
وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  
جامعة محمد خيضر بسكرة

-شتمة-والاجتماعية    الإنسانيةكلية العلوم  
 الإنسانيةقسم العلوم  

مذكرة ماستر
تصال والا عامعلوم الإ

وعاقلت علمة اتصال 

...... رقم:

 الطلبة:إعداد 

 فلطمة الزهراء زنداقي –حسين هبيرة 

.في المؤسسات الرسمية الجزائرية خلال جائحة كورونا الأزمة اتصال

المستشفيات  إصلاحو " دراسة مسحية على موظفي مديرية الصحة والسكان 
لولا�ة �س�رة نموذجا".

المناقشة:لجنة 

                

                        

                 

م 0202 – 0202 الجلمعية:السنة 

 بوزيد رملي

مختلر طه فرزولي 

 أمين فورارأحمد  

منلقشل           جلمعة محمد خيضر بسكرة 

ومقررا مشرفل         جلمعة محمد خيضر بسكرة  

 منلقشل  جلمعة محمد خيضر بسكرة          

دكتوراه 

دكتوراه 

دكتوراه 



 

 

 

 

 



 

 الــشكــر والــعـــرفــان

 
عـمــلا بالــحديث النبوي الــشريف الذي رواه أبو هريرة رضــي الله عــنه عن الرســول صلـى 

 '' من لا يــشكــر الـناس لا يــشكر الـلــه ''. وســلم حــيث قــــال: الله عليه

 

فـشُــكرنـا للـه تــعالـــى الـذي ساعــدنــا في إتمـــام هذه الــمذكــرة، كما نـتــقــدم بالـــشــكر 

الإشراف علــى هذه المـذكرة كــما  لقبولــه "فرزولي مختار "الجــزيل للأســتاذ الــمُشرف 
 .نشكره علــى توجيــهاته وانتــقاداته البــناءة لإتــمام هــذا العــمل في أحــسن وجــه

 

كــذلك نتــقدم بالــشكر إلـى أولئـك الأســاتذة الـذين لـهم فـضل علينا مـن المـدرسة إلى 
 الجـامـعـة.

 قاء الـذين ساهـمـوا بـدعمـــــــــــنا ولو بــكــلــمـــــــــــــةوإلـى كل الزملاء في الـدراسة والأصـد

 طيبة أسأل اللـه أن يرزقهم السعادة والتوفيق جميــعا.

 

 

 سائلين المولى عز وجل أن يجعل هذا العمل خالصا لوجهه الكريم.
 



 

ءإهـــــــدا  

نســان في حـياتي الذي كان عونا وس نداَ لي، ا لى من أهُــدي ثمـرة جُـهدي  هـذا ا لى أ عز وأ غلى ا 

ا لى من كلله الله ، غـرس القيم وال خلاق ليُنير دربي بكل فخر والذي لم يبخل علـي طيلة حياته

من أ فنـى وقته لراحتي لمن أ حمل اسمه  ا لى، بالهيبة والوقار ا لى من علمني العطاء بدون انتظار

 .وأ طال في عُُره حفظه الله ''زنداقي أ حــمدحبيبي " والـدي العـزيز بكل افتخار

لى من رافـقتـني بدعائها طوال أ يام حياتي ومنحتني القوة والصبر لمواصلة دراس تي، لـى الـتي  ا  ا 

لـى، و أ نجبتني وقامت بحمايتي والسهر ل جلي عند مرضي من وضع المولى س بحانه وتعالى الجنة  ا 

 .''ساحلي ''نــجاةدتي الكريمـة تحت قدمـيها والــ

لى من لا أ س تطيع رد فضله  في قلبي حبا وعطاء وحنانا تمن أ زهر  ا،وعطائه اا 

لـى جــدتي الحبيــبة رعــاها اللـه وأ مد لها طوال الحياة التي كـان لدعائها  والحنونة أ مي الثانية ا 

  "العــمريــةنـنـا » -ضو عينيا –سعادتي  ومنبعحياتي ال عظم في تســيير 

لـى صاحب القلب الـطيب و النوايا الصادقـة، ا لى من أ رى التفاؤل بـعينه والسعادة في  ا 

 ''رضا ''مـحمـدضحكـته أ خي 

'' رفيقة دربـي ا لى من رافقتـني منذ أ ن حملنا حقائب صغيرة ومعها سرت الدرب رميساءأخُتي ''

آن.  خطوة بخطوة وما تزال ترافـقني حتى ال

 وزميلي وشريكي في موضوع الدراسة "حسين هبيرة" العزيز صديقيل شكر خاص

لى كل صديقاتي  لى كل من عرفتهم من قريب ا   بعيد. وأ  وا 

 

 فــاطــمة الـزهــراءزنــداقي 



 

 إهـــــــداء

 الحمد لله وكفى والصلاة على الحبيب المصطفى وأ هله ومن وفى، أ ما بعد:

الخطوة في مسيرتنا الدراس ية بمذكرتنا هذه ثمرة الجهد والنجاح، الحمد لله الذي وفقنا لتثمين هذه 

 بفضله تعالى مهداة:

نـصافا لشـغفها ل جلي لى التي كان دعـائـها لي نـورا ساطعا في ظلمات الحياة ا   ا 

 " حفظها الله ورعاها عيشوشوالدتي الكريمة " 

لى من شق الصعاب وحمل على عاتقه تربيتي، وشغفه الكبير أ ن أ صل  ا لى أ على المراتب ا 

 " حفظه الله ورعاه النوىوالدي الكريم " 

لى من ذقـت مـعهـم طـعـم الحـيـاة ا خوتي " لياسا   "فطوم" و"ا 

لى الـكتكوتة الصغيرة "   " حفظها الله ورعـاهـا أ مونةا 

لى جميع زملاء وزميلات المشوار الدراسي "دفعة   "6102ا 

نجاز هذا  زميلتي في هذا العمل " زنداقي فاطمة الزهراء  خاصة العمل،وكل من شارك معي في ا 

  ."، أ صدقائي ال عزاء زروقي محمد، مناوي عماد، قويديم عبد باسط، جلالي علي

 

 

 رةـــيـــ ن هب ـــيــ س ـــ ح 



عليه في  الاعتملدالأزمة في المؤسسلت ومدى  اتصال تصهدف هذه الدراسة إلى معرفة دور 
الوقوف معللجة الأزملت المفلجئة التي تصحدث والتي من شأنهل تصهديد الكيلن الإداري ، كذلك 

رات ، ومعرفة قيمة القراالأزملتعلى أهمية التخطيط وبنلء الاستراتصيجيلت في إدارة 
التعرف على كيفية تصوظيف مؤسسة مديرية حدوثهل و  أثنلء الأزمة إدارةوالإجراءات المتخذة في 

 الاحة لولاية بسكرة للمخطط الاتصاللي في إدارتصهل للأزمة ، حيث تصتمحور إشكللية البحث
المستشفيلت لولاية بسكرة  وإصاححو  واقع اتصال  الأزمة في مديرية الاحة والسكلن 

 خا  جلئحة كورونل.

في إطلر هذه الدراسة على المنهج المسحي حيث قمنل بمسح شلمل على موظفي  اعتمدنل
 بللمشلركة،بهل كلنت الماحظة  استعننلأمل فيمل يخص أدوات جمع البيلنلت التي  المؤسسة،

 مديرية.مبحوث من موظفي ال 05على عينة مكونة من  الاستبيلنوأداة 

الأزمة لوقلية الأفراد من  اتصال إذ تصوصلنل إلى عدة نتلئج أبرزهل أن المؤسسة تصعتمد على 
فيروس كورونل من خا  الحمات المتبعة بللتنسيق مع السلطلت المحلية للولاية، كمل أن 

غيلب روح العمل الجملعي زاد من حدة الأزمة، وتصوصلنل أيضل إلى أن المؤسسة تصعتمد على 
 وتصاحيح الأخطلء في إطلر جهودهل للتحكم في الأزمة الاحية. الاعترافاتصيجية إستر 

 الأزمة، المؤسسلت، جلئحة كورونل. اتصال الاتصال ،  المفتاحية:الكلمات 

 

 

 

 



 

This study aims to know the role of crisis communication in 

institutions and the extent of reliance on it in dealing with sudden 

crises that occur and that would threaten the administrative entity, 

as well as to identify the importance of planning and building 

strategies in crisis management, and knowing the value of 

decisions and actions taken in crisis management during its 

occurrence and to identify how The Foundation of the Directorate 

of Health of Biskra State deploys the communication scheme in its 

management of the crisis, as the research problem revolves around 

the reality of the crisis communication in the Directorate of 

Health, Population and Hospital Reform of Biskra during the 

Covid-19 pandemic. 

In the framework of this study, we relied on the survey 

methodology, we conducted a comprehensive survey on the 

employees of the institution. As for the data collection tools we 

used the observation by participation, and the questionnaire tool, 

on a sample of 50 respondents from the employees of the 

Directorate. 

As we reached several results, most notably that the institution 

relies on crisis communication to protect individuals from the 

pandemic through campaigns followed in coordination with the 

local authorities, and the absence of teamwork spirit exacerbated 

the crisis, and we also concluded that the institution relies on the 

strategy of recognition and correction of errors. As part of its 

efforts to control the health crisis. 

Keywords: communication, crisis communication, institutions, 

Corona pandemic. 
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 مقدمة



 مـــــــقــــدمـــة

 
 ب

 : مقدمة

يعتبر الاتصال  متغيرا هلمل لنجلح المؤسسلت مهمل كلن طلبع نشلطهل سواء خدملتصي ، أو 
في غلية الأهمية لأنهل  تصحكم سير الأداء الوظيفي من  الاتصالليةصنلعي ، إذ تصعد العملية 

خا  التنسيق بين مختلف الأقسلم و الماللح الإدارية ، وتصنفيذ المهلم الموكلة لكل موظف 
الجيد يكون سمعة طيبة لدى جمهورهل سواءا  فللاتصال للهيكل التنظيمي للمؤسسة ،  واستنلدا

ر المؤسسة  وتصحقيق أهدافهل المسطرة ، وبللنظر الداخلي أو الخلرجي ، كمل يسلعد على تصسيي
 بللاتصال لتطورات التي شهدهل الفكر التنظيمي أصبحت المنظملت تصخاص مكلفين 

يقومون بمهلم مختلفة لاللح المنظمة ، إذ بلتصت هذه الأخيرة تصخاص تصكوينلت لفلئدة 
لمل من عوامل الموظفين في هذا المجل  ، كمل تصخاص دراسلت نظرية وميدانية بلعتبلره ع

التسيير الفعل  داخل المؤسسة، فنجلح واستقرار المنظمة مرتصبط بطبيعة الحل  بسيلستهل 
الاتصاللية ، كمل سلهمت  العلوم ونظريلت المنظرين في عدة حقو  علمية على النهوض 

،  جملتلوالمنبللاتصال  في المؤسسلت ولعل أبرزهل ، علوم الاعام والاتصال  ، وعلم الإدارة 
 وغيرهل من العلوم...   الاجتملعلم النفس ، وعلم وع

أن المؤسسة مُنظّمة تصمّ تصأسيسهل من أجل تصحقيق نوع مل من الأعمل ، مثل تصقديم  وبلعتبلر
الخدملت وفقلً لمعليير تصنظيميّة خلصّة في مجل  عملهل ، حيث تصسعى إلى تصحقيق هدف أو 

، كمل تصحرص   ميّلً أو وظيفيّلً أو اجتملعيّلً فكرة مل ، أو تصطبيق برنلمج مُعيّن سواءً أكلن تصعلي
على تصنفيذ المخططلت المسطرة من خا  إشراك العلملين في المسعى الذي تصريد أن تصال 

 اتصجلهله الإدارة والتي تصتطلب قلئد يحسن القيلدة الإدارية وبإمكلنه تصحمل كلمل المسؤوليلت 
التي قد  الأزملتالمنظمة نتيجة  جميع الفلعلين خلصة في المراحل الحرجة من دورة حيلة

تصحدث في بعض المرات  و بللإمكلن أن تصتنبأ بهل الإدارة بسرعة وهو مل يسمح لهل بللتحكم 
التحكم فيهل بللنظر لنقص المعلوملت ، والاراعلت  نلا يمكفيهل ، وفي أحيلن أخرى 

مل خلرجة عن والتكتات داخل الهرم الإداري ، بللإضلفة الى ضعف نظلم الإنذار ، وعوا
 نطلق المنظمة  ...

 والخبراءكبيرين من طرف البلحثين  واهتملمالأزملت يحظى بشعبية  إدارةعلم  أصبح ولهذا
على  وذلكبشكل خلص،  والجملهيري التنظيمي  والاتصال علم  مختلفة بشكلفي مجللات 
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تصعلني منهل المؤسسلت، بحيث أصبحت هذه الأزملت تصهدد  أصبحتضوء كثرة الأزملت التي 
أملم إختبلر صعب، لأن المؤسسة أثنلء سيرهل  وتصضعهلسمعة تصلك المؤسسلت وصورتصهل 

العلدي قد تصعترضهل أزملت بشتى أنواعهل اقتالدية، مللية، أو أزملت سوسيومهنية، وحتى 
ة أو خلرجية انتقلت وأثرت على أخطلر التلوث البيئي وغيرهل، كمل وقد تصكون أزملت داخلي

 النظلم الداخلي للمؤسسة.

أحد الفيروسلت الخطيرة في العللم  انتشلر 0202وبللحديث عن الأزملت شهد علم 
 ، والذي يعتبر محور الزاوية الرئيسية لدراستنل.91كوفيد والمعروف بفيروس

جأة وضيق الوقت حيث لا يزا  يجهل عن هذا الفيروس القلتصل الكثير لذلك بعنار المفل
والتهديد وندرة المعلوملت، وهنل بللذات يظهر دور الاتصال  بلعتبلره القلب النلبض لعمليلت 

يُعد  والذيالتسيير في المؤسسلت ويُطلق على الاتصال  المرافق للأزمة "بلتصال  الأزمة"، 
ال  منطقة تصقلطع بين إدارة الأزملت واتصال  المؤسسة، لا وبل إن اتصال  الأزمة هو اتص

 المؤسسة الذي يتم تصسييره أثنلء الأزملت.

حظي  إنهلذلك أصبح من الضروري الاهتملم بموضوع اتصال  الأزمة الذي وكمل قلنل  
 الموضوع فيأيضل هو الآخر بلهتملم كبير من طرف البلحثين، وذلك نظرا لأهمية هذا 

لهل وكذا محلولة  المؤسسلت، والدور الاستراتصيجي الذي يلعبه في تصحسين الاورة الذهنية
أهمية اتصال  الأزمة في  وتصبرزالخروج بأقل خسلئر ممكنة أثنلء وقوع الأزمة وهنل تصكمن 

 التعلمل مع الأزملت ومعللجتهل.

نهدف من خا  موضوع دراستنل إلى إبراز دور اتصال  الأزمة في مواجهة جلئحة     
، بولاية بسكرةشفيلت المست وإصاحكورونل التي تصعرضت لهل مديرية الاحة والسكلن 

 وللتطرق لهذا الموضوع قمنل بلتصبلع الخطة التللية: 

مقدمة، يليهل الإطلر المنهجي للدراسة؛ والذي حددنل فيه الإشكللية من خا  طرح السؤا    
 الرئيسي المتمثل في: 

 لولاية بسكلرةمل واقع اتصال  الأزمة في مديرية الاحة والسكلن وإصاح المستشفيلت  -
 كورونل؟خا  جلئحة 
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، وتصم صيلغة أسبلب اختيلر التسلؤلاتكمل تصفرع من الإشكل  الرئيسي مجموعة من 
الموضوع ثم تصطرقنل إلى أهمية الدراسة وأهدافهل، ثم حددنل بعدهل المنهج وهو منهج المسح 

 عينةوالالشلمل، والذي اعتمدنل فيه على أداتصي الماحظة والاستبيلن، ثم حددنل مجتمع البحث 
 مع الإشلرة إلى مجللات الدراسة، وذكرنل بعدهل الدراسلت السلبقة التي أفلدتصنل في دراستنل. 

 أمل الإطلر النظري؛ فقد قسمنله إلى ثاثة فاو  كللآتصي:   

الفال الأو : معنون بـ: مدخل علم عن اتصال  الأزمة، وتصم تصقسيمه إلى خمسة مبلحث؛ 
فهوم اتصال  الأزمة، والمبحث الثلني إلى الفرق بين حيث تصطرقنل في المبحث الأو  إلى م

اتصال  الأزمة و إعام الأزمة؛ أمل في المبحث الثلني فقد تصطرقنل إلى وظلئف اتصال  الأزمة 
ودوافع الاهتملم بلتصال  الأزمة؛ وجلء في المبحث الرابع و الخلمس استراتصيجيلت اتصال  

ني: جلء تصحت عنوان آليلت اتصال  الأزمة ، الأزمة و نملذج اتصال  الأزمة؛ أمل  الفال الثل
اتصال  الأزمة ووظلئف  مبلدئوتصم تصقسيمه إلى ستة مبلحث وتصطرقنل فيهم بللمختار إلى 

اتصال  الأزمة واستراتصيجيلت اتصال  الأزمة و أخيرا التخطيط لمراحل الأزمة. أمل الفال 
سة مبلحث جلء الثللث والأخير جلء تصحت عنوان المؤسسة والخدمة الاحية، وشمل خم

مفهوم الخدمة الاحية وعنلصر المؤسسة  وكذافيهل؛ مفهوم المؤسسة الاحية وأنواعهل 
 الاحية.الخدملتصية وأخيرا تصقسيم الخدملت 

 وإصاحوأخيرا الإطلر التطبيقي: وتصضمن البطلقة التقنية لمديرية الاحة والسكلن 
حيث تصم تصقديم فيه نظرة علمية حو  مديرية الاحة، وتصطرقنل إلى  ،بسكرةولاية المستشفيلت ل

بللإضلفة إلى الهيكل التنظيمي للمديرية، ثم  ،بسكرةولاية التقسيم الإداري لمديرية الاحة ب
قمنل بعرض وتصحليل نتلئج الاستبيلن؛ وأخيرا عرض النتلئج العلمة للدراسة، لتليهل خلتصمة 

الدراسة. 
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  الإشكالية: .1

في ظل الحركة المستمرة التي يعرفهل العللم نتيجة للعديد من الظروف والمتغيرات التي       

، حيث عرفت البشرية على مر التلريخ قفزات الإنسلنيةكلن لهل الأثر البللغ في الحيلة 

يرجع الفضل في هذا الانتقل  الى  إذانتقلت بهم من مراحل الى مراحل أخرى مختلفة، 

ل من خا  احتكلك الأفراد ببعضهم البعض في الحيلة العلمة، وهو والتواص تصال فعل الا

 في الحيلة التنظيمية. أيضلمل كلن عليه الحل  

في المجتمع وذلك من خا  نقل المعلوملت  وأسلسيةعملية ضرورية  تصال يعتبر الا إذ   

نقل مختلف  أيضلمن مجموعة لأخرى، كمل يمكن من خاله  أووالآراء من شخص لآخر 

والتي لا يمكنهل العيش في الوقت الحللي مللم  الأخرى التفكير والعمل للمجتمعلت  أسلليب

 تصكن على علم بمل يحدث حولهل. 

د يل كلن نوعهل جعل المعلوملت التي تصر يأ الأزملتالأسلسية في أوقلت  تصال مهمة الا إن      

 الأزمةفي  تصال عتمد الايإرسللهل معروفة ومفهومة لدى المرسل إليه حتى تصحدث تصفلعا، و 

تفلعل يعلى استخدام الرموز، والكلملت والاور وغيرهل لنقل أفكلر، معلوملت وخبرات 

ث تصتوافق مضلمين الرسللة عند المرسل ويتفلعل ية، بحيبمقتضلهل مختلف العنلصر المعن

 بمقتضلهل مختلف العنلصر المعنية، بحيث تصتوافق مضلمين الرسللة عند المرسل والمتلقي

 .بأقل الخسلئر الممكنة الأزمةحقق فهم المعلوملت ويستخدمهل في تصجلوز يبمل 
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لكل فئة من فئلت المجتمع ضرورة لكسب  للأزملتية ذات صلة بإعامه رسلئل يوكذلك تصوج 

يون هم أهم الشركلء نظرا لقدرة تصأثيرهم على الرأي عامتصعلونهم والذي يبدو ضروريل، والإ

إقلمة عاقة طيبة معهم تصقوم على الثقة المتبلدلة وإعطلئهم معلوملت العلم، لذا يستوجب 

 .محددة وتصنظيم لقلءات دورية معهم

وتصعتبر المؤسسلت الرسمية مهمل كلن نوعهل كوحدة اجتملعية ماغرة عن المجتمع الكبير    

 تصضم مجموعة من الفلعلين الاجتملعيين يعملون وفقل لنظلم تصقسيم السلطة والعمل، وتصسعى

سيرهل العلدي قـد تصعترضـهل أزمـلت مـل  أثنلءإلـى تصحقيق أهداف معينة وجدت من أجلهل. و 

مهنية، وغيرهل؛ أو قد تصكون أزملت داخلية أو  الاقتالدية أو المللية أو أزملت للأزملتك

خلرجية انتقلت وأثرت على النظـلم الداخلي للمؤسسة أو قد تصكون هذه الأخيرة طرفلً أسلسيلً 

  .الخلرجية الأزملت دارةلإ

وبللنظر لسير البيئة التنظيمية، وبمل أن المنظمة تصؤثر وتصتأثر نتيجة لعدة عوامل، حيث   

تصتعرض لأزملت يمكن أن تصهدد كيلنهل، ويمكن أن يسيء لاورتصهل وسمعتهل، ممل يتطلب 

نجد الفكر المؤسسلتصي  إذفي هذه المواقف الحرجة.  تصال منهل التحكم الجيد في عملية الا

ي للمنظمة من خا  تصخايص نلطق رسمي يجيد تصاللالحديث يولي اهتملم بللجلنب الا

والتواصل، وهو مل دأبت عليه المؤسسلت الرسمية الجزائرية بتعيينهل لمكلفين  تصال الا

 ، ويقومون بلنتقلء المعلوملت لابهل في طلبع رسمي بهدف تصزويد الجمهور تصال بللا
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ملت، وتصوضيح الحقلئق وتصفنيد الشلئعلت التي تصاحق المنظمة سواء بللخروج في ندوات بللمعلو 

، والافحلت الإلكترونيةأو بللاعتملد على وسلئلهل الخلصة كللمواقع  عامم وسلئل الإأمل

 الرسمية على الشبكلت الاجتملعية، أو البيلنلت الالدرة من طرفهل ...الخ.

أزمة صحية ضربت جميع  0505سمح لك بتوقعهل شهد العلم لا تص الأزمةوبمل أن فجلئية   

دو  المعمورة وهي انتشلر أحد الفيروسلت التلجية المعروف بلسم "فيروس كورونل " الذي 

تصسبب في انعكلسلت خطيرة تصمثلت في خسلئر كبيرة في الأرواح ، وخسلئر اقتالدية 

جة لتداعيلت هذه الجلئحة ، ضخمة أدى الى إغاق المنظملت أبوابهل وتصجميد نشلطهل نتي

وهو مل كلن عليه الحل  في الجزائر والتي تصضررت مثلهل مثل بقية دو  العللم ، خلصة 

 أيضلالقطلع الاحي الذي فقد العديد من الأطبلء والممرضين ، كمل تصعرض القطلع 

، حيث  الأزمةهذه  دارة، وهو مل جعل وزارة الاحة تصخاص فريقل لإ الأزملتللعديد من 

تصعرضت مديريلتصهل في عدة ولايلت الى حمات طللت ماللحهل ، ومن بين هذه 

المستشفيلت لولاية بسكرة التي وجدت نفسهل  إصاحو المديريلت مديرية الاحة والسكلن 

 العللمية. الأزمةفي مواجهة حمات تصشويه صورتصهل وسمعتهل في خضم هذه 

في المؤسسلت الرسمية  الأزمة اتصال ن دور ومن خا  مل سبق جلءت دراستنل لتبي      

 إصاحمديرية الاحة والسكلن و  إدارة، وكيفية 91الجزائرية خا  أزمة كوفيد 

 هلننل التسلؤ  التللي:ذأالمستشفيلت لولاية بسكرة للأزمة، وعليه تصبلدر إلى 
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 بسكرةولاية المستشفيات ل إصلاحفي مديرية الصحة والسكان و  الأزمة اتصالما واقع  -
 كورونا؟خلال جائحة 

 التساؤلات الفرعية: .2
المتبعة من طرف مديرية الاحة والسكلن  الأزمة اتصال ملهي استراتصيجيلت وخطط  .أ

 كورونل؟خا  أزمة  ولاية بسكرةلالمستشفيلت  إصاحو 
مع  ولاية بسكرةلالمستشفيلت  إصاحكيف تصعلملت مديرية الاحة والسكلن و  .ب

 كورونل؟الحمات التي سعت الى تصشويه صورتصهل خا  أزمة 
من طرف مديرية الاحة والسكلن  الأزمةت تصاللامل نجلعة القرارات المتخذة لا .ج

 كورونل؟خا  مراحل أزمة  ولاية بسكرةالمستشفيلت ل إصاحو 
 أسباب اختيار الموضوع: .3

 داخل المؤسسلت الاحية في حللة مل تصعرضت  الأزمة اتصال واقع  ىالتعرف عل
 لجلئحة كورونل. شلبهةزمة مالمؤسسة لأ

 للإضلفة بزائر في شقهل الملدي المتعلق بللهيلكل والتسيير، جفشل المنظومة الاحية في ال
 ي.تصاللالى الشق الا

 المتبعة للوقلية من سلليبالتعرف على كيفية تصعلمل المؤسسة مع جلئحة كورونل، وأهم الأ 
 .الأزمةهذه 

 تصبرز أهمية الموضوع فيمل يلي:أهمية الموضوع:  .4
  بمل أن المؤسسلت تصجد نفسهل واقعة في أزملت غير متوقعة فيتطلب ذلك تصسوية الخافلت

 إدارةوالعاقلت العلمة في  تصال وذلك بإبراز دور الا ،الأزمةمع مختلف الفلعلين في 
 .الأزملت
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  يستوجب وضع الإداري التداعيلت الخطيرة للأزملت والتبعلت التي قد تصخلفهل على الكيلن ،
 .الأزمة دارةخطط واستراتصيجيلت لإ

 دراستنل في:   أهدافتصتمثل أهداف الموضوع:  .0
  الأزملت إدارةالوقوف على أهمية التخطيط وبنلء الاستراتصيجيلت في. 
 حدوثهل. أثنلء الأزمة إدارةات المتخذة في جراءمعرفة قيمة القرارات والإ 
 ي في إدارتصهل للأزمة.تصاللالتعرف على كيفية تصوظيف مؤسسة مديرية الاحة للمخطط الا 

 
 مجالات الدراسة:  .6
 المجال المكاني للدراسة: .أ

الأمل بحي  الواقع مقرهل ولاية بسكرةلالسكن  إصاحأُجريت الدراسة بمديرية الاحة و   
ويحدهل جنوبل المتحف ، والتي يحدهل شمللا السكنلت التلبعة لحي الأمل، مسكن 9555

الوطني للمجلهدين، أمل الجهة الشرقية فتحدهل وكللة التسيير العقلري، وغربل الوكللة 
                                                  الولائية للتسيير والإقليم العقلري الحضري بسكرة.

