
  

 2018/2019: السنة الجامعة

  وزارة التعلیـم العالـي والبحث العلمي
   

  
  تبســـة –جامعة العربي التبسي 

  العلوم والإنسانیة الاجتماعیة كلیة 
  العلوم الانسانیة : قسم

علوم إنسانیة واجتماعیة: المیدان  
اتصال: الشعبة  

اتصال تنظیمي: التخصص  
  

  الاتصال الشخصي في إدارة الأزمةدور 

 في الإدارة المحلیة

  " ل م د"كرة مقدمة لنیل شهادة الماستر مذ
  2019دفعة 

                                                                          :ةالأستاذإشراف                                                     :الطالبتینإعداد 
  عابدي لدمیة. د -                   فاسخ روضة -1
                                                                  عشي ندى -2

 لجنة المناقشة

 الصفة الجامعة الأصلية الرتبة الأستاذ

 رئيسا جامعة تبسة  - أ–أستاذ محاضر  براي محمد

 مشرفا ومقررا جامعة تبسة  -ا –أستاذ محاضر  عابدي لدمية

 عضوا مناقشا جامعة تبسة  - أ– مساعدأستاذ  منصر عزالدين

UNIVERSITE LARBI TEBESSI – TEBESSA- 

LARBI TEBESSI – TEBESSA UNIVERSITY 

 



  

  

  
  
  
  
  

  

  
 وستُردون والْمؤمنون ورسولُه عملَكُم اللَّه فَسيرى عملُواا وقُلِ{

  .}تَعملُون كُنتُم بِما فَينبئُكُم والشهادة الْغَيبِ عالمِ إِلَى

  104: سورة التوبة الآية

  
  
  



  

  

  
  شكر وعرفان

  تنا لإنجاز هذا العملاحمدك ربي واثني عليك الثناء كله، واشكرك لآنك وفق

" عابدي لدمية "بعدها اتقدم بخالص عبارات الشكر والتقدير لدكتورة الفاضلة  

  التي تفضلت بقبولها

الاشراف على هذا العمل وعلى كل ما قدمته لنا من نصائح وتوجيهات العلمية 

  والتي من خلالها تم بعون االله

موظفي مصالح الادارة المحلية  انجاز هذا العمل ،  كما نتقدم  بشكرنا الخالص لي

  بولاية تبسة على كل

المعلومات المقدمة من طرفهم في سبيل اكمال البحث ، كما لا يفوتنا ان نتقدم 

  بشكرنا الجزيل للجنة

المناقشة التي اشرفت على مناقشة هذه الرسالة ، والى كل من قدم لنا المساعدة 

  من قريب او بعيد في سبيل

  .اصة طاقم عمل مكتبة النور اتمام هذا  العمل وخ

  
   



  

  

  
  
  
  
  
  

  بسم ا والصلاة والسلام على رسول ا واله وصحبه اجمعين 
 ...ارفع قلمي بسطر الاولين واهدي تحياتي

والدي .....................الى كل من كان وراء نجاحي وتعب تعبا شديدا لأجلي 
  الكريم اطال ا في عمره 

امي الحبيبة حفضها .....................رعاية والحنان وتفوقي سببها الى كل من احاطتني بال
ا  

  محمد امين ................. الى كل الاخوة والاخوات كل باسمه وخاصة الكتكوت
  خولة .................................................الى صديقتي الغالية 

  ندى ........................................الى من قاسمتني هذا العمل 
  .اليهم جميعا ومن صميم القلب اهدي ثمرة ما هداني ا تعالى اليه في هذا العمل المتواضع 

 تحياتي



 

  
 

  
  

  

  الحمد  والصلاة والسلام على رسول ا سيدنا محمد وعلى اله وصحبه اجمعين

  جاء وقت جني الثمار ، وبهذا اهدي هذا بعد سنوات التعب والجهد المبذول في سبيل طلب العلم ،

العمل الى الوالدين الكريمين وخاصة الى التي رافقت خطواتي في مشواري الدراسي بدعائها والتي 
  لولها

لما كنت وماصرت ، روح فؤادي امي دون ان انسى اخوتي وزوجي الغالي مهدي الذي كان سند لي في 
  كل

دم الكتكوت ساجد ، والى من قاسمتني في هذا العمل خطوة خطوتها ، واهدا ء خاص لابني القا
  .روضة 
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  مقدمة

  :توطئة - 1
 المؤسساتي عنصر مهم في المؤسسة وتبرز اهمیته في كل المؤسسات كعملیة اساسیة یعتبر الاتصال 

وحیویة، اذ تستخدمه هذه الاخیرة الى تطویر اسالیب العمل وتقویة العلاقات بین الموظفین وتنظیمها وایصال 
لجمیع افرادها في شكل اتصال شخصي یعمل في الاخیر خلق التفاعل  الاوامر والتعلیمات والقرارات

والانسجام سواء كان بالمناقشات والمقابلات او الاجتماعات فانة یحقق نوع من الترابط والتنسیق بین مختلف 
المستویات الاداریة لا یجاد التوافق المطلوب وتفادي الوصول الى اختلافات التي من شانها ان تؤدي الى 

شوب ازمات تكون في الاخیر بمثابة خلل خطیر و مفاجئ یتولد عنهالعدید من التأثیرات الجانبیة السلبیة ن
تصیب جهاز المنظمة مما یجعلها تسخر له كافة الوسائل الانشطة والاجراءات بصفة  مستمرة و دائمة وفي 

جه مختلف المنظمات ولإدارات ولعل مراحل مختلفة للازمة محاولة منها الخروج بأفضل النتائج ، وهذا ما تنته
الادارة المحلیة بولایة تبسةواحدة منهم كونها تسعى الى تقدیم خدمات راقیة لجمهورها الداخلي والخارجي 

ومن هذا المنطلق جاءت هذه  المحلي الذیطمح ویسعى دئما للحصول على الافضل المتمثل في المواطن
تصال الشخصي في إدارة الأزمات في الإدارة المحلیة الجزائریة الدراسة لتبحث عن كیفیة الاعتماد على الإ

  .بولایة تبسة
مقدمة عامة للموضوع  :اذ احتوت هذه الدراسة على خطة تضمنت" IMRAD"معتمدین اسلوب  

 :وفصلین وزعت موضوعاتها كالتالي
 وأبرزنا أهدافه  المقدمة ثم تحدید الاشكالیة وتساؤلات الدراسة وعرض اسباب إختیارنا لهذا الموضوع

تناول الفصل الأول  الاطار مفاهیمیللدراسة والدراسات المشابهة لموضوع دراستنا، اما الفصل كما وأهمیته
الثاني فتعلق بإجراءات المنهجیة والدراسة المیدانیة اذ حاولنا من خلاله ابراز مجالاي الدراسة المكاني 

،اما بالنسبة للدراسة البیانات المتمثلة في الاستبیان عوالزماني بالإضافة الى منهج الدراسة وادوات جم
المیدانیة فقد كانت بدایتها بتفریغ البیانات وتحلیلها وعرض في الجداول الاحصائیة والتوصل الى النتائج 
العامة والجزئیة التي حاولنا من خلالها الاجابة على اهم تساؤلات دراستنا، ثم حوصلنا ما توصلنا الیه من 

  .ج بخاتمة النتائ
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  مقدمة

 :الإشكالیة
باعتبار المؤسسة نسق اجتماعي مفتوح ومركب من أجزاء تتفاعل فیما بینها في محیط ما تحدده 
التبادلات والتأثیراتالمتواصلة والممتدة هذا للحفاظ على دوامها عن طریق جملة من المستویات الإتصالیة 

التعدیل والتنظیم، لذا وجب انتهاج وتطویر اسالیب بهدف التأثیر على سلوكیات الأفرادوالجماعات بالتغییر و 
عمل جدیدة لتقویة العلاقات القائمة داخل المؤسسة بالاتصالات لتسییر العمل الإداري، ومن بین الإدارات 
التي تستخدم الاتصال في تسییر أعمالها الإدارة المحلیةالتي تسهر على تقدیم الخدمة العمومیة للمواطن 

  .المحلي
واحدة من الدول التي انتهجت سیاسة الإدارة المحلیة أثناء وبعد الاستعمار وبعد الاستقلال  والجزائر

حیث عملت على اتخاذ جملة من الإجراءات على مستوى التنظیم الولائي لضمان قدر معین من التمثیل 
تصادیوالاجتماعي الإجتماعي فجاءت عدة دساتیر تنص على أن البلدیة اساس للإقلیم الجزائري الإداري والاق

في محاولة لبعث الدیمقراطیة في المجالالإداري والتخفیف من أعباء الحكومة المركزیة بعد ان تطورت مهامها 
ونظرا لتعذر قیام هیئة واحدة بكل الأعباء كان من الواجب التنازل عن بعض وظائفها واختصاصاتها الإداریة 

كزیة وهذا یكون عنطریق الإتصال التنظیمي، ومن بین لهیئات أخرى محلیة لكن تحت اشراف السلطة المر 
أنواعه الإتصال الشخصي الذي یعتبر من أبرز العناصر التي تعتمد علیها الإدارةلتسییر وتنشیط أعمالها 

  .سواء كان مباشر أو غیر مباشر فإنه یحقق درجة عالیة من التفاعل بین المرسل والمستقبل
ؤسسات كونه یساهم في السیر الحسن لبعض الأعمال وخاصة ومن هناتكمن أهمیته في إدارة الم

سیرورة المعلومات عند حدوثالمشاكل والأزمات، إذ تعتبر الأزمة نقطة تحول في حیاة المنظمة نحو الأسواء 
أو الأفضل وتولد نتیجة الیأس وسوء الفهموالإدراك حیال بعض الأمور وسوء التقییم والإدارة العشوائیة التي 

الجهل والانحراف والتسیب لتولد معها في الأخیر خسائر مادیة ومعنویة تقفحاجزاً وعائقاً أمام عمل  تقوم على
إدارة المؤسسة خصوصاً وأنها تمتاز بالتشابك والتعقید والشكوضغط الوقت والسرعة والمفاجأة ناهیك على 

  . التهدید الشدید للمصالح والأهداف
دارتها من خ في الأخیر إلى  یرميلال خطة إعلامیة تستخدم أسلوب إتصالیلذا وجب الوقوف عندها وإ

إذن یلعب الإتصال الشخصي دوراً هاماً في إدارة ) قبل، أثناء، بعد(التعامل مع الأزمة في مراحلهاالثلاث
الأزمة ویكون في التخطیط و لهاوالتنبؤ بها في شكل عمل جماعي لمنع حدوثها والتحضیر لرد علیها في 

زداد سیولته وكثافته أثناء وقوع الأزمة للمساهمة في القضاء علیها وتجاوزها، ویتجلى دوره حال حدوثها وت
فیما بعد الأزمة في تحدید وتحلیلمخلفاتها وأثارها على بعض أجزاء المؤسسة كالجانب الاقتصادي والمالي 

 المحلیة فقد تم اختیارنا  وكذا صورتها وسمعتها ، وبالنسبة لموضوعدراستنا المتعلق بإدارة الأزمة بالإدارة
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للمقر الولائي بتبسة كمكان لإجراء هذه الدراسة باعتبارها خادمة لموضوعنا ومن هذا الإشكال نطرح التساؤل 
 :التالي
 ماهو دور الإتصال الشخصي في إدارة الأزمة في الإدارة المحلیة ولایة تبسة ؟ 

 :ومن أجل الإجابة على التساؤل وضعنا الأسئلة التالیة
 ما هي أهمیة الاتصال الشخصي في الإدارة المحلیة بالمقر الولائي لتبسة ؟ 
  ما هي خصائص الإتصال الشخصي التي تساهم في إدارة الأزمة في الإدارة المحلیة بالمقر الولائي

 لتبسة ؟
  ما هي الصعوبات التي تحول دون قیام الإتصال الشخصي بدوره الفعال في ادارة الأزمة بالمقر

 ي تبسة؟الولائ
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 :أسباب اختیار الموضوع
تأتي أسباب اختیارنا لهذا الموضوع نتیجة لجملة من العوامل والاعتبارات والتي من أبرزها هذه الدوافع 

 :وتنحصر في مجموعة من الأسباب قسمناها كالآتي
 الأسباب الذاتیة: 

التحدیات والتطورات التي یعیشها العالم اهتماماتنا الشخصیة بالإتصال الشخصي مع اهمیته في ظل  -
 .الیوم

 .الرغبة في معالجة موضوع له علاقة بتخصص الإتصال التنظیمي -
 .الحاجة للمزید من الدراسات حول الموضوع -
 ).إدارة الأزمات(الرغبة في دراسة هذا الموضوع  -
 الأسباب الموضوعیة: 

أكبر تعمل في الأخیر على التجاوب مع  تسلیط الضوء على ولایة تبسة والعمل على تزویدها بحقائق -
 .جمهورها الداخلي والخارجي

 .قلة البحوث التي تناولت دور الإتصال الشخصي في إدارة الأزمة  -
 .معرقة دور الاتصال الشخصي في إدارة بعض الأزمات المتعلقة بالجانب الإداري في الإدارة المحلیة  -
 .عاده داخل الإدارة المحلیةمحاولة فهم وتوضیح طبیعة الإتصال الشخصي وأب -
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 أهداف الدراسة  : 
تهدف البحوث العلمیة إلى حل مشاكل معینة وذلك من خلال التقصي الدقیق والشامل لمختلف الشواهد  -

والأدلةالقابلة للتحقیق والتي لها علاقة بالمشكلة المطروحة كما نهدف من خلال هذه الدراسة الى الوصول 
 :إلى
 لعلمیةالأهداف ا : 

 معرفة دور الاتصال الشخصي في الادارة المحلیة بالمقر الولائي تبسة  -
 .الكشف عن اهمیة الإتصال الشخصي في الإدارة المحلیة بالمقر الولائیتبسة -
 .معرفة خصائص الإتصال الشخصي التي تساهم في إدارة الأزمة في الإدارة المحلیة بالمقر الولائي -
تحول دون قیام الإتصال الشخصي بدوره الفعال في إدارة الأزمة بالمقر  التعرف على الصعوبات التي -

 .الولائي تبسة 
 الأهداف العملیة  : 

 .التحكم في تطبیق كل ما یتعلق بالخطوات المنهجیة للبحث العلمي -
 .التعود والتدرب على القیام بدراسات میدانیة -
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  مقدمة

 أهمیة الدراسة: 
علق بدور الإتصال الشخصي في إدارة الأزمة ذو أهمیة بالغة بقدر أهمیة الإتصال یعتبر موضوع الدراسة المت

الشخصیفي مختلف المؤسسات والإدارات وعلى رأسها قسم الإدارة المحلیة بولایة تبسة لما یحققه هذا الأخیر 
الأمر الذي من تفاعل بین الرئیسوالمرؤوس سواء كان عبر الإجتماعات الرسمیة والمقابلات أو المناقشات 

