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شكر وعرفان

المشرف الدكتورللأستاذیسرنا أن نتوجه بجزیل الشكر والتقدیر 

حتى اخرجنا كان لنا خیر مرشد رضوان بلخیري صاحب الفضل والذي

هاته المذكرة

لا ننسى التقدم بالشكر الجزیل لأعضاء لجنة المناقشة لتكرمهم كما

وقبولهم مناشقة بحثنا 

ایضا كل من كان لنا عونا من قریب أو بعیدو 
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مقدمــــــــــــــــــــــة

أ

مقدمة:

عات، باعتباره الحلقة التي تصل جمیع مدورا هاما في حیاة الأفراد والمجتیلعبمنذ القدم والاتصال 

ومع التطور الحاصل في المجال الرقمي الذي یشهده العلاقات الانسانیة على اختلاف أنواعهم ومشاربهم، 

التطور وتوظیف هذات لزاما على مختلف الأفراد والمؤسسات الأخذ بهذه التكنولوجیات الحدیثة العالم الآن با

د الرئیسي لمختلف هاته الثورة الرقمیة المزوّ، فأضحتلم في مجال التكنولوجیا الحدیثةالكبیر الذي یشهده العا

والذي یهدف ،بشكل واسع إنتشاره تصال الرقمي و سي لها، وهذا ما أدى إلى ظهور الإالتطورات والدافع الأسا

أصبح یعتمد بالأساس ختلاف أنواعها، إذْإداریة بالمؤسسات على ساس إلى تسهیل مختلف العملیات الإبالأ

على التكنولوجیات الحدیثة وهذا بغیة الرقي بمختلف الخدمات المقدمة، والتحسین من جودة الموارد المادیة 

والبشریة بالمؤسسة.

نشاطاتها لدعما المؤسسات اد على مختلف شبكات الاتصال الرقمي في مختلف فقد تم الاعتم

فوجدت نفسها أمام تـصالیة ،الإهذه  التحـولاتعلى الصعیدین الداخلي والخارجي، وقد بقیت الاتصالیة 

منطلـق ومن هذا ال،العمل على إدارة الأزمةتعترضها بین الحین والآخر فبات لزاماالعددي من الازمات التي 

ظم أصـبح ینظـر للأزمة لیست فقط كحالة طارئة ومفاجئة ینتُج عنها أوضاع اللاتوازن واللااسـتقرار فـي النُ

جتماعیة إبر المؤسسة مهما كان نوعها وحدة م؛ وإنما كفرصة للتغییر والتطویر، وخصائصها، وتعتوالقیّ

یین یعملون وفقا لنظام تقسیم السلطة جتماعكبیر تضم  مجموعة من الفاعلین الإمصغرة عن المجتمع ال

والعمل، وتسعى إلـى تحقیق أهداف معینة وجدت من أجلها. وأثناء سیرها العادي قـد تعترضـها أزمـات مـا 

كالأزمات الاقتصادیة أو المالیة أو أزمات سوسیومهنیة، أو أزمـة الأخطـار الـصناعیة والتلوث البیئي وغیرها؛ 

نتقلت وأثرت على النظـام الداخلي للمؤسسة أو قد تكون هذه الأخیرة إة أو خارجیة قد تكون أزمات داخلیأو 

لإدارة الأزمات الخارجیة. أساسیاً طرفاً

فيالأزماتإدارةفيالرقميالاتصالاستراتیجیاتمن هنا جاءت هذه الدراسة لتعالج موضوع

.بمؤسسة سومیفوس تبسةدراسة میدانیة الخدماتیةالمؤسسة

بعنوانالفصل الأولمقسمة إلى ثلاثة فصول؛الجة هذا الموضوع ارتأینا إلى اتباع الخطة ولمع

الإطار المنهجي للدراسة،  تطرقنا فیه إلى الاشكالیة، تساؤلاتها، أهداف الدراسة وأسباب اختیار الموضوع، 

الدراسة وأدواتها وأخیرا الدراسات السابقة.أهمیة ومفاهیم الدراسة، منهج 



مقدمــــــــــــــــــــــة

ب

لفصل الثاني فكان عبارة عن إطار نظري للدراسة، قسمناه إلى ثلاث مباحث؛ الأول حول أما ا

المؤسسة الخدماتیة، الثاني حول إدارة الأزمات، الثالث حول الاتصال الرقمي، والفصل الثالث والأخیر حول 

خیرا نتائج الدراسةالإطار التطبیقي للدراسة؛ تطرقنا فیه إلى التعریف بالمؤسسة، عرض وتحلیل البیانات وأ
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الإطار المنهجي للدراسة
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الإطار المنهجي للدراســــــــــــــــــــــــــــــــةالفصل الأول:

5

طرح الاشكالیة:-1

ها تكنولوجیا الاتصال الحدیثة على تعددها تفرض التحكم فیها و استخدامها إن الرهانات التي فتحت

للمساهمة في تحقیق التنمیة المنشودة على كافة المستویات السیاسیة و الاقتصادیة، تعلیمیة و اجتماعیة و 