  الزماني للدراسة:المجال  .ب

انطلق العمل على هذه الدراسة مع بدايلت شهر جلنفي والتي تصم فيهل ضبط الموضوع        
ومن ثم في محلولة لإثراء رصيدنل المعنوي من خا  الدراسلت السلبقة، والتي تصمكننل من 

 استكمل  مجريلت الدراسة.

شهر  أواخرالمدة الزمنية التي تصم العمل فيهل لانجلز الدراسة الميدانية فكلنت من  أمل      
والتي تصم فيهل جمع المعلوملت التي ستثري لنل رصيدنل  جوانشهر  منتاف الى غليةملي 

المعرفي والتي ستفيدنل لإتصملم الموضوع محل الدراسة عن طريق أداتصي الماحظة و 
 الاستبيلن. 
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 ري:/ المجال البش3
يتمثل مجتمع الدراسة في موظفي / كوادر مديرية الاحة لولاية بسكرة، والمتمثلة عددهم   

 .موظف 50في 
 المنهج المستخدم: .7

يعد اختيلر البلحث للمنهج المنلسب لدراسة موضوع بحثه خطوة أسلسية وضرورية يلجأ      
وأدوات البحث وجمع المعلوملت والطريقة المثلى التي يتعلمل  أسلليباليهل البلحث لتحديد 

 بهل مع موضوع الدراسة للوصو  الى نتلئج مضبوطة.

هو: " مجموعة من العمليلت المنظمة في سبيل موريس انجرس فللمنهج حسب     
  1الوصو  ا  هدف الدراسة".

على انه: " الطريقة التي يتبعهل البلحث في دراسة المشكلة للوصو   أيضلويعرف المنهج    
 2نتيجة معينة". ىال

 

والتي تصستند الى المنهج الوصفي وذلك عن  المسحي منهجالوقد اعتمدنل في دراستنل على   
ث نكتفي بدراسة عدد محدود من المفردات أو الحللات، يبح الشلمل،طريق المسح 

والمسح بطريقة العينة هو الذي يكثر استخدامه نظراً لأنه يوفر الوقت والجهد والمل ، كمل 
أنه يأتصي بنتلئج دقيقة، ويراعى في طريقة المسح بللعينة أن تصكون العينلت التي ستدرس 

 3تمع.ممثلة للمج أيضلممثلة للمجتمع لتكون النتلئج 
على أنهل:" دراسلت شلملة مستعرضة، ومحلولة منظمة لمع  الدراسات المسحيةوتصعرف  

 ووقت معين،  محددة،البيلنلت وتصحليل وتصفسير وتصقرير الوضع الراهن لموضوع مل في بيئة 
الاو  ا  بيلنلت  ىنه يهدف الأالوقت الحلضر، كمل  ىن البحث المسحي يناب علأأي 

 4ل وتصعميمهل وذلك لاستفلدة منهل مستقبا".يمكن تصانيفهل وتصفسيره

                                                             
1 Mourisangres. Intionpratique à la méthodologie des sciences humaines. Ed casbah1. Algérie. 1997. P58 
 .02، ص9115 ، الجزائر،دليل الباحث من المنهية وكتابة الرسائل الجامعية، المؤسسة الوطنية للكتابةعمار بوحوش،  2
 .0552، دار الفجر للنشر والتوزیع، مص، نشأتها وتطورها –وسائل الاتصال  محمد منیر حجاب، 3
، 0550الفنیة، الإسكندریة،  الإشعاع، مكتبة ومطبعة 9، طأسس ومبادئ البحث العلميفاطمة عض صابر ومیرفت علي خفاجة،  4

 .91ص
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 إدارةفي  تصال سمح لنل المنهج الوصفي بوضع تصاور دقيق والوقوف على دور الايو 
كمل أن اختيلر  ،ولاية بسكرةلالمستشفيلت  إصاحة الاحة والسكلن و يريبمد الأزملت

وفر لنل انتهلجه ي إذل بتحقيق الغرض المطلوب، ينجلز هذه الدراسة كفالمنهج الوصفي لإ
 لم بللدراسة المسلعدة لجمع البيلنلت والمعلوملت والمعطيلت الضرورية لبلوغ الأهداف.  يالق
وهذا بللضبط مل نحن بادد القيلم به في موضوعنل، والذي نهدف من خاله إلى تصحليل   

وفهم مشكلة دراستنل وذلك بدراسة خالئاهل بللتفايل مثل مل حدثت في سيلقهل 
 الحقيقي.

 :مجتمع البحث والعينة .2

يعرف مجتمع البحث بلنه:" كل العنلصر التي تصستهدفهل الدراسة سواء  مجتمع البحث: .أ
   1الدراسة". أومشلهدات موضوع البحث  أو أحداث وأ أفراداكلنت هذه العنلصر 

الأصلي مجتمع بحثنل  يرتصبط نظرا لـ الشلمل،على المسح  بللاعتملدقمنل  هذهوفي دراستنل   
 .ولاية بسكرةلالمستشفيلت  إصاحموظفي مديرية الاحة والسكلن و  بجميع

تصعرف العينة بلختالر على أنهل: " مجموعة من مفردات مجتمع الدراسة يتم العينة:  .ب
العينلت حيث تصكون المفردات المختلرة تصحمل نفس  أنواعة معينة بحسب قاختيلرهل بطري

 2خالئص المجتمع الأصلي للدراسة ممثلة تصمثيا كلما".

وفي دراستنل هذه اعتمدنل على العينة القادية)العمدية( الغير احتمللية والتي تصعرف على  
 أنهل: " العينلت التي يتم انتقلء أفرادهل بشكل مقاود من قبل البلحث نظرا لتوافر بعض 

الخالئص في أولئك الأفراد دون غيرهم ولكون تصلك الخالئص هي من الأمور الهلمة 
 3بللنسبة للدراسة".

 موظفل. 05قمنل بلختيلر عينة المبحوثين بشكل مقاود وعمدي والمتمثل عددهم في    

 أدوات جمع المعلومات:  .9
                                                             

 . 28، ص9111دار وائل للطباعة والنشر، الأردن،  ،منهجية البحث العلميمحمد عبیدات وآخرون،  1
 .09عمار بوحوش، المرجع نفسه، ص 2
 .089، صالمرجع نفسه "،"مناهج البحث العلمي في علوم الاعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،  3
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أدوات جمع البيلنلت متعددة ومختلفة فلن طبيعة الدراسة هي التي تصحدد حجم ونوعية  إن 

وطبيعة أدوات جمع البيلنلت والمعلوملت التي يجب أن يتخذهل البلحث، وهنل في دراستنل 

 هذه اعتمدنل في هذه الدراسة على أدوات جمع البيلنلت الضرورية والتي تصتمثل في:

هل عملية مراقبة أو بلعتبلر والتي تصعد واحدة من أقدم وسلئل جمع المعلوملت  الملاحظة: -أ

ومكونلتصهل الملدية والبيئية ومتلبعة سيرهل  الأحداثمشلهدة لسلوك الظواهر والمشكات و 

  1وعاقلتصهل واتصجلهلتصهل بأسلوب علمي منظم وذلك بقاد التنبؤ بسلوك الظلهرة.

من خا  مشلركتنل في الميدان للقلئمين على  المشاركةالملاحظة بحيث اعتمدنل بذلك على -

بين الموظفين في ظل جلئحة  دارةالإفي  تصال وماحظة طبيعة الا مديرية الاحة.

 كورونل وكيفية التعلمل معهل.

الاستبيلن في البحث العلمي هو تصلك القلئمة من الأسئلة التي يحضرهل  الاستبيان: -ب

  ىم إلحوث في إطلر الخطة الموضوعة لتقدالبلحث بعنلية في تصعبيرهل عن الموضوع المب

 المبحوث من أجل الحاو  على إجلبلت تصتضمن المعلوملت والبيلنلت المطلوبة لتوضيح

 2المختلفة.الظلهرة المدروسة وتصعريفهل من جوانبهل 

، تصال والا عامويعتبر الاستبيلن من أدوات البحث الأسلسية شلئعة الاستعمل  في علوم الإ

حيث يستخدم للحاو  على معلوملت دقيقة والتي يستطيع البلحث ماحظتهل بنفسه، 

والاستبيلن في تصاميمه يكون بمثلبة دليل المرشد متضمنل أسئلة تصقدم إلى المبحوث وذلك 

                                                             
جامعة البلقاء التطبیقیة، الأردن، بیت الأفكار الدولیة  ،وإجراءاتهالبحث العلمي أسسه مناهجه وأساليبه ربحي مصطفى علیان،  1

 .89، الصفحة 0552للنشر والتوزیع،
 .009، ص0595، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 8، طمناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،  2
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 إجراءعلى معلوملت خلصة بللبحث في شكل بيلنلت كمية تصفيدنل في  قاد الحاو 

 مقلرنلت رقمية للحاو  على مل نحن بادد البحث عنه.

وفي كل محور مجموعة  محاور ثلاثةالذي تصنلولنله في دراستنل يحتوي على الاستبيان  أمل

من الأسئلة، بلغ مجموعهل اثني وعشرون سؤالا ليتم الإجلبة عنهل من قبل أفراد العينة، 

  :وهي كتللي

 يتنلو  البيلنلت الشخاية للمبحوثين )النوع، السن، المستوى التعليمي(. الأول: جزءال

 :للآتصيكفكلن  الجزء الثاني أمل

  المتبعة من طرف مديرية الاحة  الأزمة اتصال استراتصيجيلت وخطط  ول:الأ المحور

 أسئلة. 2خا  جلئحة كورونل، يحتوي على  ولاية بسكرةلالمستشفيلت  إصاحو والسكلن 

 مع  ولاية بسكرةلالمستشفيلت  إصاحو تصعلمل مديرية الاحة والسكلن  :نيالمحور الثا

 أسئلة. 9الحمات التي سعت الى تصشويه صورتصهل خا  جلئحة كورونل، يحتوي على 

 لمديرية الاحة والسكلن  الأزمةت تصاللانجلعة القرارات المتخذة لا :ثالثالمحور ال

أسئلة.   9خا  مراحل جلئحة كورونل، يحتوي على  ولاية بسكرةل المستشفيلت إصاحو 

 (.59)انظر الملحق رقم 

وتصم اختبلر أداة الدراسة عن طريق عرضهل على أهل الاختالص  قياس أداة الدراسة:  

والخبرة، من أسلتصذة في شعبة علوم الاعام والاتصال ، وبعد تصلقي الماحظلت منهم 

 وتصعديل استملرة الاستبيلن لتابح في الأخير صللحة للتطبيق العلمي.
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Holisti =M÷N 

 ليستي لقيلس صدق المحكمين:وقد اعتمدنل على طريقة هو قياس صدق المحكمين: 

یتم تطبیق هذه المعادلة عند معرفة ثبات رأي المحكمین  (:Holistiطريقة هوليستي ) 

معرفة  ونودللاستبیان، وذلك عندما نقوم بعرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین 

 ثبات رأیهم حول هذا الاستبیان، بحیث یتم تطبیق معادلة هولیستي كما یلي: 

 

 (: تمثل عدد الأسئلة التي اتفق علیها المحكمون.Mحیث )

 (: تمثل عدد جمیع أسئلة الاستبیان. Nو )  

 

 ، وكانت النتائج كما یلي:1محاور على الأساتذة 52ـ قمنا بعرض الاستبیان الذي یتكون من 

 

 نسبة الاتفاق الاختلاف الاتفاق محاور الاستبیان
 0886= 955×9÷6 1 6 المحور الأول

 0886= 955×9÷6 1 6 المحور الثاني 

 100= 955×2÷8 0 8 المحور الثالث

 0891= 955×00÷20 2 20 المجموع

 

 مفلهيم هذه الدراسة فيمل يلي:  تصتمثل المفاهيم:تحديد  .10
  تصالالا: 
 اتصال مشتق من المادر "وصل" الذي يعني الالة وبلوغ الغلية، كمل أن كلمة  :لغة .أ

وتصعني المشلركة في الرأي، أو الحديث، أو  communicمأخوذة من الأصل الاتصيني 
 2القرار. اتصخلذالمشورة، أو 

                                                             
 والاتصال.الأستاذ د. هشام عبادة، أستاذ مختص في علوم الاعلام  1
 في علوم الاعلام والاتصال. ةمختص ةأستاذالأستاذة د. أمال رحماني،  
 ، أستاذة مختصة في علوم الاعلام والاتصال.صونيا قوراري الأستاذة د.  
 
 .95، ص0552، دار الجیل، بیروت، 8، ط9، جلسان العربابن منظور،  2
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من قبل  تصال : لقد تصعددت التعريفلت التي وضعت لتحديد معنى محدد لااصطلاحا .ب
 البلحثين والمتخااين، وهذا يشير الى ثراء هذا المفهوم والتأكيد على أهميته، ومنهل: 

 –بأنه: " العملية التي يتفلعل بمقتضلهل متلقي ومرسل الرسللة  جيهان رشتيعرفه تص  
في مضلمين اجتملعية معينة، وفيهل يتم نقل أفكلر  -كلئنلت حية أو بشر أو آلات

 يقوم على  تصال ومعلوملت )منبهلت(، بين الأفراد عن قضية أو معنى أو واقع معين، فللا

وهو عملية مشلركة آراء ومعتقدات ومعلوملت  "،معلوملت والاور الذهنية والآراءمشلركة ال
 1واتصجلهلت الآخرين الفكرية مع آرائنل ومعتقداتصنل واتصجلهلتصنل الفكرية.

هو العملية التي يتم بموجبهل مشلركة المعلوملت والأفكلر والآراء والخبرات ...بين  :إجرائيا.ج
 كا الطرفين. المؤسسة وجمهورهل الداخلي والخلرجي، لتحقيق أهداف معينة تصعود على

 
 الأزمة: 
: من الفعل أزم، ففي معجم لسلن العرب هي شدة العض بللفم وقيل بللأنيلب، لغة .أ

 2والأنيلب هي الأوازم.
الذي أصيب بهل،  الإداري : هي لحظة حلسمة وحرجة تصتعلق بماير الكيلن اصطلاحا .ب

عدم التأكد م متخذ القرار وتصجعله في حيرة بللغة من أملوتصمثل مشكلة ذات صعوبة حلدة 
 3واختاط الأسبلب بللنتلئج.

: هي عبلرة عن مشكلة، أو صراع، أو موقف مفلجئ، أو لحظة حرجة، أو نقطة إجرائيا.ج
التحو  ...تصتعرض لهل المؤسسة، قد تصنجر ورائهل أحدث خطيرة يمكن أن تصعود بللسلب 

 على مردودهل، كمل يمكنه أن يهدد مايرهل أو ماير النظلم ككل.

                                                             
، القاهرة، دار الفجر للنشر 9، طللعلاقات العامة المدخل الاتصاليالمداخل الأساسية محمد منیر حجاب وسحر محمد وهبي،  1

 .025، ص 9111والتوزیع، 
 .081ابن منظور، المرجع نفسه، ص  2
ع، ، الجزائر، العدد التلس0مجلة التنمية وادارة الموارد البشرية، جلمعة البليدة ،دور العلاقات العامة في ادارة الازمات في المنظماتطليبي رتصيبة،  3
 .29، ص 0591، 9ج
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 أنهل عملية  الإعاميةفي الموسوعة  محمد منير حجابحسب تصعريف  :الأزمة اتصال
أو مرئي أو مسموع بين المؤسسة وجملهيرهل بلستخدام  مكتوب،أو  شفهي، لفظي،تصفلعل 
وبعد  أثنلء قبل،ية متنوعة تصتضمن وصو  المعلوملت الى الجملهير اتصالل أسلليبوسلئل و 
قد صممت لتقليل الأضرار على سمعة  اتصال وهذه  للأزمة،السلبية  الأحداثوقوع 

 1المؤسسة.

 أثنلءالمختلفة الأشكل  تصكون بين المؤسسة وجملهيرهل  اتصال : هي مجموعة من إجرائيا
وقوعهل في أزمة مل يتكفل بهل فريق خلص يدعى  أثنلءالفترات العايبة التي تصشهدهل، أو 

مهمته تصزويد الجمهور بللمعلوملت الاحيحة وتصفنيد كل الشلئعلت،  الأزمةت اتصاللافريق 
 التي من شأنهل المسلس باورة وسمعة المؤسسة. يبلذوالأك

 المؤسسات: 
س والأسلس من كل مبتدئ الشيء والأسس لغة .أ ، الأسَّ ، الأسُّ : المؤسسة مشتقة من أسَّ

والأسلس أصل البنلء، أس الدار يعني حدودهل ورفع قواعدهل، أسس البيت فتأسس جعل 
 2.البنلءله أسلس، يقل  الحجر الأسلس، أي أو  حجرة في أسلس 

ذلك بللسهر على متلبعة : هو تصنظيم يهدف الى خلق تصغيير في المجتمع، و اصطلاحا .ب
 3حسن تصنفيذ القرارات والبرامج وتصوجيههم نحو الأهداف المرسومة فيهل.

: المؤسسة هي نسق اجتملعي يتكون من مجموعة أشخلص يتفلعلون مع بعضهم إجرائيا.ج
البعض بللاعتملد على نظلم معين لتقسيم العمل وفق هيكل تصنظيمي يحدد مهلم كل فرد، 

 جل تصحقيق الأهداف المحددة التي تصأسست المؤسسة للوصو  إليهل.وأنشأ هذا النسق من أ
  كورونل  وفيروس القطلعلت،كلمل  ومستأزمة أصلبت العللم بأكمله  وهي كورونا:أزمة

الفيروس يُايب الجهلز  وهذاهو من علئلة الفيروسلت التي تصتسبب في أمراض البشر، 

                                                             
مخبر الاتصال  واللغلت ،  اتصال الأزمات وفعاليته في إدارة الأزمات في المؤسسات المنطلقات والأسسفريل  بن مزاري،  1

 .00، الافحة 90/50/0505، 2والتكنولوجيل الحديثة، جلمعة الجزائر 
 .00، ص 0550الازارطیة، الاسكندریة، ، دار المعرفة الجامعیة، قاموس علم الاجتماعغیث محمد حافظ،  2
 .01، ص9112دار المحمدیة، الحامة، الجزائر،  ،اقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون،  3
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بمدينة  0505جلنفي  92وتصم التعريف به  0591التنفسي. ظهر أو  مرة في ديسمبر 
 1ووهلن الاينية، وانتشر في سلئر أنحلء العللم. 

 
 دراسات سابقة: .11

في المؤسسة الجزائرية دراسة لوحدات  الأزمة اتصالوجلءت بعنوان "  الدراسة الأولى: .أ
من المؤسسات الصناعية والخدمية"، دراسة للباحثة هامل مهدية من جامعة قسنطينة، 

 (. 2008/2009مذكرة لنيل درجة دكتوراه في علم الاجتماع )

 :مشكلة الدراسة

في المؤسسلت الجزائرية  الأزمة اتصال سير تص يةتصدور إشكللية هذه الدراسة حو  كيف -
 الانلعية والخدمية؟

  :تساؤلات الدراسة 

 في المؤسسلت الجزائرية؟ الأزمةقبل حدوث  تصال كيف يسير الا -

 في المؤسسلت الجزائرية؟ الأزمةحدوث / وقوع  أثنلء تصال مل هو مسلر الا -
هل هنلك فروق واضحة بين المؤسسلت الانلعية والخدمية الجزائرية على مستوى  -

 في مراحل مختلفة؟ الأزمة اتصال يلت عمل
 في المؤسسلت الجزائرية؟ الأزمةبعد  تصال كيف يُفعل الا -

  :هدف هذه الدراسة إلى:تصأهداف الدراسة 

في المؤسسلت الجزائرية الانلعية  الأزملتوقت  تصال إلى الوصو  لتحديد مسلر الا -
 .الأزمةوبعد  أثنلءية المتبعة قبل و تصاللوالخدمية، وذلك بتحديد أهم الخطوات الا

                                                             
 موضوع -ما هو مرض الكورونا ، الموقع: 02/50/0509(، ما هو مرض كورونا، 90/58/0505عبیدات لارا ) 1

(mawdoo3.com). 

https://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%88_%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7#:~:text=%D9%8A%D9%8F%D8%B9%D8%AA%D8%A8%D9%8E%D8%B1%20%D9%85%D8%B1%D8%B6%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%D8%A3%D9%88%20%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%28%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%
https://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%88_%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7#:~:text=%D9%8A%D9%8F%D8%B9%D8%AA%D8%A8%D9%8E%D8%B1%20%D9%85%D8%B1%D8%B6%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%D8%A3%D9%88%20%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%28%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%
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والوقوف على الفروق  الأزملت إدارةفي كل مرحلة من مراحل  تصال تصحديد مكلنة ودور الا -
ية التي قد تصظهر على مستوى المؤسسلت الانلعية والخدمية في مختلف مراحل تصاللالا

 .الأزمة

 :منهج الدراسة  

خا  جمع  اعتمدت البلحثة في موضوع دراستهل على الأسلوب الكمي والكيفي من -
المعلوملت من مالدر أولية عن طريق منهج المسح الاجتملعي بللعينة، حيث عبرت 

على أنهل الطريقة الأكثر كفلءة للحاو  على المعلوملت الوصفية عم موقف المؤسسلت 
 الجزائرية المُراد دراستهل.

 الميدانية.كمل استخدمت المنهج المقلرن على مستوى الوحدات التي تصمت فيهل الدراسة  -

 :استخدمت البلحثة أداتصين لجمع معلوملتصهل، فقد تصم استعمل  المقلبلة  أداة جمع المعلومات
الموجهة بشكل أسلسي والتي وُجهت لعينة من الإطلرات العليل بللمؤسسة التي أُجريت بهل 

 الدراسة الميدانية، وقلمت بلستخدام الاستملرة المُقننة والتي طُبقت على العُمل .
 من كل  %95مفردة عن طريق المقلبلة، و 85: تصمثلت عينة هذه الدراسة في ينةالع

 مؤسسة بلختيلر عينة عرضية.