یسمح للمسیرین یوضع مخططاتاتصالیة تساهم في السیر الحسن لبعض الأعمال الإداریة وحل الأزمات 
إتصالیاً بأقل خسائر ممكنة وكذلك التنویه بضرورةتفعیل العملیات الإتصالیة في مختلف مراحل الأزمات 

  .وحصر الأخطاء الفعلیة التي تواجه الإدارة أثناء الأزمات
هذه الدراسة المهمة من حیث حداثة الموضوع حیث أن أغلب الباحثین والدارسین لم یولوا الإهتمام كما تعد 

  .الكافیبهذا النوع من المواضیع وهذا ما تفسره قلة الدراسات في هذا الموضوع
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  :تحدید المفاهیم
  : الإتصالمفهوم  -1

الإتصال والوصلة ما إتصل بالشيء، كل شيء إتصل فیها بینهما، "جاء في لسان العرب لابن منظور  :لغة
  .وذریعة ووصلت الشيء وصلا وصلة والوصل ضد الهجرانوالوصل خلاف الفصلأي وصلة أي اتصال 

بمعنى عام أو شائع، عن " Communis"أما في اللغات الأجنبیة، فالاتصال مشتقة من الأصل اللاتیني 
  .)1(طریق المشاركة

خلالالرموز  إنتقال المعلومات والأفكار الاتجاهات أو العواطف إلى الشخص أو جماعة أخرى من :اصطلاحاً 
وثمة  )2(والاتصال هو أساس كل تفاعل اجتماعي، فهو یمكننا من نقل معارفنا، وییسر التفاهم بین الأفراد

  .)3(المرسل، الرسالة، المستقبل،التأثیر: إتفاقعلى أن الاتصال یتضمن خمسة عناصر أساسیة تتمثل في
  :الشخصيمفهوم الاتصال  -2

الأقل حینما یكون هناك تفاعل بین تفاعل بین نظامین  على شخصین بین یحدث إتصال هو:اصطلاحا
......... الشخصي یحدث في  فالاتصالذاتیین لیتحقق من خلال هذا التفاعل نظاماً للإتصال الشخصي، 

  .)4(في الموافق وجها لوجه، حیث یكون باستطاعتنا أن نرى ونسمع وحتى نلمس الشخص الآخر
قات بین الموظفین ضمن إدارات لها نشاطات مختلفة منها الإدارة المحلیة هو التفاعل وربط العلا :إجرائیاً 

دارتها للخروج بأقل خسائر ممكنة   .التي تحتاج إلى هذا النوع من الإتصال لإحتواء أزماتها وإ
  :)1(ویتمیز الإتصال الشخصي بما یلي :ممیزات الإتصال الشخصي

 .معروف رى، ویتطلب ذلك جمهورانخفاض تكلفة الاتصال بالقیاس إلى الوسائل الأخ -
 .إمكانیة استخدام اللغة المناسبة لمستوى الأفراد الذین تتحدث إلیهم -
 .تلقائیة الاتصال التي تظهر بوضوح في المحادثات الغیر رسمیة واللقاءات العابرة -
 .إرتباط التأثیر في مجال نشر المعلومات والإقناع بتعمیم الإحساس بمصداقیة -

                                                             
، دار الجدار للكتاب العالمي للنشر "اهیم الأساسیة والوظائف الجدیدةالمف"رحیم الطیب عیساني، مدخل الإعلام والإتصال )1(

 . 12، ص 2008والتوزیع، عمان، الأردن، 
 .12المرجع نفسه، ص )2(
، 1الإسكندریة، مصر، ط، عربي، دار المعرفة الجامعیة -إنجلیزي : الإعلام  طارق سید أحمد الخلیفى، معجم مصطلحات )3(

 .71، ص 2008
 .22، 21، ص ص 2003مفاهیمه، نظریاته ووسائله، دار الفجر، : و، الإتصالفضیل دلی)4(
 .   125، ص 2008تسییر مشارقة، مبادئ في الإتصال، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، )1(
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خصي في جو اجتماعي عن طریق وجود المرسل في نفس الزمان والمكان، یتیح له یحدث الإتصال الش -
ضفاء جو من الود على الإجتماع وتقویة العلاقات  فرصة التعارف بینهم عن قرب ورفع حواجز التكلفة وإ

 .الشخصیة
یتیح الإتصال الشخصي الفرصة للمشتركة في الإتصال تحدید أهدافهم المشتركة وتطویر أو تعدیل  -

 .رسائلهم الإتصالیة عن طریق الزیادة والحذف
 .الإتصال الشخصي مرن فالمشاركون في الإتصال یتحققون من رسائلهم قبل بثها -
المشاركین في الإتصال بحیث یستمعون إلى بعضهم ........ أن یتم بحضور الحواس الإنسانیة  -

تصال الشخصي هي الحواس ویتبادلون النظرات والمعلومات بشكل منطوق ومكتوب أي أن قنوات الإ
 .الإنسانیة

  :أهمیة الإتصال الشخصي
لا تختلف عملیة الإتصال الشخصي عن الذات كثیرا بل قد لا یمكن فصلها، فالاتصال لیس مجرد مجموعة 
منالوظائف المنفصلة، ولكنه عبارة عن شبكات متصلة ومتداخلة ومتفاعلة، ولیس لها بدایة أو نهایة أي أن 

ه حدود، ویتیح الإتصال الشخصي التفاعل بین شخصین أو أكثر في موضوع مشترك ونتیجة الإتصال لیس ل
الإتصال تتكون وتتشكل العلاقات الحمیمیة والصداقات بین الأفراد ویتیح هذا النوع من الإتصال فرصة 

  .للتعرف الفوري والمباشر على تأثیر الرسالة
ة لتعدیل رسالة وتوجیهها بحیث تصبح أكثر فعالیة أو ومن ثم تصبح الفرصة أمام القائم بالإتصال سامح

قناعة جما تكمن أهمیة الإتصال الشخصي حینما یكون تفاعل بین نظامین ذاتیین أو أكثر فأتت حینما 
تتحدث إلى صدیق تعتبر نظاماً ذاتا، ولكن النظامیین یتفاعلان ویكونان نظام الإتصال الشخصي، وكل نظام 

ل مع النظام الآخر، وسیحد نفس العناصر الموجودة في الإتصال الشخصي ینطوي ذاتي یتأثر عندمایتفاع
أیضاً على عملیة بین فردین وینطوي أیضاً على عملیة وضع الفكري كود وعملیة فك الكود ذاتي وبین الأفراد 

  .)1(شخصي
    

                                                             
 .   90 - 89، ص 2011، 1نظریات الإتصال، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، ط بسام عبد الرحمان المشاقبة،)1(
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  :مفهوم الإدارة -3
دارة المؤسسة والمدرسة معناه تسییر شيء جعله یدو لا الإدارة مشتقة من الفعل أدار ویدیر إدارة :لغة ر وإ

وهي ) administration(شؤونها الإدارة هي كلمة عندما نبحث عن أصلها اللغوي تعود إلى الكلمة اللاتینیة 
  .)1(تقدیم العون للآخرین) ad + minister(تتكون من مقطعین 

ة عن سلسلة خطوات ومراحل ترتبط لقد اتفقت تعریفات الإدارة على أنها عملیة، والعملیة عبار  :إصطلاحاً 
ببعضها البعض، وتؤدي في النهایة إلى تحقیق هدف معین أو مجموعة محددة من الأهداف ولا شك أن 
العملیة التي یقوم بها الإداري تبدأ من تحدید أهداف المنظمة ورسم الخطط ووضع التنظیم وتنفیذ الخطط وما 

  .)2(النهایة أهداف المنظمة یصاحب ذلك من توجیه ومتابعة، حتى تتحقق في
  :الإدارة المحلیةمفهوم  -4

تعتبر الإدارة المحلیة عموماً جهاز من أجهزة الدولة وشكلاً من أشكال الإدارة العامة، التي نسمح : 1تعریف 
بتدخل الشعب في تسییر الشؤون العامة من خلال أسلوب في التنظیم یضمن مشاركة المواطنین في تنظیم 

  .)1(مةالحیاة العا
  :تعددت التعریفات التي تناولت مفهوم الإدارة المحلیة تبعاً جهات نظر الفقهاء والمفكرین: 2تعریف 

أنها مجلس منتخب تتركز فیه الوحدة المحلیة ) "ModieGrame(فیعرفها الكاتب البریطاني كوام مودي 
  .)2("بر مكملا من لأجهزة الدولةویكون عرضة للمسؤولیة السیاسیةامام الناخبین سكان الوحدةالمحلیة ویعت

وهیئاتمنتخبةتباشراختصاصاتهاتحت اشراف  ویعرفها العطار بأنها توزیع وظیفة الإدارة بین الحكومة المركزیة
 .الحكومة ورقابتها

وینظر الزغبي للإدارةالمحلیة على أنها أسلوب الإدارة بمقتضاه یقسم الدولةإلى وحدات ذات مفهوم محلي، 
  .)3(اعتباریة وتمثلها مجالس منتخبةلإدارة مصالحها تحت إشراف الحكومةالمركزیة تتمتع بشخصیة

   
                                                             

تیم ناجي الرقابة الإداریة وأثرهاعلىأداءالعاملین، دراسة حالة مؤسسة المشروبات الغازیة كوكاكولا بسكیكدة، مذكرة ماجستیر ل)1(
 . 45ص  2009غیر منشورة، تخصص تنمیة الموارد البشریة، قسم علم الإجتماع، جامعة محمد خیضر بسكرة، 

دارة)2( المعرفة بالمكتبات ومرافق المعلومات، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر،  السعید مبروك إبراهیم، الإتصال الإداري وإ
 .  46الإسكندریة، ص 

بلقاسم بن روان، أمیرة علي فاطمة الزهراء، دور الاتصال والإعلام في صناعة الرأي العام، دار الكتاب الحدیث، القاهرة، )1(
 .171، ص 2014

، الملتقى العربي الأول نظم الإدارةالمحلیة في )المفهوم، الفلسفة، الأهداف( حلیة محمد محمود الطعامنة، نظم الإدارةالم)2(
 .8، ص 2004سلطنة عمان،  الوطن العربي المنظمةالعربیةللتنمیةالإداریة،

 .9 المرجع نفسه، ص)3(
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 :المفهوم الإجرائي
المركزیة وأقالیمها وأسلوب من أسالیب التنظیم الإداري الدولةالجزائریة حیث   هي همزه وصل بین الحكومة

ء الإدارة عن السلطة المركزیة، بغیة تخفیف الضغط علیها وحمل أعبا لجأت الحكومةإلى النظام اللامركزي
  .بعض من صلاحیات السلطة المركزیةإلیها وذلك عن طریق انتخاب مجالس محلیة والتفویض

  :تنظیم الإدارة المحلیة
  :الإداریة واللامركزیة المركزیة

هي قصر الوظیفة الإداریة في الدولة مشاركة من جهات أخرى، فهي تقوم على توحید  :المركزیة الإداریة
 .لإدارة وجعلها تنبثق من مصدر واحد مقره العاصمةا

فالمركزیة تركز مجموع المهام الإداریة المحتملة على مستوى التراب الوطني بین یدي الدولة، تتكفل بها عن 
  .)1(طریق إدارة هرمیة وموحدة

قوم على توزیع السلطات النظام الإداري الذي ی"یمكن تعریف اللامركزیة الإداریة على أنها  :اللامركزیة الإدارة
وهیئات ووحدات إداریة أخرى إقلیمیة أو مصلحیة مستقلة ) الحكومة(الوظائف الإداریة بین الإدارة المركزیة 

قانونیاً على الإدارة المركزیة بمقتضى إكتسابها للشخصیة المعنویة، مع بقائها خاضعة لقدر معین من رقابة 
 .)2("تلك الإدارة

  :المحلیة في الجزائرأسباب نشأة الإدارة 
یتمیز نظام الإدارة المحلیة بالدقة والإنضباط كما یتوفر على نوع من الإستقلالیة والدیمقراطیة ومع إتساع 
الرقعة الجغرافیة للجزائر وحاجیات المجتمع فإنها كانت بحاجة إلى هذا النظام لتسییر أمورها ومن الأسباب 

  :التي دعت إلى نشأته هي
اء الحكومة المركزیة بعد أن تطورت مهامها ونظراً لتعذر قیام هیئة واحدة بهذه الأعباء كان التخفیف من أعب

لا بد من التنازل عن بعض وظائفها اختصاصاتها الاداریة لهیئات أخرى محلیة لكن تحت اشراف السلطة 
 .)1(مركزیة

ا یستلزم وجود هیئة  محلیة لكل التباین بین مختلف المناطق من الناحیةالجغرافیة وحتى النسبةالسكانیة مم
  .)2(منطقة

                                                             
جستیر في علوم الاعلام الاتصال بین الإدارةالمحلیة والمواطن، رسالةمقدمةلنیل شهادة الما أمیرة علي فاطمة الزهراء،)1(

 .123، ص 2010، الجزائر، )3(والاتصال، كلیة العلوم السیاسیة والاعلام، جامعة الجزائر 
 . 8، ص 2004هاني علي الطهراوي، قانون الإدارة المحلیة، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، )2(
 .06هاني علي الطهراوي، مرجع سبق ذكره، ص )1(
 .30، ص 1998ط ، .الإدارة المحلیة واستراتیجیاتها، منشأة المعارف، القاهرة، و مصطفى الجندي،)2(
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 :مفهوم الأزمة -5
دة والضیقة وتأزم الأمر إذا إشتد وصعب على أهله   :لغة   .)1(تعني الأزمة في اللغةالعربیة الشِّ

هي موقف أو حدث أو حالة تخرج عن المألوف وتؤدي إلى تغییر التوازن الاستراتیجي  :اصطلاحا
زمة بفعل الطبیعةأو فعل الإنسان فالأزمة هي فترة حرجةأو حالة غیر مستقرة تنتظر ویمكن أن تنشأ الأ  القائم،

  .)2(حدوث تغییر حاسم
هي تلك النقطة الحرجة واللحظة الحاسمة التي ویتحدد عندها مصیر تطور الإدارة إما إلى الأفضل  :اجرائیاً 

ما للأسواء، كما أنها تعبر عن حالة طارئة ومفاجئة تتداخل فیها  الأسباب بالنتائج تجعل متخذ القرار یفقد وإ
السیطرة على الأحداث في الإدارةالمحلیة و تدخل الإدارة في حاله لا استقرار مما یحدث خللاً في نظامها 

وقد تتجسد هذه الأزمات في الفساد داخل الإدارة، الإضرابات المتكررة،   الداخلي وتعرقل مسارها الخدماتي،
  .في العلاقات بین الموظفین، شغور المناصبالأزمات المالیة، تؤثر 

 :مفهوم اتصال الأزمة -6
للأزمة، بغض النظر عن  هو مجموع الأنشطة الاتصالیة التي تمارسها المؤسسة أثناء المراحل المختلفة

  .الوسائل والمضامین المستخدمة فیها من خلال أقسام العلاقات العامة ووسائل الإعلام
 :أنواع الأزمات

