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 مقدمة : 

القد�مة، و ظ�عد الإتصال من ال  ، إذ  بدایت الخل�قة الإنسان منذ    لازمةالتي  من الضرور�ات  واهر 

بین جم�ع أفراد المجتمعات حیث لا �مكن الاستغناء عنه، لأن أي علاقة أو نشاط إنساني  �عتبر همزة وصل  

أو اجتماعي یبنى على العمل�ة الاتصال�ة ، وأ�ضا فالاتصال  ل�س  عمل�ة اجتماع�ة فقط بل هو عمل�ة  

الب�  لتوفیر  الأساس�ة لأي مؤسسة، وذلك  البن�ة  �عتبر ضرورة من ضرور�ات  والذي  أ�ضا  انات و  إدار�ة 

الإداري  النشاط  والعمل ود�مومته   المعلومات لاستمرار�ة  و�  جمع  ،  �المؤسسة،  المعلومات  نقل  لي  االت على 

 غ�اب نظام الاتصالات �أي مؤسسة من شأنه أن یؤثر على العلاقات وسیرورة العمل �المؤسسة.

أ  و�اعت�ار  قائمة على  الكبیر، فهي  ساس علاقات  المؤسسة الجامع�ة وحدة مصغرة من المجتمع 

اجتماع�ة و�دار�ة، تعمل من أجل تنم�ة المجتمع اقتصاد�ا واجتماع�ا ومواك�ة تطورات العصر، وهذا �له  

 عبر النشاطات الاتصال�ة القائمة �المؤسسة. یبنى 

عبر ر�ائز    دأ وأساس هذا النشاط أو العمل�ة الاتصال�ة والعلاقات القائمة في المؤسسة، والتي تب 

لعلى أبرزها القائم �الاتصال الذي �عمل على إنجاح وتفعیل النشاط الإتصالي القائم في المؤسسة والمسؤول  

بین جم�ع عناصر المؤسسة الداخل�ة والخارج�ة، والسعي إلى تحقیق أهداف المؤسسة    والر�ط الأول على هذا،  

 المرجوة.

الجامع�ة    المنظومة  نشاط  سیر  أثناء  أنه  على  حیث  تؤثر  أزمات  أو  اختلالات  إلى  تتعرض  قد 

ممنهجة لمواجهة الأزمة من وقت  النشاطها، وفي هذه الحالات تظهر مجموعة من العمل�ات والإجراءات  

حدوثها إلى انتهائها إما �إخمادها أو الس�طرة علیها، وهذا من خلال إدارة الأزمات وفر�قها، وهنا یبرز دور  

لى إدارة الأزمات في الجامعة، ف�ص�ح في وضع أكثر أهم�ة وتمیزا في السرعة  القائم �الاتصال وتأثیره ع

القنوات الاتصال�ة، عبر �افة أفراد العمل وأجزاء    من خلال والتطور المستمر والتدفق السر�ع للمعلومات  
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 مقـــــدمــــــــــــــة
 

 

الصاد والمعلومات  المستجدات  لكافة  �إ�صاله  الكاذ�ة  والمعلومات  الإشاعات  �افة  ومجابهة  قة الجامعة، 

 والصح�حة لكافة جمهور المؤسسة الجامع�ة، لتجاوز الأزمات �أقل أضرار وخسائر ممكنـة.

الدراسة    هذه  في  سنحاول  الإدارة    – ولهذا  في  الأزمات  إدارة  على  �الاتصال  القائم  تأثیر  دراسة 

الت�سي العر�ي  لجامعة  الدراسة    -ت�سة-المر�ز�ة  هذه  مشكلة  تتمحور  الس�اق  هذا  وفي  للدراسة،  �میدان 

منهجیتها و  الدراسة  إشكال�ة  الأول  الفصل  �عرض  فصول،  ثلاث  في  أتت  والتي  بتحدید    وأهدافها،  بدءا 

المشكلة وعرض أهم�ة الدراسة، و أس�اب اخت�ار الموضوع، أهداف الدراسة، الدراسات السا�قة مرورا بتحدید  

المفاه�م، لنعرج �عد ذلك إلى الإجراءات المنهج�ة للدراسة بدءا �مجالا الدراسة فمجتمع ال�حث والعینة، وأخیرا  

ال الفصل  المعتمدة، و�تناول  �الاتصال و�دارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة  المنهج والأدوات  القائم  ثاني 

نشأة  المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة : ( الجزائر�ة و الذي تم تقس�مه إلى أر�ع عناصر ، العنصر الاول حول 

وتطورها   الجامعة  التار�خي،الجامعة  الجامع�ة ،  أهداف  للمؤسسة  الأول�ة  أما  المهام  الجامعة)  أهم�ة   ،

القائم �الاتصال وخصائصه في المؤسسة الجامع�ة والذي �حتوي على  خصائص   الثاني حول  العنصر 

�الاتصال،   �الاتصالالقائم  القائم  في  توافرها  الواجب  التنظ�مي  ،  الشروط  اله�كل  من  الاتصال  موقع 

صال، أما �النس�ة للعنصر الثالث و�تمثل �العوامل المؤثرة على القائم �الاتللمؤسسة، لنختم هذا العنصر  

(في   لمحة عن نشأة إدارة الأزمات،    إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة والذي �حتوي على 

الأزمات،  المتطل�ات الإدار�ة للتعامل مع  أهداف إدارة الأزمات مراحل إدارة الأزمات، أسالیب إدارة الأزمات،  

لأزمات)، و�النس�ة للعنصر الرا�ع والأخیر الذي هو حول القائم �الاتصال وتأثیره  وفي الأخیر فر�ق إدارة ا

العمل�ات   �الاتصال   القائم  مهام  ف�ه  والذي نعرض  الجزائر�ة  الجامع�ة  المؤسسة  في  الأزمات  إدارة  على 

الثاني �إبراز  المرت�طة �إدارة الأزمات، إسترات�ج�ات إدارة الأزمات، وفي الأخیر نختم هذا العنصر والفصل  

تحلیل الب�انات المیدان�ة بدءا بتفر�غ الب�انات ووصولا إلى  معوقات إدارة الأزمات، أما �النس�ة للفصل الثالث 

 النتائج العامة للدراسة، لتكون آخر مرحلة خاتمة دراستنا هذه. 
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 إشكال�ة الدراسة   :أوّلاً 

 المشكلة:تحدید  .1
�عتبر الاتصال من بین السمات الممیزة للمجتمع المعاصر و ضرورة من ضرور�ات البن�ة الأساس�ة  
لأي مؤسسة، �الإضافة إلى انه عمل�ة نقل و ت�ادل المعلومات الخاصة �المؤسسة، فالاتصال إلى جانب  
كونه عمل�ة إدار�ة فهو أ�ضا عمل�ة اجتماع�ة، عن طر�قها تتفاعل جامعات العمل مع �عضها ال�عض سواء  
داخل المؤسسة أو خارجها، فالاتصال �ان و لا یزال ذو أهم�ة قصوى في تنظ�م المؤسسات، و الاتصال  

ة و عمالها، فهو �قتضي  المؤسساتي هو عمل�ة ت�ادل المعلومات ووسیلة للتأثیر و التنظ�م المحكم للمؤسس
تبل�غ المعلومات و الأوامر و التعل�مات التي تشكل ه�كل المؤسسة أو النظام الإداري الذي �حدد مكانه و  

 دور �ل فرد في المؤسسة.
 و�عدادالعلمي    وال�حث   والخبرات المؤسسة الجامع�ة �تنظ�م اجتماعي، وظ�فته تلقین المعارف    و�أحد

فرو  في  المتخصصة  العلم  الإطارات  العصر�ة    ومسایرة  والمعرفةع  اقتصاد�ا    وتنم�ة التطورات  المجتمع 
 الإدار�ة و الاجتماع�ة. والعلاقات في إطار من القوانین  واجتماع�ا

للمؤسسة،    وتبنا ر�ائز  عبر  العلاقات  بها،    والتيهذه  الاتصال�ة  العمل�ة  هذه    ولعلستبنى  أبرز 
یتمتع �ه من قدرات في الأداء   القائم �الاتصال لما  �عمل على ر�ط    والذي القرارات،    واتخاذالر�ائز هي 

الداخلي    والتواصل مع �افة أجزاء المؤسسة الجامع�ة، �ما �عمل على الاطلاع على متطل�ات الجمهور 
 دها و تسل�مها.للمؤسسة عبر الرسائل الإدار�ة المؤثرة التي تقوم �إعدا والخارجي

فهو محاط ب�عض الاختلالات أو حالات حرجة، أو أزمات قد   ��ان،أن المؤسسة الجامع�ة  و�ما
تزعزع هذا الك�ان، و هذه الأخیرة لا �مكن تصن�فها أو حصرها فهي حالة طارئة مفاجئة تتداخل فیها  

تكون ناتج �وارث طب�ع�ة أو  الأس�اب �النتائج تجعل المؤسسة تع�ش حالة الاستقرار و اللا توازن  قد 
 �شر�ة أو إهمال أو خطة جدیدة ف�حدث عكسها، أو تسر�ب معلومات هامة 

قوم بها  �هذه الحالات تدخل إدارة الأزمة التي هي ع�ارة عن سلسلة من الإجراءات و الأعمال التي     وفي   
ل التغلب علیها و التحكم في  فر�ق إدارة الأزمات لمجابهة الأحداث بدءا من وقوعها و إلى انتهائها من خلا

و تحقیق أقصى مكاسب و الحد من الخسائر    إجا�اتها ضغطها و اتجاهها و تجنب سلب�اتها و الاستفادة من  
لأقصى حد ممكن �اتخاذ قرارات سر�عة تعتمد على ب�انات و معلومات متوفرة و ردود أفعال متوقعة لأطراف  

 أخرى في الأزمة. 

تساهم  والب�انـات التي  �عد القناة الناقلة والمسیرة للمعلومات  الاتصال الذي  و�عود هنا الدور للقائم � 
بناء قنوات اتصال�ة من اجل هذه الأزمة، عبر وسائل    وهذا من خلال ،  في سیر عمل إدارة الأزمات وفر�قها 

اتصال إدار�ة التي �ستخدمها لإ�صال المعلومات و الأفكار ، وقد تكون هذه الوسائل الاتصال�ة إما م�اشرة  
حسب الجمهور الذي سیوجه له رسالته،   اه�ستخدمآو مقروءة و مكتو�ة أو مسموعة أو مرئ�ة مسموعة، و 
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واس جمهور  �ان  رسالته  فإذا  سیوجه  �ان  إذا  أما  الواسع،  الانتشار  ذات  اتصال�ة  وسائل  �ستخدم  فانه  ع 
لموظفي و عمال المؤسسة فانه �ستخدم وسائل الاتصال الشخص�ة و الم�اشرة و المطبوعات، و التي �سعى  

أن الممو   یتأثر    من خلالها  �أقل الأضرار  الأزمة  لتجاوز  المعن�ة،  العناصر  �افة  كن  �تفاعل �مضمونها 
 حدوثها.

على إدارة الأزمة    وتأثیرههنا سنحاول دراسة هذا الموضوع الذي یدور حول القائم �الاتصال    ومن
 -ت�سة-جامعة العر�ي الت�سي–في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة 

 وهذا ما جعلنا نطرح الإشكال التالي:

 ؟    -ت�سة-�الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سي  الأزماتما هو تأثیر القائم �الاتصال على إدارة        

 الفرع�ة التال�ة: ة یندرج تحت هذا التساؤل الرئ�سي، الأسئل

 ؟  المركزیة بجامعة تبسة  الإدارةفي  فیھالعوامل المؤثرة  وأھمالقائم  بالاتصال  خصائص مثلتتفیما  .1
 ؟ المركزیة بجامعة تبسة الإدارةي العملیات المرتبطة بھا ف وأھمإدارة الأزمات ماھي  .2
 تبسة؟ ھل القائم بالاتصال یؤثر على إدارة الأزمات في الإدارة المركزیة لجامعة  .3
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 :    الدراسة أهم�ة  -1

تنطلق أهم�ة الدراسة من خلال أهم�ة القائم �الاتصال في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة،  �اعت�اره   

المسؤول الأول عن نقل وت�ادل للمعلومات داخل اله�كل التنظ�مي  وخارجه، و�التالي له أهم�ة ونشاطا في  

وعل�ه فإن القائم �الاتصال   الخارجي للمؤسسة الجامع�ة أوالإدارة �كل سواء على صعید الاتصال الداخلي 

تعصف   أنالتي من الممكن    الأزمات �كون له دور في حل المشكلات و�ذا    أن وحسب ما ذ�ر سا�قا �جب  

 خارج�ا.. أو �المؤسسة داخل�ا 

ذن فالأزمات �صفة خاصة توجب على القائم او القائمین �الاتصال تحر�ها وهنا یبرز دورهم او  إ 

والتأثیر علیها وعلى إدارتها و�ذا التأثیر على المؤسسة �صفة عامة، وهذا من خلال  دوره في حل الأزمات 

الواقع في المؤسسة و�دارة الأزمات �اعت�ار القائم �الاتصال �فرد  ضمن اله�كل   تحكمه ومعرفته للنشاط 

 التنظ�مي للمؤسسة الجامع�ة و�دارة الأزمات للحد من خطورة الأزمة القضاء علیها.

 اخت�ار الموضوع :  أس�اب  -2
 :  أس�اب موضوع�ة -أ

   تتمثل الأس�اب الموضوع�ة ف�ما یلي :   

حداثة الموضوع من خلال الاهتمام �القائم �الاتصال والاعتماد عل�ه �ر�یزة في المؤسسة الجامع�ة   •
�الاتصال وأهمیته  في مواجهة الأزمات وحلها حیث أن الدارسین لم یولوا الاهتمام الكافي لدور القائم  

في إدارة الأزمات ولهذا سنحاول في هذه الدراسة التر�یز على أهم وظائفه وخصائصه في إدارة  
 ،  الأزمة

�الاطلاع على عدة دراسات حول هذا الموضوع    �ق�امناوهذا    التعمق ومواصلة ال�حث في الموضوع •
القائم �الاتصال    ل�حث الجدي حول وهذا ما دفعنا إلى التر�یز في هذه الدراسة والتفكیر والتعمق وا

  وتأثیره في إدارة الأزمات �المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة.
العلمي �موضوع القائم �الاتصال �اعت�اره أحد العناصر المهمة في    وال�حثإثراء المكت�ة الجامع�ة   •

 .الق�ادة داخل المؤسسة  تفعیل المؤسسة و إلى أي مدى �عمل في  وتسییر  تطو�ر
إدارة الأزمات و أن هناك    و�ذلك�ل من القائم �الاتصال في المؤسسة    أهم�ةلفت الانت�اه إلى    •

 .إرت�اطا بینهما من أجل الحفاظ على �قاء المؤسسة و استمرار نشاطها 

 أس�اب ذات�ة :   -ب

   الكبیر  واهتمامنا  التنظ�ماتفي مجال الاتصال في  المستقبل�ة دراستنا  تعم�م في  الشخص�ة رغبتنا  •

 وتأثیره على إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة  �القائم �الاتصال 
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�الاتصال   • القائم  دوره   والإلمام دراسة  �ه و  الخاصة  المؤسسة    �المعلومات  في  الأزمات  إدارة  في 
 الجامع�ة  

�الاتصال    والسعي الموضوع    �أهم�ة الشعور   • القائم  بین  التفاعل  ذلك  الأزمات  لإبراز  في  و�دارة 
 المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة.

   الدراسة:هداف  أ  -4
   :ة�معلأهداف  -أ

 تسل�ط الضوء على مصطلحي القائم �الاتصال و�دارة الأزمات من الناح�ة العلم�ة والعمل�ة. •

 .المر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سي  الإدارة  لتعرف على القائم �الاتصال وأهم خصائصه في ا •

 وأهم مراحلها. الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سيالتعرف على إدارة الأزمات في  •

الإدارة المر�ز�ة لجامعة  التعرف على تأثیرات القائم �الاتصال على إدارة الأزمات في المؤسسات  •

 .ت�سة-العر�ي الت�سي

   عمل�ة: هداف أ -ب

على الق�ام �ال�حوث المیدان�ة و�ذلك التحكم في تطبیق الإجراءات المنهج�ة وتقن�ات ال�حث    والتعودالتدرب    

 في العلوم الانسان�ة والاجتماع�ة.

   والمشابهة:الدراسات السا�قة   -5
من المهم جدا لأي �احث أن �طلع على ال�حوث التي س�قت �حثه لأن اطلاعه على ما س�قه �جن�ه  

و�مكنه من تفادي أخطاء الآخر�ن ، والإجراءات المنهج�ة الملائمة لدراساته ، فضلا على أن هذه   التكرار،
، فتفید ال�احث في ا لتعرف على الكثیر من  الدراسات تتضمن قوائم �المراجع الهامة التي اعتمدت علیها 

مراجعته ومصادره لذلك حاولنا قدر الإمكان الحصول على دراسات سا�قة أو مشابهة لهذه الدراسة ، وقد 
 مشابهتین واحدة خارج الجزائر والأخر داخلها. دراستینأسفر جهدنا هذا على الحصول على 

التعل�م الجامعي �الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة  إدارة الأزمة في  (   :  وهي دراسة �عنوان  :  الأولىالدراسة  
وامكان�ة الإفادة منها في مصر) لل�احثة مني عبد المنعم محمد أحمد  رسالة مقدمة لنیل درجة الماجستیر  

جامعـة الزقاز�ق �لیـــــــة التر�یـــــــــة  قسم التر��ة المقارنة والإدارة   ،  في التر��ة ، تخصص إدارة تعل�م�ة
 ).. 2008مصر ،  ،  م�ةالتعل�

وتدور إشكال�ة هذه الدراسة حول : : �یـف �مكـن الاستفادة مـن خبـرة الولایـات المتحـدة الأمر�كیـة فـي  
 التعل�م الجامعي المصري ؟   تطبیـق أسـلوب إدارة الأزمـة فــي 

 و�تفرع من هذا السؤال الرئ�سي الأسئلة الفرع�ة الآت�ة :  
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 ما ماه�ة وطب�عة الأزمة وأسلوب إدارتها ؟   •
تطبیـق أسـلوب إدارة   و��فیـة مـا واقـع الأزمـة ومظاهرهـا فـي التعلـ�م الجـامعي الأمر�كـي وتـداع�اتها  •

 الأزمة فیها ؟  
 تدار ؟   و��ف الجامعي المصري  ما واقع الأزمة وتداع�اتها ومظاهرها في التعل�م  •
ما أوجه التشا�ه والاختلاف بین دولتي الدراسة في إدارة الأزمة في التعلـ�م الجـامعي ومـا أهـم   •

 القـوي والعوامل الثقاف�ة التي تقف وراء ذلك ؟  
رة الأزمـــة فـــي التعلـــ�م  مـــا أهـــم المقترحـــات التـــي �مكـــن الخــروج بهـــا لمحاولـــة تطبیـــق أســـلوب إدا •

 ؟  وظروفهالجامعي المصري �ما یتفق مع واقع المجتمع المصري 
ولهذه الدراسة أهم�ة تتمثل في : أنهـا تسـهم فـي تسـل�ط الضـوء علـي أحـد الأسـالیب الإدار�ـة الحدیثـة   

، �الإضافة إلي أن الدراسـة تحـاول    التي تت�عها الجامعات العالم�ة في تعاملها مع الأزمات التي قد تمر بها
الخـروج �مقترحـات �مكـن بهـا تطبیـق أسـلوب إدارة الأزمـة فـي التعلـ�م الجـامعي المصـري �مـا یتفـق مـع واقـع  

المنظمـة والسر�عة في التعامل    الاستجا�ة، مما قـد �سـاعد إدارة الجامعـة علـي    وظروفـهالمجتمـع المصـري  
 لمختلفة التي قد تحدث داخل الحرم الجامعي.  ا الأزمات مع 

الدراسة   الدراسة في    الرئ�سيیتمثل الهدف    إلى: وتهدف هذه  من خبرة الولایـات    الاستفادة من هذه 
    . أســلوب إدارة الأزمــة فــي التعلــ�م الجــامعي المصــري  المتحـدة الأمر�كیـة فـي تطبیـق

من على  دراسته  في  ال�احث  استعان  بل  وقد  الظواهر  �قتصر على وصـف  الـذى لا  المقـارن   : هج 
�الإضافة إلـي ذلـك    و�عطيتحلیلهـا وتفسـیرها فـي ظـل ، �مـا یتفـق مـع ظروف مجتمعها والقوي المؤثرة فیها 

 فـرص الاستفادة منهـا ظروف المجتمع المصري.  

الأمر�ك�ة في مجال إدارة الأزمـة في التعل�م  وغطت هذه الدراسة عینات على خبرة الولا�ات المتحدة  
الجامعي �اعت�ار الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة لهـا خبـرة متمیـزة ورائـدة فـي مجـال اسـتخدام أسـلوب إدارة الأزمـة  

عـة  الجامعي ، تم اختیـار الجامعـات الأمر�كیـة ( جامعـة �ال�فورنیـا سـان فرانس�سـكو ، جام فـي مجـال التعلـ�م
ولایـة فلور�ـدا ، جامعـة تكساس �سان أنطونیو ، جامعة هارفارد ) لمـا لهـذه الجامعـات مـن تـار�خ وأهمیـة فـي  

 التعلـ�م الجـامعي �الإضافة إلى أنها تقدم خططا واضحة المعالم �مكن الاستفادة منها.

بین جامعات  مصر وجامعات    ومن أجل جمع الب�انات استعان ال�احثة ب : فقد قامت ال�احثة �المقرنة
 الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة في إدارة الأزمات في التعل�م الجامعي.  

 الدراسة  إلیھا توصلھ التي  النتائج   : 

 نتائج تتعلق �إدارة الأزمة في التعل�م الجامعي �الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة: -أ

أعمـــال التخطـــ�ط یتبـــع فر�ـــق إدارة الأزمـــة فـــي �عـــض الجامعات  وجـــود فر�ـــق �امـــل مســـئول عـــن  •

 أو یت�ع لجنة التخط�ط ب مكانیـات جامعات أخري لإعداد الخطط وفق ظـروف وا �ل جامعة .
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 لها .   والاستعدادالأزمات قبل حدوثها  لاكتشاف الاهتمام بتوفیر أجهزة للإنذار الم�كر  •

ـــالمجتمع للمســـاهمة فـــي تقـــد�م المســـاعدات فمؤسســـات المجتمـــع المـــدني المختلفة  ر�ـــط الجامعـــة ب •

 تساعد الجامعة في حالات الأزمات .

 الاهتمام بوجود إدارة مسئولة عن أعمال تكنولوج�ا المعلومات تا�عة لمر�ـز إدارة الأزمـات �الجامعة. •

 بها وقت الحاجة. للاستعانة جزاء الجامعة تسجیل جم�ع المعلومات التي تخص جم�ع أ •

 الاهتمام بوجود إدارة مسئولة عن أعمال الاتصالات تا�عة لمر�ز الأزمة . •

 الاهتمام بوجود قناة اتصال بـین الجامعـة ومؤسسـات المجتمـع الأخـرى لتقـد�م المسـاعدات للجامعة.  •

 ة. الاهتمام بتوفیر فر�ق لإدارة الأزمة في الجامعات الأمر�ك�  •

 الاتصال الدائم بین فر�ق إدارة الأزمة وجم�ع إدارات الجامعة .   •

 :  المصرينتائج تتعلق �إدارة الأزمة في التعل�م الجامعي    -ب

 عدم وجود إدارة للتخط�ط للتعامل مع الأزمة داخل الجامعة.  •

ة الخاصـــة �عملیـــة الاستعداد  الخطـــط اللازمـــ  وإعدادعـــدم وجـــود فر�ـــق لعملیـــة التخطـــ�ط للأزمـــة  •

 للأزمات.

 عدم وجود إدارة لتكنولوج�ا المعلومات مخصصة تقوم �أعمال إدارة الأزمة داخل الجامعـة •

 مخصصة للتعامل مع الأزمات. للاتصالاتعدم وجود إدارة  •

 عدم وجود فر�ق لإدارة الأزمات في الجامعات المصر�ة. •

  :مجال الاستفادة من ھذه الدراسة 
وتعتبر هذه الدراسة فرعا من دراستنا حیث تناوله أهم�ة أنهـا تسـاهم فـي تسـل�ط الضـوء علـي أحـد  

 الأسـالیب الإدار�ـة الحدیثـة التي تت�عها الجامعات العالم�ة في تعاملها مع الأزمات التي قد تمر بها  

الجزائر�ة) ل :    الاقتصاد�ةالقائم �الاتصال في المؤسسات  (    :وهي دراسة �عنوان  : الثان�ةالدراسة  
 ).. 2001-2000سالم عط�ة الحاج ، مذ�رة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال ، جامعة الجزائر ، 

الدراسة   القائم �الاتصال في �ل من    حول:وتدور إشكال�ة هذه  ،    زسونلغا ( ماهي مكانة ونوع�ة 
التي  ك سوناطرا المهام والوظائف   ، التنظ�مي  اله�كل  : موقعه من  ، والقرص الشعبي الجزائري من حیث 

یؤدیها ، مصادره في العمل ، علاقاته �جمهوره وتصوره له ، الضغوطات التي تعترضه في العمل ومدى  
سات  رضاه عن عمله ؟ وما هي أوجه التشا�ه والاختلاف في �ل ذلك عن القائمین �الاتصال في المؤس

 محل ال�حث ؟  

   �التالي:وأما �النس�ة التساؤلات الفرع�ة أتت 

 التنظ�مي؟ما موقع القائم �الاتصال من اله�كل  •
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   �الاتصال؟ ما ظروف عمل القائم   •
   �الاتصال؟ التي یؤدیها القائم   والوظـائف ما هي المهام  •
  لعمله؟ما المصادر التي �عتمدها القائم �الاتصال في أدائه  •
   حوله؟ ما رؤ�ة القائم �الاتصال لجمهوره وأراءه  •
   عمله؟ما الضغوطات التي تعترض القائم �الاتصال في  •
   عمله؟ما مدى رضا القائم �الاتصال في  •
   عمله؟التي �عملها القائم �الاتصال لتطو�ر  والاتجاهات ماهي الأراء  •
   �الاتصال؟ من هو القائم   •

الإقتصاد�ة    وتهدف المؤسسات  في  �الاتصال  القائم  ونوع�ة  مكانة  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه 
الجزائر�ة �قدر من الأهم�ة في الح�اة الإقتصاد�ة للبلاد ، مع الأخذ �عین الاعت�ار جملة من المحددات التي  

�أنها تتداخل �شكل أو آخر في التأثیر على عمل القائم �الاتصال والسعي �عد ذلك إلى عقد مقارنة    نرى 
بین هذه المكانة والنوع�ة في المؤسسات محل ال�حث ، واستقاء المعلومات م�اشرة من المیدان عن طر�ق  

واقع القائم �الاتصال  ال�حث الإمبر�قي �عیدا عن التأل�ف النظري ، و�سمح �إضافة رصید معلوماتي عن  
 في إحدى أهم المؤسسات الجزائر�ة.

وقد استعان ال�احث في دراسته على أكثر من منهج حیث اعتمد على : منهج دراسة حالة ، منهج  
 المقارنة ، المنهج الوصفي ، والمنهج الإحصائي.

والقرض الشعبي    ك وسوناطرا  ز سونلغاوغطت هذه الدراسة عینات من المؤسسات الإقتصاد�ة الجزائر�ة  
 الجزائري.

 ومن أجل جمع الب�انات استعان ال�احث ب : الملاحظة �المشار�ة واستمارة إستب�ان مقننة.  

 الدراسة  إلیھا توصلھ تم التي  النتائج أھم  : 

تشیر نتائج الدراسة إلى أن المؤسسات الثلاث ورغم نشأتها التار�خ�ة التي تعود الى عقد الستین�ات   

إلى أنها تأخذ على عاتقها تنظ�م وظ�فة الإتصال والسماح لها �الظهور ضمن الوظـائف الرئ�س�ة في اله�كل  

ة شكلا ومضمونا من حیث  من حیث التر�ی�ة التنظ�م�  اختلف التنظ�مي ، وأ�ضا أن تنظ�م الإتصال قد  

الأهداف المسطرة لكل تنظ�م ، وعن خبرة القائم �الاتصال �موضوع الإتصال المؤسساتي ، أوضحت نتائج  

�القرض   عنه  �ختلف  الأمر  أن  في حیث   ، إلیها  �فتقدون  �سونلغاز  الم�حثین  أغلب�ة  أن  المیداني  ال�حث 

ئم �الاتصال هي متا�عة العمل الیومي في المؤسسات  الشعبي الجزائري ، وأ�ضا أن من المهام الأساس�ة للقا 

الثلاث ، واعت�ار الإتصال المؤسساتي ضروري ، وهو الاتجاه الذي �عبر عن الأهم�ة التي یولیها القائم  

 �الاتصال لهذه الوظ�فة في المؤسسة.    
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  :مجال الاستفادة من ھذه الدراسة 

تناوله أهم�ة تقد�م �م معلوماتي حول القائم �الاتصال في  وتعتبر هذه الدراسة فرعا من دراستنا حیث  
 المؤسسات الإقتصاد�ة.

المدروس   �الموضوع  الدراسة �ثیرا في الإحاطة  أفادتنا هذه  فقد  نسب�ا  النظر عن الاختلاف  �غض 
 سواء من الناح�ة النظر�ة أو المیدان�ة.

  المفاه�م:تحدید   -6
 الاتصال:  -أ

 * لغــــــــة:

تقد�م   وسنحاولتناولت الكثیر من الدراسات موضوع الاتصال منذ ظهور هذا المصطلح إلى الآن،   
 أهم التعر�فات التي أحاطت �مفهوم الاتصال:

أي "مشترك" أو "   Commonإلى الكلمة اللاتین�ة Communicationیرجع أصل �لمة الاتصال  
أو التفاهم حول شيء أو فكرة أو إحساس أو اتجاه  فإن:" الاتصال �عمل�ة یتضمن المشار�ة    و�التاليعام"  

   1أو سلوك أو فعل ما"

�عني الصلة     و بلوغ الغا�ة،   والذيأما في اللغة العر��ة فمصطلح " اتصال" مشتقة من " وصل"   
فوصل إلى الشيء �معنى "بلغه" و �عرف الاتصال اصطلاحا على انه " عمل�ة انتقال الأفكار و الآراء و  
معینة قصد  �استخدام رموز  أو جماعات  أشخاص  إلى  أو جماعة  الاتجاهات من شخص  المعلومات و 

 تحقیق هدف معین".

 * اصطلاحــــــا: 

على أنه: " العمل�ة التي �قدم خلالها القائم �الاتصال منبهات، لكي �عدل  هوفلند"  كارلكما عرفه " 
 2سلوك الأفراد الآخر�ن"

  إلى أن الاتصال یتناول أي ظروف یتوافر ف�ه مشار�ة، في حین یرى " مور�س"    تشارلزیذهب "   
أو الانتشار أو الشیوع  أن الاتصال هو:" النشاط الذي �ستهدف تحقیق العموم�ة أو الذیوع    سمیر حسن" 

أو الاتجاهات من    والآراء   والأفكار عن طر�ق انتقال المعلومات    وذلك لفكرة أو موضوع أو منشأة أو قض�ة،  
 

، ص  2003حسن عماد مكاوي، لیلى حسین، الاتصال ونظر�اته المعاصرة ، الدار المصر�ة اللبنان�ة للنشر ، القاهرة ،     1
23 . 

 .  05، ص 1978جیهان أحمد رشقي، الأسس العلم�ة لنظر�ات الإعلام ، دار الفكر العر�ي للنشر، القاهرة ،   2



 
 

 
12 

 

 الفصل الأول                                         إشكال�ة الدراسة و�جراءاتها المنهج�ة
 

 

بنفس الدرجة لدى    ومفهومشخص أو جماعة إلى أشخاص أو جماعات �استخدام رموز ذات معنى واحد  
 1الطرفین" 

�ل التعر�فات على اعت�ار أن الاتصال عمل�ة دینام�ك�ة تشتمل على التأثیر والتأثر والذي    وتتفق 
 �ظهر من خلال تفاعل مرسل و مستقبل للرسالة.    

 القائم �الاتصال:  -ب

:" الشخص الذي یتولى إدارة العمل�ة الاتصال�ة  �أنهمنظور الدور في عمل�ة الاتصال    حیث  من  عرف� 
   2في الأداء یتحدد العمل�ة الاتصال�ة برمتها" و�فاءاتضوء ما یتمتع �ه من قدرات   وعلى، وتسییرها

�قوم �جمع    والمرسل حیث أنه �عمل من خلال تنظ�م معقد یتمثل ف�ه مبدأ تقس�م العمل على نطاق �بیر، 
 .و تقد�مها   حلیلهاوتص�اغتها   و�عادةالمعلومات 

 .3وهو أي فرد أو فر�ق منظم یرت�ط م�اشرة بنقل المعلومات من فرد إلى آخر

القائم �الاتصال انه الشخص الذي یبدأ عمل�ة الاتصال �إرسال الفكرة أو   الحمید: �عرفه محمد عبد  
الرأي أو المعلومات من خلال الرسالة التي �قوم �إعدادها، وقد �كون هذا الشخص هو مصدر الفكرة أو  

أو عمل�ة   الرأي  في  �ما �ظهر واضحا  أخر  فرد  مصدرها  �كون  وقد  �كون مصدرها،  المعلومات وقد لا 
التي �قوم أفرادها �الاتصال �المصدر للحصول على المعلومات    الإعلام�ةالمؤسسات  خلال   نالاتصال م

 .4�قوم �ص�اغتها أو إعدادها للنشر أو الإذاعة و�رسالها مرة أخرى للجمهور أو الأخ�ار حتى

 * التعر�ف الإجرائي للقائم �الاتصال:    

  و�لتزم القائم �الاتصال هو �ل شخص داخل فر�ق عمل ینتمي لإحدى المنظمات أو المؤسسات   
منتج الرسالة الاتصال�ة وفق جملة من الخصائص المعرف�ة و النفس�ة بدأ من وضع    وهو �مسؤول�ات معینة،  

مهور بهدف التأثیر  الفكرة أو المعلومة إلى مراحل الص�اغة المختلفة لها و إتمامها �إخراجها و تقد�مها للج
 �الاعتماد على مهارات الاتصال المختلفة.

 إدارة الأزمـــات: -ج 

  الإدارة:  ∗

 الإدارة هي عمل�ة تخط�ط وتنظ�م وصنع قرار وق�ادة ورقا�ة أنشطة أعضاء المنظمة، واستخدام لكل

 
 . 24، ص 2007 القاهرة ،جمال مجاهد وآخرون، مدخل إلى الاتصال الجماهیري ، دار المعرفة الجامع�ة للنشر،    1
 . 80، ص  2011مة لنشر والتوز�ع ، الأردن ، عمان ، عطاء الله أحمد شاكر ، إدارة المؤسسات الإعلام�ة ، دار أسا   2
 . 05، ص 1992نجوى فوال ، القائمون �الإتصال ، المر�ز القومي لل�حوث الإجتماع�ة ، الدار المصر�ة ، القاهرة ،   3
 25، ص 1997محمد عبد الحمید: نظر�ات الإعلام واتجاهات التأثیر ، عالم الكتاب، القاهرة ،  4
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 وفعال�ة.   أهادف المنظمة �كفاءة�غرض إنجاز   -ال�شر�ة والمال�ة والماد�ة والمعلومات�ة    –الموارد التنظ�م�ة  

ــات في مجال التخط�ط ــكل ممارســــــــ  الإدارة عمل�ات فكر�ة تنعكس في الواقع العملي للمنظمات �شــــــــ
ــر�ة والماد�ة والمعلومات�ة، وتؤدي إلى تحو�ل هذه الموارد إلى ــلع أو  والتنظ�م والق�ادة والرقا�ة للموارد ال�شـ سـ

 1اف التي تم ص�اغتها مس�قاً.  خدمات تنتج �شكل فاعل و�فوء محققة الأهد

   إجرائي:تعر�ف  ∗

ــالیـــب  أداء  وفنهي علم   �ـــأســــــــــــــ التخط�ط والتنظ�م والتوج�ـــه     فعـــالـــة عن  الوظـــائف  طر�ق عمل�ـــات 
تحقیق   والرقا�ة والق�ادة لأنشــــطة أعضــــاء المنظمة، و التعامل مع �افة الموارد المتاحة من أجل   والتنســــیق

 كل أهداف المنظمة المسطر لها . 