 

 :من أهم النتلئج التي تصوصلت إليهل البلحثة هلمل مهدية في دراستهل  أبرز نتائج الدراسة
 مل يلي:

بشكل  تصال للوقلية، بل يظهر دور الا الأزمةقبل  تصال لا تصستعمل المؤسسة الجزائرية الا -
ونحو  الأزمةبشكل مُكثف نحو جهلت مُتداخلة لمواجهة  الأزملتوُقوع  أثنلءمُحتشم 

الأخرى تصنتقل فيهل المعلوملت من  تصال ة العليل فقط. وتصبقى خطوط الاالإداريالمستويلت 
 باورة احتيلطية وغير مقاودة وغير مُهيكلة. الأزمة
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، مديرية الحماية الأزمات إدارةودورها في  الأزمة اتصال" بعنوان: الدراسة الثانية .ب
المدنية لولاية أم البواقي نموذجا "، مذكرة للباحث شوقي بوشارب، مذكرة مكملة لنيل 

 (.2014/2015وعلاقات عامة ) اتصالشهادة الماستر تخصص 

 :مشكلة الدراسة 

بمديرية  الأزملت إدارةفي  الأزمة اتصال تصدور إشكللية هذه الدراسة حو : فيمل يبرز دور  
 الحملية المدنية بولاية أم البواقي؟

  :وجلءت على الشكل التللي:التساؤلات الفرعية  
 في مديرية الحملية المدنية؟ الأزملت إدارةبمختلف أشكلله في  تصال فيمل تصكمن أهمية الا -

 
بمديرية الحملية  الأزملت إدارةالجملهيري في  تصال مل هو الدور الذي تصقوم به وسلئل الا -

 المدنية؟
 ومواجهتهل في مديرية الحملية المدنية؟ الأزمة دارةكيف يتم التخطيط لإ -
 :أهداف هذه الدراسة التي سعت للوصو  إليهل تصتمثل في أهداف الدراسة:  
 إدارةالجملهيري في  تصال بمختلف أشكلله ولاسيمل الا تصال محلولة التعرف على دور الا -

 .الأزمةوبعد  أثنلءو وإبراز دور كل من الوظيفيتين الوقلئية والعاجية قبل  الأزمة

ية بمديرية تصاللالدراسة إلى محلولة التعرف على أهمية واقع العملية الا أيضلكمل تصهدف  -
الحملية المدنية، والعراقيل التي تصتعرض لهل مع اقتراح بعض الحلو  المنلسبة لهل، ثم 

 .الأزمة إدارةتصطوير  سلليبوضع تصاور لأ
 الأزمة دارةفي عملية التخطيط لإ هلاتصخلذات الواجب جراءمحلولة الكشف ومعرفة كل الإ -

 مواجهتهل. أسلليبو 
  :منهج الدراسة 
اعتمد البلحث في دراسته هذه على الدراسلت المسحية والتي تصستند على المنهج الوصفي  -

وذلك عن طريق المسح بللعينة، ورأى بأن اختيلره لهذا المنهج الوصفي لإنجلز هذه 
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الدراسة كفيل لتحقيق الغرض المطلوب، والمسح بطريقة العينة هو الذي يكثر استخدامه 
 لجهد والمل ، ويأتصي بنتلئج صحيحة.نظرا لأنه يوفر الوقت وا

 اعتمد البلحث على أداتصين لجمع معلوملتصه وهي:أدوات جمع المعلومات : 
الماحظة البسيطة والمبلشرة وذلك من خا  الاحتكلك بمختلف المكلتصب الموزعة على  -

ية المستخدمة تصاللوالوسلئل الا جهزةالماللح بللمديرية، عن طريق محلولة معرفة أهم الأ
اللبس المتعلق  إزالةالبسيطة بُغية  الأسئلةوطريقة استخدامهل، وذلك عن طريق طرح 

 ببعض النقلط التي كلنت غلمضة بعض الشيء بللنسبة له.

 والتي كلن لهل شأن كبير في جمع معلوملتصه. الأسئلةالمقلبلة، تصم اختيلر فيهل مجموعة من  -

 بللاعتملد على العينة القادية غير الاحتمللية : في هذه الدراسة قلم البلحث عينة الدراسة
 مفردات من الكوادر. 2والمتمثل حجمهل في 

  :أهم نتائج الدراسة 

ومواقع التواصل الاجتملعي مدى فعل  في الوصو  إلى أكبر  عاماتصضح بأن لوسلئل الإ -
أو  الأزمةقدر ممكن من المواطنين وتصبليغهم بمل يستلزم عليهم عمله اثنل وبعد حدوث 

 الكلرثة وتصفلديهل.
بللمديرية، فقد كلن في غلية التنظيم ويحتوي على  الأزمة دارةبخاوص التخطيط لإ أمل -

 بلمتيلز.  الأزمة إدارةكل مل من شأنه يسلعد على 
 
 في تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية  الأزمة اتصال" دور  بعنوان: الدراسة الثالثة

دراسة ميدانية على عينة من موظفي مؤسسة سونلغاز بولاية سعيدة نموذجا"، دراسة 
 جللباحثة هاشمي حنان، من جامعة الدكتور الطاهر مولاي بولاية سعيدة، مذكرة تخر 

 (.2016/2017لنيل شهادة ماستر )
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 مشكلة الدراسة: 

في تصحسين أداء المؤسسة  الأزمة اتصال كيف يُسلهم  تصدور مشكلة الدراسة حو  " -
 الاقتالدية سونلغلز بسعيدة؟" 

  :تساؤلات الدراسة 

 في المؤسسة؟ الأزمةوبعد وُقوع  أثنلءقبل و  تصال مل هو مسلر الا -

 من طرف المؤسسة في إدارتصهل للأزمة؟ اتصال هل يتم استعمل  مخطط  -
 داخل المؤسسة؟ الأزمة دارةلإ تصال كيف يتم تصفعيل الا -
 :هدفت هذه الدراسة إلى: أهداف الدراسة 
 في المؤسسة. الأزمة اتصال معرفة دور وأهمية  -
من طرف المؤسسة،  الأزمةوبعد  أثنلءية المتبعة قبل و تصاللتصحديد أهم الخطوات الا -

 وطريقة تصواصلهل مع الجمهور الداخلي والخلرجي.
 ي في إدارتصهل للأزمة.تصاللللمخطط الا التعرف على كيفية عمل المؤسسة وتصوظيفهل -
 :منهج الدراسة  

 لطبيعة الموضوع ونوع المعلوملت المتوفرة فيه. ياستخدمت البلحثة المنهج الوصفي التحليل

 :استخدمت أداة واحدة وهي " الاستبلنة". أداة جمع المعلومات 

 :اعتمدت في دراستهل على العينة القادية وهي عينة غير احتمللية، وتصمثل  عينة البحث
 مفردة من موظفي مؤسسة سونلغلز. 85حجم العينة في 

 :من أبرز النتلئج التي تصخص هذه الدراسة هي: نتائج الدراسة 

  

هو نقطة مهمة تصعمل على ربط العاقة بين المؤسسة وجمهورهل  تصال اتصضح أن الا -
 الداخلي والخلرجي.

 نظرا للدور الكبير الذي يؤديه بهل. تصال مؤسسة سونلغلز تصعتمد بنسبة كبيرة على الا -
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مؤسسة سونلغلز سعيدة يعمل على تصزويد الجمهور الداخلي والخلرجي  تصال القلئم بللا -
 للمؤسسلت بللمعلوملت.

  من الدراسات السابقة: الاستفادةجوانب 

، الأزمة اتصال تصم القيلم بعرض الدراسلت السلبقة والتي لهل عاقة بمتغيرات دراستنل )     
منهل  الاستفلدة(، وذلك من أجل جمع أكبر قدر ممكن من المعلوملت ومحلولة اتصال 

فهل ونتلئجهل، وبعد وتصوظيفهل في دراستنل الحللية، وقد تصفلوتصت هذه الدراسلت في أهدا
الاطاع عليهل تصبين لنل بأن الدراسلت السلبقة لهل عاقة بدراستنل، وذلك بلحتوائهم على 

في المؤسسلت الجزائرية بلختاف  الأزمة اتصال نفس المحتوى العلم والذي يتمحور حو  
 نوع نشلطهل، ممل يضفي علينل نوعل من التشلبه. 

لكن الاختاف الفلرق هنل في هذه النقطة بين الدراسلت السلبقة وبين دراستنل، يكمن    
والاستراتصيجيلت والخطط التي  الأزمة اتصال التعرف على اهم قرارات في في تصركيزنل 

 (.91ظل جلئحة )كوفيد فياتصبعتهل المؤسسة 

والذي يتنلسب مع نوع دراستنل، في  المسحيمنهج التصستخدم دراستنل  إذاختاف المنهج 
، والمنهج الوصفي بللنسبة للدراسة ىحين تصم استخدام المنهج المقلرن في الدراسة الأول

الدراسة الأخيرة استخدمت منهج تصحليل المضمون. أملالثلنية، 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــري ظالـــجانــب الـــنـ



 

 الأزمة اتصالمدخل عام عن  الأول:الفصل 

  الأزمة اتصال هوممف الأول:المبحث 

 الأزمة إعلامو  الأزمة اتصالالفرق بين  الثاني:المبحث 

 الأزمة تصاللا الخصائص والسمات الأساسية  الثالث:المبحث 

 الأزمةت اتصالاأهمية  الرابع:المبحث 

 الأزمة اتصالأهداف  الخامس:المبحث 

 الأزمة اتصالآليات  الثاني:الفصل 

  الأزمة اتصالمبادئ  الأول:المبحث 

  الأزمة اتصالوظائف  الثاني:المبحث 

 الأزمة اتصالب الاهتمامدوافع  الثالث:المبحث 

 يالأزمات تصالالا  الرابع: استراتيجياتالمبحث 

 الأزمات الاتصال نماذجالخامس: المبحث 

 الأزمة اتصال لمراحل المبحث السادس: التخطيط

  والخدمة الصحية الثالث: المؤسسةالفصل 

 المؤسسة الصحية مفهوم الأول:المبحث 

الصحية المؤسسات أنواع المبحث الثاني:  

 الصحية الخدمة مفهوم المبحث الثالث:

 الخدماتية المؤسسة المبحث الرابع: عناصر

.الصحية الخدمات الخامس: تقسيمالمبحث 



 

 

 

 

 مدخل عام عن اتصال الأزمة الأول:الفصل  

 

 الأزمة  اتصال هوممف الأول:المبحث 

 الأزمة وإعلامالفرق بين اتصال الأزمة  الثاني:المبحث 

 تصال الأزمةلا الخصائص والسمات الأساسية  الثالث:المبحث 

 أهمية اتصالات الأزمة الرابع:المبحث 

 أهداف اتصال الأزمة الخامس:المبحث 

 



 مدخـــل عـــــــام عــن اتـــصال الأزمــــة                      الــفصــل الأول            
 

 

 .الأزمة اتصال عن عام مدخل الأول:الفصل 

  الأزمة اتصالوم همف الأول:المبحث 

المراحل المختلفة  أثنلءية التي تصملرس تصاللالا والأدوار الأنشطةهو كلفة  الأزمة اتصال 
بغض النظر عن الوسلئل  تصال الا أنواعية كل تصاللنشطة الاطلر الأإويندرج في  زمة،للأ

ية المختلفة التي تصقوم تصاللالا والأدوارنشطة هذا فلن الأ وعلىالمستخدمة فيهل  والمضلمين
العاقلت العلمة تصدخل في نطلق  إدارةنشطة أبمل ذلك  ،الأزمةمراحل  أثنلءبهل المؤسسلت 

 1. الأزمة اتصال 

 ومنطقية فنية أنشطة على مسبقل موضوعة خطط على القلئمة اتصال  وتصعني :الأزمة اتصال
 2 وقوعهل أثنلء الأزمة دارةلإ زمةالا اتصال  لتوفير

بأنه :" مجموع تصحلليل ،  الأزمة اتصال شل  قيليري"، ي" و"جون مأورغ زيكويعرف ميشل  
مفلهيم، مبلدئ، وطرق عمل، تصطبق بافة دقيقة على حللات خلصة تصتوقف على نوعية 

، حيث تصجد هذه التحلليل والمفلهيم والمبلدئ وطرق العمل وجودهل أسلسل انطاقل الأزملت
جتملع ، علم الالكللأنثروبولوجيالمختلفة والمتداخلة في آن واحد  الإنسلنيةمن حقل العلوم 
مجل  الاستعجللات الطبية ... حيث لا يتحدد هذا الحقل بعدد  أيضل، علم النفس و 

، بل تصسمح مبلدئه وطرقه بتوقع وتصحضير الوقلية في  الأزمةسلعلت أو أيلم اجتيلح 
  3ثم محلولة تصجنب وقوع أزملت متشلبهة في المرحلة البعدية. الاستبلقيةالمرحلة 

 :الأزمة إعلامو  الأزمة اتصالالفرق بين  الثاني:المبحث 

بحيث ياعب التمييز بينهمل، فمن  الأزمة إعامو  الأزمة اتصال بين ماطلح  لهنلك تصداخ
والبعض  -أي المفهومين بنفس المعنى  - نيستخدملالدارسين من يشير إلى أن كليهمل 

الداخلية والخلرجية التي تصتم وقت  اتصال إشلرة إلى  الأزمة اتصال الآخر يشير إلى أن 
                                                             

 95ص  م،0550ر والتوزیع، القاهرة، ، دار الكتب العلمیة للنشعلمية(نظري وممارسات  )مدخلالاعلام والأزمات  ،محمد شومان 1
 البناني، المنهل دار ، قرارات إذاتخ - عولمة - إدارة والأزمات: الاتصال العامة بين تكنولوجيا العلاقاتكمال،  مصطفى محمد  2

 . 92 ،ص0590 بیروت ،
، قسم العلوم الاجتماعیة ، العدد  الإنسانیة، الأكادیمیة للدراسات الاجتماعیة و دور الاتصال في إدارة الأزماتبن لعربي یحیى ،  3

 8، ص  0590، جانفي  90
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ية التي تصجري داخل المؤسسة أوبين تصاللالداخلية كل العمليلت الا لتصال د باونق ،الأزمة
الخلرجية تصعني العاقلت العلمة  اتصال  أمل المسؤولين.وغيرهم من  الأزمة إدارةأفراد فريق 

  1 ...،والضحليل إلخ عامللمؤسسة والعاقلت مع الجمهور ووسلئل الإ

تصتعلمل مع الغموض والتهديد الذي يحيط التي  الإعاميةهو تصلك المواد  الأزمة إعام أمل
 أثنلءويهدف إلى تصهدئة حللة الاضطراب والهلع التي تصجتلح الجميع  "،للأزمةبللمعنيين ب

ات جراءودوافعهل والإ الأزمةمن خا  طرح الحقلئق والمعلوملت الخلصة بأسبلب  الأزمة
  2نالبهل. ىقلمت بهل المنظمة للسيطرة عليهل وإعلدة الأمور الالتي 

 اتصال حيث يرى أن التمييز بين  ،الأزمة اتصال و  الأزمة إعامويفرق شوملن بين ماطلح 
 ورغم .الأزملت إعامجملهيري والذي يعرف ب اتصال لا يعتمد على وسلئل  الأزملت

التشلبه والارتصبلط الكبير بين النوعين إلا أن هنلك ضرورة للتمييز بينهمل إنطاقل من أن 
 الاهتملميحددان الجملهير التي تصتأثر بهل أو على الأقل يكون لديهل  الأزمةحجمونطلق 

والجملهير المتأثرة باورة  الأزمةومع التعرف على حجم ونطلق  ،الأزمةبموضوع ونتلئج 
 تصال ووسلئل الا تصال أهداف عملية الا الأزمةم فريق أملبلشرة تصتبلور مبلشرة وغير م

التي ينبغي استخدامهل وطبيعة ونوعية المضلمين والرسلئل الالكفيلة بتحقيق أهداف 
 3.يةتصاللالعملية الا

  الأزمة تصالالخصائص والسمات الأساسية لا  الثالث:المبحث 

 بعدة خالئص أهمهل: الأزمةتصمتلز 

  لمل تصحمله من تصهديد خطير للوضع القلئم.الأزمةالمفلجأة العنيفة والمعقدة عند حدوث ، 

                                                             
، تصخاص اتصال  وعاقلت علمة ، شعبة علوم محاضرات في اتصال الأزمات مقدمة لطلبة السنة الثانية ماسترجفل  سلمية ،  1

/  0202، جلمعة محمد خيضر بسكرة ، الجزائر ،  الإنسلنية، كلية العلوم الاجتملعية و  الإنسلنيةالاعام والاتصال  ، قسم العلوم 
 22، ص 0202

 ، ص 0225 ، القلهرة والتوزيع للنشر الفجر دار ، الإعلامية للمنصات طريقك:  الإعلامي المتحدث مهارات ، فرجلني علي 2
022. 
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  ممل يولد ضغطل كبيرا" فيمل يتال بللوقت المتلح ونتلئجهل، الأحداثالسرعة في تصتلبع. 
  وعواقب وخيمة تصال إلى حد التدمير.  ،الأزمةللتعلمل مع 
  قرار سريع وحلسم ومبدع.. اتصخلذأهمية. 
  على  ومن ثم ضعف القدرة المعرفة،وقلة  المعلوملت،من عدم التأكد نتيجة نقص حللة

 اتصخلذ شل" وغموضل علليل" وصعوبة بللغة فييممل يولد تصشو  ،الأزمةتصجله حركة التنبؤ بل
 القرار واختيلر البديل الأفضل.

 والخوف من فقدان السيطرة.  بلكتصوالار ك يسيلدة حللة من التوتصر والقلق والتشك 
 نقطة تصحو  مايرية تصحمل جلنبي التهديد والفرصة معل.  
  ممل ينعكس سلبل  ،الأزمةوقوع  أثنلء الأزمةوجود نقص واضح في البيلنلت والمعلوملت

 .على صنلع القرار
 بين القوى  التشلبك والتداخل بين عنلصرهل وأسبلبهل المتعددة وكذلك التشلبك والتنلقض

 .المختلفة وأصحلب الماللح
 :إلا القرار،قد تصأخذ أحيلنل طلبع المفلجأة الالنع  الأزمةعلى الرغم من أن  المفلجأة 

  هي نتلئج تصفلعل عوامل عديدة تصدفع في اتصجله صنع  الأزملتأنه يجب مراعلة أن أغلب
  .الأزمة

  التي تصدعم  القوى  بعض ظهور هو للأزمة الأسلسية السملت من :الأزمة تصدعم قوی  رظهو
 مشكاتأصحلب  المعطلة،الماللح  )أصحلبوتصؤيد كل مل يدعو إلى تصفلقمهل  الأزمة

 سلبقة ...(
  1 .الأزمةإطلر سيلدة حللة من الخوف قد تصال حد الرعب من المجلهيل التي يتضمنهل 
  يؤدي  الأزمةحيث أن تصالعد  المتسلرعة، الأحداثالشك في البدائل المطروحة لمجلبهة

 والتهديد. البدائل المطروحة. لأن ذلك يتم تصحت الضغط إلى درجة عللية من الشك في
  معهل.على رهلن مل يمكن كسبه حسب مهلرة التعلمل  الأزمةتصنطوي 
 حيث يرى بعض البلحثين والمفكرين أننل لا نستطيع أن هنلك الجملهيري، الاهتملم 

                                                             
 .23،   20سلمية ، مرجع سبق ذكره ، ص ، ص  جفل  1
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  1.عامالجملهيري ووسلئل الإ الاهتملمعلى  الأزمةأزمة في مؤسسة مل مللم تصستحوذ تصلك 

 .الأزمة اتصالأهمية  المطلب الرابع:

هذه الأهمية من خا  مجللات  وتصبرز ،الأزمةوقوع  أثنلءأهمية كبيرة في  الأزمة تصال لا
 متعددة: ومحلور

 تصترك آثلرا نفسية تصتطلب  الأزمةأن  إذ للأزمة: )السيكولوجية(النفسية  الانعكاسات
أن هذه  إذ للأزمة(، الإعامية )الخطة الأزمةت اتصاللامن خا   ومواجهةمعللجة 
 الانعكلسلتالإشلرة إلى أن أهم  وتصجدر. الانعكلسلتو تصركز على إزالة هذه الآثلر  اتصال 
 :السلبية للأزمة هي والآثلر

رواج الشلئعلت ...  ،المعلنة والمواقفبللآراء  والتأثرن ملالشعور بللأ نقص ،والتوتصرالخوف 
 الخ 

 في ظل التعدد  الأزمة إعامتصأتصي أهمية  :اتصالفي ظل ثورة  علاموسائل الإ وتنوع دتعد
فالرت  العللمي،الاعيد  وعلىعلى الاعيد المحلي  عامالكبير لوسلئل الإ والتنوع

 هنل،، ومن الأزمةلتغطية حدث ي عامعلى الاستئثلر بللسبق الإ تصتنلفس عاموسلئل الإ
الفلعلة في  دارةالإية محكمة يعد من العوامل الحرجة لتحقيق إعامفإن وضع خطة 

 .الأزمة
 عامأصبح الإفي تكوين الآراء والمواقف والاتجاهات :  علامالدور المتزايد لوسائل الإ 

، ولم تصعد التجربة الشخاية مواتصجلهلتصهيلعب دورا متزايد في تصكوين آراء الأفراد ومواقفهم 
نه عندمل تصقع أزمة مل في المؤسسة فإلتكوين، ومن هنل، وحدهل هي المسؤولة عن هذا ا

ن آراء الأفراد ) من داخل المنظمة وخلرجهل ( ومواقفهم واتصجلهلتصهم وقيمهم تصتأثر بدرجة إف
و  عاموتصمثل وسلئل الإ،  الأزمةلهذه  عامكبيرة بأسلوب وطبيعة تصنلو  وسلئل الإ

                                                             
 . 23ص  ، ذكره سبق مرجع ، سلمية جفل  1
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ت لانهم يقدمون المعلوملت و المضلمين العلملون فيهل جمهورا له أهمية بللنسبة للمنظمل
 1 . التي تصسلهم في تصشكيل الاورة الذهنية لهذه المنظملت

 .الأزمة تاتصاللا مجل  في التللي بللدور العلمة العاقلت إدارة تصضطلع أن ويمكن

 :يالجمهور الداخلعلى مستوى  

 أعلى إلى الاستعداددرجة  ورفع ،الأزمة وثدبح المواقع جميع وفي العلملين جميع إعام 
 في عليه المتفق دوره لأداء والاستعداد موقعه، في للتواجد فرد كل وتصوجيه الدرجلت،

  .عليهل التدريب تصم التي السينلريوهلت
 بهل، القيلم الواجب اتجراءوالإ وأسبلبهل الأرمة، حدث بنوعية ودقيق موجز بيلن إصدار 

 اتجراءالإ وملهي الحدث لمحلصرة أولية اتإجراءك السرعة وجه على بهل القيلم تصم والتي
 . مسبقل المعد للسينلريو وفقل مستقبا المطلوبة

 المشفرة الفلكس أجهزة خا  من بثه يتم سريع، رسمی تصعميم أو داخلية، نشرة إصدار 
  .السلبق البند في تصحديدهل السلبق المعلوملت تصتضمن

 للعلملين معلوملت بتقديم مهتمة الأزمة إدارة فريق خا  من المنظمة أن على التأكيد 
 للمنظمة سفراء أفضل بأنهم إشعلرهم وكذلك المستجدات، بكل همعاملإ منتظمة بافة
 أن يجب ثم ومن معلوملت، على منهم للحاو  عامالإ لوسلئل مقادا سيكونون  لأنهم
 2وصلدقة. واضحة معلوملت لهم تصتوافر

 الخارجي:على مستوى الجمهور 

 وسمعة صورة وحملية للشلئعلت لعمن الأزمة يكتنف الذي الغموض إزالة على التركيز 
 .المنظمة

                                                             
 ،("المحمدية" بـ  sntf) الحديدية  بالسكك للنقل الوطنية الشركة المؤسسة أزمات حل في ودوره الاتصال ، یمینة جاوتسي 1

 جامعة ، الاجتماعیة العلوم كلیة ، الإنسانیة العلوم قسم ، واتصال اعلام شعبة ، عامة وعلاقات اتصال تخصص في ماستر مذكرة

 . 09 ، 05، ص  ص ، 0591/  0592 الجزائر، ، مستغانم بادیس بن الحمید عبد
،  0228 ، القلهرة ، والتوريدات للتسويق المتحدةالعربية  الشركة ، والمهارات الأسس:  العامة العلاقات وظيفة ،  شعبلن حمدي 2

 . 032 ، 032ص  ص ،
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 إبلن للمعلوملت شراهتهل وإشبلع سلبيلتصهل، من للحد عامالإ وسلئل مع بذكلء التعلمل 
  .تصفلقمهل عدم تصكفل ةقيوبطر  الأزمة

 للتعلمل المبذولة والجهود بأو  أولا وتصطوراتصه الموقف، حقلئق بكلفة عامالإ وسلئل إمداد 
 .الأزمة مع

 مجل  في المنظمة موقف دعم وضملن الجمهور ثقة لكسب المعلوملت في والدقة الادق 
  .الأزمة مواجهة

 مواجهتهل وجهود الأزمة بتطورات يتعلق فيمل الجمهور استفسلرات على للرد آلية إعداد. 
 الأو  اليوم وربمل وتصملسك، بثقة للأزمة الأولى السلعلت المنظمة تصجتلز أن على العمل 

 ثقة وكسب المنظمة قوة دعم إلى تصهدف تصال الا جهود فكل ،الأزمة لوقوع والثلني
 1.الجمهور

  الأزمة اتصالأهداف  المطلب الخامس:

  زمةوتصوفير الموارد الا وحارالمختلفة  جهزةعلى الأ والأدوارتصوزيع المهلم. 
  حد وتصوفير سرعة الاستجلبة. أدنيتصقليل الخسلئر الى 
  أدائهل لدورهل في المجتمع.  واستمرارمدة زمنية ممكنة  أقاراستعلدة المنظمة لعلفيتهل في 
 ةر الداخلييعلى مستوى الجمله حدة تصأثيرهل وإزالةزمة ثلر السلبية للأتصخفيف الآ 

 .والخلرجية
 ذلك. مكنأزملت مملثلة مل ألمنع تصكرار  ونتلئجهل الأزمةمن معطيلت  الاستفلدة 

 أو الإقليمية الوطنية، المحلية، سواء عامالإ وسلئل مع التعلمل على المؤسسة قدرة زيلدة 
2الدولية.

                                                             
 .033 ،030ص  ص، ذكره،مرجع سبق  شعبلن، حمدي 1
 .50ص  ذكره،مرجع سبق  يمينة، جلوتصسي  2
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 .الأزمة اتصال الثاني: آلياتالفصل 

  الأزمة اتصالمبادئ  الأول:المبحث 

 تصال بمعنى يجب على القلئم بللا معلوملت متلحة ويحمل وفعل ع يسر  تصال أن يكون الا 
لان  للأزمةكلفة المعلوملت المتعلقة ب ويحملع يسر  تصال أن يكون الا الأزمة إدارةفي 

 ذلك يوقف الشلئعلت التي تصنتشر بسرعة فلئقة.

