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 شكر وتقدير
الحمد والشكر لله سبحانو وتعالى أولا وآخرا الذي أعاننا عمى إتمام 

 ىذا البحث 
 الدكتور نتقدم  بجزيل الثناء وأخمص عبارات الشكر والامتنان للأستاذ

الذي كان لنا خير عون وافضل مرشد حتى  رضوان بمخيريالمشرف 
 ر وأخرجناه في صورتو الأخيرة رأى عممنا ىذا النو 

كما لا ننسى في ىذا المقام التقدم بالشكر الجزيل لأعضاء لجنة 
 المناقشة لتكرميم وقبوليم مناشقة بحثنا المتواضع 

نشكر كل أساتذة وطمبة قسم الاعلام والاتصال بصفة خاصة،  كما
وجامعة العربي التبسي بصفة عامة وايضا كل من كان لنا عونا من 

 أو بعيد قريب
 والله ولي التوفيق.
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 مقدمــــــــــــــــــــــت
 

 أ

 مقدمة:

العصور  التػي تطػورت بشػكؿ مػذىؿ فقػد أدرؾ الإنسػاف منػذ المفاىيـمفيػوـ الاتصػاؿ مػف  يعتبر
 وإحداثقػػرع الطبػػوؿ ٕ مػف خػلبؿ العمميةاعدتو في نجاح ىذه س تقميديةفاستعمؿ عدة وسائؿ  أىميتوالأولى 

 .إيصاؿ ما يريده للآخريفكػػؿ ذلػػؾ أمػػلب منػػو فػػي  وإشعاؿ النيرافالأصػػوات ٕ

حيػػاة الترحػػاؿ  ومع تجمع البشر فػي أمػاكف تواجػد الميػاه بػدءا الاسػتقرار يطبػع حيػاة الأفػراد بعيػدا عػف
الإنسػػاف اجتمػػاعي بطبعػػو  لتػي كػػانوا يعيشػونيا وبيػػذا الاسػتقرار زادت أىميػػة الاتصػػاؿ باعتبػػاروالتجػواؿ ا

ضرورة حتمية لتفاعؿ الإنساف مػع البشػر  فيػػو لا يسػػتطيع أف يعػػيش بمعػػزؿ عػػف الجماعػػة، فالاتصػػاؿ اذف
، حيث تتعدد أنواعو وأساليبو وتختمؼ حسب البيئة التي قػاءوالطبيعػة مػف حولػو حتػى يسػتطيع الاسػتمرار والب

 يمارس فييا، ونج مف بينيا الاتصاؿ غير الرسمي داخؿ المنظمات

والأفراد داخؿ أي منظمة أو مؤسسة عامة أو خاصة يعتبروف المبنة الأساسية وحجر الأساس في 
ت والنشاطات التي يسعوف في تطويرىا نجاح العممية النفعية لياتو المنظمة، وىذا عبر مختمؼ المجيودا

والقياـ بيا عمى أكمؿ وجو مستخدميف نوعا ميما مف أنواع الاتصاؿ ألا وىو الاتصاؿ غير الرسمي الذي 
أو التنظيـ  البمديةساه العديد مف السؤوليف باعتباره شبكة الاتصاؿ بيف الموظفيف داخؿ وخارج ايغفؿ أو يتن

 ماعي.باختلبؼ طابعو الشخصي أو الاجت

كتساح مػف التحػديات والأزمات؛ نتيجة لإمختمؼ المؤسسات والمجتمعات  تواجػو العديػد  وقد أضحت
حيث بات مف الضروري العمؿ عمى إدارة   .مختمؼ مجالات الحيػاة بػدرجات متفاوتة (الأزمات )ىذه الأخيرة 

ومفاجئة ينتُج عنيا أوضاع اللبتوازف  ومف ىذا المنطمػؽ أصػبح ينظػر للؤزمة ليست فقط كحالة طارئة ،الأزمة
ميما كاف نوعيا  البمديةبر ـ؛ وإنما كفرصة لمتغيير والتطوير، وخصائصيا، وتعتظـ والقي  واللباسػتقرار فػي النُ 

يعمموف وفقا لنظاـ  جتماعييفالاكبير تضـ  مجموعة مف الفاعميف جتماعية مصغرة عف المجتمع الإوحدة 
عى إلػى تحقيؽ أىداؼ معينة وجدت مف أجميا. وأثناء سيرىا العادي قػد تعترضػيا تقسيـ السمطة والعمؿ، وتس

أزمػات مػا كالأزمات الاقتصادية أو المالية أو أزمات سوسيومينية، أو أزمػة الأخطػار الػصناعية والتموث 
ممؤسسة أو قد تكوف نتقمت وأثرت عمى النظػاـ الداخمي لإقد تكوف أزمات داخمية أو خارجية البيئي وغيرىا؛ أو 

 ىذه الأخيرة طرفاً أساسياً لإدارة الأزمات الخارجية.



 مقدمــــــــــــــــــــــت
 

 ب

في إدارة الأزمة التنظيمية  الاتصال غير الرسميدور بػػ: قمنا بيذه الدراسة والتي جاءت بعنواف جاء  مف ىنا

 ؿ:أربعة فصو الدراسة إلى  وتـ تقسيـالمقدمة،  حيث انطمقنا مف، دراسة ميدانية ببمدية بكارية –

وتحدثنا اسباب اختيار ىذه  إشكالية الدراسةحيث قمنا بطرح ،  زات الدراسة وإطارىا المفاىيميتكمر الأوؿ:  

، كما الدراسات السابقة وعرجنا عمى بعض المفاىيـ المتعمقة بيا يا، إ ضافة إلىأىدافو ، الدراسة، وكذا أىميتيا

اسة، مجالات الدراسة، أدوات جمع البيانات ركزنا عمى مرتكزات الدراسة مف منيج، مجتمع وعينة الدر 

 والأساليب الاحصائية المستخدمة في تحميؿ ىاتو البيانات.

 في الفصؿ الثاني تحدثنا عمى الاتصاؿ غير الرسمي

 الأزمة وإدارة الأزمةأما في الفصؿ الثالث، فقد تـ تسميط الضوء عمى 

، النتائج العامةوتحميميا،  الدارسة بياناتجدولة  ة،التعريؼ بالمؤسس إلى فيو التطبيقي فتطرقنا الجزءوأما 

  التوصيات والمقترحات.خاتمة مرفقة بػوأخيرا 
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 إشكالية الدراسة: -1

وتعتبر المنظمة ميما كاف نوعيا كوحدة اجتماعية مصغرة عف المجتمع الكبير تضـ مجموعو مف 
العمؿ وتسعى الي  تحقيؽ أىداؼ معينة وجدت مف  الفاعميف الاجتماعييف يعمموف وفقا لنظاـ تقسيـ السمطة و

 اجميا المنظمة وإثناء سيرىا العادي قد تعترضيا أزمات ما كالأزمات الصحية و الاقتصادية 

ىنا يظير دور الاتصاؿ باعتباره القمب النابض في عمميات التسيير في المؤسسات فيو يساعد بإدارة 
ة المنظمة أماـ جميورىا سواء داخمي او خارجي بكؿ فئاتو مف ويحافظ عمى صور ،بفاعمية مف جية الأزمة  

جية اخرى وىدفو الأساسي تفادي الانحراؼ و التعرض للبزمات مف اجؿ الوقاية مف الحوادث و تحسيف 
 الأوضاع و الخروج بأقؿ أضرار .

اؿ غير وإذا تحدثنا عف الاتصاؿ مف حيث الرسمية داخؿ المنظمة، لوجدنا الاتصاؿ الرسمي، والاتص
الرسمي، أما الأوؿ فيو الذي يتـ مف خلبلو نقؿ المعمومات بيف الأفراد داخؿ التنظيـ وفؽ قواعد وضوابط 
محددة، ولو ثلبث اتجاىات صاعد، نازؿ، وأفقي، وما يلبحظ ىو وجود قيود مف شأنيا أف تضعؼ مف 

نسانية ليذا يؤكد الخبراء عمى فعاليتو في المجالات الإدارية، وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ في جو مف الإ
ضرورة اتساع رقعة الاتصاؿ، ليتدرج نظاما أخر يساند ويدعـ الاتصاؿ الرسمي، وىو الاتصاؿ غير الرسمي، 
وىو اتصاؿ دائـ الحركة والتجديد والتغير، ويتـ عبر خطوط تنتشر في اتجاىات متعددة ومختمفة، دوف أف 

ؾ القدرة عمى السيطرة عميو، سيطرة تامة، فإذا حاولت منعو في تحدد الإدارة موضوعو، أو طريقة، أو تمم
 .1مكاف ظير في مكاف أخر، نظرا لارتباطو بالطبيعة البشرية وبالبيئة الإنسانية حيث يتعذر كبتو تماما

يشيد عالـ اليوـ أعدادا كبيرة و أشكالا عديدة مف الأزمات، والتي يتفاوت مدى مف جية أخرى 
زمات التي تحدث عمى المستوى الفردي، وبيف تمؾ التي تمس الجماعات عمى اختلبؼ حدوثيا بيف تمؾ الأ

 تنظيماتيا، سواء عمى المستوى المحمي أو الوطني أو حتى عمى المستوى العالمي. 

ونظرا لأف البيئة والظروؼ المحيطة بنا غير مستقرة، والتغيرات سريعة ومتلبحقة ، ولأف العلبقات 
يسيرىا منطؽ التحدي والتنافس بغية تحقيؽ أىدافيا، ىو ما أدى إلى تعقد الأزمات  بيف مختمؼ التنظيمات

 ذلؾ اف استمرارية الازمات وتعدد أبعادىا و امتداد آثارىا إلى أطراؼ ليس ليا شأف أو سبب في حدوثيا 
                                                             

، دار اليدى لمطباعة قسنطينةجامعة  ، الجزء الثاني ،التطبيقات النفسية و مخبر ،التنظيميالسموك لوكيا الياشمي:  - 1
 .237، ص2006، الجزائر، والتوزيعوالنشر 
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، فقد أصبحت  ونموىا وتحددىا كانت ولا تزاؿ بمثابة التيديد الذي يمكف أف يطاؿ مختمؼ المجتمعات البشرية
مف بيف العوامؿ والعوائؽ التي تؤخذ في الحسباف عند التفكير في وضع خطط وبرامج ليا صمة بحياة الأفراد 

 .وحاجاتيـ التي يأمموف تحقيقيا أو الحصوؿ عمييا بشكؿ فردي أو داخؿ المنظمات التي ينتموف إلييا 

ة والإعلبميػػػة، فػػػإف ليػػػا توجيػػػات معينػػػة فػػػي تتػػػأثر بالجوانػػػب السياسػػػية والاقتصػػػادي عمميػػػة الاتصػػػاؿو لأف 
قػػػد تحػػػد أو تطػػػور مػػػف الأزمػػػة، لػػػذا يجػػػب أف يكػػػوف   معالجتيػػا وتغطيتيػػػا للؤحػػػداث و المواقػػػؼ والشخصػػػيات،

فػػػاعلب فػػػي المسػػػتويات المختمفػػػة للؤزمػػػة، مػػػف خػػػلبؿ تقػػػديـ المعمومػػػات الصػػػادقة و تفسػػػيرىا  طرفػػػا  الاتصػػػاؿ
 .متكاتؼ مع الأزمةوالتعميؽ عمييا لتييئة المناخ العاـ ل

داخػػؿ  غيػػر الرسػػميمػػف ىػػذا المنطمػػؽ جػػاءت دراسػػتنا لتتنػػاوؿ موضػػوع إدارة الأزمػػات مػػف خػػلبؿ الات صػػاؿ 
وقد وقع الإختيار عمى بمدية بكارية بولاية تبسة قصد تقصي حيثيات ىػذه العلبقػة الأمػر الػذي دفعنػا  ،المنظمة

   إلى طرح التساؤؿ الرئيسي التالي:
 ؟بمدية بكارية بولاية تبسةفي إدارة الأزمات داخل  غير الرسميصال للإت ىو دور ما -

 ومف أجؿ الإجابة عمى ىذا الت ساؤؿ العاـ إقترحنا مجموعة مف  الت ساؤلات الفرعية المتمثمة في:
  فػػي تفعيػػؿ عمميػػة تبػػادؿ المعمومػػات أثنػػاء حػػدوث أزمػػات غيػػر الرسػػميىػػؿ يسػػاىـ الإتصػػاؿ 

 ؟ببمدية بكارية تنظيمية
 التنظيميػة ببمديػة تنظػيـ جيػود المػوظفيف لإدارة الأزمػات  غير الرسمي فيساىـ الإتصاؿ ىؿ ي

 ؟بكارية
  ؟تنظيمية أثناء حدوث أزمات ببمدية بكارية غير رسميماىي معيقات إستخداـ الإتصاؿ 

 :الدراسةأسباب إختيار  -2
  البمديةالتدرب عؿ العمؿ الميداني مف خلبؿ الزيارات الى. 
  الماستر )إتصاؿ تنظيمي(. شيادة ؿ بالتخصص المدروس فيالموضوع موصو 
 .إمكانية إجراء الدراسة وخاصة الميدانية في ىذا الموضوع 
 .محاولة تطبيؽ المعارؼ النظرية عمى أرض الواقع 

 أىمية الدراسة : -3
 التنظيمية.المستخدمة في إدارة وحؿ الأزمات  غير الرسميتقنيات الإتصاؿ  الإطلبع عمى 
  مختمؼ المنظماتداخؿ التنظيمية الى نتائج تساعد في إدارة الأزمات الوصوؿ . 
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  التنظيمية تساىـ في التعجيؿ لحؿ الأزمات يالت غير الرسميةمعرفة أىـ الأنماط الإتصالية. 
 المنظمة محؿ الدراسةمرت بيا  يالت التنظيمية معرفة أنواع الأزمات. 

 أىداف الدراسة :-4
  ببمدية بكاريةالسائدة  ر الرسميةغيمعرفة طبيعة الإتصالات. 
  التنظيميػة لتفعيؿ عمميػة تبػادؿ المعمومػات أثنػاء الأزمػة  غير الرسميمعرفة الدور الذي يمعبو الإتصاؿ

 ببمدية بكارية.
  فػػي تنظػػيـ جيػػود المػػوظفيف وتػػوجيييـ أثنػػاء حػػدوث  غيػػر الرسػػميمعػػرؼ الػػدور الػػذي يمعبػػو الإتصػػاؿ

 تنظيمية ببمدية بكارية.أزمة 
 التنظيمية ببمدية بكارية.في إدارة الأزمة  غير الرسميرفة أىـ معيقات إستخداـ الإتصاؿ مع 

 مصطمحات ومفاىيم الدراسة -5

 إدارة الازمات:  -5-1
 لغة: -
عميو، أزـ وأزوما، فيو أزـ وأزوـ ـ شدة العض بالفـ كمو وقيؿ بالأنياب والأنياب ىي الأوازـ ،أزمو وأز  :الأزم 

أزـ عمى  :ويورد لنا المعجـ الوسيط ىذا تعريؼ بقولو  .العض زميا، أزما، وىي أشدوأزمت يد الرجؿ أ
 عضا شديدا يقاؿ أزـ الفرس عمى المجاـ، وأزـ فلبف عمى كذا لزمو وواظب عميو، الشيء أزما عض بالفـ كمو

لشدة والقحط جمع الأزمة ا أصابتو :وأزمت السنة اشتد قحطيا، وأزـ الحبؿ أحكـ قتمو، وأزـ الباب أغمقو تأزـ
وىي الضيؽ ،جمعيا أوزاـ ،والقحط  الشدة وىو، أوازـ الأزمة الضيؽ والشدة يقاؿ أزمة مالية، سياسية،مرضية

  1.والشدة
  إصطلاحا : -

الأزمات وأنواعيا، ولو علبقة  إف تحديد مفيوـ دقيؽ للؤزمة أمر في غاية الصعوبة لأف تحديده يػرتبط بطبيعػة
 في الكثير مف دراساتيا، ومع ذلؾ  "تخصصات التي تداولت كممة "الأزمػةمباشرة بالكثير مف ال

                                                             
   16ص  ، 2004، 4، مكتبة الشروؽ الدولية، طالمعجم الوسيط ،معجـ المغة العربية  - 1
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بػػأف الأزمػػة ىػػي العمميػػة التػػى تتػػضمف خمػػس مراحػػؿ أساسػػية، ىػػي اكتػػشاؼ  Mitroff وقػػد عرفيػػا
ميػؿ مػف الآثػار الػسمبية، إشارات الإنذار المبكر والاسػتعداد والتأىػب لموقايػة مػف الأزمػة واحتػواء الخطػر والتق

 . 1وزيػادة الإيجابيات، واستعادة النشاط وفي النياية التعمـ، واكتساب الخبرة
 ىي عممية الإعداد والتقدير المنظـ والمنتظـ لممشكلبت الداخمية والخارجية التي تيدد بدرجة خطيرة سمعةو 

ت لتفادي الأزمة عمى الإطلبؽ في حاؿ تكرارىا وتستخدـ إدارة الأزما .المنظمة وربحيتيا أو بقائيا في السوؽ
فيي "عممية إرادية مقصودة تقوـ عمى التخطيط والتدريب، بيدؼ التنبؤ بالأزمات والتعرؼ عمى أسبابيا 
الداخمية والخارجية، وتحديد الأطراؼ الفاعمة والمؤثرة فييا. واستخداـ كػؿ الإمكانيػات والوسائؿ المتاحة لموقاية 

أو مواجيتيا بنجاح بما يحقؽ الاسػتقرار ويتجنػب التيديدات والمخاطر. مع استخلبص الدروس مف الأزمات، 
 2"واكتساب الخبرات جديدة تحسف مف أسػاليب التعامؿ مع الأزمات مستقبلب

 دارة الأزمات:تعريف إصطلاحي لإ -
التنبؤ بالأزمات دكتور محمد شوماف بأنيا عممية إدارية تقوـ عمى التخطيط والتدريب بيدؼ  يايعرف 

والتعرؼ عمى أسبابيا الداخمية والخارجية وتحديد الأطراؼ الفاعمة والمؤثرة فييا وإستخداـ كؿ الإمكانيات 
والوسائؿ المتاحة لموقاية مف الأزمات أو مواجيتيا بنجاح مع إستخلبص الدروس وإكتساب خبرات جديدة 

 3وتحسيف مف أساليب التعامؿ مع الأزمات في المستقبؿ.
 تعريف إجرائي لإدارة الأزمات:

بمختمؼ نشاطاتيا تقوـ بالتدخؿ السريع والفوري في  البمديةىي وحدة مف مجموعة الوحدات الإدارية داخؿ 
حالة الوقوع في أزمة سواء داخيا أوخارجيا ،بتكويف فرؽ خبراء متخصصيف لمعمؿ عمى الخروج مف الأزمة 

 ار قبؿ فوات الآواف مستعينة بتقنيات تكنولوجية حديثة.بأقؿ الأضرار وفي ظرؼ وجيز وتدارؾ الأخط
 