ثة في ظل كذا المؤسساتیة، حیث أنه لا یتاح التحكم في المعلومات إلا بالتحكم في هذه التكنولوجیات الحدی

ما أضحى یعرف الیوم بثورة الاتصال، حیث أصبحت المیزة التنافسیة للمؤسسات تكتسي طابع الدینامیكیة و 

هذا ما فرض علیها الیوم ضرورة التغییر و التأقلم مع المحیط الجدید، و هذه التغییرات أثبتت ضرورة إدخال 

ال التجدید الذي یمس خاصة العملیة الاتصالیة تكنولوجیا الاتصال الحدیثة إل نشاط المؤسسة كشكل من أشك

التي تساعد على التأقلم مع وسائل الإتصال الجدیدة والرقمیة الذي یبنى على دعم الاتصال بالمحیط 

الخارجي والداخلي، فالتطور التكنولوجي أصبح مؤثرا قویا في عملیة الاتصال المؤسساتي حیث یعد استخدام 

سات بشكل عام و في المؤسسات الخدماتیة بشكل خاص من المتطلبات تكنولوجیا الاتصال في المؤس

الحدیثة لمجارات التطورات الكبیرة في مجال عملها، و مما لاشك فیه أن جل المؤسسات الخدماتیة في وقتنا 

الراهن أصبحت مرتبطة ارتباطا وثیقا بالتكنولوجیات الحدیثة و هذه الأخیرة أصبحت تشكل ضلعا أساسیا من 

العملیة الإداریة والتسویقیة وكذا الظروف والمناسبات والحالات الخاصة مثل فترات الأزمات، والتي أضلع

أصبح للاتصال الرقمي واستخدام التكنولوجیات الاتصالیة الحدیثة دور أساسي في تسییرها وتقییمها وتجاوزها 

بأقل الأضرار والخسائر.

یات وخطط مسبقة لتفادي أو تسییر هذه الأزمات فتعمد المؤسسات الخدماتیة على وضع استراتیج

وتنطلق من الجانب المالي والقانوني والإداري وكذلك الجانب الاتصالي والتي تعتمد كأساس لتبادل البیانات 

وتوجیه الأوامر والمقترحات داخلیا وتحسین الصورة الذهنیة وتوجیه الزبائن أو المستخدمین خارجیا فظهر من 

ى بالاتصال الازماتي أو اتصال الأزمة الذي یعتمد على الأسالیب والتقنیات والوسائل خلال ذلك ما یسم

الاتصالیة المتوفرة في تخفیف أو تسییر الأزمات، ومؤسسة سومیفوس وكغیرها من المؤسسات تضع مسبقا 

یة من جهة استراتیجیات اتصالیة للحالات العادیة تساهم في تنظیم العمل الإداري وتحسین العلاقات الداخ

وتعمل على ربط علاقات خارجیة سواء مع مؤسسات أخرى ذات العلاقة بها أو تكون صورة ذهنیة لدى 

المستخدمین من الزبائن وتعمل على جذبهم، لذلك أردنا من خلال هذه الدراسة محاولة معرفة هذا النوع من 

الاتصال ومدى تحقیقه لأهدافه في هذه المؤسسة .



الإطار المنهجي للدراســــــــــــــــــــــــــــــــةالفصل الأول:

6

السؤال التالي :ومن خلال ذلك نضع 

ما هي الاستراتیجیات الاتصالیة الرقمیة المعتمدة في تسییر الأزمات في مؤسسة سومیفوس بولایة 

تبسة 

الأسئلة الفرعیة:

الخدماتیة؟المؤسساتأداءعلىأثرالرقميتصالللاهل-

لمؤسسة سومیفوس؟الرقميیقدمها الاتصالالتيالخدماتأهمهيما-

بمؤسسة سومیفوس تبسة؟المستخدمةالرقميتصالالاوسائلهيما-

:الدراسةأهداف-2

مؤسسة سومیفوس بولایة تبسة وحجم فيالرقميالاتصالأهمیةمدىإظهارإلىالدراسةهذهتهدف-

أداءها .تطویرمساهمته في

.الأزمات في المؤسسة سالفة الذكرمجابهةعلىالرقميقدرة الاتصالرصد-

معتمدة في الاتصال الرقمي في المؤسسة ومدى فاعلیتها الوظیفیة داخلیا وخارجیا معرفة الوسائل ال-

وخاصة في فترة الأزمات. 

في المؤسسات الخدماتیة خاصة في مؤسسة سومیفوس الرقميیحدثه الاتصالالذيالأثرمعرفة-

بولایة تبسة.

الموضوع:إختیارأسباب-3

ذاتیةاعتباراتعلىمبنيالحقیقةفيهوسواهعمامعینعموضو تناولفيرغبتهوالباحثاهتماملعل

ترتبطموضوعیةأخرىو،معینةموضوعاتنحوالمیلبحكماهتماماتهتوجهوالباحث،بشخصترتبط

سبقفیه،مماالبحثصلاحیةوالموضوع،حداثةكذاوالعلمیة،قیمتهحیثمنالدراسةموضوعبمواصفات

: یليفیماالموضوعهذاتناولمبرراتأهمتلخیصیمكن

موضوعیةأسباب

الوسائل الاتصالیة الالكترونیة والمعتمدة مؤخرا في الموضوع منحداثةتنطلقوع حیثالموضحداثة-

تسییر الاتصال في المؤسسات الخدماتیة خاصة في فترات الأزمات لاتسامها بالسرعة والفعالیة في 

نقل وتبادل المعلومات والبیانات.