 لأن من موقف واحد وفي وقت محدد  تصال يجب أن تصنطلق المالدر او القلئمين بللا
، فعندمل تصتحدد المالدر تصختلف وجمهورهليمكن أن تصنهلر بين المنظمة  والثقةالماداقية 
الى تصشجيع  ويؤديوذلك يحدث ارتصبلك لدى الجمهور  الأزمةعن  والمعلوملتالقاص 

 .الأزمةالقاص حو  الموضوع  وكتلبةالاحلفة على خلق 
 وتصغطية الأزمةتصوفير كلفة المعلوملت المتلحة للجمهور عن  تصال يجب على القلئم بللا 

 خلصة المهمة فيهل وبللماداقية المطلوبة. للأزمةكل الجوانب المتعلقة ب
  يكون الموقف غير محدد وواضح فلن عملية  منتظم عندمليجب تصحديث المعلوملت بشكل

التأخير على  نوا أفضلفلن المالرحة  الأزمةموقف  وفيتصجديد المعلوملت تصابح مهمة 
 .اسوء الأمرالمعلوملت للجمهور قد يزيد من  وإرسل التدفق 

  التدريب المستمر لكل العلملين بللمنظمة على الأعمل  التي يجب القيلم بهل عند حدوث
 1.الأزمة

 .الأزمة اتصالوظائف  الثاني:المبحث 

 أو الداخليين للجمهور ب تصال ضرورية سواء في الا تصقع على العاقلت العلمة مهلم
 .يالخلرج

 :الآتصيفي  الوظلئف هتصتمحور هذ الداخلي:الجمهور 
                                                             

 الملستر شهلدة لنيل تصخرج مذكرة ،تمونجا مستغانم ميناء المؤسسة: مؤسسة في الأزمة تسيير اتصال محمد، وحجلر خيرة شلبي  1
 بن الحميد عبد جلمعة الاجتملعية، العلوم كلية ،الإنسلنية العلوم قسم واتصال ، إعام شعبة علمة، وعاقلت اتصال  تصخاص في

 .67 ،66 ص ص، ،0221/  0228 الجزائر، مستغلنم، بلديس
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 ورفع درجة  الأزملتكلفة المواقع بحدوث  المؤسسة وفيجميع العلملين في  إعام
الاستعداد إلى أعلى مستوى، وتصوجيه كل فرد بللتواجد في موقعه والاستعداد لأداء مهلمه 

 بهل. المكلف
  ات الواجب القيلم جراءوالإ ، مع تصوضيح الأسبلبالأزمةتصقديم بيلن موجز ودقيق بنوعية

 مطلوبة.ات إجراءبهل، ومل تصم القيلم به على وجه السرعة ك
 ويتضمن  نشرة داخلية أو تصعميم رسمي سريع يتم تصعميمه على منتسبي المؤسسة إصدار

  محددة.معلوملت 
 م سيكونون مقادا نهالتأكيد على أن المؤسسة مهتمة بتقديم معلوملت للعلملين فيهل، لأ

توفر لديهم معلوملت تص للحاو  منهم على معلوملت، ومن ثم يجب أن عامالإلوسلئل 
 1.واضحة وصلدقة
 :الآتصيالوظلئف في  تصتمثل هذه الجمهور الخارجي:

 للشلئعلت.منعل  الأزمةلذي يكتنف التركيز على إزالة الغموض ا 
 معلوملت إبلن بللشراهتهل  وإشبلعسلبيلت الللحد من  عامالتعلمل بذكلء مع وسلئل الإ

وتصطوراتصهل أولا بأو ،  الأزمةبكلفة حقلئق  إمدادهلو  تصفلقمهل،، وبطريقة تصكفل عدم الأزمة
 .الأزمةوالجهود المبذولة للتعلمل مع 

  الادق والدقة في المعلوملت لكسب ثقة الجمهور وضملن دعم السلطلت المحلية في
  .الأزمةمواجهة 

  وجهود مواجهتهل الأزمةق بتطورات الجمهور فيمل يتعللية للرد على استفسلرات آإعداد. 
   العمل على أن تصجتلز المؤسسة السلعلت الأولى للأزمة بثقة وتصملسك وربمل اليوم الأو

الادد هذا  العلمة فيالذي تصقوم به العاقلت  تصال .. فكل جهود الاالأزمةلوقوع  والثلني
  2.المؤسسة في كسب الجمهور تصدعم

 
                                                             

 . 02  ص ، ذكره سبق مرجع ، یمینة جاوتسي 1
 . 08،   02، مرجع سبق ذكره ، ص ، ص  يمينة جلوتصسي 2



 آلــيــات اتـــــــصــــال الأزمـــــــــة                                       ثانــيالالــفصــل  
 

 
37 

 :الأزمة اتصالب الاهتمامدوافع  الثالث:المبحث 

 تصترك آثلرا نفسية تصتطلب معللجة  الأزمةأن  إذ للأزمة(النفسية )السيكولوجية  الانعكلسلت
تصركز  اتصال : حيث أن هذه (الأزمة إعام)خطة  الأزمةت اتصاللاومواجهة من خا  
 والتي ...(ن ملنقص الشعور بللأ التوتصر، )الخوف،السلبية  الانعكلسلتعلى إزالة الآثلر و 

 .الأزمةتصخلفهل 
 ي لتغطية حدث عامبلت الاستئثلر بللسبق الإ عامفي ظل التنوع الذي تصشهده وسلئل الإ

ية بلت أمرا ملحل لتحقيق التسيير الفلعل إعامولهذا فإن وضع خطة  واقعل،أمرا  الأزمة
 .لازمة

 فلم تصعد التجربة الشخاية هي  والاتصجلهلت،في تصكوين الآراء  عامالدور المهم لوسلئل الإ
 عامالمسؤولة وحدهل ومن هنل فإن الآراء والمواقف تصتأثر بأسلوب وطبيعة تصنلو  وسلئل الإ

وفقل لمراحلهل وصلرت تصادر  الأزملتلأن هذه الوسلئل بلتصت تصتعلطى مع  للأزمة،
صلرت تصقترح الاستراتصيجيلت لمعللجة التقديرات في ضوء عمليلت التشخيص التي تصجريهل و 

 .الموقف المتأزم
 مل يعنيه ذلك من عواقب على سمعة  المنظملت،العميق والمدمر للأزملت على  التأثير

 وبقلهل.الذي قد يشكل فرقل بين استمرارهل  الأمر وصورتصهل،المؤسسة 
  ؛عامالإلئل مالدر المعلوملت الهلمة لوس أحدأن المشتغلون بللعاقلت العلمة يعتبرون 

حيث يرى برتصرون أن كل مملرسي العاقلت العلمة من الممكن أن يواجهوا في لحظة مل 
 .أزمة

 ويتمثل  منظملتصهم،هم متحدثين بلسم بلعتبلر  عامتصجعلهم موضع تصسلؤ  من وسلئل الإ
 1 .عامالتحدي الأكبر للمشتغلين بللعاقلت العلمة في كيفية التعلمل مع وسلئل الإ

يعنيه من عواقب على سمعة  ومل والهيئلتللأزملت على الشركلت  والمدمرالعميق  التأثير
 فنلئهل.او  تهلالذي يشكل في كثير من الأحيلن الفرق بين استمراري الأمر وهو المؤسسة،

                                                             
 . 26،  25جفل  سلمية ، مرجع سبق ذكره ، ص ، ص  1
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لمنلفعهم  الأزملتاستثملر من أجل هذا التخاص باهتملم جملعة الماللح الخلصة 
حيث  الأزملتمواجهة  أثنلءباورة واضحة  تصال الالذلك تصظهر الحلجة الى  الشخاية

 .تصال على الا الأزمةبدرجة كبيرة في نجلحهل في التعلمل مع  دارةالإتصعتمد 
 :الأزملتمواجهة  أثنلءيلعب دورين هلمين  تصال وتصرى بعض الدراسلت أن الا 

 بفلعلية ونجلح.  الأزمة إدارةهو مسلعدة على  الأول:
م جمهورهل سواء الداخلي او الخلرجي وبكل أملفهو الحفلظ على صورة المنظمة  الثاني: أمل

 1فئلتصه.
 الأزمة اتصالاستراتيجيات  الرابع:المبحث 

 المسؤو  يعلن إذ التقليدية الطرق  أبسط وتصمثل :Denial Strategy" الإنكار استراتيجية
 يكون  بأن بللإمكلن وليس الأوضلع وأحسن أفضل القلئم الوضع وأن أزمة تصوجد لا بأنه

 هذه وتصستخدم. للأزمة يعامالإ التعتيم طريقة عليهل ويطلق الآن، عليه ممل أفضل
  2التسلط  شديدة أوتصوقراطية إدارة وجود ظل في الطريقة
 يعرفه لا العلم الرأي أن تصعتقد المنظملت بعض «:No Response الصمت استراتيجية

 لا وبللتللي أحداثهل، على التعتيم خا  من سريتهل على الحفلظ بإمكلنهم وأن ،للأزمةب
 من المعلوملت عن البحث إلى عامالإ وسلئل تصلجل وهنل ،إتصاللي فعل رد یأب يقومون 
 البعض عليهل يطلق لذا المنظمة بسمعة الإضرار إلى يؤدي قد ممل أخرى  مالدر

       3والتعتيم. التجلهل استراتصيجية
 تصعترف لا الاستراتصيجية هذه وفي :"Blackstone Strategy" الصد حائط استراتيجية

 محلولات صيد وتصحلو  الخلرجية، القوى  للضغوط الاستجلبة وتصرفض ،بللخطأ دارةالإ

                                                             
 . 41جلوتصسي يمينة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 ، لاتصال  الجزائرية المجلة ،والادارية الاتصالية جإذالنم في نظرية قراءة:  الأزمات إدارة في ودوره الاتصال ، قلسيمي  أمل 2

 23، ص 0221 ملي 06 ، 3الجزائر جلمعة ، والاتصال  الاعام علوم كلية ، 08 العدد ، 27 المجلد

 بوكللة ميدانية دراسة:  الخدماتية بالمؤسسة الأزمات مواجهة في العامة العلاقات جهاز فعالية ، بوطغلن ونسرين عميرة بوثينة 3
 العلوم كلية ، علمة وعاقلت اتصال  تصخاص ، والاتصال  الإعام علوم في الملستر شهلدة لنيل مكملة مذكرة جيجل، موبيليس
 .224، ص  0227/  0226 ، جيجل يحي بن الاديق محمد جلمعة والاجتملعية، الإنسلنية
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 الذي الوقت نفس في الموضوع، عن معلوملت على للحاو  المتعددة الخلرجية الأطراف
 انتقلداتصهم تصزداد وبذلك كبيرة، الأخطلء إخفلء بأنه ذلك عامالإ ووسلئل الجملهير فيه تصفسر

 سلبية اتصجلهلت تصكوين لخطر تصتعرض الاستراتصيجية هذه تصستخدم التي السلبية والمنظمة
 الاستراتصيجية هي تصكون  فعللة الغير الاستراتصيجية هذه أن إلا عنهل، العلم الرأي لدى

 قضليل أو أخاقية، أو شخاية بأمور المتعلقة تصلك مثل الأزملت بعض في المطلوبة
  1.القضلء مأمل معروضة

 الاستراتصيجية هذه في :Evasion Of Responsibility ةالمسؤولي من التملص
 المنظمة أن وإظهلر أخرى، جهلت إلى الأزمة وقوع في ةالمسؤولي تصحويل المنظمة تصحلو 
 .مؤسف حلدث مجرد الأزمة وأن الموضوع، في الأخرى  هي ضحية

 على فيهل للأزمة الإعامية المعللجة تصعتمد :Legal Strategy: "القانونية الاستراتيجية
 الحقوق  يحفظ مل على تصؤكد مل علدة والتي المنظمة، القلنونية الشؤن  رئيس وتصوجيهلت أراء

 يلي: فيمل تصتمثل وهي قلنونية، مسلئلة أية من وحمليتهل لهل، القلنونية
 المنظمة سيلسة عن المعلوملت من قدر أقل ذكر . 
 الأزمةعن  المنظمة مسئولية منهل يفهم قد شخاية آراء بأية الإدلاء وعدم. 
 2.المنظمة جلنب من المستخدم يعامالإ الخطلب لغة في الشديد الحذر  

 المنظمة تصعترف وفيهل «:Apology And Respond" والاعتذار التبرير استراتيجية
 خا  من له وتصفسيراتصهل تصبريراتصهل وتصعلن ولبلقة، مائمة الطرق  بأكثر عنه وتصعتذر بللخطأ
 من وهي للمنظمة، الرسمي المتحدث يقدمهل حقيقة معلوملت يتضمن دفلع إعداد

  ."الأزمة إدارة في والفعللة النلجحة التكتيكلت

                                                             
 ص ،( س. د)  ، القلهرة ، الكتب عللم الأزمات وادارة الإستراتيجية الإدارة بين العامة العلاقات إدارة ، فريد وکريملن عجوة علي 1

026 . 

 ،27 المجلد ،الإنسلنيةو  الاجتملعية للعلوم الجزائرية المجلة ،الأزمات إدارة تفعيل في ودورها الاتصال استراتيجياتالله،  جلب حكيمة 2
 .228، ص  0221 ، 3الجزائر جلمعة ، 20 العدد
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 والعلر، الخزي  إظهلر على تصعتمد وهي :"Fall Apology: "الكامل الاعتذار استراتيجية
 تصسعى بذلك وهي الخلطئ، العمل عن والاعتذار الجملهير، من والسملح الغفران وطلب

 .الإيجلبية الذهنية الاورة لاستعلدة
 تصخفيض على تصعتمد ":Attacks Defend Strategy" يالهجوم الدفاع استراتيجية  

 :منهل أسلليب بعدة وذلك المنظمة، على الهجوم حدة
 العللم. الاللح اعتبلرات على المنظمة من حرص هنللك أن 
 للمنظمة. الإيجلبية الأعمل  على التركيز 
 النلقدين ماداقية من والتقليل . 
 1.المتضررين وتصعويض مواسلة 

 التعلمل خا  من الغضب مشلعر وتصقليل الموقف، تصدهور منع إلى تصؤدي الاستراتصيجية هذه
 كمل ،الأزمة نمو لوقف العلم الرأي قضليل في تصستخدم مل وغللبل ،الأزمة أطراف مع بذكلء
 خا  من للمنظمة، مسلند علم رأي كفرصة لخلق الأزمة مع للتعلمل تصسعى قد وأنهل
 على وتصحرص العلم، الاللح تصستهدف وأنهل واسع، نطلق على وأعمللهل سيلسلتصهل تصفسير
 عنهل البعض يطلق لذا الجملهير، تصوقعلت تصتجلوز تصفايلية معلوملت بذكر ذلك تصأكيد

  2."العلم الاللح" استراتصيجية
 استراتصيجية هي ":Counter Attacks Strategy" المضاد الهجوم استراتيجية
 المنظمة تصعرض حللة المؤسسة في ل، تصوظفهيهجوم بشكل يلإعام المنظمة فيهل تصتارف
 النلقدة، القوى  وحشد تصجميع خا  من 3مناف غير بشكل حدثالأ وتصنلو  تصشهير لحملة
 اعتمدت التي الأسلسية المقوملت تصحطيمعلى  تصعمل كمل ،الأزمة مجل  داخل ودفعهل
 حللة في لاستخدام تصالح استراتصيجية وهي المنظمة، مهلجمة في الأطراف هذه عليهل
 قلئم تصنلو  أو مناف، غير بشكل الأزمة أحداث وتصنلو  تصشهير، لحملة المنظمة تصعرض

                                                             
 . 028،  027، مرجع سبق ذكره ، ص ، ص  فريد وکريملن عجوة علي 1
 . 052 ، مرجع سبق ذكره ، ص فريد وکريملن عجوة علي 2

 كلية ، الإنسلنية العلوم قسم ، والاتصال  الاعام علوم فرع ، التنظيمي الاتصال في ماستر أولى السنة محاضرات ، تصكا  سميرة 3
 . 3وزو، )د.س(، ص  تصيزي  معمري  مولود جلمعة ، والاجتملعية الإنسلنية العلوم
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 في حقهل المنظمة تصستخدم وقد وهمية، قاص وذكر حقيقية، غير وقلئع اختاق على
  1للقضلء. اللجوء

 وهي :'Corrective Actions Strategy: "التصحيحية الأفعال استراتيجية
 وذكر تصكرارهل، منع على العمل على والتأكيد بللمشكلة، الاعتراف على تصقوم استراتصيجية
 المنظمة سيلسة وذكر ،الأزمة عن النلجمة الأضرار صاحلإ هلاتصخلذ تصم التي الخطوات
 وتصحري  ،والاراحة بللادق يعامالإ الخطلب أسلوب ويتميز. الشأن هذا في المستقبلية

 استراتصيجية وهي ،"العلمة العاقلت استراتصيجية الاستراتصيجية هذه على البعض ويطلق الدقة،
 يؤدي قد أبللخط الاعتراف لأن للمنظمة، القلنونيين المسئولين من شديدة معلرضة تصلقي
 ملدية خسلئر لهل يسبب وقد المنظمة، ضد قضلئية دعلوى  رفع في ذلك استخدام إلى

  .فلدحة
 .الأزمةللتعامل مع  تصالالا  نماذج المبحث الخامس:

انطاقل  نملذجوعة من الموالعاقلت العلمة بمج تصال ؤلفين في مجل  الامعدد من ال هتما 
سلسل أبحيث تصمثل  الأزملتسس في مجل  سس ومبلدئ لمحلولة تصطويع تصلك الأأمن عدة 

الى جلنب تصفعيل دور العاقلت العلمة  الأزمةحداث أيل عند التعلمل مع الجمهور و اتصالل
 يلي:مل  نملذجهذه ال برزأ، ومن الأزملتومملرسيهل في التعلمل مع 

 :الأزمات حالة في يةتصالالا  والمعايير بالأسس اهتمت نماذج -1
 أنواعربع أيتضمن هذا النموذج  العلاقات العامة المطورة من جورج وهنيت: تاتصالا نماذج

 تصال نشطة التي تصقوم بهل وكيفية الاتصتركز على مملرسلت العاقلت العلمة من خا  الأ
 :الآتصيتصتمثل في  نملذجبللجمهور. وتصلك ال

 :مملرسي العاقلت العلمة جعل  ةهو محلول نموذج الذيوع والانتشار من خلال الصحافة
 منظملتصهم ومنتجلتصهم معروفة لدى الجمهور بغض النظر عن صحة المعلوملت المقدمة.

                                                             
 ، القلهرة ، العربية النهضة دار ، الأزمات إدارة آليات - المنشأة صورة:  الداخلية العامة العلاقات ديناميكية،  غبلشي أحمد نيقين 1

 . 065،  064ص ، ص  ، 0228



 آلــيــات اتـــــــصــــال الأزمـــــــــة                                       ثانــيالالــفصــل  
 

 
42 

  يختلف عن النموذج السلبق في ضرورة صحة المعلوملت  واخبار الجمهور: إعلامنموذج
 المقدمة، وهذا النموذج لا يحقق التفلعل مع الجمهور.

 البحوث المسحية  إجراءيعتمد على  اسق او المتوازن:نموذج ثنائي الاتجاه الغير متن
 بوجهة نظر المؤسسة. الجمهور إقنلعوعملية الاقتراع لمحلولة 

 :يهتم هذا النموذج بللتفلعل فيمل بين المؤسسة  نموذج ثنائي الاتجاه المتناسق والمتوازن
ية اتصالل، فيهدف هذا النوع فتح قنوات والآراء والمنلقشلتوالجمهور ويهتم بتبلد  الحوارات 

 1للحلو  المنلسبة. والتوصل لإقنلعهبين الجمهور والمنظمة لمعرفة مل يحتلجه ومل يريده 
 
 :الأزمات إدارةالمختلفة في  بالتخطيط للمراحل اهتمتالتي  نماذجال - 2

 أثنلء الأزمةت تصاللاقلمت ميرفي بتقديم نموذج لا :Murphy Bayleyنموذج  .أ
طراف على دراسة العاقة بين مسؤولي العاقلت العلمة والجمهور والأ اعتملداحدوثهل 

الموقف عن طريق  حتواءلازمة على وجه السرعة اوالقرارات ال الأزمةخرى في موقف الأ
وقت حدوثهل والوصو   للأزمةوجمع المعلوملت المتعلقة ب عامالتعلمل مع وسلئل الإ

ات التي تصسمى جراءوالمتأثرين بهل والتفلوض معهم من خا  مجموعة الإ الأزمةطراف لأ
ستراتصيجيلت البديلة. وعليه يتطلب هذا النموذج مراعلة مجموعة من الخطوات في الإ

 وهذه الخطوات هي: الأزمةالتعلمل مع 
 من كبيرة مجموعة يرافقهل المؤسسة في أزمة أية وقوع إن :) الأزمة موقف (الموقف تقدير 

 وغير واضحة غير عنلصر الأزمة وتصتضمن القرار، لانلع جيدا المفهومةير غ المتغيرات
 وسريع سليم تصقدير إجراءب المنظمة إدارة قيلم يتطلب الواقع وهذا والمظلهر، المامح محددة

 .) الأزمة موقف (المنظمة به تصمر الذي الموقف لهذا

 الموقف(  تصقدير يتم أن بعد الموقف تصحليل عملية تصجري  :) الأزمة موقف (الموقف تحليل
 يجري  التي الأسئلة بإجلبلت المتعلقة البيلنلت جميع تصوفير يتم أن وبعد) الأزمة موقف

 عنلصر لجميع ومتعمق شلمل تصحليل إجراء على يركز، هذا فتصقدير الموق في طرحهل

                                                             
 .76 ص ،0226 القلهرة ، والتوزيع، للنشر العلوم دار ،والكوارث الازمات ادارة استراتجيات السعيد ، السيد   1
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 الأزمة موقف ومكونلت عنلصر وتصقسيم الموقف، مكونلت وتصحليل وتصحديد الأزمة موقف

  .الموقف هذا تصحليل عملية لتسهيل وصغيرة بسيطة أجزاء إلى

 ط والبرامج الخط ووضع تصحديد يجري  الخطوة هذه في :الأزمة في للتدخل العلمي التخطيط
 لازم هو مل كل وضع ويجري  ومواجهتهل، الأزمة مع للتعلملختلفة موالسينلريوهلت ال

 ،) تصغييرات إجراء الأمر لزم إذا (المرتصقبة التغيير لعمليلت المنظمة بيئة لتهيئة وضروري 
 بيئة في والاراع التوتصر ومحلور كنأمل تصحديد على التركيز الخطوة هذه ضمن ويجري 
 .1المنظمة

 خططهل جميع أنهت قد الأزمة إدارة تصكون  أن بعد لمعالجتها: الأزمة في التدخل 

 عملية في تصبدأ الخطوة هذه في فإنهل ،) الثللثة الخطوة (السلبقة الخطوة ضمن واستعداداتصهل

 تصطبيق بتبني التدخل ويكون  والفلعلة، فأةو الك بللاورة معللجتهل أجل من الأزمة في التدخل

 2.الأزمة هذه مع للتعلطي إقرارهل تصم التي السينلريوهلت أو والسينلريو المعتمدة الخطة
هذا  ’:Albrecht، البرشتنموذج الخمس خطوات في الاستجابة للازمة للباحث " .ب

 خطوات رئيسية وتصتمثل في:  أربعالنموذج يتكون من 
 القيلم بعملية مسحية لتقدير الأخطلر وحدتصهل وخطورتصهل وحجمهل، وتصحديد حجم الضرر. 

  وذلك بتحديد السلطة المسؤولة عن قيلدة الأزمة إدارةتصحديد الأدوار والواجبلت عند ،
 الفريق.

  الازموية ومدى تصأثيرهل  الأحداث أنواع، وكذا تصحديد الأزمة إدارةتصحديد الهدف والغرض من
 المؤسسة.على 

  المسحي  جراءبللإ دارةالإالاستجلبة والتعلمل مع تصقرير المخلطر من خا  ضرورة اهتملم
   3لتقدير الاضرار والمخلطر.