 
 
 

                                                             
 21/02/2022 ،، بتاريخ https،//jsst.journals.ekb.eg ،، عبر الرابطإدارة الأزماتد زكي الحفني، سامح أحم - 1
، دار الكتب العممية لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر،  الاعلام والأزمات، مدخل نظري وممارسات عمميةشوماف محمد،  - 2

 23، ص2002
 .99ص ،2015 القاىرة، المكتب المصري لممطبوعات، ،إدارة الأزمات ،رفعت عارؼ الضبع-3

https://jsst.journals.ekb.eg/
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 الاتصال غير الرسمي:-5-2
 مفيوم الاتصال -

 التعريف المغوي:
نقؿ وتوصيؿ وتبادؿ المعمومات والأفكار بالكلبـ والكتابة أو الاشارات بحيث يتـ عممية  ىو عممية

قبميف بالإضافة إلى أنو يعني المشاركة في تبادؿ المعمومات والأفكار بيف مرسؿ ومستقبؿ أو مرسؿ ومست
الرأي واتخاذ القرار والاشتراؾ في تبادؿ المعمومات والمشاعر والاتجاىات وىذا يعني أف الاتصاؿ يمثؿ عممية 

الأفكار والمشاعر والمعمومات والتخاطب  تفاعؿ أخرى تيدؼ إلى تقوية الصلبت الاجتماعية عف طريؽ تبادؿ
 .1والتباغض
 لاصطلاحي:التعريف ا

  ىو العممية التي عف طريقيا يمكف إيصاؿ المعمومات مف أي نوع ومف أي عضو في الييكؿ التنظيمي
لممؤسسة إلى عضو آخر، قصد إحداث تغيير وقد يكوف الاتصاؿ مف مستوى أعمى إلى مستوى أقؿ 

 .2والعكس أو عمى مستوى أفقي بيدؼ إحداث تغيير مف أي نوع"
   كما يعرؼ شيريC.Cherry :استعماؿ الكممات أو الرسائؿ ػ أو أي وسيمة مشابية  "الاتصاؿ بأنو

 .3"لممشاركة في المعمومات حوؿ موضوع أو حدث
 التعريف الاجرائي:

بالكلبـ أو بالإشارات، حيث يتـ ىذا التبادؿ  الإتصاؿ ىو عممية نقؿ وتوصيؿ أو تبادؿ الأفكار والمعمومات
 ؿ واحد منيما سواء كاف شخص مادي أو معنوي )مؤسسة(.بيف مرسؿ ومستقبؿ عمى اختلبؼ صفة ك

 الاتصال غير الرسمي: -
 طريؽالمعمومػػات عػػف  مػف الطػرؽ التػي تسػمكيا العديدخػارج قنػوات الاتصػاؿ الرسػمي، وىنػاؾ  يتـىػو الػذي 
 4ما بينيـ. فيالمعمومات  وتسػػمح بتبػػادؿ يجمع العامميفالرسػػمي كػػأي مناسػػبة  غيرالاتصػػاؿ 

 
                                                             

 2005درا المعرفة الجامعية، مصر، (،الاتصال و الاعلام و المجتمع )المفاىيم و القضايا و النظرية ،جماؿ أبو شنب -1
 11ص 

 .359، ص1969، عالـ الكتب ، القاىرة ،  1ط،  العلاقات الإدارية بالمؤسسات الاقتصادية ،حمد فيمي العطروزي  - 2
 26، ص1986، دار المريخ، الرياض، المممكة العربية السعودية، الاتصالات الإدارية والمدخل السموكي ليا ،يس عامر - 3

، والتوزيعنشػر ، دار المنػاىج لموالأساليب العمميةمبـادئ الإدارة والأصـول ، بريكةعمػي فػلبح الزعبػي، عبػد الوىػاب بػف   - 4
 .263، ص2013الأردف، 
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  :الرسـمي غيرالإجرائي للاتصـال  التعريف -
داخػؿ وخػارج بيف الموظفيف فيما بينيـ، وبيف المسؤوليف عمييـ،  ىػو تمػؾ الشػبكة مػف الاتصػالات التػي تحػدث

 محددةغير وعبػر خطػوط  ،المنظمة
 الدراسات السابقة: -6

بالتطبيق عمى  ان بعنوان: ميارات الاتصال في الأزماتلمباحث  السيـد عميـوة ورفعت رضو الدراسة الأولى: 
 : المستشفيـات

 :مشكمـة الدراسـة -
وكيفية مواجيتيا ومعالجتيا  قامت الدراسة بتحميؿ وعرض خمس أزمات واجيت مستػشفيات عينػة الدراسػة

 .تياوفعالية وسائؿ الاتصاؿ ومعوقا ونظـ الاتصاؿ المستخدمة في إدارتيا وكذا ميارات الاتػصاؿ
 :تضمنت الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة 

 المستشفيات تنظيـ فني اجتماعي معقد. يختمؼ نمط الإدارة بو عف غيره مف المنظمات. 
 ارتباط نجاح أو فشؿ إدارة المستشفيات في مواجية أزماتيا بمدى توفر نظـ الاتػصاؿ ومياراتو. 
 ر المدير المحتػرؼ، ومقػدارارتباط مستوى الإدارة في بعض المستشفيات بمدى توف 

 .التحيز الميني في ممارسة أعماؿ الإدارة بيا
 :أسمـوب الدراسـة

لأزمات حقيقية في بعض  يقوـ عمى الدراسة المكتبية وتحميؿ المعمومات المتوفرة عف بعض التطبيقات العممية
 .المستشفيات المصرية

 :أىـم النتائـج -
عدم توافر ميارات الاتصال المتعددة أدى إلى وقوع بعض يا من توصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج

ومتابعة  تتوقف فعالية وسائل الاتصال عمى عدد من المعوقات أىميا خبـرة القـائم بالاتـصال، كما الأزمات
المعمومات  أوصت الدراسة بأىمية بناء شبكة من الاتصالات الفعالة التـي تـوفر، و رجع الصدى. . . .الخ

والصحيحة مما يتطمب توافر  لمطموبة، ويجب أن تعتمد إدارة أي أزمة عمى المواجيـة الـسريعةبالسرعة ا
 ميارات الاتصال.
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: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات في الوطن العربي، أطروحة دكتوراه في عموم الثانيةالدراسة 
 .2016/2017الاعلام والاتصال من إعداد : خالدي سعاد، جامعة وىران، 

 اشكالية الدراسة -

اف الدراسة بأكمميا تسعى لتجنب كؿ العوامؿ التي تخوؿ لمدوؿ الأجنبية شرعية التدخؿ في الشؤوف الداخمة 
لمدوؿ العربية اثناء الربيع العربي بحجة العلبقات الدولية وما يترتب عنيا مف ممارسات دولية ليذا السبب 

تحوؿ مف العلبقات العامة الممارسة مف طرؼ الدوؿ محؿ قياـ تسعى الدراسة الى معرفة الخط الفاصؿ وال
الربيع العربي الى علبقات دولية تتدخؿ فييا الدوؿ الأجنبية كما أنيا تسعى الى فيـ اصؿ الشرعية في كؿ 
ىذا واف كانت السبب الرئيسي لكؿ الازمات وبالتالي أىـ عنصر تنطمؽ منو لتفسير الأسباب الحقيقة لمتغير 

 عي الاجتما

 منيج الدراسة وأدواتيا :  -

اف ىذه الدراسة اعتمدت عمى المنيج الوصفي التحميمي الذي ساعد الباحث في استسقاء وجمع المعمومات 
فنوعيو ىذه الدراسة شرحا وعرضا وتفسير وتوضيحا ليذه المفاىيـ وميكانيزمات عمميا والتي ىي متصمة 

 صر ويشرحيا ليعيد تركيبيا وبذلؾ تتضح الرؤية ويمكف تفسيرىاومتداخمة  ليأتي دور التحميؿ الذي يفكؾ العنا

 :أدوات الدراسة  -

 حيث استعاف الباحث بمجموعو مف الكتب بالمغات الثلبث العربيو والانجميزيو والفرنسيو : الوثائؽ وسجلبت

و تعد الملبحظو المصدر الاساسي لمحصوؿ عمى المعمومات حيث استخدميا الباحث لملبحظ : الملبحظو
تغير سموؾ الافراد اولا عف طريؽ احتكاكيـ بوسائؿ الاعلبـ الكلبسيكيو ووسائؿ التواصؿ الاجتماعي وثانيا 

 ملبحظو التغير الذي وقع عمى المجتمعات التي مسيا الربيع العربي

 .ةتساؤلات الدراس  -

ما مدى فعاليتيا في حصر و  ما ىو دور العلبقات العامو في اداره ازمو الربيع العربي  :التساؤؿ الرئيسي -
حتميو سياسيو نحو التغير الاجتماعي لمعالـ  ألازمو في المجاؿ الداخمي لمدوؿ اـ اف التدخؿ الاجنبي باشكالو 

 .العربي 
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 ةالتساؤلات الفرعي -

ما ىو الربيع العربي ما ىي حيثياتو في تونس مصر وسوريا كيؼ يمكف التعامؿ معو ما ىي اسبابو ما  -1
 لمجاؿ الخارجي لعمـ الاجتماع الاعلبميعلبقتو با

 ما دور نماذج العلبقات العامو في اداره الازمات عمى المستوى الاتصالي والخارجي -2

ما المقصود بشرعيو العلبقات العامو في الازمات الدبموماسيو وما دورىا في الارتقاء بالصوره القوميو -3
 لمدوؿ

 ةنتائج الدراس  -

بيف حركات الاسلبـ  ةمجموعو مف النتائج اىميا وجود تاثيرات جوىريو متبادلالى  ةوخمصت الدراس -
 السياسي التي وصمت الى سده الحكـ في دوؿ الربيع العربي

التي كانت  ةحركات الإسلبـ السياسي أباف الثورات كانت أكثر توافقا وانسجاما مع مطالب الجماىير العربي -
 ةتطالب بتطبيؽ مبادئ وقيـ الديمقراطي

 مواقع التواصؿ الاجتماعي مف أىـ الوسائؿ التي اعتمدت عمييا العينة لمتابعو الإحداث - 

وسائؿ التواصؿ الاجتماعي تبث تحدي ىذا الجماىير وتزودىـ بجراه المواجية استطاعت شبكات  - 
  ةظمالتواصؿ الاجتماعي مف خلبؿ الأخبار المنشورة فيو عمى الثورات العربية اف تقتؿ فوبيا الان

 .الظالمة وذلؾ مف خلبؿ نشر التجارب الدوؿ التي أطاحت برأسيا مثؿ تونس ومصر وليبيا

 منيج الدراسة -7

ىو المدروس والمنيج المتوافؽ مع الموضوع ، 1المنيج ىو" الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراستو لممشكمة"

 التحميمي. الوصفي المنيج

                                                             
، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوثمحمد محمود الذنيبات،  :عمار بوحوش 1

 99ص 
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عمى عدة مراحؿ أىميا التعرؼ عمى مشكمة "ه مف المناىج الأخرى كغير  التحميمي ويقوـ المنيج الوصفي 
البحث، وتحديدىا ،ووضع الفروض ، واختيار الفئة المناسبة ، واختيار أساليب جمع البيانات وإعدادىا، 
ووضع قواعد لتصنيؼ البيانات، ووضع النتائج وتحميميا في عبارات واضحة، ومحاولة استخلبص تعميمات 

 .1إلى تقدـ المعرفة ذات مغزى تؤدي

ويعرؼ عمى أنو:" المنيج الذي يصؼ الظاىرة وموضوع الدراسة ويحمؿ بيناتيا وبياف العلبقة بيف مكوناتيا، 
حيث يعرؼ ىذا المنيج بأنو يصؼ قضية أو حدث موجود حاليا يمكف الحصوؿ منو عمى معمومات تجيب 

 ..2الباحث فييا" عمى التساؤلات التي يطرحيا الباحث خلبؿ موضوعو دوف تدخؿ

التعرؼ عمى دور الاتصاؿ غير    خلبؿ مف الوصفي المنيج ىو دراستنا ىذه في المستخدـ المنيج و
 الرسمي في إدارة الأزمات التنظيمية في المؤسسة الجزائرية وذلؾ بمقر بمدية بكارية ولاية تبسة

 الدراسة عينة-8

جميع الأعضاء  فرؽ بيف ىذه العينة والعينات الأخرى ىو أفتـ إختيار العينة بالطريقة العشوائية البسيطة، وال
التركيز عمى جممة الموظفيف  في المجتمع الأصمي تتاح ليـ الفرصة المتساوية لمدخوؿ في العينة، لذلؾ تـ

المجتمع الإحصائي ىو  .مجموع الكمي لمعماؿال مف 25، أي ما يعادؿ % ببمدية بكارية الإدارييف
 .عامؿ160

- 445 = Nبالتقريب موظؼ  40عينة الدراسة ىي  40= 100÷(25×160) 10عدؿ المعاينة %م 
 مجالات الدراسة-9

 بمقر بمدية بكارية ولاية تبسةتمت الدراسة المجال المكاني:  -9-1

وتحميميا واستخراج النتائج  توزيع استمارات الاستبياف عمى أفراد عينة الدراسةتـ  الزماني:  المجال -9-2

  :. موزعة عمى النحو التالي2022 وماي 2022 جانفيالفترة الممتدة بيف شيري في  العامة

 2022جانفي تمت في كؿ مف شير  القراءات الاولية :  -

                                                             
 .313،ص1984 " ،محمد نبيؿ نوفؿ وآخروف، تر: 2ط مناىج البحث في التربية وعمم النفس"، :ديولد فاف داليف 1
، رسالة مقدمة ضمف متطمبات العلاقة بين المغة واضطراب التكامل الحسي عند الأطفال المتوحدينمد فرج البرديني: أيمف أح 2

 146، ص2006نيؿ شيادة الماجستير، تخصص عمـ النفس، جامعة غزة، 
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 ومارس 2022 فيفريدامت حوالي شيريف في الفترة الممتدة بيف شير  المعمومات النظرية  -
2022 

 أفريؿتمت في شير  الدراسة الاستطلاعية -
 أفريؿ ومايما بيف شير   تحميل النتائج واخراج البحث في صورتو النيائيةو توزيع الاستمارة  -

2020 
 أدوات جمع البيانات-10

 استمارة الاستبيان".ولعؿ أبرز ما ساعدنا عمى معالجة موضوع البحث قيد الدراسة "
الخصوصية الباحث في جمع البيانات وتسيؿ عمى المبحوث الإجابة بمصداقية وذلؾ لصفة  الاستبياف يساعد

التي توفرىا، التداوؿ وتعاوف الباحث والمبحوث يساعد في التحصؿ عمى بيانات أوضح وأقرب لموضوع 
البحث وتعرؼ الاستبانة عمى أنيا :" إحدى وسائؿ البحث العممي التي تستعمؿ عمى نطاؽ واسع مف أجؿ 

، وتوقعاتيـ أو معادلتيـتيـ الحصوؿ عمى بيانات أو معمومات تتعمؽ بأحواؿ الناس او ميوليـ أو اتجاىا
اف أداة تتضمف مجموعة مف الأسئمة أو الجمؿ الخبرية التي يطمب مف المفحوص الإجابة عنيا يوالاستب

 .1بطريقة يحددىا الباحث، حسب اغراض البحث  "
 سؤالا موزعة عمى خمس محاور تضمنت: 25حيث شممت استمارة البحث عمى 

  :العامةالبيانات المحور الأول 
 بمدية بكاريةماىية الاتصاؿ غير الرسمي داخؿ الثاني:  محورال 
 مساىمة الاتصاؿ غير رسمي في تفعيؿ عممية تبادؿ المعمومات أ ثناء حدوث  الثالث: المحور

 الأزمات ببمدية بكارية
 مساىمة الاتصاؿ غير رسمي في زيادة تدفؽ المعمومات أثناء حدوث الأزمات داخؿ  الرابع: المحور

 ريةبمدية بكا

 :مساىمة الإتصاؿ غير رسمي في تنظيـ جيود الموظفيف لإدارة الأزمات ببمدية  المحور الخامس
 بكارية

 

                                                             
 عماف،والتوزيع، دار الثقافة لمنشر  ،طرقو الإحصائية( –أدواتو  –أساليب البحث العممي ) مفاىيمو جودت عزت عطوي:  1

 .99الأردف، ص 
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 المبحث الأول: ماىية الاتصال

 مفيوم الاتصال -1

تي يتـ عف طريقيا انتقاؿ المعرفة مف شخص إلى آخر حتى تصبح مشاعا ىو العممية أو الطريقة ال

بينيما وتؤدي إلى التفاىـ بيف ىذيف الشخصيف أو اكثر وبذلؾ يصبح ليذه العممية عناصر ومكونات واتجاه 

 تسير فيو واتجاه تسعى إلى تحقيقو ومجاؿ تعمؿ فيو ويؤثر فييا.

المعاني بيف افراد المجتمع" أو بناء الفيـ المتبادؿ في يتضمف الاتصاؿ عدة تعريفات:" عممية تحويؿ 

إطار التفاعؿ بيف شخصيف او أكثر، تبادؿ المعاني عبر نقؿ المعمومات أو صيرورة إشراؾ المعمومات 

والمشاعر بيف الناس عبر تبادؿ الرسائؿ المفظية أو إنشاء فيـ مشترؾ مف خلبؿ التفاعؿ بيف شخصيف أو 

ببساطة عمى انو قضايا اجتماعية أساسا وعامة فإف القدرة عمى الاتصاؿ مع الآخريف أكثر...ويعرفو البعض 

 .1يعزز فرصة الفرد في الحياة في حيف اف غيابيا يعتبر شكلب مف أشكاؿ الشخصية المرضية

 مبـادئ الاتصــال -2

 جوانب للبتصاؿ: 4تساعد المبادئ المدير في بناء نظاـ جيد للبتصاؿ بالتركيز عمى 

 الاستفادة مف مزايا التنظيـ غير الرسمي  -الحفاظ عمى الجيود المنظمة  -ظروؼ استقباليا -عية الرسالة نو  

حتى يتـ الاتصاؿ لابد مف استخداـ المغة وىي مف مسؤولية المرسؿ بالتعبير بطريقة مفيومو  مبدأ الوضوح:

 سواء كتابة أو كلبـ.