الإطار المنهجي للدراســــــــــــــــــــــــــــــــةالفصل الأول:

7

الاستعمال المحلي للمؤسسات الخدماتیة بولایة تبسة للاتصال الرقمي في فترات حولتصور مدیتق-

الأزمات خاصة منها مؤسسة سومیفوس.

استمرارها.و هالوجودتهدیدهاوالإقتصادیةالمؤسساتلهاتتعرضالتيالمتكررةوالمتنوعةالأزمات-

منهالوقایةاوبالأزماتالتنبؤفيالاتصال الرقميدورفهم-

.بمجال تخصصنادراستنالموضوعالمباشرالارتباط-

ذاتیة:أسباب

مرتكزتمثلباعتبارهاالعامةالخدمةوتطویرإصلاحبموضوعالشخصيالاهتماممنتنطلقالتيو

أنلابدالدولةداخلتحدیثأوتطویرأيأنالباحثقناعةمنانطلاقاوالادارة والمجتمع،بجودةالنهوض

الإدارةتنشدهماهذاوالدولة،بمؤسساتالمواطنوالفردعلاقةترشیدوإصلاحمحورهوموضوعه،یكون

فيالنظرإعادةإلىتهدفالتيوالاتصال الرقمي المعتمد مؤخرا في المؤسسات الخدماتیة الإلكترونیة

. المواطنوالدولةبینالعلاقةطبیعة

منهج الدراسة:-4

علمیة واحدة یمكن الاعتماد علیها للكشف عن الحقیقة أو الكشف عن كل ما یتعلق لا توجد طریقة

بموضوع ما، ذلك لأن طرق البحث العلمي تختلف باختلاف الموضوعات المتناولة أو المدروسة، بمعنى 

أن كل موضوع مطروح للدراسة یتطلب نوعا معینا من المناهج العلمیة الملائمة له 

هو الطریق المؤدي إلى الكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة من رحمان بدويفالمنهج حسب عبد ال

1القواعد العامة تهیمن على سیر العقل وتحدد عملیاته حتى یصل إلى نتیجة معلومة.

تكونوقد،"الحقیقةإلىللوصولالباحثیستخدمهاالتيالعامةالقواعدبأنه" مجموعةالعلميالمنهجیعرف

الكشفهوالمنهجمنفالهدفبها،تعریفهمبغیةللآخرینإیصالهایرغبالباحثأنأوجدیدةقیقةهذه الح

2الحقیقة العلمیة .عن

الظاهرة المدروسة،وصفعلىیساعدناباعتبارهالوصفي المنهجولاستیفاء جمیع محاور بحثنا استعملنا 

كما،الجزائریةالاقتصادیةالمؤسسةفيالرقميیسیر علیها الاتصال التيالطرقوالمناهجعلىوالوقوف

.208، ص 1985دار المعارف الجامعیة، مصر، ،ج البحث العلميھمناعبد الرحمان بدوي : 1
2ص،الأردن،وائل،دار،5ط،العلميالبحثمناهجالرفاعي،حسینأحمد-2
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تحویلعلىالمساعدالإحصائيالأسلوبعلىالإعتمادخلالمنالبیاناتوتفسیربتحلیللنایسمح

.للقیاسالقابلةالكمیةالصیغةإلىالكیفیةالصیغةمنالمعطیات

یر وتقویم خصائص "یستهدف هذا المنهج تصو سمیر حسن محمدوقد عرف المنهج الوصفي حسب 

1الحقائق الراهنة و المتعلقة بطبیعة ظاهرة أو موقف أو مجموعة من الأفراد أو من الأوضاع".

لیس مجرد حصر شامل أو جرد لما هو قائم بالفعل فحسب، بل إنه عملیة تحلیلیة لتوضیح :فالمنهج الوصفي

وف على الظروف المحیطة بها أو الأسباب الطبیعة الحقیقیة للظاهرة المراد دراستها عن طریق تحلیلها والوق

2الدافعة إلى الانتشار.

أدوات جمع البیانات -5

إن استخدام أداة معینة من الأدوات المنهجیة راجع إلى طبیعة مواضیع الدراسة، وهذا ما یلزم الباحث 

ونظرا لإحاطة بموضوع الدراسة، اختیار أدوات البحث الدقیقة التي تكفل له جمع البیانات والمعلومات الكافیة ل

لطبیعة موضوع الدراسة الحالیة وسعیا لجمع البیانات اللازمة فقد اعتمدنا على الأدوات التالیة:

الإستمارة 

تعد من أكثر الأدوات استخداما في العلوم الاجتماعیة، وهي الأداة الرئیسیة في بحثنا وتعرف بأنها 

المكتوبة التي تعد بقصد الحصول على معلومات أو آراء المبحوثین حول عبارة عن مجموعة من الأسئلة 

3ظاهرة أو موقف معین " 