وفق عاملین أساسیین هما نمط الأزمة، والمدى الزمني مهام إلى الأنواع  اسات تصنف الأزماتهناك در 
  :)1(التالیة

 .إلخ...بشكل مفاجئ مثل الحرائق، الانفجارات  وهي الأزمات التي تحدث :الأزمات المفاجئة
، ومن  :الأزمات ذات المقدمات المحسوسة أمثلة تلك الأزمات، وهي التي لها مقدمات یمكن استشعارها مسبقاً

 .اضرابات العاملین تغیرات في القواعد والقوانین المؤثرة على المنظمة
وهي تلك التي تستمر لعده شهور أو حتى لسنوات، على الرغم من بذل أفضل الجهود   :الأزمات المزمنة

 .لإیجاد حلول لها مثل الشائعات وأزمات المصداقیة بین منظمة وجماهیرها
  :زمة وتفاعلاتهامراحل تطور الأ 

  :هناك عدة تقسیمات ثلاثیة ورباعیة وخماسیة یعرفها الباحث كما یلي

                                                             
 .90، 89، ص 2012عبد الرزاق محمد الدلیمي، الاعلام واداره الازمات، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، )1(
 .89المرجع نفسه، ص )2(
دارة الأزمات )1( ، ص 2007، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، )قيمدخل نظري تطبی(عادل صادق محمد، الصحافة وإ

 .87، 86 ص
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 .أي قبل وأثناء وبعد حدوث الأزمة: التقسیم الثلاثي لمراحل الأزمة -
  .ویقدم وفق أربع مراحل أساسیة: التقسیم الرباعي لمراحل الأزمة -

  .امشكلة م  مرحلة ظهور أعراض الأزمة و تكون نتیجة: 1المرحلة
  .مرحلة وقوع الخطورة الفعلیة وقوع الأزمة وظهور أثارها التدمیریة: 2المرحلة
  .مرحلة التصعید الأزمةالتصعید في الخطورة وهي أخطر مرحلة: 3المرحلة
  .)1(مرحلة الشفاء الخروج من الأزمةوتفقد الأزمةقوتها وتنتهي: 4المرحلة

 :سمات الأزمة
  .یع وغامضالمفاجأة فهي غیر متوقعة وحدوثها سر 

إلى القضاء  جسامة التهدید، والذي قد یؤدي إلى خسائر مادیة وبشریة هائلة تهدد الاستقرار و تصل أحیاناً
  .على كیان المنظمة

مربكه، فهي تهدد الافتراضات الرئیسیة التي یقوم علیها النظام، حالة من حالات القلق والتوتر، وعدم الیقین 
نقص المعلومات، الأمر الذي یضاعف من صعوبة اتخاذ القرار، ویجعل  في البدائل المتاحة، خاصة في ظل

  .من أي قرار ینطوي علیه قدر من المخاطرة
ضیق الوقت لمواجهة الأزمة، الأحداث وتتصاعد بشكل متسارع وربما حاد الأمر الذي یفقد أطراف 

  .الأزمةأحیاناً القدرة على السیطرة في الموقف واستیعابه جیداً 
راف والقوى المؤثرة في حدوث الأزمة وتطورها وتعارض مصالحها، مما یخلق صعوبات جمة على تعدد الأط

دارته   .)1(الموقف وإ
  :الأزمة إدارة مفهوم -7

یشیر المفهوم إلى كیفیة التغلب على الأزمة بالأدواتالعلمیةوالإداریة وتجنب سلبیاتها، والإستفادة من 
دارتها من : خلال بعدین أساسیین هماالأزمة من  إدارة إیجابیاتها، كما یجب إدارة الأزمة من الداخل للخارج وإ

  .)1(الخارج للداخل

                                                             
محمد عبد الوهاب حسن عشماوي، دور الصحف في إدارة الأزماتالأمنیة، الشركةالعربیةالمتحدة للتسویقوالتوریدات،القاهرة، )1(

 .54، ص 2009
 .100عبد الرزاق محمود الدلیمي، مرجع سبق ذكره، ص )1(
 .39ع سبق ذكره، ص عادلصادق محمد، مرج)1(
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العامة، إدارة الأزمات هي نشاط یقوم على البحث  إلى الإدارة ویرجع أحد الباحثین أصول إدارة الأزمة
المتوقعة وتهیئة المناخ  والحصول على المعلومات الأزمة التي تمكن الإدارة من التنبؤ بأماكن اتجاهات الأزمة

  .)2(المناسب للتعامل معها عن طریق اتخاذ التدابیر للتحكم فیها والقضاء علیها
    : الأزمة المفهوم الإجرائي لإدارة

التنظیمیة المألوفة  نشاط إداري یكون في شكل مجموعة من الإجراءات والقواعد المبتكرة التي تتجاوز الاشكال
ة المتعارف علیها وذلك بهدف السیطرة على الأزمة والتحكم فیها وتوجیهها وفقاً وأسالیب الإدارة الروتینی

  .المحلیة كالإدارة للمصلحة المنظمة والدولة
 :الأزمة مبادئ التخطیط لإدارة

إن أهم ما یمیز الأزمة عن غیرها من الأحداث هو عنصر المفاجأة، وما یتولد عنها من آثار سلبیة یعجز 
من خلال التخطیط السلیم، والذي یعد من أبرز   ها إلا في حالةأن یكون مستعد لهاالإنسان عن مواجهت

الوسائل الفعالة في نجاح إدارة الأزمة والحد من خسائرها، على أن یشمل التخطیط كافة الإجراءات التي 
 ارةاستراتیجیة تشمل مراحل إد یتطلبها موقف الأزمة عند الحدوث،ویكون مخطط لها بشكل مسبق وبرؤیة

  ).قبل، أثناء، بعد(الأزمة الثلاث 
 أهمیة كبیرة تمثل في التقلیل من تأثیر عنصر المفاجأة عن طریق المتابعة وللتخطیط في مواجهة الأزمة

والدقیقة لمصادر التهدید والمخاطر المحتملة والاكتشاف المبكر لها، كما تعد خطط إدارة الأزمات  المستمرة
الأزمة حیث تعتبر هذه الخطط وثیقة تهدف في جوهرها إلى محاولة الأزمة عن  ةإدار  المخرج الأساسي لعملیة

  :طریق اتخاذ عدة إجراءات، وتوجد عدة مبادئ للتخطیط لإدارة الأزمة من أهمها الآتي
 .التنبؤ بما سیكون علیه المستقبل مع الاستعداد له إن التخطیط یجب أن یؤسس على مبدأ -
تساعد على وضع مجموعة من القواعد وسلسلة من الإجراءات التي  جمع الحقائق والمعلومات التي -

 .تؤدي إلى تقلیل حجم الخسائر إن امكن
 .یشارك في إعداد الخطط مختصون في مختلف المجالات بجانب الإدارة العلیا -
 .)1(الخطة شامله الآراء والتصورات والمقترحات اللازمة للأزمة  یجب أن تكون -

   

                                                             
 .289، ص 2006محمد نصر مهنى، إدارة الأزمات، مؤسسة شباب الجامعة القاهرة، )2(
 .48، 47السابق، ص ص  محمد عبد الوهاب حسن عشماوي، المرجع )1(



 

 

  تحديد المفاهيم والدراسات المشاة: الفصل الأول

14 

  :الأزمةدور الإتصال في إدارة 
الهدف الأساسي من إتصالات الأزمة هو ضمان نقل المعلومات بالسرعة المطلوبة لتخفیف من حدة 

الأزمة یجب أن تكون قادرة على التعامل مع  السلبیة التي تغمر المؤسسة وظروف عملها فالإتصالات
  :وامل الآتیةعال
 .الغموض العام الذي یلف سلبیات الأزمة -
 .سلبیة لوسائل الإعلام مع إمدادها بالمعلومات بطریقة تكفل عدم تفاقم الأزمةالتعامل مع التغطیة ال -
إن الإتصال عملیة یدخل الفرد إلى مجال التعاون والمشاركة الفعلیة مع الآخر حتى یصلان معاً إلى  -

 .فهم أو وعي مشترك لموضوع معین
  : أهداف منها إلى عدة وتسعى اتصالات الأزمة

 وتوزیع المهام والأدوار على الأجهزة المختلفة   فعالیة ن أمكن والتصدي لها بأكبرإ محاولة وقوع الأزمة
 .وتقلیل الخسائر إلى حد أدنى وحصد وتوفیر الموارد اللازمة

 ستعادة المنظمة لعافیتها في أقصر مدة توفیر سرعة أمنیة ممكنة واستمرار أدائها لدورها  الإستجابة وإ
 .)1(بیة و إزالتها على مستوى الجماهیر الداخلیة والخارجیةفي المجتمع، وتخفیف آثارها السل

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 .76- 75، ص 2008محمد عبد الوهاب حسن العشماوي، دور الصحففي إدارة الأزمات، منشأة المعارف،الإسكندریة، )1(
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 الدراسات المشابهة : 
طلاع على البحوث -لدراسة معینة -من الواجب على كل باحث مجري والدراسات  أن یكون على درایة وإ

كما أنها تساعده  التي سبقته لم تمتلكه من اهمیة فهي تجنب المطالعة علیها من الوقوع في أخطاء الأخرین
على فهم بحثه من جهة واختیار الطرق والإجرءات المنهجیة اللازمة لبحثه من جهة أخرى كما أنها تحتوي 

 .على قوائم لمرجع المصادر هامة وبهذاقد خصصنا
الإتصال الشخصي ودوره في العمل السیاسي دراسة  میدانیة : بعنوان" جمال العیفة: لـ" :الدراسة الأولى  - أ 

تفتاء میثاق السلم والمصالحة الوطنیة بالجزائر وهي عبارة عن مذكرة تخرج نیل شهادة الدكتوراه في حول اس
، وتمحورت "یوسف بن خدة"بجامعة الجزائر بن ) 2006-2007(علوم الإعلام والإتصال، حیث نقشت في 

 :إشكالیة البحث كما یلي
لى الإقتراع، والمتعلق بمیثاق السلم ما مدى تأثیر الإتصال الشخصي في دفع الناخبین الإقبال ع -

 .والمصالحة الوطنیةفي الجزائر ؟
 :وكانت تساؤلاته الفرعیة كالآتي

 ما یسببه لإتصال الشخصي من خلال میثاق المصالحة الوطنیة ؟ 
  كیف یتم التدقیق وسیران المعلومات في الحملة الإنتخابیة، لشرح الاستفتاء حول میثاق السلم

 ؟ والمصالحة الوطنیة
 ماهي طرق الإتصال والتأثیر المعتمدة في تشكیل الآراء حول المیثاق السلم والمصالحة الوطنیة ؟ 

أما فیما یخص الإجراءات المنهجیة فقد اعتمد الباحث على المنهج المسیحي وهذا لأنه الأنسب لمثل هذه 
ن لنظام اجتماعي وجماعة الدراسات، ویعتبر أیضا محاولة المنظمة  لتقدیر وتحلیل وتفسیر الوضع الراه

 .معینة كما أنه یهدف للوصول إلى بیانات یمكن تصنیفها وتعمیمها ذلك للاستفادة وخاصة الأغراض العلمیة
 :وخلصت الدراسة الى النتائج التالیة

 الإتصال الشخصي له دور هام في حیاة الفرد. 
 جمیع بین الإتصال الشخصي دوره الفعال في تقویة الإقناع والمصالحة الوطنیة بنسب معتبرة لل

همال الأخر الأول  والجماهیري من أجلتحقیق التكامل بینهما، حیث لا یمكن الإعتماد على واحد منهما وإ
 .ضرورة اجتماعیة وواقعیة والثانیضرورة عصریة

  .التفریق بین الإتصال الشخصي الرسمي والإتصال الشخصي الغیر رسمي
  :لحالیةعلاقة الدراسة المشابهة بالدراسة ا

 أوجه التشابه: 
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 كلاهما سعى إلى معرفة ودراسة الإتصال الشخصي ودوره الفعال. 
 أوجه الإختلاف: 

سعت هذه الدراسة إلى معرفة دور الإتصال في العمل السیاسي بینما حاولت دراستنا معرفة دور الإتصال 
  .الشخصیفي إدارة الأزمة

  :كما استفدنا من هذه الدراسة
دراسة میدانیة حول استفتاءمیثاق السلم والمصالحة الوطنیة  –ره في العمل السیاسي الإتصال الشخصي ودو 

لقد لفت انتباهنا الى نقطة مهمة ساعدنا على فهم عنصر أهمیة الإتصال الشخصي، فقد قام بعرضه بطریقة 
 .سهلة وبسیطة

ه في العمل السیاسي كما ألقى الضوء من خلال هذه الدراسة على نقطة مهمة وهي الإتصال الشخصي ودور 
 .أي منجانب سیاسي

 .كما أن طرحه لأفكار والمعاني كانت متناسقة مع الموضوع
دور الإتصال الشخصي في الحملة : بعنوان " فاتن عبد الفاتح محمد العبهري:"لـ: الدراسة الثانیة  -ب 

) هة نظر المعلمینمن وج(نحو بیئة مدرسیة أمنة ...لمنظمة الیونیسیف دراسة میدانیة حول معا الإعلامیة
وهي عبارة عن مذكرة تخرج لنیل واستكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجیستر في علوم الإعلام 

بجامعة الشرق الأوسط بكلیة الإعلام وعلى ضوء ما ذكر قد ) 2011-2010(والإتصال، حیث نوقشت في 
 : تمحورت اشكالیة الباحثة حول

الأردن الى حملة الیونیسیف صندوق الأمم المتحدة للطفولة في ینظر معلمو مدارس الوكالة في  كیف -
نحو بیئة مدرسیة أمنة أو دور ... معا(المملكة تجاهالحد من العنف ضد الأطفال، من خلال دراسة الحملة 

 الإتصال الشخصي في هذه الحملة ؟ 
 :وكانت تساؤلاتها الفرعیة كالآتي

 علامیة لمنظمة الیونیسیف من خلال الإتصال الشخصي ما رأي المعلمین المبعوثین في الحملات الإ
 بمجموعةالمناصرة ؟

 الخبرة مؤهل علمي ؟ -.هل اختلفتأراء المبعوثین نحو الحملة طبعا لمتغیرات الجنس 
 ما هو دور الإتصال الشخصي ووسائله المستخدمة في هذه الحملة ؟ 
 لشخصي ؟ما مدى تحقیق الحملة الإعلامیة لأهدافها من خلال الإتصال ا 

 :أما فیما یخص الإجراءات المنهجیة
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فقد اعتمدت الباحثة في دراستها على المنهج الوصفي والذي یعرف بانه طریقة للبحث تناول أحداث وظواهر 
وممارسات موجودة و مساحة للدراسة والقیاس ویستطیع الباحث أن یتفاعل معها في صفها ویحللها كما أنه 

 .اف الدراسة الحالیةالمنهجالوطني یتناسب مع أهد
 :وخلصت الدراسة النتائج التالیة 

وجود علاقة إحتیاطیة مرتفعة ذات دلالة احصائیة بین وسائل وأسالیب الإتصال الشخصي التي تم  -
 .تطبیقها أثناء الحملات الإعلامیة