 الأزمة: -د

ــدة ف�قال أزم علیهم العام أو    لغة:  ــان العرب علي أنها " الشـــــــ في اللغة العر��ة عرفت الأزمة في لســـــــ
وفي المصــ�اح المنیر تعرف علي أنها " الضــیق والشــدة ف�قال أزمة مال�ة أو أزمة ســ�اســ�ة  الدهر أي اشــتد

 قحطه وقل خیره " أو أزمة مرض�ة "  

تعرف الأزمـة علي أنهـا " نقطـة تحول في ح�ـاة الفرد   Oxfordوفي اللغـة الإنجلیز�ـة : في قـاموس    
م �الصعو�ة والخطورة و�تم ف�ه أو المنظمة أو ما ینتج عنها تغیر �بیر "، أو " أنها وقت یتس   أو الجماعــــــة

   المجتمع وغال�ا

تعـــرف علـــي أنهــــــا " فتـــرة حرجـــة أو حالـــة غیـــر مســـتقرة " اتخاذ القـــرارات    Websterوفـــي قـــاموس  
 .2الصـع�ة تحدث تغیر إلي الأفضل أو إلي الأسواء

واتساع   (الشمول�ة طب�عتها  �قول شعلانتكمن الصعو�ة في تحدید مفهوم الأزمة، �ما    اصطلحا:        
تعدد مستو�اته    وعلىنطاق استعمالها لتشمل مختلف صور العلاقات الإنسان�ة في �افة مجالات التعامل  

تجد مصطلحا �ضارع مصطلح المتعذر إن لم �كن المستحیل أن  �كون من  الأزمة" في ثراء   حتى �كاد 
ت فهناك  استخدامه،  اتساع مجالات  و  �افة  إمكاناته،  في  استخدامها  �حسب  الأزمة  لكلمة  عدیدة  عر�فات 

 
  ص.  2009القاهرة ،  -جامعة عین شمس  ، مدخل الى إدارة  ، ماجستیر إدارة الأعمال ، �ل�ة التجارة، عمر محمد دره 1

17- 18 . 
الإفادة منها في مصر،   و�مكان�ةمني عبد المنعم محمد أحمد ، إدارة الأزمة في التعل�م الجامعي �الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة   2

ــــة  قسم التر��ة المقارنة  ، رسالة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في التر��ة ، تخصص إدارة تعل�م�ة ــ ــة التر�یـــ جامعـة الزقاز�ق �لیـــــ
 . 21 ، ص 2008مصر ،  ، والإدارة التعل�م�ة
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المجالات الس�اس�ة و الاقتصاد�ة و العسكر�ة و غیرها، �ما �ش�ع استخدامها بین �افة الفئات المثقفة و  
 1. وشفاهه  العامة �تا�ة

في    ولكنهامفهوم الأزمة مع �عض المفاه�م الشائعة التي قد تشا�ه في �عض خصائصها    و�تداخل 
 ع الأمر ل�ست أزمة، و نذ�ر منها على سبیل المثال المفاه�م التال�ة:واق

أفرزته البیئة الداخل�ة والخارج�ة للنظام، و    ومفاجئهي الحالة التي تعني نشوب موقف طارئ    * الكارثة: 
 2 یتضمن تهدید للق�م و المصالح الجوهر�ة للدولة. 

�الغضب أو الذهول أو الخوف لحدوث نتائج غیر متوقعة و قد تكون   وحاد هي شعور فجائي * الصدمة: 
 3 الصدمة إحدى عوارض الأزمة أو إحدى أس�ابها. 

تعبر المشكلة عن ال�اعث الرئ�سي الذي �سبب حالة من الحالات غیر المرغوب فیها، غیر  * المشكلة:  
 .4�صدد التعامل معها  ومنظمأنها تحتاج إلى جهد �بیر 

 5�بیرة ومعاناة هي أحداث مفاجئة تسبب دمار الفاجعة: * 

هذه الحالة فور انقضاء الحادث، و   وتنتهيهو حالة فجائ�ة غیر متوقعة تحدث �صورة سر�عة الحادث:  ∗
لا �كون للحادث امتدادات و تتا�عات جوهر�ة، و تختفي أثاره مع اختفاء نتائج و تداع�ات الحدث، من  

لحادث  جانب أخر فإن الأزمة قد تكون ناجمة عن حادث و قد تكون إحدى نتائجه، لكن الأزمة ل�ست ا
 6نفسه." 

حول منافع محدودة مثل حدود م�اه أو ثروات طب�ع�ة بین دولتین،    وتار�خيوهو خلاف حاد   النزاع:   ∗
 7 �كون موضوعه احد المصالح الحیو�ة، و یتشعب النزاع أو یتقلص �حجم التدخل الخارجي ف�ه."

  وتتعارض ن تتضاد مصالحهما  �قترب مفهوم الصراع من مفهوم الأزمة الذي �جسد تصارع إرادتی  الصراع:  ∗
إلا أن تأثیره ر�ما یبلغ مستوى تأثیر الأزمة الذي قد �صل إلى درجة التدمیر �ما أن الصراع �مكن تحدید  

وأطرافه وأهدافه التي �ستحیل تحدیدها في الأزمة، و تتصف العلاقات الصراع�ة دائما    واتجاهاته أ�عاده  

 
 . 15/20ه، ص  1419�ة الملك فهد الوطن�ة ، الر�اض ،  احمد شعلان، إدارة الأزمات، (الأسس ، المراحل، الآل�ات)، مكت   1
المعلومات، مكت�ة الملك فهد الوطن�ة، الر�اض ،   ونظمفي عصر التقن�ة  والكوارثعبد الله سل�مان العمار، إدارة الأزمات   2

 .22ص 
 . 23ض ، ص ، مكت�ة الملك فهد الوطن�ة، الر�ا 20في القرن  والتفاوضمحمد عید العنیبي، إدارة الأزمات   3
 . 05ص  القاهرة،وقائ�ة، مر�ز القرار للاستثمارات،  وأسالیب، حلول علم�ة والكوارثالسید علیوة، إدارة الأزمات   4
 . 24ص  سابق،عبد الله سل�مان العمار، مرجع   5
 . 53، الأردن ، ص والتوز�عإثراء للنشر  متكامل،یوسف أحمد أبو فارة، إدارة الأزمات، مدخل   6
 .22محمد عید العفیتي، مرجع سابق، ص   7
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  تي تنتهي �عد تحقیق نتائجها السلب�ة أو التمكن من مواجهتها." �الاستمرار�ة و هو ما �ختلف عن الأزمة ال 

1 
  والتعارض هو أحد مظاهر الأزمة لكنه ل�س الأزمة نفسها، وهو �عبر عن وجود حالة من التضاد    الخلاف: ∗

و المعارضة، وحالة من عدم التطابق في الشكل أو في المضمون، و �كون الخلاف في الأوقات �ثیرة  
أحد الأس�اب و البواعث الرئ�س�ة للأزمة، و في �ثیر من الأح�ان �كون الخلاف في أمور لا تمتد في  

 الخلاف و هو ما یؤدي إلى تعمیق الفجوة."
16F

2 

الإدار�ة التي تبذل لمواجهة أو    والجهود�أنها: " مجموعة الاستعدادات  �عرفها "أبو قحف"   إدارة الأزمات: -ه
 3الحد من الآثار السلب�ة المترت�ة علة الأزمة"

و تشیر "فرج" إلى مفهوم إدارة الأزمات على أنه:" قدرة الإدارة على التنبؤ �الأزمات المحتملة و الاستعداد      
للوقا�ة منها و التعامل معها عند وقوعها �كفاءة، و إعداد بدائل مختلفة لمواجهتها إذ وقعت �استخدام أسلوب  

واقف المفاجئة التي تمر على المؤسسة، و الحد  إداري �حتوي على العدید من المهارات للس�طرة على الم 
 4من تفاقمها من خلال استغلال جم�ع الموارد الماد�ة و ال�شر�ة المتاحة داخل المؤسسة و خارجها" 

و قد قام بتعر�فها " �طاح" على أنها:" هي مجمل الجهود و التهیئة الإدار�ة لمواجهة الأزمة المحتملة أو    
�ط و التنظ�م و الرقا�ة على جم�ع المتغیرات المساهمة في حصول الأزمة و محاولة  الفعل�ة من خلال التخط

    5الس�طرة علیها و توجیهها �ما �خدم التخف�ف من الأزمة أو إزالتها". 

 التعر�ف الإجرائي لإدارة الأزمات: ∗

و تقی�م التي تقوم بها إدارة المؤسسة و تساهم في تلاقي حدوث    وتنظ�مهي العمل�ات الإدار�ة من تخط�ط  
الأزمات من خلال البرامج الوقائ�ة أو التقلیل من أثارها في حالة حدوثها عن طر�ق التدخل الفوري، و عن  

 طر�ق الاستغلال الأمثل للمعلومات المتاحة والإمكان�ات الماد�ة و ال�شر�ة في المؤسسة.

 الجامعات: في الأزمات ادارة  -د

التأثیر في    وادارة �المقام ق�ادة    جوهرها عمل�ةفي    التر�و�ة الجامع�ةان الإدارة    الأول وقدرة على 
ال�شر�ة  التقدم �حكم    مدخلاتها  و  التنم�ة  تحفیزهم و إعدادهم و توجیههم لإنجاز أهداف المجتمع  في  و 

 
 .25عبد الله سل�مان العمار، مرجع سابق، ص   1
 .  52یوسف أحمد أبو غارة، مرجع سابق، ص   2
 . 352، ص  2002أبو قحف عبد السلام، الإدارة الإسترات�ج�ة و إدارة الأزمات، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندر�ة،     3
فرح شدي، ممارسات مدیر�ات مدارس التعل�م العام لمهارات إدارة الأزمات المدرس�ة من وجهة المدیرات و المعلمات �مدینة     4

 . 22، ص 2006قرى ، مكة المكرمة، المملكة العر��ة السعود�ة، مكة، رسالة ماجستیر، جامعة أم ال
 . 177. 176، ص2006ال�طاح أحمد، قضا�ا معاصرة في الإدارة التر�و�ة، دار شروق، عمان، الأردن،   5



 
 

 
16 

 

 الفصل الأول                                         إشكال�ة الدراسة و�جراءاتها المنهج�ة
 

 

لتحد�ات الداخل�ة والخارج�ة وما یترتب عن ذلك  مكانتها المؤسس�ة الرائدة في الدولة و المجتمع و مواجهة ا
 من توترات و مخاطر.   

أن الأزمات في المنظومة التعل�م�ة �مكن ان تحدث نت�جة تراكم و تفاعل مجموعة    Brockو�شیر   
�مكن أن تؤدي إلى   التي  التعل�م�ة و  المنظومة  التأثیرات الخارج�ة المح�طة  مفاجئ أو    حدوث خللمن 

 ت الرئ�س�ة للمنظومة التعل�م�ة مما �شكل تهدیدا واضحا ل�قائه و استمراره �فاعل�ة.ضعف في المقوما 

الذي لا �متلك هذه    Robert   ى و�ر   العمل  الإداري والقائد  أن  إدارة الأزمات  مهارة یتطلبها 
 المهارات لا �مكنه �التأكید إستمراره في عمله الإداري.  

أكد �ل من     إكتساب   Gowin& Novakحیث  في  دورا رئ�سا  تلعب  العلم�ة  المفاه�م     �أن  
 و مناهجها.   المعرفة و توظ�فها �الشكل الذي �خدم تطو�ر أسالیبها

لذا فإن الق�ادات التر�و�ة في الجامعة و إن إختلفت عمل�ة توز�ع المسؤول�ات و الأدوار �ل حسب   
موقعه الإداري  و المیداني ، مرغمة على  تطو�ر أسالیبها و مناهجها �طر�قه ممنهجة لمواجهة المواقف و  

شراف و التنبؤ  بتلك المواقف و التحد�ات  التحد�ات و الثقافات المتعددة  �ما یتجاوز ذلك و ل�صل للإست
 1المستقبل�ة و إ�جاد حلول الناجعة لها ، و هذا مدخل صح�ح لإدارة الأزمات. 

 الإجراءات المنهج�ة للدراسة:  ثان�اً:
 فیها تحدید مجالات الدراسة و�ذا العینة �ما سیتم توض�ح المنهج المت�ع و مختلف الأدوات: وسیتم

 مجالات الدراسة: -1
ال�حث، و �ما أن أي دراسة    المیدان الذي �جرى ف�ه  المیدان�ة على تحلیل واقع  الدراسة  تنصب 

 :�الاتي فهي في دراستنا  میدان�ة تتطلب تحدید مجالاتها المختلفة، من مجال مكاني و زمني و �شري 

 المجال المكاني  -أ

نظرا للقرب نسب�ا و �ذا لمعرفتنا �المكان و من ثم سهولة الوصول إل�ه، و �التالي إلغاء عامل �عد  
  - ت�سة-الت�سياستطعنا توز�ع الاستمارات، وقد اخترنا جامعة الش�خ العر�ي    �الم�حثین المسافة في الاتصال  

 كمؤسسة لإجراء دراستنا المیدان�ة.

مؤسسة عموم�ة ذات طا�ع إداري تساهم في تعم�م المعارف    -ت�سة  –جامعة الش�خ العر�ي الت�سي  
رقم   التنفیذي  المرسوم  �موجب  تأسست  البلاد،  لتنم�ة  اللازمة  الإطارات  تكو�ن  و  تطو�رها  و  إعدادها  و 

تتو�جا  وقد جاء الإعلان عن ترق�ة المؤسسة إلى مصف الجامعة    2009جانفي  04الصادر في    09/ 08

 
ثائر محمد علي محمد السو�دي ، إدارة الأزمات لدى رؤساء الأقسام العلم�ة في جامعة واسط من وجهة نظر المدرسین ،   1

 .272 ، ص 2015، العراق ،  21مجلة �ل�ة التر��ة ، جامعة واسط ، العدد 
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للمجهدات الج�ارة التي بذلتها الأسرة الجامع�ة �كل أط�افها على مدار سنوات متواصلة �انت بدایتها سنة  
سنة تأسس المعاهد الوطن�ة للتعل�م العالي في تخصصات علوم الأرض، الهندسة المدن�ة و المناجم،    1985

تلمسان أعلى رئ�س الجمهور�ة عبد   من جامعة 2009/ 2008و في حفل الافتتاح الرسمي للسنة الجامع�ة 
العز�ز بوتفل�قة عن ترق�ة المر�ز الجامعي ت�سة إلى مصاف جامعة، وهذا التار�خ �عتبر نقطة تحول هامة  

   . من أجل تحقیق الأهداف المسطرة، أما موقعها المكاني فهي موجودة �حي أول نوفمبر طر�ق قسنطینة 

 المجال الزمني: -ب

 حیث انقسمت فترة الانجاز إلى: 2020 نوفمبر ه الدراسة مع بدا�ة شهر تم البدء �إنجاز هذ   

 .2020 شهر مارسإلى غا�ة  نوفمبرجانب نظري: استمر ال�حث ف�ه طول الفترة الممتدة من شهر  -

 ة شهر جوان .ها�ن إلى غا�ةبدا�ة شهر ماي  جانب تطب�قي: تم الشروع ف�ه من   -

 المجال ال�شري: -ج 

 ال�حث و العینة:مجتمع  -2
إن مرحلة انتقاء عناصر مجتمع ال�حث الذي س�مثل العینة هي مرحلة مهمة في ال�حث، فمجتمع  
ال�حث �مثل أهم�ة �بیرة، فلا تكون أي دراسة مهما �ان نوعها دون جمهور و بذلك �مكن تعر�ف مجتمع  

الفضاء الملاحظ و قابلة للعد، و تعرفه  ال�حث في العلوم الإنسان�ة أنه مجموعة من العناصر من نفس  
أ�ضا "مدلین قرافیت" على أنه:" مجموعة من العناصر خاصة أو عدة خصائص مشتر�ة تمیزها عن غیرها  

 1من العناصر الأخرى و التي �جري علیها ال�حث"

الجامع  المؤسسة  في  الأزمات  إدارة  على   تأثیره  و  �الاتصال  القائم  لمعرفة  دراستنا  تهدف  �ة  حیث 
فإن مجتمع ال�حث    -ت�سة–العر�ي الت�سي    �الإدارة المر�ز�ة لجامعةالجزائر�ة ، و �دراسة تطب�ق�ة میدان�ة  

وقد     موظف،  )  93(   �الإدارة المر�ز�ة للجامعة المتمثل عددهم في العالمین  ( الم�حوثین)  الموظفینیتمثل في  
، وهو �ما موضح  اد على العینة القصد�ة�الإعتم) م�حوث، وهذا  30والمتمثلة في ( %)  32نس�ة (  أخذنا  

 .  01في الجدول رقم 

 

 

 

 

 
 . 68، ص 2006جرس، منهج�ة ال�حث العلمي في العلوم الإنسان�ة، دار النهضة، الجزائر، نمور�س ا  1
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 حسب المصالح الإدار�ة التي �عملون بها   عینة الدراسة أفرادیوضح  :1   جدول رقم

 المصالح  العدد 

4 
ن�ا�ة مدیر�ة الجامعة لتكو�ن في الطور�ن الأول والثاني والتكو�ن المتواصل والشهادات والتكو�ن العالي  

 في التدرج  

4 
  ف�مان�ا�ة مدیر�ة الجامعة لتكو�ن العالي في الثالث والتأهیل الجامعي وال�حث العلمي والتكو�ن العالي 

 �عد التدرج  

 نش�ط والتظاهرات العلم�ة  تعاون وال تن�ا�ة مدیر�ة الجامعة للعلاقات الخارج�ة وال 3

 والتوج�ه   والاستشرافن�ا�ة مدیر�ة الجامعة لتنم�ة  4

 المدیر�ة الفرع�ة للمستخدمین والتكو�ن   4

 المدیر�ة الفرع�ة للمال�ة والمحاس�ة  4

 المدیر�ة الفرع�ة للوسائل والص�انة   3

 المدیر�ة الفرع�ة للنشطات الفرع�ة والر�اض�ة   4

 جمع الب�انات: وأدواتمنهج الدراسة  -3

 منهج الدراسة:  -أ
هادفة إلى بلوغ نت�جة    وعقلان�ةعند الق�ام �أي دراسة علم�ة لابد من إت�اع خطوات فكر�ة منظمة   

 ما وذلك �إت�اع منهج معین مع طب�عة الدراسة التي سنتطرق إلیها.  

لمواجهة مشكلة    و�ذلك إت�اعه  ال�احث  على  یتعین  التي  الطر�قة  أو  أسلوب  �أنه  المنهج  قد عرف 
 1�حثه. 

ا  و�عرف الإجراءات  أ�ضا  تلك  �أنه  معالجته    والخطواتلمنهج  في  ال�احث  یت�عها  التي  المنظمة 
 2 للموضوع الم�حوث �غرض الإجا�ة عن الأسئلة ال�حث واخت�ار فرض�اته و منه اكتشاف الحق�قة. 

التي یتم وضعها �قصد الوصول إلى الحق�قة أو   القواعد  و�ذلك �عرف المجتمع �أنه مجموعة من 
الطر�قة التي یت�عها ال�احث في دراسته من أجل اكتشاف الحق�قة التي تجهلها أو من أجل البرهنة علیها  

 3 للآخر�ن الذین �عرفونها. 
و �ما أن دراستنا تتمحور حول القائم �الاتصال إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة �جامعة  

ها تنتمي إلى الدراسات الوصف�ة الشائعة في �حوث  الاتصال  �دراسة میدان�ة فإن  -ت�سة  -العر�ي الت�سي

 
 . 117، ص 2008، القاهرة، 2قوق�ه حسن رضوان، منهج�ة ال�حث العلمي و تنظ�مه، دار الكتاب الحدیث، ط  1
 .  61، ص 2006بلغیث سلطان، مفات�ح مفاه�م�ة في العلوم الاجتماع�ة، دار قرط�ة، د.ط، الجزائر،   2
 . 147،ص 2003صلاح الدین شرشوح، منهج�ة ال�حث العلمي للجامعیین، دار العلوم ، عمان،   3
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والتي تقوم على تفسیر الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة من خلال تحدید ظروفها و أ�عادها و العلاقة بین  
الحقائق المرت�طة دراسة القائم �الاتصال �إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة، فللق�ام �جمع وجرد  

المنهج الوصفي  كل   الدراسة استلزم استخدام  المتعلقة �الموضوع، و �ذلك تشخ�ص مؤشرات  المعلومات 
�خدم �صورة �بیرة موضوع دراستنا لأنها تهدف    التحلیليالتحلیلي لعدة اعت�ارات أهمها : إن المنهج الوصفي  

 التي تجري فیها الدراسة،  على إدارة الأزمات في المؤسسة وتأثیره إلى وصف القائم �الاتصال وخصائصه 
 محاولة �شف الدور الذي یلع�ه في إدارة الأزمات ومساهمته في نجاح  عمل المؤسسة. وأ�ضا

 أدوات جمع البینات:   -ب
 : استمارة إستب�ان 

والق�ام   موجهة  �طر�قة  �استجابتهم  وتسمح  الأفراد  إزاء  تستعمل  العلمي  للتقصي  م�اشرة  تقن�ة  هي 
�مقارنات رقم�ة. وقد تم بناء وث�قة الأسئلة من خلال المفاه�م والمتغیرات الدراس�ة و�عض الأدب�ات المتوفرة  

الجامع�ة   المؤسسات  في  الأزمات  و�دارة  �الاتصال  القائم  موضوع  �عض    ئر�ة، الجزا عن  إلى  و�ضافة 
 الاستفسارات من �عض القائمین �الاتصال حتى تكون الاستمارة أكثر دقة وملائمة.  

) أسئلة للب�انات الشخص�ة من الجزء الأول ف�ما  05سؤال خصصنا (   32وقد تكونت الاستمارة من  
�ز�ة لجامعة العر�ي  الإدارة المر في    والعوامل المؤثرة ف�ه  خصص الجزء الثاني خصائص القائم �الاتصال 

)أسئلة، أما الجزء الثالث خصص لإدارة الأزمات والعمل�ات المرت�طة  09والتي تتضمن على (   -ت�سة-الت�سي
) من الأسئلة والذي تمحور حول  06)، أما الجزء الرا�ع  والذي تضمن على ( 12بها والذي خصص له ( 

 .-ت�سة-لمر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سيالإدارة االقائم �الاتصال وتأثیره على إدارة الأزمات في 

  : على �عض المعلومات التي لا �مكن الحصول علیها    الاطلاع قد أفادتنا الملاحظة في   الملاحظة
عن طر�ق الأدوات الأخرى و�ذلك معرفة ظروف العمل أثنـــاء وقوع مشكله ما ، والأسالیب المستخدمة  

.لحلل
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   الجزائر�ة:المؤسسة الجامع�ة  أولا:  

 التار�خي: وتطورهانشأة الجامعة  -1
فهي   نشأتها  منذ  التحولات  من  العدید  الجامع�ة  المؤسسة  منطقي  عرفت  و  طب�عي  امتداد  تعتبر 

لمؤسسات التعل�م المتخصصة و التي ظلت تطور على مر السنین، فالرغم من أن الجامعة �مؤسسة تعل�م�ة  
للإنتاج المعرفة، معقدة التنظ�م، فإن جذورها التار�خ�ة تعود إلى مدارس المحكمة في العصور القد�مة أو  

 وحضارة بلاد الرافدین و غیرها. تمثیلها في الحضارات القد�مة �الهند و مصر

الإسلام�ة التي تعتبر �مثا�ة اللبنة الأساس�ة التي انبثقت منها الجامعة، حیث �عتبر بناء    والحضارة 
الكبرى  العر��ة الإسلام�ة  للمدارس  النواة الحق�ق�ة  المنورة  المدینة  النبوي في  والتي تطورت عنها   المسجد 

�مثا�ة جامعات في تلك    وأص�حت الجامعة الحدیثة �مفهومها العصري في أورو�ا، فقد تطورت من المدارس  
بینها جامعة غرناطة �الأندلس و جامعة القرو�ین فأس و القیروان في تونس و الأزهر في    ومنالعصور،  

 . 1و قرط�ة و طلاطلة و غیرها مصر و جامعات في �غداد و دمشق

هذا �عني أن الجامعات في العالم العر�ي الإسلامي ل�س حدثا بل هو إعادة �عث لماض قد�م، غیر  
أننا عندما نرجع إلى التار�خ للجامعات �مؤسسات تعل�م�ة عرفت بهذا الاسم، نجد أن الكثیر من المراجع  

ة استخدام لفظ "الجامعة" و  تهمل الالتفات إلى الجامعة من خلال مقوماتها و مفهومها ، و تتطلع إلى بدا�
بذلك تتناسى الحق�ة الإسلام�ة و ما قبلها، وتشیر إلى �ار�س و بولون�ا و مالر نوس القرنین الثاني عشر و  

، وعلى ذلك تكون الجامعة �مؤسسة عرفت بهذا الاسم، هي  2الثالث عشر میلادي �اعت�ارهما نقطة البدا�ة  
القرون الوسطى �شكل �ارز من خلال العصور الوسطى طورت    كما �تب عنها "هستنجر راشدال" معهد من

و أساتذة على درجة من الاستقلال   الجامعات �ثیرا من ملامحها التي تسودها الیوم من اسم و موقع مر�زي 
 الذاتي و طل�ة و نظام و محاضرات و إجراءات للامتحانات و الدرجات، بل حتى ��ان إداري.

الفلسفة �ما �انت أكسفورد    اللاهوت و و�ولون�ا في القانون و �ار�س في  �انت �الرنوى في الطب،    ولقد
الدیني  ذاتها و إزالة الطا�ع  الممیزة، ولقد حاولت هذه الجامعات تحقیق    كمبر�دج ثمرة �ار�س و أسالیبها 

 عنها، من خلال توس�ع مناهجها و تناولها فروع العلوم المختلفة إلا أنها لم تنجح في مجاراة الزمن.  

التغییر التي اجتاحه أورو�ا و على رأسها    وأص�حت ع�ارة عن أبراج عال�ة و مع ظهور موجات 
الثورة الفرنس�ة انقلبت أوضاع الجامعات و حدث تغییر جذري في رسالتها ، و خاصة مع إنشاء جامعة  

الدولة الأورو��ة  التي تعتبر بدا�ة الجامعة الحدیثة، و الرمز الذي اقتدت �ه    1809برلین الألمان�ة سنة  
حیث اتخذ نابلیون خطوة جدیدة اتجاه الجامعة   و ذلك �جعل الجامعة مردا من النظام التعل�مي، فصل  

 
براهمي ور�دة ، المعوقات الاجتماع�ة للأستاذ الجامعي و أثرها على أهداف المؤسسة الجامع�ة، دراسة میدان�ة �جامعة     1

 . 39، ص 2005-2004�اتنة ،الجزائر ، 
 . 21- 20 ص ، ص2001سامي سلطي عر�فج، الجامعة و ال�حث العلمي، دار الفكر للط�اعة و النشر و التوز�ع،   2
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منها نشاط ال�حث و مدارس المعلمین و المهندسین و في بر�طان�ا قامت اللجان المعینة بتطو�ر أو�سفورد  
أكسفورد و �مبر�دج حدث حذو الجامعات    و �مبر�دج، وفي الجامعات الأمر�ك�ة التي أنشأت على أسس

الألمان�ة، و النظام الذي عمل �ه الاتحاد السوف�اتي من فصل لمؤسسات ال�حث من الجامعة و ه�منة و  
إشراف من جانب الدولة على الجامعة نشؤه �عد ردة الفعل الفرنس�ة التي قام بها نابلیون �عد السمعة التي  

 .1حققتها الجامعة الألمان�ة

أما العالم العر�ي فقد عرفت الجامعات �ل حسب الاستعمار الذي عانة منه ، فالجامعات الجزائر�ة  
من طرف سلطات المستعمر الفرنسي و أعید تنظ�مها سنة    1873إحدى هذه الجامعات التي تبنت سنة  

حافظة على  أنشأت �جامعة فرنس�ة و لقد بدأ أبناء المستوطنین الأورو�یین في الجزائر و ظلت م  1909
طا�عها و روحها الفرنس�ة في دراساتها و أ�حاثها و طلبتها الذین یتا�عون الدراسة بها، حیث لم یتخرج منها  
جزائري واحد إلا �عد الحرب العالم�ة الأولى وهو محام واحد فقط �ما لم ینشأ بها قسم لدراسة اللغة العر��ة  

 . 2الفرنسي منذ إنشائهاو الثقافة العر��ة على غرار قسم اللغة و الأدب 

�انت الم�ادئ الأساس�ة للجامعة مستمرة التر�و�ة العامة للمستعمر، و نظرتها الخاصة للأولو�ات    وقد
التي یتعین أن تقوم بها سواء من حیث المضامین التي �انت تعتمدها أو الأشكال التي �انت تتخذها الأمر  

مع�ة الجزائر�ة و ماتزال تت�عها إلى وقتنا الحاضر سواء  الذي أدى إلى ترك أثار عم�قة في المنظومة الجا
 من حیث المضامین أو الأشكال.

�عدة أطوار مهمة، تأثرت من قر�ب و من �عید �التر�ی�ة    و�عد الاستقلال مرت الجامعة الجزائر�ة 
و هذه الأطوار  النظام�ة و القانون�ة و الإیدیولوج�ة للنظام الذي حكم الجزائر خلال العقود الثلاث الماض�ة  

 أو المراحل تتمثل في ما یلي:

 1970-1962المرحلة الأولى:  -أ

�عد الاستقلال لم تكن الجزائر تملك سوى جامعة واحدة فقط، و قد �انت فرنس�ة منهجا و برنامجا و  
إدارة و فكرا و طر�قة ولغة و هدفا و هي في أصل انشات لإغراض استعمار�ة �حتة حیث �انت نسخة  

ل للجامعة الفرنس�ة التقلید�ة المتضمنة التعل�م النظري دون الاستجا�ة لمشاكل المجتمع الجزائري  طبق الأص
آنذاك، وقد �انت نظم أر�ع �ل�ات ( الأدب، العلوم الإنسان�ة، الحقوق، العلوم الاقتصاد�ة، العلوم، الفیز�اء  

الاستعماري، و �إنشاء جامعات    و الطب و الصیدلة)، وقد حاولت حكومة الثورة التخلص من هذا الموروث 
) في 1970-1967جدیدة تماش�ا مع س�اسة  التوازن الجهوي، و التنم�ة الشاملة و تنفیذ المخطط الثلاثي ( 

میدان تكو�ن الجامعات و معاهد التعل�م الحالي حیث �انت أول جامعة تق�مها الجزائر �عد الاستقلال هي  

 
 .23سامي سلطي عر�فج ، مرجع سابق، ص   1
 .146، ص 1995را�ح تر�ي، أصول التر��ة و التعل�م الجزائر، المؤسسة الوطن�ة للكتاب، الجزائر ،   2
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ة و جامعة العلوم و التكنولوج�ا في العاصمة، و جامعة العلوم  ، ثم جامعة قسنطین1966جامعة وهران سنة  
 . 1و التكنولوج�ا في وهران، و جامعة التكنولوج�ا في عنا�ة 

أما النظام البیداغوجي الذي �ان مت�عا فهو ما �ان موروثا عن الفرنسیین إذ �انت الجامعة  مقسمة  
الإنسان�ة، �ل�ة الطب، �ل�ة العلوم الدق�قة، �ل�ة الحقوق، �ل�ة  إلى �ل�ات هي:( �ل�ة الآداب، �ل�ة العلوم  

العلوم الاقتصاد�ة)، و لقد �انت الكل�ات بدورها مقسمة إلى دوائر و التي تهتم بتدر�ب التخصصات المختلفة،  
 كما أن النظام البیداغوجي �ان مطا�قا للنظام الفرنسي حیث �انت مراحل �الاتي:

ل�سانس:*   ع�ارة عن نظام سنوي للشهادات  و تدو   مرحلة  م ثلاث سنوات �غالب�ة التخصصات و هي 
 المستقلة والتي تكون مجموعتها شهادة الل�سانس.

و تدوم سنة واحدة یتم التر�یز فیها على منهج�ة ال�حث، إلى جانب أطروحة   * شهادة الدراسات المتعمقة: 
 م�سطة لتطبیق ما جاء �الدراسة النظر�ة.

 ) على الأقل من ال�حث لإنجاز أطروحة علم�ة.02و تدوم سنتان(  درجة ثان�ة:  * شهادة د�توراه

 .2و قد تصل مدة تحضیرها إلى خمس سنوات * شهادة د�توراه الدولة: 

و خلاصة القول أنه �عد الاستقلال �ان على السلطات الجزائر�ة إصلاح المنظومة التر�و�ة عموما  
لتطلعات الشعب و تدع�م استقلال و قد تم ذلك فعلا، حیث شهدت الجامعة  و الجامعة خاصة للاستجا�ة  
مجموعة من الإصلاحات �إنشاء فروع الآداب �اللغة العر��ة، و �ما    70-60في ...... الاستقلال الأولى  

 . 3تم تطبیق مبدأ الجزارة الجزئ�ة مع الحفاظ على النظام الدراسة المورثة

التعر�ب حیث تم تعر�ب معهد الحقوق و العلوم القانون�ة و الإدار�ة، �ما    �الإضافة إلى تطب�قها لمبدأ
ارتفع عدد الطل�ة، عموما فإن السلطات الجزائر�ة في هذه المرحلة �ان اهتمامها منص�ا حول إعادة الم�اه  

ت  إلى مجار�ها في مختلف المؤسسات �ما فیها الجامعة، حیث تلقت الجزائر في هذه المرحلة عدة مساعدا
من �عض الدول العر��ة، و ذلك �مد الجامعة و الإدارة الجزائر�ة �الإطارات لمساعدتها في التخلص من  

 مخلفات الاستعمار، و سد الفراغ الذي تر�ته الإطارات الاستعمار�ة التي تسیر الجامعة.

