جالػػػدار 0حسػػػيف السػػػيد ليمىجالاتصػػػاؿ ك نظرياتػػػه المعاصػػػرةجط مكػػػاكم حسػػػف عمػػػادج (72

  0229المصرية المبنانيةجمصرج

  مناؼ عػلاء هشاـجفمسػفة الأعػلاـ ك الاتصاؿجدراسػة تحميميػة فػي جغرافيػات الأنسػاؽ (79

  0220دارالبازكزم العممية لمنشرجالأردفج الاعلاميةج



 لمصادر و المراجعقائمة ا
 

168 
 

منػػػػاؿ طمعػػػػت محمػػػػكد ج مػػػػدخؿ إلػػػػى عمػػػػـ الاتصػػػػاؿ ج جامعػػػػة الإسػػػػكندرية ج مصػػػػر  (70

0220-0229  

  0228ج دار الفتح جمصرج  9مهنا نصرج إدارة الأزمات ك الككارثج  ط (73

هاشػػػػـ حمػػػػػدم رضػػػػػاج إدارة العلاقػػػػػات العامػػػػة ك البركتككػػػػػكلاتجدار راتػػػػػب لمنشػػػػػر ك  (74

  0292التكزيعجعمافج

العمميػػة لتنظػػيـ ك إعػػادة الطػػكارئ جمركػػز النيػػؿ للإعػػلاـ هػػلاؿ فػػاركؽ محمػػكدجالإدارة  (75

  9990الداخمي لمنشرجمصرج

المؤسسػػة  ج9ط أسػػاليب البحػػث العممػػي فػػي عمػػـ الإجتمػػاع ج الزيبػػارم طػػاهر حسػػكج (76

  0299الجامعية لمدراسات ك النشر ك التكزيع جبيركتجلبنافج

 المغة الأجنبية:    

1) Biber ,Rchuchunmgement in crisis management journal, vol 135, N04 

,1998. 

2) Jean-Pierre Le hunich ,La communication dans l’entreprise ,call que sais-

je, édition du tell, Blida ,Algérie,5éme édition ,2003. 

3) Mis waster and malinmabjork ,Abriefsurvery of the workbeingparformed 

by crisisorganization by in luroupen journal of conting en cies and 

crisismangment N04, 2014. 

4) Nitimbarrgankar, Alermenwork for Effective crises response journal of 

organization management vol 295, sue 4, 2016. 
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 سسػػػػػػات العمكميػػػػػػة الإقتصػػػػػػاديةاكليػػػػػدم مػػػػػػريـ جاسػػػػػػتراتيجية إدارة الأزمػػػػػػات فػػػػػي المؤ  (9

 الجزائريةجمػػػػػذكرة ماسػػػػػتر فػػػػػي التنظػػػػػيـ السياسػػػػػي ك الإدارمججامعػػػػػة قاصػػػػػدم مربػػػػػاح

  0298جكرقمةجالجزائرج

بكيؿ قائد أحمد الغكليجالأزمػات ك مػنهج النبػي )صػمى الله عميػه ك سػمـ( فػي إدارتهػا  (0

كدلالاتهػػػػػػػػػػػػػا الدعكيةجأطركحػػػػػػػػػػػػػة دكتػػػػػػػػػػػػػكراع ججامعػػػػػػػػػػػػػة القػػػػػػػػػػػػػرآف الكػػػػػػػػػػػػػريـ ك العمػػػػػػػػػػػػػكـ 

    0295سلاميةجالسكدافجالإ

الجكدمجإستراتيجية الاتصػاؿ لػلإدارة الإستشػفائية الجزائريػة جرسػالة ماجسػتير  بف قيط (3

   0290-0299جالجزائرج3في عمكـ الإعلاـ ك الإتصاؿ ج جامعة الجزائر

أحلاـ لقاط جالاتصاؿ الداخمي ك الاغتراب الكظيفي لعماؿ المؤسسػة  لمياءج بكخمكط  (4

كرة ماسترجاتصػػػػػػػاؿ ك علاقػػػػػػػات عامة(جقسػػػػػػػـ عمػػػػػػػكـ الإعػػػػػػػلاـ ك الإستشػػػػػػػفائية ج)مػػػػػػػذ