وبما أن المجتمع على مستویات متفاوتة من الوعي بأهمیة البحث العلمي تم وضع استمارة موحدة بسیطة 

عشرة استمارات حتى یستطیع الإجابة علیها جمیع المستویات، فقمنا أولا بدراسة استطلاعیة وذلك بتوزیع 

نستطیع تعدیل الأسئلة وإضافة ما یجب إضافته وحذف ما یجب حذفه حتى توصلنا إلى الاستمارة النهائیة 

والتي وزعت على العینة اللازمة للبحث وللحصول على مختلف المعلومات والبیانات تم تصمیم استمارة 

تسلؤلات الدراسة .سؤالا موزعة على أربعة محاور استنادا إلى 30تحتوي على 

.235ص 1990الیرموك، دط،، جامعة مناهج البحث العلمي في علم اجتماع، صخر خلیل عمر1
.60، ص1999 ، دارالنهضة العربیة، بیروت،1 ، طالمدخل إلى مناهج البحث العلمي: محمد قاسم-2

55.3، ص 1999، دار وائل للطباعة والنشر، 2، طمنهجیة البحث العلمي: محمد عبیدات وآخرون-
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محاور اساسیة ومحور البیانات السوسیودیموغرافیة الخاصة بكل 3وقد تم تصمیم استمارة استبیان مكونة من 

مفردة من مفردات العینة محل الدراسة.

الخدماتیةالمؤسساتأداءعلىالرقميتصالالاأثر-

لمؤسسة سومیفوسالرقميیقدمها الاتصالالتيالخدمات-

بمؤسسة سومیفوس تبسةالمستخدمةالرقميالاتصالقنیاتوتوسائل-

وقد تضمنت هذه المحاور مجموعة من الأسئلة حاولنا من خلالها الإحاطة بموضوع الدراسة وبكل جزئیاته.

تحدید المفاهیم:-6

الاتصال:-1

لغة:

شترك، ) ومعناه مcommon) أي (communis) مشتقة من أصلها اللاتیني (communicationالاتصال (

فعندما نقوم بعملیة اتصال فنحن نحاول أن نقیم ( رسالة مشتركة) مع شخص أو جماعة، أي أننا نحاول أن 

نشترك معا في معلومات او أفكار أو مواقف محددة، وتحتاج عملیة الاتصال الى المصدر والرسالة 

1والهدف.

اصطلاحا: 

وایا، كل حسب اختصاصه وحسب تطبیقات الاتصال لقد تناول العلماء والباحثون مفهوم الاتصال من عدة ز 

كعملیة على مجال دراسته.

یركزون اهتمامهم على قضایا اكتساب السلوك والتعلم ومن هنا علماء النفس والادارةفتجد مثلا ان -

یعتبرون الاتصال وسیلة للتأثیر في السلوك وكذا عملیة مهمة في التعلم، وعلى هذا فإن الاتصال من 

.2م هو عبارة عن " السلوك اللفظي الذي یستخدمه أحد الاطراف للتأثیر على الطرف الآخر"وجهة نظره

" بأنه نقل المعنى من شخص إلى آخر من خلال العلامات ALBERT HENRYالبرت هنري وعرفه " -

أو الاشارات أو الرموز من نظام لغوي مفهوم ضمنیا للطرفین.

.07، ص:2010وزیع، الأردن، ، دار أسامة للنشر والتالمعجم الإعلاميمحمد جمال الفار: 1
.23، ص:2000، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة،كیف ترفع مهارتك الإداریةأحمد ماهر: 2
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تفاعل اجتماعي یستخدمها الناس لبناء معان تشكل في عقولهم " بأنه عملیةابراهیم أبو عرقوبویعرفه "-

1صورا ذهنیة ویتبادلون هذه الصور الذهنیة عن طریق الرموز.

التعریف الاجرائي للاتصال: -

الاتصال هو عملیة أساسیة في كافة المجتمعات بدائیة كانت او متطورة، فهي عملیة تبادل المعلومات 

والتجارب، إما شفهیا أو باستعمال الكلمات والرموز والصور والإحصائیات والرغبات والمشاعر والمعرفة

.2بقصد الإقناع أو التأثیر على السلوك

تعریف المؤسسة الخدماتیة-2

منشأة تؤسس لغرض معین أو لمنفعة عامة، ولدیها من الموارد لتمارس هذه المنفعة.لغة:

اص والوسائل المنظمة والمتفاعلة فیما بینها لانتاج عبارة عن نظام یتكون من مجموعة من الأشخاصطلاحا:

قیمة غیر مادیة لاشباع حاجات ورغبات العمیل. 

التعریف الاجرائي للمؤسسة الخدماتیة:

3هي كل مؤسسة یتحدد غرضها الأساسي في تقدیم خدمة للعمیل.