   1980-1970المرحلة الثان�ة:  -ب

الأول  تعتبر هذه المرحلة بدا�ة میلاد الجامعة الجزائر�ة،   الر�اعي  التي تزامنت مع تنفیذ المخطط 
العلمي سنة    وال�حث ) حیث تم تكو�ن وزارة التعل�م العالي  1977-1974) و (  1971-1970(   والثاني 

 
 .15را�ح التر�ي، مرجع سابق، ص   1
 . 62، ص 1992في الجزائر، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر ،  والتكو�نغ�اث بوثلجة، التر��ة   2
 . 224، ص 1995، �اتنة، الجزائر ، والتر�ويمحمد مقداد، قراءات في المناهج التر�و�ة، جمع�ة الإصلاح الاجتماعي   3
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العلمي في الجزائر، و ذلك بتكو�ن  1970 لل�حث  الفترة أ�ضا الأسس الأولى  ، �ما وضعت خلال هذه 
  1 التنم�ة الوطن�ة. المنظمة الوطن�ة لل�حث العلمي الموحد نحو 

و قد تم الق�ام بهذا الإصلاح  1971شملت هذه المرحلة إصلاح التعل�م العالي الذي شرع سنة    وأ�ضا
الجزائر المستقلة، التي فتحت أبوابها أمام �ل فئات   وجامعةلإحداث القط�عة بین جامعة الفترة الاستعمار�ة 

یث ارتفعت إعداد الطل�ة في  تطب�قا لمبدأ د�مقراط�ة التعل�م ح  وذلكالمجتمع للوصول إلى التعل�م العالي،  
طال�ا في مستوى ما �عد    317طال�ا في مستوى التدرج و    12243الجامعات الجزائر�ة �شكل �بیر من  

 . 2 ) 1980-1979) إلى ( 1970-1969التدرج في الفترة ( 

     1990-1980المرحلة الثالثة:  -ج 

من صورتها    1983وجود سنة  تعتبر هذه المرحلة مرحلة الحر�ات الجامعي، و التي ظهرت إلى ال
ظهرت �أكثر دقة و تفصیل، و تهدف هذه الخر�طة إلى تخط�ط التعل�م العالي   1984الأول�ة، ثم في سنة 

معتمدة في تخط�طها على احت�اجات الاقتصاد الوطني �قطاعاته المختلفة    2000الجامعي إلى أفاق سنة  
ها، و تعدیل التوازن من حیث توجه الطل�ة إلى  و إلى تحقیق هذه الاحت�اجات من اجل العمل على توفیر 

�عض التخصصات الأخرى �الحقوق و الطب، التي یوجد فیها فائض فوق احت�اجات الاقتصاد الوطني،  
كما تهدف إلى تحو�ل المراكز الجامع�ة إلى معاهد وطن�ة و تحو�ل معاهد الطب إلى معاهد وطن�ة مستقلة،  

المحافظة على س�ع جامعات �برى   للتعل�م  مع  الندوة الوطن�ة الأولى  انعقاد  فقط، �ما شهد هذه المرحلة 
و التي تدور �صفة عامة حول نظام التقی�م البیداغوجي و التعدیلات الواجب إجراءها، و  1980العالي سنة  

الذي انعقد سنة   و أهم ما جاء ف�ه وصف التعدیلات السا�قة، �ونها تجدید �امل    1978المؤتمر الثاني 
لتقو�م و التنظ�م البیداغوجي، و لكن رغم هذا التخط�ط الذي شهدته هذه المرحلة، فإن الجامعة لم  لنظام ا

تحقق أهدافها حیث عرفت هذه الأخیرة ارتفاع نس�ة الطل�ة بین خرجیها، نت�جة عدم جدوى تخط�ط التعل�م  
معة �شكل عام، و  و عدم وجود أي إصلاحات أو تطو�رات بناءة تمس الجا  2000العالي إلى أفاق سنة  

خاصة ما تعلق منها �ظروف الأستاذ الذي �عتبر المحرك الأساسي لق�ام الجامعة بدورها، و تحقیق أهدافها،  
و�ذلك استمرت الجامعة في تخر�ج الأطر الجامع�ة، لكن القطاع الإنتاجي لم یتمكن من إدماج الأطر و  

 3 توظ�فها لتشع�ه و لعدم وجود مناصب شاغرة. 

  2000-1990المرحلة الرا�عة:  -د

العمل    و�دأ  1989هذه المرحلة مبدأ التكلم عن استقلال�ة الجامعة الجزائر�ة التي طرحت سنة    وهي
أو ما    1995، ومن أهم ما تمیزت �ه هذه المرحلة ما شهد منتصف التسعینات  1990بها ابتداء من سنة  

 �ادئ التال�ة:�سمى �إصلاح أكتو�ر، الذي تر�زت استرات�ج�ة على الم 

 
 . 193را�ح تر�ي، مرجع سابق، ص   1
 .46-42 ص براهمي ور�دة ، مرجع سابق،  ص  2
 . 49ص  ،نفسهمرجع ال  3
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 * مهمة الخدمة العموم�ة للجامعة بتحق�قها المصلحة العامة. 

 عن التسییر المر�زي. وال�عد * استقلال�ة المؤسسة الجامع�ة 

  و�عادة   ومحتو�اتها   والبرامج أكثر �الطرق التدر�ب�ة    والتذ�یر * نوع�ة التكو�ن أي الانتقال من الكم إلى الك�ف  
 النظر فیها.

صلاح لیتجاوب مع التحولات التي عرفتها الجزائر في المجال الاقتصادي الذي دخل  لقد جاء هذا الإ
عهد الخوصصة، و هذه التحولات ارت�طت �التطورات الاقتصاد�ة التي عرفتها البلاد المتقدمة، هذه الأخیرة  

�حث العلمي اعتبر  التي �سیرها التطور التكنولوجي السر�ع في مختلف الم�ادین، و �ما أن التعل�م العالي و ال
من وسائل تحقیق التطور الاقتصادي و الاجتماعي، وضع هذا الإصلاح من أجل توفیر استرات�ج�ة تتماشى  
مع التحو�لات الراهنة، و بذلك شهدت هذه المرحلة محاولة من جدید لبناء علاقات وطیدة بین الجامعي و  

الدخول إلى ساحة الاقتصاد الحر، حیث �جب    المح�ط المهني الاجتماعي، لان المؤسسات الإنتاج�ة تستعد
أن تكون قو�ة و متوفرة على أفراد أكفاء و متكونین جیدا و قادرة على الصعود في وجه المناقصة الداخل�ة  
و الخارج�ة، لذا عرفت الجامعة عملا واسعا لإجراء البرامج الجامع�ة و إعداد الأساتذة الجامعیین إعدادا 

ل الملتق�ات البیداغوج�ة التي تنظمها مؤسسات التعل�م العالي و ال�عثات التدر�ب�ة  بیداغوج�ا عال�ا من خلا 
    1خارج الوطن. 

   الجامعة:أهداف    -2
تعد مهام الجامعة و مهام التعل�م العالي هي المصالح العامة لذا عل�ه أن تدوم مصلحة عامة في  

المصلحة تهدف بدورها إلى إرضاء الاحت�اجات الوطن�ة  خدمة الش�اب الحاصلین على شهادة ال�كالور�ا، هذه  
من مؤطر�ن و متحكمین، ما یؤدي إلى تامین مستوى عالي من الثقافة و التر��ة العلم�ة للوطن، �ما أن  
السبیل إلى بناء المجتمع المثالي، حیث أن هذا   التنم�ة من خلاله و غرس الأخلاق في الإنسان �مثا�ة 

من خلال التعلم و أفضل من خلال ممارسة الفضیلة، و �عد التعل�م �مثا�ة أداة    الأخیر �ص�ح أكثر حكمة
لغرس الوعي الأخلاقي و هو أكثر الوسائل الق�مة، �ما �ساعد على الحفاظ على النظام الاجتماعي الجمعي  

ن  و هو طر�قة جیدة لز�ادة الحراك الاجتماعي، و �مكن أ�ضا أن تستخلص أهداف الجامعة �صفة عامة م
 النقاط التال�ة:

 * التر�یز على القابل�ة المعرف�ة العامة.

 المعارف الخاصة. وتحصیل* القابل�ة لحل المشاكل  

 * تنم�ة الكفاءات الضرور�ة خاصة في ظل انفجار المعلومات�ة.

 * متا�عة تطور الخر�طة المعرف�ة.

 
 .50، ص مرجع سابقبراهمي ور�دة ،   1
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 �ما تمتد أهداف الجامعة إلى:      

 لمجتمع.المستوى الثقافي ل ورفع* ال�حث 

 * ترق�ة الثقافة الوطن�ة.

 الدائم. والتكو�ن والتحدید* الاهتمام �كل فعل للتحسین 

 .  والفكر* السعي وراء ال�حث العلمي 

 .وتطو�رها* المشار�ة في النشر العام للمعارف في إعدادها 

 �ط الوطني.* تكو�ن الإطارات الضرور�ة للتنم�ة الوطن�ة تطا�قا مع الأهداف المحددة من طرف التخط

 * تزو�د الطل�ة �طرق ال�حث العلمي.

    1 الأ�حاث.  ونتائج* ضمان نشر الدراسات 

 المهام الأول�ة للمؤسسة الجامع�ة:    -3
  وخدمة أساسا من أسس تطو�ر    والنام�ةتعد المؤسسات الجامع�ة في مختلف المجتمعات المتقدمة  

علم�ة سام�ة، فهي من ناح�ة تقوم �إعداد القوى ال�شر�ة المؤهلة تأهیلا عال�ا    ومعاییر المجتمع على قواعد  
للنهوض   التنم�ة  للعمل في شتى قطاعات المجتمع من ناح�ة أخرى تساهم في وضع خطوط  و اللازمة 
�المجتمع إلى جانب أنها معقل من معاقل توج�ه النقد البناء لما �حدث في المجتمع من ممارسات، و إلى  

ب هذا وذلك فهي السبیل إلى نشر المعرفة و تنمیتها و توظ�فها و بوجه عام �مكن تقد�م مهام المؤسسة  جان
 الجامع�ة إلى ثلاث مهام هي:

  :فالتعل�م �صفة  والتدر�بتؤدي المؤسسة الجامع�ة هذه المهمة من خلال مهمتي التعل�م نشر المعرفة ،
ف تتفاعل  اجتماع�ة هادفة  تر�و�ة  عمل�ة  التر�و�ة من  عامة هو  �العمل�ة  تهتم  التي  �افة  العناصر  یها 

و متعاقدین، بهدف نمو المتعلم والاستجا�ة لرغ�اته و خصائصه و أسالیب تعلمه، و   ومشرفینإدار�ین 
ذلك �استخدام الأنشطة و الإجراءات التي تتناسب و قدرات و إمكاناته، و تؤدي إلى نموه، وهو نظام  

 تعل�م.جماعي یتم ف�ه التدر�س و ال 

  ة المعط�ات) العامو الطرق و    (المعارفو �شیر مفهوم التعل�م الجماعي إلى عمل�ة ز�ادة المعلومات      
 و تحسین مستوى إدراك وفق المتعلمین للبیئة التي یتلقون فیها التعل�م.

الذي یتوج في الغالب مراحل    ومستو�اتهفالتعل�م الجماعي هو ذلك النمط من التعل�م �مختلف فروعه       
، و لهذا السبب فهو �حتل موقعا استرات�ج�ا في سیرورة  والعامةالتعل�م الثانوي �مختلف شع�ه العلم�ة التقن�ة 

 
 .36-35 ص ا�من یوسف، مرجع سابق، ص  1
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قابل �مكن أن �شكل العق�ة التي تحول  التعل�م �شكل عام مما �منحه قوة في تطو�ره و إثرائه لكنه و في الم
 .    1دون ترقیته و تطو�ر المجتمع الذي �حتضنه

الفرد �معلومات معینة لأداء عمل معین أو إمداده       �إمداد  فتتعلق  التدر�ب  فتتعلق  التدر�ب  أما مهمة 
قدراته �طر�قة مستمرة، فالتدر�ب في المؤسسة یرتكز    واستغلال مقدرته    وصقل�إرشادات محددة لتحسین أدائه  

التدر�ب   و�سعىفي الأداء،  وسلو��ة وفن�ة وعمل�ةعلى مبدأ التخصص، وقد �شتمل على معلومات نظر�ة 
المعرفة    وهي في المؤسسات الجامع�ة إلى ز�ادة الخبرة   الفعل�ة للمشاكل    والممارسةالعمل�ة    والدرا�ةتعني 

 .2 المختلفة والمواقف

 :المعرفة التطب�ق�ة و    إنتاج  العلوم  في مجالات  العلمي  ال�حث  مهمة  المهمة من خلال  هذه  تتحقق 
الإنسان�ة المتنوعة، فحاجة المجتمعات إلى الدراسات و ال�حوث العلم�ة تزداد یوم�ا، فالعلم في س�اق  
و   الراحة  تكفل  التي  العلم  من  المستمدة  الدق�قة  المعرفة  من  ممكن  قدر  اكبر  على  للحصول  محترم 

رفاه�ة للإنسان، و تضمن له التفرق على غیره، فالمهمة الأساس�ة لل�حث العلمي هي تقد�م المعرفة ال
 من اجل توفیر ظروف أفضل ل�قاء الإنسان و أمته و رفاهیته.

أهم�ة ال�حث العلمي �ازد�اد اعتماد الدول عل�ه، إدراكا منها لمدى مساهمته في تحقیق التقدم و    وتبرر      
ري و استمرار�ته، و أص�حت منهج�ة ال�حث العلمي و أسالیب الق�ام �ه من الأمور المسلمة  التطور الحضا 

بها في المؤسسات الأكاد�م�ة و مراكز ال�حوث، إضافة إلى انتشار استخدامها في معالجة المشكلات التي  
   3تواجه المؤسسات العامة و الخاصة على حد السواء. 

 :تي التعل�م و التدر�س تقوم �خدمة المجتمع، ل�س فقط من ناح�ة  وظ�ف   توظ�ف المعرفة و تطب�قها
تنم�ة اقتصاد المجتمع و استخدام موارده و ثرواته و تنش�ط مؤسساته من خلال ما تخرجه من �فاءات  
و إطارات قادرة على تطو�ر وسائل الإنتاج، بل أن التعل�م یرفع �ذلك من مستوى المواطنین الثقافي و  

تبر ضمانا لاتخاذ القرارات الس�اس�ة الحك�مة في دولة د�مقراط�ة و أداة فعالة لتصو�ب  الس�اسي، مما �ع
 المفاه�م الفكر�ة     و السلو��ة المناس�ة الق�م العلم�ة للعصر الذي نع�ش ف�ه.    

 یلي: ف�ماتتمثل المهام الأساس�ة للجامعة في مجال التكو�ن العالي على الخصوص      

 للبلاد. والثقاف�ة  والاجتماع�ةالضرور�ة للتنم�ة الاقتصاد�ة * تكو�ن الإطارات  

 التكو�ن �ال�حث في سبیل ال�حث. وترق�ة* تلقین الطل�ة مناهج ال�حث  

 و تحصیلها و تطو�رها. والمعارفمعمم للعلم  ونشر* المساهمة في إنتاج 

 
 . 44، ص 2002، دار الكتاب الجامعي، الإمارات العر��ة المتحدة، 2محمد الخیلة، طرائق التدر�س و استرات�ج�اته، ط  1
 . 44، ص المرجع نفسه  2
 . 45، ص 2000سامي ملحم، مناهج ال�حث في التر��ة و علم النفس، دار السیرة للنشر و التوز�ع و الط�اعة، الأردن،   3
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 * المشار�ة في التكو�ن المتواصل.

التكنولوجي على الخصوص    والتطو�ر جامع�ة في مجال ال�حث العلمي  تتمثل المهام الأساس�ة للمؤسسة ال    
 في ما یلي:

 التكنولوجي. والتطو�ر * المساهمة في الجهد الوطني لل�حث العلمي 

 .ونشرها * ترق�ة الثقافة الوطن�ة 

 * المشار�ة في دعم القدرات العلم�ة الوطن�ة.

 .والتقنيالإعلام العلمي  ونشر* تثمین نتائج ال�حث 

 1الدول�ة في ت�ادل المعارف و إثرائها.  والثقافي* المشار�ة ضمن الأسرة العلمي 

 :أهم�ة الجامعة 

تمثل الجامعة عقل الأمة، و مر�ز التفكیر في حاضرها و مستقبلها، �ما أنها تمثل مع�ار مجد الأمة  
لحضاري والإنساني، و ذلك لما یتوافر لدیها من إطارات  و دلیل شخصیتها الثقاف�ة و الحصن المن�ع لتراثها ا

مؤهلة تأهیلا عال�ا قادر على التعامل مع �ل المشاكل و التحد�ات التي تمر بها المجتمعات المعاصرة،  
كما تعتبر المصدر الأساسي للخبرة، و المحور الذي یدور حوله النشاط الثقافي في الآداب و العلوم و  

�انت فمهما  هي    الفنون،  دائما  تكون  أن  ین�غي  للجامعة  الأولى  المهمة  فان  أدواته،  و  التكو�ن  أسالیب 
 2التوصیل الخلاق للمعرفة الإنسان�ة في مجالاتها النظر�ة و التطب�ق�ة. 

الظروف الموضوع�ة لتنم�ة الخبرة الوطن�ة التي لا �مكن أن �حقق المجتمع بدونها أ�ة تنم�ة    وتهیئة
 حق�ق�ة في الم�ادین الأخرى.

هذا الس�اق فالجامعة ذات أهم�ة �الغة، حیث تمثل العمود الفقري أو القاعدة الأساس�ة التي    وعلى
�قوم علیها المجتمع في شتى الم�ادین، خاصة ف�ما یتصل بتكو�ن الإطارات المتوسطة و ذات المهارات  

لإحداث التقدم العلمي    العلم�ة العل�ا، و المؤهلة لتوظ�ف المعرفة لخدمة الاحت�اجات الاجتماع�ة و الضرور�ة
و الاقتصادي والاجتماعي فهي أكثر من مجرد فضاء التعل�م و التعلم، بل هي المفتاح الرئ�سي لاتخاذ و  

     3 تنفیذ العمل�ات الضرور�ة لمواجهة تحد�ات الیوم و الغد. 

 
 . 301، ص 2002وفاء محمد البرعي، دور الجامعة في مواجهة التطرف الفكري، دار المعرفة الجامع�ة، مصر،   1
ولد خل�فة محمد العر�ي، المهام الحضار�ة للمدرسة و الجامعة الجزائر�ة، مساهمة في تحلیل و تقی�م نظام التر��ة و التكو�ن    2

 . 177و ال�حث العلمي، دیوان المطبوعات الجامع�ة ، الجزائر، (د.ت)، ص 
بوعات الجامع�ة ، الجزائر، ( د.ت)، بن اشنهو مراد، نحو الجامعة الجزائر�ة، تأملات حول مخطط جامعي، دیوان المط   3
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 :  المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة في   وخصائصهالقائم �الاتصال  ثان�اً: 

 �الاتصال :   خصائص القائم -1

                                                                                                     نذ�ر منها ما یلي :    ومواصفاتیتمتع القائم �الاتصال في المؤسسة �عدة خصائص  

   :ــوع�ة و تعني القدرة على النظر إلى الأمور بتجرد عن الذات و المیول الشــــــــخصــــــــ�ة و عدم  الموضـــ
      التحیز لجهة دون أخرى.                                                         

  :فالاتصــــال ل�س عملا روتین�ا، بل نشــــاطا �عتمد على الإبداع و القدرة على التخیل و   الخ�ال الخصـــب
 رجل الاتصال �حتاج أن یتصور نتائج قراراته على الآخر�ن قبل اتخاذها.                  

   :ــالي الذوق و الحس الفني للتأثیر في الناس، و إالحس الفني ــاط الإتصــــ ذا �انت هذه  إذ یتطلب النشــــ
                                                         الملكة طب�ع�ة في الإنسان، فانه �مكن أ�ضا الكشف عنها و تطو�رها عن طر�ق الدراسة و الاطلاع.                                      

   : ســســته �الجمهور و عل�ه أن فرجل الاتصــال �ثیرا ما یواجه أوضــاعا متأزمة في علاقة مؤ الشــجاعة
�كون شــــجاعا في اتخاذ القرارات الحازمة و �ســــرعة، قبل أن تفلت الأمور من ق�ضــــته، �ما انه �حتاج  

                                      إلى الشجاعة في مواجهة الآخر�ن، و �صورة خاصة رجال الإدارة �أخطائهم التي تكشف عنها �حوثه.                                       

   :ــال �ـإداري �حتـاج إلى تنظ�م أعمـالـه و ترتیـب الموارد المتـاحـة لـه و قـابل�ـة التنظ�م إن القـائم �ـالاتصــــــــــــ
تقســ�م الوقت و إعطاء الأولو�ة للأعمال حســب أهمیتها، و تتضــاعف الحاجة إلى التنظ�م عندما تكون 

                                                        1الأهداف الموضوعة غیر ملموسة.  

   :ــفات العلم�ة أو الإعداد العلمي إن المشـــــــــتغل �الاتصـــــــــال إداري و إعلامي في الوقت نفســـــــــه،  الصــــ
فاختصـاصـه هو الق�ام �الاتصـال �اتجاهین، �ما انه �عمل في وحدة إدار�ة ضـمن مؤسـسـة و �سـاهم في 

من المواضـ�ع ما �سـاعده في أداء وظ�فته    لذاك فان إعداده الدراسـي �جب أن یتضـمن تحقیق أهدافها.  
العلمي للعمـــل في مجـــال    و�ـــالرغمبنجـــاح،    والإعلام�ـــةالإدار�ـــة   من عـــدم وجود منهج محـــدد للتـــأهیـــل 

 الاتصال فان المتعارف عل�ه أن ذلك یتطلب الإلمام �المعارف التال�ة: 

ــل�م للغة، ســـــواء اللغة:    .1 إذ �جب على القائم �الاتصـــــال أن �كون متمكنا من الاســـــتعمال الســـ
�ـذلـك تتضــــــــــــــمن مســــــــــــــؤولیتـه ف�مـا �كت�ـه هو، أو عنـد تقی�مـه لمـا �كت�ـه الآخرون في دائرتـه.  

من   وسـلامتهاالإشـراف على �ل ما �صـدر عن المؤسـسـة من اتصـالات، وضـمان وضـوحها  
 حیث اللغة. 

 
 القرض و   وسوناطراكسالم عط�ة الحاج ، القائم �الاتصال في المؤسسات الإقتصاد�ة الجزائر�ة ( دراسة مقارنة بین السونغاز   1

 .49ص  ،  2001الشعبي الجزائري) ، مذ�رة ماجستیر في الإعلام و الإتصال ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، 
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ــول  الكتا�ة:  .2 ــال هو التأثیر في الآخر�ن، فان الإلمام �أصـــــــــــ كان جوهر عمل القائم �الاتصـــــــــــ
أن تكون سهلة الكتا�ة هو اللبنة الأساس�ة الأولى في ذلك الطر�ق، فالمواد التي ینتجها �جب  

 و ممتعة سواء �انت مسموعة أو مطبوعة. 

على القائم �الاتصـــال أن �كون ملما �الفنون الصـــحاف�ة �صـــ�اغة الأخ�ار و فن�ات التحر�ر:   .3
إجراء التحق�قات و المقابلات و تحر�ر المقالات، �ما أن طب�عة عمله تجعله على اتصـــــــــــال  

ــات الإعلام�ة مما ی ــســــــ ــحافة و المؤســــــ ــعا  دائم برجال الصــــــ تطلب منه الماما و اطلاعا واســــــ
 1�طب�عة العمل الصحفي. 

ــمان   و�ذا ــة فانه ل�س �اف�ا لضــــ ــســــ ــال في المؤســــ �ان التأهیل العلمي مطلو�ا في إدارة وظ�فة الاتصــــ
النجاح في المهنة �ما ســــــــــــبق و إن ذ�رنا، و�رى ال�عض أن هناك جملة من الســــــــــــمات التي ین�غي توفرها  

 الاتصال في المؤسسة وهي: لنجاح الفرد العامل في مجال  

 مقدرة تنظ�م�ة من الدرجة الأولى.  •

 المقدرة على الحكم و الموضوع�ة و النقد البناء.  •

 التخیل و المقدرة على تقدیر وجهات نظر الآخر�ن.  •

 المقدرة على تحمل الآلام.  •

 مح�ة ال�حث.  •

 الإدارة في العمل لفترة طو�لة و لساعات غیر مر�حة عند الحاجة.  •

   المرونة و المقدرة على التعامل مع مشكلات مختلفة في الوقت نفسه.  •

 �ما ین�غي أن یتمیز القائم �الاتصال �ما یلي:   

القدرة على الكتا�ة الجیدة و التعبیر الواضـــــــــــــح الدقیق و الكلام المؤثر الســـــــــــــلس و التفكیر المنظم  •
 المنطقي. 

 درا�ة تامة �فنون وسائل الإعلام الجماهیري.  •

 سل�م و القدرة على النقد الفني و التوج�ه. الذوق ال •

 و النقا�ات.   والمسؤولین القدرة على تكو�ن علاقات طب�ة �القادة   •

 
 .50سابق ، ص  المرجع السالم عط�ة الحاج ،  1
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 القدرة على الإبداع و الابتكار و��جاد الحلول المناس�ة للمشكلات التي تواجهه.  •

هذا  فان القائم �الاتصال الناجح حسب اعتقادنا هو ذلك الفرد الذي �متلك عدد من الصفات   وعلى 
ــال�ة فعالة داخل المؤســــــســــــة و خارجها ، و ذو  و الســــــمات الشــــــخصــــــ�ة، و�كون مؤهل في خلق بیئة إتصــــ

 1 مؤهلات علم�ة تساعده في ممارسة نشاطاته الإدار�ة. 

 :  ومسؤول�اته  القائم �الاتصال فيالشروط الواجب توافرها   -2

 في القائم �الإتصال : الشروط الواجب توافرھاأ _  

 الشروط الواجب توافرها في القائم �الاتصال �ما حددها د�فید برلو، وهي:

توافر مهارات الاتصال وهي خمس مهارات تتمثل في: مهارة الكتا�ة والتحدث والقراءة    •
 ت والقدرة على التفكیر السل�م لتحدید أهداف الاتصال.والاتصالا

اتجاهات القائم �الاتصال نحو نفسه والموضوع ونحو المتلقي، و�لما �انت الاتجاهات إ�جاب�ة    •
 زادت فعال�ة القائم �الاتصال.

 مستوى معرفة المصدر وتخصصه �الموضوع الذي �عالجه یؤثر في ز�ادة فعالیته. •
�الاتصال في إطار النظام الاجتماعي والثقافي وطب�عة الأدوار التي یؤدیها والوضع  مر�ز القائم  •

 الذي یراه الناس ف�ه یؤثر على فعال�ة الاتصال.
 معرفة الس�اسة الإعلام�ة لمؤسسته، و�تم ذلك حسب" وار�ن بر�د" �عدة طرق منها: •

 القراءة المستمرة لجر�دة المؤسسة. -

 .2. رات التي تق�مها المؤسسة المشار�ة في الدورات والمحاض  -

 عن طر�ق الاحتكاك مع زملائه ذوي الخبرة في المؤسسة. -

 عن طر�ق توجیهات رئ�س التحر�ر. -

 عن طر�ق الخبرة. -

وترى ال�احثة أن هذه الشروط التي یتصف بها القائم �الاتصال �فیلة �أن تجعل القائم �الاتصال   
المستهدف   للجمهور  واضحة  رسالة  الدقة  �قدم  عناصر  فیها  وتتجلى  والتشو�ش  الأخطاء  عن  �عیدة 

   والموضوع�ة

 :  القائم بالاتصال  مسؤولیاتب _ 
 یلي : المفروضة على القائم بالاتصال فیما  المسؤولیاتتتمثل  
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 . الدقة و التأكد من صدق المعلومة المقدمة للجمهور 1 -
 تفضیل المصلحة الشخص�ة . العمل من اجل المصلحة العامة و الابتعاد عن 2 -
 . الحفاظ على نزاهة و �رامة المهنة  3 -
 . احترام الح�اة الخاصة للمواطنین4 -
 . احترام سر المهنة و أخلاق�اتها 5 -
 . الدفاع عن حقوق الإنسان 6 -
 . المشار�ة في الإصلاح الاجتماعي 7 -
 . الالتزام �الموضوع�ة و الصدق 8 -
 1تبني اتجاهات الجمهور  . 9 - 

 موقع الاتصال من اله�كل التنظ�مي للمؤسسة : -3

ــاطا إدار�ا علم�ا،    ــ�ح نشــــــــ ــال أصــــــــ ــح أن الاتصــــــــ ما �فترض أن �كون القائم   وهذا�ات من الواضــــــــ
العمل المراد انجازه، و الاتصـــــــــال    وطب�عة�الاتصـــــــــال آو الجهاز المشـــــــــرف عل�ه خاضـــــــــعا لتنظ�م یتلاءم  

 ن �حقق أهدافه دون تخط�ط عمل�اته و تنظ�م نشاطاته و �وادره. الهادفة، لا �مكن أ

الذي    وجمهورهاإدارة الاتصــــــال أو القائم �الاتصــــــال �عتبر الواجهة التي تتوســــــط بین المؤســــــســــــة ف 
  و�رامج تخدمه، فهو �مثا�ة المرآة التي تعكس علیها المؤســســة �ل ما تر�د أن تظهره للجمهور من ســ�اســات  

و خدمات و سـلع �أسـلوب �سـتهوي الأنظار و یزرع الاطمئنان، ومن ناح�ة أخرى، فانه �سـتقبل ردود فعللا 
فهناك ،  السـ�اسـات و القرارات فیها  الجمهور اتجاه إجراءات و تدابیر المؤسـسـة و �عكسـها ثان�ة إلى صـانعي
 : عدة اخت�ارات لموقع الإتصال من اله�كل التنظ�مي للمؤسسة نذ�ر منها  

 ومدیر�ة�كون الاتصــال في هذه الحالة، تا�عا لمدیر�ات رئ�ســ�ة، لكل من مدیر�ة التســو�ق،  الاخت�ار الأول:  
�كون من مهمة المدیر�ة الأولى الاتصـــــــــال الخارجي،   الموارد ال�شـــــــــر�ة التا�عین م�اشـــــــــرة للإدارة المر�ز�ة، 

 . 2 ) 01( انظر الشكل رقم   التنظ�م التقلیدي للاتصال وهوتتضمن الاتصال الداخلي    والثان�ة
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 .یبین موقع الاتصال حسب الاخت�ار الأول : 01شكل رقم

 

 
 

 . 57ص  المرجع سابق، سالم عطیة الحاج ، المصدر : 

  والعلاقات �قوم التنظ�م على تصـف�ف �ل من مدیر�ة التسـو�ق، مدیر�ة العلاقات الخارج�ة  الاخت�ار الثاني: 
تا�عة �لها م�اشرة للمدیر�ة العامة، تسند لمدیر�ة التسو�ق   وهيالموارد ال�شر�ة في خط واحد  ومدیر�ةالعامة 

ــال التجاري،   ــال الخارجي،   وللمدیر�ةمهمة الاتصــــــــ ــال    وللمدیر�ةالثان�ة مهمة الاتصــــــــ الثالثة مهمة الاتصــــــــ
 1). 20الداخلي، و �مثل هذا التنظ�م أكثر تواجد في المؤسسات الفرنس�ة ( انظر الشكل رقم 
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 . یبین موقع الاتصال حسب الاختیار الثاني : 01شكل رقم 

 

 
 .58ص  المرجع السابق، سالم عطیة الحاج ، المصدر : 

ــو�ق  الاخت�ار الثالث:   ــال   ومدیر�ةتكون مدیر�ة التســــــــــ أخرى تا�عة للمدیر�ة العامة، تقوم    ومدیر�اتالاتصــــــــــ
في حین ی�قى الإشـهار من اختصـاص    والداخليمدیر�ة الاتصـال في هذه الحالة �مهمة الاتصـال الخارجي  

 1 ). 03مدیر�ة التسو�ق( انظر الشكل رقم
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 : یبین موقع الاتصال حسب الاخت�ار الثالث 3الشكل رقم 

 
  .59ص  ، المرجع السابقسالم عطیة الحاج ، المصدر : 

�كون لمدیر�ة الاتصــــــال التا�عة م�اشــــــرة للمدیر�ة العامة للق�ام �مختلف المهام الاتصــــــال�ة،  الاخت�ار الرا�ع: 
  والاتصــال ، العلاقات العامة  الم�اشــر)   والتســو�قالتجاري    (الإشــهارتشــتمل على النشــاطات التســو�ق�ة    وهي

ــال�ة الأخرى التي تكون في حالة من التنســـــیق الذي �ضـــــع مخ  و�لالداخلي،   تلف الوســـــائل  الأنماط الاتصـــ
 ) 04الشكل رقم   (انظر.  1الاتصال�ة تحت تصرف هذه المدیر�ة
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 یبین موقع الاتصال حسب الاختیار الرابع. :  04شكل رقم

 
 

 . 60 ص المرجع السابق، سالم عطیة الحاج ، المصدر :  

تكون مدیر�ة مســـتقلة �حد ذاتها عن إن موقع الاتصـــال من اله�كل التنظ�مي للمؤســـســـة   یتضـــح  ومما ســـبق
  تعتبر مدر�ة الاتصـــــــال  ن ، لأوتكون مرت�طة م�اشـــــــرة مع المدر�ة العامة للمؤســـــــســـــــة الأخرى    المديريات

 بین الداخل والخارج.  الرا�ط الأساسي  

 : �الاتصال القائم على المؤثرة  العوامل  -4
 تقالیده: اییر  مع وق�مة  تقبل    المجتمع  على  و�عمل  لإقرارها  �سعى  وم�ادئ  ق�م  على  یبنى  نظام  أي 

المواطنین لها و�رت�ط ذلك �التنشئة الاجتماع�ة و�رى ال�احث "دار�ن بدید" أنه في �عض الأحوال قد لا  
أو عمل    �قدم القائم �الاتصال تغط�ة �املة لأحداث تقع من حوله ول�س هذا الانفعال نت�جة تقصیر

سلبي و�ذلك فإن القائم �الاتصال قد ي أح�انا عن �غفل أح�انا عن تقد�م �عض الأحداث والإحساس  
المجتمع�ة فقد تضحي وسائل الأعلام  �المسؤول�ة الاجتماع�ة وللحفاظ على �عض الفضائل الفرد�ة و

تهم  �السبق الصحفي وتتسامح �عض الشيء في واجبها الذي �فرض علیها تقد�م �ل الإخ التي  �ار 
الجماهیر وذلك رغ�ة منها في تدع�م ق�م المجتمع وتقالیده �ما تعمل على حما�ة الأنماط الثقاف�ة السائدة  

 في المجتمع 

  : �الاتصال  للقائم  الذات�ة  في    المعاییر  دورا  �الاتصال  للقائم  الشخص�ة  والسم�ات  الخصائص  تلعب 
 ، النوع  مثل  الإعلام�ة  البوا�ة  دور حارس  والتعل�م    ممارسة   ، الاجتماع�ة  والط�قة   ، الدخل   ، العمر 

والانتماءات الفكر�ة أو العقائد والإحساس �الذات ، وقد اهتم الخبرات �الإطار الدلالي والخبر �القائم  

المدیر�ة 
العامة

مدیر�ات أخرى 
مدیر�ة 
التسو�ق

مدیر�ة 
الإتصال

مختلف المهام 
الإتصال�ة
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لمختلفة  �الاتصال التي تؤثر في أفكاره ومعتقداته والتي تحدد له السلوك المتوقع في المواقف الاتصال�ة ا
  . 1بلا �جوما وتحدید ما �جب  

  : القائم �الاتصال یتعرض القائم �الاتصال إلى العدد من الضغوط المهن�ة التي تؤثر   المعاییر المهن�ة
في عمله وتؤدي إلى توافق س�اسة المؤسسة الإعلام�ة التي ینتمي إلیها حیث تنتهي المعاییر س�اسة  

اسة  الو سیلة الإعلام�ة الأخ�ار المتاحة وعلاقات العمل وضغوطه وتتضمن المعاییر التقن�ة �لا من س�
 الوسیلة الإعلام�ة مصادر الأخ�ار المتاحة وعلاقات العمل وضغوطه  

  : لاحظ عدید من ال�احثین أمثال اتیل د�مولابول ،وشول مان أن الجمهور یؤثر على  معاییر الجمهور
القائم �الاتصال مثلما یؤثر القائم �الاتصال على الجمهور و�ؤثر تصور القائم �الاتصال على نوع�ة  

 .  2التي �قدمها وقد أظهرت الدراسات ضرورة أن ترضى وسائل الإعلام جمهورهاالأخ�ار 

تكون   وقدوخلاصة هذا أن القائم �الاتصال یتعرض إلى عوامل تؤثر على سیرورة أدائه لوظ�فته 
 و المهنة والجمهور.   وتقالیده هذه المؤثرات �ما ذ�رى �المجتمع 

 المؤسسات الجامع�ة الجزائر�ة : إدارة الأزمات في  ثالثاً: 

 لمحة عن نشأة إدارة الأزمات:  -1
�صفة عامة للعدید من    والعالمفي الآونة الأخیرة من القرن العشر�ن تعرضت مصر �صفة خاصة  

  وعلى   والتخط�طالأزمات نشرت تأثیرا �بیرا على اقتصاد�ات الدول على النظرة القوة الحكومة على المواجهة  
 أمثلة هذه الأزمات: ومن الحالة النفس�ة للشعوب تجاه حكوماتها 

 . 1983حر�ق �مصنع البولي استر �شر�ة مصر للحر�ر الصناعي  -

ر�ة �سبب نشر تقر�ر عالمي �ان الدواجن الب�ضاء تسبب الفشل الكلوي  تهدید صناعة الدواجن المص -
1989 . 