الاتصػػػػػػػػاؿجكمية العمػػػػػػػػكـ الانسػػػػػػػػانية ك الاجتماعيػػػػػػػػة ججامعػػػػػػػػة محمػػػػػػػػد الصػػػػػػػػديؽ بػػػػػػػػف 

    0296يحيجالجزائرج

الأزماتجدراسػػة ميدانيػػة لمػػدل تػػكفر عناصػػر نظػػاـ إدارة  دقامسػػة مػػ مكف أحمػػدجإدارة  (5

شػػرافية فػػي أمانػػة عمػػاف الأزمػات ك المعكقػػات مػػف كجهػػة نظػػر أصػحاب الكظػػائؼ الإ

  9998ماجستيرججامعة اليرمكؾجالأردفج الكبرلجرسالة
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كاقػػع إدارة الأزمػػات فػػي مستشػػفيات القطػػاع العػػاـ العاممػػة فػػي  زينػػات مكسػػى مسػػؾج (6

 الضػػػػػفة الغربيػػػػػة ك اسػػػػػتراتيجيات التعامػػػػػؿ معهػػػػػا مػػػػػف كجهػػػػػة نظػػػػػر العامميفجرسػػػػػالة

  0299ماجستيرجفي إدارة الأعماؿججامعة الخميؿجفمسطيفج

 نمػػػكذج مقتػػػرح لمعلاقػػػات بػػػيف إدارة المعرفػػػة ك إدارة الأزماتجأطركحػػػة  سػػػامي سػػػميـج (7

  0293كمية التجارة ججامعة عيف الشمسجمصرج دكتكراعج

الاتصػػػػػػاؿ التنظيمػػػػػػي ك السػػػػػػلامة الصػػػػػػناعية بالمؤسسػػػػػػة  عاشػػػػػػكرم جمػػػػػػاؿ الػػػػػػديفج (8

جستيرجقسػـ ما رسػالة الصناعية الجزائريةجدراسة ميدانية بشػركة إسػمنت عػيف الكبيػرةج

 جامعػػة محمػػد لمػػيف دبػػاغيفج نسػػانية ك الاجتماعيػػةجكميػػة العمػػكـ الإ جتمػػاع جعمػػـ الا

  0295سطيؼج

العكامػؿ المػؤةرة فػي إدارة الأزماتجدراسػة حالػة خطػكط البحريػة  عبد الغفكر الزكاهػرةج (9

  0229الأردنيةجرسالةماجستيرججامعة آؿ بيتج الأردفج

قطػػػػػػػػػػػػػاع الصػػػػػػػػػػػػػناعات الدكائيػػػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػػػي العػػػػػػػػػػػػػزاـ ماجػػػػػػػػػػػػػدجإدارة الأزمػػػػػػػػػػػػػات فػػػػػػػػػػػػػي ( 92

  0224الأردفجرسالةماجستيرجالجامعة الأردنيةج

المؤسسػاتيجك دكرع فػي التنسػػيؽ بػيف كحػدات المؤسسػة ك أةػػرع  فراحػي فرحجالاتصػاؿ( 99

عمػػػى الجمهػػػكر الخػػػارجي جمػػػذكرة الماسترجتخصػػػص اتصػػػاؿ ك علاقػػػات عامػػػة ججامعػػػة 

  0296-0295الطاهر مكلامجسعيدةجالجزائرج
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فضػػػػيؿجدكر تكنكلكجيػػػػا المعمكمػػػػات ك الاتصػػػػاؿ فػػػػي تحسػػػػيف  دة بكعميجحكيمػػػػةفريػػػػ( 90

الاتصػػاؿ الػػداخمي لممؤسسػػةج دراسػػة حالػػة اتصػػالات الجزائػػرج مػػذكرة تخػػرج لنيػػؿ شػػهادة 

الماسػػتر تخصػػص اقتصػػاديات الماليػػة ك البنػػكؾج كميػػة العمػػكـ الاقتصػػادية ك التجاريػػة ك 