 يز لاستقباؿ الرسالة لمتغمب عمى الإىماؿ.أي توجيو كؿ الاىتماـ و الترك مبدأ الاىتماـ:

 لموصوؿ إلى أغراض و أىداؼ الاتصاؿ مبدأ التكامؿ و الوحدة:

                                                             
 .11، ص2011، 1، الدار المتوسطية لمنشر، طالمصطمحات الحديثة في الاعلام والاتصالعبد الرحمف عزي:  1
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الاستفادة منو في نفؿ و نشر المعمومات المكممة للبتصاؿ  مبدأ إستراتيجية استخداـ التنظيـ غير الرسمي:

 1الرسمي 

 ميام الاتصال-3

ي الإدارة يمكف إدراكيا مف خلبؿ المياـ المؤداة عند إف الاعتماد عمى الاتصاؿ كوسيمة رئيسية ف

 مياـ رئيسية ىي : 4مزاولتو وعمى حد قوؿ بيتر أف الاتصاؿ ينفرد ب 

مستويات تنظيمية إدارية متوسطة تأطيرية وعميا تنفيذية فميمة  البمديةالميمة الإعلبمية : نجد في  -1

اتخاذ القرار بالمعمومات اللبزمة لاتخاذ قرار سميـ  الاتصاؿ تكمف في نقؿ المعمومات بينيا وتزويد مراكز

 وإعلبمو للئدارة المتوسطة والتنفيذية لتنفيذه كذلؾ نقؿ المعمومات غير المتعمقة بالمنظمة بيف العامميف . 

الميمة الانضباطية: يعتمد سير العمؿ بالمنظمة عمى الرقابة والتنسيؽ والضبػط إذ يستمزـ وجود سياسات  -2

 .2لتوضيح ما يجب إتباعو وتجنبو وىذا لا يتـ إلا بالاتصاؿ وقرارات

الميمة الاقناعية : لا تكفي قوة السمطة للئدارة لضماف سير العمؿ بؿ يجب تكفميا لمعامميف حرية التعبير  -3

والموافقة أو الرفض وىذا يرتبط بالميمة الاقناعية التي تتـ بالاتصاؿ وتظير أبعادىا في منح الفرصة 

 قبؿ بإجراء المزيد مف الاستفسارات للبقتناع بشيء معيف .لممست

تنبع أبعادىا مف كوف الاتصاؿ تعبير عف الممارسات المختمفة حيث يتفاعؿ الناس  الميمة التكاممية: -4

لمتكامؿ الذاتي والجماعي وتساعد في سيادة روح الوحدة لممنظمة مما يوجب توفير وسيمة لتعرؼ الموظؼ 

 .3ؿ الانتساب إلى مجموعة معينة في المنظمةعمى ذاتو مف خلب

 

 

                                                             
 .101. ص2001 ،، جامعة الإسكندرية نظريات الاتصالمحمد محمد الطنوبي:  - 1
 .102، صالمرجع نفسو - 2
 .103المرجع نفسو، ص - 3
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 الاتصال  وسائل-4

وىي التي تستخدـ في نقؿ الرسالة، فالرمز والشكؿ أو المغة تعتبر رسائؿ يستعمميا المرسؿ ليعبر بيا 

مف تمقاء نفسيا بؿ تحتاج  عف رسالتو التي يرغب في توجيييا إلى المستقبؿ فالأفكار أو الميارات لا تنتقؿ

 سيمة تعبر عنيا.إلى و 

ومف المعموـ أف ىناؾ مف الوسائؿ التي يمكف أف يستعمميا المرسؿ في نقؿ رسالتو. وقد تكوف ىذه 

الوسائؿ لفظية سواء منيا المنطوقة مثؿ المحاضرة والمناقشة والنقد، أو المكتوبة مثؿ الكتب أو المذكرات أو 

غير لفظية كالصور والرسوـ التوضيحية، وكمما  ؿوقد تكوف ىذه الوسائ الخطابات أو النشرات أو التقارير

أتاحت الفرصة لممرسؿ أف يختار مف بينيا الوسيمة التي تتناسب مع الرسالة ومع  تعددت ىذه الوسائؿ

 . 1المستقبؿ الذي يوجو رسالتو إلييا

 المبحث الثاني: ماىية الاتصال غير الرسمي

 مفيوم الاتصال غير الرسمي -1

اعؿ فيو بطريقة غير رسمية بيف العامميف بتبادؿ فىو الاتصاؿ الذي يتـ الت الاتصاؿ غير الرسمي

ي تيميـ وتتصؿ بعمميـ أو تبادؿ المعمومات مف ر ووجيات النظر في الموضوعات التالمعمومات والأفكا

  .2خارج منافذ الاتصاؿ الرسمي

الشخصية والاجتماعية  ي نقوـ عمى أساس العلبقاتتير الرسمية ىي تمؾ الاتصالات الالاتصالات غ

 .3بيف العامميف داخؿ المنظمة

                                                             
 ،2005 دار المعرفة الجامعية، مصر، (،الاتصال والإعلام والمجتمع )المفاىيم والقضايا والنظريةوشنب، جماؿ محمد أب -1

 .16ص 
، معيد العموـ الاجتماعية، جامعة قسنطينة، ديواف ظيم غير الرسمي في المؤسسات الصناعيةنالتحساف الجيلبني،  - 2

 .80، ص 1985المطبوعات الجامعية، الجزائر، 
ص ، 1971ي، القاىرة، ب، دار الفكر العر ظيم وتطوير أساليب العمل، النظريات والاتجاىات الحديثةنالتاحمد، عيد محمد س- 3

157. 
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وواضحة تمتاز محددة  د والجماعات وتكوف عادة بدوف قواعداتـ بيف الأفر تكذلؾ ىي الاتصالات التي 

 .1 بسرعتيا قياسيا بالاتصالات الرسمية

 1مة.كذلؾ ىي التي تتـ بوسيمة غير معتمدة وغالبا ما نتعمؽ بأمور بعيدة عف مجاؿ عمؿ المنظ

الاتصاؿ غير الرسمي يتـ تمقائيا ما بيف الجماعات سواء داخؿ التنظيـ أو خارجو وىو يساعد المنظمة في 

 .2تحقيؽ أىدافيا

كذلؾ ىو تمؾ الشبكة التي توجد بيف العامميف والتي تتضمف معمومات كنيرة عف الأفراد الزملبء أعضاء 

 .3وجماعات العمؿ ومشكلبتيـ ودوافعيـ واتجاوإتيـ

يذه الاتصالات لا تخضع لمتنظيـ الرسمي، ولا تتحكـ بيا أطر نظمية حيث تنساب المعمومات ف

والمعاني في الاتصالات غير الرسمية، خارج نطاؽ التنظيـ الرسمي ما ينجـ عف ذلؾ سرعة ومرونة عاليتيف 

غير الرسمية الاقصر  في نقؿ البيانات والمعمومات وتبادليا بيف عدد أكبر مف الناس، وتعد قنوات الاتصالات

 .4بيف جمع قنوات الاتصالات الأخرى

ويحدث ىذا الئوع مف الاتصاؿ خارج إطار قدوات الاتصاؿ الرسمي ويمكف اعتبار ردفا أو مدساعدا 

توضيحو بالاتصاؿ غير الرسمي،  للبتصاؿ الرسمي، فما لـ يمكف فيمو بالاتصاؿ اليابط والصاعد يمكف

قؿ داخؿ التنظيـ أو خارجو مف معمومات قد تكوف صحيحة أو مفتعمة يطمقيا ويتمثؿ ىذا الاتصاؿ فيما ين

 1أفرد عف قصد أو غير قصد.

 

                                                             
، مدخل إلى الإعلام والاتصال المفاىيم الأساسية والوظاف الجديدة في عصر العولمة الإعلاميةرحيمة الطيب عيساني،  - 1

 .34س، ص ٠د، جدار الكتاب العالمي، عماف، 1ط
 ، دار الميسرة، مصر،السموك التنظيمي في ادار المؤسسات التعميميةفاروؽ عبده فميو، السيد محمد عبد المجيد،  - 2

 .227، ص 2005
 .266، ص 2007، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، أسس الإدارة المحاصرةربحي مصطفى عميات،  - 3
 ، دار النشر والتوزيع الإسلبمية، مصر،الفحال نحو أداء بشري متميز استراتيجيات التحضيرعمي محمد. عبد الوىاب،  — 4

 .107، ص 2000
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 :الرسمي غير عناصر الإتصال -2

 :1يمكف حصرىا فيما يمي

المرسؿ ىو منشئ الرسالة وقد يكوف شخصا يتكمـ أو يكتب أو يحاضر أو شرطيا يؤشر  :المصدر المرسل

 .مقي خطابا أو محطة تمفزيونيةبيديو أو زعيما سياسيا ي

ىي المعمومات والأفكار التي يرغب المرسؿ نقميا أو تبادليا مع الغير مف أجؿ أف  : (الرسالة )المحتوى

نشيع أو نعمـ ىذه المعمومات والأفكار بقصد توجيو الفكر في أمور معينة وىذه المعمومات والأفكار تكوف 

 .عمى شكؿ حقائؽ أو شعور أو عاطفة

الوسيمة ىي الأداة التي تنقؿ الرسالة الإتصالية مف المرسؿ إلى المستقبؿ وقد تكوف سمعية يمة )القناة(الوس

كما في الإذاعة أو بصرية كما في التمفزيوف أو السينما أو الفيديو أو قد تكوف الحواس الإنسانية مع سمع 

سيمة في حاؿ الإتصاؿ الشخصي وبصر وشـ وذوؽ كما ىو الحاؿ في الإتصاؿ الذاتي أو قد يكوف ىناؾ و 

أو الوجاىي ويجب عمى المرسؿ إختيار الوسيمة المناسبة لطبيعة الرسالة والمستقبؿ والأكثر تأثيرا عمى 

 .المستقبميف أو إستعمالا مف قبميـ والأقؿ تكمفة

أو  )الجميور المستيدؼ( المستقبؿ ىو ىدؼ عممية الإتصاؿ قد يكوف المستقبؿ رجلب أو امرأة المستقبل

ا أو طالبا ولذا يجب عمى رجؿ الإتصاؿ أي يعرؼ خصائص المستقبؿ موظفطفلب أو شابا أو عجوز أو 

دؼ إلى تغير  وطبيعتو حتى يتمكف مف مخاطبتو ليستحوذ عمى قمبو بسرعة وبيف أىدافو الإتصالية التي

 .معموماتو وإتجاىاتو بسموكو

ة ىي قبوؿ الرسالة أو رفضيا مف فيـ لمرسالة أو لا لمرسالة الإستجاب الإستجابة )التغذية الراجعة ردود فعل(:

الاستجابة عمى شكؿ  وقد تكوف الإستجابة سريعة أو بطيئة أو متأخرة وقد تكوف إيجابية أو سمبية وقد تكوف

الرسالة أو قد تكوف عمى النقيض  مف جنس إشارة باليد أو كممة طيبة وقد تكوف الإستجابة الناجحة أو رد فعؿ
                                                             

عالـ الكتب، ، )إدارة الاتصال والتواصل )النظريات، العمميات، الوسائط، الكفايات :اليادي كفر وأحمد محمود الخطيب 1
 226. ـ ص2009الحديث لمنشر والتوزيع، عماف
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وىدؼ المرسؿ ىي التي تقرر نوع  الفيـ لمحتوى الرسالة ولكف الإستجابة الناجحة ىي تنسيؽ عف منيا

 .الإستجابة وكذلؾ الوسيمة

مع  المستقبؿ كما يتفؽ صاؿ ويتـ بتغيير معمومات وإتجاىات وسموؾتالتأثير ىو محصمة النيائية للئ ر:التأثي

 .1أىداؼ المرسؿ

 يدوافع وجود الاتصال غير الرسم -3

يمتمؾ كؿ تنظيـ ىيكلب غير رسمي يطمؽ عميو البعضى شبكة علبقات الظؿ فعمميات التفاعؿ لا تتوقؼ فقط 

عمى العلبقات الوظيفية، بؿ تتجاوز باستمرار في الأحواؿ العادية الغنوات الرسمية التي يحددىا التنظيـ 

 والأسباب التي تؤدي إلى مزاولة الاتصالات غير الرسمية:

 ى معمومات إضافية:الحصول عم —

كثير مف العامميف ينضموف إلى جماعات العمؿ غير الرسمية مف أجؿ الحصوؿ عمى معمومات وبيانات لـ 

يستطيعوا الحصوؿ عمييا مف خلبؿ قنوات الاتصاؿ الرسمي وىذا لوجود اختناقات في مسارت الاتصاؿ 

 .2ب عدـ كبت الاتصالات غير الرسميةالرسمي بما يكدس الرسائؿ ويجعميا تتسـ بالبطء والجمود، لذلؾ يج

 تسييل التفاعل الاجتماعي: —

بما أف العماؿ يمتقوف بوميا في أماكف العمؿ ويتقاسموف الوظائؼ ويقضوف معظـ الوقت مع بعضيـ البعضف 

ونتيجة لذلؾ تنشا بينيـ علبقات شخصية واجتماعية مما يستدعي وجود اتصالات غير رسمية تسيؿ عممية 

 .3نيـالتفاعؿ بي

                                                             
 .168ص، 2008دار الحامد، الأردف، ، القيادة والرقابة والاتصال الاداري :بف أحمد معف محمود عياصرة، مرواف محمد 1
 .235، ص 2012، مكتبة المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة المؤسسات الاجتماعية :رغب أحمد الخطيب - 2
 .282،ص 2013جامعي، مصر، ، دار التعميـ الالسموك الإنساني في المنظمات :رويية حسف، محمد سعيد سمطاف - 3
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 البمديةو ظاىرة صحية لأف وجودىا دلالة عمى أف العامميف بتلات غير الرسمية يعتبر في حد ذافوجود الاتصا

اىتماما شخصيا وبالتالي ينبغي عمى المدير أف لا يغفؿ عف وجود  بأمورىالا ييمموف بيا اىتماما سطحيا أو 

 .3البمديةالاتصاؿ غير الرسمي ويعمؿ عمى التعايش معو لصالح 

 :الرسمي غير شبكات الاتصال -4

إف الاتصالات لا تتـ بشكؿ مبسط في كؿ الحالات، وإنما تتخذ أشكالا أكثر تعقيدا تشير إلى العلبقات 

الشبكة تعد الييكؿ الذي تنتقؿ مف خلبلو المعمومات  .المتداخمة بيف الأفراد وىذا ما يسمى بشبكات الاتصاؿ

أو أنيا: الترتيب المخطط لمجموعة صغيرة مف الأفراد الذيف يسمح ليـ  عبر الأطراؼ المتعددة في التنظيـ،

بتبادؿ المعمومات في نمط محدد، والشبكة ىي  تفاعؿ بيف أكثر مف وحدة أو مصدر لممعمومات، لشبكات 

ولعؿ أبرز ىذه ، 1الاتصاؿ أشكاؿ مختمفة تستعرض فيما يمي أىميا، مع توضيحيا بمخططات تفصيمية

 الشبكات:

 :تصال الاارر الإ شبكة .1

 تتمثؿ ميزتيا الرئيسية في أنيا تسمح لشخصيف أو أكثر بالتواصؿ معا دوف اشتراؾ القائد معيما، مما يوفر

الوقت، وىذا النوع مف الشبكات يميؿ إلى اللبمركزية فيستطيع أي فرد فييا الاتصاؿ بالعضويف المجاوريف 

.2لو

إذ يستطيع المدير الإتصاؿ بشخص  (الكامؿ)تصاؿ شبو تاـ ويطمؽ عادة عمى ىذا النوع مف الإتصاؿ بالإ

3ىؤلاء أيضا قادروف عمى الإتصاؿ مع بعضيـ البعض وىكذا واحد و
.

 
                                                             

دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،الاتصال والعلاقات العامة :ربحي مصطفى عمياف، عدناف محمود الطوباسي 1
 77. ، ص2005، 1ط
 .82المرجع نفسو، ص 2
 59ص، 2004دار الشروؽ لمنشر و التوزيع، عماف، ، العلاقات العامة و الإتصال الإنساني: صالح خميؿ 3
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 :كة إتصال السلسلةبش .2

ىي قراءة عميقة للبتصالات الرأسية اليابطة، توضح تدرجيا، يشير أعلبىا عمى المرسؿ ويشير آخرىا 

 .1ذف المعمومة ىنا تنتقؿ في اتجاه واحد عمودي عبر عدد مف الأفرادإلى ممتقى الرسالة أو المستقبؿ، إ

وىذا النمط يمكف الرئيس مف الإتصاؿ بمساعديف لو، إلا أف المساعديف في طرفي السمسمة لا يقدراف 

عمى الإتصاؿ إلا بشخص واحد فقط، وفي ىذا النمط تنتقؿ الرسالة مف حمقة إلى أخرى حتى يتـ إستلبميا 

، ويمتاز ىذا النمط بالبطء الشديدمف قبؿ الش  .2خص الذي يجب عميو القياـ الإجراء اللبزـ

 :شبكة إتصال العجلة .3

 في ىذه الشبكة يوضح أحد الأعضاء في نقطة المركز، ثـ يوضع أربعة أعضاء أو أكثر حوؿ المركز الذي

صاؿ بعضوا المركز فقط، يمثؿ القائد، وىذا النوع يمثؿ المركزية الشديدة، حيث لا يستطيع الأعضاء الات

 .3يمثؿ مركز الاتصالات داخؿ الجماعة والذي

تتميز بوجود شخص في مركز عممية الإتصاؿ عادة ما يكوف القائد أو الرئيس المصمحة مثلب يتبعو مجموعة 

الرؤساء بحيث لا يمكنيـ الإتصاؿ فيما بينيـ إلا عف طريؽ قناة ويعتبر موقعو في المركز  مف العامميف أو

اسبا جدا لتحريؾ وتنشيط العممية الإتصالية وبالتالي تنسيؽ و متابعة كؿ عمميات الخاصة بالتسيير في من

 .4أوفي القسـ الذي يشرؼ عميو البمدية

 

 

                                                             
 .80ص ،المرجع السابق،  ربحي مصطفى عمياف، عدناف محمود الطوباسي 1
 .249دار الوائؿ، عماف، د.س، ص, السموك التنظيمي في منظمات الأعمال: العمياف محمود سمماف 2
 .81ص ، المرجع السابق،  ربحي مصطفى عمياف، عدناف محمود الطوباسي 3
 2.، ص2011، ديواف المطبوعات الجامعية، دط، الجزائر، نظرية و تطبيقيةالإتصال في المؤسسة دراسة ,اصر قاسيمي 4
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 :شبكة إتصال النجمة .4

 ىذه الشبكة تضـ مجموعة أفراد يمكف لكؿ واحد منيـ الاتصاؿ مباشرة بكؿ عضو آخر في المجوعة، وىى

 الشديدة، كما أنيا يمكف أف تمثؿ شبكات الاتصاؿ غير الرسمية، حيث يتـ الاتصاؿ بيف تمثؿ اللبمركزية

 .1مستويات مختمفة بصورة مباشرة وبدوف المرور بأشخاص معينيف

وتعتبر الشبكة المثالية كوف أف المشاركيف يتمتعوف بحصص متساوية في الإتصاؿ فيما بينيـ و لأف 

يمكف القوؿ أنيا تمؾ الشبكة التي تميز العلبقات الديمقراطية فقنوات  المعمومات متوفرة لأي منيـ، بحيث

الإتصالات ىنا مفتوحة بيف مختمؼ المستويات الرأسية و الأفقية .كؿ مراكز عندىا إمكانية الإطلبع عمى 

 .2البيانات اللبزمة لعمميا و كذلؾ فيي ترسؿ البيانات إلى المراكز أخرى

 :شبكة الإتصال العنقودية .5

 ؿ ىذا النوع مف الاتصاؿ إمكانية المدير ) الرئيس ( الاتصاؿ عبر قناة اتصالية في الوسط، حيثيمث

 .3يستطيع مف خلبليا بطرفيف مساعديف، وطرؼ آخر يمتمؾ إمكانية الاتصاؿ بغيره

يمثؿ ىذا النمط مف الإتصاؿ إمكانية الرئيس الإتصاؿ بأربعة أشخاص آخريف إلا أف ىؤلاء الأشخاص لا كما 

عوف الإتصاؿ ببعضيـ البعض بصورة مباشرة إذ أف الرئيس يتصؿ بمساعديو والرئيس نفسو لا يستطيع ييستط

الإتصاؿ بأي مف المرؤوسيف إلا مف خلبؿ مساعده الذي يشكؿ بالنسبة لممدير عنؽ الزجاجة في فعالية 

 .4الإتصاؿ

                                                             
 .82ص ، المرجع السابق،  ربحي مصطفى عمياف، عدناف محمود الطوباسي 1
المؤسسة الجامعية لمدراسات لمنشر والتوزيع، بيروت، ، الإتصال الفعال في العلاقات الإنسانية و الإدارة,مصطفي الحجازي 2

 137، ص1990
، 2005، 2الميػسرة لمنػشر والتوزيػع، عماف، ط ، دارنظريـة المنظمـة :خميؿ محمد حسف الشماع، خظير كاظـ محمػود 3

 .212ص
 .12، ص2002، دار الصفاء لمنشر و التوزيع، عماف،  السموك التنظيميخيضر كاظـ حمود،  4
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 خصائص الاتصال غير الرسمي -5

  مستويات  ءات وقوانيف إدارية مثبتو لأنو ينتقؿ عبراوإجر الاتصاؿ غير الرسمي لا يخضع لقواعد

 لتنظيـ دوف قيود.