                                                             
، العدد 91، المجلة الجزائرية لاتصال ، المجلد  ج فاعلةإذالاتصال الازماتي وكيفية ادارته في المؤسسات: نموردية خيلية ،  1
 .919، ص0291(، 02)
 . 919وردية خيلية ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
 . 90،  99، مرجع سبق ذكره ، ص ، ص    قلسيميأمل 3
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اهتم المؤلفان ' هيريرو وبرات  الأزمةت اتصالا دارةالنموذج المدمج المتوازن لإ .ج
(Herero  &Pratt: 

في المراحل المختلفة من إدارتصهل، وأطلقل عليه النموذج  الأزملتيسعى إلى التعلمل مع 
 ". وذلك من خا  أربع خطوات رئيسية تصشمل:الأزمةت تصاللالاالمدمج المتوازن 

 الأزمةت اتصاللام المسؤولين عن أملوتصمثل أو  خطوة  القضايا: إدارة 
  وتصتم هذه المرحلة من خا  استحداث سيلسية وقلئية للقضية  المنع:التخطيط من أجل

  المتعددة.وإعلدة تصحليل عاقلت المؤسسة بجملهيرهل 
 إدارةات منهل تصكوين أعضلء فريق إجراءتصتخذ المؤسسة في هذه المرحلة مجموعة  :الأزمة 

  وتصدريبه. عاموالمتحدث الرسمي الذي يتعلمل مع وسلئل الإ
  وفيهل تصحلو  المؤسسة تصحسين صورتصهل لدى الجمهور والعمل على عودتصهل  :الأزمةما بعد

  .الأزمةكمل كلنت قبل 
 :الأزمات إدارةية ونوع الخطاب في تصالالتي إهتمت بمضمون الرسالة الا  نماذجال-3

من خا  تصحديد مضمون الرسللة  الأزملتالتي اهتمت بكيفية معللجة  نملذجوهي تصلك ال
 أسلليبلتصه ونوعيلتصه المختلفة والذي يشتمل على عدة ئالى الجمهور بف ية الموجهةتصاللالا

ية تصمثل نوع الخطلب الموجه الى هذا الجمهور سواء كلن اعتذاري تصبريري هجومي اتصالل
والكيفية التي تصعللج بهل  الأزمة، بحيث يمثل مسلك المؤسسة في معللجة إنكلري دفلعي 

هل نجد: نملذجتهل لدى الجمهور، ومن بين الأضرار التي لحقت باورة المؤسسة وسمع
 إصاحالاورة، نظرية خطلب  إصاحاستراتصيجية الاعتذار المبنية على نظرية خطلب 

الخلل الطلرئ على  إصاحوالتي تصقوم على  الأزملتمواقف  دارةالإالاورة كنموذج 
تمثل في : ، وهذه النظرية قلئمة على عدة استراتصيجيلت تصالأزمةالاورة المؤسسية نتيجة 

استراتصيجية الإنكلر، استراتصيجية تصجنب المسؤولية، استراتصيجية التقليل والتهوين من عنف 
استراتصيجية الاعتراف  وأخيراوشدة الحدث، استراتصيجية العمل على تصاحيح الأوضلع، 

  1وطلب الافح .
                                                             

 . 92،  90، ص  ص ، ذكره سبق مرجع ، قاسیمي لأما 1
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 :الأزمات إدارةالقياسية والمعيارية لمدى كفاءة  نماذجال
ت الازمة والعوامل المؤثرة اتصاللا إدارةات إجراءالتي اهتمت بتقديم  نملذجويقاد بهل تصلك ال

ات من خا  عدة مقلييس تصحدد مدى جراءعلى مدى فعلليتهل بحيث أنهل تصقدم تصلك الإ
ات الى جلنب أنهل تصقدم العوامل المؤثرة على العاقلت العلمة جراءالإ كفعللية وأهمية تصل

لك ذوالتي تصقيس فعللية العاقلت العلمة بمدى تصضلمنهل مع  الأزملتعند التعلمل مع 
 عن Marraنموذج  نملذجالعلمة، ومن تصلك ال لعمل، ومدى تصأثيرهل على العاقلتا

 : الأزمة إدارةالعاقلت العلمة في 

كمتغير رئيسي مستقل  وجملهيرهلعلى قيلس قوة العاقلت بين المؤسسة  "ا" مار نموذج 
متغيرات أسلسية تصؤثر في  أربع. حددت " ملر" الأزمة إدارةلقيلس نجلح المؤسسة في 

 ، وهي: الأزمةنجلح العاقلت العلمة في التعلمل مع ظروف 
 :بهل عاقلت المؤسسة مع جملهيرهل  ويقادالمتغير الرئيسي في النموذج  وهي العلاقات

تصكون هذه  وعندملأو محليدة،  إيجلبيةسلبية أو  أملهذه العاقة  وتصكون ، والخلرجيةالداخلية 
الإيجلبية كمل يوضحهل  والعاقلت، الأزملت أثنلءا ءالعاقلت ضعيفة فإنهل تصزداد سو 

بين أهداف المؤسسة  والتوافقالتعلون،  الماداقية،الرضلء  التفلهم،النموذج هي الثقة، 
 .والجملهير

   حدوث  أثنلءقد تصتعرض صورة المؤسسة للتشويه  (:)الاستراتيجيات الأزمةت اتصالا
عملية ضرورية لوقلية الاورة المرغوبة للمؤسسة  الأزمةت اتصاللاتصعتبر  ولهذاأزمة مل، 

  .كسرتنأو إعلدة بنلئهل من جديد بعدمل ا
 الجملهير  إعامبوقت طويل ب الأزمةقيلم المؤسسة قبل وقوع  وتصعني ت الخطر:اتصالا

عن احتمل  تصعرضهل لأزملت في المستقبل، وذلك من أجل استعداد الجملهير  وتصثقيفهم
 .وضملن تصأييدهل للمؤسسة في وقت الحلجة لذلك الأزملتلتقبل هذه 
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 ية تصالليجب أن يكون لدى المؤسسة برامج الا وتصعني (:)التكتيكات الأزمةت اتصالا
  1.الأزمةمخططة مسبقل من أجل التعلمل مع ظروف 

 الأزمة اتصالالتخطيط لمراحل  السادس:المبحث 
 :الأزمةمرحلة ما قبل في  تصالالا  .أ
 :الأزمةلمرحلة ما قبل  يتصالتخطيط الا ال -1

  والتوجهلت السيلسية  الأزمة دارةفي ضوء الاستراتصيجيلت العلمة لإ الإعاميةإعداد الخطط
 العلمة.

  لكل مرحلة  ويكون  (،الأزمةوبعد  ،أثنلءو قبل،  )مليتضمن التخطيط المراحل الثاثة
 .منطلقلتصهل وأهدافهل ووسلئل متلبعتهل

 كل منهم، لقنلع الإ أسلليبو  الأزمةلكل مرحلة من مراحل  ستهدفةالجملهير الم ديدتصح
 .الأزمة دارةي لإعاممن الخطلب الإض

  بللدقة والشمو  ووضوح الوسلئل والأهداف، وأن تصتسم بللمرونة  الإعاميةأن تصتسم الخطة
 من تصطورات. الأزمةستجيب لمل قد يطرأ على مسلر تصبحيث 

  للمنظمة.الحفلظ في كل المراحل على الاورة الذهنية الإيجلبية 

 الأحداث، وعدم المبللغة أو التهوين من عامالتعلمل بادق وموضوعية مع وسلئل الإ، 
بللمعلوملت الجديدة بشكل لا يؤثر سلبيل  عاملتزويد وسلئل الإ قت المنلسبواختيلر الو 
 .الأزمة إدارةعلى مسلر 

  لمواجهة  الإعاميةالاستعلنة بللخبراء والمتخااين في التاميم وتصنفيذ ومتلبعة الخطط
   .الأزملت
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 :الأزمةفهم طبيعة  -2

بدقة مل الذي يحدث من الجلنب الآخر  الأزمة إدارةلابد أن يفهم كل فرد من فريق 
ك اتصاللسوف تصركز  للأزمةفحين تصتفهم مشلعر هؤلاء المتأثرين ب (،للأزمةب )المتأثرون 

  المسؤو في ظهور وهذا مل ينعكس  به،وليس مل تصريد أن تصخبرهم  سملعه،على مل يريدون 
  1 للأزمةوالتضلمن مع المتأثرين ب الاهتملمالأو  عن المنظمة وهو يبدي التعلطف و 

لذا يجب أن يكون هنلك  ات،جراءوالإليس مجرد وضع قوائم بللتعليملت  الأزمةفمواجهة 
 2النلجحة. دارةأحد العنلصر الأسلسية للإ هبلعتبلر  الأزملتتصخطيط لمعللجة 

 يلي:وينبغي أن تصشمل الخطة مل  )الخطة(:الحدث  ما قبل -3
 مع جميع الأرقلم الضرورية. تصال أرقلم الا 

  تصال لاوضع خطة. 
  الالة.مسح بيئي للأحداث ذات 
 الأزملت إدارةتصعيين متحدث ب. 
 عامفي حل  عدم وجود بيلن رسمي أو نلطق رسمي يجب التركيز على وسلئل الإ 

 الإعانية.والمؤتصمرات 
 وأن يكون مسؤولا عن تصقديم بيلن الأزمة دارةومن الضروري وضع متحدث رسمي لإ ،

 3.الأزمةرسمي بشأن 

 :الأزمةت اتصالافريق  -4

 الأزمةوقوى  الأزمةبللتعلمل مع  الأزملت إدارةهو ذلك الفريق الذي يجري تصكليفه من و 
والحد من خطورتصهل وآثلرهل السلبية، وهذا الفريق هو فريق  الأزمةوالعمل على معللجة 

 أن يجري  الأمريكلف بمهلم وظيفية محددة للتعلمل مع أزمة بحد ذاتصهل، وقد يتطلب 

                                                             
 . 221،  228ص ، ص  ،0225، الدار المارية اللبنلنية ، القلهرة ،  الاعلام ومعالجة الأزمات حسن عملد مكلوي ، 1
 . 221حسن عملد مكلوي ، مرجع سبق ذكره ، ص  2
 . 077ص  ، 0220 ،، دار المسيرة للنشر والتوزيع ، الأردن  الإعلام وإدارة الأزمات ،عبد الرزاق الدليمي  3
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تصکليف هذا الفريق بللاستمرار بعد ذلك، وقد يجري حل هذا الفريق بعد انتهلئه من معللجة 
 1. الأزمةهذه 

 :الأزمةفي مرحلة  تصالالا  .ب
  الحدث:على  اذستحو الا -2

 هي" أن تصتخيل نفسك في موضع الأزمةلعل أبسط قلعدة للتعلمل مع الحدث المفلجئ أو 

ع من المنظمة أن تصقو  وأن تصتوق الذما مل كنت في وضع هؤلاء: إذجملهيرك "، وتصفكر 
  2تصفعل؟

  البيان: إصدار -0
 بيلن يتوقع الأسئلة الاعبة التي من المحتمل أن تصحال عليهل. كتلبة 
  ،فقط، المنظمة   مل تصعرفهو قو شرح مل يحدث ومل الذي يجب القيلم به حيل  هذا الموقف 

 .صابةحتى تصتوفر معلوملت أكثر  ث يكون بعبلرات علمةيحدالو 
 أن  بلعتبلر القلئد،مسؤولية  والتي تصعدالأسئلة، وطرح  عامتصسليم هذا البيلن إلى وسلئل الإ

أو غيرهم من القلدة يتمتعون بماداقية أكبر  دارةالإالمتحدث الرسمي المدير أو مجلس 
 3مع الجمهور أكثر من المتحدث الرسمي المجهو . 

 : الأزمةاجتماع فريق  -3
لتحديد  الأزمة إدارةالبيلن السلبق الفرصة لاكتسلب الوقت لاجتملع فريق  إصداريتيح 

ولا يجب أن نتوقع وجود جميع أعضلء الفريق واستعدادهم  العلم،استراتصيجية مواجهة الرأي 

                                                             
، دار اليلزوري العلمية للنشر والتوزيع ، ادارة الأزملت في المؤسسلت العلمة والخلصة: مداخل وحلو  عملية  ، يوسف أبوفلرة 1

 73، ص  2020الأردن، 
 
 . 237 ص ، 0222 ، الجزائر ، والتوزيع لنشر الخلدونية دار ، نموذجا المرور حوادث:  الأزمات وإدارة الاتصال ، عيشوش فريد 2
مخبر الاتصال  واللغلت والتكنولوجية  ،"فعالية الاتصال في إدارة الأزمات في المؤسسات "المنطلقات والأسس ، ل  بن مزاري يفر  3

 .058، ص 0202 3جلمعة الجزائر  ،مجلة سوسيولوجيل الجزائر ،الحديثة 
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ومهمل كلن هيكل الفريق... فابد أن يجتمع بللسرعة الازمة،  ،ثمل حدالنفسي لمواجهة 
 1ويكون هذا الاجتملع في مكلن بعيد عن بؤرة التوتصر.

 الحدث:إقرار إستراتيجية التعامل مع  -4
ف تصلك الحللة الحلدة ياستراتصيجيلت الاستجلبة للأزملت وتصستهدف الاستجلبة للأزمة تصخف 

عوامل  اليقين،الدينلميكي الإضلفي للتطور وعدم  ،الأزمةبأسرع مل يمكن. إلى جلنب نوع 
مثل استعداد المنظمة وتصاورات أصحلب المالحة تصعزز طبقلت محددة من الاستجلبة 

 2 للأزملت.

 :تصالللا  المستهدفة الجماهير تحديد -5
 به تصال الا تصريد الذي الجمهور نوع وتصستخرج المستهدفة الجملهير القلئمة المنظمة تصبحث
 :التللي النحو على تصال الا أولويلت تصحديد خا  من ،الأزمة هذه في

  مبلشر  بشكل للأزمةب المتأثرونMost directly affectedالضحليل  أوVictims، 
 .قاد بدون  أو بقاد سواء

 ثرون أالمت Who can effect us المنظمة في العلملون  وأشهر Employees أحيلنل 
 والمستهلكين والتجلر الأسهم وحملة الممولين وكذلك للأزمة، أيضل ضحليل ون يكون

 .والحلفلء
 عامالإ وسلئل The New Media المهمة العنلصر من تصال الا أولويلت تصحديد ويعد 

 .الأزمة نشوب عند

 لسيطرة السلبق النحو على تصال الا أولويلت تصرتصيب في ويسلعد حلسم، عنارا الوقت لكون 
 3.السمعة تصحدد التي الطلرئة مواقفال عند المخلطر وتصقليل الحدث على

 

                                                             
، مذكرة ملستر في  الاتصال المؤسساتي في معالجة الأزمات : دراسة ميدانية بمديرية النقل بولاية أم البواقي دورفهيمة قلبوش ،   1

، كلية العلوم الاجتملعية ، جلمعة العربي بن مهيدي  الإنسلنيةتصخاص اتصال  وعاقلت علمة ، شعبة اعام واتصال  ، قسم العلوم 
 . 268، ص  0224/0225أم البواقي ، 

 . 009مرجع سبق ذكره ، ص  ، ل  بن مزاري يفر  2
 . 909حسن عماد مكاوي ، مرجع سبق ذكره ، ص   3
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 :الأزمة دما بعفي مرحلة  تصالالا  .ج
ية في المؤسسة تصالللا يعني تصوقف العملية الا الأزمة نتهلءا :الأزمة اتصالتقييم نشاط  -9

ي تصالليتجسد دورهل في تصقييم الدور الذي لعبه الجهلز الا ؛دائمةبل إن هذه العملية 
، ومحلولة إحداث موازنة الإداري إلى جلنب جهلزهل التنظيمي  الأزمةللمؤسسة في مواجهة 

بأقل الخسلئر الممكنة  الأزمةبين النتلئج المتوقعة ومل حققته من نتلئج فعلية في مواجهة 
ية قبل تصاللإلى جلنب معرفة بعض المعوقلت التي عرقلت المسلر الاحيح للعملية الا

 .الأزمةحدوث  أثنلءو 

 الأزمةللأزمة؛ إلى جلنب تصقييم خطة  تصال فهذه العملية تصدور حو : تصقييم أداء خلية الا -0
 ذاتصهل ومراجعتهل وإمكلنية تصعديلهل لتفعيلهل في أزملت أخرى مشلبهة، على أن يتم معرفة

حتى يمكن تصحديد  الأزمةنحو تصسيير  الأزمة اتصال و  إدارةأراء واقتراحلت أعضلء خلية 
  مملثلة.مدى كفلءتصهم لمواجهة أزملت أخرى 

في الواقع إن مسألة استخاص الدروس هي نتيجة حتمية  (:)التعلماستخلاص الدروس  -2
عليهل وإدارتصهل، وهي القلعدة الأسلسية التي تصقوم  الأزمة اتصال لعملية تصقييم نشلط خلية 

؛ وهي مجموعة من الدروس تصنتهي يلاتصاللو تصسييريل  الأزملت إدارةتصطوير خطة  عملية
 1مستقبا.ت خلصة تصستفيد منهل لإليهل المؤسسلت لوضعهل في الحسبلن وفي ملف

                                                             
 دكتوراه  أطروحة ،والخدمية الصناعية المؤسسات من لوحدات حالات دراسة الجزائرية: المؤسسة في الأزمة اتصال مهدية، هلمل 1
قسنطينة،  منتوري  جلمعة ،الاجتملعية والعلوم الإنسلنية العلوم كلية الاجتملع، علم قسم البشرية، الموارد وتصسيير تصنمية فرع علوم في

 .902 -909ص  ،0551/ 0552
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  والخدمة الصحية الفصل الثالث: المؤسسة

 

 المؤسسة الصحية مفهوم الأول:المبحث 

 الصحية المؤسسات أنواع المبحث الثاني:

 الصحية الخدمة مفهوم المبحث الثالث:

 الخدماتية المؤسسة عناصر المبحث الرابع:

 الصحية. الخدمات تقسيم المبحث الخامس:
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 الصحية.والخدمة المؤسسة  الثالث:الفصل 
 الصحية.المؤسسة  تعريف الأول:المبحث 

 المؤسسة:تعريف  .أ
ب يمنظمة اجتملعية مستقلة نوعل مل، تصؤخذ فيهل القرارات حو  تصرک على أنهل تصعرف المؤسسة

، بغية خلق قيمة مضلفة حسب الأهداف في نطلق الإعاميةالوسلئل البشرية والمللية و 
 زملني.

هذا النظلم من يقاد بهل كذلك بأنهل نظلم مفتوح يؤثر ويتأثر بللمحيط الخلرجي، ويتكون 
 1مجموعة عنلصر متفلعلة بينهل ومترابطة فيمل بينهل لتحقيق هدف معين.

 الصحية:المؤسسة تعريف  .ب
وينطوي  الإنشلئية، والخدملت الوقلئية أو العاجية،هي كل وحده أو تصنظيم مستقل للخدملت  

 المتخااة،والمستشفيلت  والعيلدات، العلمة،المستشفيلت  العاجية:تصحت المؤسسلت 
ومراكز الأمومة  الاحة،ب تصكمل ينطوي تصحت المؤسسلت الوقلئية مكل والمستوصفلت،

ومكلتصب التثقيف  الوقلئي،والطفولة والاحة المدرسية وكلفة نشلطلت مالحة الطب 
 2 ...الاحي

 الصحية.المؤسسات  أنواع الثاني:المبحث 
  :نشلطهل كمل يلي يمكن التمييز بين نوعين من المؤسسلت الاحية حسب طبيعة

مرا كز ، العيلدات و على سبيل المثل  المستشفيلت الصحية:المؤسسات المنتجة للخدمة 
 .العللج

                                                             
 العمومية المؤسسة حالة دراسة العمومية الصحية بالمؤسسات البشرية الموارد تنمية في التكوين دور ، الدين عملد غلنم 1

 الموارد إدارة تصخاص ، المنظملت تصسيير: فرع التسيير علوم في الملستر شهلدة لنيل مقدمة مذكرة ،  بسكرة سعدان حكيم الإستشفائية
 .30 ص ،  0221/0228، بسكرة خيضر محمد جلمعة التسيير، وعلوم والتجلرية الاقتالدية العلوم كلية ، البشرية

الأردن، عملن، والتوزيع للنشر العلمية اليلزوري  ، دار الطبي الاجتماع علمالرب ،  ابو قطلش و يوسف الشلعر و رشدي عبدالمجيد 2
 . 22ص ، 0222
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ة الإداريالهيئلت  وكلتصتمثل في وزارة الاحة  الصحية:المؤسسات الغير المنتجة للخدمة 
للخدمة المختاة في متلبعة البرامج الاحية وتصسيير العاقلت مع المؤسسلت المنتجة 

  1.الاحية
  الخدمة الصحية تعريف الثالث:المبحث 

اض ويؤدي إلى السرعة في الأمر إن الخدمة الاحية هي كل مل يؤدي إلى وقلية النلس من  
جه وحسن متلبعته بعد التشخيص والعاج، فهي تصمثل بذلك تصشخيص المرض وعا

أو لمنعهل من مجموعة من النشلطلت المحددة للمحلفظة على الاحة أو تصحسينهل 
   .التدهور

 الخدماتية المؤسسة عناصر الرابع:المبحث 
 :التي الخدملتصية المؤسسة نجلح على تصسلعد التي العنلصر أهم بين من نجد
ن هؤلاء القرارات لأ إصدارالمؤسسة بتحديد من الذي يملك حق  إدارةالمؤسسة: تصرتصبط  إدارة

في النهلية هم الذين يتدخلون في أداء العمل وتصطوير المؤسسة وهم يضعون فلسفة 
 .تصحقق الأهدافالمؤسسة التي 

 :تصعتبر سيلسة المؤسسة الخدملتصية دليل علم ومرشد في أداء  السياسة العامة للمؤسسة
مثل تصرتصيب وتصوزيع السلطة الرسمية والتي تصحدد من  المؤسسة،التي تصقوم به هذه  العمل 

وكيفية تصوزيعهل  تصال الذي له الحق والسلطة في أداء العمل، وكذلك دراسة خطوط الا
 في المؤسسة

  م الجزاءات ضت وتصآفلالمكو والتي تصحدد في ضوئهل الأجور،  ة والمالية:الإداريالنظم
 والتسجيل.والميزانية 

                                                             
دراسة مقارنة بين مؤسستين عموميتين  : تسيير المواد الصيدلانية في المؤسسات العمومية الاستشفائية أحمد ، الذراع شليب 1

تصسيير الهيلكل مذكرة تصخرج مقدمة ضمن متطلبلت نيل شهلدة ملستر أكلديمي تصخاص ،  "استشفائيتين "سيدي علي" و "عين تادلس
،  بلديس مستغلنم بن عبدالحميد جلمعة، الاقتالدية والتجلرية وعلوم التسيير كلية العلوم ،قسم علوم التسيير،  الاستشفلئية

 . 92 ، ص 2017/2016
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 :تصرتصبط المؤسسة الخدملتصية بحجمهل وطبيعتهل المقدمة، بحيث كلمل كبر  حجم المؤسسة
ومن هنل يزداد الطلبع  شخاية،حجم المؤسسة كلمل كلنت السيلسة قلئمة وعاقلت غير 

  .الرسمي لهل
 :وذلك من خا  ماحظة العلملين  دراسة نوع العمل وكيفية ممارسته داخل المؤسسة

القيلم بمهلمهم في الخدملت التي يؤدونهل للتعرف على سلوكهم ولتحقيق أهدافهم،  أثنلء
 .1تصؤثر على أعضلء المؤسسة ونشلطلتصهل -مع معرفة الطرق التي

 

 :تصكمن هذه العاقة في تصوفير جو مائم بين المشرفين  العلاقة بين المشرفين والعمال
لشجلعة وحسن التارف في والعمل ، كمل يتحتم على ذلك وجود بعض الخالئص كل

مواجهة المشلكل التي يواجههل العمل  إضلفة إلى الكفلءة والفعللية في المؤسسة 
  .الخدملتصية

 :ونقاد به ذلك الإطلر الذي ينظم الأنشطة والعمليلت التي تصؤديهل  هيكل المؤسسة
   .المؤسسة الخدملتصية لتحقيق أهدافهل

 :ويقومون بأداء المهلم لتحقيق الأهداف،  الخدملتصية،هم الذين يشكلون المؤسسة  الأفراد
 المؤسسة.وهذا العنار يعتبر من أهم عنلصر 

 :المؤسسة  رادوالمعرفة الفنية التي يستخدمهل أف جهزةيقاد بهل المعدات والأ الأدوات
في أداء الأنشطة والمهلم وذلك من أجل تصحقيق الأهداف  تصسلعدهموالتي الخدملتصية 

 .ةالمرسومة للمؤسس

 
 
 

                                                             
 عموميتين مؤسستين بين مقارنة دراسة:  الاستشفائية العمومية المؤسسات في الصيدلانية المواد تسيير ، أحمد الذراع شليب 1

 الهيلكل تصسيير تصخاص أكلديمي ملستر شهلدة نيل متطلبلت ضمن مقدمة تصخرج مذكرة ،" تادلس عين" و" علي سيدي" استشفائيتين
 ، مستغلنم بلديس بن عبدالحميد جلمعة التسيير، وعلوم والتجلرية الاقتالدية العلوم كلية التسيير، علوم قسم ، الاستشفلئية

 . 95،  ص  0599/0590
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 الخدمات الصحية تقسيم الخامس: المبحث
  :رئيسيينيمكن تصقسيم الخدملت الاحية إلى قسمين 

 :جيةلاالخدمات الصحية الع .أ
والتي تصشتمل على الخدملت المرتصبطة باحة الفرد باورة مبلشرة والتي تصشمل خدملت  

التشخيص وخدملت العاج، سواء تصم ذلك بللعاج الدوائي المبلشر داخل المنز  ، أو تصم 
من خا  خدملت صحية مسلندة تصحتلج لرعلية سريرية داخل المستشفى، أو تصم ذلك 

بللإضلفة إلى خدملت الرعلية الاحية حتى يتم  علصر،المبللتدخل الجراحي التقليدي أو 
م لاآمعلنلة من لبهدف تصخليص الفرد من مرض أصلبه أو تصخفيف ا وذلكالشفلء 
   1.المرض

  الخدمات الصحية الوقائية: .ب
وهي الخدملت الاحية المرتصبطة باحة المجتمع؛ فهي تصرتصبط باحة الفرد باورة غير 

التي تصعنى بمنع حدوث المرض أو الإصلبلت وتصهدف ات جراءتصتضمن تصلك الإ إذمبلشرة، 
 لتحسين مستوى الاحة.

اض الأمر وتصشمل عدة أنشطة منهل برامج التلقيح الدورية للأطفل  وحمات التلقيح ضد 
اض المعدية مثل مراقبة الأمر الوبلئية، برامج حملية الأمومة والطفولة، مكلفحة مالدر 

والحيوانلت النلقلة للمرض...، الرقلبة الاحية  سامة ميله الشرب، مكلفحة الحشرات
على المتلجر والمحات، وخدملت الرقلبة البيئية على وحدات الإنتلج الانلعي 

ونشر الوعي الاحي، وكذلك خدملت الحجر  عاموالزراعي، إضلفة إلى خدملت الإ
 2الاحي.