فراد أهمیة ودور الإتصال الشخصي في حملات الإعلامیة وبدوره الفعال في تعدیل انماط وسلوكیة للأ -
 .خاصة عندما تكون واقعیة في طرحها للأهداف والسائل

 .ظهور وسائل وأسالیب الإتصال الشخصي -
 .لقد درس الباحث الإتصال الشخصي من ناحیة الحملة الإعلامیة -

 :علاقة الدراسة المشابهة بالدراسة الحالیة
 أوجه التشابه : 
ه افتصال الشخصي أثناء سیر حاولت كل من دراستنا وهذه الدراسة معرفة الدور الذي یلعب -

 .العملیةالإتصالیة
 أوجه الإختلاف: 
حاولت دراستنا معرفة دور الإتصال الشخصي في إدارة الأزمات بینما تطرقت هذه الدراسة إلى معرفة  -

 .دور الإتصال الشخصي في الحملة الإعلامیة
 :ولقد استفدنا من هذه الدراسة جملة من النقاط أهمها

مصطلحات التي كانت بطریقة واضحة لتسهیل الفهم كما أننا استعنا بأسلوب التحلیل الإستعانة ببعض ال -
الذي مساطار العمل لقد القت الباحثة الضوء على نقطة مهمة من جانب مهم من الإتصال وهو الإتصال 

 .الشخصي ودوره في الحملة الإعلامیة
الحكومیة سالیب إدارة الأزمات لدى مدیري المدارس أ" رائد فؤاد محمد عبد العال بعنوان: "لـ:الثالثة الدراسة -

في محافظات غزة وعلاقتها بالتخطیط الإستراتیجي وهي عبارة رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجیستیر في 
  .-غزة –بالجامعة الإسلامیة ) 2009(الإدارة التربویة حیث نوقشت (أصول التربیة

 :وتمحورت اشكالیة الباحث حول 
 ة الأزمات لدى مدیري المدارس الحكومیة في محافظات وعلاقتها بالتخطیط الإستراتیجي ؟ما أسالیب إدار 

 :وكانت تساؤلاته الفرعیة كالآتي
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  ما درجة ممارسة مدیري المدارس الحكومیة في محافظات غزة لأسالیب إدارة الأزمات من وجهة نظرهم
 ؟
 متوسطات تقدیرات مدیري  في) ≥∞ 0.05(هل توجد فروق دالة احصائیا على وجود مستوى د

 في محافظات غزة لمدى ممارستهم إدارة الأزمات ؟المدارس الحكومیة
  ما درجة ممارسة مدیري المدارس الحكومیة في محافظات غزة لعملیات التخطیط الإستراتیجي من

 وجهة نظرهم ؟
  المدارس ؟بیندرجةممارسةمدیری) ≥∞ 0.05(هل توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عن مستوى دلالة 
 الحكومیة لأسالیب إدارة الأزمات وبین ممارستهم للتخطیط الإستراتیجي ؟ 

أما فیما یخص الإجراءات المنهجیة فقد استخدم المنهج الوصفي التحلیلي لمناسبته لمثل هذا النوع من 
كومیة الدراسات في وصف الظاهرة المدروسة وتكونت عینة الدراسة من جمیع مدیري ومدیرات المدارس الح

مدیرا ومدیرة ) 355(مدیرا ومدیرة واستجاب منهم ) 383(في محافظات والبالغ عددهم ) مجتمع الدراسة(
من المجتمع الأصلیللعینة المدروسة وبالنسبة لأداة الدراسة فقد استخدم الباحث أداة %) 92.7(بنسبة  

قام بتحلیل استجابات أفراد العینة  تطبیقهما على العینة ثمالإستبانة وتكونت فقرتین ثم تحكیمهما ومن ثم
 .SPSSباستخدام برنامج الرزم الإحصائیة للدراسات الإجتماعیة 

 :وقد توصلت هذه الدراسة الى جملة من النتائج نعرضها كالآتي
وأسلوب التعاون في إدارة % 85.99یمارس مدیرو المدارس أسلوب الإحتواء في إدارة الأزمة بوزن نسبي -

 %.61.98وأسلوب الهروب في إدارة الأزمة بوزن نسبي % 82.87الأزمة بوزن 
) ≥∞ 0.01(توجد علاقة ارتباطیة سالبة ذات دلالة احصائیة عند مستوى دلالة  -

 ) .0.146(بینأسلوبالهروبوالتخطیطالاستراتیجي المدرسي حیث بلغ معامل ارتباط بروسون 
لمدارس الحكومیة في محافظات غزة وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین متوسطات تقدیرات مدیري ا -

 .لمتغیر الجنس في أسلوبي التعاون والمواجهة لصالح الذكور تعزىلأسالیب إدارة الأزمات لمدى ممارستهم
وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین متوسطات تقدیرات مدیري المدارس الحكومیة في محافظات غزة  -

قة التعلیمیة بین مدیري المدارس في مدیرة رفح لصالح لمتغیر المنطتعزى لأسلوب الهروب لمدى ممارستهم
 .)شمال غزة وشرق غزة(مدیریتي 

لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة بین متوسطات تقدیرات مدیري المدارس الحكومیة في محافظات غزة  -
 .علیمیةلمدى ممارستهم لأسالیب إدارة الأزمات تعزى لمتغیر المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المرحلة الت
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لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة بین متوسطات تقدیرات مدیري المدارس الحكومیة في محافظات غزة  -
لمدى ممارستهمللتخطیط الإستراتیجي تعزى لمتغیر الجنس، المؤهل العلمي، سنوات المرحلة والمنطقة 

 .التعلیمیة
 :كما أن لهذه الدراسة علاقة بدراستنا الحالیة من حیث -
 تشابهأوجه ال: 
 .تشابهت هذه الدراسة مع دراستنا في أن كلاهما یسعى إلى معرفة طرقإدارة الأزمات -
 أوجه الإختلاف: 
سعت دراستنا الى معرفة دور الإتصال الشخصي في إدارة الأزمة بینما تناولت هذه الدراسة دور  -

 .الإتصال الشخصي في الحملة الإعلامیة لمنظومة الیونسیف
بعنوان تأثیر الموارد البشریة على تنمیة الإدارة المحلیة دراسة " نوال بوعكاش" :لـ:الدراسة الثالثة  - ج 

المورد البشري على التنمیة المحلیة وهي عبارة عن رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في میدانیة حول تأثیر 
 .3بجامعة الجزائر) 2011-2010(العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة حیث نوقشت 

 :اشكالیة الباحثة كما یلي وتمحورت
أهمیة العنصر البشري ودوره الفعال في الحیاة الإداریة وأن تنمیته الإداریة المحلیة والإرتقاء بالإدارة في  -

 ).البلدیة والولایة(كل المجالات لا یتحقق ومن بینها تحقیق التنمیة الإداریة للإدارة المحلیة المتمثلة في 
 :كالآتيوكانت تساؤلاتها الفرعیة 

 ما تأثیر الموارد البشریة المتكونة على تنمیة الإدارة المحلیة في الجزائر ؟ -
 ما هو دور الإطارات المتعلقة من خرجي الجامعات في تنمیة الإدارة المحلیة ؟ -
وهل تستطیع أن تأخذ كمثال تطبیقي على هذا التأثیر تطور المستوى التعلیمي والتكوین الإداري  -

 ؟للموارد البشریة 
 وكیف في ولایة جیجل و تعمه على كافة الإدارات المحلیة في الجزائر ؟ -

 :وفیما یخص الإجراءات المنهجیة
 .قد استعانت الباحثة في دراستها بمنهجین وهما منهج دراسته حالة بالإضافةإلى المنهج التاریخي

 :وتوصلت الباحثة الى النتائج التالیة
ادات العلیا فالعدد في تزاید مستمر كل سنة ولكن العدد الإجمالي الكم الهائل للموظفین من حاملي الشه -

 .للإطارات
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مقارنة بفئة التحكم والتنفیذ یبقى أقل عدد منها یعني حاجةلحاملي الشهادات وخرجي الجامعات والمعاهد  -
 .وحاجة الإدارة الى الكفاءة في تسییر

لى مستوى الإدارة المحلیة مما التكوین لم یكن معمول به ع) 2008-1990(من خلال احصائیات  -
یؤثر على نوعیة الأداء لا یمكن تجاهل المخرجات من الجامعات المخصصة في الجانب الإداري والتسییر 

 .ودورها في تنمیة الإدارة المحلیة
مظعم طرق التوظیف المعمول بها في ولایة جیجل تمارس فیها الرشوة والمحسوبیة والرقابة والوساطة  -

 .أن یمس بمصداقیة التوظیف وهذا من شانه
عدم توافق منصب المشغول مع الشهادة التي یحملها الموظف من حیث أن البعض حاملي الشهادات  -

  ..العلیا أدمجوافي فئة التحكم بدلاً من فئة التأطیر مما یبقى احترام التخصص
  :كما أن لهذه الدراسة علاقة بدراستنا الحالیة من حیث

 أوجه التشابه : 
 .ه هذه الدراسة مع دراستنا في متغیر واحد من متغیرات الدراسة الا وهو الادارة المحلیة تتشاب -
  .وتشابهت هذه الدراسة مع دراستنا فیا استخدامنا لنفس المنهج ،  منهج دراسة حالة -
 
 أوجه الإختلاف: 
 .منهج الواحداستخدمت الباحثة بمنهجین دراسة حالة والمنهج التاریخي عكس دراستنا التي استخدمت ال -
الإطار المنهجي، الإطار النظري، الإطار (استخدمت الباحثة الطریقة العادیة في انجاز هذه الدراسة  -

 .)IMRAD(عكس دراستنا التي استخدمت طریقة )التطبیقي
 :كما استفدنا من هذه الدراسة مما یلي

ض المفاهیم المبهمة حول زودتنا بمعلومات هامة تخص القطاع الإداري في الإدارة المحلیة توضح بع -
 :الإدارة المحلیة

 معرفة دور الإدارة المحلیة في التنمیة المحلیة. 
  دور الموارد البشریة في التنمیة المحلیة. 
 
  



 

 

 
 
 
 
 
 

  
  
  
  

 مجالات الدراسة: أولا
  المجال المكاني -1
  المجال الزماني -2
  المجال البشري -3
  مجتمع الدراسة -أ

  عینة الدراسة -ب
  هج الدراسةمن -1-2
  أدوات جمع البیانات -1-3

  میدانیةتفریغ وتحلیل بیانات الدراسة ال: ثانیا
 النتائج الجزئیة والعامة للدراسة: ثالثا
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  الإجراءات المنهجیة
  مجالات الدراسة -1

تنصب الدراسة المیدانیة على تحلیل واقع المیدان الذي تجرى فیه الدراسة وبما أن أي دراسة میدانیة   
  : ب تحدید مجالاتها المختلفة من مجال زماني ومكاني وبشري ، وكان في دراستنا كالأتي تتطل

لقد أجریت الدراسة المیدانیة والتي تمحور موضوعها حول دور الاتصال الشخصي : المجال المكاني 1-1
  - دراسة حالة بمدیریة الادارة المحلیة بولایة تبسة- في إدارة الأزمة للإدارة المحلیة  

، وتقع في أقصى شرق البلاد، 1974جویلیة  2المؤرخ في  74- 69ث نشأت ولایة تبسة بموجب الأمر حی
مدیریة : بلدیة، كما أن بها مدیریتین  28دائرة و 12كم ویتبعها إداریا  13.878وتتربع على مساحة قدرها 

  .التنظیم والشؤون العامة ، مدیریة الإدارة المحلیة 
  ت الاستبیان بالإضافة إلى مدیریات خارجیة أخرى تحت الوالي أین قمنا بتوزیع استمارا

وأخذت منا حیزا زمنیا  2018تم الشروع في إنجاز هذه الدراسة مع نهایة سنة : المجال الزماني -1-2
  :بإتمام مجریاتها النظریة والتطبیقیة حیث انقسمت إلى جانبین

حیث قمنا  2019إلى نهایة مارس  2018دیسمبر  استمر البحث فیه طوال الفترة الممتدة من: جانب نظري 
فیها بجمع المادة العلمیة المتمثلة في الكتب والمراجع المتعلقة بموضوع دراستنا من خلال زیارة المكتبات 

  الجامعیة
وقمنا  2019شرع فیه إبتداءا من شهر بدایة أفریل  إلى غایة نهایة منتصف شهر ماي : جانب میداني -

مصلحة المستخدمین وبعدها قمنا  –ارة الاستبیان على المبحوثین في مدیریة الإدارة المحلیة فیه بتوزیع استم
  .بتفریغ البیانات وتحلیلها ووصولنا لنتائج

  : المجال البشري -1-3
  :المجتمع الأصلي لدراسة - أ

دود من إن المقصود بمجتمع الدراسة في هذه النقطة كما یعرفه الباحثون هو مجموع محدود أو غیر مح
المحدد مسبقا حیث تنصب الملاحظات أي أن تعریف مجتمع البحث حسب ) العناصر والوحدات(المفردات 

الباحثین الآخرین هو جمیع مفردات الظاهرة التي یدرسها الباحث وتبعا لمجتمعنا الأصلي وطبیعته والمتكون 
  .تبسة -ستخدمینمصلحة الم–موظف بمدیریة الإدارة المحلیة  120من عدده الإجمالي من 
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  عینة الدراسة -ب
إن نجاح الدراسة في أي بحث علمي یتوقف على مدى اختیار الباحث للعینة التي تمثل عینة   

الدراسة، فبقدر ما تكو ن العینة ممثلة لمجتمع البحث الأصلي فبقدر ما تكون النتائج العینة ممثلة للمجتمع 
  .البحث الأصلي بقدر ما تكون النتائج صادقة

لذا فقد اقتصرت دراستنا المیدانیة بمقدر مدینة تبسة على فئة من المجتمع الأصلي للبحث معتمدین   
العینة القصدیة التي یقوم الباحث فیها باختیار مفرداتها بطریقة تحكمیة لا مجال فیها للصدفة بل یقوم هو 

المستخدمین بالإدارة المحلیة لأن  شخصیا باقتناء المفردات الممثلة للعینة، لذا وقع اختیارنا على مصلحة
الموظفین فیها هم الأنسب للإجابة أسئلة لاستمارتنا واعتمدنا أسلوب المسح الشامل بأخذنا كل موظفي 

  .موظفا 30المصلحة والبالغ عددهم 
  منهج الدراسة -2

تیجة وذلك عند القیام بأي دراسة علمیة لابد من إتباع خطوات فكریة منظمة وعقلانیة رامیة لبلوغ ن  
  .بإتباع منهج معین یرتبط بطبیعة الدراسة

بالضرورة  1تحلیل منسق وتنظیم للمبادئ والعملیات التجریبیة التي توجه: ویمكن تعریفه على أنه  
البحث العلمي وهو أیضا أداة منهجیة في غایة الأهمیة وهي التحلیل بصفات منطقیة مثل الاتساق 