 سمطة الرسمية.ة مختمفة متخطيا حدود الالاتصاؿ غير الرسمي يتـ بيف مستويات إداري 

 .الاتصاؿ غير الرسمي لا يتـ داخؿ التنظيـ فقط بؿ يتعداه إلى خارجو 

 .يتـ بيف العماؿ بشكؿ عفوي وتمقائي 

 شكؿ شفيي.يتـ غالبا ب 

  مصدر ثابت  لعدـ وجود انظر عدـ دقة وصحة المعمومات التي يسفر عنيا الاتصاؿ غير الرسمي

 .1لممعمومة كالإشاعة مثلب

 .يعبر عف اىتمامات وانشغالات الأفراد وىو ناتج عف العلبقات الاجتماعية وعلبقات الصداقة 

  الاتصاؿ  لترتيب مسبؽ يحدد أطراؼلأنو لا يخضع لنظاـ محدد مف قبؿ أو  انظر الحركة والتعيير

 الرسمية في كثير مف المواقؼ.

 .يمتاز بالسرعة والمرونة في نقؿ المعمومات والبيانات بيف أفراد التنظيـ 

 2الات الأفرادنتقيعبر عف اىتمامات وا. 

 سميفوائد الاتصال غير الر  -6

فكثير ما كاف  القرارمية صنع ة وخاصة في عمار دالرسمي دور بالغ الأىمية في الإ يمعب الاتصاؿ غير

الاتصاؿ غير الرسمي وسيمة مف وسائؿ حؿ المشاكؿ الإدارية، كذلؾ يسيؿ عممية التفاعؿ( بيف العماؿ فمف 

خلبلو يتداولوف الأخبار والمعمومات بشيء مف التفصيؿ لإشباع رغباتيـ، ومف فوائد الاتصاؿ غير الرسمي 

 نذكر:
                                                             

 .88لمنشر والتوزيع، الجزائر، ص، جسور 1، طمدخل للاتصال والعلاقات العامةرضواف بمخيري وآخروف:  - 1
 .88، صالمرجع السابقرضواف بمخيري وآخروف:  - 2
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  الإدارة العميا ردود أفعاؿ الموظفيف، اتجاه التعميمات مف خلبؿ الاتصاؿ غير الرسمي تعرؼ

والتوجييات، التي سيتـ اعتمادىا بشكؿ رسمي، مف خلبؿ طرحيا كإشاعات وذلؾ مف أجؿ أخذ كؿ 

 الاحتياطات لممشاكؿ التي قد تنجر عتد تطبيؽ تمؾ التعميمات.

  التفاصيؿ عف  عبء (في حؿ بعض المثكلبت الطاردة ويخؼساعد يعة انتقاؿ المعمومات مما سر

 ريس المنظمة.

  ؽ إلى تذليؿ الصعوبات أو العراقيؿ النني تقؼ في طريؽ الأداء والتطوير، مف خلبؿ ييميد الطر

 .الأفرادالتفاعؿ الذي يحدثو بيف جميع 

 الرسمي  يمكف عف طريقو جمع الكثير مف المعمومات والبيانات النني يتعذر أحيانا عمى الاتصاؿ

 استيفاؤىا.

  في توزيع المسؤوليات وتنظيـ الأعماؿ لموقاية مف العقبات التي تعوؽ العمؿ.يساىـ 

 الشعور بالانتماء لدى العامميف عف طريؽ تفيـ تفاصيؿ العمؿ. يينم 

  لة عوامؿ الانفعاؿ والتوتر والقمؽ والكبت النفسي وتييئة جو العمؿ عف طريؽ افي إز  ايستخدـ كثير

اف العامميف مف مشاكؿ ومتاعب مف خلبؿ التعبير عف أدائيـ إتاحة الفرصة لمتنفيس عما يشغؿ أذى

 دوف خشية الإدارة.

 الاتصالات  المحيطة بمناخ العمؿ بطريقة أسرع وأيسر مف أسموب غيراتيحقؽ التوازف مع المت

 .1الرسمية

التفاىـ  زيادةيتـ مف خلبؿ الاتصاؿ غير الرسمي التعرؼ عمى ما يجري داخؿ الوحدة مما يؤدي إلى 

لثقة كما ييدؼ إلى خمؽ الرضا والارتياح بالوحدة وبيف العامميف بعضيـ ببعض ودعـ ىذا الرضا بصور وا

                                                             
 .278.ط، صد، دار حافظ لمنثر، ، المفاىيم، الوظائف، الأنشطةالادارة العامة وآخروف: طمؽ عوض الله السواط  - 1
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ء ايـ إز ئاكيـ في عممية تسيير الإدارة. وذلؾ بإبداء أر ار رقاء بمعنويات العامميف خلبؿ إشمستمرة وكذا الا

 المواضع المطروحة والتقميؿ مف الدور السمبي الذي تمعبو الإشاعة.

الاتصاؿ غير الرسمي يمكف القائد مف التعرؼ عمى ما يحدث داخؿ الوحدة بصور صادقة ما  كذلؾ

ات السميمة واليامة القائمة عمى قدر كاؼ مف الحقائؽ والمعمومات ر مف شأنو مساعدتو في اتخاذ القرا

سيؽ نالي تحقيؽ التاؼ والتأثير عمى العامميف، وبالتعممية التوجيو والإشر  عميووالبيانات الصحيحة، مما يسيؿ 

 .1ت المختمفة داخؿ الوحدةاالكامؿ بيف أنشطة الإدار 

وتحقيؽ  ت عمى حؿ المثكلبتار لبقات الودية مع مركز اتخاذ القدتساعد. الاتصالات المباشرة والع

المشكلبت مف خلبؿ  داخميا فكثير ما تحؿ دراالأفت التنظيمية بيف الوحدات الإدارية أو بيف احدة التوتر 

 ع عمؿ يتـ خارج التنظيـ في لقاء اجتماعي بعيدا عف الموقع الرسمي والعلبقات الرسمية.اجتما

مصمحة الجميع وذلؾ  يساعد في حؿ بعضف المشاكؿ الغني تحدث بيف العماؿ مف خلبؿ تدخؿ أطراؼ تعميا

 بغضف النزاع بطريقة ودية.

يدفعيـ إلى التعاوف  ارج التنظيـ مماوية العلبقات والصداقات بيف الأفراد داخؿ وختقيعمؿ عمى توطيد و 

 والسعي إلى تحقيؽ أىداؼ التنظيـ.

 

 

 

 

 

 
                                                             

ية ) الاتصال غير الرسمي أو الرسم المنظومة القيمية والظواىر التنظيمية غير :بف الطاىر حمزة، رحاب مختار - 1
 .210، جامعة المسيمة، ص 2016، جواف 24مجمة العموـ الإنسانية والاجتماعية، العدد المباشر( 
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 زمةلأ االمبحث الأول: 
 ماىية الأزمة-1

يعرؼ إدغار موراف الأزمة عمى أنيا "حالة مف التردد و الغموض و في الوقت ذاتو اختلبؿ ينجـ 
عنو الشؾ و الارتياب ويختـ بقولو "أف أزمة مفيوـ الأزمة ىي بداية لنظرية الأزمة، ويعرفيا الخبير الفرنسي 
في اتصاؿ الأزمات"باتريؾ لغاديؾ" بأنيا "الحالة التي تكوف عمييا مجموعة مف المؤسسات في مشاكؿ و 
انتقادات وضغوط خارجية قوية، قد تتوسع مف الداخؿ و تستمر لمدة طويمة ضمف مجتمع جماىيري، تتيح لو 

عمى أنيا ":انشقاقات عنيفة في ويعرفيا "كريستوؼ ديفور"  وسائؿ الاتصاؿ الجماىيرية التغطية الإعلبمية ليا
العلبقات بيف الفاعميف، تتطمب اليقظة، داخؿ مناخ شديد التقمب و التردد مف ناحية سيرورة الأحداث و نتائج 

 1اتخاذ القرارات

 مفاىيم مشابية لمفيوم الأزمة

رتباط القوي يعاني مفيوـ الأزمة كسائر مفاىيـ العموـ الاجتماعية بتداخؿ العديد مف المفاىيـ ذات الا
بو وفي ىذا الصدد يمكف القوؿ بوجود تداخؿ قوي بيف مفيوـ الأزمة مف ناحية و المفاىيـ الآتية مف ناحية 

 :أخرى

 تعبر عف الباعث الرئيسي الذي يسبب حالة ما مف الحالات غير المرغوب فييا وتحتاج  :المشكمة
 .الأزمة، لكنيا ليست أزمة بذاتيا عادة إلى جيد منظـ لمتعامؿ معيا و حميا و قد تؤدي إلى نشوء

 يعبر عف تصادـ إرادات و قوى معينة بيدؼ تحطيـ بعضيا البعض كميا أو جزئيا و  :الصراع
 . الانتياء بالسيطرة و التحكـ في إدارة الخصـ

 يعبر عف تعارض في الحقوؽ القانونية و ىو ليس أزمة بذاتو ولكنو يؤدي إلى نشوء الأزمة :النزاع 
 ء فجائي تـ بشكؿ سريع و انقضى أثره فور إتمامو وقد تنجـ عنو أزمة لكنيا لا تمثمو شي :الحادث

 فعلب و إنما تكوف فقط إحدى نتائجو
 يقصد بيا التغيير المفاجئ، ذو أثر حاد أو تدميري، مما ينتج عنو تغيرات و نتائج تتعمؽ  :الكارثة

 بعممية التوازف و الكارثة في مجمميا تعد سببا للؤزمة.

 
                                                             

، جامعة حسيبة بف 15العدد، الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والانسانية، دور الاتصال في إدارة الأزماتبف لعربي يحيى:  - 1
 4ص  2016بوعمي، الشؼ، جانفي 
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 أسباب الأزمة-2

تساىـ المعرفة بأسباب الأزمة في تحقيؽ استجابة صحيحة تتجمى في اتخاذ قرار فاعؿ وسريع، ولكؿ أزمة 
 : 1أسباب تنتج عنيا أىميا

 : خطأ في استقباؿ وفيـ المعمومات المتوافرة عف الأزمة نتيجة قمتيا أو تداخميا. سوء الفيم 
 : و أعطاء قيمة لممعمومات مبالغ فييا ، نتيجة الثقة الزائدة أما بالشؾ في المعمومات أ سوء التقدير

 بالنفس. 
 :بسبب العشوائية أو الاستبداد الإداري أو عدـ وجود أنظمة لمعمميات الإدارية.  سوء الإدارة 
 :لاختلبؼ شخصية أو اىتمامات أو ميوؿ أطراؼ الصراع، ومف ثـ  تعارض المصالح والأىداف

 أىدافيـ ووسائؿ تحقيقيا. 
 : ضعؼ قدرة ورغبة أطراؼ الأزمة عمى التعامؿ معيا ، لغياب التدريب أو قمة  الأخطاء البشرية

 الخبرة أو انخفاض الدافعية . 
 استخداـ المعمومات الكاذبة والمضممة وفي توقيت ومناخ مف التوتر والقمؽ يؤدي إلى  عات :ئالشا

 ؤولييف. الأزمة ، بسبب انعداـ الحقائؽ لدى الجميور أو تخبط المس
 : الإحباط أو عدـ القدرة أو فقداف الأمؿ في حؿ المشكلبت والذي يعزى إلى القمع الإداري  اليائس

 أو التدىور في الأنظمة الإدارية . 
 : تعريض متخذ القرار لضغوط نفسية ومادية وشخصية واستغلبؿ أخطاءه مف  الرغبة في الابتزاز

 يني والأخلبقي . وكنتيجة لغياب الواعز الد اجل صنع أزمة ،
 الأستبداد أو عدـ كفاءة الإدارة .  انعداـ الثقة في الآخريف وفي المنظمة نتيجة الخوؼ أو 
  : وتفتعؿ لمتمويو عمى أزمات أكبر . الأزمات المتعددة 

وترتبط الأسباب المستعرضة أنفا " بخصائص الإدارة، فيما يمكف أف تعزى الأزمة كذلؾ إلى خصائص تتصؿ 
 وببيئتيا الداخمية، أو إلى عوامؿ تتعمؽ بالبيئة الخارجية المحيطة . بالمنظمة 

 

 

 
                                                             

 .23، ص2006، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، إدارة الأزماتأحمد ماىر:  - 1
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 مراحل الأزمة-3

تختمؼ مراحؿ الأزمة باختلبؼ طبيعتيا حيث إف ىناؾ أزمات تمر بمراحػؿ يصعب التنبؤ بحدوثيا إلا إف 
مراحؿ الأزمة كؿ  ويرى بعض الباحثيف .ىناؾ البعض منيا مف الممكف رصد مؤشراتيا منػذ البداية ومتابعتيا

مف وجية نظره ويتفقوف عمى بعض المراحؿ ويختمفوف بالبعض الآخر وبالرغـ مف اختلبؼ وجيات نظػر 
الباحثيف في مراحؿ الأزمات إلا انو لا يوجد اختلبؼ في المضموف وبيػذا يػرى الباحثاف أف مراحؿ الأزمات 

 :1والتي يطمؽ عمييا دورة حياة الأزمة ىي كالآتي

 تبدأ عمى شكؿ إحساس مبيـ وينذر بوجود شيء يموح في الأفؽ مجيوؿ    يلاد الأزمة:مرحمة م
المعالـ والاتجاه والحجـ، والأزمة غالبا لا تنشأ مف فراغ ونما ىي نتيجة لمشكمة ما لـ يتـ 

وإفقادىا مرتكزات النمو ثـ تجميدىا أو  )تنفيس الأزمة(وىذه المرحمة تتطمب مف متخذ القرار.معالجتيا
 .لقضاء عمييا وىي وليدة دوف أدنى خسائر مادية أو بشرية وقبؿ وصوليا لمتصادـا
 نتيجة لعدـ معالجة المرحمة الأولى في الوقت المناسب لذا فاف الأزمة تأخذ  :مرحمة النمو والاتساع

 .في النمو مف خلبؿ محفزات أخرى تنمو مف خلبليا
 ومف النادر أف تصؿ الأزمة إلى مثؿ ىذه تعد مف اخطر مراحؿ الأزمة  :مرحمة النضج والصدام

 المرحمة إلا إذا قوبمت باللبمبالاة مف قبؿ متخذ القرار وعند نضج الأزمة يحصؿ الصداـ.
 تبدأ الأزمة بالانحسار والتقمص نتيجة لمصداـ العنيؼ الذي تـ اتخاذه  :مرحمة الانحسار والتقمص

ؾ بعض الأزمات تتجدد ليا قوة دفع أخرى والذي يفقد الأزمة جزءا ىاما مف قوتيا، عمى إف ىنا
 .عندما يفشؿ الصراع في تحقيؽ أىدافو

 تصؿ الأزمة في ىذه المرحمة عندما تفقد بشكؿ كامؿ قوة الدفع المولدة  :مرحمة الاختفاء والتلاشي
 ليا ولعناصرىا حيث تتلبشى مظاىرىا وينتيي الاىتماـ والحديث عنيا.

 

 

 

 
                                                             

أسباب نشوء الأزمات و إدارتيا دراسة استطلاعية لآراء عينة من أعضاء مجمس  :كرار الخفاجي،  حامد الحدراوي - 1
 197ص ، 2012، مجمة الكوفة، العدد الخامس، العراؽ، النواب العراقي
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 إدارة الأزمة: المبحث الثاني

 إدارة لازمة وظائف-1

 إف ىناؾ مجموعة مف الوظائؼ التي يقوـ بيا مكتب إدارة الأزمات، ويعمؿ مدير مكتب إدارة الأزمات
ومف  جاىدا عمى تنفيذىا بكؿ ما يممؾ مف قوة، وذلؾ بالتعاوف مع أعضاء وموظفي مكتب إدارة الأزمات،

 :ميىذه الوظائؼ التي ىي مف اختصاص مكتب إدارة الأزمات ما ي
 مراقبة الأمور والمعاملبت والتحركات ورصدىا بدقة، سواء كانت عمى المستوى الداخمي لممؤسسة 

 .أو عمى المستوى الخارجي، والمتمثؿ بالعملبء والزبائف
  التركيز التاـ عمى الجيات المنافسة لممؤسسة ومعرفة أىدافيا ومخططاتيا. 
 داد التاـ لمواجية كؿ الأزمات المحتممة الحدوثالتخطيط السابؽ والتوقع المسبؽ والتنبؤ والاستع 

 .في المستقبؿ
 إعطاء خطة عمؿ كاممة تامة ووافية بكؿ المعمومات والبيانات والأرقاـ المطموب معرفتيا وذلؾ 

 لمعرفة حدود الإمكانيات المتاحة لممؤسسة
   مور والقرارات، وتنظيـ الإدارات والعمؿ عمى تنسيؽ الأالبمديةالتنظيـ لمعمميات المالية في 

 1الإدارية، وتحديد طريقة التواصؿ مع الإدارييف
  معالجة الآثار السمبية للؤزمة، واتخاذ نظاـ حماية قوى لموقاية مف الأزمة. 
  التقميؿ مف شأف الأزمات أماـ الآخريف، وذلؾ بعد السيطرة عمييا والتخفيؼ مف تأثير الأزمات 

 .والتصدي للآثار السمبية
  المواقؼ الأزموية والقدرة عمى التواصؿ السريع لمحؿ المناسب لعلبج الأزمةتحميؿ ودراسة. 