                                                             
 . 95، مرجع سبق ذكره ، ص  أحمد الذراع شليب 1
 عينة حالة دراسة - الخدمات نوعية على بالجزائر للصحة العمومية المؤسسة تسيير أنماط انعكاسات ، المنعم عبد فرحلت بن 2

 ، قسم المؤسسية وتصسيير اقتالد: تصخاص ، إقتالدية علوم دكتوراه  شهلدة لنيل مقدمة رسللة ، للصحة العمومية المؤسسات من
 . 80 ص  ، 0599/  0592 ، بسكرة خيضر محمد جلمعة ، التسيير وعلوم والتجلرية الاقتالدية العلوم كلية  ، الاقتالدية العلوم
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 بسكرة: لولاية والسكان الصحة مديرية تسيير للمؤسسة:البطاقة الفنية 

 91  ه الموافق  9192ربيع الأو   1المؤرخ في  11/069بموجب المرسوم التنفيذي رقم 
 .للولايلت والسكلنمديريلت الاحة  ، لمحدد لقواعد تصنظيم وتصسيير9111جويلية 

و السكلن و إصاح  في إطلر سيلسة إصاح المستشفيلت التي انتهجتهل وزارة الاحة  
المستشفيلت و التي تصهدف إلى جوارية العاج من المواطن و تصرقية مستوى الخدملت و 
تصقريب الهيلكل الاحية من المواطن و الذي بدا يتجسد على ارض الواقع بللتجمعلت 
السكلنية الأكثر بعدا عن مقر الولاية مع تصكوين المستخدمين في شتى المجللات للقيلم بتكفل 

:  بموجب المرسوم التنفيذي رقم سكرةل بللمرضى تصم إنشلء الخريطة الاحية لولاية بأفض
المتضمن إنشلء و تصنظيم و تصسيير المؤسسلت العمومية  91/20/0221مؤرخ في  21/912

 والسكلنيقع مقر مديرية الاحة ، و الاستشفلئية و المؤسسلت العمومية للاحة الجوارية
 منظمة كمل يلي: وهي مسكن، 9222بحي الأمل  بسكرةلولاية 

 سكرةب لولاية والسكان الصحة لمديرية التنظيمي الهيكل
 :وتتضمن القانونية والشؤون  البشرية الموارد مصلحة

 مكتب المستخدمين  –
 مكتب التكوين  –
 والمنلزعلتمكتب الشؤون القلنونية   –

 وتتضمن: والوسائل التخطيط مصلحة
 والإحالئيلتمكتب الخريطة الاحية   –
 والافقلتمكتب الاستثملر   –
 والمراقبةمكتب الميزانية   –

 :وتتضمن الصحية والمهن الهياكل مصلحة
 الهيلكل العمومية وتصقييممكتب تصنظيم   –
 مكتب القطلع الخلص  –
 والإسعلفلتمكتب الاستعجللات   –
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 :وتتضمن الوقاية مصلحة
 مكتب البرامج الاحية  –
 غير المتنقلة والأمراضمكتب الأمراض المتنقلة   –
 مكتب الحملية الاحية في الوسط الخلص  –

 تتضمن:و  السكان مصلحة
 مكتب الاحة الإنجلبية والتنظيم العلئلي  –
 مكتب برامج السكلن  –
 مكتب الإعام التربوي والاتصال   –

 وتتضمن: لصيدلانيةاو  الصحي النشاط مصلحة
 العاجلت القلعدية والاحة العقليةمكتب تصرقية   –
 مكتب تصنظيم المواد الايدلانية  –
 مكتب النشلط الاحي ومتلبعة اللجلن الطبية.  –

 أهدافها: 

ــخــطط عــلم لــلـــتــنــظــيم الـاــحي يـشــمل جــمـيع هــيـلكل   ــذ مـ ــراح وتصــنــفــي إعــداد واقــتـ
 فـيــهـل الــقـطـلع الخلص. بمل الــاـحـة

إعــداد واقــتــراح الــبــرامج الــنــوعــيــة لــلــعاج قــاــد ضـملن تصـغـطـيـة صحـيـة مـتوازنـة  
 .وكـلمـلـة للـسـكـلن عـبر كل مراحل الحيلة

جل  طـطـلت الـنوعـيـة لـتـنـفيـذ كل الـنـشـلطلت الـرامية إلى تصرقـية التـسيير في مـمخإعداد  
ــة  المسنينعاج الأشخلص  ــحــة الجـــواريـ ـــيــة الجراحية  الاستعجللاتوالــاـ ــطــب الـ
 .توى العلليلمسوتصطوير العاج ذي ا

ــــخـ  ــــر وتص ـــيـــي ــسـ ـــتـ ــنـــــظــــيم والـ ـــ ــرق الــــت ــ ـــيس طـ ـــيــ ــقـ ـــ ـــطـــــطــــلت تص ــخـ ــ ـيص ــاـــإعــــداد مـ
ــاــــحـــة ومواصفلت   الـاحة الذين المنلصب لمستخدميالــــوســـلئـل لـــهــــيـــلكـل الـ

 .على مستوى هيلكل العاج يملرسون 
تلبعة برنـلمج بم ــســلهـمــة في إعـداد الخــريـطــة الــوطـنــيـة لــلـاــحـة وتصحيينهل والتـكفلJا 

 .والخلصةتصواجد هيلكل الاحة العمومية 
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 وتفسير سةاالدر  بيانات عرض
 ئجالنتا
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أسئلة من المحور  51البيلنلت الشخاية، وأسئلة من  52وشملت  الجداول البسيطة:
 .، وسؤالين من المحور الثلنيالأو 

 البيانات الشخصية:

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %40 20 ذكر

 %60 30 انثى

 %100 50 المجموع

 

 

، الإنلثمن مفردات العينة هي من جنس  %60نسبة  أنيتضح من خا  هذا الجدو       
الى  ، وهذا راجعذكوردون ال الإنلثميل الكفة الى  مل يعني، %40نسبة ذكورفيمل بلغ عدد ال

 إجراءبالمستشفيلت التي قمنل  إصاحو طبيعة تصوزيع العمل في مديرية الاحة والسكن 
من  الإنلثمعظم  أن بلعتبلرعلى هذه الوظيفة  الإقبل الدراسة فيهل، كذلك راجع لنسبة 

 على هذه الوظيفة.     إقبللهمطموحلتصهم العمل داخل المؤسسة، وهذا يفسر نسبة 

شكل ومن خا  ال -
يتبين لنل  الموضح أملمنل

أكبر  الإنلثبأن نسبة 
من نسبة الذكور الذين 

 يعملون في المؤسسة.                                                                                           

 يمثل توزيع المبحوثين حسب الجنس. ) :01جدول رقم )

40%

60%

ذكر

انثى

 يمثل توزيع المبحوثين حسب الجنس. ) :01رقم ) شكل
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 النسبة المئوية التكرار العمر

 %22 11 سنة 30اقل من

 %56 28 سنة 40الى  30نم

 %22 11 سنة 40من  أكثر

 %100 50 المجموع

 

من مفردات عينة الدراسة يتراوح سنهم مل  56%يتضح من خا  الجدو  أعاه أن نسبة     
 30اقل منتي يقل سنهم لكل من مفردات الدراسة ال %22سنة، في حين  40الى  30بين 
تصمثلت  والتي، وهي نسب متسلوية، ويرجع السبب وراء النسبة الأكبر سنة 40عن  ويزيد سنة
ذين هم ال الأفرادهؤلاء  أن بلعتبلر، سنة 40الى  30مل بين وهي الفئة العمرية  56%في 

  .في العمل أقدميةلديهم خبرة و  إنبلستطلعتهم تصحمل المسؤوليلت ولديهم خبرة ويمكن القو  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .يبين توزيع المبحوثين حسب السن ) :20جدول رقم )

22%

56%

22%

30اقل من 

40الى 31من 

40اكثر من 

 .توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية (:02)رقم  شكل
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التعليمي بافة كبيرة على درجة الوعي وذلك لأهمية الأفكلر المستحدثة،  ى يؤثر المستو    
كمل أن له تصأثيرا مبلشرا على تصبيلن طبيعة العمل داخل المؤسسة، حيث يتوزع أفراد العينة 

بحسب المستوى التعليمي إلى ثاثة فئلت رئيسية، تصحتل فيهل فئة "الجلمعيين" المرتصبة الأولى 
أن العينة المدروسة  بلعتبلرإلى طبيعة عمل المؤسسة المدروسة وهذا يرجع  %02بنسبة 

، أي أن الأعمل  تصتطلب مجهودات فكرية وليست عضلية، بينمل كلهل تصعمل في المكلتصب
وهذا مل نجده على مستوى المنلصب  %00قدرت نسبة من مستواهم التعليمي دراسلت عليل بـ 

العليل في المؤسسة، كمل أن هذه الفئة تصقدم طلقة فكرية تصسلعد على تصنظيم العمل وإعطلئه 
وهي نسبة لا  %95المرتصبة الأخيرة فكلنت لفئة المستوى الثلنوي بنسبة  أملأكثر دينلميكية، 

طويلة في العمل استطلعت  فين لديهم خبرةظبأس بهل على العموم نظرا لكونهل تصستوعب المو 
  تصغطية نقص التعليم.

 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %10 0 ثلنوي 

 %02 28 جلمعي

 %22 11 دراسلت عليل

 %100 50 المجموع

المستوى يبين توزيع المبحوثين حسب  ) :30جدول رقم )
 .التعليمي

10%

68%

22%

Valid ثانوي Valid جامعي Valid دراسات علیا

دائرة نسبية توضح توزيع أفراد العينة  (:03)رقم  شكل
 .حسب المستوى التعليمي
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المتبعة من طرف مديرية الصحة  الأزمة اتصالاستراتيجيات وخطط  الأول: المحور
 خلال جائحة كورونا: ولاية بسكرةالمستشفيات ل إصلاحوالسكان و 

 

 
  

 

(، يتبين لنل بأن الزماء في العمل 58المسجلة في الجدو  رقم )لم قمن خا  قراءة الأر 
هم هم الذين بلعتبلر  وهي أعلى نسبة في الجدو  %22هم أكثر من اختلرهم المبحوثين بنسبة 

القرابة والعاقلت المختلفة  بلعتبلروذلك  الأزمةيقومون بإباغ بعضهم البعض عند وقوع 
المدير هو الذي يقوم  ، كمل ياحظ أن نسبة من قللوا بأنالتي تصكون بين الموظفين فيمل بينهم

وبطبيعة الحل  نظرا لمكلنته ولكونه الشخص الوحيد القلدر  %00هم فقد بلغت نسبتهم إعامب
 يادر منه الخبر الرسمي،هو الذي القرارات، وخلصة أنه يتولى عملية التسيير و  إصدارمن 
الداخلي للمؤسسة همل  والأمن تصال كلف بللاالمبللنسبة للفئة التي قللت بأن كا من  أمل

فقد كلنوا نسب متسلوية بحيث قدرت نسبتهم بـ  للأزمةهم بإعاماللذان يقوملن بإخبلرهم و 

المدیر
24%

المكلف 
بالاتصال

16%

الأمن الداخلي
16%

وسائل الاعلام
6%

زمیل في العمل
38%

المدیر المكلف بالاتصال الأمن الداخلي

وسائل الاعلام زمیل في العمل

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %08 90 المدير

 %90 2 تصال المكلف بللا

 %90 2 الداخليالأمن 

 %0 2 عاموسلئل الإ

 %22 91 زميل في العمل

 100% 50 المجموع

يمثل من يقوم بإبلاغ الموظفين بالأزمة في حالة  ) :04جدول رقم )
 .حدوثها

من يقوم بإبلاغ الموظفين بالأزمة تمثل  دائرة نسبية ) :04رقم )شكل 
 .في حالة حدوثها
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كلف هذه الفئة موصولة ببعضهل و نظرا لمكلنة الم ن نظرا لكو  2بتكرار مقدر بـ  90%
جهة أخرى نجد من اختلروا من ، المؤسسة داخلأسلسية الوظيفية و التي تصعتبر  تصال بللا

أن وسلئل  بلعتبلرو هي أقل نسبة في هذا الجدو   %0بلغت نسبتهم  عاموسلئل الإ
 .الأزمة نشوب عند المهمة العنلصر وهي من تصال الا أولويلت تصقوم بتحديد عامالإ

 

 

 

 

 

دائمل في حللة  الأزمة اتصال كلنت المؤسسة تصعتمد على  إذ( 50يوضح لنل الجدو  رقم )
بللنسبة  أمل، %00لا" وتصمثلت نسبتهل بـ بـ "وقوعهل في أزمة، حيث كلنت أغلبية الإجلبلت 

 وهي أقل نسبة.  %00"نعم" فنسبتهم كلنت  للذين أجلبوا بـ

لا تصعتمد  ولاية بسكرةالمستشفيلت ل إصاحمديرية الاحة والسكن و ومن هنل نستنتج أن 
وقوعهل في أزمة، وهذا راجع إلى اعتملد المؤسسة للطرق  أثنلء الأزمة اتصال كثيرا على 

، ويمكن أن نرجح المبحوثين الذين الأزمةفي محلولة التغلب على  القديمة سلليبوالأ التقليدية
، وهذا للأسف يرجع إلى طبيعة سير الباد الأزمة اتصال مل هو  لا يعرفون أجلبوا بـ "لا" انهم 

 منذ القدم.

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %22 11 نعم

 %56 28 لا

 %100 50 المجموع

نعم
48%

لا
52%

نعم لا

 اتصال على تعتمد المؤسسةما كانت  إذيوضح  (:50) قمجدول ر 
 .أزمة في وقوعها حالة في دائما الأزمة

. 

 اتصال على تعتمد المؤسسةما كانت  إذيوضح  (:50) قمر  شكل
 .أزمة في وقوعها حالة في دائما الأزمة

. 
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العمل الجملعي من الأسبلب التي فلقمت  أن غيلب روح أعاه دو جيتضح من خا  ال
، تصليهل نسبة %08رت بـ دبأكبر نسبة ق ولاية بسكرةمن أزمة كورونل بللمؤسسلت الاستشفلئية ب

بينمل أخذت نسبة كل من  ،%90ثم نقص المعلوملت بنسبة  ،%00المعدات الطبية بـ  نقص
الذين  " والخلافات بين المدير و الموظفين"غياب المسؤولية المهنية و الاحتمللات الثاثة 

اتصفقوا  "أخرى"، حيث أن اللذين أجلبوا بـ %95" من مجموع البلحثين نسبة أخرى أجلبوا بـ "
على أن "نقص وعي الشعب وعدم مبللاتصه" همل السببين الرئيسين اللذان فلقمل من أزمة 

 القرارات. اتصخلذلغيلب المشلركة في  %2بـ أقل نسبة  أخيرا قُدرتكورونل وانتشلرهل، و 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %90 2 نقص المعلوملت

 %08 90 غيلب روح العمل الجملعي

 %95 0 الخافلت بين المدير والموظفين

 %2 8 القرارات اتصخلذغيلب المشلركة في 

 %95 0 غيلب المسؤولية المهنية

 %00 99 نقص المعدات الطبية

 %95 0 أخرى 

 100% 50 المجموع

في المؤسسات الاستشفائية  91يمثل الأسباب التي فاقمت من أزمة كوفيد (:50) قمر  جدول
 لمدينة طولقة.

. 
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 الأزمةأن غيلب روح العمل جملعي من الأسبلب التي فلقمت من  ظ هنل هوالماحو 
إلى نقص  ، بللإضلفةولاية بسكرةالتي شهدتصه المؤسسلت الاستشفلئية ب والتوتصرنتيجة لضغط 

  المعدات الطبية والتي سلهمت في تصدهور صحة المرضى.

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 28% 99 نعم

 0%6 22 لا

 %100 50 المجموع

16%

24%

10%8%

10%

22%

10% نقص المعلومات

غیاب روح العمل الجماعي

الخلافات بین المدیر و الموظفین

غیاب المشاركة في اتخاذ القرارات

غیاب المسؤولیة المهنیة

نقص المعدات الطبیة

اخرى

في  91يمثل دائرة نسبية للأسباب التي فاقمت من أزمة كوفيد (:50) قمر  شكل
 المؤسسات الاستشفائية لمدينة طولقة.

. 

34%

66%

نعم لا

ا كانت المؤسسة تعاملت مع أزمة صحية إذيوضح  (:50( قمجدول ر 
 .مشابهة لجائحة كورونا

. 

ا كانت المؤسسة تعاملت إذيمثل دائرة نسبية توضح  (:50) قمر  شكل
 مع أزمة صحية مشابهة لجائحة كورونا.

. 
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(، نجد أن نسبة 59إجلبلت المبحوثين المبينة في الجدو  والشكل أعاه رقم )من خا  
 .%28، في حين من أجلبوا بـ "نعم" بلغت نسبتهم %00المجيبين بـ "لا" قد قُدرت بـ 

لم يسبق لهل  ولاية بسكرةالمستشفيلت ب إصاحمن الماحظ أن مديرية الاحة والسكلن و 
 التعلمل مع أزمة صحية مشلبهة لجلئحة كورونل.

 

  

 

الإصلبة  فين منظانطاقل من البيلنلت التي جلءت في الجدو  أعاه نجد أ، خوف المو 
، %05في المؤسسة، حيث بلغت النسبة  الأزمةأعلى نسبة في الآثلر النلتصجة عن  بللفيروس

، وأخيرا نجد أدنى نسبة والمتمثلة في ضعف %25تصليهل نسبة اضطراب أداء الموظفين بــ 
 .%05التنسيق بين الأقسلم بـ 

 يمكن القو  إن الموظفين فضلوا المحلفظة على سامة أنفسهم، وهو مل انعكس في الخوف،
وكذلك خروجهم في عُطل مرضية مُسبقة والتي كلنت لهل انعكلسلت على أداء الموفين 

 .أيضللمهلمه 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %25 90 اضطراب أداء الموظفين

 %05 95 ضعف التنسيق بين الأقسلم

 %05 00 الخوف من الإصلبة بللفيروس

 %100 50 المجموع

30%

20%

50%

اضطراب أداء الموظفین في المؤسسة

ضعف التنسیق بین الأقسام

الخوف من الإصابة بالفیروس

يمثل الآثار الناتجة إزاء الأزمة الصحية على الموظفين  (:50( قمجدول ر 
 في المؤسسة.

. 

الناتجة إزاء يمثل دائرة نسبية توضح الآثار  (:50) قمر  شكل
 الأزمة الصحية على الموظفين في المؤسسة.

. 
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المعطيلت لأكثر الذي يبين لنل  (51بعد تصفحص الأرقلم الواردة في هذا الجدو  رقم )
 د، وجو ية في المؤسسة والتي تصستخدمهل في معللجة الأزملت وتصبين من خالهاتصاللوسيلة 

نسبة معدومة بمعنى أنه ليست كل الوسلئل المتوفرة مستخدمة في مديرية الاحة والسكلن  
 .ولاية بسكرةالمستشفيلت ب إصاحو 

مفردة وهي أعلى نسبة في الجدو   90وذلك بتكرار  %20"الهـلتصـف" حيث سجلت نسبة  
والتي تُصعد وتصعتبر  %25تصليهل "الاجتملعلت" بنسبة قُدرت بـ  ه الوسيلة الأكثر أهمية، ثمبلعتبلر 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %20 90 الهلتصف

 %25 90 الاجتملعلت

 %8 0 المقلبات

 %00 92 التقلرير

 %0 2 البريد الإلكتروني

 %5 5 الفلكس

 %0 9 المؤتصمرات

 %5 5 البرقيلت

 100% 50 المجموع

32%

30%

4%

26%

6%

2%

الهاتف الاجتماعات المقابلات

التقاریر البرید الالكتروني المؤتمرات

بين أنواع الوسائل الاتصالية المستخدمة داخل ي (:51( قمجدول ر 
 .المؤسسة والتي تستخدمها في معالجة الأزمة

تبين أنواع الوسائل يمثل دائرة نسبية  (:51) قمر  شكل
الاتصالية المستخدمة داخل المؤسسة والتي تستخدمها في 

 .معالجة الأزمة

. 
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، %00في المؤسسة، أمل بللنسبة للتقلرير فكلنت نسبتهل قد بلغت  تصال من أهم وسلئل الا
، أمل %0وجلءت أقل نسبة بللنسبة للمؤتصمرات وقُدرت بـ  ،%0ليليهل البريد الإلكتروني بنسبة 

استعمللهم في هذه ، وهذا راجع لعدم %5للفلكس والبرقيلت كلنت نسبهم منعدمة بللنسبة 
   المؤسسة.

ومن الواضح أن لكل وسيلة دورهل وتصأثيرهل على العمل، فعند وقوع مديرية الاحة  
، لجأت إلى استخدام هذه 91في أزمة كوفيد ولاية بسكرةالمستشفيلت ل إصاحوالسكلن و 
أو عن بُعد وذلك لتفلدي انتشلر الوبلء داخل  ية والتي تصعمل عن قُربتصاللالوسلئل الا

مفضلة وكذلك راجع  اتصال المؤسسة، كمل تصشير التجلرب أن لكل فرد أو علمل لديه قنوات 
لحسب نوعية العمل والخدمة التي يقوم بهل الموظف، وهذا مل يفسر ارتصفلع استخدام وسلئل 

 استخدام وسلئل أخرى. ية معينة وانخفلضاتصالل
 

 

 

 

 

 

(، يتبين لنل بأن أعلى نسبة التي قلم أغلبية 95من خا  قراءة معطيلت الجدو  رقم )
مفردة وهي  22بتكرار  %00المبحوثين بللإجلبة عليهل هي الإجلبة بـ "لا" ونسبتهل بلغت 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 28% 99 نعم

 0%6 22 لا

 %100 50 المجموع

34%

66%

نعم لا

إذا كان هناك مخططات  ما يوضح رأي المبحوثين حول (:95( قمجدول ر 
 .جة لاتصال الأزمة ضمن المخططات السنوية للاتصال بالمؤسسةمبرم

يمثل دائرة نسبية توضح رأي المبحوثين حول ما  (:95) قمر  شكل
إذا كان هناك مخططات مبرمجة لاتصال الأزمة ضمن المخططات 

 السنوية للاتصال بالمؤسسة.

. 
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ل النسبة الأقل والتي كلنت الإجلبة هالجدو  الموضح في الأعلى، تصلي تصمثل أعلى نسبة في
 مفردة. 99بتكرار  %28فيهل بـ "نعم قد بلغت 

 إصاحمن الواضح من خا  إجلبلت المبحوثين أن مديرية الاحة والسكلن و 
وتصضعه ضمن  الأزمة تصال لم تصقم ببرمجة أي مخطط لا ولاية بسكرةالمستشفيلت ل

أكثر  للاهتملمملتقيلت وأيلم دراسية أو ك إجراءبللمؤسسة ك تصال المخططلت السنوية لا
 ...الأزمة أثنلء تصال بللا

 

 

 

( والموضح لاستراتصيجيلت التي اعتمدتصهل 99من خا  المعطيلت التي يبينهل الجدو  رقم )
م إجلبلت المبحوثين اختلروا ظ، تصبين من خاله بأن مع91أزمة كوفيد إدارةالمؤسسة في 

  مفردة 92وذلك بتكرار  %20استراتصيجية الاعتراف وتصاحيح الأخطلء كأكبر نسبة قُدرت بـ 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %90 2 والإنكلرالامت 

 %98 9 عدم الاعتراف

 %02 98 التملص من المسؤولية

 %0 2 التبرير والاعتذار

 %20 92 الاعتراف وتصاحيح الأخطلء

 100% 50 المجموع

16%

14%

28%

6%

36%

الصمت و الانكار عدم التعرف

التملص من المسؤولیة التبریر و الاعتذار

الاعتراف و تصحیح الاخطاء

التي اعتمدتها المؤسسة في إدارة يمثل الاستراتيجيات  (:99( قمجدول ر 
 .91أزمة كوفيد

يمثل دائرة نسبية توضح الاستراتيجيات التي  (:99) قمر  شكل
 .91اعتمدتها المؤسسة في إدارة أزمة كوفيد

. 
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تصمثلت في المبحوثين اللذين اختلروا استراتصيجية  %02نسبة  وتصليهل، وهذا مؤشر جيد
مفردة، وكأقل نسبة لدينل استراتصيجية التبرير والاعتذار  98التملص من المسؤولية بتكرار 

 مفردات. 2وجلءت بتكرار  %0قُدرت بـ 

 ولاية بسكرةالمستشفيلت ب إصاحإذن من الماحظ بأن مديرية الاحة والسكلن و 
 الاعتراف على تصقوم استراتصيجيةهل بلعتبلر استخدمت استراتصيجية الاعتراف وتصاحيح الأخطلء 

 وذكر تصكرارهل، منع على العمل على والتأكيد ،التي مرت بهل المؤسسة الأزمةو  بللمشكلة
 .الأزمة عن النلجمة الأضرار صاحلإ هلاتصخلذ تصم التي الخطوات

 

مع  ولاية بسكرةالمستشفيات ل إصلاحتعامل مديرية الصحة والسكان و  المحور الثاني:
 الحملات التي سعت الى تشويه صورتها خلال جائحة كورونا.