الإلمام بهذه المبادئ لكنه یبحث من بینها على الأكثر بساطة ویحدث  والضرورة، والتحلیل لا یتوقف عند
  .المتكرر أو المشتق من غیره من البادئ

كما تجدر بنا الإشارة أن لكل منهج وظائفه الخاصة والمتوقفة على طبیعة المعلومات المراد الحصول   
ذلك أن الاختیار الدقیق للمنهج علیها، كما أن اختیار المنهج لا یكون صدفة بل یكون على أساس علمي 

  .حتما سوف یساهم في إضفاء المصداقیة والموضوعیة على الموضوع المدروس
وبما أن دراستنا یتمحور حول دور الاتصال الشخصي في إدارة الأزمة في الإدارة المحلیة فهي   

ة ودقیقة لذا فان تحتاج إلى منهج علمي یضبط معلوماتها والوصول إلى هدف منطقي واثبات حقائق واضح
دراستنا اندرجت ضمن الدارسات الوصفیة متبعین منهج دراسة حالة الذي یقوم على أساس اختیار وحدة 

  .إداریة أو وحدة اجتماعیة واحدة  

                                                             
  .52، بیروت، ص .1999محمد محمد قاسم، المدخل إلى مناهج البحث العلمي، دار النهضة العربیة،   -1
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ویقوم على  1إدارة من الإدارات فمنهج دراسة حالة هو منهج یستهدف مجموعة واحدة من موظفین في قسم أو
ة  عن كل جوانب أنشطتها ، وعلى هدا الأساس فانه یمكن ان نستخدم منهج دراسة جمع المعلومات التفصیلی

و المعلومات في دراسة وصفیة كذلك یمكن تعمیم نتائجها على الحالات  تالحالة  كوسیلة لجمع البیانا
اد ممثلة للمجتمع الذي یر  أو ،الأخرى المشابهة أو الاستفادة من نتائجها في أخرى شرط ان تكون مشابهة
  .  تعمیم الحكم علیه بحیث یستخدم أدوات قیاس موضوعیة مبتعدین عن الذاتیة 

  أدوات جمع البیانات  -3 
یتعلق نجاح الدراسة بارتكاز واستعداد الباحث وقدرته على الاستغلال الأمثل والعقلاني لتقنیات والأدوات 

، وبهذا تم اعتمدنا على واحدة ألا وهي المنهجیة التي تدخل في البحث ویكون بذلك بحثا متكاملا وموضوعیا
  .استمارة الاستبیان 

معین،  2الاستقصاء أداة ملائمة للحصول على معلومات وبیانات وحقائق مرتبطة بواقع  أویعد الاستبیان 
  ویقدم الاستبیان في شكل عدد من الأسئلة المكتوبة یقوم المبحوث بالإجابة علیها 

وي على مجموعة من الأسئلة توزع عن طریق البرید ویملؤها المبحوث تحت وهو أیضا عبارة عن استمارة تحت
إشراف الباحث او المقابل ویكون جیدا عندما تكون العینات واضحة ودقیقة حتى لا یضیع  المبحوث في 

  .احتمالات ولا یكون طویلا یؤدي إلى التعب 
تصال الشخصي في الإدارة أثناء وقوع الأزمة ولما كان هدفنا من هذه الدراسة هو معرفة الدور الذي یلعبه الا

  وكذا معرفة أهمیته في إدارتها 
أربع : لذا قد اعتمدنا على طرح أسئلة في هذا الإطار تنوعت مابین مفتوحة ومغلقة ونظمت هذه الأخیرة في 

  : محاور وهي كالأتي 
  لخامس یتضمن البیانات الشخصیة من السؤال الأول إلى السؤال ا: المحور الأول _ 
یتعلق بأهمیة الاتصال الشخصي في إدارة الأزمات في الإدارة المحلیة من السؤال : المحور الثاني _ 

  .السادس إلى السؤال الخامس عشر 
یتعلق بخصائص الاتصال في إدارة الأزمات في الإدارة المحلیة من السؤال السادس : المحور الثالث _ 

  .عشر إلى السؤال الخمسة والعشرون 

                                                             
مفاهیمه _اسالیبه _ عامر ابراهیم قندیلجي ، البحث العلمي واستخدام مصارد المعلومات التقلیدیة والالكترونیة ، اسسه  2
 2015،  ، دار المسبرة للنشر والتوزیع ، عمان الاردن 6ادواته ، ط_
مازن حسن جاسم ، البحث العلمي اساسیات ومناهج اختبار الفرضیات تصمیم التجارب ، مكتبة المجتمع _ علي سلوم جواد  2

  . 87،88، 2014العربي للنشر والتوزیع، عمان الادرن ، 
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خاص بالصعوبات التي تحول دون قیام الاتصال الشخصي بدوره الفعال في إدارة الأزمة : المحور الرابع  -
  .  السؤال ثلاثون إلىمن السؤال السادس والعشرین 

  :تفریغ وتحلیل البیانات: ثانیا
  البیانات الشخصیة : المحور الاول 

  .یبین توزیع المبحوثین حسب الجنس : 01جدول رقم 
 النسبة المؤیة التكرار الفئات

 43.3 13 ذكر
 56.7 17 أنثى

 100 30 المجموع
فاقت نسبة  56,7یتضح لنا من خلال الجدول اعلاه ان نسبة الاناث المشكلة لافراد العینة والمتمثلة في 

لشغل وهذا راجع لكثرة فئة الاناث على مستوى الادارة لان المرأة اكتسحت عالم ا 43,3: الذكور التي تقدر ب
  .في الجزائر وفرضت نفسها علیه 

  یبین تصنیف افراد العینة حسب السن : 02جدول رقم 
 النسبة المؤیة التكرار الجنس

سنة  30أقل من   6 20 
سنة 40إلى  30ما بین   14 46.7 

سنة 40أكثر من   10 33.7 
 100 30 المجموع

  اكثر   46، 7سنة والتي تمثل نسبة،40لى ا30 یتضح لنا من خلال الجدول اعلاه ان الفئة العمریة من 
  )سنة  30اقل من (والفئة  33,3نسبة ) سنة  40اكثر من (تمثل الفئة العمریة ، من الفئات الاخرى حیث 

  .وهذا راجع للخبرة في العمل كما ان هذه المرحلة هي مرحلة العطاء وبذل المجهودات في العمل   20%

  حسب المستوى التعلیمي  یبین تصنیف المبحوثین:03جدول رقم 
 النسبة المؤیة التكرار المستوى التعلیمي

 30 9 ثانوي
 66.7 20 جامعي

 3 1 دراسات علیا
 100 30 المجموع

  :تبین لنا من خلال الجدول اعلاه ان افراد العینة موزعین على ثلاثة مستویات كالتالي
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  ومن خلال  3راسات العلیا بنسبة و الد 30والثانوي بنسبة    %66.7المستوى الجامعي بنسبة 
  هذه النتائج یتضح لنا ان هناك تنوع وتباین في المستوى التعلیمي داخل الادارة المحلیة ویرجع

  .ذلك لكونها تتعامل مع كافة فئات  المجتمع 
  یبین توزیع افراد العینة حسب الخبرة في العمل : 04جدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الخبرة في العمل
سنوات 5إلى  1من   17 56.7 
سنوات 10إلى  6امن   3 10 

سنوات 10أكثر من   10 33.3 
 100 30 المجموع

  من خلال الاحصائیات المبینة في الجدول اعلاه  یتضح لنا ان افراد العینة لا یملكون اقدمیة 
  33,3نسبة  ، خبرة ثم تلیها) سنوات  5الى  1(لهم من  56.7كبیرة في العمل اذ نجد ان نسبة 

) سنوات  10الى  6(سنوات خبرة في العمل، بینما ترجع اقل نسبة  من  10لهم اكثر من 
اذن نستنتج ان الادارة المحلیة بولایة تبسة هي ادارة فتیة لا تتمتع بالخبرة الكافیة 10كانت 

  .تحتاج لي موظفین ذوي خبرة 
  یبین توزیع المبحوثین حسب الوظیفة :  05جدول رقم 
یفةالوظ  النسبة المؤیة التكرار 
 6.7 2 كاتب

 6.7 2 عون إدارة رئیسي
 13.3 4 متصرف إداري

 20.0 6 عون إدارة
 3.3 1 عون تأطیر
 13.3 4 ملحق إدارة

 3.3 1 متصرف محلل بالإدارة
 3.3 1 رئیس فرع تسییر

 3.3 1 رئیس مصلحة
 100 30 المجموع
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لدنیا ان افراد العینة موزعین حسب الوظیفة نلاحظ من خلال الاحصائیات الجدول التي 
ثم كاتب وعون  13,3ثم متصرف اداري وملحق اداري بنسبة  20عون ادارة بنسبة : كالتالي

 3,3متصرف ورئیس مصلحة ورئیس فرع تسییر بنسبة ثم عون تأطیر و  6,7رئیسي بنسبة  ادارة
  الإدارةداخل  الإداریةتب المتحصل علیها نرى ان هناك تنوع في الر  الإحصائیاتومن هذه 

  .نتیجة لكثرة الموظفین وتنوع المؤهلات العلمیة 
  المحلیة  الإدارةفي  الأزمات إدارةالاتصال الشخصي في  أهمیة: المحور الثاني

  بالنسبة للموظفین مفهوم الاتصال الشخصي : 06الجدول رقم 
 النسبة المؤیة التكرار الفئات

 33.3 10 الاتصال المواجهي وجه لوجه
تبدل الأفكار والمعلومات 

 63.3 19 بطریقة مباشرة

عملیة یتبادل من خلال الأفراد 
 رموز لبناء علاقات

1 3.3 

 100 30 المجموع
یعني لهم الاتصال الشخصي تبادل الافكار بطریقة  63,3ان نسبة  أعلاهمن خلال الجدول 
نستنتج ان الموظفین یستغلون یعني لهم الاتصال المواجهي مما  33,3مباشرة بینما نسبة 

  .الاتصال الشخصي لتبادل المعلومات التي تخدمهم وتخدم مصالح الادارة
  یوضح مدى وجود الاتصال الشخصي بین الموظفین والرئیس  :  07جدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 50.0 15 دائما
 40.0 12 أحیانا

 10 3 أبدا
 100 30 المجموع

  حصائیات المتحصل علیها نلاحظ ان الافراد المبحوثین  یعتمدون الاتصال الشخصي بینهم من خلال الا
احیانا ما یتصلون برؤسائهم اما غالبا ف  40دائما في حین نجد نسبة  50في العمل بنسبة   موبین رؤسائه

  حیث أن هناك وسائل أخرى للإتصال برئیسهم بدل الإتصال الشخصي  10بنسبة 
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  یوضح وجود الإتصال الشخصي بینك و بین زملائك في العمل :  8جدول رقم 
 النسبة المؤیة التكرار الفئات

 70.0 21 دائما
 20 6 أحیانا

 10 3 أبدا
 100 30 المجموع

من خلال الجدول نلاحظ أن أغلبیة الموظفین داخل الإدارة یتصلون في ما بینهم بصفة دائمة حیث كانت 
و هذا راجع إلى أن كل ما كان هناك  10و أخیرا أبدا بنسبة  20بینما أحیانا بنسبة  بدائما 70إجابتهم بنسبة 

إتصال شخصي بین الموظفین كل ما أدى إلى إنجاز العمل بطریقة أفضل بالإضافة إلى تعزیز العلاقات 
  .الإجتماعیة بینهم

  ي إدارتكم یوضح الهدف الأساسي الذي یسعى الإتصال الشخصي إلى تحقیقه ف:  09جدول رقم 
 النسبة المؤیة التكرار الفئات

تحقیق بین ا لمستویات 
 50 11 الإداریة

خلق جو من الارتیاح في 
 المؤسسة

10 33.3 

 3.3 1 تفعیل الرضا الوظیفي
 3.3 1 تعزیز العمل الجماعي
 10 3 اتخاذ قرارات السلیمة

 100 30 المجموع
ة تحقیق التنسیق في حین الإجابة خلق جو من الإرتیاح كانت حول الإجاب 50یوضح لنا الجدول أن نسبة 

و هذا راجع إلى أهمیة  33و الباقي ب  10ثم إتخاذ القرارات السلیمة بنسبة  33,3في المؤسسة بنسبة 
  الإتصال الشخصي و دوره الفعال في الإدارات 

  وعي الإدارة بأهمیة الإتصال الشخصي بین الموظفین:  10جدول رقم 
رارالتك الفئات  النسبة المؤیة 

 36.7 11 بدرجة كبیرة
 46.7 14 بدرجة متوسطة
 16.7 5 بدرجة ضعیفة

 100 30 المجموع



 

 29 

  راءات المنهجية والدراسة الميدانيةالإج: الثاني الفصل

و أخیرا  46,7أجابو ب درجة كبیرة ثم بدرجة متوسطة بنسبة  36,7نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة 
صال الشخصي بین الموظفین و هذا یرجع إلى أن الإدارة لا تعتمد فقط على الإت 16,7بدرجة ضعیفة بنسبة 

  و یدل أیضا على وعي الإدارة بأهمیة الإتصال الشخصي 
    الأزماتمساهمة الاتصال الشخصي في تقویة العلاقات بینك وبین الموظفین في وقت  :11جدول رقم 

یةئو النسبة الم التكرار الفئات  
 40 12 دائما
 53.3 16 أحیانا

 6.7 2 أبدا
 100 30 المجموع

دائما وبنسبة  إجابتهمكانت  40بینما  أحیانا إجابتهمكانت  53.3ان نسبة  أعلاهلنا من خلال الجدول  یتبین
ودور فعال في ربط  تأثیراذن نستنتج ان الاتصال الشخصي له قوة  ،إجابتهم بأبداكانت  6.7ضئیلة 

   الأزماتالعلاقات و تنمیة روح التعاون بین الموظفین خاصة وقت 
   الأزمات أثناءساهمة الاتصال الشخصي في رفع الروح المعنویة م:12جدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 40 12 دائما
 53.3 16 أحیانا

 6.7 2 أبدا
 100 30 المجموع

ودائما  53.3الجدول یوضح ان الاتصال الشخصي یساهم في رفع الروح المعنویة اثناء الازمات احیانا بنسبة 
وهذا یرجع لاهمیة الاتصال الشخصي في تعزیز الثقة في النفس و تحسین  6.7ا بنسبة ،وابد 40بنسبة 

  الاداء الوظیفي 

  مساهمة الاتصال الشخصي في التنبؤ بالازمات قبل وقوعها  :13جدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 80 24 نعم
 20 6 لا
 100 30 المجموع
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كانت  80ان الاتصال الشخصي یساهم في التنبؤ بالازمات بنسبة  یوضح الجدول ان افراد العینة یرون
لا حیث ان من اهم مراحل ادارة الازمات في المؤسسات هي مرحلة اكتشاف :اجابوا ب 20اجابتهم بنعم و