 مراحل إدارة الأزمة-2

 لإدارة الأزمات عدة مراحؿ ىي :
 مرحمة ما قبل الأزمة:-أ
 وتنطوي إدارة الأزمة قبؿ وقوعيا عمى : 

كتسبة  في قطاع الأعماؿ تحديد الأزمات المحتممة إعتمادا عمى التجارب السابقة لممنظمة بالخبرات الم-1
 والإحساس الفطري وتختمؼ الأزمات المحتممة مف منظمة لأخرى .

                                                             
 .75ص ، سابقالمرجع ال:عكاش ليمى  ،ةكراز كريم - 1
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وضع قائمة بالأزمات المحتممة مرتبة بناء عمى مدى إحتماؿ حدوثيا والتكمفة المادية عمى المنشأة فيما -2
 لو حدثت .

الدراسة والتجربة والملبحظة تتمتع  بالخبرة وتجمع بيف  يتشكيؿ فريؽ إدارة الأزمات مف القيادات الت-3
 تمتقي عندما تحدث الأزمات وتعمؿ عمى التقميؿ مف آثارىا السمبية لممنظمة . يوالت

يتـ إتخاذىا عند حدوث الأزمات ويجب  يإعداد خطة لإدارة الأزمات فتحدد بالتفصيؿ الإجراءات الت-4
ارؾ في إعدادىا المدراء التنفيذيوف أف تكوف الخطة مفصمة وتتعامؿ مع مختمؼ الأزمات المحتممة  وأف يش

وأعضاء فريؽ إدارة الأزمات وتكمف أىمية التخطيط المبكر في الحقيقة  أنو مف الصعب عند حدوث الأزمات 
 أف يبدأ الناس في التفكير كيؼ يتعامموف معيا .

 مرحمة إدارة الأزمة :-ب
الى حدوث الأزمة  أدت التيالأسباب   تتضمف إدارة الازمة عند حدوثيا قياـ فريؽ إدارة الأزمة بتحديد

وضع الحموؿ  بما يكفؿ تخفيض الخسائر الى أقؿ حد ممكف وإبقاء ،آثار الأزمة عمى العامميف والعمميات ،
تـ إتخاذىا ويشمؿ ذلؾ الإتصاؿ بالعملبء والمورديف  التيالجميور عمى إطلبع بما يحدث وبالقرارات 

 والغرؼ التجارية .والشركاء والوكلبت الحكومية المنظمة 
 بعد الأزمة : مرحمة ما-ج

حدث وإستخلبص الدروس المتصمة بالأزمة  يتـ التركيز في المرحمة اللبحقة عمى الأزمة عمى تحميؿ ما
 1يمكف الإستفادة منيا في تطوير الخطط والسياسات وطرؽ العمؿ . التي

 ا حددىا بعض الباحثيف منيا :**متطمبات إدارة الأزمات :ىناؾ عدة متطمبات لإدارة الأزمات كم
 :teamفريق إدارة الأزمات -1

يكوف تمثيلب لأعمى سمطة، لأف الأزمة تتطمب  ردود أفعاؿ غير تقميدية مقيدة  بضيؽ الوقت وضغوط 
الموقؼ وتتطمب  وجود أكثر مف خبير ومختص فني في مجالات مختمفة وحساب كؿ عامؿ بدقة وتحديد 

 ؽ وعدـ ترؾ الأمور لمصدفة .التصرؼ المطموب بسرعة وتناس
 التخطيط لمواجية الأزمة :-2

إف التدريب عمى التخطيط لمواجية الأزمات يعد مف المسممات الأساسية في المؤسسات الناجحة فيو 
يساىـ في منع حدوث أزمة أو التخفيؼ مف آثارىا وتلبفي عنصر المفاجأة المصاحبة ليا فالتخطيط  يتيح 
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ات القدرة عمى إجراء رد فعؿ منظـ وفعاؿ لمواجية الأزمة  بكفاءة عالية والإستعداد لفريؽ عمؿ إدارة الأزم
 قد تصاحب الأزمة. التيلمواجية المواقؼ الطارئة غير المخطط ليا 

 والتخطيط لمواجية الأزمة مبني عمى الأسس التالية :
 اوز الأزمة بسرعة .أسموب عممي مدروس لمواجية الازمة والتحكـ في مسارىا وإتجاىاتيا بيدؼ ج-
 التخطيط والتنظيـ والتوجيو والرقابة  بيدؼ إطفاء الأزمة بسرعة وبأقؿ الأضرار .-

 إستراتيجية إدارة الأزمة-3
 الأزمات، وأىمو لقد تنوعت وتطورت الإستراتيجيات التي يجري إستخداميا في المؤسسات لإدارة

 .ما يمي : وتتمثؿ فيالإستراتيجيات التقميدية لإدارة الأزمات -1
 لا توجد أزمة وأف  وتمثؿ أبسط الطرؽ التقميدية إذ يعمف المسؤوؿ بأنو  :إستراتيجية إنكار الأزمة

يكوف أفضؿ مما عميو الآف، ويطمؽ عمييا  الوضع القائـ أفضؿ وأحسف الأوضاع وليس بالإمكاف بأف
 .وتوقراطية شديدة التسمطوتستخدـ ىذه الطريقة في ظؿ وجود إدارة أ .طريقة التعتيـ الإعلبمي للؤزمة

 العناصر الأساسية المكونة  او المنظمة بإغلبؽ منافذ البمديةوفييا تقوـ  :إستراتيجية كبت الأزمة
 .المستخدمة ليا متسمطة ومستبدة البمديةللؤزمة، وىي إستراتيجية تشير إلى أف 

 وفرعمى المعمومات الكافية عندما لا تت البمديةتعتمد عمييا  :إستراتيجية تكوين لجان لدراسة الأزمة
مف تكويف المجاف لتحديد العناصر الأساسية  عف القوى الفاعمة في الأزمة، ويكوف اليدؼ الأساسي

 1.دفعيا قوى بنشوئيا والمحركيف ليا وإفقادىا
 التقميؿ مف حدتيا  بالاعتراؼ بوقوع أزمة معينة مع البمديةىنا تقوـ  :إستراتيجية بخس الأزمة

المناسبة. وتفيد ىذه الطريقة فعلب في الأزمات  ا تحت السيطرة وسيتـ التعامؿ بالأسبابوالادعاء باني
قادرة عمى علبج الأمر بعد التيويف مف شأنو والتقميؿ  البمديةتكوف  البسيطة والمحدودة والجزئية حيف

 .مف حجمو
 وذلؾ بغرض  ومؤيدييا، ىي مواجية حادة وعنيفة مع محركي الأزمة :إستراتيجية تفريغ الأزمة

 .التعرؼ عمى مدى صعوبة المحركيف والمؤيديف
 الموقؼ الأزموي، وفي  بإبعاد قوى الأزمة عف البمديةوتشير إلى قياـ  :إستراتيجية عزل قوى الأزمة

جغرافيا، ماديا ونفسيا عف أحداث الأزمة نفسيا.  ىذا الموقؼ يتـ تحديد المحركيف الرئيسييف وعزليـ
 .عمى سبيؿ المثاؿ: إرساؿ محركي الأزمة إلى مياـ وظيفية وعممية نياويتـ العزؿ بعدة طرؽ م
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 جانبية في الأزمة لمتنفيس  تشير الى تيدئة الأزمة مف خلبؿ إيجاد فتحات :إستراتيجية تنفيس الأزمة
ومنعيا مف الانفجار. وىذه الطريقة معروفة أيضا  مف الضغط والتوتر والصراع الموجود داخؿ الأزمة

 ."س البركافباسـ "تنفي
 الأزمة. وبالتالي فيو  وتشير إلى صداـ عنيؼ وعمني وصريح مع قوى :إستراتيجية إخماد الأزمة

مع المحركيف ليذه الأزمة وتصفيتيـ،  عكس الأفكار تماما، وحينما يتـ الصداـ العنيؼ يتـ أساسا
ؿ بينيـ وبيف مالية عنيـ أو حوافز، وكذا منع الاتصا وتتـ تصفيتيـ مف خلبؿ منع أي ـ وارد

 .مؤيدييـ
  1: لقد فصؿ فييا كما يمي الإستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمات: 
 يصعب احتوائيا،  تستخدـ لمتعامؿ مع الأزمات الشديدة التي :إستراتيجية تغيير )تحويل( المسار

 .الخسائر ولتحقيؽ أفضؿ النتائج وذلؾ مف خلبؿ خمؽ روح التحدي لدى الأفراد لتعويض
 لمعوامؿ المسببة للؤزمة  تعتمد ىذه الإستراتيجية عمى معرفة كافة التفاصيؿ :جية تفتيت الأزمةإستراتي

ومف ثـ تقسيـ أثر الأزمة لأجزاء متعددة  مف خلبؿ تحديد الإطارات المتعارضة والمنافع المحتممة
 .للؤزمات الضخمة والخطيرة قابمة لمحؿ، وتصمح ىذه الإستراتيجية

 محدود وتجميدىا عند  وفؽ ىذه الإستراتيجية يتـ حصر الأزمة بنطاؽ :لأزمةإستراتيجية إحتواء ا
التركيز عمى الاستماع إلى مطالب قوى  مرحمة يمكف استيعابيا وإفقادىا قوتيا، وذلؾ مف خلبؿ

 .تفاوض رسمية تمثميـ كالنقابات والأحزاب الأزمة والتفاوض معيـ مف خلبؿ قنوات
 الأزمات، إذ أف الأزمة بحقيقتيا  نجح الطرؽ غير التقميدية لمتعامؿ معمف أ :إستراتيجية تفريغ الأزمة

الاتفاؽ عمى ىذا المضموف يكوف مف الصعب استـ  تدور حوؿ مضموف معيف ومف ثـ فإنو وبدوف
 .الأزمة ارر الضغط الدافع لنشوء

 تحتاج إلى  الصناعية التي تمجأ إلى ىذه الإستراتيجية المؤسسات :إستراتيجية الإحتياطي التعبوي
 .أزمة النقص بالمواد الخاـ مواد خاـ لعمميات الإنتاج، وبذلؾ يمكنيا مف مواجية

 تتفوؽ الأزمة بالعنؼ  ىذه الإستراتيجية شديدة التأثير عندما :إستراتيجية المشاركة الديمقراطية
، السياسي بالحرية الفردية كالسموؾ الاقتصادي البشري، وعادة ما يستخدـ في المجتمعات التي تتسـ

الأزمة وخطورتيا وأسموب مواجيتيا، كما تحدد واجبات أبناء  والاجتماعي الحر، إذ يعمف مدى
 .ومسؤولياتيـ تمييدا لمقضاء عمى الأزمات المجتمع

                                                             

 .5ص ،سابقالمرجع ال: اماؿ قاسيمي  1-



دارة الأزمــــــــــــــــــــة :الفصل الثالــــــــــــــــــــث  الأزمـــــــــــــــــة وا 
 

38 

 للؤزمة" أو "بالصداـ  وتسمى أيضا إستراتيجية "التفجير الداخمي :إستراتيجية تدمير الأزمة ذاتيا
 البمديةمدمرا لممؤسسة وييدد بقاءىا، وىنا تمجأ  أف ىناؾ خطرا البمديةى المباشر" وتستخدـ حينما تر 

الأزمة ومحركييا، وذلؾ بإتباع الخطوات التالية: ضرب مؤيدي الأزمة  إلى التفجير الداخمي لعناصر
والمؤيديف، استيداؼ  واليجوـ عمى فكر الأزمة، استقطاب بعض مف قوى الأزمة مف المحركيف بشدة

تصفيتيـ، إيجاد قادة بدلاء للؤزمة أكثر اعتدالا  ىـ وربماة ذوي القوة مف خلبؿ إبعادمحركي الأزم
 .جيودىـ السمبية لمسارات أخرى إيجابية يمكنيـ تحويؿ أتباع الأزمة مف

 القرار لمتعامؿ مع  وىي إحدى الطرؽ النفسية التي يمجأ ليا متخذ :إستراتيجية الوفرة الوىمية
بخطر مدمر لمكياف الإداري مع وجود عامؿ  ة ومتلبحقة الأحداث والتي تنذرالأزمات العنيفة، السريع

إيجاد حالة مف الفزع، ويحفز عوامؿ الأزمة ومف أمثمتيا: الأزمات  نفسي مصاحب قد يعمؿ عمى
 1.تتصؿ بإحدى السمع الضرورية مثؿ الخبز، الدقيؽ...الخ التموينية التي
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 أولا: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

، يحدىا مف 2كمـ 134وتربع عمى مساحة تقدر ب : تقع بمدية بكارية شماؿ شرؽ عاصمة الولاية تبسة 

الشرؼ الجميورية التونسية ومف الغرب تبسة، مف الشماؿ الكويؼ، مف الجنوب الماء الأبيض و 

حيث  1967حتى سنة  1967الحويجبات...ارتقت بمدية بكارية إلى مصاؼ البمديات خلبؿ الاستعمار سنة 

 01/01/1985 بمدية في إلىت محددا تحولت إلى فرع تابع لبمدية تبسة ثـ ارتق

 بما أف لمبمدية ىيئات فقد خوؿ قانوف البمدية لكؿ ىيئة صلبحياتيا الخاصة.

يكمؼ المجمس الشعبي البمدي بوضع خطط تنموي  في مجال التييئة العمرانية و التخطيط و التجييز:

عيف الاعتبار برنامج الحكومة و يخص البمدية بتنفيذ عمى المدى القصير او المتوسط او البعيد و الأخذ ب

موع النصوص جع مراعاة مخطط الولاية. كما يتولى المجمس الشعبي البمدي رسـ النسيج العمراني لمبمدية م

 .1القانونية و التنظيمية السارية المفعوؿ وخاصة النصوص المتعمقة بالتشريعات العقارية

ابة الدائمة لمتأكد مف مطابقة عمميات البناء لمتشريعات وعمى ىذا الأساس اعترؼ المشرع لمبمدية بممارسة الرق

العقارية وخضوع ىذه العممية الترخيص مسبؽ مف المصمحة التقنية لمبمدية مع تسديد الرسوـ التي حددىا 

القانوف... و ىده المحافظة عمى البيئة اوجب القانوف إصدار قانوف ترخيص مف المجمس الشعبي البمدي كمما 

شروع ينطوي عمى مخاطر. كما حمؿ المشروع البمدية ممثمة في مجمسيا حماية التراث العمراف تعمؽ الأمر م

والمواقع الطبيعية و الآثار والمتاحؼ وكؿ شيء يحتوي عمى قيمة تاريخية أو جمالية، وكذلؾ تنظيـ الأسواؽ 

ة صلبحية إقامة إشارات المغطاة و الغير مغطاة عمى اختلبؼ أنواعيا وفي مجاؿ الضبط أناط المشرع بالبمدي

لمبمدية السير عمى المحافظة عمى النظافة العمومية وطرؽ  مرور التي لا تعود إلى ىيئات أخرى ويعود

معالجة المياه القدرة وتوزيع المياه الصالحة لمشرب ومكافحة ناقلبت الأمراض المعدية، كما يعود ليا حماية 

 التربة و الثروة المائية. 
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مف قانوف البمدية حؽ المبادرة بإتباع كؿ احراء منو  89اعطى المشرع بموجب المادة  في المجال الاجتماعي:

شانو التكفؿ بالفئات الاجتماعية المحرومة ومد يد المساعدة إلييا في مجالات الصحة و التشغيؿ و السكف، 

 ؾ في حدود قدراتيا المالية.و الزامة البمدية بانجاز مراكز صحية وقاعات لمعلبج وصيانتيا ودل

الخريطة المدرسية وصيانة ىذه كما ألزميا بانجاز مؤسسات التعميـ الأساسي وفقا لمبرنامج المسطر في 

 سسات واتخاذ كؿ ما مف شانو تسييؿ عممية النقؿ المدرسي .ؤ الم

البمدية، ومف ىنا  تكمؼ البمدية بتشجيع كؿ مبادرة تستيدؼ الترقية العقارية عمى مستوى وفي مجال السكن

 أجاز ليا المشرع الاشتراؾ في إنشاء المؤسسات العقارية و تشجيع التعاونيات في المجاؿ العقاري.

يتولى المجمس الشعبي البمدي سنويا المصادقة عمى ميزانية البمدية سواء الميزانية الأولية  "في المجال المالي

جواف مف السنة المعنية 15عنية او الميزانية الإضافية قبؿ اكتوبر مف السنة السابقة لمسنة الم 31وذلؾ قبؿ 

 وتتـ المصادقة عمى الاعتمادات المالية مادة مادة وباب بباب.