تعریف الاتصال الرقمي:

صف هذا النوع من الاتصال بقوته وجودته العالیة هي الاتصالات التي تتعامل بمبدأ النظام الثنائي، یت

مقارنة بالاتصالات التناظریة  حیث أن هناك ما یسمى بالضوضاء الكهرومغناطیسیة في الطبیعة، هذه 

الضوضاء تتسبب في تشوش في الاشارة التناظریة التي تعتمد على شدة التیار وتردده، لكن عن حالة 

رة تحسب بمرور نبضة أو عدم مرورها، فلا تتأثر بالتشویش الذي تسببه استخدام النظام الثنائي فإن الاشا

الضوضاء المغناطیسیة، ومن أمثلة ذلك الأجهزة التي تعتمد الاتصالات الرقمیة المغناطیسیة، ومن أمثلة 

ارات الأجهزة التي تعتمد الاتصالات الرقمیة: التلفاز الرقمي، اتصالات السواتل والحواسیب، یشار الى أن الاش

وتسمى أیضا 0،1الرقمیة تنتج من تقطیع الاشارات التناظریة الى أجزاء، كل جزء هو یمثل مجموعة من 

.13، ص:2004، دار المحمدیة العامة، الجزائر، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیةناصر دادي عدون: 1
.09ص: ،: مرجع سبق ذكرهمحمد جمال الفار 2
.198،ص:2008،مراجعة المركز، القاهرة،2، مجلد موسوعة علم الاجتماعجوردل مارشال: 3
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) ویمكن التحویل من النظام الثنائي الى النظام التناظري عن طریق جهاز یعرف (digitalبتقنیة الدیجیتال

یق المحول الثنائي.بالمحول التناظري الثنائي والتحویل من التناظري الى الثنائي عن طر 

ویرتكز مفهوم وسائط الاتصال الرقمیة على عرض النص مصحوبا بلقطات حیة من فیدیو وصور وتأثیرات 

1خاصة مما یزید من قوة العرض ویزید خبرة المتلقي في أقل وقت ممكن وبأقل تكلفة.

:الأزمةمفهوم

:لغة

.أزمةأصابتهأيوتأزماقحطهاشتدأيالسنةعلیهمأزمتیقالوالشدة،الضیقهو

اصطلاحا:

الاستقرارمن عدمحالةفهيالأفضل،أوالأسوءنحوالمنظمةحیاةفيتحولنقطةعنعبارةهي

.فیهامرغوبنتائج غیرأوفیهامرغوبنتائجإلىیؤديقدفیها،العملسیرفيحاسمتغییرفیهایحدث

:للازمةالإجرائيالمفهوم

اللااستقرار حالةفيتعیشالمؤسسةتجعلبالنتائج،الأسبابفیهاتتداخلفاجئةومطارئةحالةهي

تتجسد فيوقدالخدمي،أوالإنتاجيالعاديمسارهاوتعرقلالنظاموقیمثوابتفيخللاوتحدثواللاتوازن،

كما یمكنیرها،وغوالإضراباتوالحرائقالصناعیةوالأخطارالعملكحوادثمتكررةأزماتأوالمالیةالأزمة

له علاقةالأزمةفیهظهرتالذيالقطاعكانا إذداخلهاإلىالمؤسسةمحیطخارجمنالأزمةتنتقلأن

.الخارجیةالأزمةلمجابهةأساسیةجهةالأخیرةهذهتكونأنإمكانیةمعبالمؤسسةمباشرة

:الأزمةإدارةمفهوم

ماسلبیاتهاتلافياجلمنالعلميالإداريسلوبالأباستخدامالأزمةعلىالتغلبكیفیةإلىیشیر

.الایجابیاتأمكن وتعظیم

یقومهادفنشاطهيالأزماتفإدارةالعامة،الإدارةإلىالأزمةإدارةأصولالباحثیناحدویرجع

الأزمةواتجاهاتبأماكنالتنبؤمنالإدارةتمكنالتياللازمةالمعلوماتعلىوالحصولعلى البحث

،3،2003ط، الدار المصریة اللبنانیة، القاهرة،تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في عصر المعلومات: حسن عماد مكاوي1

.132ص:
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والقضاءالمتوقعةالأزمةفيللتحكمالتدابیراتخاذطریقعنمعها،للتعاملالمناسبالمناخعة وتهیئةالمتوق

1المنظمة.لصالحمسارهاأو تغییرعلیها

تحتاج ولأنهامفاجئلحدثتتعرضلأنهامتمیزةإداریةعملیة:الأزمةإدارةأنالباحثینبعضویرى

قیادة فيالمبادأةزمامالأزمةلإدارةیكونوبالتاليالأزمة،وراتتطمعتتفقسریعةحاسمةلتصرفات

.الأمورلمقتضیاتوفقاوتوجیههاعلیهاوالتأثیرالأحداث

الدراسات السابقة:-8

إن الدراسات و البحوث السابقة هي من الخطوات التي تعین الباحث على إعطاء حدود فاصلة بین 

ة بالظاهرة المتناولة، و ذلك من خلال تفادي تكرار الدراسات و المواضیع دراسته و الدراسات التي لها علاق

حیث یجب أن تكون دراسة أي باحث هي امتداد لما سبقها من الدراسات ، إضافة إلى ذلك فهذه الدراسات 

تسمح للباحث بالإحاطة بموضوعه من حیث الدراسة النظریة أو التطبیقیة و تساعده على تجنب الأخطاء 