اشارات الانذار المبكر بحدوث ازمة او الاعراض التي تنبئ باحتمال وقوع ازمة وهذا لن یكون الاعن طریق 
خصي والتحاور حول نقاط الضعف التي تواجهها المؤسسة فالاتصال الشخصي اثناء الازمات الاتصال الش

یهدف الى الاستعداد والتاهب لمواجهتها قبل وقوعها ،وذلك بفضل مایصل عن طریقه من معلومات دقیقة 
  وصادقة تساعد بدرجة عالیة في التعرف على المرحلة التحذیریة 

  ل الشخصي بین الموظفین اثناء الازمات اسس نجاح  الاتصا: 14جدول رقم

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
توفیر الثقة بین الادارة 
 والعاملین

20 66.7 

ضمان الانسیاب الجید 
 للمعلومات في كل الاتجاهات

6 20 

التحكم في الاتصال الشخصي 
وجعله في خدمة أهداف 
 المؤسسة

3 10 

انشاء قسم الاتصالات یهتم 
خصيباتصال الش  

1 3.3 

 100 30 المجموع

  

  اعتبرو ان توفیر الثقة بین الادارة و العاملین یعد من  66.7یتبین لنا من خلال الجدول اعلاه ان نسبة 

  اقرو بان ضمان الانسیاب الجید للمعلومات  20اسس نجاح الاتصال الشخصي اثناء الازمة ، في حین نسبة 

  الى خیار التحكم في الاتصال الشخصي  10عت النسبة في كل الاتجاهات من اسس نجاحة بینما رج

حیث 3.3وجعله في خدمة اهداف المؤسسة ،واخیرا انشاء قسم للاتصالات یهتم بالاتصال الشخصي بنسبة 
یتفق الكثیر من الباحثین على ان فریق اتصالات الازمة یقوم بمجموعة من الاجراءات والانشطة الاتصالیة 

ؤسسة من خلال اقامة شبكة مباشرة من الاتصالات تضمن نشر كافة المعلومات مع الجمهور الداخلي للم
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المتعلقة بالازمة الى العاملین واهم انواعها الاتصال الشخصي الذي یعزز الثقة بین العمال والادارة العلیا 
هذا كله التي یتوجب علیها شرح ماحدث بدقة من خلال شرح اسباب الازمة والاجراءات المتخذة لمواجهتها و 

  عن طریق الاتصال الشخصي خاصة   

  الفائدة من استخدام الاتصال الشخصي داخل المؤسسة في وقت الازمات  : 15جدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 43.3 13 سرعة الاستجابة
 40 12 تسهیل عملیة التواصل

تسهیل العمل داخل 
 المؤسسة

5 16.7 

 100 30 المجموع

من افراد العینة یرون ان  43.3لال الاحصائیات المتحصل علیها في الجدول اعلاه ان نسبة نلاحظ من خ
اقروا بان الفائدة من  40الفائدة من استخدام الاتصال الشخصي في وقت الازمات هي سرعة الاستجابة بینما 

وهذا یرجع لأهمیة  كانت اجابتهم تسهیل العمل داخل المؤسسة16.7استخدامه تسهیل عملیة التواصل، ونسبة 
الاتصال الشخصي في عملیة التفاعل بین افراد الادارة ،وهذا من شانه اتاحة فرصة التغلب على مخاطر 
عدم الفهم من جهة ومن جهة اخرى یعتبر الوقت عنصرا حاسما في مواجهة الازمات فكلما كانت الاستجابة 

ن والتوزیع الجید والمناسب للمهام والادوار سریعة كلما قلت المخاطر والاضرار لكن یجب مراعاة التعیی
لمواجهة الازمة في اقصر وقت ممكن من خلال تطبیق قاعدة الرجل المناسب في المكان المناسب لكسب 

  الوقت و تقلیل الاضرار 

 خصائص الاتصال الشخصي في إدارة الأزمات في الإدارة المحلیة:المحور الثاني

  .ات التي تعاني منها الإدارة المحلیةیوضح لنا الأزم): 16(الجدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 50.0 15 أزمات مادیة 
 16.7 15 أزمات طبعیة
 33.3 10 أزمات مالیة
 100 30 المجموع
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من أفراد العینة لاحظو أن الأزمات التي تعاني منها الإدارة   %50نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 
یرون أن الأزمات الحاصلة هي أزمات مالیة، فحینٍ أت أقل  % 33.3دیة، في حین أن نسبة المحلیة هي ما

  .أن الأزمات الحاصلة هي طبیعته وهذا راجع لعوامل طبیعیة ّ % 16.7نسبة أي 

  یوضح للنا أسباب نشوء الأزمات في الإدارة المحلیة): 17(الجدول رقم 

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 40.0 12  سوء الإدارة

 16.7 5 تعارض المصالح وأهداف
 33.3 10 سوء الفهم

)الشخصي بین الموظفین(فلة الانصدار   3 10.3 
 100 30 المجموع

من المبحوثین یرون أن سبب  % 40من خلال ملاحظة المعطیات الواردة في الجدول أعلاه نجد أن نسبة 
سبب نشوء الأزمة یتمثل في سوء الإدارة وعدم  من المبحوثین یرون أن  %40.0نشوء الأزمة یتمثل في 

أدلت أن سوء الفهم والإدراك عندما % 33.3التسییر الجید لها والتخطیط لكل صغیرة وكبیرة، أما النسبة 
یكون غیر سلیم نتیجة للتشویش الطبیعي أو المعتمد یؤدي إلى انقصام العلاقة بین الأداء الحقیقي للكیان 

والتي تمثلت في تعارض الأهداف والمصالح حیث % 16.7التي یتم اتخاذها، أما  الإداري وبین القرارات
یعمل كل طرف من أصحاب المصالح المتعارضة هي إیجاد وسیلة من وسائل الضغط لما یتوافق مع 

وتمثلت في قلة الاتصال الشخصي بین الموظفین لما له من  % 10.3: مصالحة أما أقر نسبة فقد قدرت بـ
  .لتفاعل والتأثیر والاقناعأهمیة في ا

  یوضح لنا میزات الاتصال الشخصي أثناء الألزمة): 18(الجدول رقم   
 النسبة المؤیة التكرار الفئات

 56.7 17 المرونة
 16.7 5 الاستجابة الفوریة والمباشرة

 26.7 8 القدرة على الاقناع
 100 30 المجموع

من أفراد العینة یرون أن عملیة الاتصال  % 56.7نلاحظ أن من خلال المعطیات الواردة في الجدول أعلاه 
 % 26.7الشخصي أثناء الأزمة مرنة أي أن الرسالة قابلة للتعدیل من طرف المرسل في حین نجد نسبة 
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إلى الاستاجابة  % 16.7: رأت أن القدرة على الاقناع هي میزة لابد منها أثناء الأزمة، وقدرت أقل نسبة بـ
  .اشرة وهذا راجع طبعا إلى فهم ووضوح الرسالة وعندها یكون راجع الصدىالفوریة والمب

فالهدف العام لإدارة الأزمة هو تحقیق درجة استجابة سریعة وفعالة لظروف المتغیرات المتسارعة   
للأزمة بهدف تخفیف أخطارها عن طریق الاستعدادات لها، وتوفیر الدعم اللازم لإعادة التوازن إلى حالته 

  .عیةالطبی
.یوضح ما إن كان الاتصال الشخصي وحدة كافي الإدارة الأزمة داخل الإدارة المحلیة): 19(الجدول رقم   

 النسبة المؤیة التكرار الفئات
 20 6 نعم 

 80 24 لا
 100 30 المجموع

  
رة من أفراد العینة یدون أن الاتصال الشخصي وحده لیس كافیا لإدا % 80یوضح الجدول أعلاه أن نسبة 

من أفراد العینة رأت  % 20الأزمة داخل إدارتهم ویجب الاعتماد على الاتصالات أخرى في حین أن نسبة 
أن الاتصال الشخصي یوحده كافي لإدارة الأزمة، فهو یساهم في تهدئة حالات الاضطراب والهلع التي تنتاب 

  .الموظفین أثناء وقوعها
  م  توفیرها لیكون الاتصال الشخصي فعال أثناء  الأزماتیوضح لنا الشروط التي یلز ): 20(الجدول رقم 

  النسبة المؤیة  التكرار  الفئات
  46.7  17  وضوح موضوع الاتصال 
  43.3  13  اختیار الوسیلة الملائمة

  3.3  1  وجود خبرة مشتركة
  6.7  2  توفیر الهدف من الاتصال 

  100  30  المجموع
  

من أفراد العینة أجمعو على أنه %64.7جدول أعلاه أن نسبة یتضح للنا من خلال المعطیات الواردة في ال
لكي یكون الاتصال الشخصي الفعال وناجح أثناء الأزمة لابد أن یكون موضوعه واضح بمعنى أن تكون 

من أفراد والعینة  یرون أن   %43.3الرسالة واضحة خالیة من التشویش كي تكون هادفة مؤثرة، أما نسبة 
من المبحوثین  % 6.7اسبة هو شرط الكفیل لكي یكون الاتصال الشخصي فعال، أما اختیار الوسیلة المن
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یرون أنه لایمكن للاتصال الشخصي أن یكون فعالا ما لم یتوفر على هدف والغایة وراء التواصل هدف ما، 
تجعل بالنسبة للمبحوثین الذین یرون أن وجود خبرة مشتركة من شأنها أن   %3.3أما أقل نسبة كانت تقدر 

الاتصال الشخصي فعال فهي ضمان لنجاح عملیة الاتصال بحیث یعتمد فك الرموز لدى المستقبل على 
  .ثقافته التي یشارك فیها المرسل ویمكن أن تكون  هذه الخبرة لغة مشتركة وخلفیات

  یوضح لنا خصائص الاتصال الشخصي المساعدة على حل الأزمات): 21(جدول رقم 
بة المؤیةالنس التكرار الفئات  
 20 6 التعرف على رجع الصدى
 36.7 11 التلقائیة
 30 9 فوریة التأثیر
 13.3 4 عدم وجود وسیط لنقل الرسالة
 100 30 المجموع

من المبحوثین یرون أن من خصائص الاتصال  % 36.7نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 
جعل الاتصال الشخصي یتم بشكل عفوي وغیر رسمي الشخصي المساعدة على حل الأزمات التلقائیة والتي ت

یرون أن الخصائص المساعدة   %30وهذه الخاصیة محبذة من طرف العاملین، أما النسبة الثانیة فقدرت بـ 
للاتصال الشخصي على حل الأزمة هي فوریة التاثیر أي أن تكون الرسالة مؤثرة في مستقبلها، أما النسبة 

رجع الصدى من الخصائص المساعدة على حل الأزمة وذلك لأن رجع یرون أن التعرف على  % 20
یرون أن عدم وجود وسیط لنقل الرسالة عامل مهم   %13.3الصدى دلیل استیعاب الرسالة، أما أقل نسبة 

  .لحل الأزمة ذلك أن وجود وسیط قد یستدعي تشویش الرسالة
 على الاتصال الشخصي في الإدارة المحلیة  یوضح لنا مدى المطالبة بضرورة الاعتماد ) 22(الجدول رقم 
  النسبة المؤیة  التكرار  الفئات

  87.7  26  قبل الأزمة 
  13.3  4  أثناء الأزمة 
  -        -          بعد الأزمة 

  100  30  المجموع
الاتصال  من افراد العینة یرون ان الاعتماد على 86.7یتضح لنا من خلال الجدول الموضحات نسبة 

كون قبل لازمة ویكون ذلك بوضع تصور عام و مبدئي لكیفیة مواجهة الأزماتومحاولة وضع آلیة الشخصي ی
من المبحوثین یرون ان الاعتماد على الاتصال  13.3إلى  ةبالنسب والتخطیط لها ،أما للتنبؤ بالأزمات
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عتماد على الأزمة والا الأزمة وهذه المرحلة هي المحور الرئیسي لمفهوم إدارة الشخصي یكون أثناء
  الاتصالات لابد منه 

لان إدارة الأزمة لا تتوقف بمجرد انتهاء  إلى ان الاتصال مهم أیضا حتى بعد الأزمة وتجدر بنا الإشارة
عادة البناء وترتیب الأوضاع  الأزمة وهي المرحلة التي یتم من خلالها علاج الآثار الناتجة عن الأزمة وإ

  .ر محدثإلى وضع ضوابط لعدم تكرا بالإضافة
  یوضح لنا مهام الاتصال الشخصي أثناء وقوع الأزمة ): 23(جدول رقم  
 النسبة المئویة التكرار الفئات

 50 15 تعزیز الثقة بین الإدارة والمواطن 
 6.7 2 تجنب انتشار الشائعات 

 23.3 7 تعزیز الثقة بین الإدارة والموظفین
 20 6 إزالة الغموض

 100 30 المجموع
 من أفراد العینة یرون ان من مهام الاتصال الشخصي أثناء 50ن خلال الجدول أعلاه ان نسبة یتضح م

یرون مهامه تعزیز الثقة بین الإدارة 23.3تعزیز الثقة بین الإدارة والمواطن ، في حین ان نسبة  وقوع الأزمة
روح جماعیة من اجل  و الموظفین وهنا وجب عل الكل توحید الاهداف والاتحاد والسعي وراء العمل في

 من المبحوثین یرون ان مهام الاتصال الشخصي أثناء 20تفادي كل الصعوبات والعوائق ، اما النسبة 
خراجها من التعقید  الأزمة تكمن في إزالة الغموض واللبس عن المشكلة أو الأزمة ومحاولة فهمها وحلها وإ

ام الاتصال الشخصي تجنب النتشار الشائعات أن مه  %6.7ورأت أقل نسبة من والمبحوثین أي  والتشابك
كونه یخلف جو من التفاعل والتحاور ومحاولة فهم كل الأمور توضیحها والقضاء على الإشاعات داخل 

  .الإدارة كون الإشاعة أحد أخطر الأسباب في نشوء المشاكل سواء متعلقة بالعمال فیما بینهم أو بالمؤسسة
  في اتخاذ القرارات أثناء وقوع الأزمة    یوضح المشاركة): 24(الجدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار الفئات
 3.3 1 دائما
 53.3 16 أحیانا
 43.3 13 أبدا

 100 30 المجموع
من المبحوثین أحیانا ما یتم الأخذ   %53.3من خلال المعطیات الواردة في الجدول أعلاه نلاحظ أن 

یشاركون في عملیة اتخاذ   %3.3ي عملیة اتخاذ القرار أبدا، ونسبة لا یشاركون ف  %43.3بقراراتهم، بینما 
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القرار، وهنا نلاحظ أن نسبة مشاركة العاملین في اتخاذ القرار الذي یخص إدارتهم أثناء الأزمات هي نسبة 
ذ قلیلة نوعا ما ویمكن أن یعود ذلك إلى أن المؤسسة تختار من الأجدر بالمشاركة أو عدم المشاركة في اتخا