يوكؿ لمبمدية القياـ بكؿ مبادرة او عمؿ مف شانو تطوير الناشطة الاقتصادية المسطرة  في المجال الاقتصادي:

ية لممجمس الشعبي البمدي في المجاؿ وأجاز قانوف البمد في برنامجيا التنموي و كذلؾ تشجيع المتعامميف

 .1سسات عامة ذات طابع اقتصادي بالشخصية المعنويةؤ إنشاء م
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 ت:عرض وتحميل البيانا: ثانيا

 محور البيانات العامة

 :الجنس: توزيع أفراد العينة حسب 01الجول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 55.00 22 ذكر
 45.00 18 أنثى

 %100 40 المجموع
 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
 : توزيع أفراد العينة حسب النوع01رقم الشكل 

 
 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 
%، في حيف أف 55، حيث بمغت الذكورمف خلبؿ نتائج الجدوؿ يتبيف أف النسبة الغالبة مف أفراد العينة مف 

 .وركوىذا بسبب اف مجتمع البحث تغمب عميو فئة الذ %45ممثمة بنسبة  الإناثنسبة 
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 : توزيع أفراد العينة حسبة السن: 02الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار السن
 40.00 16 سنة 25-35
 27.50 11 سنة 36-46
 22.50 9 سنة 47-57

 10.00 4 سنة 57أكثر من 
 %100 40 عالمجمو 
 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 توزيع أفراد العينة حسبة السن: 02رقم الشكل 
 

 

 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
 

 

-25تتراوح اعمارىـ بيف  %24.44مه خلال وتائج الجدول يتبيه أن الىسبت الغالبت مه المبحىثيه والمقدرة بـ
سنة وأخيرا  57-47لفئة  %22.50سنة، ثـ نسبة  46-36لمفئة العمرية  %27.50سنة، تمييا نسبة  35

 %10.00سنة بنسبة  57فئة أكثر مف 
وبالتالي يمكف القوؿ بأف الفئات العمرية لعينة الدراسة متنوعة يغمب عمييا طابع الشباب ممزوجة بعنصر 

 الخبرة
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 المستوى الدراسيالعينة حسب :  توزيع افراد 03الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي

 12.50 5 ميني

 35.00 14 ثانوي

 52.50 21 جامعي

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
 : توزيع افراد العينة حسب الخبرة03رقم الشكل 

 

 
 اء عمى نتائج الاستبيانمن إعداد الطالبين بنالمصدر: 

 

يحوزوف عمى مستوى  الذيف% عادت للؤفراد 52.50مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف النسبة الغالبة المقدرة بػ 

 %12.50مف ليـ مستوى ثانوي، وأخيرا نسبة  %35.00جامعي، تمييا نسبة 

 حوزوف عميياغالبية الموظفيف بالبمدية ليـ شيادات تعكس الكفاءة التي يوعميو يمكف القوؿ أف 
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 الأقدمية:  توزيع افراد العينة حسب 04الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي
 10 4 سنوات 5أقل من 

 15 6 سنوات 5-10
 42.50 17 سنة 10-15

 32.50 13 سنة 15أكثر من 
 %100 40 المجموع
 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 الأقدمية:  توزيع افراد العينة حسب 04رقم  كلالش
 

 

 

 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
 

سنة،  15-10مف خلبؿ النتائج المسجمة يتبيف أف النسبة العظمى مف المبحوثيف لدييـ خبرة تتراوح بيف 

ي حيف بمغت نسبة ذوي الخبرة سنة، ف 15ر مف لمف خبرتيـ أكث %32.50تمييا نسبة  % 42.50وقدرت بػ 

 سنوات خبرة 5لفئة أقؿ مف  %10، والنسبة الباقية %15سنوات  10-5المتراوحة بيف 

 عمى أفراد العينة متواجد بشكؿ مكثؼوبالتالي فعنصر الخبرة 
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 بمدية بكاريةداخل ماىية الاتصال غير الرسمي :  الأولالمحور 
 ومع المواطنين داخل البمدية ىناك تواصل بين الموظفين: 05الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة

 %30 12 دائما

 %60 24 أحيانا

 %10 4 نادرا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين بناء عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
 

يانا ما يكوف ىناؾ مف خلبؿ نتائج الجدوؿ السابؽ يتضح لنا أف النسبة الغالبة مف افراد العينة أجابوا بأنو أح

% أجابوا بأنيـ دائما ما يتـ ىذا 30%، نمييا نسبة 60إتصاؿ ببنيـ وبيف زملبءىـ، وقد بمغت نسبتيـ 

 البمدية% أفادوا بأنو نادرا ما يكوف ىناؾ اتصاؿ ب10في حيف النسبة الأقؿ والمقدرة بػ الاتصاؿ فيما بينيـ، 

يسعى بيعة العمؿ، حيث أف الموظؼ باعتباره فرد فعاؿ وىذا عائد بالدرجة الأولى إلى ط يف.بيف الموظف

، وبالتالي وجب عميو التفاعؿ والإتصاؿ مع لتييئة الجو الملبئـ لممارسة وظيفتو عمى أكمؿ وجو ممكف، 

مختمؼ زملبءه بالعمؿ حتى يتـ تبادؿ مختمؼ الآراء ومعالجة المشاكؿ التي قد يشترؾ فييا الموظفيف 

 نفس الفئات مف التلبميذ وبالتالي يتـ ىذا التواصؿ بيف الحيف والأخرباعتبارىـ يتعامموف مع 

لكف تختمؼ مف حيف لآخر حسب متطمبات  البمديةوبالتالي يمكف القوؿ أف ىناؾ عممية اتصاؿ تتـ ب

 الموظفيف وحسب ظروؼ العمؿ.
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 بالبمديةما ىو نوع الوسيمة الاتصالية الأكثر استعمالا : 06الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 %65 26 الشفوية

 %35 14 الكتابية

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
 

 %، 65 حيث بمغت النسبة البمديةىو الوسيمة الأكثر شيوعا ب الشفيييتبيف أف الاتصاؿ مف خلبؿ الجدوؿ 

لعينة أفادوا بأف الوسيمة الكتابية ىي الأكثر استعمالا بالنسبة ليـ، وقد في حيف النسبة المتبقية مف أفراد ا

أنيا الوسيمة الأسرع والتي لا تتطمب الوقت الكثير خاصة إذا ما  عائد أساسا إلى وىذا %، 35بمغت نسبتيـ 

ف الموظفيف أراد أحد الموظفيف إبداء رأيو أو الاشارة إلى أمر معيف، فيمجأ إلى التواصؿ الشفيي مع غيره م

وىو  في حيف الاتصاؿ الكتابي ىو الأخر يعتبر اتصاؿ رسمي دوف الحاجة إلى أي أداة أو وسيمة مخالفة، 

 البمديةمتواجد أيضا ب

 الدراسة محؿ البمديةومنو يمكف القوؿ أف الاتصاؿ غير الرسمي بأداتو الشفيية ىو الغالب ب
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 ؟بالبمدية مكاتبالمف : ىناك تواصل منظم بين مخت07الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الاجابة
 %15 6 نعم
 %55 22 لا

 %30 12 أحيانا
 %100 40 المجموع
 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

جد % يؤكدوف عمى أنو لا يو 55مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف غالبية أفراد العينة المدروسة والمقدرة نسبتيـ بػ

، وأف العممية الاتصالية يغمب عمييا طابع العشوائية، وىذا مف بيف البمديةب مكاتبالتواصؿ منظـ بيف مختمؼ 

السمات التي تميز الاتصاؿ غير الرسمي، فانتشار ىذا النوع مف الاتصاؿ بمؤسسة ما يتجاوز جدار الرسمية 

يف فيما بينيـ أو موظفتواصؿ مع غيره سواء ال( الموظؼوالتنظيـ، فمو أراد أحد افراد العينة )ونقصد ىنا ال

الإدارييف أو الموظفيف فبالنسبة ليـ لا يحتاجوف إلى مختمؼ الرسميات والبروتوكولات خاصة مع المدير أو 

ليس بالكبير، وبالتالي تجاوز  البمديةالمسؤوؿ الاداري، وىذا راجع بالدرجة الأولى أف العدد الاجمالي ب

فيا العممية الاتصالية بزيادة عدد الأفراد بيا، إضافة إلى أف الانشغالات التي تطرح الفوضى التي يمكف تعر 

مف خلبؿ العممية الاتصالية لا تحتاج سوى نوع واحد مف الاتصاؿ وىو الاتصاؿ غير الرسمي وبالتالي فيـ 

 بر.نظرا لما يتطمبو مف زمف أطوؿ وعناصر إتصاؿ أك البمديةفي غنى تاـ عف الاتصاؿ المنظـ ب

تصاؿ منظـ، وأيضا النسبة % مف أفراد العينة أجابوا بأنو أحيانا ما يكوف ىذا الا30كما سجمنا أف نسبة 

، وقد بمغت النسبة ىنا البمديةب المكاتبمف أفراد العينة أجابوا بأنو ىناؾ تواصؿ منظـ بيف مختمؼ  المنبثقة

ف خاصة في الوثائؽ الادارية أو طمبات %، وىذا عائد إلى استعماؿ الاتصاؿ الرسمي في بعض الأحيا15

 .البمديةيف حتى تتواصؿ مع جية خارج موظفالتحويؿ أو الطمبات التي تتكفؿ بيا الادارة الخاصة بال

 البمديةوبصفة عامة فقد سجمنا غياب الاتصاؿ المنظـ وتميز العممية الاتصالية بالعشوائية في 
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 ؟البمدية : ىل تمتقي بزملاء العمل خارج08الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الاجابة
 %15 6 نعم
 %20 8 لا

 %65 26 أحيانا
 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 
مف خلبؿ الجدوؿ نلبحظ أف الأغمبية العظمى مف أفراد العينة أفادوا بأنيـ أحيانا ما يمتقوف بزملبء العمؿ 

%، فيما توزعت النسبة الباقية بيف مف ينفوف ىذه المقاءات بنسبة 65، حيث بغمت نسبتيـ  مديةالبخارج 

 %.15وىي النسبة الضئيمة  بزملبئيـ%، ومف يؤكدوف بالتقائيـ 20

والذي يقضيو أو يقضي معظمو مع  البمديةوبعد يوـ شاؽ مف العمؿ ب موظؼويمكف تفسير ىاتو النتائج بأف ال

عقب انتياء الدواـ الدراسي اليومي التوجو إلى قضاء حاجاتو اليومية الشخصية أو المنزلية ،  التلبميذ، يحاوؿ

، عمى خلبؼ عطمة نياية الأسبوع،  وبالتالي فقد لا يجد وقتا لمقاء مختمؼ الزملبء عمى الأقؿ في ذلؾ اليوـ

نفسو غير  موظؼفيو ال لكف ليس بشكؿ دوري ودائـ وإنما بيف الحيف والآخر نظرا لضيؽ الوقت الذي يرى

مشتغلب بأي أمر سواء الالتزامات الوظيفية أو المنزلية، عمى الرغـ أف ىناؾ مف افراد العينة مف أكد عمى 

الالتقاء مع الزملبء وىذا عائد لأسباب قد يكوف مف بينيا أف زملبء العمؿ متجاوروف في المنازؿ، أو الالتقاء 

غيره وبالتالي لا يمكف النفي نيائيا بيذا النوع مف المقاءات خارج المنظـ لغرض ما سواء تعمؽ بالعمؿ أو 

 أوقات العمؿ.

 وكخلبصة فإنو في غالب الأحياف المقاءات خارج أوقات العمؿ بيف الزملبء قميمة جدا لعدة اعتبارات.
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 زماتفي تفعيل عممية تبادل المعمومات أثّناء حدوث الأ  غير رسميمساىمة الاتصال : الثالثالمحور 
 ببمدية بكارية

 في إطار العمل: البمديةتواجو  التيالأزمات  :09الجدول رقم 
 %النسبة التكرار الأزمات
 30.00 12 أزمة مالية
 47.50 19 أزمة إدارية
 22.50 9 أزمة طبيعية
 %100 40 المجموع
 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 

تؤكده نسبة  تعاني مف أزمات إدارية أكثر ،وىذا ما  بمدية بكاريةه  نلبحظ أف مف خلبؿ الجدوؿ أعلب
ويرجع السبب في ذلؾ حسب أغمب المبحوثيف الى البيروقراطية والمحسوبية في الإدارة ثـ تمييا  47.50%

 وىي نسبة ميمة خاصة في ظؿ ما  يشيده الإقتصاد الجزائري مف أزمات %22.50الأزمات المالية بنسبة 
قد تعاني مف أزمات  البمديةف %22.50ثـ بعدىا الأزمات الطبيعية بنسبة  أثرت عمى جميع المؤسسات،

  19انتشار أزمة كوفيد  مؤخراوالتي عرفت  طبيعية خاصة في حالة الكوارث الطبيعية
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 حول الأزمة ل المعمومات لمموظفينلإيصا غير الرسمي إستخدامات وسائل الإتصال :  10الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار جابةالإ

 %75 30 نعم
 %25 10 لا

 %0 0 أخرى
 100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

لإيصاؿ المعمومات لمموظفيف  غير الرسميمف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف إستخداـ وسائؿ الإتصاؿ 

وىذا يرجع الى الكفاءات و خبرات الموظفيف حوؿ الوسائؿ الإتصالية  %75رة حوؿ الأزمة كانت بنسبة كبي

ودورىا الفع اؿ عند حدوث أزمات بسرعة الحصوؿ عمى المعمومات وربح الوقت والجيد وغيرىا  غير الرسمية

لا يستخدموف وسائؿ  %25مف المميزات ،ومف جية أخرى ىناؾ مجموعة قميمة مف الموظفيف بنسبة 

 بطرؽ تطوؿ مدتيا  لمحصوؿ عمى معمومات حوؿ الأزمة أو إرساليا  ير الرسميغالإتصاؿ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ــــــــــــــــــــــــــــــــةالفصل الرابع: الإطار التطبيقي لمدراســــــــــ
 

53 

 لاف نوع الأزماتحسب إخت غير الرسميإختلاف وسائل الإتصال : 12الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الإجابة

 85 34 نعم

 15 06 لا

 %100 40 المجموع

 الاستبيان من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائجالمصدر: 

يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف معظـ المبحوثيف يروف أف إختلبؼ نوع الأزمات يؤدي بالضرورة الى     

،أما عف كيفية ذلؾ فإختلبؼ أنواع الأزمات  %85تؤكده نسبة  وىذا ما غير رسميإختلبؼ وسائؿ الإتصاؿ 

ية تختمؼ عف الأزمة الإدارية ،فالأولى تحتاج معيا ،فالأزمة المال غير الرسميةىو مايحدد الوسيمة الإتصالية 

لإقتراح  البمديةج ر كالياتؼ والبريد الإلكتروني والفاكس للئتصاؿ بخبراء خا الاتصاؿالى الإستعانة بوسائؿ 

عقد إجتماعات  إلىأ ججاد حموؿ فورية لتداركيا لذلؾ تمحموؿ مناسبة أما الأزمة الإدارية فيي تتطمب إي

الإتصاؿ الداخمية لحؿ المشكؿ المطروح ،في حيف يرى نسبة قميو مف المبحوثيف أف والإستعانة بشبكات 

فيمكف معالجة عدة  غير الرسميإختلبؼ نوع الأزمات لا يستدعي بالضرورة الى إختلبؼ وسائؿ الإتصاؿ 

 .%15تؤكده نسبة  أنواع مف الأزمات بأسموب واحد وىذا ما
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 والخروج من الأزمة البمديةصورة  في تحسين غير الرسميتصال مساىمة وسائل الإ : 13الجدول رقم 
 

 %النسبة التكرار المساىمة
 91 10 نعم
 09 13 لا

 00 17 أحيانا
 100 40 المجموع
 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 
 غير الرسميأف وسائؿ الإتصاؿ  مف خلبؿ قراءتنا لمجدوؿ تبيف أف الأغمبية الساحقة  مف المبحوثيف يروف

غير فياتو الوسائؿ الإتصالية  %91في الحفاظ عمى سمعتيا وصورتيا وىذا ما تؤكده نسبة   البمديةساعدت 
لدييـ خاصة إذا شعروا بالإنتماء ليا في حالة حدوث  البمديةة تعزز ثقة الجميور بيا وتحسف صورة الرسمي

لا تساىـ بشكؿ كبير  غير الرسميأف وسائؿ الإتصاؿ  %9مة نسبتو تكوف معدو  أزمات ،في حيف يرى ما
ظؼ ىو مف يعمؿ لمحفاظ عمى ويرجعوف سبب ذلؾ الى أف المو  البمديةعمى الحفاظ عمى صورة وسمعة 

يتحمى بيا مع المعامميف أو الموظفيف، وكانت منعدمة  التيصورتيا مف خلبؿ التعاملبت الجيدة والسموكيات 
والخروج مف  البمديةفي تحسيف صورة  غير الرسميد أو لا تساعد وسائؿ الإتصاؿ تماما في أحيانا تساع

 الأزمة.
 
 
 
 
 
 

 

 



 ــــــــــــــــــــــــــــــــةالفصل الرابع: الإطار التطبيقي لمدراســــــــــ
 

55 

 ببمدية بكاريةفي تنظيم جيود الموظفين لإدارة الأزمات  غير رسمية الإتصال ممساى:  الرابعالمحور 

 في زيادة تدفق المعمومات أثناء حدوث الازمات  غير الرسميمساىمة الاتصال 

 البمديةداخل  غير الرسميقدميا الإتصال  التيالخدمات : 14رقم  الجدول

 %النسبة التكرار الخدمات

 47.50 19 سرعة الحصول عمى المعمومات

 25.00 11 تقميل الجيد والوقت

 27.50 10 تحسين أداء العمل 

 100% 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 

 ؿ قراءتنا لمجدوؿ نلبحظ أف أغمب المبحوثيف يروف أف سرعة الحصوؿ عمى المعمومات مف أكثرف خلبم

بالإضافة إلى تحسيف أداء العمؿ  %47.50ليـ وىذا بنسبة  غير الرسميالخدمات التي يقدميا الإتصاؿ 

الإتصاؿ  وقد يعود السبب في ذلؾ إلى طبيعة وسائؿ %25ثـ تقميؿ الجيد والوقت بنسبة  %27.50 بنسبة

ودقة في العمؿ تساعد عمى القياـ بالكثير مف  ة المستخدمة في حد ذاتيا لما توفره مف سرعةغير الرسمي

 وإبداعيةاستخداميا يشجع الموظفيف عمى القياـ بأعماليـ بكفاءة  كما أف  الوظائؼ في أقؿ وقت وبأقؿ جيد

 .وأف ىاتو الوسائؿ تقمؿ الجيد والوقت  ،أكبر
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 في تفعيل أداء فريق الأزمات غير الرسميمساىمة الإتصال : 15قم الجدول ر 

 %نسبة التكرار التفعيل

 53.23 22 من خلال توفير المعمومات حول الأزمة

 35.48 11 الإتصال بالفاعمين والمتضررين من الأزمة بسرعة

 11.29 7 سرعة إحتواء الأضرار

 %100 40 المجموع

 عتمادا عمى نتائج الاستبيانمن إعداد الطالبين االمصدر: 

 

 مف خلبؿ ،ساىـ في تفعيؿ أداء فريؽ إدارة الأزمةي غير الرسمييوضح الجدوؿ أعلبه أف الاتصاؿ 

مف المبحوثيف ذلؾ أف توفير  53.23%،توفير المعمومات اللبزمة حوؿ الأزمة وىذا ما تؤكده نسبة 

 ،ريؽ إدارة الأزمة وضماف تحركو بسرعةفي الوقت المناسب لو دور كبير في تسييؿ عمؿ ف المعمومات

ر سرعة تبادؿ المعمومات التي تكوف يتوف عبر تقنياتو وأدواتو يساىـ في غير الرسميالاتصاؿ  خاصة وأف

وكذا إف ىذه الوسائؿ تعمؿ عمى احتواء الأضرار بسرعة مف  ،الصائب وبالتالي تمكف مف اتخاذ القرار ،دقيقة

منيـ ويعتمد فريؽ إدارة الأزمة بشكؿ كبير عمى  35.48%توضحو نسبة  اوىذا م ،خلبؿ التدخؿ في الوقت

وقت وجيد لضماف الاتصاؿ الفوري لمفاعميف والمتضرريف مف الأزمة  الحاسوب والياتؼ لما توفرانو مف

توضحو  وىذا ماككؿ  البمديةإلى ظيور أزمة ثانية تشكؿ خطرا عمى  لتفادي ظيور مشكلبت أخرى قد تؤدي

 .%11.29نسبة 
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في عممية التنسيق بين جميع المستويات والمصالح  غير الرسميمساىمة الإتصال : 15الجدول رقم 