وقع فیها الدارسون، و من أبز الدراسات التي بین أیدینا و لها جانب كبیر من معالجة نفس الموضوع التي 

الذي نحن بصدد تناوله

وهي دراسة بعنوان: استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة الدراسة الأولى:

للطالبة حوریة -قسنطینة–GRTGبكة نقل الغاز بالشرق ... دراسة میدانیة بمؤسسة سونلغاز فرع تسییر ش

م.2007/2008بلعیودات جامعة قسنطینة. لنیل شهادة الماجستیر في الاتصال والعلاقات العامة وذلك سنة 

حیث تدور اشكالیتها حول استخدام المؤسسة لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة كمبتكر جدید والتي دخلت ضمن 

سسات وكمدخل مهم من مدخلات المؤسسة وعلى ضوء ما ذكر صاغت الباحثة اشكالیتها البنى التحتیة للمؤ 

في التساؤل التالي: 

ما هو واقع الاستخدام الفعلي لتكنولوجیا الاتصال الحدیثة بالمؤسسة؟

فرضیات الدراسة: 

32ص،2003:قاهرةلاالجامعة،شبابمؤسسة،الأزماتإدارةمهنا،نصرمحمد1
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رنت، شبكة هناك تباین في استخدام تكنولوجیا الاتصال الحدیثة الأربع ( جهاز الحاسوب، شبكة الانت·

الانترانت، شبكة الاكسترانت ) في مؤسسة سونلغاز تسییر الشرق، بحیث یحتل جهاز الحاسوب المرتبة 

الأولى من ناحیة الاستخدام یلیه على التوالي شبكة الانترانت ثم الانترنت وأخیرا شبكة الاكسترانت.

تصال الحدیثة في المؤسسة المدروسة تؤثر العوامل الذاتیةللمبعوثین على نسبة استخدامهم لتكنولوجیا الا·

كالمستوى التعلیمي والمنصب.

تكنولوجیا الاتصال الحدیثة تحسن في مستوى أداء المؤسسة المدروسة. حیث تهدف هذه الدراسة الى ·

اهداف علمیة: تتمثل في الدراسة المعمقة للاتصال ومدى الاستخدام الفعلي للتكنولوجیات الحدیثة، اضافة 

ي: وهو التدرب والتعود على القیام بالبحوث المیدانیة، فقد استعانت في دراستها بالمنهج الى هدف عمل

الوصفي والمقارن، حیث تمثلت اهم النتائج التي تحصلت علیها في: التباین في استخدام التكنولوجیات 

سبة استخدام الاتصالیة كجهاز الحاسوب وشبكة الانترانت ثم شبكة الانترنت تلیها شبكة الاكسترانت، ن

وهذا الاستخدام للتكنولوجیات، ونسبة استخدامها تزداد %71.81تكنولوجیا الاتصال الحدیثة قد بلغت 

كلما ارتفع المستوى التعلیمي.

ساهمت تكنولوجیا الاتصال الحدیثة في مؤسسة سونلغاز في تحسین الاتصال بشقیه الداخلي والخارجي ·

.%83.95وذلك بنسبة 

یة:الدراسة الثان

الجهویة للمؤسسة المؤسسةوهي دراسة بعنوان " دور العلاقات العامة الداخلیة في المؤسسة " حالة 

للطالبة: بلباش وداد من جامعة –مقاطعة النفط والوقود سكیكدة –الوطنیة للتسویق وتوزیع المواد البترولیة 

تماع تخصص تنمیة وتسییر الموارد منتوري بقسنطینة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في علم الاج

م.2007/2008البشریة وذلك سنة: 

وتدور اشكالیتها حول: العلاقات العامة كرمز للتفاهم الإنساني بحیث أن لها تصور واسع وتؤدي وظیفتها مع 

جمهورها الداخلي وتحرص على تطویره ورعایته وخلق مناخ انساني وعلاقات مودة معه، فتبرز حینها صورة 

عن المؤسسة، ولقد صاغت الباحثة الاشكالیة في التساؤل التالي: ماهو دور العلاقات العامة الداخلیة حسنة

في المؤسسة؟.
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مجتمع البحث و عینة الدراسة 

لتحدید متطلبات الدراسة وأهدافها لابد من تحدید عینة الدراسة وأهدافها لا بد من تحدید عینة الدراسة والعینة 

ع الكلي المراد تحدید سماته, فهي عبارة عن مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة, یتم هي جزء من المجتم

اختیارها بطریقة معینة لإجراء الدراسة علیها ومن ثم استخدام تلك النتائج وتعمیمها على كامل مجتمع الدراسة 

مثلة, وأولى الخطوات الأصلي, ومن الصفات الرئیسیة لعینة البحث التي سوف یتم اختیارها أن تكون كافیة وم

لاختیار العینة هي تحدید وحدة العینة, ووحدات العینة هي العناصر التركیبیة التي تتكون منها العینة.وهذه 

العناصر ینبغي ان تكون متشابهة في شكلها الخارجي وفي سمتها الموضوعیة وقد تكون هذه الوحدات 

1.الخ .مجموعة أفراد أو اسر .أو برامج تلیفزیونیة  و.....