القرارات، حیث یحدث في غالب الأثناء مواجهة الأزمات تداخلات في المهام بین المسؤولین والإدارات 
المعنیة حیث یدلي كل بدلوه في اتخاذ القرار الذي ینبغي توزیع المهام والمسؤولیات بالعدل وبنظام بین الإدارة 

  .العلیا والمتوسطة وفرق التشجیع المشاركة في اتخاذ القرارات
  یوضح أنواع الأزمات التي یساهم الاتصال الشخصي في حلها سریعا): 25(جدول رقم 

 النسبة المئویة التكرار الفئات
 50 15 أزمات سطحیة

 50 15 یساهم في حل كل أنواع الألزمات
 100 30 المجموع

هم فقط في من أفراد العینة ذهبوا إلى الاتصال الشخصي یسا % 50من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 
من أفراد العینة المتبقیة یرون أنه یساهم في مواجهة كل أنواع  % 50مواجهة الأزمات السطحیة، بینما 
  .الأزمات السطحیة العمیقة وغیرها

  یوضح مدى استخدام الاتصال الشخصي وتأثیره على عملیة إدارة الأزمة): 26(جدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار الفئات
 63 19 إیجابیا
 16 5 سلبیا

 20 6 لا یؤثر
 100 30 المجموع

من أفراد العینة یرون أن تأثیر  %63من خلال ملاحظة المعطیات الواردة في الجدول أعلاه أن نسبة 
الاتصال الشخصي یكون ایجابیا أثناء عملیة إدارة الأزمة ذلك أن الاتصال الشخصي یتمتع بدرجة عالیة من 

فاعل اتجاه دائري والتأثیر المتبادل بین المرسل والمستقبل الأمر الذي یجعله أكثر التواصل حیث یوفر فیه الت
حیث یرون أن استخدام الاتصال  % 20فعالیة وقدرة على التأثیر والاقناع، أما النسبة الثانیة قدرت 

ر من المبحوثین یرون أن تأثی  %16: الشخصي لا یؤثر في عملیة إدارة الأزمة ورجعت أقل نسبة بـ
  .الاتصال الشخصي یكون سلبیا أثناء إدارة الأزمة

  الصعوبات التي تحول دون قیام الاتصال الشخصي بدوره الفعال في إدارة الأزمة: المحور الثالث
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  .یوضح مدى انعكاس ضعف استخدام الاتصال الشخصي على مهام العاملین): 27(الجدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار الفئات

عل بین الموظفینغیاب التفا  21 70 
 20 6 تدني مستوى الخدمات المقدمة

 10 3 غیاب روح العمل الجماعي
 100 30 المجموع

من أفراد العینة یرون ان ضعف استخدام الاتصال  70نلاحظ من خلال المعطیات الواردة أعلاه ان 
ون ان ضعف استخدام یر  20الشخصي ینعكس على الموظفین بغیاب التفاعل بینهم ، في حین ان نسبة 

 10الاتصال الشخصي ینعكس على الخدمات المقدمة من طرف العاملین وتدني مستواها ، ورأت اقل نسبة 
من العینة ان قلة استخدام الاتصال الشخصي حتما سوف یؤثر على العمل الجماعي وبالتالي تغیب روح 

دام الاتصال الشخصي في الوسط ان ضعف استخ 13العمل الجماعي ورأت فئة أخرى من العینة بنسبة 
  .الإداري سوف ینعكس غلى العمل الإداري ویصبح عب على العاملین ویؤدي إلى عدم التجاوب معه 

  یبین مدى مساهمة الاتصال الشخصي في إدارة الأزمة ) : 28(الجدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار الفئات

 70 21 حل الأزمة بسرعة 
 3.3 1 تأزمالوضع أكثر

 23.3 7 لا یساهم في شیئا ثناء الأزمات 
 100 30 المجموع

من المبحوثین یرون ان الاتصال الشخصي یساهم في حل 70من خلال المعطیات الواردة أعلاه نلاحظ ان
قناع ، في حین نجد نسبة من أفراد العینة یرون 23.3الأزمة بسرعة نتیجة لما یحققه هذا الأخیر من تفاعل وإ

من المبحوثین یرون أته یساهم  3.3شخصي لا یساهم في شي أثناء الأزمات، في حین ان ان الاتصال ال
أثناء محاولة حل الأزمة، بالإضافة  أثناء الأزمات وربما راجع ذلك إلى اختلاف الآراء في تأزم الوضع أكثر

الشخصي في تأزم وسنقدم قي الجدول الموالي أسباب مساهمة الاتصال  إلیمساهمته في نشر الشائعات أحیانا
  .الوضع أكثر
یوضح لنا الأسباب التي تؤدي الى الامتناع عن استخدام الاتصال الشخصي داخل ): 29(الجدول رقم 

  الإدارة
 النسبة المئویة التكرار الفئات

 30 9 قصور في أـسالیبه
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 20 6 تغذیة الشائعات 
 26.6 8 تعمد حجب المعلومات عن الآخرین

نعدم الثقة في الآخری  2 6.6 
 13.3 4 تغلیب المصلحة الشخصیة عن العامة

 100 30 المجموع
من المبحوثین یرونا القصور في أسالیب   %30نلاحظ من خلال المعطیات الواردة في الجدول أعلاه أن 

الاتصال الشخصي یؤدي إلى الانتماء عن استخدامه وهنا نلاحظ أن غیاب الندوات والاجتماعات من طرف 
من العینة یرونّ أن تعمد  % 26.6حتما سوف یغیب الاتصال الشخصي، في حین نجد أن نسبة  المرؤوسین

حجب المعلومات عن الآخرین هو عامل یؤدي إلى الامتناع عن استخدام الاتصال الشخصي ویعود ذلك إلى 
في استخدام  من المبحوثین یرون أن %20.6النظام المركزي لصناعة القرارات من قبل الإدارة العلیا، أما 

الشخصي یؤدي إلى تغذیة الشائعات وذلك عن طریق الاتصالات غیر رسمیة والألحادیث الجانبیة ومن هنا 
یرون أن في تغلیب المصلحة الشخصیة عن العامة سببا   % 13.3امتناع عن استخدامه، ونجد كذلك نسبة 

لمراد تحقیقها تصبح خاصة عوضا یؤدي إلى الامتناع عن استخدام الاتصال الشخصي وذلك أن الأهداف ا
  .من أن تكون عامة وجماعیة وتخدم والمؤسسة ككل

أما عدم التفهم لعملیة الاتصال داخل الإدارة  % 13: في حین رأت نسبة أخرى من العینة تقدر بـ
رأت أن ما یؤدي   %3.3حتما سوف ینجر عنها التراجع وتدني فعالیة الاتصال الشخصي، أما أقل نسبة أي 

  .متناع عن استخدام الاتصال الشخصي العروشیة والمحاباة وهذا راجع من جغرافیة المنطقةالإى إل
  

 یوضح درجة مساهمة الاتصال الشخصي في حل أزمات تتعلق بالمواطنین): 30(الجدول رقم 
 النسبة المئویة التكرار الفئات
 20 6 كبیرة 
 60 18 صغیرة

 20 6 متوسطة
 100 30 المجموع

یرون أن درجة مساهمة الاتصال الشخصي في حل  % 60من خلال ما یوضحه الجدول أعلاه  نلاحظ
من ال مبحوثین یرونّ أن درجة مساهمة الاتصال %20أزمات تتعلق بالمواطنین صغیرة أما النسبة الثانیة 

والحفاظ  الشخصي في حل أزمات المواطنین كبیرة ویرجع ذلك إلى توفر الولایة على أملاك تتولى صیانتها
نشائها لبعض المصالح العمومیة لتكفل باحتیاجات المواطن وتضمن له الاستمراریة في  علیها وتثمینها وإ
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من أفراد العینة یرون أن درجة مساهمة الاتصال الشخصي في  % 20الانتفاع بها، أما النسبة المتبقیة أي 
  .حل أزمات المواطنین متوسطة

 :نتائج الدراسة
  :النتائج الجزئیة

أهمیة الإتصال الشخصي في إدارة الأزمة في الإدارة المحلیة لولایة : النتائج الجزئیة لسؤال الفرعي الأول-
  :تبسة

  .من أفراد العینة یقرون بأن الإتصال الشخصي هو تبادل الأفكار والمعلومات بطریقة مباشرة  %63,3-
  .هم وبین رئیسهم من أفراد العینة یقرون بأن یوجد دائما إتصال شخصي بین %50-
  .من أفراد العینة یقرون بأنه یوجد دائما إتصال شخصي بینهم أثناء العمل   %70-
من أفراد العینة العینة یقرون بأن الهدف الأساسي الذي یسعى الإتصال الشخصي لتحقیقه في الإدارة %50-

  .المحلیة هو تحقیق التنسیق بین المستویات الإداریة 
  .ینة یقرون بأن إدارتهم تعي بدرجة متوسطة أهمیة الإتصال الشخصي من أفراد الع %46,7-
من أفراد العینة یقرون بأن الإتصال الشخصي یساهم في تقویة العلاقات بین الموظفین أثناء %46,7-

  .الأزمات دائما 
  .من أفراد العینة یقرون أنه دائما الإتصال الشخصي یساهم في رفع المعنویات %53,3-
  .اد العینة یقرون بأن الإتصال الشخصي یساهم في التنبؤ بالأزمات قبل وقوعها من أفر %80-
من أفراد العینة یقرون بأن من أسس نجاح الإتصال الشخصي بین الموظفین أثناء إدارة الأزمة %66,7-

  .توفیر الثقة بین الإدارة والعاملین 
صي داخل الإدارة المحلیة هي سرعة من أفراد العینة یقرون الفائدة من إستخدامالإتصال الشخ43%-

  .الإستجابة 
  :النتیجة العامة 

تبین لنا من خلال النتائج الجزئیة الموضحة أعلاه أن الإتصال الشخصي وسیلة مهمة وأساسیة في تحسین 
الأداء والتبادل الفكري للمعلومات بین الرؤساءوالمرؤسین ومناقشة كل المستجدات فیما بینهم وذلك لأنه یتوفر 
على جمیع عناصر الإتصال وخاصة عنصر رجع الصدى وهذا من شأنه أن یتیح فرصة التغلب على 

  .الأزمات في أسرع وقت ممكن 
  :خصائص الإتصال الشخصي في إدارة الأزمات في الإدارة المحلیة : النتائج الجزئیة لسؤال الفرعي الثاني -

  .نها إدارتهم أزمات مادیة من أفراد العینة یقرون بأن الأزمات التي تعاني م-%50
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  .من أفراد العینة یرون بأن من أسباب نشوء الأزمات سوء الإدارة %40-
  .من أفراد العینة یقرون بأن میزة الإتصال الشخصي أثناء الأزمات هي المرونة %56,7-
  .من أفراد العینة یقرون بأن الإعتماد على الإتصال الشخصي وحده غیر كافي لإدارة الأزمة%80-
  .من أفراد العینة یقرون بأن من شروط الإتصال الشخصي لي یكون فعال وضوح موضوعه %46,7-
  .من أفراد العینة یقرون بأن من خصائص الإتصال الشخصي المساعدة في حل الأزمات التلقائیة 36,7%-
  .من أفراد العینة یطالبون بالاعتماد على الإتصال الشخصي قبل وقوع الأزمة %86,7-
  .ن أفراد العینة یقرون أن مهام الإتصال الشخصي قبل تعزیز الثقة بین الإدارة والموظفین م%50-
  .من أفراد العینة یقرون بأنهم دائما یشاركون في عملیة إتخاذ القرار %53,3-
من أفراد العینة یقرون بأن الإتصال الشخصي یساهم فقط في مواجهة الأزمات السطحیة ، بینما %50-

  .العینة المتبقیة یرون أنه یساهم في مواجهة كل أنواع الأزمات السطحیة والعمیقة وغیرها  من أفراد%50
  :النتیجة العامة -

قناع  تبین لنا من خلال النتائج الجزئیة السابقة أن الإتصال الشخصي- خصائص من تفاعل وتأثیر وإ
یجابي على عملیة إدارة بالإضافة إلى المرونة والتلقائیة وغیرها كل هذه الأخیرة لها جانب إ

  .الأزمة بالإدارة المحلیة تبسة
الصعوبات التي تحول دون قیام الإتصال الشخصي  لسؤال الفرعي الثالث :النتائج الجزئیة

  .لدوره الفعال في إدارة الأزمة 
  من افراد العینة یقرون بان الاتصال الشخصي یؤثر ایجابیا على ادارة الازمة  63% -
العینة یقرون بان من انعكاسات ضعف الاتصال الشخصي على اداء مهام من افراد   70ـ 

  غیاب التفاعل بین الموظفین 
  من افراد العینة یقرون بان الاتصال الشخصي یساهم في حل الازمة بسرعة   70ـ  
من افراد العینة یقرون بان الاسباب التي تدعو الى الامتناع عن استخدام  الاتصال   30ـ 

  صور في اسالیبه الشخصي الق
من افراد العینة یقرون ان درجة مساهمة الاتصال الشخصي في حل الازمات تتعلق   60ـ 

  بالمواطنین كبیرة 
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  راءات المنهجية والدراسة الميدانيةالإج: الثاني الفصل

  :النتیجة العامة 
  من خلال النتائج الجزئیة الموضحة اعلاه یتبین لنا هناك صعوبات لها تاثیر على 

  مة كالقصور في اسالیبة وقلة  عملیة الاتصال الشخصي داخل الادارة اثناء ادارة الاز 
  استخدامه یولد غیاب التفاعل بین الموظفین ، لكن هذا لا یعني ان له درجة مساهمة 

  في حل ازمات تتعلق بالمواطن لاسیما ان الادارة المحلیة تقدم خدمة عمومیة
  .للمواطن  

  
 

     
 

 

      

 

 

 

 

.