 .1989حر�ق �مبنى التلفز�وني المصري یلتهم عدة ادوار �سبب انقطاع الإرسال التلفز�وني في  -

شخص و إصا�ة عشرات الآلاف نت�جة انفجار مفاعل تشرنو�یل �أو�ران�ا    4000وفاة أكثر من   -
1986 . 

 
 170،ص  2012عمان ،  والتوز�ع،دار المسیرة للنشر  الاتصال،منال هلال: مزاهرة نظر�ات   1
 170سابق، ص المرجع المنال هلال،   2
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رئ�س وزراء فرنسا الأسبق و ��ار المسؤولین الحكومیین لسماحهم بتوز�ع دم مشكوك  توج�ه اتهامات ل -
في تلوثه �فیروس الایدز رغم التحذیرات الطب�ة مما أدى إلى وفاة مائتي شخص و إصا�ة الآلاف  

 1. 1985�الإیدز 

 أهداف إدارة الأزمات:   -2
 أهداف قبل حدوث الأزمة: -أ

إدارة منهج�ة تقوم على خطة علم�ة لها عناصر و مقومات �عیدة عن تستخدموا جهة الأزمة إلى   
التناول العشوائي أو التلقائي، وقد تطوره إدارة الأزمات من الممارسة إلى علم له شكل و موضوع و �مكن  

 سیر الأهداف العامة لإدارة الأزمات في ما یلي:

التنبؤ المسبق �الإخطار، و الاستغلال الأمثل  توفیر القدرة العلم�ة على استقراء مصادر التهدید و   •
 للموارد و الإمكان�ات المتاحة للحد من تأثیرها الضار.

 تعیین الأجهزة المعینة بتنظ�م و إدارة الأزمة، و تحدید دورها عبر مختلف المراحل. •

المحافظة    الاستعداد لمواجهة الأزمة من التنبؤ المسبق، و تمكن الإدارة من الس�طرة على ع الموقف و  •
 .على ثقة جم�ع الأطراف المعن�ة و توفیر نظم الاتصال الفعالة

التعامل الفوري مع الأحداث لوقف تصاعدها من خلال تحلیل الموقف و رسم السینار�وهات و تحلیل   •
نقاط القوة و الضعف و الفرص و التهدیدات الناتجة عن �ل حدث و الاستعداد المستمر للتعامل  

 .    2معها

 أهداف أثناء و �عد حدوث الأزمة: -ب

 .أضررها القرارات الحاسمة لمواجهتها و تقل�ص  واتخاذضرورة التحكم  •

بین محاولة التغلب على الأزمة و مواجهتها �أقل خسائر ممكنة و في أسرع    والتنسیقتنظ�م الجهود   •
 وقت ممكن و �كفاءة عال�ة.

 الطب�ع�ة.توفیر الدعم الضروري لإعادة التوازن إلى حالته  •

 التعامل معها و انتهاء �اختفائها. مرورا �طر�قةتوثیق �ل ما یتعلق �الأزمة بدءا من بدا�ة ظهورها  •

 . 3والتطو�رالاستفادة من الموقف الناتج عن الأزمة في الإصلاح  •

 
و المواقف الصع�ة ، الهیئة المصر�ة العامة للكتاب ، مصر   والكوارثمحمد أحمد الطیب اله�كل ، مهارات إدارة الأزمات  1
 .  80، ص  2006، 
 .63شهرزاد لمجد، مرجع سابق، ص   2
 .  65، ص 2013دار الهدى للنشر و التوز�ع ، الجزائر ،  الأزمات،ارة مراد میلود، دور الإعلام الجزائري في إد  3
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 مراحل إدارة الأزمات:  -3
یرتكز العمل الإداري العلمي لمواجهة الأزمة أو �معنى أدق إدارة الأزمة إلى خطط   و أسالیب محددة       

و مترا�طة ف�ما بینها، و الفشل في إدارة أي مرحلة من مراحل هذا النظام سیؤدي إلى تفاقم الأزمة تأتي أهم  
 المراحل �التالي:

  :لة یتم التر�یز على الاهتمام برصد و تحلیل الإشارات  في هذه المرح مرحلة اكتشاف إشارات الإنذار
 1 التي تنبئ �حدوث الأزمة، و یتم بناء المؤشرات خاصة المؤسسة تساعدها في ذلك. 

  :تتمثل هذه الاستعدادات في الأنشطة المصادفة إلى تعظ�م الإمكان�ات و   مرحلة الاستعداد للازمة
 2 الجماعات على ��ف�ة التعامل مع الأزمة. القدرات و تدر�ب الأفراد و 

 :من خلال ثلاثة أنواع من المهام الأساس�ة و هي: وتتم مرحلة التدخل لمعالجة الأزمة 

 المواجهة السر�عة، است�عاب الموقف، و تحو�ل المسلم الخاص �القوة الصائ�ة للازمة. -

 توفیر الدعم لفر�ق إدارة الأزمة. و المهام الثانو�ة تر�ز على تهیئة المسرح الأزموي ،  -

و المهام التكمیل�ة تعمل على إعادة الأوضاع إلى ما �انت عل�ه قبل الأزمة �ما في ذلك تحسین   -
 3 صورة المشكلة خلال الأزمة حول فر�ق المهام الازمو�ة. 

 :یتم في هذه المرحلة إعادة المنظمة إلى وضعها الطب�عي وفقا لخطتین  مرحلة إعادة التوازن: 

o .خطة قصیرة الأجل: بهدف إعادة التوازن �قدر المستطاع 
o  .4 خطة طو�لة الأجل: بهدف إعادة التوازن إلى الوضع الأمثل 

  :المرحلة الأخیرة هي التعلم المستمر و إعادة تقی�م و استخلاص العبر، و إعادة ما تم   مرحلة التعلم
أنه مؤلم للغا�ة و یثیر ذ�ر�ات مؤلمة  انجازه في الماضي، حیث أن التعلم �عد أمر حیو�ا، غیر  

القلق دون الاستسلام   لتقبل  على استعداد  فإنه �جب أن �كون  خلفتها الأزمة، و لكي یتعلم المرء 
 للفزع.

 
، 2005حیدر ع�سات، دراسة میدان�ة لمدى توفر نظام لإدارة الأزمات في مؤسسة المناطق منشورة، مدیر�ة الدراسات،     1

 .05ص 
 . 125، ص 2018عبد الرزاق محمد الدل�سي، الإعلام و إدارة الأزمات، أو الم�سرة للنشر و التوز�ع،   2
 .  70، ص2013الأزمات الإعلام الأمر�كي نموذجا، دار أسامة للنشر و التوز�ع،  و�دارة شهرزاد لمجد، الإعلام   3
 .  126، ص المرجع السابقعبد الرزاق محمد الدل�سي،   4



 

40 

 

 الجزائر�ةالقائم �الإتصال و�دارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة ...            الفصل الثاني
 

 

لا �عني ت�ادل الاتهامات، أو إلقاء اللوم على الغیر و تحمیله المسؤول�ة، أو ال�حث عن    والتعلم 
 .  1ك�ش فداء أو ادعاء مقولات �اذ�ة

 

 .مراحل إدارة الأزمات: 2شكل رقم 

 
الصع�ة الهیئة المصر�ة  والمواقفمحمد ه�كل، مهارات ادارة الازمات والكوارث  الطیبالمصدر: احمد 

 . 80، ص 2006العامة للكتاب، القاهرة، 

 أسالیب إدارة الأزمات:   -4
تتحدد أسالیب إدارة الأزمات إلى أسلو�ین، الأسلوب الأول �طلق عل�ه �مصطلح الأسالیب التقلید�ة،   

 و �التالي ع�ارة عن أسالیب لا تزال معظمها في التجر�ب، و �صطلح علیها �الأسالیب غیر التقلید�ة.  

 الأسالیب التقلید�ة:  -أ

  ذلك عندما �شعر الفرد المتعامل مع الأزمة �الحیرة و العجز في   و�حدث): الحروب(النعامةأسلوب
 ك�ف�ة مواجهة الأزمة، فیلجأ إلى الهروب من الموقف �له حتى لا �ستمر تعرضه لتلك المشكلة.

  :هذا الأسلوب على الاهتمام �النظام �أنه قد تم الس�طرة على الأزمة    و�ر�ز أسلوب القفز من الأزمة
هناك خبرة في التعامل معها و یؤدي هذا الأسلوب    والتيالجوانب المألوفة  عن طر�ق التعامل مع  

غال�ا إلى تلك النار تحت الرماد، حیث قد �عتقد المسؤول نفسه و المح�طین �ه في مجتمع الأزمة  
 انه قد تم الس�طرة علیها في حین أنها تستعد للظهور مرة أخرى، و �كون تأثیرها أكثر ف�ه.

 
- 64ص    ، ص1995، مكت�ة عین شمس، القاهرة،2، ط  وعالم�ةالحملاوي محمد رشاد، إدارة الأزمات تجارب محل�ة     1

65 . 
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  أذ�ار الأز بوجود خلل ما، و   مة:أسلوب  التقی�م الإعلامي علیها، من خلال رفض الاعتراف  أو 
إنكار حدوث الأزمة، بل یتم في �عض الحالات الإدعاء �سلامة الموقف المؤقت، و حسن الأداء،  
و ذلك بهدف أن یؤدي التقی�م الإعلامي إلى نجاح محاولات الس�طرة على الأزمة و قد سیرها دون  

 . 1أن �ستفعل خطرها

  :الأزمة �بت  هذه   أسلوب  و  الأزمة  ظهور  تأجیل  استرات�ج�ة  أ�ضا  عل�ه  �طلق  الأسلوب  هذا 
الإسترات�ج�ة تر�ز في التعامل مع الأزمة �صورة م�اشرة و بدرجة عال�ة من العنف من اجل القضاء  

 .2علیها في مراحلها الأول

  :تأثیرها و نتائجها) و هذا یتم الاعتراف بوجود   (منأو التقلیل من شأن الأزمة   أسلوب �خس الأزمة
 الأزمة، و لكن اعت�ارها أزمة غیر هامة.

  :طر�قة تنف�س البر�ان، حیث یلجأ المدیر إلى تنفیذ الضغط داخل    وتسمى أسلوب تنف�س الأزمة
 . 3ارالبر�ان للتخف�ف من حالة الغل�ان و الغضب و الحیلولة دون الانفج

 :من خلالها إ�جاد مسارات بدیلة و متعددة أمام قوة الدفع المولدة لت�ار    و�تم أسلوب تفر�غ الأزمة
الأزمة و تدفقاته لیتحول إلى مسارات بدیلة و عدیدة تستوعب قوة ت�ار إحداث الأزمة و تقلل من  

 خطورته. 

 :العلني و الصر�ح مع �افة    إخماد الأزمة على الصدام  التي تقوم  العنف  �الغة  وهي من الطرق 
التي تضمها الأزمة، و تصن�فها و عادة لا یلجأ لهذه الطر�قة إلا عندما تكون الأزمة قد العناصر  

 . 4وصلت إلى حالة التهدید الخطیر

  :هذا الأسلوب على التفاوض أساسا لحل الأزمة و الأصل أن المفاوضة    و�عتمد أسلوب التفاوضي
 .5والمساومة هي الاستعداد للتنازل عن �عض المواقف مقابل تنازل الخصم عن �عض مطال�ه

 
�التخط�ط     1 و علاقتها  محافظات غزة  في  الحكوم�ة  المدارس  لدى  الأزمات  إدارة  أسالیب  العالي،  عبد  محمد  فؤاد  رائد 

- 51ص    منشورة الجامعة الإسلام�ة، غزة،  لى درجة الماجستیر،  الاسترات�جي، مذ�رة مقدمة إشكالا لمتطل�ات الحصول ع 
52 . 

 . 160، ص 2009یوسف أبو قارة، إدارة الأزمات، مدخل متكامل، دار إثراء للنشر و التوز�ع، عمان،   2
لقطر�ة،  حمد محمد حمد المري، التخط�ط الاسترات�جي و دوره في إدارة الأزمات، دراسة حالة عینة من البنوك التجار�ة ا    3

مذ�رة مقدمة لنیل درجة الد�توراه في إدارة الأعمال، جامعة السودان للعلوم و التكنولوج�ا، �ل�ة الدراسات العل�ا، السودان ،  
 .  81، ص 2014

 . 53، ص السابقمرجع الرائد محمد  فؤاد عبد العال،   4
 . 81، ص  السابقمرجع الحمد محمد حمد المري،   5
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  :تلجأ �عض الإدارات إلى استخدام هذا الأسلوب عندما لا تتوفر   أسلوب تشكیل لجنة ال�حث الأزمة
   . 1و المعرفة الكاف�ة عن قوة الأزمة  والمعلوماتت لدى إدارة المنظمة الب�انا

 

 الأسالیب الحدیثة( غیر التقلید�ة): -ب

  :من اكبر الأسالیب استخداما في الوقت الحالي حیث یتطلب الأمر وجود    وهو أسلوب فر�ق العمل
أكثر من خبیرة و متخصص في مجالات مختلفة حتى یتم حساب �ل عامل من العوامل و تحدید  

 الطرف المطلوب منه.

  :یتم تشكیل فر�ق دائم للتعامل مع الأزمات من خلال أفراد مختار�ن بدقة  أسلوب فر�ق العمل الدائم
 وتتوافر لدیهم قدرات خاصة. ا�ةوعن

 :من أفضل الطرق غیر التقلید�ة التعامل مع الأزمات ذات الضخامة و    وهي  أسلوب تفتیت الأزمة
الشدة و التي تتجمع قواها و تنذر �خطر شدید، و یتم ......الأزمة في حالة النجاح في الوصول  

لتحالفات الأزمة، و دراستها و تحدید  إلى معرفة �املة و تفصیل�ة و دق�قة �كافة القوى المشكلة  
إطارات المصالح المتعارضة و من ثم ضرب وحدة هذه التحالفات �إ�جاد طرق بدیلة لكل اتجاه، و  

 .2تحو�ل الأزمة الكبرى إلى أزمات مفتتة، لا تمتلك الضغط العن�ف الذي �انت تمتلكه من قبل

 :فلسفة نظر�ة "حافة الخطر وحدة الأمان" و  �عتمد هذا الأسلوب على   أسلوب الاحت�اطي التعبوي
التي تتطلب المعرفة المتعمقة و الكاملة بنقاط الضعف الجوهر�ة في المنظمة و التهدیدات التي  
تواجه هذه المنظمة، و تحدیدا النقاط التي �مكن لقوى الأزمة أن تخترق المنظمة من خلالها، و في  

وة وقائ�ة للمنظمة و تشكیل حاجزا من�عا و قو�ا �منع  ضوء ذلك یتم إعداد احت�اطي تعبوي ، �مثل ق
 .  3قوى الأزمة من أي اختراق

   :یتم اعتماد هذا الأسلوب �كثرة في المنظمات التي تتصف إدارتها  أسلوب المشار�ة الد�مقراط�ة
التأثیر في   الفاعلة و قو�ة  الق�ادة، و هذا الأسلوب من الأسالیب  الد�مقراطي في  النمط  �اعتماد 

 راف الأزمة و �جرى استخدامها بنجاح عندما تكون الأزمة ذات علاقة جوهر�ة �الأفراد.أط

  :وتجم�ع في إطار محدود  وحصرهاو�رتكز هذا الأسلوب في تطو�ق الأزمة  أسلوب احتواء الأزمة  
 .  4هذه الأزمة عند المرحلة التي وصلتها أو العامل على است�عاب �ل الضغوط الناجمة عن الأزمة

 
 . 125سابق، ص المرجع الیوسف أبو قارة،   1
 .56رائد محمد فؤاد عبد العال، مرجع سابق ، ص   2
 . 126، ص مرجع السابقیوسف أبو قارة،    3
 .188، ص المرجع نفسه  4
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 :في حالة الأزمات ال�الغة و التي �مكن وقف تصاعدها أو التعامل   أسلوب التحو�ل مسار الأزمة
   قوة الدفع المولدة لضغوطها لابد من اللجوء إلى تحو�ل مسار الأزمة إلى مسارات بدیلة. 

  :و�عتمد هذا الأسلوب على معاصرة الأزمة أو حصرها في نطاق محدودة و   أسلوب احتواء الأزمة
و   للازمة  المولدة  الضغوط  امتصاص  على  العمل  و  إلیها  وصلت  التي  المرحلة  عند  تجمیدها 

 .  1است�عابها و من ثم إفقادها قوتها التدمیر�ة

  :المواقف فل�س أمامنا إلا أن نتقبل ما حدث، و  عندما تشتد   أسلوب تقبل الواقع و اغتنام الفرص
 .2�جب الق�ام ب�عض الأعمال، فالابتكار ضرورة و ل�س �ملا ترفیه�ا

 لمتطل�ات الإدار�ة للتعامل مع الأزمات:ا  -5
بل تجاهل  ت�س�ط الإجراءات:    -أ فالأزمة لا تنتظر أحدا أو تتوقف لحسن استكمال إجراء إداري معین، 

یؤدي إلى دمار الك�ان الإداري و تحتاج إلى تدخل السر�ع، فت�س�ط الإجراءات �ساعد  عنصر الوقت قد  
 على معالجة الحدث الأزموي �سرعة.

تحتاج إدارة الأزمات منا إلى السرعة في اتخاذ القرارات الدق�قة و السل�مة، و تفو�ض  تفو�ض السلطة:    -ب
ن�ا و توس�ع سلطتها، بل یتم في إطار المستو�ات  السلطة منا لا �عني إطلاق مطلق للحر�ة للمستو�ات الد

 .3الإدار�ة ذاتها أو الأقرب منها

الإ�قاء على قنوات الاتصال مفتوحة مع الخصم و فق س�اسة ال�اب المفتوح التي  فتح قنوات الاتصال:    -ج 
 تسهل عمل�ة ز�ادة المعلومات و توفیرها �القدر المناسب.

فعمل�ة مواجهة الأزمة تمر عبر مراحل �غرض تلیین المواقف و توفیر اكبر قدر   مرحلة العمل الإداري: -د
 ممكن من المعلومات و المس�طرة على الأحداث خطوة خطوة.  

ألتصدري السل�م اللازمة و احتوائها یتوجب اعتماد استرات�ج�ة تر�ز    لغرض   الأزمة:استرات�ج�ة مواجهة    -ه
 على التالي:

 .الإدراك للازمة 

  4 . ونوعهاتحدید الأزمة 

 
 . 58-51 ص رائد محمد فؤاد عبد العال، مرجع سابق، ص  1
الإدار�ة، دار البدا�ة ناشرون و موزعین، محمد سرور، إدارة الأزمات، إدارة الأزمات، المشكلات الاقتصاد�ة و المال�ة و     2

 . 53، ص 2003
 .102، ص  المرجع نفسه 3
 .69شهرزاد لمجد، مرجع سابق، ص   4



 

44 

 

 الجزائر�ةالقائم �الإتصال و�دارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة ...            الفصل الثاني
 

 

 فر�ق إدارة الأزمة:  -6
تتـولي التعامـل المـرن    والتـي وفقا لخبرات مؤ�دة سا�قا   هي المجموعة المنتقاة من المنظمة الجامع�ة

الأزمات المختلفة المتوقع منها وغیر المتوقع قبل الوقوع و�عده وثنائه وقـد �كـون هـذا الفر�ـق   والهـادف مـع 
ثلاثـة أشـخاص فـي المنظمـات الصـغیرة وقـد �صـل إلـي العشـرات فـي المنظمـات الكبیـرة وتتسـم هـذه الفـرق  

 م �قومون �الآتي:  �أنهـا أكثـر د�مقراطیـة مـن غیرها من اللجان أو الفرق الأخرى وه

 الإتصال �الشخص�ة المسئولة عند ظهور إشارة إنذار. •
 وضع خطة توقي الأزمات. •
 تدر�ب وتثق�ف العاملین علي خطط توقي ومواجهة الأزمات . •
 أعداد خطط إدارة الأزمات . •
 متا�عة تنفیذها عند وقوع الأزمة . •
 لأزمة .متا�عة مرحلة استعادة النشاط في المؤسسة �عد الانتهاء من ا •
 .  رصد مؤشرات ونتائج الأزمة و�حدد مدي التعلم من الأزمات التي وقعت  •

   : أهم�ة وجود فر�ق لإدارة الأزمة في المنظمة الجامع�ة 

 تخف�ف العبء الذي تحمله الإدارة �مفردها في إدارة الأزمة  •
 یت�ح فرصة حتي �مكن تقلیل احتمالات حدوث الأزمات   •
الإعداد لمواجهـة الأزمـات بـأكبر قـدر ممكـن مـن الكفـاءة والفاعلیـة مـن خـلال إعـداد السـینار�وهات   •

 أسـوء سینار�و وأفضل سینار�و �مكن �ه مواجهة الأزمات 
 توج�ه وتنسیق جهود العاملین �الجامعة لمواجهة الأزمات المتوقعة   •
 العمل علي إعادة التوازن �سرعة �عد انتهاء الأزمة   •
 .1توفیر أصحاب الخبرات ذو المهارات والكفاءات المطلو�ة التي �مكنها التعامل مع الأزمات •

 ختصاصات وأدوار فر�ق إدارة الأزمة :  ا 

و�قـوم فیهـا فر�ـق إدارة الأزمـة بتوصـ�ف المنظمـة الجامع�ة مـن ناحیـة العـاملین  ــة: فتــرة مــا قبــل الأزم  •
والم�اني والالتزامات المال�ة والقوانین التي تسیر علیها المنظمة الجامع�ة  والجهـات التـي تعـاون المنظمـة  

ـة ، لكـن �جـب الانت�اه لنقطـة هامـة  والمنافسـین و�التـالي یـتم رسـم صـورة واضـحة وأكثـر دقـة عـن الجامع
 وهـي ان تظـل هـذه المعلومـات ذات طـا�ع سـري قـدر الإمكـان و�ـذلك �قـوم هـذا  

 
مني عبد المنعم محمد أحمد ، إدارة الأزمة في التعل�م الجامعي �الولا�ات المتحدة الأمر�ك�ة وامكان�ة الإفادة منها في مصر   1

ــة  قسم التر��ة  ، یر في التر��ة ، تخصص إدارة تعل�م�ة، رسالة مقدمة لنیل درجة الماجست ــ ــ ــة التر�یـــ جامعـة الزقاز�ق �لیـــــ
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الفر�ـق بتوقـع قـرب حـــدوث الأزمـــة أو الشـــعور بوقوعهـــا �أســـرع مـــا �مكـــن مـــن خـــلال نظـــم المعلومـــات  
والإنـــذار   إعداد الحدیثـــة  أ�ضا  الخطوة  هذه  في  و�تم  الدور�ة،  المتا�عة  تقار�ر  �إعداد  و�ذلك  الم�كر 

السینار�وهات لتحدیـد ��ف �مكن أن تحدث الأزمة والخطوات التي تمر بها وعمل أفضل سینار�و وتوقع  
 أسوأ سینار�و.  

�قـــوم فر�ـــق إدارة الأزمـــة بتقیـــ�م وتقـــدیر الموقـــف أي تشـــر�ح الأزمـــة وتحدیـــد درجاتهـــا    أثنـــاء الأزمـــة :  •
ومستواها وتقی�م الخ�ارات واخت�ار برامج العمـل واصـدار التع ل�مـات ومتا�عـة التنفیـذ وتشـمل هـذه المرحلـة  

یـــث �ظهـــر دورهـــم الحیـــوي فـــإن غیـــابهم ســـوف �فقـــدهم القیـــادة  ظهـــور القـــادة علـــي مســـرح الأحـــداث ح
والمصداق�ة و�قلل من الـروح المعنو�ـة، و�قـوم فر�ـق إدارة الأزمـة �عقـد اجتماع لجنـة الأزمـات �أسـرع مـا  

الإبـد منـاخ  وتـوفیر  المت�ادلـة  والثقـة  المتبـادل  والتـدع�م  للتعـاون  الأوضـاع  �مكـن  ودراسـة  والابتكار  اع 
السـیئة �مـا تقـوم علـي تعبئـة المـوارد المطلو�ة لمواجهـة الأزمـة واحتـواء أضـرارها و�ـذلك القیـام �التنفیـذ  

 الفعلي للخطط الموضوعة لمواجهة الأزمة.  
انتهاء الأزمـة وغالبـا مـا تغفـل  و�قـوم فر�ـق إدارة الأزمـة فـي هـذه المرحلـة بـإعلان    فتـرة مـا �عـد الأزمـة :  •

هذه الخطوة ف�جعل العاملین �الجامعة فـي حالـة مـن الغمـوض الأمـر الـذي یـؤدي إلـي انتشار الشـائعات،  
أو   الأزمــات  مــن  الوقایــة  �مكــن  �حیــث  مســتقبلا  منهــا  للاستفادة  التجر�ــة  تقیــ�م  یــتم  أن  المهــم  ومــن 

و�ـــذلك یـــتم إعـــادة بنـــاء    رشـــیدة   ــي المســـتقبل �كفـــاءة وفاعلیـــة وفـــي وقـــت أقـــل أي �صـــور مواجهتهـــا فـ
 1السینار�وهات وتصم�م نظام الإنذار الم�كر ووضع الإسترات�ج�ة الجدیدة. 

     2الأزمة :  الجدول التالي تفاصیل التعامل مع أسوأ سینار�و وأفضل سینار�و للتعامل مع  و�وضح
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 أسوأ وأفضل سیناریو للتعامل مع الأزمة. : 2جدول رقم 
 .72، ص السابقمرجع المني عبد المنعم محمد أحمد،  المصدر: 

 أفضل سینار�و أسوأ سینار�و 

 
 أنواع الأزمات 

الأزمة المست�عد حدوثها أو  
الاستعداد  التي أو التي �ان 

 لها عند أدني حد غیر متوقعة 

استعداد المنظمة لمواجهتها وهي تكون  
 أزمة واحدة

حجب وتجاهل إشارات الإنذار   الإنذار الم�كر        
 الم�كر 

   و�بلاغهااكتشاف هذه الإشارات 

 احتواء          
          الأضرار         

 احتواء الأضرار فاعل�ة وسائل  عدم فاعل�ة احتواء الأضرار 

         
 التعلم 

الفشل في استعادة النشاط  
وعدم استخلاص أي التعلــــم  

 دروس

 استعادة النشاط ب�سر و�دون اضطراب 
 والاستفادة من دروس الأزمة الحال�ة 

التعت�م علي المعلومات   والمعلومات  الاتصالات
 وانه�ار خطوط الاتصالات 

معلومات مفتوحة ونظم  وجود ش�كات 
 اتصالات قائمة علي الصدق والصراحة 

تحقیق توازن بین الاحت�اجات والقدرات   است�عاد العوامل الإنسان�ة  الموارد ال�شر�ة 
 الإنسان�ة  

وجود ضحا�ا من داخل   داخل المنظمة          
 المنظمة

 الأطراف تقوم �الأدوار المطلو�ة منها 

ثبوت �طلان اتهامات الأطراف   اتهامات للأطراف الخارج�ة  خارج المنظمة          
 الخارج�ة 

المراحل  
 

ف 
الأطرا
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 القائم �الاتصال و تأثیره على الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سي :  : را�عا

      مهام القائم �الاتصال :                                                                       -1

                                                                           �عضها ف�ما یلي: في المؤسسة وتتنوع ، وقد حصرنا  تتعدد مهام القائم �الاتصال  

          صورة المؤسسة     

القائم �الاتصــــــــــــال تجاوز اعت�اره مجرد ناطق رســــــــــــمي, مكلف �إ�صــــــــــــال وجهات نظر   مهمة ان   -
المســــئولین إلى الجمهور, إلى مهمته الأســــاســــ�ة �اعت�اره نقطة الوصــــل, و الالتقاء بین الجمهور و 
ــكل الذي   ــاعدة و النازلة, �الشــ ــله یتم ت�ادل المعلومات الصــ ــة, و الناقل الأمین الذي �فضــ ــســ المؤســ

قة و المحافظة على اســـــــتقرار المؤســـــــســـــــة و تطورها, و جعل الجمهور �عتبر نفســـــــه  �كفل خلق الث
ــال و المتمثلة في  ــوقنا طوعا إلى الحدیث عن جوهر مهام القائم �الاتصــــ ــر�كا لها, و هو ما �ســــ شــــ
ضــرورة  عمله على خلق أحســن صــورة للمؤســســة �اعت�ارها  الصــورة الرأســمال الحق�قي لعقد الثقة  

                                                                       .                                1  رهاة وجماهیسسبین المؤ 

م المهمات الأخرى التي �قوم بها القائم  هو�مكننا إن نعتبر أن مهمة تشـــكیل صـــورة المؤســـســـة هي أ  
م الأخرى الهادفة للغا�ـة  ا�الاتصــــــــــــــال انجاز المه�الاتصــــــــــــــال بل أن  تكو�نها هو الذي �فرض على القائم  

 هذه المهام في:                      وتتمثلالكبرى ( تشكیل صورة للمؤسسة),  

 . وضع الإسترات�ج�ة التي تسمح بتوحید الأهداف                                                  -

 . توفیر الإمكان�ات الملائمة للعمل وفق خطة أو برنامج اتصالي مضبوط                       -

                                 2حالة أو وضع�ة العمل الإتصالي المنجز    ومتا�عةمراق�ة  .   -

 الإسترات�ج�ة الاتصال�ة   وضع:                                                                                             

الإسترات�ج�ة الاتصال�ة شاملة في المؤسسة, فهي تهتم �جم�ع أنماطه, یتم و ضعها من قبل إدارة   

ر�ات �عد إن تتم  الاتصال, �التنسیق مع مختلف المدیر�ات الأخرى, و من ثم توز�عها على مختلف المدی
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المصادقة علیها و قبولها من قبل المدیر�ة العامة, و التي تعكس في الفلسفة المتعلقة �الاتصال �المجال  

 1 أي �جمهورها الداخلي و الخارجي ،العام للمؤسسة

تتفق �لها على إن هذا    الاتصال�ة فإنها مهما تعددت زوا�ا النظر في ��ف�ات وضع الإسترات�ج�ة  و  

الحالي    الإتصالي العمل �قوم على مرحلة أساس�ة تتمثل في التحلیل الأولي أو التشخ�ص الواقعي للوضع  

للمؤسسة �ما �سمح �جمع اكبر قدر من المعلومات والب�انات عن الأفعال الاتصال�ة والقائمة بدورها على  

ذه الخطوة الهامة في الأخیر إلى حوصلة �م معتبر من  تنتهي هو ،    ال�حث والتحلیل العمیق لواقع المؤسسة

الممكنة   للقائم �الاتصال من وضع الاسترات�ج�ات  �ما �سمح  الواقع الإتصالي للمؤسسة  المعلومات حول 

واخت�ار الأنسب منها وفقا للاستشارة التي تتم مع مختلف المدیر�ات الأخرى لأجل تفادي أي قصور أو  

 .2تصالي الذي تعان�ه المؤسسةكل الإإهمال لجز�ئات المش

 برنامج الاتصال .            وضع    
بناء على التصور الذي یتم بناؤه في مرحلة وضع الإسترات�ج�ة,    الإتصالي�عد تحدید التوجه العام للعمل  

میدان�ا,   تجسیدها  �مهمة  الق�ام  إلى  �الاتصال  القائم  المخطط    وذلك �أتي  أو  البرنامج  ض�ط  خلال  من 

 یلي: هو ع�ارة عن وث�قة ملموسة تحدد بدقة ما  والذيالإتصالي 

 . ومضمونهاالأعمال الواجب الالتزام بها   -
 ). �ماذا؟؟ �قوم    (من والأدوارام توز�ع المه -
 الرزنامة.  -
 المیزان�ة.  -
 العلاقة بین مختلف المدیر�ات �شان الأفعال الاتصال�ة.  -

 المخطط الإتصالي لكل مدیر�ة �معرفة:  و�سمح
   ما تأخذه مدیر�ة الاتصال على عاتقها م�اشرة من عمل.  -
 ما تأخذه �اقي المدیر�ات على عاتقها في هذا المجال.  -
 تجنب الق�ام �أفعال اتصال�ة غیر متجانسة.   -

ــنع القرار,   ــال على انه "عمل�ة لصـــــــــ �عتمد على م�ادئ    والذي�عرف في هذا الإطار برنامج الاتصـــــــــ
ما �قوم على تحدید النظام الإتصـــــالي ( مرســـــل, واســـــطة, مســـــتقبل/ متلقي) و �عتمد على   وهو,  وســـــ�اســـــة

 صال�ة للمؤسسة". وسائل عمل تعكس اخت�ار و برمجة النشاطات الات

ــترات�ج�ة, التي تحدد  ــرورة الرجوع إلى الإسـ ــة ضـ ــسـ ــال في المؤسـ ــع برنامج للاتصـ ــي عمل�ة وضـ تقتضـ
�شــكل واضــح الخطوط العر�ضــة للاتصــال بید أن عمل�ة ترجمة هذه الإســترات�ج�ة على ارض الواقع ل�ســت  
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ــتدعي الأخذ �عین الاعت�ار ج ــهلة, فهي تتطلب تفكیرا عم�قا, �ســــــــ ــر الهامة, �المهمة الســــــــ ملة من العناصــــــــ
إمكان�ات النجاح في   وماهيالمسـتخدمة في الاتصـال متعددة. فأین �كون أكثر فعال�ة ؟   والوسـائلفالتقن�ات  

 1ذلك ؟  

  العمل الإتصالي.  وتقی�مق�اس 

ت�قى عمل�ة تقی�م مدى نجاعة الاتصــــال من المهام الأســــاســــ�ة الملقاة على عاتق القائم �ه, فالمنطق 
الســــــــــــــوي �قود إلى تفقـد نتـائج الأفعـال لمعرفـة مـدى قـدرتهـا على بلوغ الهـدف, و هو مـا ینطبق على الفعـل  
الإتصـــالي الذي ین�غي أن یدرس أثره �ما �ســـمح �معرفة مدى تأثیره لبلوغ الهدف المســـطر في الإســـترات�ج�ة  

 الاتصال�ة, و �قوم هذا التقی�م �الأساس على معرفة: 

  تصال.الجمهور الذي مسه الا 
  .معرفة و تذ�ر الرسائل من قبل الجمهور 
  .( التغییر في المعارف و الآراء ) الأثر المفترض 
   تقدیر العلاقة بین الاستثمار في مجال الاتصال و الر�ح في مجال الإنتاج).( مدى الفعال�ة المال�ة 

لم تعد تقتصر عمل�ة التقی�م �صفة عامة في المؤسسة على جوانب التسییر أو التنظ�م أو الإنتاج  و 
و الجانب المالي, بل أص�حت تمس �ل جوانب المؤسسة �ما فیها الاتصال و تنقسم عمل�ة التقی�م إلى  أ

 قسمین: الداخلي و الخارجي, و تهدف هذه العمل�ة عموما إلى:  

    لدى جمهورها الداخلي و الخارجي, و تبین نقاط القوة و الضعف في العمل  معرفة صورة المؤسسة
 الإتصالي و أس�اب ذلك.