 الإدارية أثناء حدوث أزمات

 %النسبة  التكرار التنسيق

 92.86 37 نعم

 7.14 03 لا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

ساىـ بشكؿ في التنسيؽ بيف مستويات والمصالح  غير الرسميأعلبه نلبحظ الإتصاؿ مف خلبؿ الجدوؿ 

لتسييؿ وىذا يدؿ عمى التعاوف  %92.86أثناء الأزمات حسب رأي المبحوثيف بنسبة  البمديةالإدارية في 

ياـ الأجيزة المعنية بالأمر حيث أنو لدى كؿ جية معينة م انجاز المياـ الموكمة عمى عاتؽ كؿ جياز مف

الأخرى و تعبيد الطريؽ أماميا وعدـ عرقمتيا أو تثبيطيا في  تقوـ بيا مف أجؿ تسييؿ انجاز مياـ الأجيزة

لـ يقـ بأي  غير الرسميفيروف أف الإتصاؿ  %7.14،أما قمة مف المبحوثيف مساىمتيا لإدارة تمؾ الأزمة

ى الصراعات الداخمية والشخصية بيف تنسيؽ بيف مستويات والمصالح الإدارية أثناء الأزمات ويعود ىذا ال

 الموظفيف .
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في الحصول عمى المعمومات أثناء حدوث الأزمة داخل  غير الرسميمساىمة الإتصال : 17الجدول رقم 

 البمدية

 %النسبة التكرار الحصول عمى المعمومات

 90 36 نعم

 10 04 لا

 %100 00 المجموع

 .لدراسة الميدانيةمن إستمارة ا 16السؤال رقم المصدر: 

في الحصوؿ عمى المعمومات أثناء  غير الرسمينلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف مساىمة الإتصاؿ  

حسب المبحوثيف،مف خلبؿ توفير المعمومات حوؿ  %90كانت كبيرة بنسبة  البمديةحدوث الأزمة داخؿ 

أو التخمص مف الأزمة وأيضا خمؽ إحتواء الأزمة وربح الوقت والتقميص  الأزمة حسبما ذُكر سابؽ وسرعة

المبادرة في العمؿ ويدؿ ىذا عمى وعي الموظفيف بضرورة تنسيؽ الجيود لمجابية الأزمة والخروج منيا،أما 

لـ يساىـ  غير الرسميفيروف أف الإتصاؿ  %10الشؽ الثاني مف الموظفيف والذي يكاد يكوف منعدما بنسبة 

زمة نظرا لضعؼ التكويف حوؿ التكنولوجيات الحديثة أو غياب وؿ عمى معمومات أثناء حدوث الأصفي الح

ة في مكاف عممو فبالتالي عدـ معرفتو وحصولو عمى أي معمومات حوؿ غير الرسميالوسائؿ الإتصالية 

 الأزمة.  
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 ببمدية بكاريةفي تنظيم جيود الموظفين لإدارة الأزمات  غير رسمية الإتصال ممساىالمحور الخامس : 

الأزمة عبر بتقديم عرض تفصيمي حول خطوات عمميا في مرحمة إدارة  البمديةقيام : 18ل رقم الجدو

 غير الرسميوسائل الإتصال 

 %النسبة التكرار تقديم العرض التفصيمي

 80 32 نعم

 20 8 لا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

تقوـ بتقديـ عرض تفصيمي حوؿ خطوات عمميا في مرحمة إدارة الأزمة عبر   البمديةف يبيف الجدوؿ أعلبه أ

عف طريؽ فيي ترسؿ معمومات وتوضيحات حوؿ الأزمة  %80بنسبة  غير الرسميوسائؿ الإتصاؿ 

 أو الشبكات الداخمية لممؤسسة والخطط والقرارات موظفييا الذيف وكمت ليـ ىاتو المياـ أو الاعلبنات الممصقة

غير رسمية في بعض  اليامة لمخروج مف الأزمة ، وفي  المقابؿ فإنيا لا تستعيف بالوسائؿ الإتصالية 

الأحياف لتفعيميا أثناء الأزمة عبر عروض تفصيمية حو خطوات العمؿ في مرحمة الأزمة وىو رأي نسبة 

 .%20ضئيمة مف المبحوثيف 
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 ف الموظفين لمواكبة أحداث الأزمةيتم تكم التيالميام الجديدة : 19الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الميام الجديدة

 57.50 23 نعم

 42.50 17 لا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 

تـ تكميفيـ بمياـ جديدة لمواكبة أحداث  %57.50نلبحظ ف الجدوؿ أعلبه أف نسبة كبيرة مف الموظفيف 

بينما ىناؾ  مف أجؿ مجابية الأزمة، البمديةلأزمة وىذا مف أجؿ تنسيؽ الجيود وتقميص الفراغات الحاصمة با

مف الموظفيف لـ يتـ تكميفيـ بمياـ جديدة وىذا راجع الى أف مراكزىـ يحتاجيـ أكثر مف  %42.50نسبة 

 غيره.

ارية ىي التأقمـ السريع مع الأزمات مف وبالتالي يمكف القوؿ أف مف بيف الاجراءات التي اتخذتيا بمدية بك

 خلبؿ مواكبتيا عبر تكميؼ موظفيف بمياـ جديدة
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 ة أثناء حدوث الأزمة:غير الرسميعبر الإتصالات  البمديةترسميا  التيالرسائل : 20الجدول رقم 

 %النسبة التكرار محتوى الرسائل

 44.74 17 خطط لمواجية الأزمة

 42.11 16 ةلأزمل الحمول المتوقع 

 13.16 5 تعويض الخسائرالتحدث عن الأسباب 

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 

يبيف لنا الجدوؿ أعلبه أف الخطط لمواجية الأزمة والحموؿ المتوقعة ليا نسبيا متقاربة وىي عمى التوالي 

عبر الاعتماد عمى عمى مجابية الأزمة وتقديـ حموؿ  مديةالبوىو ما يوضح عمؿ  44.74%  44.74%

قم ما ترسؿ تتحدث حوليا   البمديةأما عف أسباب حدوث الأزمة فنلبحظ أف  ،الرسميتقنيات الاتصاؿ غير 

فيو  ئرأما عف تعويض الخسا ع الموظفيف،لأنيا في محاولة لصد الأزمة وعدـ تروي% 13.16وذلؾ بنسبة

في مرحمة أزمة فإنيا في أمس الحاجة لمغطاء المالي لتغطية تكاليؼ  البمديةبحُكـ أف أقؿ المواضيع تناولا 

 الخروج مف الأزمة.
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  البمدية: المعوقات التي تواجو الاتصال غير الرسمي داخل السادسالمحور 

 ا بينيمتؤثر المقاءات المتكررة مع الزملاء خارج العمل سمبيا عمى العلاقات فيم: ىل 21الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة

 7.50 3 نعم

 67.50 27 لا

 25.00 10 أحيانا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

 

أجابوا بأف المقاءات المتكررة مع الزملبء خارج العمؿ مف العينة النسبة الغالبة   أفمف خلبؿ الجدوؿ سجمنا 

، وىذا عائد إلى قمة المقاءات خارج أوقات العمؿ، %67.50وقدرت بػ   تؤثر سمبا عمى العلبقات فيما بينيـلا

وبالتالي قمة التواصؿ والخوض في مختمؼ المواضيع المتعمقة بالعمؿ أو غيرىا، إضافة إلى أف ىاتو المقاءات 

يا الترويح عف النفس وتجنب الحديث في غالب الأحياف تكوف مصادفة وغير منظمة، وإف كانت منظمة فيدف

مف الممتحنيف أجابوا  % 25كما سجمنا نسبة . البمديةعف المواضيع التي تصب في مجمميا حوؿ العمؿ ب

بأنيا أحيانا ما تؤثر سمبا ىذه المقاءات عمى العلبقات فيما بينيـ وىذا في حالة ما تكررت المرة تموى الأخرى، 

ي حالة تـ تناوؿ المواضيع الخاصة بالعمؿ خلبليا، كذلؾ الحاؿ مع نسبة كما يتجمى ىذا التأثير أيضا ف

 المتبقية مف افراد العينة الذي أكدوا عمى وجود تأثير سمبي دائـ بيف الموظفيف خارج أوقات العمؿ. 7.50%

ا بيف ومنو يمكف القوؿ بشكؿ عاـ أف المقاءات المتكررة خارج أوقات العمؿ لا تأثر سمبا عمى العلبقات فيم

 الموظفيف عينة الدراسة.
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 ؟موظف: تؤثر العلاقات مع الزملاء في طريقة تأدية العمل بالنسبة لم22الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة

 %50 20 دائما

 %45 14 أحيانا

 %15 6 نادرا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

أجابوا بأف العلبقات مع الزملبء أحيانا ما تؤثر في  %50لبؿ الجدوؿ سجمنا أف غالبية أفراد العينة مف خ

يف، فقد موظف، وقد يختمؼ ىذا التأثير تبعا لنوع العلبقة ودرجتيا بيف الموظؼطريقة تأدية العمؿ بالنسبة لم

اجبو ، فعند التنبيو مف طرؼ زميمو الذي نفسو يمارس سموكا سمبيا أثناء تأدية و  موظؼيكوف إيجابيا إذ وجد ال

 .موظؼتربطو بو علبقة وطيدة وطيبة، حينيا يأخذ بيذا التنبيو ويكوف ليذه العلبقة التأثير الإيجابي عمى ال

ما تؤثر العلبقات مع الزملبء في طريقة تأدية العمؿ  أحيانامف الممتحنيف أجابوا بأنيا  %45كما سجمنا نسبة 

المتبقية مف افراد العينة أكدوا عمى وجود تأثير لكف  %15ما النسبة المتبقية الضئيمة ، أموظؼبالنسبة لم

 بشكؿ نادر.

لكف يختمؼ  البمديةلوظيفيتو ب موظؼومنو يمكف القوؿ بشكؿ عاـ أف العلبقات مع الزملبء تأثر في أداء ال

 لآخر. موظؼىذا التأثير مف 
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 موظفسؤولين يوضح كافة الميام الخاصة بال: الاتصال غير رسمي مع الم22الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة

 %80 32 دائما

 %20 8 أحيانا

 %0 0 نادرا

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

أكدوا أف الاتصاؿ  %80 مف خلبؿ الجدوؿ، نلبحظ أف النسبة الغالبة والعظمى مف أفراد العينة والتي بمغت

( فأجابت بأنو في % 20، أما النسبة المتبقية )موظؼغير الرسمي دائما ما يوضح كافة المياـ الخاصة بال

 بعض الأحياف يساىـ الاتصاؿ غير الرسمي في توضيح ىاتو المياـ.

بير واليومي والرسمي ، لذلؾ فالموظؼ لا يحتاج إلى التوجيو الكالبمديةب موظؼويفسر ىذا بمحدودية المياـ لم

الجانب الاداري فيكفي أف تتـ الاشارة مف طرؼ المدير أو أحد  تضح لو مختمؼ المياـ المنوطة بوحتى ت

معتمديف في ىذا عمى أساليب الاتصاؿ  موظؼالاعواف الادارييف إلى جانب اداري معيف حتى يستجيب لو ال

 ى.غير الرسمية ونقصد ىنا الاتصاؿ الشفيي بالدرجة الأول

 موظؼلمالموجية لذلؾ يمكف القوؿ أف الاتصاؿ غير الرسمي يوضح ونظـ مختمؼ المياـ 
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 أثناء تأديتو لميامو بطريقة موظف: تتصل الادارة بال23الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة

 %35 14 منظمة

 %65 26 عشوائية

 0 0 لا تتصل أبدا

 %100 20 المجموع

 عداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانمن إالمصدر: 

أثناء  موظؼمف خلبؿ نتائج الجدوؿ، ملبحظ أف النسبة الكبرى مف افراد العينة أجابوا بأف الادارة تتصؿ بال

، في حيف النسبة المتبقية أكدوا عمى أف الادارة %65تأديتو لميامو بطريقة عشوائية، وقد بمغت النسبة ىنا 

 أثناء تأديتو لميامو. موظؼمنظـ في اتصاليا مع التعتمد الأسموب ال

، فأصبح أمرا روتينيا سواء إذا كاف نوع الاتصاؿ البمديةويفسر ىذا إلى شيوع نوع الاتصاؿ غير الرسمي ب

حتى وىو  موظؼصاعد أو نازؿ، أف لا تمجأ الادارة إلى الطريقة الرسمية والمنظمة حتى تتواصؿ مع ال

يـ لا يروف ضرورة لأف تطغى أساليب الاتصاؿ الرسمي عمى طبيعة عمميـ، بصدد ممارسة مينتو، لأن

 وبالتالي فغالبية أفراد الفئة الممتحنة أجابوا بعشوائية الادارة في التواصؿ.

مف أفراد العينة مف أجابوا بأف عممية الاتصاؿ  %35عمى الرغـ مف أف النسبة ليست بالقميمة والمقدرة بػ

 يعكس توجو أغمبية أفراد العينة ليذا الاقتراح.منظمة، إلا أف ىذا لا 

تغمب عميو العشوائية عمى الرغـ مف تنظيمو في بعض  البمديةوبالتالي فالغالب أف الاتصاؿ غير الرسمي ب

 الأحياف.
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 التعميمات المقدمة من طرف الادارة تكون عادة: :24الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الاجابة

 %25 10 غير واضحة

 %55 22 مفيومة

 %20 8 بسيط تحتاج إلى شرح 

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائج الاستبيانالمصدر: 

أجابوا بأف التعميمات  %55مف خلبؿ معطيات ونتائج الجدوؿ، نلبحظ أف النسبة الغالبة مف العينة المقدرة بػ

وواضحة، حيث أف المدير يعتمد عمى التواصؿ الشفيي في المقدمة مف طرؼ الادارة تكوف عادة مفيومة 

يف في حالة الضرورة، موظفمات والتوجييات اللبزمة لميغالبية الأحياف والذي يعتبر الأداة الأسيؿ لتقديـ التعم

( الذي بدوره يلبحظ موظؼوبالتالي ىنا المسؤوؿ لا يجد صعوبة في شرح ما يريده وكذلؾ الحاؿ لممتمقي )ال

 في تمقي التعميمات واستيعابيا فيما يخص الجانب الاداري. السيولة

في حيف النسبة المتبقية مف افراد العينة انقسموا بيف مف أجابوا بأف ىذا التعميمات مبيمة وغير واضحة 

(، ويكوف ىذا عادة في التعميمات %20(، ومف أكدوا عمى أنيا تحتاج إلى شرح مبسط أو معمؽ )25%)

مف الادارة المركزية في حالة اصدار قرارات جديدة وتعميمات جديدة تنظـ العمؿ  البمدية التي تأتي مف خارج

 يف توجييا جديدا موظفوتوجو ال

يف تكوف في الغالب واضحة وإف موظفومنو يمكف القوؿ أف عامة أف التعميمات التي تصدر مف الادارة  لم

 شابيا بعض الغموض في بعض الأحياف.
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 ة الاتصال غير الرسمي أثناء الأزمات ببمدية بكاريةما ىو تقييمك لعمي

مف خلبؿ إجابات المبحوثيف أكدوا عمى الاتصاؿ غير الرسمي ىو السائد ببمدية بكارية عبر مختمؼ تقنياتو 

وأدواتو، فنجد الاتصاؿ النازؿ مف المسؤوؿ إلى الموظفيف، ونجد الصاعد مف الموظؼ إلى المسؤوؿ، كما 

وظفيف، في جو يسوده التعاوف المتبادؿ بينيـ خاصة في حالة حدوث أزمة مفاجئة حينيا نجد الأفقي بيف الم

 تبرز الأىمية البالغة ليذا النوع مف الاتصالات داخؿ البمدية
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 ثالثا: نتائج الدراسة
 مف خلبؿ تحميؿ الجداوؿ تبيف ما يمي

 محور البيانات العامة -

وركوىذا بسبب اف مجتمع البحث تغمب عميو فئة الذ، الذكورة مف النسبة الغالبة مف أفراد العين 
 وبالتالي يمكف  46-36الفئة العمرية سنة، تمييا  35-25تتراوح اعمارىـ بيف الىسبت الغالبت مه المبحىثيه

 القوؿ بأف الفئات العمرية لعينة الدراسة متنوعة يغمب عمييا طابع الشباب ممزوجة بعنصر الخبرة
لمعينة ذوي مستوى جامعي وثانويالبة النسبة الغ  
 سنة، وبالتالي فعنصر  15أكثر مف فئة سنة،  15-10النسبة العظمى مف المبحوثيف لدييـ خبرة تتراوح بيف

 الخبرة متواجد بشكؿ مكثؼ عمى أفراد العينة
 بمدية بكاريةداخل ماىية الاتصال غير الرسمي   :الأولالمحور 

  أف ىناؾ عممية اتصاؿ تتـ يمكف وبالتالي وبيف زملبءىـ، و  بيف الموظفيفأحيانا ما يكوف ىناؾ إتصاؿ
 مف حيف لآخر حسب متطمبات الموظفيف وحسب ظروؼ العمؿ.طبيعتيا بالبمدية لكف تختمؼ 

 الوسيمة  إلى أنياعائد أساسا ، وىذا الوسيمة الكتابيةتمييا  الاتصاؿ الشفيي ىو الوسيمة الأكثر شيوعا بالبمدية
 ، التي لا تتطمب الوقت الكثيرسرع و الأ
  لا يوجد تواصؿ منظـ بيف مختمؼ الشرائح بالبمدية، وأف العممية الاتصالية يغمب عمييا طابع العشوائية، وىذا

وبصفة عامة فقد سجمنا غياب الاتصاؿ المنظـ وتميز مف بيف السمات التي تميز الاتصاؿ غير الرسمي، 
 مديةالعممية الاتصالية بالعشوائية في الب

  في غالب الأحياف المقاءات خارج أوقات العمؿ بيف و العمؿ خارج البمدية،  وبزملبئ الموظؼ  يمتقيأحيانا ما
 الزملبء قميمة جدا لعدة اعتبارات.