 

 

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %08 90 جيدة

 %90 0 سيئة 

 %05 95 لا تصوجد عاقة

 %88 00 لا أدري 

 100% 50 المجموع

24.0

12.0

20.0

44.0

0.0

5.0

10.0

15.0

20.0

25.0

30.0

35.0

40.0

45.0

50.0

جیدة سیئة ةلا توجد علاق لا أدري

يمثل أعمدة بيانية تمثل نسب مئوية لعلاقة  (:91) قمر  شكل .المؤسسة مع وسائل الإعلاميوضح علاقة  (:91( قمجدول ر 
 المؤسسة مع وسائل الاعلام.

. 
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(، أن غللبية المبحوثين لا يعلمون مل اذا 90يظهر لنل من خا  هذا الجدو  رقم )  
وسجلت  %88حيث سجلت هذه الفئة نسبة  عامكلنت هنلك عاقة بين المؤسسة ووسلئل الإ

كأكبر نسبة في الجدو  من بين الفئلت الأخر، لتليهل فئة المبحوثين الذين رجحوا بأن العاقة 
هي عاقة جيدة وهذا مؤشر  ولاية بسكرةالمستشفيلت ب إصاحبين مديرية الاحة والسكلن و 

من خا   الإعاميةالمؤسسة مع الوسلئل را لأهمية تصعلمل ظوهذا ن %08جيد وذلك بنسبة 
، تصمس المؤسسة قد ضملن تصعلمل أمثل وأسرع مع الشلئعلت والأخبلر الكلذبة والمضللة التي

تصخوف لفئة من قللوا بأن العاقة سيئة وهذا يمكن بسبب  %90وسُجلت أدن نسبة بـ 
 .بسبب علمل الثقة في هذه الوسلئل عامالمؤسسة من التحدث إلى وسلئل الإ

لأن استخدام هذه  الإعاميةجيدة مع الوسلئل  ةمن الواضح أن المؤسسة لديهل عاق       
في حللة مل إذا كلنت هنلك تصغييرات في الأخيرة في برنلمج المؤسسة يفرض عليهل ذلك وهذا 

 الأهداففهم مستوى تصحقيق الرأي العلم أو للجمهور الخلرجي وذلك للتأثير الكلمن في 
 .ت الجمهور بللمعلوملت الموجهة إليهوتصلبية حلجل المطروحة

 

  
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %02 29 تصال المكلف بللا

 %00 13 موظف علدي

 %95 5 مدير المؤسسة

 %0 3 الأزمة اتصال فريق 

 100% 50 المجموع

58.0

26.0

10.0
6.0

0.0

10.0

20.0

30.0

40.0

50.0

60.0

70.0

المكلف 
بالاتصال

موظف عادي ةمدیر المؤسس فریق اتصال
الازمة

يمثل لنا من الذي يتكفل بإدارة الصفحات الرسمية  (:91( قمجدول ر 
 .للمؤسسة عبر شبكات التواصل الاجتماعي

يمثل أعمدة بيانية تمثل نسب مئوية لمن  (:91) قمر  شكل
يتكفل بإدارة الصفحات الرسمية للمؤسسة عبر شبكات 

 التواصل الاجتماعي.

. 
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 إدارةدو  أعاه نجد أن معظم المبحوثين الذين أكدوا على أن من يتكفل بجمن بيلنلت ال    
 تصال الافحلت الرسمية لمؤسستهم عبر شبكلت التواصل الاجتملعي كلنت للمكلف بللا

مفردة، لتليهل نسبة المبحوثين الذين قللوا بأن  01وذلك بتكرار  %02وقُدرت نسبتهم بـ 
، فنجد أدنى %00ت بنسبة وجلء ف العلدي داخل المؤسسة هو من يقوم بللتكفل بهلظالمو 

 ثاثبتكرار  %0" بنسبة الأزمة اتصال ة من اختلروا "فريق وأقل نسبة سجلت لاللح فئ
 مفردات فقط.

( أن الافحلت الرسمية 92وممل تصم ماحظته من البيلنلت الموجودة في الجدو  رقم )
خاوصل عبر شبكلت التواصل الاجتملعي لا يُولونهل اهتململ كبيرا سواء من طرف 

 الموظفين فيهل أو من قبل المختاين فيهل.
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على  الأزمةما هي انعكاسات هذه 
 المؤسسة

 المستوى التعليمي
 دراسات عليا جامعي ثانوي  المجموع

 الأزمةزيادة درجة 

 9 3 4 2 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %33,3 %44,4 %22,2 النسبة%

 17 2 14 1 التكرار انثى
 %100,0 %11,8 %82,4 %5,9 النسبة%

 26 5 18 3 التكرار المجموع
 %100,0 %19,2 %69,2 %11,5 النسبة%

 زيادة حالات التوتر

 8 1 7 0 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %12,5 %87,5 %0,0 النسبة%

 11 2 8 1 التكرار انثى
 %100,0 %18,2 %72,7 %9,1 النسبة%

 19 3 15 1 التكرار المجموع
 %100,0 %15,8 %78,9 %5,3 النسبة%

 تدني الخدمات

 3 2 2 1 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 2 %66,7 %33,3 النسبة%

 2 2 2 0 التكرار انثى
 %100,0 2 %100,0 %0,0 النسبة%

 5 2 4 1 التكرار المجموع
 %100,0 2  %80,0 %20,0 النسبة%

 عالمجمو 

 20 4 13 3 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %20,0 %65,0 %15,0 النسبة%

 30 4 24 2 التكرار انثى
 %100,0 %13,3 %80,0 %6,7 النسبة%

 50 8 37 5 التكرار المجموع
 %100,0 %16,0 %74,0 %10,0 النسبة%

المستوى التعليمي  على المؤسسة حسب متغير 91انعكاسات أزمة كوفيديبين  (:94( قمجدول ر 

 .والجنس
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كوفيد على الموظفين فكلنت  الأزمةحسب معطيلت الجدو  حو  انعكلسلت    
من  الأزمةيرون أن زيلدة درجة حدة أكبر نسبة لدى الذكور الذين مستواهم جلمعي 

مفردات  2بتكرار   %05نسبة بلغت  الأزمةالتي انجرت على هذه  الانعكلسلت
مفردات للإنلث من نفس المستوى التعليمي وهي نفس  0بتكرار  %85مقلبل 

النسبة سجلنلهل لدى نفس الجنسين ونفس المستوى التعليمي في متغيري زيلدة 
حللات التوتصر، وتصدني الخدملت، أمل أقل النسب التي سجلنلهل كلنت حو  تصضرر 

عدمة سمعة المؤسسة، وكذلك رفع شكلوي من طرف الجمهور الخلرجي بنسبة من
 للأو  عند الذكور، أمل الثلني فهي للإنلث.

 الأزمةالماحظ أن نسبة قليلة من الموظفين من يدركون حقيقة انعكلسلت  -    
وزيلدة حللات التوتصر من  الأزمةوالتي حسب النتلئج أن زيلدة حدة ، على المؤسسة
انعكلسلت نفسية بسيكولوجية كمل ورد  الانعكلسلتوتصعد هذه  الأزمةبين انعكلسلت 

 .الأزمة اتصال في الإطلر النظري للدراسة حو  أهمية 

 اتصال تصترك آثلرا نفسية تصتطلب معللجة ومواجهة من خا   الأزمةإذ أن    
، وهذه الانعكلسلتت تصركز على إزالة هذه الآثلر و تصاللا، إذ أن هذه الاالأزمة

لات التوتصر، ونقص الشعور بللأملن والتأثر الأخيرة تصتمثل في الخوف وزيلدة حل
 1بللآراء والمواقف المعلنة، ورواج الشلئعلت.

 

 

                                                             
 ،المحمدية"(»بـ  sntfالاتصال ودوره في حل أزمات المؤسسة الشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية )جلوتصسي يمينة،  1

مذكرة ملستر في تصخاص اتصال  وعاقلت علمة، شعبة إعام واتصال ، قسم العلوم الإنسلنية، كلية العلوم الاجتملعية، 
 . 02، ص0291/  0292جلمعة عبد الحميد بن بلديس مستغلنم، الجزائر، 
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ية في المؤسسة اتصالحسب رأيك ماهي أكثر وسيلة 
 تستخدمونها في معالجة الأزمات

 المجموع السن
 45من أكثر 45،15نم 15اقل من 

 الهاتف
 الجنس

 6 1 1 4 التكرار ذكر
 %100,0 %16,7 %16,7 %66,7 النسبة%

 10 3 6 1 التكرار انثى
 %100,0 %30,0 %60,0 %10,0 النسبة%

 المجموع
 16 4 7 5 التكرار
 %100,0 %25,0 %43,8 %31,3 النسبة%

 الاجتماعات
 الجنس

 6 3 3 0 التكرار ذكر
 %100,0 %50,0 %50,0 %0,0 النسبة%

 12 1 7 4 التكرار انثى
 %100,0 %8,3 %58,3 %33,3 النسبة%

 المجموع
 18 4 10 4 التكرار
 %100,0 %22,2 %55,6 %22,2 النسبة%

 التقارير
 الجنس

 7 2 5 0 التكرار ذكر
 %100,0 %28,6 %71,4 %0,0 النسبة%

 6 1 4 1 التكرار انثى
 %100,0 %16,7 %66,7 %16,7 النسبة%

 المجموع
 13 3 9 1 التكرار
 %100,0 %23,1 %69,2 %7,7 النسبة%

البريد 
 الإلكتروني

 الجنس

 1 0  1 2  التكرار ذكر
 %100,0 %0,0  %100,0 %0,0 النسبة%

 1 0  1 0  التكرار انثى
 %100,0 %0,0  %100,0 %0,0  النسبة%

 المجموع
 2 0  2 0  التكرار
 %100,0 %0,0  %100,0 %0,0  النسبة%

ؤسسة حسب في الممستخدمة لمعالجة الأزمات (: يوضح أكثر وسيلة اتصالية 90جدول رقم )
 العُمرية. والفئةمتغير الجنس 
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 ستخدمهلتصمن طرف المؤسسة والتي  اعتملدا تصالليةيوضح الجدو  أن أكثر وسيلة ا  

في معللجة الأزملت حسب متغيري الجنس والسن، حيث ناحظ أن المبحوثين من  المؤسسة
 6بتكرار  %10سنة اختلروا الهلتصف بنسبة بلغت  12-19جنس الإنلث وأعملرهم من 

للمرأة عكس الذكور والذي  الإداري لفئة الذكور، بللنظر لمائمة العمل  %00مفردات، مقلبل 
يكون عملهم في الميدان من خا  التنقل للمستشفيلت والمراكز الاحية، وقد سجلنل لدى فئة 

تصكرار مفردتصين  %12من مجموع المبحوثين الذكور، مقلبل  %62سنة نسبة  12أقل من 
تصين إنلث بتكرار مفرد  %66.1سنة فسجلنل فيهل نسبة  12إنلث، أمل الفئة الأخيرة أكثر من 

  بتكرار مفردة ذكور. %11.1مقلبل 

ية أسلسية يستعملهل العمل  فيمل بينهم اتصالليظهر الهلتصف كوسيلة وفقل لمل تصم ماحظته    
العمل  من  أكثر الوسلئل فلعلية وسرعة لتوصيل المعلوملت، وحسب رأيمن في المؤسسة 

الهلتصف كوسيلة أسلسية تصحتل ؛ ظهر ومن النتلئج المتحال عليهل خا  أسئلة الاستملرة
 .الرتصبة الأولى

إلى  19أمل المبحوثين الذين اختلروا الاجتملعلت فوجدنل تصسلوي نسبة من أعملرهم فئة    
سنة سواء الذكور أو الإنلث من اختلروا الهلتصف، وهذا يد  على نجلعة الاجتملعلت  12

 %922ى الإنلث بـ سنة لد 12، في حين بلغت النسب في فئة أقل من دارةالإداخل 

 المؤتمرات
 الجنس

 1 0  1 0  التكرار انثى
 %100,0 %0,0  %100,0 %0,0  النسبة%

 المجموع
 1 0  1 0  التكرار
 %100,0 %0,0  %100,0 %0,0  النسبة%

 المجموع
 الجنس

 20 6 10 4 التكرار ذكر
 %100,0 %30,0 %50,0 %20,0 النسبة%

 30 5 19 6 التكرار انثى
 %100,0 %16,7 %63,3 %20,0 النسبة%

 المجموع
 50 11 29 10 التكرار
 %100,0 %22,0 %58,0 %20,0 النسبة%
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سنة فسجلنل فيهل تصسلوي في  12من الذكور، أمل فئة أقل من  %2مفردات مقلبل  1بتكرار
 . وذلك بتكرار مفردتصين لكل منهمل %02النسبتين بين الجنسين الذكور والإنلث بنسبة 

ن هذا وتصأتصي التقلرير في المرتصبة الثللثة، حيث سجلنل تصسلوي النسب لدى الفئة العمرية م   
مفردات لكا الجنسين، أمل الفئة العمرية الأكثر  1وذلك بتكرار  %02سنة بنسبة  19-12
 %11.1مفردتصين، مقلبل  بتكرار %66.1سنة فقد بلغت فيهل النسبة لدى الذكور  12من 

بتكرار مفردتصين  %22سنة فسجلنل  12مفردة واحدة لدى الإنلث، أمل فئة الأقل من  بتكرار
 الذكور. من %2إنلث وذلك مقلبل 

تصعود أسبلب ارتصفلع نسبة الوسيلة الكتلبية الخلصة بللتقرير إلى أنه من بين أهم الوثلئق 
الإدارية التي يستعملهل موظفي هذه المؤسسة الإخبلر السلطة العليل )المسؤولين عنهم، أو 

تصقديم مدير المؤسسة شخايل( بوقلئع وأحداث معينة، إذ أن هذا التقرير قد يتضمن حلو  أو 
 1.إرشلدات وليس بللضرورة أن يكون أداة للرقلبة كمل هو شلئع في بعض أفكلر الموظفين

سنة لكا  12-19ليهل البريد الإلكتروني ناحظ تصسلوي النسب لدى الفئة العمرية من ي   
سنة فوجدنلهل  12وذلك بتكرار مفردة واحدة، أمل الفئة العمرية أقل من  %02الجنسين بنسبة 

 للإنلث. %2بتكرار مفردات الذكور مقلبل  %922بنسبة 

 على تصعتمد لا ولاية بسكرةالمستشفيلت ل إصاحمديرية الاحة والسكلن و من الماحظ أن   
 الآلي الحلسب في الملحوظ التقدم على الرغم من تصال لا كثيرا كوسيلة الإلكتروني البريد
 المؤسسة ملزا  في داخلية يةاتصالل كوسيلة، إلا أن تصوظيفه الإتصقلنعللية  الآلية تتصاللاوالا

 مستبعدا بعض الشيء. 

 مراحل علىبنلءا  اختيلرهل يتم المستعملة تصال الا وسلئل أن يفترض الزاوية هذه ومن ــــــ 
ولكن من الماحظ أن واقع بادنل يبين لنل أن المؤسسلت الجزائرية بافة علمة ، الأزمة

 تصال وسلئل الا تصوظيف على تصعملهل مؤسسة رسمية بلعتبلر ومديرية الاحة بافة خلصة 
                                                             

 مذكرة البواقي أم بولاية النقل بمديرية ميدانية دراسة:  الأزمات معالجة المؤسساتي في الاتصال دور ، قلبوش فهيمة 1
 ، الاجتملعية العلوم كلية ، النسلئية العلوم قسم ، اتصال  و إعام شعبة ، علمة وعاقلت اتصال  تصخاص في ملستر
 .912، ص 0292/0290ي،البواق أم مهيدي بن العربي جلمعة
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 وفي مختلف كبير بشكل العمل واجتملعلت الهلتصف استعمل  يتم كمل الأزملت أثنلءالعلدية 
 .الأزمة مراحل
بللأخير لقلة الاعتملد عليهمل من طرف الموظفين فنجد أن  والمؤتصمراتتصأتصي المقلبات    

سنة  %12الذكور في الفئتين العمريتين أكثر من بتكرار مفردة واحدة لدى  %922نسبة 
ل للذين اختلروا المقلبات، أم %2سنة مقلبل انعدامهل لدى الإنلث بنسبة  12-12وفئة من 

 من بتكرار مفردة واحدة من جنس أنثى للفئة العمرية %922المؤتصمرات فسجلنل فيهل نسبة 
 سنة مقلبل انعدامهل لدى الذكور. 19-12

 على الرغم من الهلتصف الخلرجي هي تصال الا في المستعملة الوسلئل كثرأ وجدنل بأن   -
 تصظهر بشكل سلبية آثلر له أنّه إلا الأزملت حدوث وقت المعلوملت نقل في سرعته
 مكتوب تصتحدد ملدي دليل هنلك يكون  لا وبللتللي الشفوية، الأقوا  على يقوم فإنّه أسلسي

 غلية الاعوبة في أمر والمسؤوليلت الأدوار تصحديد يجعل ممل ومضمونهل الرسلئل فيه
 .والمسؤوليلت الأدوار وتصمويه المعلوملت تصشويه بذلك فيسهل

 

 

 أثناءكيف كان تركيز حديث المؤسسة الموجه للجمهور الخارجي 
 الأزمةهذه 

 المجموع المستوى التعليمي
 دراسات عليا جامعي ثانوي 

اقل من  السن تطمين الجمهور
15 

 2 0 2 0 التكرار
 %100,0 %0,0 %100,0 %0,0 النسبة %

 19من 
 45الى 

 11 2 8 1 التكرار
 %100,0 %18,2 %72,7 %9,1 النسبة %

من  أكثر
45 

 5 0 4 1 التكرار
 %100,0 %0,0 %80,0 %20,0 النسبة %

 18 2 14 2 التكرار المجموع
 %100,0 %11,1 %77,8 %11,1 النسبة %

 1 0 1 0 التكراراقل من  السن التقليل من حدة الحدث

يوضح توزيع أفراد العينة بحسب تركيز حديث المؤسسة أثناء الأزمة نحو جمهورها  (:90( قمجدول ر 
 الخارجي حسب متغير المستوى التعليمي والفئة العمرية.
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 %100,0 %0,0 %100,0 %0,0 النسبة % 15
 19من 
 45الى 

 6 1 3 2 التكرار

 %100,0 %16,7 %50,0 %33,3 النسبة %
من  أكثر

45 
 4 0 3 1 التكرار
 %100,0 %0,0 %75,0 %25,0 النسبة %

 11 1 7 3 التكرار المجموع
 %100,0 %9,1 %63,6 %27,3 النسبة %

اقل من  السن تعلةفقرارات م اتخاذ
15 

 7 2 5 2  التكرار
 %100,0 %28,6 %71,4 %0,0 النسبة %

 19من 
 45الى 

 12 3 9 2  التكرار
 %100,0 %25,0 %75,0 %0,0 النسبة %

من  أكثر
45 

 2 0 2 2  التكرار
 %100,0 %0,0 %100,0 %0,0 النسبة %

 21 5 16 2  التكرار المجموع
 %100,0 %23,8 %76,2 %0,0 النسبة %

اقل من  السن المجموع
15 

 10 2 8 0 التكرار
 %100,0 %20,0 %80,0 %0,0 النسبة %

 19من 
 45الى 

 29 6 20 3 التكرار
 %100,0 %20,7 %69,0 %10,3 النسبة %

من  أكثر
45 

 11 0 9 2 التكرار
 %100,0 %0,0 %81,8 %18,2 النسبة %

 50 8 37 5 التكرار المجموع
 %100,0 %16,0 %74,0 %10,0 النسبة %

 

بتكرار  %922من خا  معطيلت الجدو  سجلنل أكبر نسبة لتطمين الجمهور قد بلغت      
سنة، في حين أن  12إلى  19مفردات لمن مستواهم الدراسي دراسلت عليل وأعملرهم من  1

سنة، وكذلك  12في مستواهم الثلنوي، ودراسلت عليل وسنهم أقل من   %2أقل نسبة كلنت 
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سنة، أمل أكبر نسبة سجلنلهل في الجدو  لفئة  12وسنهم أكثر من من يملكون دراسلت عليل 
وذلك بتكرار مفردتصين بللنسبة لمن يملكون شهلدة  %66.1التقليل من حدة الحدث فقد بلغت 
سنة، ومن المبحوثين مستواهم التعليمي مستوى ثلنوي  12الدراسلت العليل وأعملرهم لأقل من 

،  %2تحالون على شهلدة الدراسلت العليل بنسبة سنة ومن هم م 12والذين هم أقل من 
وذلك  %61.1القرارات المستعجلة بـ اتصخلذ، كمل سجلنل أعلى نسبة في %12وسنهم أكثر من 

سنة ومستواهم التعليمي مستوى جلمعي، أمل أقل نسبة  12-19بتكرار لمفردات من أعملرهم 
 سنة. 12أكثر من  للمبحوثين الذي مستواهم دراسلت عليل، وأعملرهم %2كلنت 

فعندمل تصواجه المنظمة الانتقلدات أو الاتصهلملت من الأطراف الخلرجية مثل المؤسسلت   
، أو من جملهير المنظمة، فابد هنل ةأو الرقلبيالإعامية، الرأي العلم، الجهلت الحكومية  

وإعامية للدفلع عن المنظمة، بل ومحلولة الاستفلدة من  من تصقديم استجلبلت اتصاللية
التغطية الإعامية للأحداث التأكيد على الدور الهلم الذي تصقوم به المنظمة، والترويج 

لأعمللهل الإيجلبية، وتصحملهل لمسئوليلتصهل الاجتملعية، والعمل على كسب تصفهم الجملهير 
ن أمكن، وهذه المهلم الاتصاللية تصلعب دورا لكسب ثقتهم وتصأييدهم إ والسعيلسيلستهل، بل 

 1.هلمل في المحلفظة على صورتصهل الذهنية
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
عللم الكتب، القلهرة، )د.س(،  ،الأزمات وإدارةإدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية علي عجوة وكريملن فريد،  1

 .012ص 
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ية التي اعتمدتها المؤسسة في إيصال تصالالوسائل الا  أكثرما 
 رسائلها لجمهورها الخارجي للوقاية من جائحة كورونا

 المستوى التعليمي
دراسات  جامعي ثانوي  المجموع

 عليا

الصحف 
 اليومية

 5 1 4 2  التكرار انثى الجنس
 %100,0 %20,0 %80,0   النسبة%

 5 1 4 2  التكرار المجموع
 %100,0 %20,0 %80,0   النسبة%

وسائل 
التواصل 
 الاجتماعي

 الجنس
 17 4 10 3 التكرار ذكر

 %100,0 %23,5 %58,8 %17,6 النسبة%

 17 3 12 2 التكرار انثى
 %100,0 %17,6 %70,6 %11,8 النسبة%

 34 7 22 5 التكرار المجموع
 %100,0 %20,6 %64,7 %14,7 النسبة%

القنوات 
 التلفزيونية

 1 2  1 2  التكرار انثى الجنس
 %100,0   %100,0   النسبة%

 1 2  1 2 التكرار المجموع
 %100,0   %100,0   النسبة%

المواقع 
 الإلكترونية

 الجنس
 2 2 2 2  التكرار ذكر

 %100,0   %100,0   النسبة%

 3 2  3 2  التكرار انثى
 %100,0   %100,0   النسبة%

 5 2  5 2  التكرار المجموع
 %100,0   %100,0   النسبة%

 البيانات
 الجنس

 1 2  1 2  التكرار ذكر
 %100,0   %100,0   النسبة%

 4 2  4 2  التكرار انثى
 %100,0   %100,0   النسبة%

 5 2  5 2  التكرار المجموع
 %100,0   %100,0   النسبة%

 20 4 13 3 التكرار ذكر الجنس المجموع
 %100,0 %20,0 %65,0 %15,0 النسبة%

في إيصال رسائلها للجمهور المؤسسة  اعتمدتها(: يوضح أكثر وسيلة اتصالية 09جدول رقم )

 .التعليمي والمستوى متغير الجنس حسب  91الخارجي للوقاية من كوفيد
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 30 4 24 2 التكرار انثى
 %100,0 %13,3 %80,0 %6,7 النسبة%

 50 8 37 5 التكرار المجموع
 %100,0 %16,0 %74,0 %10,0 النسبة%

 

أن أكثر الوسلئل المعتمدة من طرف المؤسسة  (99)ناحظ من خا  الجدو  رقم  -
لإيال  رسلئلهل لجمهورهل الخلرجي للوقلية من جلئحة كورونل وفقل لمتغيري المستوى 

من  تمفردا 2وذلك بتكرار  %955التعليمي والجنس، حيث بلغت نسبة الاحف اليومية 
جنس أنثى ومستواهم التعليمي مستوى جلمعي، وهذا إن د  فإنه يد  على تصراجع مقروئية 

 الاحف نظرا لطغيلن الوسلئل الجديدة.

وكلنت أكبر نسبة  اعتملدافي حين وجدنل الوسلئل التواصل الاجتملعي الوسلئل الأكثر 
مفردات  0وذلك بتكرار  %0050بـ لجنس الإنلث، الذين يحوزون على شهلدة الدراسلت العليل 

مفردة من جنس الإنلث الذين لديهم مستوى  90وذلك بتكرار  %05بـ وهنلك نسبة متقلربة 
مفردات لمن لديهم مستوى  2بتكرار  وذلك %85جلمعي، أمل جنس الذكور فبلغت نسبهم 

وذلك  %2950بـ جلمعي، أمل بللنسبة لمن يمتلكون شهلدة الدراسلت العليل فقدرت نسبتهم 
لكل  %05مفردات، في حين تصسلو الذكور والإنلث من يملكون مستوى ثلنوي بنسبة 2تكرار ب

 منهمل بتكرار مفردتصين.