  .تحلیل العلاقات الموجودة بین المؤسسة و جماهیرها الرئ�س�ة 
  .معرفة قنوات الاتصال المتوفرة و دورها 
    .توض�ح و تحلیل لا وظ�ف�ة الاتصال 
    ین�غي توج�ه الاتصال نحوها, و �التالي تحدید الأهداف التي  إعادة توض�ح الخطوط العر�ضة التي

   . 2تبنى علیها الإسترات�ج�ة الاتصال�ة
 :و �خصوص من التقی�م الداخلي و الخارجي للاتصال في المؤسسة فان ذلك �أخذ مجر�ین 
   ي,  �النس�ة للداخل, فأنه مجال التقی�م �غطي مجال الاتصال الداخلي للمؤسسة, الأفقي و العمود

 الصاعد و النازل.
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  ــة أي �عني ذلك ــسـ ــیین  للمؤسـ ــر�اء الخارجیین الرئ�سـ ــ�ة للخارج, فان مجال التقی�م �غطي الشـ �النسـ
  اخت�ار الجمهور النافع للمؤسسة. 

الإشارة هنا إلى أن هناك إشكال�ة أساس�ة تمس التقی�م الخاص �العمل الإتصالي للمؤسسة,   وتجدر 
و یتعلق �الأســاس �صــعو�ة فصــل تأثیر الاتصــال عن �اقي العوامل الأخرى التي تتداخل مجتمعة لإحداث 

نتائج أكثر    التأثیر. إلا أن الالتزام �الطرق المنهج�ة قد �قلص من أخطاء الق�اس و �ســـــــمح �الوصـــــــول إلى
 موضوع�ة و اقرب إلى الحق�قة �شان تأثیر الاتصال. 

ــال تعددا في  ــفة الهلام�ة على القائم �الاتصـــــــ ــال ذا الصـــــــ و �فرض هكذا مجال عمل القائم �الاتصـــــــ
المهام نقدم �شــــــأنها محاولة �ســــــ�طة لحصــــــر مهام القائم �الاتصــــــال التي نرى �أنها تجتمع في خمس مهام 

 . 1متكاملة رئ�س�ة تشكل حلقة واحدة

و هكذا فان مهام القائم �الاتصــــال تتعدد و تتراوح بین المجهود العقلي و العضــــلي لیرســــم في الأخیر حلقة 
متكـاملـة, بـدایتهـا ال�حـث و أخرهـا التقو�م لنعود إلى ال�حـث, �حیـث أن مخرجـات �ـل مرحلـة تعتبر في ذات  

 الوقت مدخلات للمرحلة التي تلیها

 2  تخط�ط�ا لتفسیر هذه الحلقة �ما یلي: و �مكن أن نضع هنا رسما  
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 العمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمة :   -2
 : دور التخط�ط في إدارة الأزمة 

�عد التخط�ط �مثا�ة الإطار العام الذي یتم في نطاقه التعامل مع الأزمات الجامع�ة ،فهو العمل�ة   
 المنظمة التي تخضع الأزمة لفكر متخذ القرار.  

وهو �عني التحدید المسبق لما �جب عمله و��ف�ة الق�ام �ه ومتي ومن الـذي سـ�قوم بـه و بذلك فهو   
ي الأزمة حیث إنه �كون عادة مرت�طا �حقائق الأزمـة و�تطـورات الأوضـاع  �عد من أهم العوامل المؤثرة عل

المسـتقبل�ة لها وتوقع الأحداث والإعداد للطوارئ ورسم سینار�و بتتا�عات الأنشطة لمعالجة الأزمات �أكبر  
للأز  والتخطـ�ط  بـالتخط�ط  عـادة  عملهـا  تبـدأ  التـي  هـي  الفعالـة  فـالإدارة   ، ممكنـة  بـذلك  فاعلیـة  یتطلـب  مـة 

 . 1تخط�طـا داخلیـا فعـالا وجد�ة أكثر

   : أدوار العاملین �الجامعة في أوقات الأزمات ط�قا لعمل�ة التخط�ط 

تتضـمن عملیـة التخطـ�ط تحدیـد الواجبـات والأدوار المطلو�ـة مـن العـاملین �الجامعـة فـي أوقـات   
 الأزمـة ومنها الآتي :  

    إت�اع تعل�مات الأمـان فـي إجـراءات الإخـلاء والـذهاب إلـي المنـاطق والمبـاني المحـددة
 للمتضـرر�ن من الأزمة.

  .تنفیذ تعل�مات مراقبي الطوارئ والأزمات الذین عینتهم السلطة والمسئولین أثناء الأزمات 
  .إت�اع إجراءات المساعدة لزملاء العمل �الحما�ة والأمان الشخصي 
   مكن.تحدید أماكن الفحص مع المشرفین والأشخاص المسئولین �أسرع ما� 
  الأزمة.ة في التعامل مع �قدم �ل موظف تقر�ر �ما �كن أن �فعله للمساعد 
    تجهیــز طلبــات المعونــة والمســاعدات �عــدما یــتم تحدیــد الأشــخاص المصــابین والخســائر

 وحــالات العجز والحالات الخاصة .
  ـات  إعــداد صــح�فة یومیــة مــع المشــرفین لتحیــد المهــام المحتملــة للعــاملین و�ــذلك لتــوفیر المعلومـ

 . وتحدید الخط الساخن للأزمات والطوارئ 
 :دور الاتصالات في إدارة الأزمة الجامع�ة 

�عتبر الاتصال من أهم العوامل المؤثرة في إدارة الأزمة فالاتصـال هـو وسـیلة ر�ـط جمیـع الأطـراف   
إدارة الأزمة سواء داخل الجامعة أو خارجها مدادهم �المعلومات التي هم في أمس الحاجه    المشـار�ین في

 إلیها.  

ا التعل�مـات والب�انـات داخـل الأجهـزة  تعـد الوسـیلة التـي تنتقـل بواسـطته  الاتصال حیـث إن عملیـة   
فـإن الوظـائف الإدار�ـة   العلیـا و�ـذلك  الإدارة  قبـل  اللازمـة مـن  القـرارات  اتخاذ  ذلـك  الإدار�ـة و�ـتم �موجـب 
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الأخرى مـن تخطـ�ط وتنظـ�م ورقابـة لا تـؤدي عملهـا �معـزل عنهـا ، فهـي القلـب النـا�ض لكـل هـذه الوظـائف  
لعمـل الإداري فـي حق�قتـه سلسـلة متصـلة مـن عملیـات الاتصـال المتكـررة والمسـتمرة والمتجـددة حیـث  ، وا

�ظهـر دور الإتصـال بوضـوح عندما تتجلي الأزمة في المنظمة ف�قوم بر�ط جم�ع أجزاء المنظمة الجامع�ة  
 1 للتحكم في الموقف المتأزم. 

 الأزمة الجامع�ة :ور المعلومات في إدارة د 

أضحى العالم الذي نع�ش ف�ه عالما �طلق عل�ه " عصر المعلومات " وأص�حت المعلومات تشكل   
عالما قائمـا بذاته ، �عد أن صارت تتحكم �كافة مظاهر الح�اة وتطوراتها ، فتؤ�ـد التجر�ـة الإنسـان�ة أن  

العامـل الم�اشـر والرئ�سـي فـي اتخاذ القـرارات غیـر  غیـاب المعلومـات أو نقصـها أو عـدم دقتهـا �انـت دائمـا  
السـل�مة ، لـذلك أصـ�ح مـن الأهمیـة أن یـتم فـي المنظمـات إنشـاء نظـم لإدارة الأزمـات ونظـم دعـم القـرارات  

المتقدمة  التـي تعتمـد علـي تكنولوجیـا المعلوماتیـة وتطب�قاتها مثل الاستشعـار ع  المعلومات  ن �عد  والتقن�ة 
ونظم معالجـة الب�انـات ونظـم المعلومـات الجغرافیـة والإنترنـت وهـو مـن الوسـائل التـي تسـاعد فـي الـتحكم  

 .والتخفیـف مـن آثار الأخطار التي تتعامل �شكل فعال مع الأزمات المحتملة

 SISP " Planing Systemsحیث تقـوم المنظمـة �عمـل استرات�ج�ة للتخطـ�ط لـنظم المعلومـات " 
Information Strategic    حتـي �مكنهـا الاستفادة مـن المعلومـات علـي أكمــل وجـه و�ــذلك تقـوم المنظمــة

الرئ�ســي   المعلومـات  مكتــب  �سـمي  مــا  لتوفیر    Chief  Officer Information " CIO�عمـل  وذلك   "
ـان اهتمام المنظمــة بتــوفیر وســائل تكنولوجیــا المعلومــات  المعلومات �املة عن جم�ع جوانب المنظمة فكلمــا �ـ

 . 2عال�ة قبــل وقـوع الأزمــة أمكــن إدارة الأزمــة ببراعة في حالة وقوعها

   :مشكلات جمع المعلومات 

 و�ظهر في عمل�ة جمع المعلومات مشكلات �ثیرة منها ما یلي :  

   جمـع فـي  الموضـوع�ة  إلـي  علـي  الافتقـار  الحصـول  فـي  هنـاك صـعو�ة  �كـون  حیـث  المعلومـات 
 معلومـات موضوع�ة عن الموقف.

   یـتم الحصـول علیهـا حیـث أن المعلومـات غیـر الدق�قـة أو الصـعو�ة فـي تفسـیر المعلومـات التـي 
   . 3القاصـرة �عني الاستنتاج الخاطئ والتقی�م غیر الصح�ح للأمور

  الجامع�ة:دور اتخاذ القرار في إدارة الأزمة 

تتأثر إدارة الأزمة �صورة �بیرة بردود الفعل من اتخاذ القرارات التي قد تـؤدي إلـي فشـل المعالجـة   
فاتخاذ القرار هو عمل�ة إخت�ار أسلوب علمـي معـین مـن بـین عـدد مـن البـدائل والنجـاح    أخري،  وتولـد أزمـات
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�عتمد إلي حد �بیر علي القدرة علي اتخاذ القرار السل�م علـي ��فیـة التعامـل مـع التـوتر    زمـة فـي إدارة الأ
 النفسـي 

فإدارة الأزمة ما هي إلا إدارة لقـرارك ومـن المهـم أن یتلقى المـرء تـدر��ا حتي �ستط�ع اتخاذ القرارات   
ة �السـلب علـي جـودة ، فـالإدارة الجامع�ة   �فاعل�ة حیث یؤثر التوتر النفسي الذي �حسه الفرد وقت الأزم

الفعالـة والناجحـة للأزمـات تقـوم علـي عمـل تـوازن بـین السـرعة فـي اتخاذ القـرارات وملاءمـة القـرارات لجمیـع  
قـد تكـون أسوأ من عدم اتخاذ أي قرار علي الإطلاق   السـر�عة غیـر الملاءمـة  فـالقرارات  الموقـف  جوانـب 

مة �مثا�ة اخت�ار جیـد لنـري �یـف یتفاعـل أفـراد المؤسسـة و�یـف �ستط�ع متخذ القرار التصرف �حكمة  فالأز 
ة  ѧوعلي ذلك فاتخاذ القرار من بین أهم الوظائف الإدار�ة التي تلعب دورا الجامعي فـي إدارة أزمـة المنظمـة 

 1هدف أو مجموعة من الأهداف. هاما حیث تنطوي علي اخت�ار بدیل واحد من بین عدة بدائل لتحقیق 

  الأزمات : إدارة استرات�ج�ات- 3
الموضوع�ة   تعتمد إسترات�ج�ات مواجهة الأزمات على القدرات الشخص�ة لفر�ق المواجهة، والظروف 

المح�طة �الأزمة ، والإمكانات والقدرات المتاحة, و�مكن اخت�ار إحدى الإسترات�ج�ات لإت�اعها طوال عمل�ة  
   الإسترات�ج�ات: المواجهة، إلاّ أنّه �مكن تغییر الإسترات�ج�ة ط�قا لمراحل تطور الأزمة. ومن هذه 

غال�ا ما تتّ�ع هذه الاسترات�ج�ة مع الأزمات المجهولة، التي لا معلومات    التعامل العن�ف مع الأزمة: •
كاف�ة عنها، و�ذلك الأزمات المتعلقة �الم�ادئ. إضافة إلى اعتمادها في حالة تشعب الأزمة وانتشارها  

 في عدة اتجاهات، وفي إطار هذه الاسترات�ج�ة، تنفذ عدة تكت�كات منها:  
كون من خلال تحط�م مقوماتها، والتأثیر في تفكیر محر�یها، والسعي إلى  �  التدمیر الداخلي للأزمة: •

 خلق صراع داخلي بین القوى المسب�ة للأزمة، ومحاولة استقطاب �عضها.  
یتم من خلال الحصار الشدید للقوى المسب�ة لها، وتجم�ع القوى الخارج�ة   التدمیر الخارجي للأزمة:  •

 طار الأزمة سع�ا إلى تدمیر مقوماتها.التي تعارضها، ومحاولة إقحامها في إ
في إطار هذه الإسترات�ج�ة، �قبل �الأمر الواقع و�منع تدهور الموقف ومن    الحد من نمو الأزمة:  •

 تكت�كاتها:  
o    .التعامل �حرص مع القوى المحر�ة للأزمة والمسب�ة لها 
o    عض� وتقد�م  الم�اشر  التفاوض  خلال  من  للأزمة  المسب�ة  القوى  متطل�ات  �عض  تلب�ة 

 التنازلات المحدودة.
o  العمل على تخف�ف حدة الأزمة من خلال النصح والتوج�ه 
o   .2تقد�م الدعم والمساعدة إلى القوى المعارضة للأزمة 

 
 .56-64 ص ص ،المرجع السابق أحمد، مني عبد المنعم محمد  1
واقع إدارة الأزمات في مستشف�ات القطاع العام العاملة في الضفة الغر��ة واسترات�ج�ات التعامل معها  مسك، ز�نات موسى  2

، جامعة  إدارة الأعمال  الماجستیر في  الحصول على درجة  متطلّ�ات  مقدمة لاستكمال  مذ�رة   ، العاملین  من وجهة نظر 
 . 44 – 43 ص فلسطین ، ص ، الخلیل
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الأزمة: • بدقّة    تقس�م  الموقف  تقدیر  هو  الإسترات�ج�ة  الأزمة قوام هذه  لمكونات  التحلیل�ة  والدراسة 
والقوى المؤثرة فیها والعلاقات الارت�اط�ة بینها, وتعتمد في الأزمات الكبیرة شدیدة التأثیر، إذ تقسم  

 الأزمة إلى عدة أزمات مما �سهل التعامل معها، ومن تكت�كاتها:  
o .إ�جاد نوع من تعارض المصالح بین مكونات الأزمة 
o  عض القوى المسب�ة للأزمة، مما �ساعد على انه�ار التحالفات   عرض �عض المكاسب على� 
o .القائمة 

تحاول هذه الإسترات�ج�ة إضعاف الق�م والاتجاهات ذات    التأثیر السلبي في الفكر المحرك للأزمة: •
 التأثیر الشدید في قوة الأزمة، وتت�ع عدة تكت�كات، هي:

o   .التشك�ك في م�ادئ القوى المكونة للأزمة وق�مها 
o   .محاولة اجتذاب �عض القوى المرت�طة ارت�اطا" ضع�فا �فكر الأزمة 
o .السعي إلى تضامن وهمي مع الفكر الذي �حرك الأزمة لإحداث انقسام داخلي ف�ه 

زمة إلى الدخول  تهدف هذه الإسترات�ج�ة إلى دفع القوى المحر�ة للأدفع الأزمة إلى مرحلة متقدمة:   •
في مرحلة متقدمة، �ظهر خلالها الصراع الداخلي بین التكتّلات غیر المتجانسة للقوى المسب�ة لها،  

 وتتمثل تكت�كاتها في التظاهر �ضعف المقاومة.  
الأزمة:   • اتجاه  ذات  تغییر  والعنف  القوة  الأزمات شدیدة  التعامل مع  إلى  الإسترات�ج�ة  تهدف هذه 

 تمثل التكت�كات في:التأثیر المدمر وت 
o   .التنحي �عیدا عن الأزمة والسماح لها �الظهور 
o .التحرك مع الأزمة وخاصة مع اتجاهها الأساسي الفعال 
o .العمل على خفض سرعة اندفاع الأزمة 

 إدارة الأزمات :  معوقات-4
بل تواجه فكر  رغم الجهد المتوقع من إدارة الأزمات، إلا إنّه هناك عوامل عدیدة تواجه هذه الإدارات،  

إدارة الأزمة ذاته. و�رى (دقامسة) أن المعوقات التي قد تعرقل عمل�ة إدارة الأزمة عن تحقیق أهدافها تصنف  
 إلى أر�عة أصناف هي:  

وهي المعوقات التي تتعلق �الطب�عة الإنسان�ة للأفراد والثقافة التنظ�م�ة السائدة    الإنسان�ة:   المعوقات-أ
 في المؤسسة، ومن هذه المعوقات:  

• الإ�مان �ع�ارة أن هذا لن �حصل لنا، فعادة ما یتجنب الأفراد التفكیر في عمل�ة التخط�ط للأزمة لأنهم  
 �ست�عدون إمكان�ة حدوث تلك الأزمة. 
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م مكامن الخطر سواء من قبل الموظف أو المدیر و�التالي فإن الأزمة تتأزم دون الالتفات  • القصور في فه
 إلیها.

الاعتقاد من  • الاعتماد الزائد على رأي الجماعة والإ�مان �ع�ارة" لا �مكن أن أكون مسئولا عن هذا لوحدي"  
 سي في المنظمة.أسا ل�ست ذات أهم�ة وأنها ل�ست جزء الأزمة�عض الأشخاص أن عمل�ة إدارة 

 .1• التعامل مع �افة الأزمات رغم ت�اینها بنفس المنهج

 وتتعلق هذه المعوقات �الجوانب التنظ�م�ة، ومنها:   التنظ�م�ة:  المعوقات-ب

 • عدم وجود تحدید واضح للسلطة والمسؤول�ة في المؤسسة. 

 • اختلاف الثقافات والخلف�ات الاجتماع�ة بین الأفراد.

 وتأیید الإدارة العل�ا ومحدود�ة فهم واست�عاب المدراء لأسالیب عمل�ة إدارة الأزمة.• ضعف دعم 

 • ضعف س�اسات التأهیل والتدر�ب في مجال إدارة الأزمات.

  • عدم �فا�ة الصلاح�ات الممنوحة إلى الجهات المعن�ة للتعامل مع الأزمات. 

 المتعلقة �المعلومات:  المعوقات-ج 

 حر�ف والتشو�ه في أثناء انتقالها داخل وخارج الجهاز الإداري.• تعرض المعلومات للت

 • صعو�ة تشخ�ص دقّة المعلومات وضمان مصدر صحتها في ظروف الأزمات.  

 المتعلقة �الاتصال:  المعوقات-د

 • صعو�ة في عمل�ة نقل وت�ادل المعلومات داخل وخارج المنظمة.

 ي للأزمات.• محدود�ة استخدام أجهزة الاتصال الحدیثة للتصد 

عدم اضطلاع الأفراد ذوي الأهم�ة في المنظمة على تطورات الأحداث مما یؤدي إلى صعو�ة الس�طرة على  
 الأزمة. 

ومن وجهة نظر (ع�اس) فإن معوقات إدارة الأزمات �ثیرة ولا حصر لها ومن أهمها إدارة الأزمات  
قد �حدث وهو ق د �كون مرفوضا وعامل شؤم في نظر  هي إدارة مستقبل�ة تتوقع وتضع الاحتمالات لما 

�عض الق�ادات التي تبدأ العمل بتفاؤل زائد. إدارة الأزمات لا ضرورة لها في الوقت الحاضر. وحجم منشأتنا  
كفیل �حمایتها من الأزمات. لا بد أن نتفاءل �المستقبل. حتى الآن لم نتعرض لما �شكل أزمة، فلماذا نتوقع  

 .  2الأسوأ 

 
 .48ص  سابق،ال مرجعال مسك،ز�نات موسى  1
 . 49- 48ص  ،السابقمرجع ال مسك،ز�نات موسى  2
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العراقیل متنوعة    وهذه هذا فهناك عراقیل تحد من سیرورة نظام إدارة الأزمات في المؤسسة    ومن 
 1وغیرها.  والاتصال والمعلومات تمس جم�ع ر�ائز الإدارة من موظفین والتنظ�م  و�ثیرة 

 

 
 .50ص  ،المرجع نفسه 1
 



 

 

 

 

 الفصل الثالث: تحلیل الب�انات المیدان�ة 

 أولا/ تفر�غ  وتحلیل الب�انات المیدان�ة 

 الب�انات الشخص�ة- 1

والعوامل المؤثرة ف�ه عرض وتحلیل ب�انات المحور الثاني " خصائص القائم  �الاتصال    -2
 في الإدارة المر�ز�ة �جامعة ت�سة"

عرض وتحلیل ب�انات المحور الثالث "إدارة الأزمات والعمل�ات المرت�طة بها في الإدارة   -3
 المر�ز�ة �جامعة ت�سة" 

عرض وتحلیل نتائج المحور الرا�ع " القائم �الاتصال وتأثیره على إدارة الأزمات في الإدارة    -4
 ة �جامعة ت�سة" المر�ز�

 ثان�ا: نتائج الدراسة 

 النتائج الجزئ�ة   -1

 النتائج العامة   -2
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القائم        إلى  الأولى  الفصول  في  التطرق  تم  الجامع�ة    �الاتصال�عدما  المؤسسة  في  الأزمات  إدارة  و 
لنا حوله من مادة   توفر  الدراسة وذلك حسب ما  یتعلق �متغیرات هذه  الجزائر�ة �صفة عامة، و على ما 
المر�ز�ة   الإدارة  في  الأزمات  إدارة  على  �الاتصال  القائم  تأثیر  تقصي  الفصل  في هذا  علم�ة، وسنحاول 

 ة نظر الم�حثین.  لجامعة العر�ي الت�سي _ت�سة _ من وجه

 أولا/ تفر�غ  وتحلیل الب�انات المیدان�ة: 
 )1(الب�انات الشخص�ة: - 1

تساعد الب�انات الشخص�ة ال�احث في التعرف على ملامح وخصائص الم�حثین وخلف�اتهم، و�ثیرا ما �عتمد  
 اسة وأهدافها.علیها �مؤشرات في تحلیل الب�انات والمعط�ات المیدان�ة، حسب ما تقتض�ه متغیرات الدر 

)أسئلة  5ومن هذا المنطلق اشتملت استمارة هذه الدراسة على محور خاص �الب�انات الشخص�ة ضم خمسة ( 
 تتعلق �الجنس، السن، المستوى التعل�مي الخبرة  والمنصب.

 : توز�ع أفراد العینة حسب الجنس3جدول رقم 

 )%النسبة ( التكرار  الجنس 
 63 19 ذكر
 37 11 أنثى

 100 30 المجموع 
 

توز�ع    الذ�ور منهم    الم�حوثینیبین الجدول أعلاه  بینما    %63حسب الجنس، حیث بلغت نس�ة 

ونس�ة الموظفین الإناث  هي الأكبر   نلاحظ أنّ نس�ة الموظفین الذ�ور، و %  37قدرت نس�ة الإناث ب   

هي �التقر�ب نصف نس�ة الذ�ور، من خلال ذلك �مكن أن یرجع ذلك لتوزع الإناث على جم�ع مصالح  

الإدارة �المنظمة محل الدراسة، وهذه النس�ة قابلة للارتفاع مستقبلا ف�ما �خص الإناث. أو حسب أراء �عض  

المتزوجات ومن لدیهم أطفال في المنازل تم إعطائهن  الم�حوثین یرجع هذا النقص في نس�ة الإناث و�التحدید  

للارتفاع مستقبلا ف�ما �خص الإناث حسب أراء   قابلة  النس�ة  �سبب جائحة �ورونا، وهذه  عطلة مفتوحة 

 .الم�حوثین�عض 

 
 
 
 

 
 للبیانات الشخصیة   SPSS) المتعلق بمخرجات 02ینظر الملحق رقم ( - 1
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 توز�ع أفراد العینة حسب السن �المجموعات  4جدول رقم 

 )%النسبة ( التكرار  السن 
  30سنة إلى  20من  
 سنة 

4 13 

  40سنة إلى   31من 
 سنة 

14 47 

  50سنة إلى   41من 
 سنة 

10 33 

 7 02 سنة   50أكثر من 
 

�عد تحدید السن من أهم محددات خصائص العینة المدروسة، وذلك راجع إلى أن �ل مرحلة عمر�ة   

 31الجدول نلاحظ أن الأفراد الذین تتراوح أعمارهم بین  لها اهتمامات وحاجات محددة، وانطلاقا من هذا  

مستجوب، و�مكن تفسیر ذلك أن هذه   14وهذا ما أكده  %47سنة �حتلون أكبر نس�ة، والمقدرة ب 40إلى 

المرحلة هي مرحلة العطاء و�ذل المجهودات، بینما �أتي في المرت�ة الثان�ة الفئة الأفراد الذین تتراوح أعمارهم  

وهؤلاء الأفراد هم الذین لدیهم أقدم�ة وخبرة في العمل ،   %33سنة والأفراد وذلك  بنس�ة  50إلى  41بین  

،وتضم  %13سنة أتت في المرت�ة الثالثة وذلك بنس�ة    30إلى    20ا الفئة التي تتراوح أعمارهم ما بین  بین م

طاقة ش�اب�ة تستوعب العمل في المؤسسة وتمیز �الحیو�ة والنشاط، أما �النس�ة للفئة الأخیرة التي تتراوح  

أقدم�ة في 7سنة وذلك بنس�ة    50أعمارهم ما فوق   العمل وأصحاب مسؤول�ات    % وهؤلاء الأفراد لدیهم 

 ومناصب في المؤسسة.

 توز�ع أفراد العینة حسب المستوى التعل�مي : 5جدول رقم 

 )%النسبة ( التكرار  المستوى التعلیمي 
 23 7 ثانوي
 57 17 جامعي 

 13 4 دراسات علیا 
 7 2 أخرى 

 

یؤثر المستوى التعل�مي �صفة �بیرة على درجة الوعي �أهم�ة الأفكار، �ما أن له تأثیرا م�اشرا على   

تبین المبتكرات، و�توزع أفراد العینة �حسب المستوى التعل�مي إلى أر�عة فئات رئ�س�ة �ما هو موضح في  

وهي نس�ة قو�ة ومه�منة    %57الجدول أعلاه، ف�حتل ف�ه أصحاب الشهادة الجامع�ة المرت�ة الأولى بنس�ة   
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وترجع أ�ضا هذه  النس�ة إلى طب�عة العمل    على النسب الأخرى تعود إ�جا�اً علیها من حیث وجود الكفاءات 

في المؤسسة المدروسة �ونها مؤسسة جامع�ة ، و�التالي فهي تعتمد على الإطارات في تسییر شؤونها، �ما  

أن العینة المدروسة �لها تعمل في المكاتب أي أن الأعمال تتطلب مجهودات فكر�ة ول�ست عضل�ة، بینما  

وتأتي هذه النس�ة في المرت�ة الثان�ة وتستوعب موظفین     %23بنس�ة    قدرت نس�ة ذوي المستوى الثانوي 

وهؤلاء نجده على    %13مثل أعوان الإدارة وغیرهم، والفئة الثالثة هم أصحاب الدراسات العل�ا وذلك بنس�ة  

م  مستوى المناصب العل�ا في المؤسسة مثل مدراء الن�ا�ات والمدیر�ات وتمیزهم �طاقة فكر�ة تساعد على تنظ�

من الموظفین حاصلون على شهادات أخرى خارج اقتراحاتنا    %7أكثر دینام�ك�ة ،وأخیرا    و�عطائهالعمل  

(اثنان فقط تقني سامي)، ومنه فإن هذا التنوع في المستوى والشهادة �الط�ع �عود لاختلاف المناصب والرتب  

 ة.الإدار�ة في المخطط التنظ�مي للإدارة والمهام والنشاطات داخل المؤسس

 توز�ع أفراد العینة حسب الرت�ة المهن�ة : 6جدول رقم 

 )%النسبة ( التكرار  المھنة 
 10 3 مدیر نیابة 

 6.7 2 مدیر مدیریة 
 30 9 متصرف 

 20 6 عون إداري رئیسي 
 33.3 10 أخرى 

 

المناصب الوظ�ف�ة للإدارة المر�ز�ة والتي  ) والشكل الموافق له تبین لنا توز�ع  06نتائج الجدول رقم (  

نس�ة   مثلة  الأولى  فالفئة  فئات،  خمس  الإدار�ین    %30ضمّت  مجموعة  وهم  الإدار�ین  المتصرفین  من 

المتمثلین في رئسا المصالح التا�عة لن�ا�ات ومدیر�ات الإدارة المر�ز�ة للجامعة ، ثمّ الفئة الثان�ة وذلك بنس�ة   

�ین الرئ�سیین وهم الإدار�ین المتمثلة مهامهم في مساعدة المدراء ورئسا المصالح،  من الأعوان الإدار  20%

وهم أصحاب القرارات والمناصب العل�ا    %6.7من مدراء ن�ا�ة ومدراء المدیر�ات بنس�ة    %10تلیها نس�ة  

لمخطط التنظ�مي  في الإدارة المر�ز�ة لجامعة و الذین یتولون عمل�ة التسییر وتنظ�م العمل، وهذا یتوافق مع ا

% وهي النس�ة الأعلى وقد تنوع ففیها  33,3للإدارة، و�النس�ة لفئة المناصب والمهن الأخرى قد مثلة نس�ة  

 أصحاب المناصب، وهي �التالي (كما ذ�رت في استجا�ات أفراد العینة):

o إدماج 
o  تقني سامي 
o  تقني سامي للمخابر الجامع�ة 
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o  عقود حاملي الشهادات الجامع�ة 
o ر�ةكاتب مدی 
o  مدیر فرعي 
o  في الإعلام الآلي  2مساعد مهندس درجة 
o مهندس دولة 
o  مهندس معماري 

یؤدیها   أن  �جب  التي  والمهام  الإدار�ة  المتطل�ات  ناتجة عن  الم�حوثین  أراء  المناصب حسب  وتنوع هذه 
 أصاحب تخصص.

 
 المهن�ة (الأقدم�ة) توز�ع أفراد العینة حسب الخبرة : 7جدول رقم 

 )%النسبة ( التكرار  سنوات الخبرة 
 6.7 2 سنة واحدة 

 13.3 4 سنوات     3 
 10.0 3 سنوات    6
 70.0 21 سنوات فما فوق   9 
 

إن الأقدم�ة في العمل تكسب الفرد خبرة في سیرورة أداء الأعمال،  )  07تبین لنا نتائج الجدول رقم (  

ت�عا لأقدمیتهم في    الم�حوثین تعود على المؤسسة �فوائد للتقدم نحو الأحسن، و�بین الجدول أعلاه توز�ع  

أنّها �انت    سنوات حیث  09�ملكون خبرة تفوق    العمل، حیث عادت أعلى نس�ة ف�ه للموظفین ذوي أقدم�ة

وهذا ما یبین حسب هذه النس�ة أن المؤسسة لا تحاول التجدید في    %70لكبیرة والمه�منة تقدر بـالنس�ة ا

مواردها ال�شر�ة والمحافظة على أصحاب الأقدم�ة لمعرفتهم �مجر�ات العمل ومعرفة �ل ما یؤثر في نشاط  

سنوات وذلك   3الأقدم�ة  وأهداف المؤسسة المستقبل�ة، حیث �انت الفئة الثان�ة والمتمثلة في الموظفین ذوي 

% ، أما  10سنوات وذلك بنس�ة    6% وهذه النس�ة وتقارب مع نس�ة الموظفین ذوي الأقدم�ة  13,3بنس�ة  

% ، وحسب النسب الثلاث  6,7�النس�ة للفئة الأخیرة والمتمثلة في الموظفین ذوي الأقدم�ة سنة وذلك بنس�ة  

ارد �شر�ة جدیدة ، والاعتماد �كثرة على الموظفین ذوي  الأخیرة فهي تدل على أن المؤسسة قلیل ما تجند مو 

 الأقدم�ة في تسییر شؤون المؤسسة.
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عرض وتحلیل ب�انات المحور الثاني " خصائص القائم  �الاتصال والعوامل المؤثرة ف�ه في الإدارة  -2

 )1المر�ز�ة �جامعة ت�سة":( 
 العمل�ة الاتصال�ة بین الموظفین حسب راي الم�حوثین ��ف تتم : 8جدول رقم 

 النسبة (%) التكرارات  العبارة 
 40 12 عن طریق المقابلات والاجتماعات 

 16.7 5 عن طریق التعلیمات المصلحیة 
 13.3 4 عن طریق القرارات الكتابیة 

 10 3 عن طریق الإعلانات 
 6.7 2 عن طریق الرسائل الإلكترونیة 

 10 3 المكالمات الھاتفیة عن طریق  
 3.3 1 أخرى 

 100 30 المجموع 
 

من الموظفین �قرون �أنّ عمل�ة الإتصال ف�ما بینهم تتمّ    %40) أنّ نس�ة  08یبین لنا الجدول رقم (  

مثل   إ�جاب�ات  لها  �التأكید  الطر�قة  هذه  المه�منة،  هي  النس�ة  وهذه  والاجتماعات  المقابلات  طر�ق  عن 

) وهذا ما �سمح للموظفین في آن  Realtime contactالتواصل وت�ادل المعلومات في الوقت الحق�قي ( 

ت وتحدیثها، لكن تكمن الصعو�ة من جهة أخرى في عدم القدرة على عقد اجتماعات  واحد بت�ادل المعلوما

كل یوم �التالي �كون هناك انقطاع في التواصل (ل�س تامّاً) أو فجوة حتى انعقاد اجتماع أو مقابلات أخرى.  

�عتمدان    عن طر�ق الإعلانات، هاتان الطر�قتان  %10للقرارات الكتاب�ة و  %13أمّا النسب الموال�ة فهي  

على الطر�قة الكتاب�ة وهي أقل من الطرق الحدیثة التي تعتمد على التكنولوج�ا المتطورة والتي تتمثل في  

للرسائل الإلكترون�ة، وهي    %7للمكالمات الهاتف�ة و  %10الهاتف النقال والإنترنت، واللتان جاءتا بنس�ة  

هذا أمر سلبي حق�قة لأنّ الإدارة الحدیثة التي  نسب ضئیلة تكاد تنعدم مقارنة �المقابلات والاجتماعات، و 

 أثبتت فعالیتها تعتمد على التكنولوج�ا في المقام الأول، والاتصال �ر�یزة لتنظ�م ناجح �عتمد على التكنولوج�ا.