  مف بقية الأزمات الأخرى تعاني مف أزمات إدارية أكثر   بمدية بكاريةمف خلبؿ الجدوؿ أعلبه  نلبحظ أف
 يرجع السبب في ذلؾ حسب أغمب المبحوثيف الى البيروقراطية والمحسوبية في الإدارة ، و مثؿ الطبيعية والمالية

  لإيصاؿ المعمومات لمموظفيف  غير الرسميمف خلبؿ الجدوؿ أعلبه نلبحظ اف إستخداـ وسائؿ الإتصاؿ
ودورىا  غير الرسميةحوؿ الأزمة كانت وىذا يرجع الى الكفاءات و خبرات الموظفيف حوؿ الوسائؿ الإتصالية 

  الفع اؿ عند حدوث أزمات بسرعة الحصوؿ عمى المعمومات وربح الوقت والجيد
  يتضح مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف معظـ المبحوثيف يروف أف إختلبؼ نوع الأزمات يؤدي بالضرورة الى

  غير رسميإختلبؼ وسائؿ الإتصاؿ 
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 وصورتيا فياتو الوسائؿ الإتصالية  وسائؿ الإتصاؿ غير الرسمي ساعدت البمدية  في الحفاظ عمى سمعتيا
بيا وتحسف صورة البمدية لدييـ خاصة إذا شعروا بالإنتماء ليا في حالة  المواطفغير الرسمية تعزز ثقة 

  حدوث أزمات ،
 ببمدية بكاريةفي تنظيم جيود الموظفين لإدارة الأزمات  غير رسمية الإتصال ممساى:  الرابعالمحور 

 نلبحظ أف أغمب المبحوثيف يروف أف سرعة الحصوؿ عمى المعمومات مف أكثر ف خلبؿ قراءتنا لمجدوؿم 
 ثـ تقميؿ الجيد والوقت الخدمات التي يقدميا الإتصاؿ غير الرسمي ليـ بالإضافة إلى تحسيف أداء العمؿ 

  ساىـ في تفعيؿ أداء فريؽ إدارة الأزمة، مف خلبؿييوضح الجدوؿ أعلبه أف الاتصاؿ غير الرسمي 
في الوقت المناسب لو دور كبير في تسييؿ  المعمومات اللبزمة حوؿ الأزمة ذلؾ أف توفير المعموماتتوفير 

 عمؿ فريؽ إدارة الأزمة وضماف تحركو بسرعة، 
 في التنسيؽ بيف مستويات والمصالح الإدارية في البمدية أثناء  فعاؿ الإتصاؿ غير الرسمي ساىـ بشكؿ

الأجيزة المعنية  ييؿ انجاز المياـ الموكمة عمى عاتؽ كؿ جياز مفلتسالأزمات وىذا يدؿ عمى التعاوف 
 بالأمر 

 مساىمة الإتصاؿ غير الرسمي في الحصوؿ عمى المعمومات أثناء حدوث الأزمة داخؿ البمدية كانت كبيرة ب 
 ة إحتواء الأزمة وربح الوقت والتقميص أو التخمص مف الأزم مف خلبؿ توفير المعمومات حوؿ الأزمة وسرعة

 مساىمة الإتصال غير رسمي في تنظيم جيود الموظفين لإدارة الأزمات ببمدية بكاريةالمحور الخامس : 

  غير بتقديـ عرض تفصيمي حوؿ خطوات عمميا في مرحمة إدارة الأزمة عبر  وسائؿ الإتصاؿ  البمديةتقوـ
كمت ليـ ىاتو المياـ عف طريؽ موظفييا الذيف و بنفيي ترسؿ معمومات وتوضيحات حوؿ الأزمة  الرسمي

 أو الشبكات الداخمية لممؤسسة والخطط والقرارات اليامة لمخروج مف الأزمة ،  أو الاعلبنات الممصقة
  بمياـ جديدة لمواكبة أحداث الأزمة وىذا مف أجؿ تنسيؽ الجيود وتقميص الفراغات  الموظفيف تكميؼتـ

  الحاصمة بالبمدية مف أجؿ مجابية الأزمة،
  راءات التي اتخذتيا بمدية بكارية ىي التأقمـ السريع مع الأزمات مف خلبؿ مواكبتيا عبر بيف الاجمف

 تكميؼ موظفيف بمياـ جديدة
 وىو ما يوضح عمؿ البمدية عمى مجابية موؿ المتوقعة ليا نسبيا متقاربة الخطط لمواجية الأزمة والح

،أما عف أسباب حدوث الأزمة  سميعبر الاعتماد عمى تقنيات الاتصاؿ غير الر الأزمة وتقديـ حموؿ 
 فنلبحظ أف البمدية قم ما ترسؿ تتحدث حوليا  
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 المحور السادس: المعوقات التي تواجو الاتصال غير الرسمي داخل البمدية 
  المقاءات المتكررة مع الزملبء خارج العمؿ لا تؤثر سمبا عمى العلبقات فيما بينيـ  
  ثر في طريقة تأدية العمؿ بالنسبة لمموظؼ، وقد يختمؼ ىذا التأثير تبعا أف العلبقات مع الزملبء أحيانا ما تؤ

لنوع العلبقة ودرجتيا بيف الموظفيف، فقد يكوف إيجابيا إذ وجد الموظؼ نفسو يمارس سموكا سمبيا أثناء تأدية 
يو ويكوف ليذه واجبو ، فعند التنبيو مف طرؼ زميمو الذي تربطو بو علبقة وطيدة وطيبة، حينيا يأخذ بيذا التنب

 العلبقة التأثير الإيجابي عمى الموظؼ.
  ومنو يمكف القوؿ بشكؿ عاـ أف العلبقات مع الزملبء تأثر في أداء الموظؼ لوظيفيتو بالبمدية لكف يختمؼ

 ىذا التأثير مف موظؼ لآخر.
 ياـ لمموظؼ الاتصاؿ غير الرسمي دائما ما يوضح كافة المياـ الخاصة بالموظؼ، ويفسر ىذا بمحدودية الم

بالبمدية، لذلؾ فالموظؼ لا يحتاج إلى التوجيو الكبير واليومي والرسمي حتى تتضح لو مختمؼ المياـ 
المنوطة بو الجانب الاداري فيكفي أف تتـ الاشارة مف طرؼ المدير أو أحد الاعواف الادارييف إلى جانب 

الاتصاؿ غير الرسمية ونقصد ىنا اداري معيف حتى يستجيب لو الموظؼ معتمديف في ىذا عمى أساليب 
 الاتصاؿ الشفيي بالدرجة الأولى.

 ويفسر ىذا إلى شيوع نوع الاتصاؿ غير  ،الادارة تتصؿ بالموظؼ أثناء تأديتو لميامو بطريقة عشوائية
الرسمي بالبمدية، فأصبح أمرا روتينيا سواء إذا كاف نوع الاتصاؿ صاعد أو نازؿ، أف لا تمجأ الادارة إلى 

قة الرسمية والمنظمة حتى تتواصؿ مع الموظؼ حتى وىو بصدد ممارسة مينتو، لأنيـ لا يروف ضرورة الطري
بوا بعشوائية لأف تطغى أساليب الاتصاؿ الرسمي عمى طبيعة عمميـ، وبالتالي فغالبية أفراد الفئة الممتحنة أجا

 الادارة في التواصؿ
 الرغـ مف تنظيمو في بعض الأحياف عمى الاتصاؿ غير الرسمي بالبمدية تغمب عميو العشوائية 
  التعميمات المقدمة مف طرؼ الادارة تكوف عادة مفيومة وواضحة، حيث أف المدير يعتمد عمى التواصؿ

الشفيي في غالبية الأحياف والذي يعتبر الأداة الأسيؿ لتقديـ التعميمات والتوجييات اللبزمة لمموظفيف في 
ؤوؿ لا يجد صعوبة في شرح ما يريده وكذلؾ الحاؿ لممتمقي )الموظؼ( الذي حالة الضرورة، وبالتالي ىنا المس

 بدوره يلبحظ السيولة في تمقي التعميمات واستيعابيا فيما يخص الجانب الاداري.
  ومنو يمكف القوؿ أف عامة أف التعميمات التي تصدر مف الادارة  لمموظفيف تكوف في الغالب واضحة وإف

 ض الأحياف.شابيا بعض الغموض في بع
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  الاتصاؿ غير الرسمي ىو السائد ببمدية بكارية عبر مختمؼ تقنياتو وأدواتو، فنجد الاتصاؿ النازؿ مف
المسؤوؿ إلى الموظفيف، ونجد الصاعد مف الموظؼ إلى المسؤوؿ، كما نجد الأفقي بيف الموظفيف، في جو 

ينيا تبرز الأىمية البالغة ليذا النوع مف يسوده التعاوف المتبادؿ بينيـ خاصة في حالة حدوث أزمة مفاجئة ح
 الاتصالات داخؿ البمدية
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 خاتمة:

في إدارة  غير الرسمي الاتصػاؿدور ا مػف خلبليػا استكشػاؼ مػف خػلبؿ دراسػتنا ىػذه والتػي حاولنػ

داخمة البمدية محؿ الدراسة )بمدية بكارية(، حيث الأزمة التنظيمية تبيف أف للبتصاؿ غير الرسمي أىمية بالغة 

الشفيي  كما أنو يوفر  ؿوالإتصايتـ بالاعتماد عمى مختمؼ تقنياتو وأنواعو مثؿ الاتصاؿ الصاعد والنازؿ 

الاتصاؿ غير الرسمي حمولا كافة التسييلبت لمموظفيف بالبمدية خاصة في حالة وقوع أزمات أيف يتيح ليـ 

 وافرة لياتو الأزمة

 يعتبرالموضػوع الػذي  وإثراءالإفػادة ٕ بغية  والتوصياتػف الاقتراحػات مجموعػة م تقديـ وقد ارتأينا إلى 

 . مف البحث والدراسة المزيدالميمة والتي تحتاج إلى  المواضيع مػف

 يشغمياالرسمي في إطار الحدود التي  غيرالاتصاؿ  تفعيؿ. 

 إيصاؿ الرسػػمي والاسػػتفادة منيمػػا فػػي غيروالاتصػػاؿ  الاتصػػاؿ الرسػػمي بيفالتكامػػؿ  تحقيؽ 

 وتوجيييما في مكافحة الأزمات العماؿ بيف الصحيحةالمعمومات 

  المعمومػات التػي يخص فيماالرسػمي خاصػة  غيرالاتصػاؿ  مزاياالاسػتفادة مػف بعػض 

 . الاستراتيجية وريتووتعاملبتػػػو  وجيياتوتالمسػػؤوؿ المباشػػػر فػػي  يعتمد عميياتخػػص العمػػػاؿ، التػػي 

  بالقضػػػاء عمػػى  المسػؤوؿ والعمػاؿ وذلػؾ بيفالرسػمي فػي بنػاء العلبقػات  غيرالاعتمػاد عمػى الاتصػاؿ

الاستفادة مف ىذه العلبقات  الاتصػػػاؿ الرسػػػمي ومحاولػػػة المسػػؤوؿ مػػف يحددىاالتػػي  العراقيؿبعػػض 

 .اؼ المؤسسةفي إطار أىد

  العامؿ  المعمومػػات حػػوؿ العمػػاؿ فمقػػاء حقيقةالمسػػؤوؿ  يعرؼالرسػػمي  غيركػػذلؾ بالاتصػػاؿ

 العامػؿ يكنيامػف الانطباعػات التػي  يوضح الكثيررسػمي  غيربالمسؤوؿ في إطار 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المصادر 

 والمراجع
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 : استمارة استبيان01الممحق رقم 
 

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية
 قسم عموم الاعلام والاتصال
 تخصص: اتصال تنظيمي

 
 

 

 استمارة استبيان
 تمارة في إطار إنجاز بحث عممي ميداني ضمن يشرفنا أن نضع بين أيديكم ىذه الاس

 متطمبات نيل شيادة الماستر في عموم الاعلام والاتصال ، تخصص: اتصال تنظيمي 

 عنوانب

في المؤسسة  دور الاتصال غير الرسمي في إدارة الأزمة التنظيمية
 الجزائرية

 دراسة ميدانية ببمدية بكارية
 

 :الأستاذ الدكتورإشراف                     من اعداد الطالبين:                  
 بمخيري رضوان-          يونس أسامة -
   مروان طبيب  -

وىذا ،  بكل موضوعية وصدقالإجابة عمى ىذه الأسئمة من خلال ىذه الاستمارة  ءنرجو منكم مل ملاحظة:
ل إلا لغرض عممي تستعم ناسياما منكم في انجاز البحث مع العمم ان المعمومات التي تصرحون بيا ل

 عمى تعاونكم وتبقى سرية، وفي الأخير نشكركم

0202/0200السنة الجامعية: 
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 بيانات عامةالمحور الأول: 

 الجنس: .1
 أنثى -   ذكر -

 : السن .2
 سنة 57-47   سنة  46-36  سنة     25-35

  سنة 57أكثر من   -
  المستوى الدراسي:  .3
        ميني -
    ثانوي  -
 جامعي  -
 :يةالأقدم  .4

      سنوات 10-5    سنوات 5أقل من  -
   سنة 15أكثر من    سنة 10-15 -

 بمدية بكاريةماىية الاتصال غير الرسمي داخل  المحور الثاني: 
 ىناك تواصل بين الموظفين ومع المواطنين داخل البمدية؟  .5

 دائما         
 أحيانا 
 نادرا             

 كثر استعمالا بالبمدية؟ما ىو نوع الوسيمة الاتصالية الأ  .6
 الشفوية         
 الكتابية 
 الالكترونية 

 
 ىل ىناك تواصل منظم بين مختمف الشرائح بالبمدية؟ .7
 نعـ         
 لا 
 أحيانا 
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 ىل تمتقي بزملاء العمل خارج البمدية؟ .8
 نعـ         
 لا 
 أحيانا 

ببمدية  ل المعمومات أثّناء حدوث الأزماتفي تفعيل عممية تباد غير رسميمساىمة الاتصال : الثالثالمحور 
 بكارية
 ماىي أكثر الأزمات التي تواجيكم في إطار العمل؟ .9

    أزمة مالية          أزمة إدارية              أزمة طبيعية   
 ىل الوسيمة الاتصالية المستخدمة تتوافق مع طبيعة العمل؟ .10

 أبدا   أحيانا   دائما
 صال غير الرسمي  حسب إختلاف نوع الأزمات؟ىل تختمف وسائل الإت .11
 لا                نعم   
 ىل ساعدت وسائل الاتصال غير المؤسسة في تحسين صورتيا والخروج من الأزمة؟ .12

   احيانا    لا  نعم  -

بمدية في زيادة تدفق المعمومات أثناء حدوث الازمات داخل  غير رسميمساىمة الاتصال  المحور الرابع:
 اريةبك

 ؟ البمديةداخل  غير الرسميماىي الخدمات التى قدميا الإتصال  .13
   خمق المبادرة في العمل -                      سرعة الحصول عمى المعمومات -
        تقميل الجيد والوقت  -                               تحسين الأداء الميني -

 ؟ اتداء فريق إدارة الأزمفي تفعيل أ الاتصال غير رسميكيف ساىمت  .14
                       من خلال توفير المعمومات حول الأزمة -
             تصال بالفاعمين والمتضررين من الأزمة بسرعةالإ  -
     سرعة احتواء الأضرار -
في عممية التنسيق بين جميع المستويات والمصالح الإدارية أثناء  غير رسميىل يساىم الإتصال  .15

 أزمات ؟ حدوث
 نعم                     لا                  
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ساىم في الحصول عمى المعمومات أثناء حدوث الأزمة داخل  غير رسميىل ترى ان الإتصال  .16
 ؟البمدية

     لا       نعم   

 ةببمدية بكاريفي تنظيم جيود الموظفين لإدارة الأزمات  غير رسمية الإتصال ممساىالمحور الخامس : 

إدارة الأزمة عبر وسائل  خطوات عمميا في مرحمة حولىل قامت المؤسسة بتقديم عرض تفصيمي  .17
  ؟غير الرسميالإتصال 
 نعم               لا                 

 ؟ث الأزمةاحدأتكميفك بميام جديدة غير الميام العادية لمواكبة  تمىل  .18
 لا          نعم                        

تدور  ث الأزمةو أثناء حد  الاتصالات غير الرسميةالرسائل التى كانت ترسميا المؤسسة عبر   ىل  .19
 حول:

 خطط لمواجية الأزمة  -
 ة                          ث الأزمو أسباب حد -
 الأزمة                   ثاحدحمول متوقعة لأ  -
 ر                                تعويض الخسائ -

   البمدية أثناء حدوث ازمات تنظيمية: المعوقات التي تواجو الاتصال غير الرسمي داخل السادسالمحور 

 ىل تؤثر المقاءات المتكررة مع الزملاء خارج العمل سمبيا عمى العلاقات فيما بينيم؟ .20
 نعـ         
 لا 
 أحيانا 

 
 ىل تؤثر العلاقات مع الزملاء في طريقة تأدية العمل بالنسبة لمموظف؟ .21
 دائما         
 أحيانا 
 أبدا 
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 ىل يوضح الاتصال غير رسمي كافة الميام البيداغوجية الخاصة بالموظفين؟ .22
 دائما         
 أحيانا 
 أبدا 

 ىل يتم الاتصال بالموظف أثناء تأديتو لميامو بطريقة؟ .23
 منظمة         
 عشوائية 
 لا تتصؿ أبدا 

 التعميمات المقدمة تكون عادة: .24
 غير واضحة         
 مفيومة 
 تحتاج إلى شرح بسيط 

 ما ىو تقييمك لعمية الاتصال غير الرسمي أثناء الأزمات ببمدية بكارية .25
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  :ملخص

دراسة ميدانية  ببمدية بكارية ولاية  دور الإتصاؿ غير الرسمي في إدارة الأزمةمعرفة  إلى الدراسة ىذه تيدؼ

ىؿ للئتصاؿ غير الرسمي دور في إدارة الأزمات داخؿ بمدية  مف إشكالية مفادىا:  حيث انطمقت الدراسة تبسة ،

 توزيع الإستماراتي ببمدية بكارية وقد تـ موظف العشوائية البسيطة مف العينة اختيار وتـ بكارية بولاية تبسة ؟

  تقنية الإستمارة  عمى اعتمدنا موظفا وتطبيؽ الدراسة وتوزيع الأسئمة وتحميميا والخروج بنتائج، وقد 40عمى 

 الإتصاؿ ىذا الدور، وتوصمت نتائج  الدراسة إلى أف عف الكشؼ أجؿ مف البيانات جمع كأدوات والملبحظة

 عميو صفة العشوائية عمى الرغـ مفيوضح كافة المياـ الخاصة بالموظؼ إلا أنو  تغمب غير الرسمي دائما ما 

 تنظيمو في بعض الأحياف، كما أف الإتصاؿ غير الرسمي ىو السائد ببمدية بكارية عبر مختمؼ تقنياتو وأدواتو.

 -مديةالب –إدارة الأزمات  –الأزمات –الإتصال غير الرسمي  –الإتصال  المفتاحية: الكممات
 

 

Abstract : 

This study aims to know the role of informal communication in managing the crisis, a 

field study in the municipality of  Bekkaria, Tebessa, where the study started from a 

problem that: Does informal communication have a role in crisis management within 

the municipality of Bekkaria, Tebessa? A simple random sample was selected from 

employees in the municipality of Bakariya. The forms were distributed to 40 

employees, the application of the study, the distribution of questions, analysis and 

results. We relied on the technique of form and observation as data collection tools in 

order to reveal this role, and the results of the study concluded that informal 

communication is always It clarifies all the tasks of the employee, but it is 

overpowered by randomness, despite its organization at times. In addition, informal 

communication is prevalent in the municipality of Bekkaria through its various 

techniques and tools 

.Keywords: communication - informal communication - crises - crisis 

management - municipality - 