   0294-0293بكيرة عمكـ التسييرج جامعة اككمي محمد اكلحاجج ال

الشعلاف أحمدجإدارة الأزمات جرسالة ماجستيرججامعة نايؼ  فهد( 93

  0220العربيةجالسعكديةج

مػػػازف سػػػميماف الحكشجالاتصػػػاؿ ك تػػػ ةيرع عمػػػى تنظػػػيـ المؤسسػػػة الإعلاميةجمػػػذكرة ( 94

   0226-0225ماجستير ججامعة الحاج لخضرج باتنة جالجزائرج

ماجسػػتيرجالجامعة  منظمػػات فػػي مكاجهػػة الأزماتجرسػػالةجاهزيػػة ال محمػػد الرهػػكافج( 95

  0220الأردنيةجالأردفج

محمػػػػكد السػػػػيد عميجإةػػػػراء التخطػػػػيط الإسػػػػتراتيجي عمػػػػى إدارة الأزمػػػػات جأطركحػػػػة ( 96

  0293دكتكراعجكمية التجارة ججامعة عيف شمسجمصرج

ت جدكر تكنكلكجيػػػا المعمكمػػػات ك الاتصػػػاؿ فػػػي تنميػػػة العلاقػػػا مصػػػطفى محجػػػكبي(  97

الإنسػػػػانية داخػػػػؿ التنظػػػػيـ الإدارمج دراسػػػػة ميدانيػػػػة بمقػػػػر كلايػػػػة كرقمػػػػة جبسػػػػكرةج أطركحػػػػة 

  0296دكتكراع جكمية العمكـ الإنسانية ك الاجتماعيةجمحمد خيضرج
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الكاعر سػعاد كنزةجكاقػع الاتصػاؿ فػي المؤسسػات التربكيػة الجزائريػة جدراسػة ميدانيػة ( 98

مػػة لنيػػؿ شػػهادة الماسػػتر فػػي عمػػكـ الاعػػلاـ ك عمػػى بعػػض ةانكيػػات أـ البكاقيجمػػذكرة مكم

الاتصػػػػػػػػػػػػػػاؿ جتخصػػػػػػػػػػػػػػص علاقػػػػػػػػػػػػػػات عامػػػػػػػػػػػػػػة ججامعػػػػػػػػػػػػػػة العربػػػػػػػػػػػػػػي بػػػػػػػػػػػػػػف مهيػػػػػػػػػػػػػػدمجأـ 

  0296-0295البكاقيجالجزائرج

 معاجم   

  0224جمكتبة الشركؽ الدكليةجمصرج4إبراهيـ انيس ك آخركفج المعجـ الكسيطج ط (9

  0224حجاب محمد منيرجالمعجمالاعلاـجدار الفجرجمصرج (0

جدار أسػػػػامة 9بسػػػػاـ عبػػػػد الرحمػػػػاف جمعجػػػػـ مصػػػػطمحات العلاقػػػػات العامػػػػةجطالمشػػػػاقبة  (3

  0294الأردفج

 قواميس   

صالحجالاتصػػػػػػػػاؿ الفعػػػػػػػػاؿ ك العلاقػػػػػػػػات العامػػػػػػػػة الانسػػػػػػػػانيةجمجمة العمػػػػػػػػكـ بػػػػػػػػف نػػػػػػػػكار  (9

  0224جالجزائرجديسمبر00الانسانيةجالعدد

نػة العامػة جالاتصاؿ الإدارم في المنظمات جمجمػة بيئتنػا جتصػدر عػف الهيندل  بهيهاني (0

  79لمبيئةجالعدد
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بػػكراس تكفيػػؽ ج بمخيػػر آسػػية ج إدارة الأزمػػات الصػػحية فػػي الجزائرجدراسػػة أزمتػػي كػػكليرا  (3

جالمجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة الجزائريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة للأمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػف ك التنميةجالمجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػد 0202ك ككركنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا  0298

  0209جالجزائرججكيمية 23جالعدد92

الػرأم بئػة كسػائؿ التكاصػؿ الإجتمػاعي ك دكرهػا فػي تع أحمػد دعػاس ج رياضج حمدكش (4