 
 
 
 

 
 للمحور الثاني. SPSS) المتعلق بمخرجات 03ینظر الملحق رقم ( - 1
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 المقصود �القائم �الإتصال �النس�ة للم�حوثین : 9جدول رقم 
 

 النسبة (%)  التكرارات 
 13.3 4 موظف یقوم بأعداد واصدار المعلومات إلى الجمھور 

 6.7 2 موظف یملك قدرات على الإقناع والتأّثیر 
 30 9 موظف یتمتعّ بالقدرة على العملیة الاتصالیة بكفاءة عالیة

 43.3 13 أي موظف ینتمي إلى فریق عمل المؤسسة ویكلف ببعض المھام
 6.7 2 أھداف المؤسسة موظف وظیفتھ تحقیق 

 100 30 المجموع 

تعود للموظفین الذین یرون أنّ القائم    %41) یتبین لنا أنّ ما نسبته  09من خلال الجدول رقم (  

المهام، وهذا حسب تصر�حات   ب�عض  �الإتصال هو أي شخص من بینهم ضمن الطاقم الإداري �كلف 

تمثل    %28فإن �ل فرد منهم معني بتفعیل الإتصال وممارسته ضمن الطاقم الإداري، تلیها نس�ة    الم�حوثین

جب أن یتمتع �كفاءة عال�ة على التواصل، وهذا ما تم توض�حه  الموظفین الذین یرون �أنّ القائم �الإتصال �

في الجانب النظري للدراسة في تعار�ف القائم �الإتصال، وهذا من خلال بناء استرات�ج�ات و�رامج الاتصال  

الاتصال  ترى أنّ القائم �الإتصال هو    %13لتحدید معالم النشاط الإتصالي �المؤسسة و خارجها، أ�ضا نس�ة  

على الاقناع والتّأثیر، فخص�ة الإقناع و التأثیر هي أهم شيء �جب أن یتضمنه القائم �الاتصال وهذا    القادر 

ترى أنّه ذلك الشخص الذي �قوم �إعداد و�صدار المعلومات    %12لكثرة تعامله مع الجماهیر، تلیها نس�ة  

فهو �عتبر المتحدث    ثین الم�حو إلى الجمهور، فهنا �عد هو مصدر المعلومة ومرسلها، وحسب أراء �عض  

هي التي ترى أنّ القائم �الإتصال هو الذي �سعى لتحقیق    %6الرسمي للمؤسسة، والنس�ة الدن�ا والأخیرة أي  

أهداف المؤسسة. إذن نستط�ع اعت�ار هذه النسب المت�اینة والمت�اعدة في الق�مة دلیل على اختلاف تعر�ف  

�ة المه�منة تدل على أنّ القائم �الإتصال في المؤسسة محل  القائم �الإتصال من مجموعة إلى أخرى والنس

الدراسة هو أي موظف �كلف �مهام ضمن فر�ق العمل، هذا الأمر إ�جابي نوعاً ما لأنّ القائم �الإتصال في  

یؤثر على    -تعیین  موظف قائم �الإتصال-هذه الحالة دائماً موجود لكن من جهة أخرى عدم التخص�ص  

 توى انتاجیته مختلفاً من موظف إلى آخر.الكفاءة و�كون مس 
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 السمات والمواصفات الواجب توافرها في القائم �الاتصال حسب راي الم�حوثین : 10جدول رقم 
 

النسبة   التكرارات 
(%) 

 16.7 5 میزات شخصیة 
 26.7 8 كفاءات إتصالیة 
 10 3 كفاءات إقناعیة 
 40 12 كفاءات مھنیة 
 6.7 2 كفاءات علمیة 

 100 30 المجموع 
 

) والتي مثلت في القرص الب�اني الموافق له  10نتائج إجا�ات الأفراد التي جاءت في الجدول رقم (  

من الموظفین حسب رأیهم یرون �أنّ من أهم خصائص القائم �الإتصال هي الكفاءة المهن�ة،    %40تبین أنّ  

إن �كون �إداري �قوم  بتنظ�م الأعمال و ترتیب الموارد المتاحة و تقس�م الوقت و إعطاء الأولو�ة  وهو  

الواجب توفرها،    منهم یرى أنّ الكفاءات الاتصال�ة هي من أهم الصفات  %27، بینما  للأعمال حسب أهمیتها 

یتطلب منه في  النشاط الإتصالي في السعي على تأثیر في الجمهور وطرق إ�صال المعلومات    وهو ما 

تعود إلى ممیزات شخص�ة وهي تلك السمات الوجب توفرها ف�ه من موضوع�ة    %17أ�ضاً  والتحاور وغیرها،  

ذین یرون �أنّ الكفاءات العلم�ة والإقناع�ة  واللغة و الشجاعة وغیرها، ثمّ النس�ة الضئیلة تعود للموظفین ال

فالكفاءات  العلم�ة  % من أهم السمات التي �جب توفرها في القائم �الإتصال.  10% و  6,7وذلك بنس�ة  

والاقناع�ة من الكفاءات التي �جب عل�ه أن یتضمن فیها من مواض�ع تساعده في أداء وظ�فته الإدار�ة و  

�الرغم من   و  بنجاح،  فان  الإعلام�ة  الاتصال  في مجال  للعمل  العلمي  للتأهیل  منهج محدد  عدم وجود 

مثل اللغة والكتا�ة والتحر�ر وأسالیب الإقناع وغیرها من    المتعارف عل�ه أن ذلك یتطلب الإلمام �المعارف

المواض�ع، وعلى هذا فإن هذه النسب إذن تثبت �أن القائم �الإتصال �جب أن یتسم �كفاءة مهن�ة حسب  

دار�ین، هذا الأمر مؤ�د خاصة وأنّ القائم �الإتصال هو إداري و�علامي في نفس الوقت، والاتصال  رأي الإ

من عدّة جهات هو اختصاصه إذا فالكفاءة أمر حتمي لكن ل�س مهن�ا فقط، بل علم�ا أ�ضا لتحقیق إنتاج�ة  

   وتواصل فعال �عود إ�جا�اً على المؤسسة. 
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 هل �متلك القائم �الاتصال خصائص تمیزه عن غیره حسب راي الم�حوثین : 11جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 40 12 لا 

 60 18 نعم
 100 30 المجموع 

من الموظفین یرون �انّ القائم �الإتصال �ملك    %60) تبین لنا نتائجه أنّ نس�ة  11الجدول رقم (  

یرون العكس. وفي الحق�قة القائم �الإتصال �الفعل    %40خصائص تمیزه عن غیره في المؤسسة، بینما  

نستخلص من   أن  نستط�ع  التال�ة  الع�ارة  في  ذات طب�عة خاصة،  تمیزه وتجعل وظ�فته  �ملك خصائص 

 رح ما هي هذه الخصائص.استجا�ات الافراد الموافقین على هذا الط

 خصائص القائم �الاتصال حسب راي الم�حوثین الذین أجابو �ع�ارة بنعم : 12جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 26.7 8 تحمل المسؤولیة 

 6.7 2 القدرة على تحدید أھداف المؤسسة 
 10 3 المصداقیة

 16.7 5 للعمل القدرة على خلق جوّ ملائم  
 60 18 المجموع 

)، یتضح  11) الذي جاءت نتائجه مكملة لما سبق في الجدول رقم ( 12ف�ما �خص الجدول رقم (  

من الموظفین یرون �أنّ القائم �الإتصال �جب أن یتحلّى �المسؤول�ة وأن �كون قادراً على    %44لنا أنّ نس�ة  

لذلك والمرونة   لفترة طو�لة عند الحاجة  التنظ�م وال�حث والعمل في الإدارة  تحملها، وهذا عبر قدراته في 

تبرون القائم �الإتصال  �ع  %28والمقدرة على حل المشاكل المختلفة في نفس الوقت وغیرها، أ�ضاً ما نسبته  

القدرات التي �متلكها  على تكو�ن  هو ذلك الشخص الذي �ملك القدرة على خلق جو ملائم للعمل، وهذا عبر  

علاقات طی�ة �القادة والمسؤولین والعمال و �افة الجمهور، والقدرة على الإبداع و الابتكار و��جاد الحلول  

تعود لمصداق�ة القائم �الإتصال، وهذا    %17ثمّ نس�ة  المؤسسة،  المناس�ة للمشكلات التي تواجهه الجمهور و 

عبر نظره إلى الأمور بتجرد عن الذات و المیول الشخص�ة و عدم التحیز لجهة دون أخرى ونقل المعلومات  

التخیل و المقدرة  قدرته على تحدید أهداف المؤسسة، وهذا من خلال مقدراه على    %11وأخیراً    الصح�حة،

�التالي ومن خلال هذه النتائج �مكن اعت�ار    جهات نظر الآخر�ن ومعرفته لجمهور المؤسسة، على تقدیر و 

التحلي بها وهذا على الأقل من رأي   القائم �الإتصال  التي �جب على  الخصاص  أنّ المسؤول�ة من أهم 

 الموظفین �المؤسسة محل الدراسة، إضافة إلى خصائص أخرى ذ�رناها في الجزء النظري.
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 الشروط الواجب توافرها في القائم �الاتصال حسب راي الم�حوثین. : 13قم جدول ر 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 20 6 المھارة الاتصالیة 

 23.3 7 معرفة سیاسة المؤسسة 
 13.3 4 الإحتكاك بذوي الخبرة العملیة 

 43.3 13 معرفة مجریات العمل 
 100 30 المجموع 

 

من الموظفین أكدوا أنّ من الشروط    %44)، یتبین لنا أنّ نس�ة  13خلال نتائج الجدول رقم ( من   

المهام   معرفة  في  �ساعد  الأمر  وهذا  العمل،  مجر�ات  معرفة  هي  �الإتصال  القائم  في  توافرها  الواجب 

تعود لمعرفته �س�اسة المؤسسة، وهي حسب أراء    %23والنشاطات داخل المؤسسة و خارجها  ثمّ نس�ة  

�عض الم�حوثین أنها أمر ملزم أن �عرفه من أجل عدم التصادم مع الحدود القانون�ة المنصوص علیها في  

�انت للمهارة الاتصال�ة وهي المهارات المختلفة من لغة و�تا�ة و�قناع وغیرها،    %20المؤسسة، وأ�ضا نسبته  

بذوي الخبرة المهن�ة وهي عبر بناء علاقات مع الموظفین القدامى والتعلم منهم    هي الإحتكاك   %13ونس�ة  

من خلال مراق�ة نشاطهم ومهامهم �المؤسسة، �ما أنّ النس�ة الكبرى تعود لمعرفة مجر�ات العمل من حیث  

س  استجا�ات الموظفین، ذلك یدل على أنّ القائم �الإتصال هو من �حصل على المعلومة الأولى وفي نف

 الوقت �ملك جم�ع المعلومات في بیئة العمل، وهذا ما �میزه عن �اقي الموظفین.

 مسؤول�ات القائم �الاتصال التي �جب أن �قوم بها حسب عینة الدراسة: 14جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 53.3 16 العمل من أجل المصلحة العامة 

 33.3 10 والتأكد من صدق المعلومة الدقة 
 6.7 2 احترام الحیاة الخاصة للموظفین 

 6.7 2 تبني اتجاھات الموظفین 
 100 30 المجموع 

 

من الموظفین �عتبرون العمل من أجل المصلحة    %53)  تبین نتائجه أنّ نس�ة  14الجدول رقم (  

العامة من أهم المسؤول�ات المو�لة إلى القائم �الإتصال، هذه المسؤول�ة على غرار أنّها تجب في أي مؤسسة  

أولو�ة    -الإدارة المر�ز�ة للجامعة-أو منظمة فیها ه�كل تنظ�مي، اعتبرها موظفو المؤسسة محل الدراسة  

بنس�ة أكبر   المعلومة، وهي    %33من النصف، ثمّ  حیث جاءت  الدقة والتأكد من صدق  �عتبرون  للذین 
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والنسبتان   تشو�ش،  دون  الجمهور  إلى  إ�صالها  ومؤ�دة  معلومة صح�حة  �ل  إلى  الوصول  إلى  السعي 

، حیث عبرتا عن تبني اتجاهات الموظفین واحترام ح�اتهم الخاصة،  %7الأخیرتان جاءتا متساو�تان �مقدار  

استجا�ات الموظفین �اعت�ارهم أن على القائم �الاتصال مراعاة المصلحة العامة قبل مصالحه  إن تجاوز  

الشخص�ة وصدق في نقل المعلومات �ل هذه النسب المتفاوتة لاستجا�ات الم�حثین تبرهن على أن القائم  

 .لدراسة وخارجها�الاتصال تتعدد مسؤول�اته و التزاماته وهذا ما یدل على أنه له مكانة �المؤسسة محل ا

 العوامل التي تؤثر على نشاط القائم �الاتصال حسب عینة الدراسة : 15جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 40 12 سیاسیة المؤسسة ونشاطھا 

 10 3 قیم المجتمع، عاداتھ وتقالیده 
 3.3 1 المنافسة القویة مع المؤسسات الأخرى 

 46.7 14 علاقات العمل وضغوطاتھ 
 100 30 المجموع 

 

للموظفین الذین �عتبرون أنّ ضغوطات    %47) ، جاءت بنس�ة  15النتائج المدونة في الجدول رقم (  

العمل هي من أكبر معوقات نشاط القائم �الإتصال، وتتمثل حسب أراء الم�حوثین في الضغوطات التي  

یتعرض لها العمال من طرف المسؤولین والمدراء أو التعرض ل�عض العراقیل أثناء تأد�ة المهام أو أثناء  

من الموظفین �عتبرون أن س�اسة المؤسسة ونشاطها هي أ�ضا    %40تراكم الأعمال والمهام، ثم تأتي نسبته  

من العوامل التي تؤثر على عمل القائم �الإتصال، وهذا حسب الس�اسة المنتهجة للمؤسسة إما مفتوحة أو  

مغلقة، وهذین النسبتان متقار�تان و�طغ�ان على النسب الأخرى، حیث ینتم�ان إلى العوامل المهن�ة المؤثرة  

الق تؤثر  على  التي  المهن�ة هي  العوامل  أنّ  الدراسة  بذلك الموظفون �المؤسسة محل  �الإتصال، و�رى  ائم 

�شكل �بیر على غرار أس�اب أخرى قد تكون موجودة لكن �شكل طف�ف، أي ق�م المجتمع، عاداته وتقالیده  

الم�حثین �اعت�ار ض%3والمنافسة بین المؤسسات بنس�ة    %10بنس�ة   أدلة �ه  العمل  ، وحسب ما  غوط 

الدراسة، وهذا �سب   المؤسسة محل  في  �الإتصال  القائم  في  یؤثران  عاملین  أكب  المؤسسة هي  وس�اسة 

نشاطاته والمهام الو�الة له فهي �ثیرة مما تجعله �عاني من ضغوطات قد تؤثر في نشاطه وتضعف من  

 تأثیره على جمهور المؤسسة محل الدراسة.
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الوسائل الاتصال�ة التي �ستخدمها القائم �الاتصال لإ�صال المعلومات للجمهور الداخلي للجامعة حسب  : 16جدول رقم 
 . أراء الم�حوثین

 
 النسبة (%) التكرارات 

 10 3 الحملات الإعلامیة 
 6.7 2 المقابلات 

 33.3 10 الإجتماعات 
 3.3 1 الندوات الصحفیة 

 10 3 الترویج عبر الإذاعة 
 13.3 4 التعلیمات الكتابیة 

 20 6 الإعلانات المكتوبة 
 3.3 1 مجلات خاصة بأعمال الجامعة 

 100 30 المجموع 
 

أنّ ما نسبته  16الجدول رقم (   لنا نتائجه  الوسیلة    %34) تبین  �قرون أنّ عقد الإجتماعات هي 

الإدارة   لجم�ع أعضاء  المعلومات  �الإتصال لإ�صال  للقائم  الداخلي-الأولى  مع    -الجمهور  یتوافق  وهذا 

)، التي تعتبر الإجتماعات هي المصدر الأول لت�ادل المعلومات بین  07استجا�اتهم للع�ارة السا�قة رقم ( 

�ل جاءت  الأخرى  النسب  �عتبر  الموظفین،  حیث  الإعلانات    %20ها ضع�فة  أنّ  �قرون  الموظفین  من 

لكل    %10، ثمّ نس�ة  %13المكتو�ة هي الوسیلة للقائم �الإتصال للق�ام بنشاطه ثم النشطات الكتاب�ة بنس�ة  

�التساوي للمجلات الخاصة �أعمال    %3من الحملات الإعلان�ة والترو�ج عبر الإذاعة �التساوي، أ�ضاً نس�ة  

الدراسة �عتمدون على  الجامع القائم �الاتصال والمؤسسة محل  ة والندوات الصحف�ة. وذلك یدل على أن 

الإجتماعات والإعلانات المكتو�ة لإ�صال المعلومات للجمهور وهذا ما یتوافق مع إستجا�اتها الم�حثین في  

وط القوانین الإدار�ة العامة  ، و�عود إستخداما هذه الوسائل لكثرة استعمالها وأنها تستوفي شر   7الع�ارة رقم  

 والخاصة ، وأنها من الوسائل التي یتم توث�قها والاستعانة بها في أوقات أخرى في �عض الحالات المهمة.

 

 

   



 
 
 

 
95 

 

 

 الفصل الثالث                                                             تحلیل الب�انات المیدان�ة    
 

إدارة الأزمات والعمل�ات المرت�طة بها في الإدارة  المحور الثالث "ب�انات    عرض وتحلیل  -3

 )1( ":المر�ز�ة �جامعة ت�سة
 المقصود �مفهوم الأزمة حسب راي الم�حوثین : 17جدول رقم 

 
 النسبة (%) التكرارات 

 36.7 11 حدث مفاجئ وغیر متوقع 
 23.3 7 مرحلة تحول حاسمة إمّا للأفضل أو الأسوء 

 40 12 موقف یتسبب في جعل المؤسسة محل اھتمام سلبي
 100 30 المجموع 

من الموظفین �عتبرون أن الأزمة هي ذلك الموقف الذي    %40)  یوضح أن نس�ة  17الجدول رقم (  

�عرفون   %37تكون ف�ه المؤسسة �شكل سلبي، أي في حالة عدم اتزان وتوتر، ونس�ة قر��ة من الأولى ب 

ابق إنذار،  الأزمة أنها الحدث المفاجئ وغیر المتوقع تتعرض له المؤسسة، وهذا من خلال حدوثها دون س 

یرونها على شكل مرحلة حاسمة أو مفترق �فصل المؤسسة عن الحالة السیئة أو الجیدة،   %23أ�ضاً نس�ة  

أي أن هنا الأزمة تعني هي الفاصل بین فشل المؤسسة أو نجاحها وهذا حسب تعاملها مع الأزمة، ومن  

م�حثین لدیهم وعي حول الأزمات في  هذا أتت إجا�ات الم�حثین ش�ه متقار�ة نسب�ا ومنه �مكن القول أن ال

 المؤسسة محل الدراسة.  

 أس�اب نشأة الأزمات المختلفة  حسب راي الم�حوثین : 18جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 16.7 5 سوء الفھم والإدراك 

 30 9 سوء التقدیر والتقدیم 
 43.3 13 الإدارة العشوائیة 

 3.3 1 الرغبة في الابتزاز 
 6.7 2 الیأس والإشاعات 

 100 30 المجموع 
من الم�حوثین یرون �أنّ الإدارة العشوائ�ة هي مصدر    %43) یبین لنا أنّ نس�ة  18الجدول رقم (  

منهم یرى أنّ مصدر    %30دائم للأزمات داخل أي مؤسسة، وهذا عبر سوء التخط�ط والتسییر، ونس�ة  

التي تعاني منها   التقدیر والتقد�م، هاذین الأخیر�ن �عودان على الأس�اب الإدار�ة  الأزمة �عود على سوء 

یرجع لسوء الفهم والإدراك وهذا العنصر    %17�ضا للمورد ال�شري غیر الكفء، ثمّ  الإدارة داخل�ا وترجع أ
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�سبب ال�أس والإشاعات وأخیراً    %7مرت�ط �ثیراً �معوقات نشاط القائم �الإتصال، تأتي في النسب الدن�ا  

�أس�اب    حسب استجا�ات الموظفین. وهذا ما یوضح أن الم�حوثین لدیهم وعي   %3الرغ�ة في الابتزاز بنس�ة  

 حدوث الأزمات وهذا حسب ما یوضحه الجدول أعلاه.
 المقصود �مفهوم إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب راي الم�حوثین  : 19جدول رقم 

 
النسبة   التكرارات 

(%) 
 10 3 عملیة إداریة تستنبئ بالأزمات المحتمل وقوعھا

 16.7 5 للتعامل مع الأزمات من أجل تجنب حدوثھا نظام یستخدم 
 50 15 كیفیة مواجھة الأزمة والتغلب علیھا 

نشاط ھادف یعمل على التنبؤ بأماكن واتجاھات الأزمة واتخاذ  
 10 3 القرارات السلیمة  للتعامل معھا 

 13.3 4 أسلوب إداري یحقق تسویة ومواجھة للأزمة بطریقة مرنة 
 100 30 المجموع 

 

من الأفراد یرون �أنّ إدارة الأزمة �المؤسسة �كافئ مفهوم    %50) یوضح أنّ نس�ة  19الجدول رقم (  

أو ��ف�ة مواجهة الأزمة والتغلب علیها، وهذه النس�ة مهمّة لأنّها تعبر عن مصف الموظفین �التالي نستط�ع  

القول أنّهم �ملكون وعي �افي لمواجهة وتدارك الأزمات التي ستواجه المؤسسة مستقبلاً، بینما تعتبر النسب  

ظفین �عتبرون إدارة الأزمة هو توقعها ومنع حدوثها  من المو   %17خرى ضئیلة مقارنة �الأولى، حیث  الأ

تعبر عن الموظفین الذین یرون �أنها    %13أي استخدام نظام للتعامل مع الأزمات وتجنبها، أ�ضا ما نسبته  

ا  %10أسلوب إداري �ستخدم �طر�قة مرنة لمواجهة الأزمة، ثمّ نس�ة   الذین �عتبرونها  لكلٍّ من  لموظفین 

التنبؤ �مسار ومكان الأزمة واتخاذ   عمل�ة إدار�ة تتن�أ �الأزمة وتتجنب وقوعها ونشاط هادف �عمل على 

 قرارات لمعالجتها والحد منها.

 المقصود �مفهوم إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب راي الم�حوثین  : 20جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 30 9 اكتشاف إشارات الإنذار 

 23.3 7 الاستعداد للأزمة 
 16.7 5 التدخل لمعالجة الأزمة 

 20 6 إعادة التوازن 
 10 3 التعلم 

 100 30 المجموع 
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  ) الجدول رقم  أن  20حسب  واكتشاف    %30نس�ة  ) یوضح  است�اق  �أن  �عتبرون  الموظفین  من 

  - الإدارة المر�ز�ة للجامعة-إشارات الإنذار هي أهم مرحلة للحد من خطورة الأزمة في المؤسسة محل الدراسة  

وهذه النس�ة هي الأولى تدل على أنّ الموظفین على درا�ة �اف�ة لأهم مراحل إدارة الأزمة وهذا أ�ضا ما  

من    %23م نظر�ات إدارة الأزمة (ینظر الجزء النظري لمراحل إدارة الأزمة)، تلیها نس�ة  یتوافق مع معظ

الموظفین یرون �أنّ أهم مرحلة هي الاستعداد لها، وهذا عبر وضع احتمالات �أن المؤسسة معرضة في أي  

�عتبرون مرحلة إعادة التوازن هي المرحلة المهمة، وهذا في حالات وقوع   %20وقت الأزمة ما، أ�ضا نس�ة  

نس�ة   الأخیر  الأزمة  10% و  16,7الأزمة، وفي  لمعالجة  التدخل  أن مرحلة  �عتبرون  الموظفین  % من 

من أهم مراحل إدارة الأزمات، فهذه النسب مت�اینة ف�ما بینها تدل على أن هناك    نأومرحلة التعلم تعتبر  

 �عتمد عل�ه في إدارة الأزمات مستقبلاً. عتبر لدى الموظفین وعي م

 المتطل�ات الإدار�ة للتعامل مع الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء الم�حوثین  : 21جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 30 9 التعامل مع الأزمة وإخضاعھا للمنھجیة العلمیة 

 3.3 1 الوفرة والحضور الدائم 
 16.7 5 تبسیط الإجراءات 
 6.7 2 تفویض السلطة 

 10 3 فتح قنوات الإتصال 
 33.3 10 وضع استراتیجیات لمواجھة الأزمة 

 100 30 المجموع 
من الموظفین یرون �أنّ    %33) من خلال ب�انات هذا الجدول نجد أنّ نس�ة  21نتائج الجدول رقم (  

وضع استرات�ج�ات  لمواجهة الأزمة هي من المتطل�ات الإدار�ة لمواجهة الأزمة، ومن خلال هذا �عتبرون  

ثمّ بنس�ة قر��ة   أنه بوضع إسترات�ج�ات وخطط مس�قة سیتم الحد من خطورة الأزمة والحد من مخاطرها، 

اعها لمنهج�ة علم�ة هي من الأسالیب والمتطل�ات  التعامل مع الأزمة و�خضیرون �أنّ    %30وذلك بنس�ة  

الإدار�ة  للتعامل مع الأزمة في المؤسسة محل الدراسة، وهذا عبر أسالي علم�ة دق�قة ومختصین في هذا  

الع�ارة جاءت ضع�فة مقارنة �سا�قاتها   الم�حثین لهذه  التي توافق استجا�ات  النسب الأخرى  المجال، أما 

ط الإجراءات، هذا من خلال عمل �س�طة وواضحة للحد  ثمّ عنصر فتح  عنصر ت�س�  %17حیث تمثل  

لعنصر الوفرة    %3لعنصر تفو�ض السلطة وفي الأخیر نس�ة    %7، تلیها  %10قنوات الإتصال بنس�ة  

والحضور الدائم. إذن �مكن القول �أنّ المتطل�ات لإدارة الأزمة �النس�ة للموظفین �المؤسسة محل الدراسة   

 العلم�ة والمنهج�ة الإدار�ة.  �الإجراءات تتعلق دائماً 
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الأسالیب الأنجح التي تعتمدها إدارة الأزمات لمواجهة الأزمة في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء : 22جدول رقم 
 الم�حوثین 

 
النسبة   التكرارات 

(%) 
 6.7 2 أسلوب كبت الأزمة 

 13 4 أسلوب إخماد الأزمة 
 33 10 أسلوب تشكیل لجنة البحث للأزمة 

 23 7 أسلوب احتواء الأزمة 
 23 7 أسلوب فریق العمل 

 100 30 المجموع 
التي تمثل الموظفین یرون    %34) تحصلنا على نس�ة  22من خلال ما تبینه نتائج الجدول رقم (  

�أن أسلوب تشكیل لجنة ال�حث للأزمة هو المناسب لمواجهة الأزمات �المؤسسة الجامع�ة، وهذه النس�ة هي  

الأعلى بین مثیلاتها، �التالي �مكن القول �أنّ الموظفین �المؤسسة الجامع�ة �عتمدون على الأسلوب التقلیدي  

النظري)  (ینظر الجانب  المعلومات وشدة الأزمة �ستلزم    لإدارة الأزمات  الحالة �كون نقص في  وفي هذه 

والتي تمثل الموظفین الذین �عتبرون أسلوب فر�ق العمل هو المناسب    %23لجنة �حث. النس�ة الموال�ة هي  

في حالة الأزمات أ�ضا نفس النس�ة لأسلوب احتواء الأزمة وهذان الأسلو�ان من الطرق الحدیثة في معالجة  

الإدارة   الأزمات،  خلف�ة عن  لدیهم  الموظفین  أنّ  نعتبر  أن  �مكن  �ثیرا  مت�اعدتین  غیر  النسبتین  أنّ  و�ما 

التقلید�ة والحدیثة لإدارة الأزمات. النسب الموال�ة جاءت ضع�فة ولا تحدث فرق �بیر حق�قة، حیث �انت  

 لأسلوب �بت الأزمة.  %7لأسلوب إخماد الأزمة و %13نس�ة 

 أهداف إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء الم�حوثین : 23جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 23.3 7 التنبؤ المسبق للأزمة للحد من مخاطرھا والاستعداد لھا 

 23.3 7 التعامل الفوري مع الأزمة للمحافظة على التوازن
 16.7 5 الأزمة تعیین أجھزة معینة للتنظیم وإدارة  

 23.3 7 اتخاذ القرارات السلیمة لمواجھة الأزمة 
 13.3 4 توفیر الجھود للتغلب على الأزمة 

 100 30 المجموع 
لاستجا�ات    %23) متقار�ة نوعاً ما ف�ما بینها، حیث �انت النس�ة  23جاءت نتائج الجدول رقم (  

الأفراد متشار�ة بین الموظفین الذین یرون �أنّ أهداف إدارة الأزمة في المؤسسة الجامع�ة هي التنبؤ المسبق  

للأزمة للحد من مخاطرها والاستعداد لها و�ین من یرى أنّ أهداف إدارة الأزمة هي التعامل الفوري مع الأزمة 
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اتخاذ أهدافها  أ�ضا من  التوازن،  على  أنّ    للمحافظة  أن نلاحظ  �مكننا  الأزمة،  لمواجهة  السل�مة  القرارات 

أثناء و�عد حدوث الأزمة، وهذا  قبل حدوث الأزمة وأهداف  الاستجا�ات اختلفت بین من یراها أهداف ما 

منهم یراها    %17التنوع إ�جابي لأنّ الموظفین لدیهم درا�ة �اف�ة ووعي معتبر لإدارة الأزمات وأهدافها. بینما  

التي تمثل من �عتبر أهداف إدارة الأزمة    %14جهزة معینة للتنظ�م و�دارة الأزمة، والنس�ة الأخیرة هي  تعیین أ

   هي توفیر الجهود للتغلب على الأزمة. 

 مع�قات عمل إدارة الأزمات في المؤسسة  الجامع�ة حسب أراء الم�حوثین : 24جدول رقم 
 

النسبة   التكرارات 
(%) 

 53.3 16 معوقات متعلقة بالإتصال 
 10 3 معوقات بیئیة

 13.3 4 معوقات اقتصادیة 
 23.3 7 معوقات تكنولوجیة 

 100 30 المجموع 
من الموظفین �عتبرون معوقات إدارة الأزمة   %54) ، أنّ نس�ة 24تبین لنا نتائج الجدول رقم (  

مرت�ط �معوقات متعلقة �الإتصال، وهذه النس�ة مه�منة وأكبر من النصف أي أنّ أعضاء الإدارة �المؤسسة  

محل الدراسة یرون أن أبرز المعوقات في إدارة الأزمات تتمثل في الإتصال وهذا �عني الصعو�ة في نقل  

استخدام التكنولوج�ا في عمل�ة الإتصال أي عدم وجود تقن�ات تكنولوج�ة  المعلومات للجمهور ومحدود�ة 

تساعد في نقل المعلومات والمهام �سرعة في حالة الأزمات أي النقص في التقن�ة في المؤسسة محل  

یرون أن معوقات إدارة الأزمات لأس�اب تكنولوج�ة    %23الدراسة، بینما النس�ة التال�ة من الموظفین وهي 

ما قلنا للنقص في التقن�ة وحسب أراء الم�حثین ضعف تدفق الأنترنت في المؤسسة محل الدراسة، ،  وهذا �

تتمثل في من یرون أن من  معوقات إدارة الأزمات أس�ابها اقتصاد�ة، وحس أراء الم�حثین   %13ثمّ نس�ة 

الموظفین یرون أن   من %10أس�اب هذه المعوقات الاقتصاد�ة النقص في المورد المالي والمادي، ونس�ة 

المعوقات بیئ�ة تحد من فاعل�ة إدارة الأزمات، وهذا یتمثل حسب أراءهم في الحرائق تتلف الوثائق  

والمعدات وغیرها وأ�ضا م�اه الأمطار والغ�ار والحرارة وغیرها من المعوقات البیئة التي تؤثر على نشاط  

 إدارة الأزمات في المؤسسة محل الدراسة.  
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 المقصود �فر�ق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء عینة الدراسة : 25جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 23.3 7 مصلحة تابعة للمؤسسة لمكافحة الأزمات 

 26.7 8 مجموعة أفراد لمكافحة الأزمات 
 50 15 ھیئة مختصة في معالجة الأزمات 

 100 30 المجموع 
من إجا�ات الموظفین الذین �عتبرون فر�ق إدارة الأزمات    %50) یوضح أن نس�ة  23الجدول رقم (  

�المؤسسة الجامع�ة تلك الهیئة المختصة في معالجة الأزمات وهي نس�ة مه�منة مساو�ة للنصف �التالي  

الدراسة تملك هیئة مختصة في إدارة الأزمات تتكون  أنّ المؤسسة محل  القول  من �عض أعضاء    �مكن 

منهم �عتبرها مجموعة أفراد لمكافحة الأزمات    %27إدارتها تعتمد علیها في حالة وقوع الأزمات، أ�ضا  

�عتبرها مصلحة تا�عة لمكافحة الأزمات، ومن خلال استجوا�ات الم�حوثین    %23و�نس�ة غیر �عیدة أي  

ة، وهذا ما یز�د في ثقة الموظفین في  نجد أن لهم وعي حول فر�ق إدارة الأزمات في المؤسسة محل الدراس

حالات الأزمات وعد توترهم حول هذا الأمر ووعیهم �أن هناك �عمل لحما�ة المؤسسة و جمهورها والمحافظة  

 على نشاط المؤسسة.

 طرق إخت�ار فر�ق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء عینة الدراسة : 26جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 30 9 انتقاء شخصي 
 26.7 8 الرصد والتتبع 

 20 6 الإعلان 
 23.3 7 التجنید 

 100 30 المجموع 
من الأفراد یرون    %28) الذي جاءت نتائجه متقار�ة، والتي بینت أنّ نس�ة  26في الجدول رقم (  

  %25�أنّ الانتقاء الشخصي هي الوسیلة التي یتم بها اخت�ار فر�ق إدارة الأزمات، و�نس�ة قر��ة منها أي  

الفر�ق لإدارة الأزمة والذین   والتي تشار�ها �ل من الموظفین الذین یرون �انّ الإعلان هو وسیلة اخت�ار 

ممّن �عتبرون التجنید هو    %22. والنس�ة الأخیرة وهي  یرون �أنّ الرصد والتت�ع هو وسیلة تشكیل الفر�ق

أنّ الإدارة تسخر جم�ع الأسالیب   القون  النتائج �مكننا  الأزمة، ومن خلال هذه  أساس اخت�ار فر�ق إدارة 

 والطرق لتكو�ن فر�ق عمل مختص في إدارة الأزمات داخل المؤسسة الجامع�ة.
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 مهام فر�ق إدارة الأزمات حسب أراء عینة الدراسة: 27جدول رقم 
 

النسبة   التكرارات 
(%) 

 30 9 الإتصال بالمسؤولین عند ظھور إشارات إنذار للأزمة 
 26.7 8 وضع خطّة توقي من الأزمات 

 30 9 تدریب العمال على خطط لمواجھة الأزمات 
 13.3 4 متابعة تنفیذ الخطط أثناء وقوع الأزمة 

 100 30 المجموع 
من الم�حوثین �عتبرون مهام فر�ق إدارة  الأزمات في    %30)، یبین لنا أنّ نس�ة  27الجدول رقم (  

المؤسسة محل الدراسة هي الإتصال �المسؤولین عند ظهور إشارات إنذار عن الأزمة، وهذا ما یبین الارت�اط  

الم�اشر لفر�ق إدارة الأزمات مع المسؤولین ومع الإدارة العلیـا للمؤسسة، وهذه النس�ة تشترك مع الم�حوثین  

تبرون أن تدر�ب العمال على خطط لمواجهة الأزمات من المهام الأول�ة لفر�ق إدارة الأزمات، وهذا  للذین �ع

ما صرح �ه الموظفین، وهذا ما �عني الاهتمام بتجنید العمال وتدر�بهم على خطط واسترات�ج�ات تساعد في  

تعبر عن الموظفین الذین یرون �انّ مهامه تتمثل في وضع خطة    %27الحد من خطورة الأزمة، والنس�ة  

تعود للذین �عتبرون متا�عة تنفیذ الخطط أثناء وقوع الأزمة من    %13توقي من الأزمات، والنس�ة الأخیرة  

مهام فر�ق إدارة الأزمات، وهذا من خلال تصر�حات افراد عینة الدراسة فإن مهام فر�ق إدارة الأزمات تبرز  

عند وقوع الأزمة، ومن خلال هذه النسب نرى �أنّ الموظفین یدر�ون لحد ما مهام فر�ق إدارة الأزمات  أكثر 

تم   ما  الحرجة وهذا  الحالات  أوقات  في  الفر�ق  یلع�ه هذا  الذي  الحساس  والدور  الدراسة  �المؤسسة محل 

 توض�حه في الجانب النظري للدراسة المتعلق ب (فر�ق إدارة الأزمات).  