 

 

  



 

  

  الخاتمة

  الخاتمة
تصال الشخصي في إدارة الأزمة في الإدارة المحلیة ، فهو ومن خلال هذا البحث تم إبرازنا لدور الا

المهمة للإدارة اذ یساعد هذا الأخیر على توافر المعلومات أثناء الأزمات في وقت مبكر وكذا  الأمورمن 
التنبؤ الوقائي الذي یعتبر كمتطلب أساسي في عملیة إدارتها من خلال إدارة سباقة معتمدة على الفكر التنبؤي 

مبكرا ، كل هذا یحدث بواسطة التفاعل والانسجام الذي یحققه بین الإدارة  الأزماتاري لتفادي حدوث الانذ
تسهیل عملیة تبادل المعلومات وصولا إلى نوع من الفهم المشترك  إلىوالموظفین في خلق جو تعاوني یؤدي 

  یر العمل من جهة وتقدیم خدمة عمومیة والثقة المتبادلة مما یؤدي بالإدارة المحلیة لتحقیق أهدافها المتعلقة بس
  . وموظفیها  الإدارة، وبدونه تسود العزلة بین  أخرىراقیة للمواطن من جهة 

     
      

  



 

 

  



 

 

  قائمة المصادر والمراجع

  قائمة المصادر والمراجع
  المصادر: أولا

  المراجع باللغة العربیة: ثانیا
  الكتب -1
، دار الجدار للكتاب "والوظائف الجدیدة المفاهیم الأساسیة"رحیم الطیب عیساني، مدخل الإعلام والإتصال  -

  2008العالمي للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 
، عربي، دار المعرفة الجامعیة -إنجلیزي : الإعلام   طارق سید أحمد الخلیفى، معجم مصطلحات - 

 .2008، 1الإسكندریة، مصر، ط
 .2003مفاهیمه، نظریاته ووسائله، دار الفجر، : فضیل دلیو، الإتصال -

   .2008تسییر مشارقة، مبادئ في الإتصال، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان،  -
    .2011، 1نظریات الإتصال، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، ط بسام عبد الرحمان المشاقبة، -
دارة المعرفة بالمكتبات ومرافق المعلومات، دار  - الوفاء لدنیا السعید مبروك إبراهیم، الإتصال الإداري وإ

   .الطباعة والنشر، الإسكندریة
بلقاسم بن روان، أمیرة علي فاطمة الزهراء، دور الاتصال والإعلام في صناعة الرأي العام، دار الكتاب  -

 .2014الحدیث، القاهرة، 
 .2004هاني علي الطهراوي، قانون الإدارة المحلیة، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن،  -
 .1998ط ، .الجندي، الإدارة المحلیة واستراتیجیاتها، منشأة المعارف، القاهرة، و مصطفى -
 .2012عبد الرزاق محمد الدلیمي، الاعلام واداره الازمات، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان،  -
دارة الأزمات  - لقاهرة، ، دار الفجر للنشر والتوزیع، ا)مدخل نظري تطبیقي(عادل صادق محمد، الصحافة وإ

2007. 
المتحدة  العربیة الأمنیة، الشركة محمد عبد الوهاب حسن عشماوي، دور الصحف في إدارة الأزمات -

 .2009القاهرة،  والتوریدات، للتسویق
 .2006محمد نصر مهنى، إدارة الأزمات، مؤسسة شباب الجامعة القاهرة،   -
 .2008لأزمات، منشأة المعارف،الإسكندریة، محمد عبد الوهاب حسن العشماوي، دور الصحففي إدارة ا -
  .، بیروت1999محمد محمد قاسم، المدخل إلى مناهج البحث العلمي، دار النهضة العربیة،   -
_ عامر ابراهیم قندیلجي ، البحث العلمي واستخدام مصارد المعلومات التقلیدیة والالكترونیة ، اسسه  -

 .2015لمسبرة للنشر والتوزیع ، عمان الاردن ، ، دار ا 6ادواته ، ط -مفاهیمه _اسالیبه 



 

 

  قائمة المصادر والمراجع

مازن حسن جاسم ، البحث العلمي اساسیات ومناهج اختبار الفرضیات تصمیم _ علي سلوم جواد  -
  .2014التجارب ، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، عمان الادرن ، 

م في صناعة الرأي العام، دار الكتاب بلقاسم بن روان، أمیرة علي فاطمة الزهراء، دور الاتصال والإعلا -
 .2014الحدیث، القاهرة، 
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  قائمة المصادر والمراجع

  المذكرات والرسائل -2
العاملین، دراسة حالة مؤسسة المشروبات الغازیة كوكاكولا  أداء على لتیم ناجي الرقابة الإداریة وأثرها -

ماع، جامعة محمد بسكیكدة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، تخصص تنمیة الموارد البشریة، قسم علم الإجت
 .2009خیضر بسكرة، 

لنیل شهادة الماجستیر في  مقدمة المحلیة والمواطن، رسالة الاتصال بین الإدارة  أمیرة علي فاطمة الزهراء، -
  .2010، الجزائر، )3(علوم الاعلام والاتصال، كلیة العلوم السیاسیة والاعلام، جامعة الجزائر 

  الملتقیات -3
، الملتقى العربي الأول نظم )المفهوم، الفلسفة، الأهداف( المحلیة  ة، نظم الإدارةمحمد محمود الطعامن -

  .2004سلطنة عمان،  الإداریة، للتنمیة العربیة المحلیة في الوطن العربي المنظمة الإدارة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 



 

 

  الملاحق

 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

ـجامعة الشیخ العربي التبسي ـ تبسة   

 كلیة العلوم الانسانیة ولاجتماعیة 

 قسم علوم الاعلام والاتصال 

 تخصص اتصال تنظیمي

:استمارة بحث حول                                                

 

 

 

 

تحت اشراف                                                                            : اعداد الطالبتین 
:الاستاذة   

لعابدي لدمیة   ـ  فاسخ روضة ـ  

 ـ  عشي ندى

 

:ـ ملاحظة   

. لن تستخدم الا لأغراض البحث العلمي لذا نرجو الاجابة بكل موضوعیة  ان معلومات ھذه الاستمارةـ    

. في خانات الاجابة الصحیحة  )  X ـ ضع( علامة    

.من احتمال  ـ یمكن الاجابة على اكثر  

 

:السنة الجامعیة                                                       

                                                     2018 /2019  

   

 الاتصال الشخصي ودوره في ادارة الازمة في الادارة المحلیة 

 دراسة حالة بمدیریة الادارة المحلیة بولایة تبسة   



 

 

  الملاحق

  :البیانات الشخصیة: أولا

  :الجنس/1

ذكـــــر        أنثــــى  

  :الســن /2

 سنة 30أقل من   سنة 40إلى 30ما بین   سنة 40أكثر من  

  :المستوى التعلیمي /3

ثانــــــويجامعـــــي  دراســات علیـــا  

  :الخبرة في العمل /4

 سنوات 5إلى  1من   سنوات 10إلى  6من   سنوات 10أكثر من  

  :ةــــالوظیف /5

...........................................................................................................................................................................................................
..................  

محور خاص بأھمیة الإتصال الشخصي في إدارة الأزمات في : المحور الثاني
  :الإدارة المحلیة

  ي ؟ماذا يعني لك الإتصال الشخص/6

  لوجھوجھا (الإتصال المواجھــي(.   

الأفكار والمعلومات بطریقة  تبادل    .مباشرة

عملیة یتبادل من خلالھا الأفراد رموز لبناء    .علاقات

  هل يوجد إتصال شخصي بينك وبين رئيسك ؟/7

 ً ً   دائما ً    أحیانا   أبدا

  هل يوجد إتصال شخصي بينك وبين زملائك في العمل ؟/8

 ً ً    دائما ً    أحیانا     أبدا



 

 

  الملاحق

ما هو الهدف الأساسي الذي يسعى الإتصال الشخصي إلى تحقيقه في إدارتكم /9
  المحلية ؟

 تحقیق التنسیق بین المستویات الإدا ریة. 

 المؤسسةخلق جو من الارتیاح فی 

 تفعیل الرضا الوظیفي.   

 تعزیز العمل الجماعي.   

 إتخاذ القرارات السلمیة. 

  

  عي إدارتكم أهمية الإتصال الشخصي بين الموظفين ؟تحسب رأيك هل/10

      بدرجة كبیرة.

بدرجة       .متوسطة

بدرجة     .ضعیفة

حسب رأيك هل يساهم الإتصال الشخصي في تقوية العلاقات بينك وبين /11
  الموظفين في وقت الأزمات ؟

 ً ً    دائما ً    أحیانا   أبدا

  معنوية أثناء الأزماتفع روحك الهل الإتصال الشخصي يساهم في ر/12

 ً ً    دائما   ابدا  أحیانا

  

  هل يساهم الإتصال الشخصي في التنبؤ بالأزمات قبل وقوعها ؟/13

لا                         نعم  

حسب رأيك ما هي أسس نجاح الإتصال الشخصي بين الموظفين أثناء إدارة الأزمة /14
  ؟



 

 

  الملاحق

      توفیر الثقة بین الإدارة والعاملین.      

      ضمان الانسیاب الجید للمعلومات في كل الاتجاھات.

التحكم في الإتصال الشخصي وجعلھ في خدمة أھداف     .المؤسسة

       إنشاء قسم للاتصالات یھتمبالاتصال الشخصي.  

ك ما الفائدة من استخدامالاتصال الشخصي داخل المؤسسة في وقت ـب رأيـحس/15
  ات ؟ـالأزم

      سرعة الاستجابة.  

ل عملیة تسھی        .التواصل

تسھیل العمل داخل     .المؤسسة

  أخرى اذكرھا : 

 .............................................................................................................................................................................  

  

  

حور خاص بخصائص الإتصال الشخصي في إدارة الأزمات في م: المحور الثالث
  .الإدارة المحلیة

  ما هي الأزمات التي تعاني منها إدارتكم المحلية ؟/16

 أزمات مادیة  أزمات طبیعیة   أزمات مالیة    

  حسب رأيك ما هي أسباب نشوء الأزمات في إدارتكم ؟ /17

فتعارض المصالح و الاھدا  .الإدارة       سوء

سوء      .قلة الإتصال الشخصي بین الموظفین.الفھم

  بماذا يتميز الإتصال الشخصي أثناء الأزمات ؟/18

   . الإستجابة الفوریة والمباشرة    .الـمرونــة



 

 

  الملاحق

القدرة على  .....................................................  أخــــــرى أذكرھا   .الإقنـاع

ن الإعتماد على الإتصال الشخصي وحده كافي لإدارة الأزمة داخل هل تعتقد أ/19
  إدارتكم المحلية ؟

    لا نعـــــم      
    

حسب رأيك ما هي الشروط التي يلزم توفرها ليكون الإتصال الشخصي فعال  /20
  أثناء الأزمات ؟

وضوح موضوع الإتصال.  إختیار الوسیلة الملائمة.  

وجود خبرة   .توفر الھدف من الإتصال   .مشتركة

  

حسب رأيك فيما تتمثل خصائص الإتصال الشخصي المساعدة على حل الأزمات  /21
  في إدارتكم ؟

 رجع الصدى مباشرةالتعرف   .التلقائیــــة  .عل

فوریة التأثیر.     عدم وجود وسیط لنقل الرسالة.    

    



 

 

  الملاحق

  في إدارتكم المحلية خاصة ؟هل تطالب بضرورة الإعتماد على الإتصال الشخصي  /22

بعد   .الأزمة أثناء   .الأزمة  قبل
  .الأزمة

  ما هي مهام الإتصال الشخصي أثناء وقوع إدارتكم في أزمة ؟/23

تجنب إنتشار   .والموظفین   تعزیز الثقة بین الإدارة
  .الشائعات

إزالــة   .والمواطن   تعزیز الثقة بین الإدارة
  .الغمــوض

  ،أخــرى
  ..............................................................................................................................................................................كرھـاأذ

  هل تشارك في عملية إتخاذ القرارات أثناء وقوع الأزمة في إدارتكم ؟/24

 ً ً    أحیانا ً دائم  أبدا    ا

  ؟سريعاً ما هي أنواع الأزمات التي يساهم الإتصال الشخصي في حلها /25

  

یساھم في حل كل أنواع    .سطحیة     أزمات
  .الأزمات

أزمات        .عمیقة

محور خاص بالصعوبات التي تحول دون قیام الإتصال الشخصي : المحور الرابع
  بدوره الفعال في إدارة الأزمة ؟

  الإتصال الشخصي يؤثر على عملية إدارة الأزمة ؟هل ترى أن استخدام/26

   ً ً   .سلبیا   .إیجابیا
  لا یؤثر.    

  

  ضعف الإتصال الشخصي على أداء مهامك أثناء الأزمات ؟ كيف ينعكس/27



 

 

  الملاحق

غیاب التفاعل بین   .الموظفین

تدني مستوى الخدمات   .المقدمة

غیاب روح العمل   .الجماعي

 ذكرھا أخـــرى، أ
...................................................................................................................................................................... 

  

  

  أن الإتصال الشخصي أثناء الأزمات يساهم في ؟ هل ترى/28

            حل الازمة بسرعة                 

 تأزم الوضع أكثر 

 لا یساھم في شيء أثناء الأزمات   .  

في رأيك ما هي الأسباب التي تدعوك إلى الإمتناع عن إستخدام الإتصال /29
  الشخصي داخل الإدارة ؟

 في اسالیبھ          قصور       تغذیة الشائعات.  

تعمد حجب المعلومات عن    .ي الآخرینعدم الثقة ف   .الآخرین

تغلیب المصلحة الشخصیة على العامة.  

 أذكرھا ، أخــــرى
.................................................................................................................................................................  

  صي في حل أزمات تتعلق بالمواطنين ؟الشخما درجة مساهمة الإتصال / 30

 رةــــــــــــكبی. 

 متوسطــــــــة. 

 ضعیفـــــــــة.  

  



 

 

  
  ملخص الدراسة 

تهدف هذه الدراسة الى التعرف على الاتصال الشخصي في ادارة الازمات في الادارة المحلیة وایضا 
عوبات التي تحول دون قیامه بدوره في الكشف عن اهمیته وخصائصه المساهمة في ادارة الازمة وكذا الص

الادارة المحلیة ، ولتحقیق هذه الاهداف اعتمدنا على منهج دراسة حالة مستخدمین اداة استمارة استبیانالتي 
موظف وموظفة، وبعد تفریغ  30وزعناها على عینة قصدیة بأسلوب المسح الشامل حیث بلغ عدد الموظفین 

  : تائج مفادهاللبیانات وتحلیلها توصلنا الى ن
  الاتصال الشخصي وسیلة مهمة في الادارة كونه یتوفر على جمیع عناصر الاتصال التي تجعله یتغلب  -

  .على الازمات في اسرع وقت ممكن 
  .خصائص الاتصال الشخصي لها دور كبیر وتاثیر ایجابي في ادارة الازمة  -
  .للازمة صعوبات تؤثر على عملیة الاتصال الشخصي اثناء ادارته  -

  الاتصال الشخصي ، ادرة الازمة ، الادارة المحلیة : الكلمات المفتاحیة 
 

  
 L’étude suivant vise à identifier la communication personnelle dans la gestion de crise dans 

l'administration locale ainsi que la détection del’importance et les caractéristiques contribuent à la gestion 
de la crise, ainsi qu'aux difficultés qui l'empêchent de jouer son rôle dans la crise. 
Administration locale: pour atteindre ces objectifs, nous avons utilisé une méthodologie d’étude de cas 
utilisant un questionnaire 

Ce que nous avons distribué sur un exemple de méthode d'enquête intentionnelle, où le nombre 
total d'employés 30 employés et employés, 
Une fois les données ont été analysées, nous avons trouvé les résultats suivants: 
_ La communication personnelle est un outil important dans l'administration car elle dispose de tous les 
éléments de communication qui permettent de la surmonter. 
Sur les crises le plus rapidement possible. 
_ Les caractéristiques de la communication personnelle ont un rôle important et un impact positif dans la 
gestion de crise. 
- Les difficultés affectent le processus de contact personnel lors de la gestion de la crise. 
Mots-clés: communication personnelle, gestion de crise, administration locale 

      
 
 