( المجمػػػة الجزائريػػػة لبحػػػكث 99يػػػدنتشػػػار كبػػػاء ككركنػػػا )ككفاالعػػػاـ العػػػالمي فػػػي الحػػػد مػػػف 

  0202ججكاف9جالعدد3علاـ ك الرأم العاـج المجمدالإ

سػػػػػػػميةجأةر الاتصػػػػػػػاؿ الػػػػػػداخمي عمػػػػػػػى تسػػػػػػيير النػػػػػػػزاع فػػػػػػػي سػػػػػػامر  جكمػػػػػػػاؿ العقػػػػػػاب   (5

جمجمػػػة الشػػػعاع الدراسػػػات المؤسسةجدراسػػػة حالػػػة المؤسسػػػة الكطنيػػػة لمغػػػزؿ ك النسػػػيج فيتػػػاؿ 

  0299جالجزائرج20الاقتصاديةجالعدد

قتصػػاد العػػالميج تػػ ةير الأزمػػات الصػػحية العالميػػة عمػػى الا كرامػػة مػػركة ك آخركفجتػػ ةير (6

جتمػػاعيج المجمػػد مجمػػة التمكػػيف الا نمكذجػػاجأقتصػػاد الجزائػػرم عمػػى الا 99كركنػػا فيػػركس ك

  0202جالجزائرججكاف 20جالعدد20

س مصػػػطمحات عمػػػـ الاجتمػػػاعج دار مػػػداني لمطباعػػػة ك النشػػػر ك مػػػداس فػػػاركؽج قػػػامك  (9

  0223التكزيعج
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 المجلات   

نصرجالاتصػػػاؿ الػػػداخمي ك تطػػػكير المؤسسػػػات الجامعيػػػةج المجمػػػة  أحمػػػد كسػػػاـ محمػػػدج (7

  0202ج جكيمية ج27الدكلية للاتصاؿ الاجتماعيجالعدد

 : والممتقيات المحاضرات   

  0295-0294جامعة البكيرة جشريؼ نجمة جمحاضرة إدارة الأعماؿ ج  (9

محمػػػػد شػػػػكيحج سػػػػارة اسػػػػكندرج ممتقػػػػى كطنػػػػي حػػػػكؿ مراقبػػػػة التسػػػػيير كآليػػػػة لحككمػػػػة  (0

المؤسسػػات ك تفعيػػؿ الابػػداعج مداخمػػة بعنػػكاف أهميػػة برنػػامج محاسػػبة التسػػيير الةلاةػػي فػػي 

افريػؿ 05جالجزائػر ج 20بميػدة تطبيؽ نظاـ مراقبة تسيير بقطػاع الصػحة الجزائػرمج جامعػة ال

0297 
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 جامعة يحيى فارس بالمدية

 كمية : العمكـ الانسانية ك الاجتماعية 

 قسـ : عمكـ الإعلاـ ك الاتصاؿ 

 تخصص : اتصاؿ ك علاقات عامة 

 

:إستمارة حول  

 

 

 

مذكرة لنيؿ شهادة الماستر في عمكـ الإعلاـ ك الاتصاؿ                                 
عامة تخصص: اتصاؿ ك علاقات           

: إعداد الطالبتين                                           إشراف الأستاذ  

إيدير معياش-سهام بتيخ                                           -  
أميرة قدوري                                                           -  

 

بها لا تستخدم إلا لفائدة البحث العلمي إن المعلومات التي ستقوم بالإدلاء     

الوارد عنوانه أعلاه لذلك نرجو منك التعاون معنا بتقديم الإجابة المناسبة مع 

 جزيل الشكر و الامتنان 

( أمام الإجابة المناسبة برأيك ×ملاحظة: نرجو منكم وضع العلامة )  
 

 
 

 

  19دور الاتصال الداخمي بالمؤسسات الاستشفائية الجزائرية في إدارة أزمة كوفيد 

ائية محمد بوضياف بالمدية دراسة حالة المؤسسة الاستشف  

2021/2022السنة الجامعية:   
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 المحور الأول : البيانات الشخصية