مفردة بشكل عشوائي عن طریق القرعة.30وتم خلال هذه المرحلة اختیار 

المعالجة الإعلامیة لظاهرة الإرهاب من خلال البرامج الحواریة في الفضائیات الإخباریة العربیة نصیرة تامي ، 1

.36، مرجع سبق ذكره ص  المتخصصة



الثانيالفصل 

الإطار النظري للدراسة
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الإطار النظري للدراسةالفصل الثاني: 
المؤسسة الخدماتیةالمبحث الاول:

المؤسسة الخدماتیة:مفهوم.1

خصائص المؤسسة الخدماتیة.2

مكونات المؤسسة الخدماتیة.3

في المؤسسة الخدماتیة: إدارة الأزماتالمبحث الثاني

اتالأزمإدارةمفهوم.1

مراحل إدارة الأزمات .2

إدارة الأزماتاستراتیجیات .3

أهداف إدارة الأزمات.4

المبحث الثالث: الاتصال الرقمي في المؤسسة الخدماتیة

مفهوم الاتصال الرقمي.1

ةالرقمیتالإتصالاأنواع.2

وسائل الاتصال الرقمي.3

 
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المؤسسة الخدماتیةول:المبحث الا 

المؤسسة الخدماتیة:مفهوم-1

وهي عبارة عن تنظیم یتكون من مجموعة من الأشخاص والوسائل المنظمة والمتفاعلة فیما بینها لإنتاج قیمة 

غیر مادیة لإشباع حاجات ورغبات الزبون، كمؤسسات النقل ومؤسسات البرید والواصلات والتأمینات 

ة... الخ. بمعني كل مؤسسة یتحدد عرضها الأساسي في تقدیم الخدمات للعملاء . ومؤسسات الأبحاث العلمی

.1المطلب الثاني: أنواع المؤسسات الخدماتیة

تأخذ المؤسسات الخدماتیة أشكالا مختلفة ومتعددة اعتمادا على عدة معاییر هي المعیار القانوني ومعیار 

كنولوجي كما یلي :الحجم والمعیار الاقتصادي ومعیار الملكیة ثم الت

المؤسسات إلى طبقا لهذا المعیار فإنه یمكن توزیعأنواع المؤسسات الخدماتیة تبعا للشكل القانوني:-أ

قسمین :

 -: هي المؤسسات التي یمتلكها شخص واحد أو عائلته، ولهذا النوع من المؤسسات مؤسسات فردیة 

الخدماتیة ممیزات أهمها :

üأو الإنشاء.أن السهولة في التنظیم

üعلى العمل صاحب المؤسسة هو المسؤول الأول والأخیر عن نتائج أعمالها، وهذا یكون دافعا له

بكفاءة وجد ونشاط لتحقیق أكبر ربح ممكن

üالعمل واتخاذ صاحب المؤسسة هو الذي یقوم لوحده بإدارة وتنظیم وتسییر المؤسسة، وهذا یسهل

التي تنجم عن وجود شركاء.القرار، كما یبعد الكثیر من المشاكل 

أما عن عیوب المؤسسة الفردیة فهي:

üبعنصر رأس أن قلة رأس المال ما دام أن صاحب المؤسسة هو الذي یقوم لوحده بإمداد مؤسسته

المال.

ü. صعوبة الحصول على قروض من المؤسسات المالیة

ü وإداریة.المشاكل فنیةقصر وجهة النظر وضعف الخبرة لدى المالك الواحد مما یعرض المؤسسة

ماجستیر، رسالة فعالیة البیع الشخصي في تسویق الخدمات، دراسة حالة مؤسسة الخدمات الاشهاریة، حداد سهیلة، -1

.13ص2005كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، 
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ü.مسؤولیة صاحب المؤسسة غیر محدودة، فهو مسؤول عن كافة دیون المؤسسة

الشركات:-

وتعرف الشركة بأنها عبارة عن المؤسسة التي تعود ملكیتها إلى شخصین أو أكثر، یلتزم كل منهم بتقدیم 

من أرباح أو خسارة، وتنقسم حصة من مال أو من عمل الأقساط ما قد ینشأ عن هذه المؤسسة الخدماتیة 

1بدورها إلى قسمین رئیسیین:

أ) شركات الأشخاص: شركات التضامن ومن مزایا هذه المؤسسات:

ü سهولة التكوین، فهي تحتاج إلى عقد شركاء

ü. نظرا لوجود عدة شركاء یمكن كل منهم بمهمة معینة فیسهل بذلك تسییر المؤسسة

ü أكثر من أنها تحمل الشركاء یتفانون ویخلصون في أعمالهمو من خصائص المسؤولیة التضامنیة

أجل تقدیم خدمة جیدة وتحقیق الربح. 

üالحصول على زیادة القدرة المالیة للمؤسسة بسبب تضامن الشركاء كما تسهل أكثر إمكانیة

قروض. 