 أهم�ة وجود فر�ق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء الم�حوثین  : 28م جدول رق
 

النسبة   التكرارات 
(%) 

 23.3 7 تخفیف العبء الذي تحملھ الإدارة في مواجھة الأزمات 
 33.3 10 التقلیل من احتمالات حدوث الأزمات 

 23.3 7 لمواجھة الأزمات المتوقعةتنسیق وتوجھ العاملین 
 16.7 5 توفیر أصحاب المھارات والخبرة لتعامل مع الأزمات 
 3.3 1 العمل على إعادة التوازن بسرعة بعد انتھاء الأزمة 

 100 30 المجموع 
 



 
 
 

 
102 

 

 

 الفصل الثالث                                                             تحلیل الب�انات المیدان�ة    
 

للم�حوثین الذین �عتبرون أن أهم�ة وجود أو     %34)  حیث جاءت ف�ه نس�ة  28الجدول رقم (  

تشكیل فر�ق إدارة الأزمات �المؤسسة محل الدراسة هو التقلیل من احتمالات حدوث الأزمات، ونس�ة ل�ست  

الذي تحمله الإدارة في مواجهة    %23ب�عیدة،   أنّ تخف�ف العبء  الذین یرون  التي جاءت متشار�ة بین 

فر�ق أهم�ة وجود  العاملین    الأزمات هو من  تنسیق وتوج�ه  أهمیتها  �أنّ من  یرون  والذین  الأزمات  إدارة 

المهارات    %17لمواجهة الأزمات المتوقعة. وأخیراً نس�ة   تعود للذین �عتبرون أهمیتها في توفیر أصحاب 

والخبرات للتعامل مع الأزمات، وهذا ما یوضح أن الم�حوثین لدیهم وعي �الأهم�ة التي یلعبها فر�ق إدارة  

الأزمات في المؤسسة محل الدراسة وهذا ما أوضحته نتائج الجدول أعلاه، وأهم�ة فر�ق إدارة الأزمات ل�سه  

محددة فقط في هذه النقاط بل هي متعددة مثل إعداد سینار�وهات أسوء وأفضل سینار�و �مكن العمل �ه للحد  

ا ما تم توض�حه في الجانب النظري  من خطورة الأزمة وتوج�ه وتنسیق جهود العاملین �المؤسسة وغیرها وهذ

 للدراسة في أهم�ة فر�ق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة.

4-  " المحور الرا�ع  إدارة الأزمات في   عرض وتحلیل نتائج  القائم �الاتصال وتأثیره على 

 )1(الإدارة المر�ز�ة �جامعة ت�سة ":
 القائم �الاتصال في المؤسسة الجامع�ة حسب راي الم�حوثین مهام : 29جدول رقم 

 
 النسبة (%) التكرارات 

 33.3 10 وضع استراتیجیات إتصالیة 
 36.7 11 وضع برامج اتصال 

 6.7 2 قیاس وتقییم العمل الإتصالي 
 23.3 7 تشكیل صورة المؤسسة 

 100 30 المجموع 
للذین یرون �أنّ مهام القائم �الإتصال    %36,7نس�ة )  جاءت نتائجه متمثلة في  29الجدول رقم (  

فهي عمل�ة لصنع القرار, والذي �عتمد على م�ادئ  في المؤسسة محل الدراسة هي وضع برامج اتصال،  
وس�اسة, وهو ما �قوم على تحدید النظام الإتصالي ( مرسل, واسطة, مستقبل/ متلقي) و �عتمد على وسائل  

وهذه النس�ة ش�ه متقار�ة مع الم�حوثین الذین  برمجة النشاطات الاتصال�ة للمؤسسة". عمل تعكس اخت�ار و 
، وهذه المهمة تعكس     %  33,3�عتبرون أن مهامه تتمثل في وضع استرات�ج�ات إتصال�ة وذلك بنس�ة  

% من الم�حوثین یرون  23,3النشاط الإتصالي للمؤسسة لدى جمهورها الداخلي والخارجي ، وتعود نس�ة  
للذین �عتبرون مهام القائم �الإتصال    %6,7عمل من أجل تشكیل صورة المؤسسة، بینما النس�ة الأخیرة وهي  �

هي ق�اس وتقی�م العمل الإتصالي. إذن �مكننا القول �أن الموظفین من خلال ما تم توض�حه في الجدول  

 
 للمحور الرابع.  SPSS) المتعلق بمخرجات 05ینظر الملحق رقم ( - 1
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ذا �عبر عن تنوع المهام المو�لة  أعلاه لدیهم وعي جید �مهام القائم �الإتصال في المؤسسة محل الدراسة، وه
 للقائم �الاتصال، وهذا ما یتطابق مع ما سبق ذ�ره في الجانب النظري للدراسة في (مهام القائم �الاتصال).

 أهم العمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمات حسب راي الم�حوثین : 30جدول رقم 
 

 النسبة (%) التكرارات 
 26.7 8 التخطیط 

 30 9 الاتصالات 
 20 6 اتخاذ القرارات 

 23.3 7 المعلومات 
 100 30 المجموع 

) حسب ما یوضحه الجدول أعلاه فالنس�ة متقار�ة إلى حدٍّ ما، حیث �انت نس�ة  30الجدول رقم (  

في    30% الأزمات  �إدارة  المرت�طة  العمل�ات  أهم  من  الاتصالات  �أنّ  یرون  الذین  الموظفین  عن  تعبر 

ما �عني أن العملیـة الاتصال�ة تعـد الوسـیلة التـي تنتقـل بواسـطتها التعل�مـات  المؤسسة محل الدراسة، وهذا  

ارات اللازمـة مـن قبـل الإدارة العلیـا خلال وقوع  والب�انـات داخـل الأجهـزة الإدار�ـة و�ـتم �موجـب ذلـك اتخاذ القـر 

ثمّ تلیها نس�ة  الأزمات ممّن �عتبرون التخط�ط هو أهم العمل�ات، وهو �عني التحدید المسبق لما    27%، 

المؤثرة علي   العوامل  بـه و بذلك فهو �عد من أهم  الـذي سـ�قوم  الق�ام �ه ومتي ومن  �جب عمله و��ف�ة 

إنشـاء نظـم لإدارة الأزمـات ونظـم  من ی�جلون عمل�ة المعلومات، وهي عبر    %23�ة  الأزمة، ثمّ تأتي نس

دعـم القـرارات التـي تعتمـد علـي تكنولوجیـا المعلومات المتقدمة والتقن�ة المعلوماتیـة وتطب�قاتها مثل الاستشعـار  

�حوثین الذین یرون أن عمل�ة  من الم  %20وغیرها، وفي الأخیر تمثل نس�ة    عن �عد ونظم معالجـة الب�انـات

اتخاذ القرارات من أهم العمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمات، وهذا من خلال اتخاذ القرارات السل�مة والثابتة  

�إدارة الأزمات)، ومن   المرت�طة  (العمل�ات  للدراسة في  النظري  الجانب  وغیرها، وهذا ما تم توض�حه في 

�ة من الوعي �أهم العمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمات �المؤسسة محل  خلال ذلك �مكننا القول �أنّ هناك نس

 الدراسة لدى الموظفین رغم اختلاف النسب �عض الشيء.

 الإسترات�ج�ات الأنسب لإدارة الأزمات لتصدي للأزمة في المؤسسة الجامع�ة حسب راي الم�حوثین : 31جدول رقم 
 

 النسبة (%)  التكرارات 
 3.3 1 التعامل العنیف مع الأزمة

 60 18 الحد من نمو الأزمة 
 16.7 5 تقسیم الأزمة 

 6.7 2 التأثیر السلبي في الفكر المحرك للأزمة 
 6.7 2 دفع الأزمة إلى مرحلة متقدمة 

 6.7 2 تغییر إتجاه الأزمة
 100 30 المجموع 
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من الموظفین �عتبرون الحد من نمو الأزمة   %60لنا أنّ نس�ة  ) یتضح  31من خلال الجدول رقم (  

هو الإسترات�ج�ة الفعالة والأنسب التي تقوم بها إدارة الأزمات للتصدي للأزمات في المؤسسة محل الدراسة،  

العمل على تخف�ف حدة الأزمة من خلال النصح  من خلال    تقبل �الأمر الواقع ومنع تدهور الموقف وهي  

وغیرها، وهذه النس�ة هي الطاغ�ة على    لتعامل �حرص مع القوى المحر�ة للأزمة والمسب�ة لهاوالتوج�ه وا

النسب الأخرى، حیث �انت نس�ة    الم�حوثین یرون أن استرات�ج�ة  تقس�م الأزمة هي    %17غرار  من 

التحلیل�ة لمكونالأنسب للحد من خطورة الأزمة، وهذا من خلال   بدقّة والدراسة  الموقف  ات الأزمة  تقدیر 

والقوى المؤثرة فیها والعلاقات الارت�اط�ة بینها, وتعتمد في الأزمات الكبیرة شدیدة التأثیر، إذ تقسم الأزمة  

نس�ة متشار�ة بین تغییر إتجاه الأزمة ودفع    %7�عدها نجد نس�ة    إلى عدة أزمات مما �سهل التعامل معها، 

حوثین یرون أن التأثیر السلبي في الفكر المحرك للأزمة  من الم� %6الأزمة إلى مرحلة متقدمة، ثمّ النس�ة 

التي   القول �أنّ الموظفین �ملكون فكرة جیدة عن الإسترات�ج�ات  هي الإسترات�ج�ة الأنسب، إذن نستط�ع 

تعتمدها إدارة الأزمات في الحالات الصع�ة، وهو أمر إ�جابي �النس�ة للموظفین والمؤسسة محل الدراسة،  

عینة الدراسة یرون �أن الإسترات�ج�ة الأمثل هي التعامل العن�ف مع الأزمة، وهي التدمیر    من   %3أمّا نس�ة  

الداخلي والخارجي لمقومات وقوى الأزمة، وهي نس�ة ضئیلة، وقد تعددت إسترات�ج�ات إدارة الأزمات وأوقات  

الأزمات)، ومن خلال    استخدامها، وهذا �ما سبق ذ�ره في الجانب النظري للدراسة في (إسترات�ج�ات إدارة 

استجوا�ات عینة الدراسة أن لدیهم وعي حول الإسترات�ج�ات الأنسب لإدارة الأزمات واعتمادهم �شكل �بیر  

 على استرات�ج�ة الحد من نمو الأزمة في حل الأزمات التي تحدث في المؤسسة محل الدراسة.

�الاتصال یهتم �عقد مؤتمرات وحضور ندوات خاصة �إدارة الأزمات للتعرف على الجدید في  هل القائم  : 32جدول رقم 
 هذا المجال حسب أراء الم�حوثین 

 
 النسبة (%) التكرارات 

 20 6 دائما 
 66.7 20 أحیانا 

 13.3 4 أبداً 
 100 30 المجموع 

 
من الاستجا�ات الم�حوثین أقرت �أنّه    %67) الذي یوضح لنا أنّ نس�ة  32من خلال الجدول رقم (  

أح�اناُ ما یهتم القائم �الاتصال �عقد مؤتمرات وحضور ندوات خاصة �إدارة الأزمات للتعرف على الجدید  

في هذا المجال، وحسب تصر�حات هؤلاء الم�حوثین أنه �عود هذا لقلة عقد مؤتمرات وندوات تهتم �الأزمات  

من أفراد عینة الدراسة    %20ي ضئیلة مقارنة �الأولى، حیث �انت نس�ة  و�دارتها، أمّا النسب الأخرى فه
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الذین یوافقون على هذا الطرح، وهذا حسب استجا�اتهم یرون أن القائم �الاتصال ملزم �حضور هذه المؤتمرات  

ال�ة  والندوات لأنها تساعده في التطو�ر في مهامه مثل إعادة ض�ط البرامج الاتصال�ة وتقی�م العمل�ة الاتص 

من الذین لا یوافقون على هذا الطرح، وعدم   %13كما تما توض�حه في الجانب النظري للدراسة، أما نس�ة 

تصر�حهم على أس�اب ذلك ، و�التالي �مكن أن تكون المؤسسة في حال تأهب واستعداد نوعاً ما مقبولة،  

م �الإتصال وتفعیل دوره أكثر في  وتكو�ن�ة دور�ة للقائ    لكن �مكن التحصین �الإشراف على دورات تدر�ب�ة 

 إدارة الأزمات في المؤسسة محل الدراسة.

هل �عمل القائم �الاتصال من أجل إخماد الأزمة واستعادة التوازن في المؤسسة الجامع�ة حسب أراء : 33جدول رقم 
 الم�حوثین 

 
 النسبة (%) التكرارات 

 13.3 4 دائما 
 80 24 أحیانا 

 6.7 2 أبداً 
 100 30 المجموع 

�قرون �أنّه أح�انا  من الموظفین    %80) یتبن لنا أنّ نس�ة ساحقة تقدر بـ33من خلال الجدول رقم (  

ما �عمل أو �ساهم القائم �الإتصال في إخماد الأزمة بینما النسب الأخرى فهي ضئیلة مقارنة �الأولى، حیث  

الأخرى فتعبر عن المعارضین لهذا الطرح.    %7على الموظفین الموافقین على هذا الطرح بینما    %13تعبِر  

�المؤسسة محل   الأزمة  حالة وقوع  في  فعالاً  �كون  أن  �مكن  �الإتصال  القائم  أنّ  نعتبر  أن  إذن  نستط�ع 

في العمل من أجل    الدراسة، وهذا حسب ما أدلى �ه الم�حوثین واعت�ار القائم �الاتصال ش�ه حاضر ومساهم 

التصدي الأزمات التي قد تتعرض أهداف المؤسسة محل الدراسة، ف�عتبرون القائم �الاتصال هو المصدر  

 الأساسي والمحوري في جمع المعلومات ونقلها واعت�اره الناطق الرسمي للمؤسسة في حالات الأزمات.

للم�حوثین من اجل تفعیل التأثیر الا�جابي للقائم �الاتصال على ادارة الازمات �المؤسسة  اقتراحات : 34جدول رقم 
 الجامع�ة 

 
 النسبة (%) التكرارات 

 36.7 11 تفعیل قنوات الإتصال 
 20 6 تزوید إدارة الأزمات بالمعلومات  

الربط بین مصالح إدارة الأزمات عبر  
 وسائل الإتصال 

4 13.3 

والمصداقیة في نشر  الشفافیة 
 المعلومات 

9 30 

 100 30 المجموع 
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من الموظفین �قترحون أن القائم �الاتصال    %36.7) یتضح لنا أنّ نس�ة  34من خلال الجدول رقم (  

له تأثیر إ�جابي على إدارة الأزمات وهذا من خلال تفعیله لقنوات الإتصال في المؤسسة الجامع�ة، وهذه  

للقائم   الأساس�ة  المهام  تعد من  الإتصال  قنوات  لتفعیل  الأخرى،  النسب  الطاغ�ة على غرار  هي  النس�ة 

  %30ت التي یؤدیها من وضع برامج الإتصال واسترات�ج�ات  حیث �انت  �الاتصال وهذا من خلال النشاطا 

المعلومات، وهذا ما �جعل من القائم �الاتصال ذو تأثیر إ�جابي   تعود إلى الشفاف�ة والمصداق�ة في نشر 

على جمهور المؤسسة من خلال صدقه والموضوع�ة في نشره ونقله للمعلومات التي تساهم في حل الأزمات  

من �عتبرون أن تأثیره الإ�جابي یتمثل في    %20لحق�قة ومجر�ات الأحداث الواقعة، و�عدها نس�ة  ومعرفة ا

تزو�د إدارة الأزمات �المعلومات، وهنا نجد أن هناك را�ط بین العمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمات ومهام القائم  

�الاتصال في النشاط الإتصالي والحصول على المعلومات ونقلها وهذا ما تم توض�حه في الجانب النظري  

وهنا نستط�ع القول �أنّ الموظفین    قائم �الإتصال والعمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمات)، للدراسة في (مهام ال

الأزمات، وهو أمر إ�جابي �النس�ة   إدارة  القائم �الاتصال على  الناتج عن  التأثیر  �ملكون فكرة جیدة عن 

�جابي یتمثل في  من الم�حوثین یرون �أن تأثیره الإ  %13.3للموظفین والمؤسسة محل الدراسة، أمّا نس�ة  

للقائم �الاتصال،   المو�لة  المهام  الر�ط بین مصالح إدارة الأزمات عبر وسائل إتصال�ة، وهذا من خلال 

وحسب إفادات �عض أفراد عینة الدراسة واعت�ارهم للقائم �الاتصال یؤثر إ�جاب�ا على إدارة الأزمات وهذا  

 في اي مؤسسة �انت.ناتج عن النشاط الذي یؤد�ه وأهم�ة الإتصال ال�الغة 

 ثان�ا: نتائج الدراسة 
 النتائج الجزئ�ة : -1

 المر�ز�ة �جامعة ت�سة  الإدارةفي  ف�ه المؤثرة والعواملالقائم  �الاتصال  خصائص  -أ
الموظفین �قرون �أنّ عمل�ة الإتصال ف�ما بینهم تتمّ عن طر�ق المقابلات والاجتماعات وهذا    إن .1

 %40 بنس�ة

یرى الموظفین أنّ القائم �الإتصال هو أي شخص من بینهم ضمن الطاقم الإداري �كلف ب�عض    .2

 %41بنسبته  وهذاالمهام 

واجب توافرها في القائم �الإتصال  حسب رأي الموظفین  یرون �أنّ من أهم السمات والمواصفات ال .3

 %40هي الكفاءة المهن�ة وهذا بنس�ة 

 %60یرى الموظفین �انّ القائم �الإتصال �ملك خصائص تمیزه عن غیره في المؤسسة وهذا بنس�ة   .4

 %44أكدوا الموظفین أنّ من أهم خصائص القائم �الإتصال هي معرفة مجر�ات العمل وهذا بنس�ة   .5
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�أنّ القائم �الإتصال �جب أن یتحلّى �المسؤول�ة وأن �كون قادراً على تحملها وهذا  یرى الموظفین   .6

 %44بنس�ة 

القائم   .7 إلى  المو�لة  المسؤول�ات  أهم  العامة من  المصلحة  أجل  العمل من  أن  الموظفین  �عتبرون 

 % 53�الإتصال وهذا بنس�ة 

قائم �الإتصال وهذا بنس�ة  �عتبرون الموظفین أنّ ضغوطات العمل هي من أكبر معوقات نشاط ال  .8

47% 

�قرون الموظفین أنّ عقد الإجتماعات هي الوسیلة الأولى للقائم �الإتصال لإ�صال المعلومات لجم�ع   .9

 %34وهذا بنسبته  -الجمهور الداخلي-أعضاء الإدارة 

 إدارة الأزمات والعمل�ات المرت�طة بها في الإدارة المر�ز�ة �جامعة ت�سة  -ب

أن الأزمة هي ذلك الموقف الذي تكون ف�ه المؤسسة �شكل سلبي ونس�ة قر��ة    �عتبرون الموظفین .1

أي الأولى  بنس�ة     من  وهذا  المؤسسة  له  تتعرض  المتوقع  وغیر  المفاجئ  الحدث  الأزمة  �عرفون 

 لثان�ة   %37للأولى، و   40%

 %43بنس�ة  یرى الموظفین �أنّ الإدارة العشوائ�ة هي مصدر دائم للأزمات داخل أي مؤسسة وهذا   .2

  یرى الموظفین �أنّ إدارة الأزمة �المؤسسة تكافئ مفهوم أو ��ف�ة مواجهة الأزمة والتغلب علیها وهذا  .3

أنّهم    %50بنس�ة   القول  �التالي نستط�ع  تعبر عن مصف الموظفین  النس�ة مهمّة لأنّها  ، وهذه 

   �ملكون وعي �افي لمواجهة وتدارك الأزمات التي ستواجه المؤسسة مستقبلاً 

�عتبرون الموظفین أن الاست�اق واكتشاف إشارات الإنذار هي أهم مرحلة للحد من خطورة الأزمة    .4

مما یدل على أنّ الموظفین    %30وهذا بنس�ة    - المؤسسة الجامع�ة-في المؤسسة محل الدراسة  

ة (ینظر  على درا�ة �اف�ة لأهم مراحل إدارة الأزمة وهذا أ�ضا ما یتوافق مع معظم مراحل إدارة الأزم

 الجزء النظري لمراحل إدارة الأزمة)  

المتطل�ات الإدار�ة لمواجهة  .5 یرى الموظفین �أنّ وضع استرات�ج�ات لمواجهة الأزمة هي من أهم 

 %33الأزمة وهذا بنس�ة 

الأزمات   .6 لمواجهة  المناسب  الأسلوب  هو  للأزمة  ال�حث  لجنة  تشكیل  أسلوب  �أن  الموظفین  یرى 

 %34الجامع�ة وهذا بنس�ة �المؤسسة 

یرى الموظفین �أنّ أهداف إدارة الأزمة في المؤسسة الجامع�ة هي التنبؤ المسبق للأزمة للحد من   .7

مخاطرها والإستعداد لها، ومن یرى أنّ أهداف إدراة الأزمة هي التعامل الفوري مع الأزمة للمحافظة  

لمواجهة الأزمة،  وهنا �مكننا أن نلاحظ أنّ   على التوازن، أ�ضا من أهدافها اتخاذ القرارات السل�مة 
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هناك اختلفت بین من یراها أهداف ما قبل حدوث الأزمة وأهداف أثناء و�عد حدوث الأزمة، وهذا  

التنوع إ�جابي لأنّ الموظفین لدیهم درا�ة �اف�ة ووعي معتبر لإدارة الأزمات وأهدافها وهذا بتشار�هم  

 %23بنس�ة 

  %54الموظفین أن معوقات إدارة الأزمة مرت�ط �معوقات متعلقة �الإتصال، وهذا بنس�ة  �عتبرون   .8

وهذا �عني أنّ أعضاء الإدارة �المؤسسة الجامع�ة یرون أن المعوقات في إدارة الأزمة تكمن في  

 صعو�ة نقل المعلومات للجمهور الداخلي ومحدود�ة استخدام التكنولوج�ا في عمل�ة الإتصال 

�عتبرون الموظفین أن فر�ق إدارة الأزمات �المؤسسة الجامع�ة أنها تلك الهیئة المختصة    من إجا�ات .9

وهنا �مكن القول أنّ المؤسسة الجامع�ة تملك هیئة مختصة    %50في معالجة الأزمات وهذا  بنس�ة  

 في إدارة الأزمات تتكون من �عض أعضاء إدارتها 

الأزما  .10 إدارة   فر�ق  مهام  أن  الموظفین  الإتصال  �عتبرون  هو  الجامع�ة  المؤسسة  في  ت 

�المسؤولین عند ظهور إشارات إنذار عن الأزمة وتدر�ب العمال على خطط لمواجهة الأزمات وهذا  

 %30بنس�ة 

�عتبرون الموظفین أن أهم�ة وجود أو تشكیل فر�ق إدارة الأزمات �المؤسسة الجامع�ة هو   .11

 %34س�ة من أجل التقلیل من احتمالات حدوث الأزمات وهذا بن

 القائم �الاتصال وتأثیره على إدارة الأزمات في الإدارة المر�ز�ة �جامعة ت�سة  -ج 

یرون الموظفین �أنّ من أهم مهام القائم �الإتصال في المؤسسة الجامع�ة هي وضع برامج اتصال   .1

 %55وهذا بنس�ة 

الأ .2 �إدارة  المرت�طة  العمل�ات  أهم  من  الاتصالات  �أنّ  الذین  الموظفین  المؤسسة  یرون  في  زمات 

ممّن �عتبرون أن التخط�ط هو أهم العمل�ات وهذا  ، وهذه النس�ة تتقارب  %30بنس�ة    الجامع�ة وهذا 

 %27 بنس�ة

�عتبرون الموظفین أن الحد من نمو الأزمة هو الإسترات�ج�ة الفعالة والأنسب التي تقوم بها إدارة   .3

 %60س�ة الأزمات للتصدي للأزمات في المؤسسة الجامع�ة وهذا بن 

أح�اناُ ما یهتم القائم �الاتصال �عقد مؤتمرات وحضور ندوات خاصة �إدارة الأزمات للتعرف على   .4

 %  67وهذا بنس�ة الجدید في هذا المجال 

 %80أح�انا ما �عمل أو �ساهم القائم �الإتصال في إخماد الأزمة وهذا بنس�ة  .5
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 النتائج العامة : -2

لإجا�ة على التساؤل الأول  ا ) 15؛  12، 11، 10(  للنتائج المعروضة في الجداول  استنادا •

لجامعة وقد   المر�ز�ة  الإدارة  في  عل�ه  المؤثرة  والعوامل  �الإتصال  القائم  حول خصائص 

العمل،  أكدى ال موظفون أن أهم خص�ة �ختص بها القائم �الإتصال هي معرفة مجر�ات 

وأكبر عامل یؤثر عل�ه وعلى نشاطه هي ضغوطات العمل هي من أكبر معوقات نشاط  

 �النس�ة للخصائص.  %44و�نس�ة    %47القائم �الإتصال وهذا بنس�ة 

الإجا�ة على    ) 31،  30،  21،  20،  19،  17(   استنادا على النتائج المعروضة في الجداول  •

التساؤل الثاني حول إدارة الأزمات وأهم العمل�ات المرت�طة بها في الإدارة المر�ز�ة �جامعة  

 ت�سة،  

النتائج المعروضة في الجداول • �انت الإجا�ة    ) 34،  33،  32،  30،  29(   استنادا على 

ي الإدارة المر�ز�ة  على التساؤل الثالث حول القائم �الإتصال وتأثیره على إدارة الأزمات ف

   . لجامعة ت�سة 
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 خاتمة :

وفي الأخیر ومن خلال هذه الدراسة ومحاولة الكشف وتسل�ط الضوء على القائم �الاتصال وتأثیره   

خلال توض�ح ابرز الخصائص والسمات  على إدارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة الجزائر�ة ، وهذا من  

والشروط الواج�ة توفرها ف�ه والمهام المو�لة له والعوامل المؤثرة عل�ه، حیث �عتبر أحد أهم الر�ائز الأساس�ة  

 التي تقوم علیها أي مؤسسة، وهذا �اعت�اره حلقة وصل بین جم�ع عناصر المؤسسة.

الدراسة فالقائم �الاتصال تر�طه علاقة وطیدة �إدارة الأزمات وهذا من خلال    و�التعمق أكثر في 

المهام التي یؤدیها من بناء إسترات�ج�ات إتصال�ة ووضع برامج الإتصال وغیرها ، والذي �عد نقطة فعالة  

العمل�ات المرت�طة �إدارة الأزمات والمتمثلة في فتحه لقنوات الاتصال الفعالة والر�ط والتزو�د الجماهیر  في  

المعلومات   المعلومات والب�انات الصح�حة والصادقة، والتسر�ع في تدفق  ضمن المؤسسة وخارجها �كافة 

ر مهامه الإدار�ة والوسائل التي  �المؤسسة، والذي �عتبر ذو تأثیر إ�جابي على إدارة الأزمات وفر�قها عب

�ستخدمها أثنـــاء تأدیته لنشاطاته.
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 . 2008، القاھرة، 2قوقیھ حسن رضوان، منھجیة البحث العلمي و تنظیمھ، دار الكتاب الحدیث، ط -22
والكوارث و المواقف الصع�ة ، الهیئة المصر�ة العامة للكتاب،  محمد أحمد الطیب اله�كل ، مهارات إدارة الأزمات  -23

 . 2006مصر، 
 . 2002، دار الكتاب الجامعي، الإمارات العربیة المتحدة، 2محمد الخیلة، طرائق التدریس و استراتیجیاتھ، ط -24
لبدایة ناشرون و محمد سرور، إدارة الأزمات، إدارة الأزمات، المشكلات الاقتصادیة و المالیة و الإداریة، دار ا -25

 موزعین، 

 . 1997محمد عبد الحمید: نظر�ات الإعلام واتجاهات التأثیر ، عالم الكتاب، القاهرة ،  -26
 .، مكتبة الملك فھد الوطنیة، الریاض20محمد عید العنیبي، إدارة الأزمات والتفاوض في القرن  -27
 .1995الاجتماعي والتربوي، باتنة، الجزائر ، محمد مقداد، قراءات في المناھج التربویة، جمعیة الإصلاح  -28
 . 2013مراد میلود، دور الإعلام الجزائري في إدارة الأزمات، دار الھدى للنشر و التوزیع ، الجزائر ،  -29
 . 2012منال هلال: مزاهرة نظر�ات الاتصال، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، عمان ،  -30
 . 2006الإنسانیة، دار النھضة، الجزائر، موریس انجرس، منھجیة البحث العلمي في العلوم  -31
 . 1992نجوى فوال ، القائمون بالإتصال ، المركز القومي للبحوث الإجتماعیة ، الدار المصریة ، القاھرة ،  -32
 . 2002وفاء محمد البرعي، دور الجامعة في مواجھة التطرف الفكري، دار المعرفة الجامعیة، مصر،  -33
حضاریة للمدرسة و الجامعة الجزائریة، مساھمة في تحلیل و تقییم نظام التربیة  ولد خلیفة محمد العربي، المھام ال -34

 . والتكوین و البحث العلمي، دیوان المطبوعات الجامعیة ، الجزائر، (د.ت) 
 . 2009یوسف أبو قارة، إدارة الأزمات، مدخل متكامل، دار إثراء للنشر و التوزیع، عمان،  -35
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 الرسائل والمذ�رات الجامع�ة: -ب
براھمي وریدة ، المعوقات الاجتماعیة للأستاذ الجامعي و أثرھا على أھداف المؤسسة الجامعیة، دراسة میدانیة بجامعة   -1

 . 2005-2004باتنة ،الجزائر ، 
التجاریة   -2 البنوك  من  حالة عینة  دراسة  إدارة الأزمات،  دوره في  و  التخطیط الاستراتیجي  المري،  حمد  محمد  حمد 

لنیل درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا، كلیة الدراسات   القطریة، مذكرة مقدمة 
 . 2014العلیا، السودان ، 

رائد فؤاد محمد عبد العالي، أسالیب إدارة الأزمات لدى المدارس الحكومیة في محافظات غزة و علاقتھا بالتخطیط   -3
 .الحصول على درجة الماجستیر، منشورة الجامعة الإسلامیة، غزة الاستراتیجي، مذكرة مقدمة إشكالا لمتطلبات

زینات موسى مسك، واقع إدارة الأزمات في مستشفیات القطاع العام العاملة في الضفة الغربیة واستراتیجیات التعامل   -4
الماجستیر في إدارة الأعمال ،  معھا من وجھة نظر العاملین ، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبّات الحصول على درجة  

 . فلسطین ،  جامعة الخلیل
الجزائر�ة ( دراسة مقارنة بین السونغاز وسوناطراك   -5 سالم عط�ة الحاج ، القائم �الاتصال في المؤسسات الإقتصاد�ة 

 . 2001والقرض الشعبي الجزائري) ، مذ�رة ماجستیر في الإعلام و الإتصال ، جامعة الجزائر ، الجزائر ، 
شدي، ممارسات مدیریات مدارس التعلیم العام لمھارات إدارة الأزمات المدرسیة من وجھة المدیرات و المعلمات فرح   -6

 . 2006بمدینة مكة، رسالة ماجستیر، جامعة أم القرى ، مكة المكرمة، المملكة العربیة السعودیة، 
ت المتحدة الأمر�ك�ة و�مكان�ة الإفادة منها في  مني عبد المنعم محمد أحمد ، إدارة الأزمة في التعل�م الجامعي �الولا�ا  -7

ـــة  قسم   ، مصر، رسالة مقدمة لنیل درجة الماجستیر في التر��ة ، تخصص إدارة تعل�م�ة ــ ـــة التر�یــــ جامعـة الزقاز�ق �لیــــ
 . 2008مصر ،  ، التر��ة المقارنة والإدارة التعل�م�ة

 

 المجلات والدور�ات: -ج 
 . علیوة، إدارة الأزمات والكوارث، حلول علمیة وأسالیب وقائیة، مركز القرار للاستثمارات، القاھرةالسید  -1
ثائر محمد علي محمد السو�دي ، إدارة الأزمات لدى رؤساء الأقسام العلم�ة في جامعة واسط من وجهة نظر المدرسین   -2

 .2015، العراق ،  21، مجلة �ل�ة التر��ة ، جامعة واسط ، العدد 
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 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة 

 والبحث العلمي.وزارة التعلیم العالي  
 –   تبسة   – جامعة العربي التبسي  

 

 كلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة  
   قسم العلوم الانسانیة 

 سنة ثانیة ماستر  
 تخصص: اتصال تنظیمي 

 استمارة استبیان بعنوان: 
 

 

 

 

 

 نرجو منكم المساھمة في إنجاز ھذه الدراسة بالإجابة على الأسئلة  

لا توجد إجابة صحیحة و الأخرى خاطئة فقط ، أن تكون الإجابات موضوعیة و أحیطكم   
 قید الاستعمال العلمي الأكادیمي فحسب.   علما أن المعلومات ستبقى

 إشراف الأستاذة :      •
     راضیة ڤراد •

 إعداد الطالبین :    

     عقبة بوحبیب                                                     •
 سیف الدین شابي   •

 السنة الجامعیة :
2019    /2020 

 

القائم بالاتصال وتأثیره على إدارة الأزمات في  
 المؤسسات الجامعیة الجزائریة

دراسة میدانیة ب : الإدارة المركزیة لجامعة العربي  
 – تبسة   -التبسي 
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 ة  لبیانات السوسیو دیمغرافیالمحور الأول : ا 

 :     النوع_ 1

 ذكر        •

      أنثى      •

 _ السن :  2

•  20  _30   

•  31  _40     

•  41  _50   

 سنة    51أكثر من   •

 _ المستوى التعلیمي :  3

 ثانوي    •

 جامعي   •

 دراسات علیا    •

 أخرى تذكر .........................................................   •

 _ الوظیفة الإداریة :    4

 مدیر نیابة •

 مدیر مدریة   •

 رئیس مصلحة   •

 عون إدارة   •

 ملحق إداري   •

 أخرى تذكر ................................  •
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 _ الخبرة المھنیة :  5

 سنة  1 •

 سنوات   3 •

 سنوات   6  •

 سنوات فما فوق   9 •

ھ في الإدارة المركزیة  فیالقائم  بالاتصال والعوامل المؤثرة   المحور الثاني : خصائص 
 بجامعة تبسة :