_ الجنس :1  

أنةى                         ذكر    

: الوظيفة-2  

 
 طبيب                   ممرض             مكظؼ إدارم 

الخبرة المينية : -3  
سنكات  92سنكات           أكةر مف  92الى  6سنكات             مف  5أقؿ مف   

ائية محمد المحور الثاني: الأساليب الاتصالية المستخدمة في المؤسسة الاستشف
  19بوضياف بالمدية خلال أزمة كوفيد 

ىل توجد خمية اتصال بمؤسستكم ؟ -1  

 نعـ                      لا 

 اذا كانت إجابتؾ بنعـ فما هي المهاـ الأساسية لهذع الخمية ؟

                                                                                             

ذا كانت الإجابة بلا فمف المكمؼ بالاتصاؿ في مؤسستكـ ؟  كا 

                                                                                             

؟19من المسؤول عن تنظيم الاتصال داخل مؤسستكم خلال أزمة كوفيد -2  

المكظفيف       المدير          الأطباء                 
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؟ 19ماىي أنواع الاتصال الأكثر استعمالا داخل مؤسستكم خلال أزمة كوفيد -3  

 الاتصاؿ الرسمي                      الاتصاؿ غير الرسمي 

19ماىو نمط الاتصال السائد داخل مؤسستكم خلال أزمة كوفيد -4  

لدائرم    الصاعد        النازؿ          الأفقي            ا  

؟19ماىي أساليب الاتصال المفضمة لديكم خلال أزمة كوفيد  -5  

 الاتصاؿ الشفهي                   الكتابي 

                          لماذا؟                                                       

؟ 19مة كوفيد ىل تتوفر مؤسستكم عمى وسائل اتصال بالشكل اللازم خلال أز  -6  

 بشكؿ كامؿ                  نسبيا                لا تتكفر 

؟ 19ماىي أكثر الوسائل استخداما في الاتصال داخل مؤسستكم خلال أزمة كوفيد  -7  

 الهاتؼ        البريد الالكتركني       الاتصاؿ المباشر        

                                           أخرل  أذكرها                             

؟"19_ ماىي المواضيع الأساسية للاتصال الداخمي خلال أزمة كوفيد 8  

 تعميمات حكؿ خطكرة المرض          تعميمات حكؿ أساليب الكقاية  

                           اذكرها:       ل كؿ أساليب العلاج           أخر نصائح ح
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ىل تعتقد أن وسائل الاتصال الحديثة ساىمت في تحسين عممية الاتصال في  -9
؟19مؤسستكم خلال أزمة كوفيد   

 نعـ          لا 

                        ذلؾ؟                                                  كيف

كيف تتصمون بمرؤوسيكم للاستشارة في حالة الطوارئ؟  -10  

مباشرة                احتراـ تسمسؿ الإدارم            بالهاتؼ  مقابمة  

                           كسائؿ أخرل اذكرها:                                       

ماىي الاستجابة التي تتمقاىا من الإدارة عند مواجيتك لمشاكل عممية خلال أزمة  -11
؟19كوفيد   

القبكؿ التاـ                   الت خر في الرد                 اللامبالاة         

                          كيؼ ذلؾ؟                                                       

؟19كيف تقيم عممية الاتصال في مؤسستك خلال أزمة كوفيد  -12  
 فعاؿ             غير فعاؿ   

                                                                         كيؼ ذلؾ؟        

المحور الثالث: استراتيجيات الاتصال الداخمي المتبعة من طرف المؤسسة الاستشفائية محمد 
؟19بوضياف بالمدية في إدارتيا لأزمة كوفيد   

ىل مرت المؤسسة بأزمة من قبل؟-1  
 نعـ          لا 
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إجابتؾ بنعـ فما هي الإجراءات التي تـ اتخاذها ؟ إذا كانت  
بناء نظاـ اتصالات فعالة عند حدكث الأزمة -  
مساعدة الطاقـ الإدارم في تسيير ك إدارة الأزمة -  

تشكيؿ فريؽ إدارة الأزمة -  

؟19ماىي ميام القائم بالاتصال في إدارة أزمة كوفيد -2  

بداع ك التجديد الا -تخطيط الكقت                  -  

اختيار البديؿ الأنسب مف الحمكؿ المتاحة -  

المشاركة في صنع القرار          التشاكر مع المصالح  الاخرل  -  

                                          مهاـ أخرل اذكرها:                          