وعليه ناحظ أن وسلئل التواصل الاجتملعي أكثر الوسلئل المعتمدة بللنظر لسهولة  -  
 الاستخدام، وكذلك اعتملد مختلف شرائح المجتمع عليه.   
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في المؤسسلت( أن وسلئل  الأزمة اتصال مل جلء في الدراسة السلبقة ) ىواستنلدا عل 
ية فهي تصسلعد على معرفة اتصجله الرأي العلم تصاللالتواصل الاجتملعي من الوسلئل الا

 1بيلنلت صحفية تصوافق السير العلم لاتصجلهلت الرأي العلم. إصداروتصسلعدهل عل 

 %955بحيث كلنت نسبة  اعتملدانهل الأقل أمل فيمل يخص الإذاعة المحلية فقد لاحظنل أ   
بتكرار مفردة من جنس ذكر ومستوى تصعليمي ثلنوي، كمل سجلنل تصسلوي النسبة لمن يملكوكن 

 وذلك بتكرار مفردة واحدة لكل منهمل. %05ـ شهلدة في الدراسلت العليل ب

 ى دات مستو مفر  2بتكرار  %05أمل نسب القنوات التلفزيونية فكلنت أعلى نسبة قدرت بـ    
 بتكرار مفردتصين من جنس ذكر لنفس المستوى التعليمي.  %85جلمعي، مقلبل 

بتكرار  %0059هذا وسجلنل قلة الاعتملد على المواقع الإلكترونية بحيث كلنت النسبة   
بتكرار مفردة ومستواهم جلمعي وهذا إن د  فيد   %2252مفردتصين من جنس أنثى، تصليهل 

على عدم تصوفر المؤسسة على موقع الكرتصوني وفيمل يخص الاعتملد على البيلنلت فسجلنل 
 .نفس النسب التي سجلنلهل مع المواقع الإلكترونية وهو مل يفسر قلة الاعتملد عليهل

كللإذاعة المحلية والقنوات  ملهيري الج عامالإ وسلئل على اعتمدوا الأفراد بمل أنـــــ      
 لتوصيل هم وسلئلبلعتبلر دلالة  تصوجد أّنه تصسجيلهم لنسب ضعيفة إلا من رغم التلفزيونية على

 ككل. يةتصاللالا العملية سلبيًل على يكون  قد أمر الأزملت وقت المعلوملت

 

 

 

                                                             
  .929البلحثة هلمل مهدية، مرجع سبق ذكره، ص 1
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هل تعتبر الخلافات التي قد تقع في المؤسسة مؤثرا 
 الأزمةأوقات  تصالسلبيا على طبيعة الا 

 السن
اقل من  المجموع

15 
 19من 
 45الى 

من  أكثر
45 

 غالبا

 10 2 4 4 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %20,0 %40,0 %40,0 النسبة%

 19 2 13 4 التكرار انثى
 %100,0 %10,5 %68,4 %21,1 النسبة%

 29 4 17 8 التكرار المجموع
 %100,0 %13,8 %58,6 %27,6 النسبة%

 أحيانا

 9 3 6 0 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %33,3 %66,7 %0,0 النسبة%

 5 1 2 2 التكرار انثى
 %100,0 %20,0 %40,0 %40,0 النسبة%

 14 4 8 2 التكرار المجموع
 %100,0 %28,6 %57,1 %14,3 النسبة%

 نادرا

 1 1 0 2  التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %100,0 %0,0 %0,0  النسبة%

 6 2 4 2  التكرار انثى
 %100,0 %33,3 %66,7 %0,0  النسبة%

 7 3 4 2  التكرار المجموع
 %100,0 %42,9 %57,1 %0,0  النسبة%

 المجموع

 20 6 10 4 التكرار ذكر الجنس
 %100,0 %30,0 %50,0 %20,0 النسبة%

 30 5 19 6 التكرار انثى
 %100,0 %16,7 %63,3 %20,0 النسبة%

 50 11 29 10 التكرار المجموع
 %100,0 %22,0 %58,0 %20,0 النسبة%

مؤثرا سلبيا على يوضح ما إذا كانت الخلافات التي تقع فيها المؤسسة  (:09( قمجدول ر 
 طبيعة الاتصال أوقات الأزمة حسب متغير الجنس والفئة العمرية.

. 



 لإطــــــــــار الــــمــــيــــــــــدانــــــــيا                          
 

 
86 

خا  الجدو  وعي الموظفين بتأثير الخافلت التي قد تصقع في المؤسسة _ الماحظ من 
أوقلت الأزملت فقد سجلنل أن ناف  تصال والتي يوجد لهل تصأثير سلبي على طبيعة الا

الموظفين يرون أن غللبل مل تصكون هلتصه الخافلت مؤثرا سلبيل بحيث كلنت أعلى نسبة 
سنة، وذلك مقلبل  85-29عملرهم من مفردة وأ  99بتكرار  %9252سجلنلهل قدرت بـ 

مفردات لنفس السن، ويرجع الاختاف بين النسبتين لكون  8من جنس ذكر بتكرار  0059%
عمل  مع الأ تصتاءمأن المرأة  الذكور، بملأن اليد العلملة النسوية أكثر من نظيرتصهل لدى 

 ة.الإداري

، حيث سجلنل أعلى نسبة ونلدرابينمل نجد التقلرب لدى المبحوثين الذين اختلروا أحيلنل  -    
مفردات جنس ذكر وأعملرهم أكثر  2وذلك بتكرار  %90لمن أجلبوا بـ ''أحيلنل'' سجلت بت 

سنة،  85-29مفردات ذكور يتراوح سنهم من  8بتكرار  %0059سنة، وسجلنل نسبة  85من 
سنة، وفي نفس  25الإنلث وذلك بتكرار مفردتصين لمن أعملرهم أقل من  ونفس النسبة لدى

وهي نفس النسبة لدى الإنلث بتكرار  ةبتكرار مفرد %2252الفئة العمرية لدى الذكور بنسبة 
 سنة.  89-29للفئة العمرية من  مفردتصين

 85-29أمل المبحوثين الذين أجلبوا بـ '' نلدرا'' فقد بلغت أكبر نسبة لدى الذكور لفئة من    
بتكرار مفردتصين للإنلث لنفس الفئة  %0250مفردات، مقلبل  0بتكرار  %9958سنة نسبة 

سنة  85بتكرار مفردتصين للإنلث لمن أعملرهم أكثر من  %0059العمرية، كمل سجلنل نسبة 
مفردة من جنس ذكر لنفس الفئة العمرية كمل سجلنل نفس النسبة كذلك  بتكرار %2252مقلبل 

 ، وبتكرار مفردة واحدة لكل منهمل. %05سنة بنسبة  25لدى الإنلث والذكور لمن هم أقل من 

 85-29في المؤسسة والذين يمثلون فئة الشبلب من  الإداري ومن الماحظ أن الطلقم    
التي قد تصقع في المؤسسة وتصأثيرهل السلبي على طبيعة سنة يدركون خطورة الخافلت 

 .الأزمةفي أوقلت  تصال الا

ومعللجة  عاممل ورد في كتلب حسن مكلوي، الذي جلء تصحت عنوان الإ ىاستنلدا عل  
، فإن بعض الخاوملت والتنلفس من جلنب بعض العلملين الذين يعملون عند الأزملت

مة قد تصتسبب في تصحطيم سمعة المؤسسة فكلمل البعض الآخر حيث تصعد هذه النقطة حلس
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كلنت المؤسسة ضخمة وكبيرة وذات أنشطة متسعة، زاد احتمل  اتصسلع الخافلت والتنلفس 
وإفسلد الانلعة والنشلط نتيجة الرغبة بين العلملين فيهل وهذا مل يؤدي إلى تصعلرض الماللح 

 1المتبلدلة في تصافية الحسلبلت.
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أهم النتلئج المتحال عليهل في هذا  :صل عــلــيــهــاحــــــــــــتنـــــــتـــــائــــج الــــــــــــــــــمال
 المحور تصمثلت في: 

 اتصال بداية درستنل هذه والتي يدور مضمونهل حو   إليهلمن خا  النتلئج التي تصم التوصل 
 تصفريغ، تصبين لنل بعد ولاية بسكرةالمستشفيلت ل إصاحبمديرية الاحة والسكلن و  الأزمة

 الاعتملدأداتصي الماحظة و الاستبيلن، واللتلن تصم  طريقالبيلنلت المتحال عليهل عن 
تصم التوصل  والبيلنلتلجمع المعلوملت  كأداتصين الميدانيةعليهمل لاستكمل  مجريلت الدراسة 

 :الآتصيإلى 

ة ملزالت تصعتمد على وسلئل تصقليدية كللاجتملعلت استنتجنل من ماحتنل للنتلئج أن المؤسس -
أمل الوسلئل الاتصاللية الحديثة والعللية الإتصقلن فهي تصوظف باورة جد محتشمة وتصقتار 

 .فقط على بعض الفئلت العمللية
 الأسبلب من جملعي العمل روح غيلب بأن للجداو  وقراءتصنل تصحليلنل خا  من لاحظنل -

ولاية ب الاستشفلئية المؤسسلت شهدتصه التي والتوتصر للضغط نتيجة الأزمة من فلقمت التي
 .المرضى صحة تصدهور في سلهمت والتي الطبية المعدات نقص إلى بللإضلفة ،بسكرة

لا تصعتمد كثيرا  ولاية بسكرةاستنتجنل بأن مديرية الاحة والسكلن وإصاح المستشفيلت ل -
على اتصال  الأزمة أثنلء وقوعهل في أزمة، وهذا يرجع إلى اعتملد المؤسسة للطرق 

 التقليدية والأسلليب القديمة في محلولة التغلب على الأزمة على الأغلب.

 لنسبة راجع وهذا المؤسسة، في يعملون  الذين الذكور نسبة من أكبر الإنلث نسبة أن -
 المؤسسة، داخل العمل طموحلتصهم من الإنلث معظم أن بلعتبلر الوظيفة هذه على الإقبل 
 .الوظيفة هذه على إقبللهم نسبة يفسر وهذا

 نسبة أقل يمثلون  سنة 85 الى 25 بين مل أعملرهم تصتراوح الذين الموظفين بأن استنتجنل -
 الذين الأفراد أنهم من الرغم على المؤسسة، داخل يعملون  الذين المبحوثين مجموع في

 في وأقدمية خبرة لديهم إن القو  ويمكن خبرة ولديهم المسؤوليلت تصحمل بلستطلعتهم
 .     العمل
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 طبيعة إلى يرجع وهذا %02 بنسبة الأولى المرتصبة تصحتل" الجلمعيين" فئة بأن لاحظنل -
 أن أي المكلتصب، في تصعمل كلهل المدروسة العينة أن بلعتبلر المدروسة المؤسسة عمل

 .أكثر فكرية مجهودات تصتطلب الأعمل 
 استراتصيجية بلستخدام ولاية بسكرةب المستشفيلت وإصاح والسكلن الاحة مديرية قلمت -

 والأزمة بللمشكلة الاعتراف على تصقوم استراتصيجية بلعتبلرهل الأخطلء وتصاحيح الاعتراف
 .تصكرارهل منع على العمل على التأكيد مع المؤسسة، بهل مرت التي

 كبيرا اهتململ يُولونهل لا الاجتملعي التواصل شبكلت عبر خاوصل الرسمية الافحلت أن -
 .فيهل المختاين قبل من أو فيهل الموظفين طرف من سواء

وإصاح لتموقع الاتصال  في هذه المرحلة فإن مديرية الاحة والسكلن أمل بللنسبة    
، لا تصوظفه ولا تصعطي له الأهمية الكلفية كوظيفة إدارية مستقلة، ولاية بسكرةالمستشفيلت ل

فعلى الرغم من تصواجد شخص مكلف بللاتصال  فإن دوره ليس بلرزا، وبللتللي لا يستعمل 
الاتصال  من أجل الوقلية لاستعداد لمواجهة الأزمة؛ ويظهر دوره باورة محتشمة في وظيفة 

تصكميلية وليس أسلسية، بل إنه يعتبر كعملية فطرية يمكن مملرستهل من قبل أي مسؤو ، 
.لذلك يستطيع أي شخص أن يتولى مسؤولية الاتصال 



 مدخـــل عـــــــام عــن اتـــصال الأزمــــة                      الــفصــل الأول            
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
   

 خــــــــاتــــــمـــــــة



 خـــــــــــــــــــاتـــــــــــــــمــــــــة                          
 

 
91 

 : خاتمة

الأزمة أحد الفوارق المهمة في  اتصالفي ختام هذه الدراسة نسنتنج أن    

فيروس كورونا الذي خلق  انتشارالمؤسسات بمختلف نشاطاتها خاصة في ظل 

أزمة صحية كانت لها تبعات وآثار لا تزال إلى حد اليوم  مخلفة خسائر في 

الأرواح ، خاصة في سلك الأطباء بالإضافة إلى حل العديد من الشركات 

العمال وخروج الموظفين في عطل مسبقة ، والمؤسسات وتسريح عدد كبير من 

الفيروس ، في العديد من  انتشاروهو ما أدى إلى  بروز أزمات أخرى نتيجة 

القطاعات وهو الأمر الذي دفع بهيئات ومؤسسات إدارية إلى تكثيف جهودها 

للوقاية من الفيروس وهو  اتصاليةلمواكبة هذه الأزمة الصحية بتخصيص جهود 

ديرية الصحة والسكان وإصلاح المستشفيات لمدينة طولقة من ما بادرت إليه م

خلال حملات التوعية وتحسيس الأفراد بخطورته وتجنيد كل الأطقم سواء الطبية 

كما ساهمت جهود المصالح المحلية في متابعة  ،انتشارهوالإدارية لتخفيف من حدة 

ديرية الصحة من رفقة م الاتصاليةالوضعية الوبائية ،  بتخصيص مختلف وسائلها 

 الاستشفائيةالقارات للتخفيف من الضغط على الهياكل  اتخاذخلال المشاركة في 

 .والقضاء على الفيروس
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 البلقلء جلمعة ،وإجراءاته وأساليبه مناهجه أسسه العلمي البحث عليلن، ماطفى ربحي .6

 .0221والتوزيع، للنشر الدولية الأفكلر بيت الأردن، التطبيقية،
 القلهرة، والتوزيع، للنشر العلوم دار ،والكوارث الأزمات إدارة إستراتيجيات السعيد، السيد .1

0226. 
 .0290 الأردن، والتوزيع، للنشر المسيرة دار ،الأزمات وإدارة الإعلام الدليمي، الرزاق عبد .2
 اليلزوري  دار ،الطبي الاجتماع علم الرب، أبو ويوسف قطلش ورشدي الشلعر المجيد عبد .1

 .0222، الأردن عملن، والتوزيع للنشر العلمية
 ،الأزمات وإدارة الإستراتيجية الإدارة بين العامة العلاقات إدارة فريد، وکريملن عجوة علي .92

 .(س. د) القلهرة، الكتب، عللم
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 للنشر الفجر دار ،الإعلامية للمنصات طريقك: الإعامي المتحدث مهلرات فرجلني، علي .99
 .0290 القلهرة، والتوزيع

 الوطنية المؤسسة ،الجامعية الرسائل وكتابة المنهية من الباحث دليل بوحوش، عملر .90
 .9112 الجزائر، للكتلبة،

 الإسكندرية، الازارطية، الجلمعية، المعرفة دار ،الاجتماع علم قاموس حلفظ، محمد غيث .91
0226. 

 ومطبعة مكتبة ،9ط ،العلمي البحث ومبادئ أسس خفلجة، علي وميرفت صلبر فلطمة .91
 .0220 الإسكندرية، الفنية، الإشعلع

 لنشر الخلدونية دار ،نموذجا المرور حوادث: الأزمات وإدارة الاتصال عيشوش، فريد .90
 .0299 الجزائر، والتوزيع،

 للنشر العلمية الكتب دار ،(علمية وممارسات نظري  مدخل) والأزمات الإعلام شوملن، محمد .96
 .0220 القلهرة، والتوزيع،

 - عولمة - إدارة: والأزمات الاتصال تكنولوجيا بين العامة العلاقات كمل ، ماطفى محمد .91
 .0290 بيروت، اللبنلني، المنهل دار ،قرارات اتخاذ

 . 9111 الأردن، والنشر، للطبلعة وائل دار ،العلمي البحث منهجية وآخرون، عبيدات محمد .92
 المدخل العامة للعلاقات الأساسية المداخل وهبي، محمد وسحر حجلب منير محمد .91

 .9111 والتوزيع، للنشر الفجر دار القلهرة، ،9ط ،الاتصالي
 مار، والتوزيع، للنشر الفجر دار ،وتطورها نشأتها – الاتصال وسائل حجلب، منير محمد .02

0222. 
 .9112 الجزائر، الحلمة، المحمدية، دار ،المؤسسة اقتصاد عدون، دادي نلصر .09
 إدارة آليات - المنشأة صورة: الداخلية العامة العلاقات ديناميكية غبلشي، أحمد نيقين .00

 .0222 القلهرة، العربية، النهضة دار ،الأزمات
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 دار ،عملية وحلول مداخل: والخاصة العامة المؤسسات في الأزمات إدارة أبوفلرة، يوسف .01
 .0202 الأردن، والتوزيع، للنشر العلمية اليلزوري 

 
 :والرســــائـــل الأطـــروحـــات: ثـــالــثا

 على بالجزائر للصحة العمومية المؤسسة تسيير أنماط انعكاسات المنعم، عبد فرحلت بن .01
 لنيل مقدمة رسللة ،للصحة العمومية المؤسسات من عينة حالة دراسة - الخدمات نوعية
الاقتالدية،  العلوم المؤسسية، قسم وتصسيير اقتالد: تصخاص ،اقتالدية علوم دكتوراه  شهلدة
/  0292 بسكرة، خيضر محمد جلمعة التسيير، وعلوم والتجلرية الاقتالدية العلوم كلية

0291. 

 بالمؤسسة الأزمات مواجهة في العامة العلاقات جهاز فعالية بوطغلن، ونسرين عميرة بثينة .9
 علوم في الملستر شهلدة لنيل مكملة مذكرة جيجل، موبيليس بوكللة ميدانية دراسة :الخدماتية
 والاجتملعية، الإنسلنية العلوم كلية علمة، وعاقلت اتصال  تصخاص والاتصال ، الإعام
 .0291/  0296 جيجل، يحي بن الاديق محمد جلمعة

 بالسكك للنقل الوطنية الشركة المؤسسة أزمات حل في ودوره الاتصال يمينة، جلوتصسي .0
 شعبة علمة، وعاقلت اتصال  تصخاص في ملستر مذكرة ،"(المحمدية» بـ sntf) الحديدية

 بلديس بن الحميد عبد جلمعة الاجتملعية، العلوم كلية ،الإنسلنية العلوم قسم واتصال ، إعام
 .0291/  0292 الجزائر، مستغلنم،

 الإعام علوم فرع ،التنظيمي الاتصال في ماستر أولى السنة محاضرات تصكا ، سميرة .00
 معمري  مولود جلمعة والاجتملعية، الإنسلنية العلوم كلية ،الإنسلنية العلوم قسم والاتصال ،

 وزو، )د.س(. تصيزي 
 مستغانم ميناء المؤسسة: مؤسسة في الأزمة تسيير اتصالمحمد،  وحجلر خيرة شلبي .06

 إعام شعبة علمة، وعاقلت اتصال  تصخاص في الملستر شهلدة لنيل تصخرج مذكرة ،موذجان
 بلديس بن الحميد عبد جلمعة الاجتملعية، العلوم كلية ،الإنسلنية العلوم قسم واتصال ،
 .0291/  0292 الجزائر، مستغلنم،
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دراسة  الاستشفائية:تسيير المواد الصيدلانية في المؤسسات العمومية  أحمد، الذراع شليب .01
مذكرة تصخرج ، "مقارنة بين مؤسستين عموميتين استشفائيتين "سيدي علي" و "عين تادلس
قسم الاستشفلئية، مقدمة ضمن متطلبلت نيل شهلدة ملستر أكلديمي تصخاص تصسيير الهيلكل 

 بنعبد الحميد  جلمعة، الاقتالدية والتجلرية وعلوم التسيير كلية العلوم ،علوم التسيير
 .2017/2016مستغلنم، بلديس 

 ،العمومية الصحية بالمؤسسات البشرية الموارد تنمية في التكوين دور الدين، عملد غلنم .02
 شهلدة لنيل مقدمة مذكرة بسكرة، سعدان حكيم الاستشفلئية العمومية المؤسسة حللة دراسة

 العلوم كلية البشرية، الموارد إدارة تصخاص المنظملت، تصسيير: فرع التسيير علوم في الملستر
 .0291/0292، بسكرة خيضر محمد جلمعة التسيير، وعلوم والتجلرية الاقتالدية

 النقل بمديرية ميدانية دراسة :الأزمات معالجة في المؤسساتي الاتصال دور قلبوش، فهيمة .01
 واتصال ، إعام شعبة علمة، وعاقلت اتصال  تصخاص في ملستر مذكرة البواقي، أم بولاية
 البواقي، أم مهيدي بن العربي جلمعة الاجتملعية، العلوم كلية الإنسلنية، العلوم قسم

0291/0290. 
 المؤسسلت من لوحدات حللات دراسة :الجزائرية المؤسسة في الأزمة اتصال مهدية، هلمل .12

 علم قسم البشرية، الموارد وتصسيير تصنمية فرع علوم في دكتوراه  أطروحة والخدمية، الانلعية
 .022/0221 قسنطينة، منتوري  جلمعة الاجتملعية، والعلوم الإنسلنية العلوم كلية الاجتملع،

 

 رابـــعـا: مــحـــاضــرات جـــامــعــــيــة:

 تخصص ماستر، الثانية السنة لطلبة مقدمة الأزمات اتصال في محاضرات سلمية، جفل  .19
 العلوم كلية الإنسلنية، العلوم قسم والاتصال ، الإعام علوم شعبة ،عامة وعلاقات اتصال

 .0209/  0202 الجزائر، بسكرة، خيضر مدمح جلمعة والإنسلنية، الاجتملعية
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 خــامــســا: المــجــلات والـــمــقــالات الـــعــلــمــيــة:

 الاتصالية النماذج في نظرية قراءة: الأزمات إدارة في ودوره الاتصال قلسيمي، أمل  .10
 والاتصال ، الإعام علوم كلية ،02 العدد ،91 المجلد لاتصال ، الجزائرية المجلة والإدارية،
 .0291 ملي 06 ،1الجزائر جلمعة

 الاجتملعية للدراسلت الأكلديمية ،الأزمات إدارة في الاتصال دور يحيى، لعربي بن .11
 .0296 جلنفي ،90 العدد الاجتملعية، العلوم قسم والإنسلنية،

 الجزائرية المجلة ،الأزمات إدارة تفعيل في ودورها الاتصال استراتيجيات الله، جلب حكيمة .11
 .0291 ،1الجزائر جلمعة ،20 العدد ،21 المجلد والإنسلنية، الاجتملعية للعلوم

 وإدارة التنمية مجلة ،(المنظمات في الأزمات إدارة في العامة العلاقات دور) رتصيبة، طليبي .10
 .0291 ،9ج التلسع، العدد الجزائر، ،0البليدة جلمعة البشرية، الموارد

 المنطلقات المؤسسات في الأزمات إدارة في وفعاليته الأزمات اتصال) مزاري، بن فريل  .16
 ،1 الجزائر جلمعة الحديثة، والتكنولوجيل واللغلت الاتصال  مخبر ،(والأسس

90/26/0202 . 
 ،"والأسس المنطلقات" المؤسسات في الأزمات إدارة في الاتصال فعالية مزاري، بن فريل  .11

 ،1الجزائر جلمعة الجزائر، سوسيولوجيل مجلة الحديثة، والتكنولوجية واللغلت الاتصال  مخبر
0202. 

 ،الأزمات مع التعامل في المستخدمة العامة للعلاقات الاتصالية النماذج فلطمة، ملنع .12
 .0291 أكتوبر شلف، جلمعة ،21 العدد والإدارة، لاقتالد الجزائرية المجلة

 المجلة ،فاعلة نماذج: المؤسسات في ادارته وكيفية الأزماتي الاتصال خيلية، وردية .11
 .0291 ،(02) العدد ،91 المجلد لاتصال ، الجزائرية
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 ة:ــــيـــــبـــنــــــــــــالمـــراجــع باللــــغة الأج

40. Mourisangres. Intionpratique à la méthodologie des 
sciences humaines. Ed casbah1. Algérie. 1997.  
 

 لــــكـــتــرونـــيــــــــــة:الـــمـــواقــــع الإ 

مل هو ، الموقع: 01/20/0209(، مل هو مرض كورونل، 96/21/0202عبيدات لارا ) .19
 . (mawdoo3.com)عموضو  -مرض الكورونل 

 

https://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%88_%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7#:~:text=%D9%8A%D9%8F%D8%B9%D8%AA%D8%A8%D9%8E%D8%B1%20%D9%85%D8%B1%D8%B6%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%D8%A3%D9%88%20%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%28%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%
https://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%88_%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7#:~:text=%D9%8A%D9%8F%D8%B9%D8%AA%D8%A8%D9%8E%D8%B1%20%D9%85%D8%B1%D8%B6%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%D8%A3%D9%88%20%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%28%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%
https://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%88_%D9%85%D8%B1%D8%B6_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7#:~:text=%D9%8A%D9%8F%D8%B9%D8%AA%D8%A8%D9%8E%D8%B1%20%D9%85%D8%B1%D8%B6%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%D8%A3%D9%88%20%D9%81%D9%8A%D8%B1%D9%88%D8%B3%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%B1%D9%88%D9%86%D8%A7%20%28%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%
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