 كیف تتم العملیة الاتصالیة بین الموظفین ؟   6_

 الإجتماعاتعن طریق المقابلات و  •

  المصلحیة عن طریق التعلیمات •

  الكتابیة القرارات   عن طریق •

 الإعلانات  عن طریق   •

 عن طریق الرسائل الإلكترونیة   •

 عن طریق المكالمات الھاتفیة   •

 أخرى تذكر.....................................................  •

 نسبة لكم ؟  _ ما المقصود بالقائم بالإتصال بال 7

 موظف یقوم بإعداد و إصدار المعلومات إلى الجمھور   •

 قدرات على الإقناع و التأثیر   ك  موظف یمل •

 موظف یتمتع بالقدرة على العملیة الاتصالیة بكفاءة عالیة   •

 أي موظف ینتمي إلى فریق عمل المؤسسة و یكلف ببعض المھام   •

 موظف وظیفتھ تحقیق أھداف المؤسسة   •

 أخرى تذكر.....................................................   •
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حسب  _ ماھي السمات و المواصفات الواجب توافرھا في القائم بالاتصال في مؤسستكم  8

 رایكم؟ 

 میزات شخصیة   •

 كفاءات إتصالیة  •

 إقناعیة  كفاءات   •

 كفاءة مھنیة   •

 كفاءة علمیة   •

 تذكر..................................................... أخرى  •

 _ ھل یمتلك القائم بالاتصال خصائص تمیزه عن غیره في مؤسستكم؟  9

 نعم  •

 لا  •

 ھذه الخصائص ؟   ل_ إذا كانت الإجابة ب " نعم " في ما تتمث 10

 الجاذبیة  •

 تحمل المسؤولیة   •

 القدرة على تحدید أھداف المؤسسة   •

 المصداقیة   •

 القدرة على خلق جو ملائم للعمل   •

 أخرى تذكر....................................................  •

 _ فیما تتمثل الشروط الواجب توافرھا في القائم بالاتصال في مؤسستكم ؟  11

 المھارة الاتصالیة   •

 معرفة سیاسة المؤسسة   •

 الإحتكاك بذوي الخبرة العملیة   •

 معرفة مجریات العمل   •

 أخرى تذكر.....................................................  •
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 _ ماھي مسؤولیات القائم بالاتصال التي یجب أن یقوم بھا ؟   12

 العمل من أجل المصلحة العامة   •

 الدقة و التأكد من صدق المعلومة   •

   وظفیناحترام الحیاة الخاصة للم •

   موظفین تبني إتجاھات ال •

 تذكر..................................................... أخرى  •

 _ ما ھي العوامل التي تؤثر على نشاط القائم بالاتصال في مؤسستكم؟   13

 سیاسة المؤسسة و نشاطھا   •

 قیم المجتمع و عاداتھ و تقالیده   •

 المنافسة القویة مع المؤسسات الأخرى   •

 علاقات العمل و ضغوطاتھ   •

 خرى تذكر.....................................................  •

_ ما ھي الوسائل الاتصالیة التي یستخدمھا القائم بالاتصال لإیصال المعلومات   14

 ؟  للجامعةللجمھور الداخلي 

 الحملات الإعلامیة   •

 المقابلات   •

 الإجتماعات   •

 الندوات الصحفیة   •

 الترویج عبر الإذاعة   •

 لتعلیمات الكتابیة ا •

 الاعلانات المكتوبة •

 لجامعةمجلات خاصة بأعمال ا •
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  ي الادارة المركزیة بجامعة تبسة المحور الثالث :إدارة الأزمات و العملیات المرتبطة بھا ف
: 

 ني لك مفھوم الأزمة في المؤسسة الجامعیة ؟ یع_  ماذا  15

 حدث مفاجئ و غیر متوقع   •

 مرحلة تحول حاسمة إما للأفضل أو الأسوء   •

 موقف یتسبب في جعل المؤسسة محل اھتمام سلبي  •

 أخرى تذكر.....................................................  •

 في مؤسستكم ؟  ات المختلفة أسباب نشأة الأزم_ حسب رأیك فیما تتمثل  16

 سوء الفھم و الإدراك   •

 سوء التقدیر و التقدیم   •

 الإدارة العشوائیة   •

 الرغبة في الابتزاز   •

 الیأس و الإشاعات   •

 تذكر..................................................... أخرى  •

 _ ماذا یعني لك مفھوم إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟   17

 عملیة إداریة تستنبئ بالأزمات المحتمل وقوعھا   •

 نظام یستخدم للتعامل مع الأزمات من أجل تجنب حدوثھا  •

 كیفیة مواجھة الأزمة و التغلب علیھا  •

نشاط ھادف یعمل على التنبؤ بأماكن و إتجاھات الأزمة و اتخاذ القرارات   •

 السلیمة للتعامل معھا 

 أسلوب إداري یحقق تسویة و مواجھة للأزمة بطریقة مرنة   •

 .......................................... أخرى تذكر........... •
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_ حسب رأیك أي من ھذه المراحل لإدارة الأزمات تعد الأھم للحد من خطورة الأزمة   18

 في المؤسسة الجامعیة ؟  

 اكتشاف إشارات الإنذار   •

 الاستعداد للأزمة   •

 التدخل لمعالجة الأزمة   •

 إعادة التوازن   •

 التعلم   •

 _ ماھي المتطلبات الإداریة للتعامل مع الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟  19

 التعامل مع الأزمة و إخضاعھا للمنھجیة العلمیة  •

 الوفرة و الحضور الدائم   •

 تبسیط الإجراءات   •

 تفویض السلطة   •

 فتح قنوات الإتصال   •

 وضع إستراتیجیات لمواجھة الأزمة   •

_ حسب رأیك أي من ھذه الأسالیب الأنجح تعتمدھا  إدارة الأزمات  لمواجھة الأزمة   20

 في المؤسسة الجامعیة ؟  

 أسلوب كبت الأزمة   •

 أسلوب إخماد الأزمة   •

 أسلوب تشكیل لجنة البحث للأزمة   •

 أسلوب احتواء الأزمة   •

 أسلوب التحویل لمسار الأزمة   •

 أسلوب فریق العمل   •

 أخرى تذكر.....................................................  •
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 _ فیما تتمثل أھداف إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟  21

 التنبؤ المسبق للأزمة للحد من مخاطرھا و الاستعداد لھا   •

 التعامل الفوري مع الأزمة للمحافظة على التوازن •

 تعیین أجھزة معینة لتنظیم و إدارة الأزمة   •

 اتخاذ القرارات السلیمة لمواجھة الأزمة   •

 غلب على الأزمة  للتتوفیر الجھود  •

 عن الأزمة   الاستفادة من المواقف الناتجة •

 _ فیما تتمثل معیقات عمل إدارة الأزمات في المؤسسة  الجامعیة ؟   22

 معوقات  متعلقة بالإتصال   •

 معوقات بیئیة  •

 معوقات  اقتصادیة   •

 معوقات تكنولوجیة     •

 تذكر..................................................... أخرى  •

 _ ماذا یعني لك فریق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟ 23

 مصلحة تابعة للمؤسسة لمكافحة الأزمات   •

 مجموعة أفراد لمحاربة الأزمات   •

 ھیئة مختصة في معالجة الأزمات   •

 تذكر..................................................... أخرى  •

 _ كیف یتم إختیار فریق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟ 24

 انتقاء شخصي  •

 الرصد والتتبع   •

 الإعلان  •

 التجنید  •
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 تذكر..................................................... أخرى  •

 _ فیما تتمثل مھام فریق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟    25

 الإتصال بالمسؤولین عند ظھور إشارات الإنذار للأزمة   •

 وضع خطة توقي من الأزمات   •

 تدریب العمال على خطط لمواجھة الأزمات   •

 متابعة تنفیذ الخطط أثناء وقوع الأزمة   •

 متابعة مرحلة استعادة النشاط في المؤسسة بعد وقوع الأزمة   •

 أخرى تذكر.....................................................  •

 المؤسسة الجامعیة؟_ فیما تتمثل أھمیة وجود فریق إدارة الأزمات في   26

 تخفیف العبء الذي تحملھ الإدارة في مواجھة الأزمات   •

 التقلیل من احتمالات حدوث الأزمات   •

 تنسیق و توجیھ العالمین لمواجھة الأزمات المتوقعة  •

 توفیر أصحاب المھارات و الخبرة للتعامل مع الأزمات   •

 العمل على إعادة التوازن بسرعة بعد انتھاء الأزمة  •

الادارة المركزیة بجامعة  المحور الرابع : القائم بالاتصال وتأثیره على إدارة الأزمات في 
   تبسة

 _ فیما تتمثل مھام القائم بالاتصال في المؤسسة الجامعیة  ؟   27

 وضع إستراتیجیات إتصالیة   •

 وضع برامج الإتصال   •

 قیاس و تقییم العمل الإتصالي   •

 تشكیل صورة المؤسسة   •

 تذكر..................................................... أخرى  •
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 _ ماھي أھم العملیات المرتبطة بإدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة ؟   28

 التخطیط  •

 الاتصالات   •

 اتخاذ القرارات   •

 المعلومات   •

 تذكر..................................................... أخرى  •

_ حسب رأیك فیما تتمثل الإستراتیجیة الأنسب لإدارة الأزمات لتصدي للأزمة في   29

 المؤسسة الجامعیة؟  

 التعامل العنیف مع الأزمة   •

 الحد من نمو الأزمة   •

 تقسیم الأزمة   •

 التأثیر السلبي في الفكر المحرك للأزمة   •

 دفع الأزمة إلى مرحلة متقدمة   •

 تغییر إتجاه الأزمة  •

 أخرى تذكر.....................................................  •

_ حسب رأیك ھل یھتم القائم بالاتصال بعقد مؤتمرات و حضور ندوات خاصة بإدارة   30

 الأزمات للتعرف على الجدید في ھذا المجال ؟  

 دائما  •

 أحیانا   •

 أبدا   •

 _ ھل یعمل القائم بالاتصال على إخماد الأزمة و استعادة التوازن في مؤسستكم ؟  31

 دائما  •
 أحیانا   •
 أبدا   •
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ماذا تقترحون من اجل تفعیل التأثیر الایجابي للقائم بالاتصال على ادارة الازمات  _  32

 ؟ بالمؤسستكم الجامعیة

•  .......................................................................................

.. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. ... .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. ... .. ... .. .. .. .. .. .. .. .. .. .. ... .. .. .. .

.. .. .. .. .. .. .. .. .. .. . 
 المتعلق بالبیانات الشخصیة )02الملحق رقم (

 
 جنس العینة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 36.7 36.7 36.7 11 انثى 

 100.0 63.3 63.3 19 ذكر 

Total 30 100.0 100.0  
 سن العینة بالمجموعات 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة  30إلى  20من  4 13.3 13.3 13.3 

سنة  40إلى  31من   14 46.7 46.7 60.0 

سنة  50إلى  41من   10 33.3 33.3 93.3 

سنة 50أكثر من   2 6.7 6.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
 المستوى التعلیمي للعینة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 23.3 23.3 23.3 7 ثانوي 

 80.0 56.7 56.7 17 جامعي 

 93.3 13.3 13.3 4 دراسات علیا 

 100.0 6.7 6.7 2 أخرى 

Total 30 100.0 100.0  
 المستوى_التعلیمي_أخرى 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  28 93.3 93.3 93.3 

 100.0 6.7 6.7 2 تقني سامي 

Total 30 100.0 100.0  
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الوظیفي للعینةالمنصب   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  10.0 10.0 10.0 3 مدیر نیابة 

 16.7 6.7 6.7 2 مدیر مدیریة 

 46.7 30.0 30.0 9 متصرف 

 66.7 20.0 20.0 6 عون إداري رئیسي 

 100.0 33.3 33.3 10 أخرى 

Total 30 100.0 100.0  
المھنیة للموظفینالخبرة   

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  6.7 6.7 6.7 2 سنة واحدة 

 20.0 13.3 13.3 4 سنوات  3

 30.0 10.0 10.0 3 سنوات  6

 100.0 70.0 70.0 21 سنوات فما فوق 9

Total 30 100.0 100.0  

 
 بالمحور الثاني  )03الملحق رقم (

 
 كیف تتم العملیة الإتصالیة بین الموظفین؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  40.0 40.0 40.0 12 عن طریق المقابلات والإجتماعات 

 56.7 16.7 16.7 5 عن طریق التعلیمات المصلحیة 

 70.0 13.3 13.3 4 عن طریق القرارات الكتابیة 

 80.0 10.0 10.0 3 عن طریق الإعلانات 

 86.7 6.7 6.7 2 عن طریق الرسائل الإلكترونیة

 96.7 10.0 10.0 3 عن طریق المكالمات الھاتفیة 

 100.0 3.3 3.3 1 أخرى 

Total 30 100.0 100.0  
 ما المقصود بالقائم بالإتصال بالنسبة لكم؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   موظف یقوم باعداد واصدار المعلومات

 إلى الجمھور 

4 13.3 13.3 13.3 

 20.0 6.7 6.7 2 موظف یملك قدرات على الإقناع والتأّثیر 

موظف یتمتعّ بالقدرة على العملیة  

 الإتصالیة بكفاءة عالیة 

9 30.0 30.0 50.0 

عمل  أي موظف ینتمي إلى فریق 

 المؤسسة ویكلف ببعض المھام 

13 43.3 43.3 93.3 
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 100.0 6.7 6.7 2 موظف وظیفتھ تحقیق أھداف المؤسسة 

Total 30 100.0 100.0  
 ما ھي السمات والمواصفات الواجب توفرھا في القائم بافتصال في مؤسستكم حسب رأیكم؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  16.7 16.7 16.7 5 میزات شخصیة 

 43.3 26.7 26.7 8 كفاءات إتصالیة 

 53.3 10.0 10.0 3 كفاءات إقناعیة 

 93.3 40.0 40.0 12 كفاءات مھنیة

 100.0 6.7 6.7 2 كفاءات علمیة 

Total 30 100.0 100.0  
مؤسستكم؟ھل یمتلك القائم بالإتصال خصائص تمیزه عن غیره في   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  40.0 40.0 40.0 12 لا 

 100.0 60.0 60.0 18 نعم

Total 30 100.0 100.0  
 إذا كانت الإجابة بنعم، فیما تتمثل ھذه الخصائص؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  المسؤولیةتحمل  8 26.7 44.4 44.4 

 55.6 11.1 6.7 2 القدرة على تحدید أھداف المؤسسة 

 72.2 16.7 10.0 3 المصداقیة

 100.0 27.8 16.7 5 القدرة على خلق جوّ ملائم للعمل 

Total 18 60.0 100.0  
Missing System 12 40.0   
Total 30 100.0   

توافرھا في القائم بالإتصال بمؤسستكم؟ فیما تتمثل الشروط الواجب   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 6 المھارة الإتصالیة 

 43.3 23.3 23.3 7 معرفة سیاسة المؤسسة 

 56.7 13.3 13.3 4 الإحتكاك بذوي الخبرة العملیة 

 100.0 43.3 43.3 13 معرفة مجریات العمل 

Total 30 100.0 100.0  
 ما ھي مسؤولیات القائم بالإتصال التي یجب أن یقوم بھا؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  53.3 53.3 53.3 16 العمل من أجل المصلحة العامة 

 86.7 33.3 33.3 10 الدقة والتأكد من صدق المعلومة 

الحیاة الخاصة للموظفین احترام   2 6.7 6.7 93.3 
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 100.0 6.7 6.7 2 تبني اتجاھات الموظفین 

Total 30 100.0 100.0  
 ما ھي العوامل التي تؤثر على نشاط القائم بالإتصال في مؤسستكم؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  40.0 40.0 40.0 12 سیاسیة المؤسسة ونشاطھا 

 50.0 10.0 10.0 3 قیم المجتمع، عاداتھ وتقالیده 

 53.3 3.3 3.3 1 المنافسة القویة مع المؤسسات الأخرى 

 100.0 46.7 46.7 14 علاقات العمل وضغوطاتھ 

Total 30 100.0 100.0  
      

 المتعلق بالمحور الثالث:  )04الملحق رقم (

 
الإتصالیة التي یستخدمھا القائم بالإتصال لإیصال المعلومات للجمھور الداخلي للجامعة؟ما ھي الوسائل   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  10.0 10.0 10.0 3 الحملات الإعلامیة 

 16.7 6.7 6.7 2 المقابلات 

 50.0 33.3 33.3 10 الإجتماعات 

الصحفیةالندوات   1 3.3 3.3 53.3 

 63.3 10.0 10.0 3 الترویج عبر الإذاعة 

 76.7 13.3 13.3 4 التعلیمات الكتابیة 

 96.7 20.0 20.0 6 الإعلانات المكتوبة

 100.0 3.3 3.3 1 مجلات خاصة بأعمال الجامعة 

Total 30 100.0 100.0  
الجامعیة؟ماذا یعني لك مفھوم الأزمة في المؤسسة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  36.7 36.7 36.7 11 حدث مفاجئ وغیر متوقع 

مرحلة تحول حاسمة إمّا للأفضل أو  

 الأسوء 

7 23.3 23.3 60.0 

موقف یتسبب في جعل المؤسسة محل  

 إھتمام سلبي 

12 40.0 40.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
 حسب رأیك فیما تتمثل أسباب نشأة الأزمات المختلفة في مؤسستكم؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  16.7 16.7 16.7 5 سوء الفھم والإدراك 

 46.7 30.0 30.0 9 سوء التقدیر والتقدیم 

 90.0 43.3 43.3 13 الإدارة العشوائیة 

الإبتزاز الرغبة في    1 3.3 3.3 93.3 
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 100.0 6.7 6.7 2 الیأس والإشاعات 

Total 30 100.0 100.0  
 ماذا یعني لك مفھوم إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   عملیة إداریة تستنبئ بالأزمات المحتمل

 وقوعھا

3 10.0 10.0 10.0 

نظام یستخدم للتعامل مع الأزمات من  

 أجل تجنب حدوثھا 

5 16.7 16.7 26.7 

 76.7 50.0 50.0 15 كیفیة مواجھة الأزمة والتغلب علیھا 

نشاط ھادف یعمل على التنبؤ بأماكن  

وإتجاھات الأزمة واتخاذ القرارات  

 السلیمة  للتعامل معھا 

3 10.0 10.0 86.7 

تسویة ومواجھة  أسلوب إداري یحقق 

 للأزمة بطریقة مرنة 

4 13.3 13.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
حسب رأیك أي من ھذه المراحل لإدارة الأزمات تعد الأھم للحدّ من خطورة الأزمة في المؤسسة  

 الجامعیة؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   الإنذار إكتشاف إشارات  9 30.0 30.0 30.0 

 53.3 23.3 23.3 7 الإستعداد للأزمة 

 70.0 16.7 16.7 5 التدخل لمعالجة الأزمة 

 90.0 20.0 20.0 6 إعادة التوازن 

 100.0 10.0 10.0 3 التعلم 

Total 30 100.0 100.0  
الجامعیة؟ ما ھي المتطلبات الإداریة للتعامل مع الأزمات في المؤسسة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   التعامل مع الأزمة وإخذاعھا للمنھجیة

 العلمیة 

9 30.0 30.0 30.0 

 33.3 3.3 3.3 1 الوفرة والحضور الدائم 

 50.0 16.7 16.7 5 تبسیط الإجراءات 

 56.7 6.7 6.7 2 تفویض السلطة 

الإتصال فتح قنوات    3 10.0 10.0 66.7 

 100.0 33.3 33.3 10 وضع استراتیجیات لمواجھة الأزمة 

Total 30 100.0 100.0  
 في رأیك، أي الأسالیب الأنجح تعتمدھا إدارة الأزمات لمواجھة الأزمة في المؤسسات الجامعیة؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  6.7 6.7 6.7 2 أسلوب كبت الأزمة 
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 20.0 13.3 13.3 4 أسلوب إخماد الأزمة 

 53.3 33.3 33.3 10 أسلوب تشكیل لجنة البحث للأزمة 

 76.7 23.3 23.3 7 أسلوب احتواء الأزمة 

 100.0 23.3 23.3 7 أسلوب فریق العمل 

Total 30 100.0 100.0  
الأزمات في المؤسسة الجامعیة؟فیما تتمثل أھداف إدارة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   التنبؤ المسبق للأزمة للحد من مخاطرھا

 والإستعداد لھا 

7 23.3 23.3 23.3 

التعامل الفوري مع الأزمة للمحافظة على  

 التوازن 

7 23.3 23.3 46.7 

للتنظیم وإدارة الأزمة تعیین أجھزة معینة   5 16.7 16.7 63.3 

 86.7 23.3 23.3 7 اتخاذ القرارات السلیمة لمواجھة الأزمة 

 100.0 13.3 13.3 4 توفیر الجھود للتغلب على الأزمة 

Total 30 100.0 100.0  
 فیما تتمثل معیقات عمل إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  53.3 53.3 53.3 16 معوقات متعلقة بالإتصال 

 63.3 10.0 10.0 3 معوقات بیئیة 

 76.7 13.3 13.3 4 معوقات إقتصادیة

 100.0 23.3 23.3 7 معوقات تكنولوجیة

Total 30 100.0 100.0  
المؤسسة الجامعیة؟ماذا یعني لك فریق إدارة الأزمات في   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  23.3 23.3 23.3 7 مصلحة تابعة للمؤسسة لمكافحة الأزمات 

 50.0 26.7 26.7 8 مجموعة أفراد لمكافحة الأزمات 

 100.0 50.0 50.0 15 ھیئة مختصة في معالجة الأزمات 

Total 30 100.0 100.0  
 كیف یتم اختیار فریق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  30.0 30.0 30.0 9 انتقاء شخصي 

 56.7 26.7 26.7 8 الرصد والتتبع

 76.7 20.0 20.0 6 الإعلان 

 100.0 23.3 23.3 7 التجنید

Total 30 100.0 100.0  
 فیما تتمثل مھام فریق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة؟
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   الإتصال بالمسؤولین عند ظھور إذارات

 إنذار للأزمة

9 30.0 30.0 30.0 

 56.7 26.7 26.7 8 وضع خطةّ توقي من الأزمات 

خطط لمواجھة  تدریب العمال على 

 الأزمات 

9 30.0 30.0 86.7 

 100.0 13.3 13.3 4 متابعة تنفیذ الخطط أثناء وقوع الأزمة 

Total 30 100.0 100.0  
 

 المتعلق بالمحور الرابع  )05الملحق رقم (

 
 فیما تتمثل أھمیة وجود فریق إدارة الأزمات في المؤسسة الجامعیة؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid   تخفیف العبء الذي تحملھ الإدارة في

 مواجھة الأزمات 

7 23.3 23.3 23.3 

 56.7 33.3 33.3 10 التقلیل من احتمالات حدوث الأزمات 

تنسیق وتوجھ العاملین لمواجھة الأزمات  

 المتوقعة

7 23.3 23.3 80.0 

المھارات  توفیر أصحاب المھارات 

 والخبرة لللتعامل مع الأزمات 

5 16.7 16.7 96.7 

العمل على إعادة التوازن بسرعة بعد  

 انتھاء الأزمة 

1 3.3 3.3 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
 فیما تتمثل مھام القائم بالإتصال في المؤسسة الجامعیة؟ 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  33.3 33.3 33.3 10 وضع استراتیجیات إتصالیة 

 70.0 36.7 36.7 11 وضع برامج إتصال 

 76.7 6.7 6.7 2 قیاس وتقییم العمل الإتصالي

 100.0 23.3 23.3 7 تشكیل صورة المؤسسة 

Total 30 100.0 100.0  
المؤسسة الجامعیة؟ما ھي أھم العملیات المرتبطة بإدارة الأزمات في   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  26.7 26.7 26.7 8 التخطیط 

 56.7 30.0 30.0 9 الإتصالات 

 76.7 20.0 20.0 6 اتخاذ القرارات 

 100.0 23.3 23.3 7 المعلومات 

Total 30 100.0 100.0  
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الإستراتیجیة الأنسب لإدارة الأزمات للتصدي للأزمة في المؤسسة الجامعیة؟حسب رأیك فیما تتمثل   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  3.3 3.3 3.3 1 التعامل العنیف مع الأزمة 

 63.3 60.0 60.0 18 الحد من نمو الأزمة 

 80.0 16.7 16.7 5 تقسیم الأزمة 

السلبي في الفكر المحرك للأزمة التأثیر   2 6.7 6.7 86.7 

 93.3 6.7 6.7 2 دفع الأزمة إلى مرحلة متقدمة 

 100.0 6.7 6.7 2 تغییر إتجاه الأزمة 

Total 30 100.0 100.0  
حسب رأیك، ھل یھتم القائم بالإتصال بعقد مؤتمرات وحضور ندوات خاصة بإدارة الأزمات  

ھذا المجال؟ للتعرف على الجدید في    

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  20.0 20.0 20.0 6 دائما 

 86.7 66.7 66.7 20 أحیانا 

 100.0 13.3 13.3 4 أبداً 

Total 30 100.0 100.0  
 ھل یعمل القائم بالإتصال على إخماد الأزمة وایتعادة التوازن في مؤسستكم؟

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  13.3 13.3 13.3 4 دائما 

 93.3 80.0 80.0 24 أحیانا 

 100.0 6.7 6.7 2 أبداً 

Total 30 100.0 100.0  
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 :  �اللغة العر��ة الملخص
العمل�ة    تفعیل  في  وخاصة  الجزائر�ة،  الجامع�ة  المنظومة  في  مهمة  ر�یزة  �الاتصال  القائم  �عتبر 

الاتصال�ة بین �افة أجزاء المؤسسة الداخل�ة والخارج�ة �صفة عامة و داخل الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي  
توفیره للمعلومات حول الجماهیر الداخل�ة والخارج�ة للمؤسسة ، و  الت�سي �صفة خاصة، وهذا ما �قوم �ه من  

السعي لتحقیق اهداف الجامعة المسطرة ، حیث أنه أثناء سیر لتحقیق هذه الأهداف قد تتعرض إلى اختلالات  
أو أزمات تؤثر علیها، وفي هذه الحالات تظهر مجموعة من العمل�ات والإجراءات ممنهجة لمواجهة الأزمة من 

ت حدوثها إلى انتهائها إما �إخمادها أو الس�طرة علیها، وهذا من خلال إدارة الأزمات وفر�قها، وهنا �ظهر  وق
تأثیر القائم �الاتصال على إدارة الأزمات في الجامعة، ف�ص�ح في وضع أكثر أهم�ة وتمیزا في السرعة والتطور  

عبر �افة أفراد العمل وأجزاء الجامعة، و�ناء برامج  المستمر والتدفق السر�ع للمعلومات عبر القنوات الاتصال�ة،  
والمعلومات   المستجدات  لكافة  �إ�صاله  الكاذ�ة  والمعلومات  الإشاعات  �افة  ومجابهة  اتصال�ة  واسترات�ج�ات 

 الصادقة والصح�حة لكافة جمهور المؤسسة الجامع�ة، لتجاوز الأزمات.
 نت�جة لعدة أس�اب أهمها:كما إن اخت�ارنا لهذا الموضوع لم �كن عشوائ�ا بل 

 هم�ة الموضوع:  أ  
�اعت�اره    الجزائر�ة،   الجامع�ة  المؤسسة  في  �الاتصال  القائم  أهم�ة  من خلال  الدراسة  أهم�ة  تنطلق 

المسؤول الأول عن نقل وت�ادل للمعلومات داخل اله�كل التنظ�مي  وخارجه، و�التالي له أهم�ة ونشاطا في  
الخارجي للمؤسسة الجامع�ة وعل�ه فإن القائم �الاتصال    أو لاتصال الداخلي  الإدارة �كل سواء على صعید ا

تعصف    أنالتي من الممكن    الأزمات �كون له دور في حل المشكلات و�ذا    أنوحسب ما ذ�ر سا�قا �جب  
 خارج�ا.. أو �المؤسسة داخل�ا 

ا یبرز دورهم او دوره  ذن فالأزمات �صفة خاصة توجب على القائم او القائمین �الاتصال تحر�ها وهنإ 
في حل الأزمات والتأثیر علیها وعلى إدارتها و�ذا التأثیر على المؤسسة �صفة عامة، وهذا من خلال تحكمه  
التنظ�مي   اله�كل  القائم �الاتصال �فرد  ضمن  الواقع في المؤسسة و�دارة الأزمات �اعت�ار  للنشاط  ومعرفته 

 خطورة الأزمة القضاء علیها.للمؤسسة الجامع�ة و�دارة الأزمات للحد من 
 وأملا منا في التعمق أكثر في الموضوع �انت أهداف دراستنا �الآتي:  

 تسل�ط الضوء على مصطلحي القائم �الاتصال و�دارة الأزمات من الناح�ة العلم�ة والعمل�ة. •
 الت�سي .التعرف على القائم �الاتصال وأهم خصائصه في الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي  •
 التعرف على إدارة الأزمات في الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سي وأهم مراحلها. •
 .الإدارة المر�ز�ة لجامعة العر�ي الت�سيالتعرف على تأثیرات القائم �الاتصال على إدارة الأزمات في  •
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شى مع هذین الهدفین هدف  محاولة إثراء ال�حوث العلم�ة في هذا المیدان خصوصا لحداثة الموضوع، و�تما -
عملي تلخص في التدرب والتعود على الق�ام �ال�حوث المیدان�ة، و�ذا التحكم في تطبیق الإجراءات المنهج�ة  

 وتقن�ات ال�حث في العلوم الاجتماع�ة.  
ولتحقیق هذه الأهداف اعتمدنا في إجراء هذه الدراسة الوصف�ة على منهج الوصفي التحلیلي الذي �فید   

الك�في، ونظرا لمحدود�ة عدد مفردات    تحلیل  النتائج الكم�ة، حیث لا �كتفي �التكم�م بل �ض�ف له التفسیر 
مجتمع ال�حث، مستعینین في جمع المعلومات �أداتین ثانو�تین هما: الملاحظة في عین المكان وذلك لكشف  

د ساعدتنا هذه المعلومات على  �عض الحقائق حول القائم �الاتصال و�دارة الأزمات في المؤسسة الجامع�ة، وق
 "استمارة الاستب�ان" والتي قسمناها إلى أر�ع محاور أساس�ة.   بناء أداة ال�حث الأساس�ة

المحور الأول �ضم �عض الب�انات الشخص�ة، و�جیب المحور الثاني عن خصائص القائم �الاتصال   
ل المحور الثالث على إدارة الأزمات والعمل�ات  لجامعة، بینما �شتملالمر�ز�ة    والعوامل المؤثرة ف�ه في الإدارة 

جامعة، أما �النس�ة للمحور الرا�ع والأخیر �جیب على القائم �الاتصال وتأثیره  لالمرت�طة بها في الإدارة المر�ز�ة ل
جامعة ، و�عد جمع المعلومات میدان�ا وتحلیلها توصلنا إلى جملة من  لعلى إدارة الأزمات في الإدارة المر�ز�ة ل

 النتائج نوجزها ف�ما یلي:
للنتائج المعروضة في الجداول  • التساؤل الأول  ا  ) 15؛  12،  11،  10(   استنادا  لإجا�ة على 

حول خصائص القائم �الإتصال والعوامل المؤثرة عل�ه في الإدارة المر�ز�ة لجامعة وقد أكدى  
وأكبر عامل    الموظفون أن أهم خص�ة �ختص بها القائم �الإتصال هي معرفة مجر�ات العمل، 

یؤثر عل�ه وعلى نشاطه هي ضغوطات العمل هي من أكبر معوقات نشاط القائم �الإتصال  
 �النس�ة للخصائص.   %44و�نس�ة   %47وهذا بنس�ة 

الإجا�ة على    )31،  30،  21،  20،  19،  17(   استنادا على النتائج المعروضة في الجداول  •
التساؤل الثاني حول إدارة الأزمات وأهم العمل�ات المرت�طة بها في الإدارة المر�ز�ة �جامعة  

 ت�سة،  
�انت الإجا�ة على    ) 34،  33،  32،  30،  29(   استنادا على النتائج المعروضة في الجداول •

المر�ز�ة لجامعة    التساؤل الثالث حول القائم �الإتصال وتأثیره على إدارة الأزمات في الإدارة
   . ت�سة
 الإتصال، القائم �الإتصال، إدارة الأزمات.الكلمات المفتاح�ة: 
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 الملخص �اللغة الإنجلیز�ة 
Abstract 
 The communicator is an important pillar in the Algerian university system, especially in 
activating the communication process between all parts of the internal and external institutions in 
general and within the central administration of Al-Arabi Tebbissi University in particular. during 
the course of achieving these goals, it may be exposed to imbalances or crises that affect it, and in 
these cases a set of systematic processes and procedures appear to confront the crisis from the time 
it occurs to its end, either by suppressing it or controlling it, and this is through the crisis 
management and its team, and here appears The influence of the contact person on crisis 
management at the university becomes more important, continuous development and rapid flow 
of information through communication channels, through all members of the work and parts of the 
university, building communication programs and strategies and confronting all false rumors and 
information by delivering truthful and correct information to all audiences to overcome crises. 

 Also, our choice of this topic was not random, but rather due to several reasons, the most 
important are:  

The importance of the topic: 

 The importance of the study stems from the importance of the communicator in the 
Algerian universities, as he is primarily responsible for the transfer and exchange of information 
inside and outside the organizational structure, and therefore he has an importance in the 
administration as a whole, whether at the level of internal or external communication of the 
university. That he has a role in solving problems as well as crises that could plague the institution 
internally or externally. 

 Therefore, crises in particular require the person in charge or those in contact with their 
investigation, and here their role in resolving crises, influencing them and managing them, as well 
as influencing the institution in general, and this is through his control and knowledge of the 
activity in the institution and crisis management as the communicator is an individual within the 
organizational structure of the university and crisis management to reduce the severity of the crisis 
to be eliminated. 

 We hope that we would delve more deeply into the subject, the objectives of our study 
were as follows: 

Highlighting the terms communicator and crisis management from a scientific and practical point 
of view. 

• Identify the communicator and its most important characteristics in the central administration of 
Al-Arabi Al-Tebessi University. 
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• Learn about crisis management in the central administration of Al-Arabi Al-Tebessi University 
and its most important stages. 

• Identify the effects of the communicator on crisis management in the central administration of 
Al-Arabi Al-Tebessi University. 

- Attempting to enrich scientific research in this field, especially the novelty of the topic, and in 
line with these two objectives a practical goal summarized in training and getting used to field 
research, as well as controlling the application of methodological procedures and research 
techniques in the social sciences. 

 To achieve these goals, we relied on the descriptive and analytical approach to investigate 
this topic (a descriptive study), to benefits the analysis of quantitative results. Some facts about 
the communicator and crisis management in the university. This information helped us build the 
basic research tool “the Survey”, which we divided into four main parts. 

 The first main part includes some personal data, and the second one answers the 
characteristics of the communicator and the factors affecting him in the central administration of 
the university, while the third includes crisis management and related processes in the central 
administration of the university, as for the fourth and final part, it answers to the communicator 
and its impact on crisis management in the central administration of the university, and after 
collecting and analyzing information in the field, we reached a number of results, which we 
summarize as follows: 

-  Based on the results presented in the Tables (10, 11, 12 and 15), the answer to the first question 
about the characteristics of the communicator and the factors affecting him in the central 
administration of the university. One of the biggest obstacles to the communicator's activity is his 
workload, and this is 47% and 44% for the properties. 

- Based on the results presented in the tables (17, 19, 20, 21, 30 and 31), the answer to the second 
question about crisis management and the most important processes associated with it, in the 
central administration at the University of L’Aarbi Tebessi, 

-  Based on the results presented in the Tables (29, 30, 32, 33 and 34), the answer to the third 
question was about the communicator and its impact on crisis management in the central 
administration of the University of L’Aarbi Tebessi. 

Keywords: contact, communicator, crisis management. 
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