؟ 19ة كوفيد يقوم القائم بالاتصال في مؤسستكم أثناء إدارة أزم-3  

 الرقابة        التخطيط       التنسيؽ       التكجيه         التنظيـ    

                                                                          كيؼ ذلؾ؟  

؟19ما ىي نسبة اعتماد مؤسستكم عمى ممارسة الاتصال في إدارة أزمة كوفيد  -4  

رة         نسبة متكسطة          نسبة ضئيمة   نسبة كبي  

ما ىي أىم وسائل الاتصال التي يستخدميا القائم بالاتصال في إدارة أزمة كوفيد  -5

؟19  

 مطبكعات        كسائؿ سمعية        كسائؿ سمعية بصرية        اتصاؿ مباشر 
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                                                          كيؼ ذلؾ؟                  

ما ىي الإجراءات التي يقوم بيا القائم بالاتصال الداخمي قبل حدوث أزمة كوفيد -6

؟19  

99كضع سياساتك خطط مسبقة تستهدؼ تجنب كقكع أزمة ككفيد -  

  99كضع دليؿ إرشادم لأزمة ككفيد  -

اجراء بحكث قياس الرأم ك الاتجاع  -  

؟19لتي يقوم بيا القائم بالاتصال أثناء أزمة كوفيدماىي الإجراءات ا -7  

الاجتماع مع فريؽ الأزمة -  

المساعدة في تقديـ المعمكمات الخاصة بالحادةة -  

 المكاجهة         إعادة التكازف           إدارة سمعة المؤسسة 

؟ 19ما ىي الإجراءات التي يقوم بيا القائم بالاتصال بعد أزمة كوفيد  -8  

دعـ العلاقات مع كسائؿ الإعلاـ -استخداـ نظاـ مالي        -  

إعادة هياكؿ التنظيـ ك الإدارة بالمؤسسة -  

؟19ما ىي عوامل النجاح في إدارة أزمة كوفيد -9  

معرفة ك إدراؾ أهمية الكقت -  

 _إنشاء مركز لجمع المعمكمات ك البيانات بكافة أنشطة الدكلة 

بئة كؿ الطاقات ك المكارد المتاحة القدرة عمى حشد ك تع-  
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تكفير أجهزة اتصاؿ متطكرة -  

                                                               أخرل اذكرها            

مختمف التجييزات لإدارة ناجحة للأزمات الصحية؟ ما ىي -10  

ات الت ةير غرفة عمميات لإدارة الأزمات      الإلماـ         أدك   

أخرل اذكرها 

                                                                                 

ماىي استراتيجية الوقاية من الأزمات الصحية ؟-11  

التعاكف مع الجهات المعنية بالأزمة -  

تدريب العامميف عمى الطرؽ الصحيحة لمكاجهة الأزمات الصحية -  

ات التككينية في مجاؿ إدارة الأزمات الدكر  -  

                                                                        أخرل اذكرها   
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 :دليل المقابمة (0

 السيد عبدالنكر لكحالي 

      92:32 /0200-24-99 مسكؤؿ الاتصاؿ بالمؤسسة الاستشفائية    

                        محمد بكضياؼ بالمدية           

 الأسئمة :

:الأسػػػػػاليب الاتصػػػػػالية المسػػػػػتخدمة داخػػػػػؿ المؤسسػػػػػة الاستشػػػػػفائية محمػػػػػد  المحـــــور الأول

 بكضياؼ بالمدية خلا أزمة ككركنا  

 مف خلالكـ ما هي الكسائؿ الاتصالية المستخدمة خلاؿ الأزمةج ككيؼ؟             -9

 مؤسستكـ أةناء الازمة ؟ ما هي أنكاع الاتصاؿ المستخدمة مف طرؼ-0

 ما هي الأساليب المستخدمة في التبمي  عف الأزمة ؟-3

 ماهي الجهات المكمفة بةدارة الأزمة المتعرضة لها مؤسستكـ ؟-4

 ما طبيعة الاتصاؿ الذم تطبقه الإدارة أةناء الأزمة ؟-5

 في رأيكـ فيـ تكمف أهمية الاتصاؿ الداخمي بمِؤسستكـ؟-6
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ـــاني   الاسػػػتراتيجيات الاتصػػػالية المتبعػػػة مػػػف طػػػرؼ المؤسسػػػة الاستشػػػفائية  : المحـــور الث

 محمد بكضياؼ بالمدية 

 هؿ قمتـ بةعداد سيناريك لتسيير الأزمة التي تكاجهها المؤسسة ؟-9

 ما هي الإستراتيجية الاتصالية التي تتبعها مؤسستكـ في مكاجهة الأزمة ؟-0

 لمؤسسة ؟  هؿ هذع الإستراتيجية تنجح في تحقيؽ أهداؼ ا-3

 كيؼ تكاجه المؤسسة الصعكبات الناتجة عف الأزمة ؟-4

 هؿ استعادت المؤسسة نشاطها الطبيعي بعد الأزمة ؟-5

 هؿ تسعى مؤسستكـ لتطكير نظاـ اتصالات فعاؿ ؟ -6
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 المحتويات فهرس
 

 كممة الشكر 
 إهداء

 مقدمة  
 5ص                                                       الاشكالية 

 7ص                                                  تساؤلات الدراسة
 8-7ص                                       أسباب إختيار المكضكع 
 9ص                                           أهداؼ الدراسة ك أهميتها 

 96-92ص                                       ك أدكاتها  منهج الدراسة
 99-96ص                                   مجتمع الدراسة ك عينتها 

 04-99ص                               تحديد المفاهيـ ك المصطمحات
 05ص                                                  مجالات الدراسة 
 30-05 ص                                            الدراسات السابقة 

ؿ: مدخؿ الى الاتصاؿ   الفصؿ الأك 
 34ص تمهيد                                                           

 35-34صتعريؼ الاتصاؿ                                             
 49-35 ص                                             أنكاع الاتصاؿ 

 40   ص      أهمية الاتصاؿ                                          
 44-40 ص                               خصائص الاتصاؿ           

 46-45  ص                                  تعريؼ الاتصاؿ الداخمي 
 49_46ص                                   صر الاتصاؿ الداخمي عنا

 52ص                                        أهمية الاتصاؿ الداخمي 
 54-52   ص                                  أهداؼ الاتصاؿ الداخمي 
 59-54ص                                          أساليب الاتصاؿ الداخمي 
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 59ص                                               نماذج الاتصاؿ الداخمي 
 65-62ص                                           شبكات الاتصاؿ الداخمي 
 66-65       ص                                   معكقات الاتصاؿ الداخمي 

 زمة الفصؿ الةاني: إدارة الأ
 68                  ص             تمهيد                                    

 72-69                  ص                                     مفهكـ الأزمة
 73-72       ص                                                 أنكاع الأزمة

 79-74        ص                                        أسباب نشكء الأزمة 
 89-79        ص                                          خصائص الأزمة 
 84-80          ص                                       مفهكـ إدارة الأزمة 

 92-84        ص                              مراحؿ إدارة الأزمة ك نماذجها
 99-92                ص                                   أبعاد إدارة الأزمة

 90-99                   ص                             أهداؼ إدارة الأزمة 
 94-90 ص                                                أساليب إدارة الأزمة

 97-94     ص                                       إدارة الأزمة إستراتيجيات
 99-97          ص                                      مقكمات إدارة الأزمة
 920-99      ص                                        معكقات إدارة الأزمة 

 الفصؿ الةالث: الجانب التطبيقي
 925-924              ص مؤسسة الاستشفائية محمد بكضياؼ بالمديةلمحة عف ال

 926ص                                               الهيكؿ التنظيمي لممؤسسة

 993-926  ص                              لمحة عف فيركس ككركنا المستجد 
 952-995       ص                                   عرض ك تحميؿ البيانات 
 953-959        ص                                 نتائج ك ممخص الدراسة 
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 956-955       ص                                                     خاتمة
 970-958    ص                                   قائمة المصادر ك المراجع 

 983-974 ص                                                      الملاحؽ 
 