:2أما مساوئ شركات الأشخاص فهي

üالشركاء .حیاة الشركة معرضة للخطر نتیجة انسحاب أو وفاة أحد

ü .مسؤولیة غیر محدودة للشركاء

üالمؤسسة. وجود عدة شركاء قد یثیر بعض المنازعات وسوء التفاهم مما یعود بالسلب على

تنشأ صعوبة التنازل عن في حالة حدوث منازعات أو سوء تفاهم، تنشأ صعوبة بیع حصة أي منهم كما

حصة أي من الشركاء. 

ممكن من الشركات أساسا على الاعتبار المالي بهدف جمع أكبر قدرب) شركة الأموال: وتقوم هذه

وشركة التوصیة بالأسهم، الأموال، ویتضمن هذا الصنف الشركات ذات المسؤولیة المحدودة، شركة الأسهم

كما أن أسهمها یجب أن تشیر إلى غایتها ورأسمالها مقسم إلى أسهم قابلة للتداول.

مزایا شركات الأموال :

.15, ص 1996, دار المحمدیة العامة, الجزائر , , اقتصاد المؤسسةاسماعیل عرباجی-1
16نفسه، صالمرجع -2
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üؤولیة المساهمین محدودة بقیمة أسهمهم أو سنداتهم.مس

ü.إمكانیة الحصول على قروض بشكل أسهل وأسرع

üإمكانیة استخدام ذوي المهارات والكفاءات العالیة. مساوي شركات الأموال

üفیها.ظهور البیروقراطیة والمشاكل الإداریة الناجمة عن تعدد الرقابة بسب كثرة المساهمین

üذلك عدم الاهتمام حكومیة شدیدة بسبب عدم وجود حافز الملكیة قد ینتج عنتخضع إلى رقابة

الفعال بشؤون الشركة من قبل مسیریها غیر المساهمین.

أشكال المؤسسات الخدماتیة تبعا لطبیعة الملكي-ب

شخاص المؤسسات الخدماتیة الخاصة: وهي التي تعود ملكیتها للفرد أو مجموعة أفراد وقد تكون شركات أ- 

1أو شركات أفراد .

المؤسسات الخدماتیة المختلطة:

وهي المؤسسات التي تعود ملكیتها بصورة مشتركة للقطاع العام والقطاع الخاص.

المؤسسات الخدماتیة العامة ( العمومیة) : وهي المؤسسات التي تعود ملكیتها للدولة وتهدف هذه - 

ة المجتمع وغیره وتتصف بالضخامة والتمركز وهي موجودة المؤسسات من خلال نشاطها إلى تحقیق مصلح

في النظامین الرأسمالي والاقتصادي غیر أن أهدافها تختلف من نظام إلى

: خصائص المؤسسة الخدماتیةالثانيالمطلب 

یرى "جورج . في" أنه یمكن استخلاص الصفات أو الخصائص التالیة التي تتصف بها المؤسسة الخدماتیة :

وهي :

üأو من حیث مؤسسة الخدماتیة شخصیة قانونیة مستقلة من حیث امتلاكها من حقوق وصلاحیاتلل

واجباتها ومسؤولیاتها. 

ü .القدرة على إنتاج خدمات و أداء الوظیفة التي وجدت من أجلها

üاقتصادیة أن تكون المؤسسة قادرة على البقاء بما یكفل لها من تمویل كاف وظروف كاف وظروف

وعمالة كافیة وقادرة على تكییف نفسها مع الظروف المتغیرة. في التحدید الواضح للأهداف وسیاسیة 

معینة تسعى لتحقیقها. و السیاسة والبرامج و أسالیب العمل، فكل مؤسسة تضع أهدافا

.17, صالسابق, المرجع اسماعیل عرباجی-1
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üطریق ضمان الموارد المالیة لكي تستمر عملیاتها، ویكون ذلك أما عن طریق الاعتمادات وأما عن

حسبت الكلیة، أو عن طریق القروض أو الجمع بین هذه العناصر كلها أو بعضهاالإیرادا

. الظروف

üلا توجد البیئة، فالمؤسسةلهذهوتستجیبفیهاوجدتالتيللبیئةمواتیةالمؤسسةتكونأنلابد

كانت الظروف أما إذا منعزلة فإذا كانت الظروف والبیئة مواتیة فإنها تستطیع أداء مهمتها في أحسن

معاكسة فإنها یمكن أن تعرقل عملیتاها المرجوة وتفسد أهدافها. 

üالمؤسسة الخدماتیة وحدة اقتصادیة أساسیة في المجتمع، فبالإضافة إلى مساهمتها في الإنتاج ونمو

الدخل الوطني، فهي مصدر رزق الكثیر من الأفراد.

ü وال المؤسسة إذا ضعف مبررلا یجب أن یشمل اصطلاح مؤسسة الخدماتیة بالضرورة فكرة ز

وجودها أو تضاءلت كفاءها. 

üیلتزم المؤسسة الخدماتیة مفهوم عام كل تحمع لأفراد ویخصص لكل فرد أجر محدد، بحسب قواعد

بها الأفراد لتحقیق أهداف معینة. 

ü. 1تتكون من عناصر ذات علاقة فیما بینها, تعمل بشكل منتظم لتحقیق الأهداف

ü یسیر في الأجزاء وعلاقة إحداها بالأخرى، لأن الأجزاء عن طریقها یتم السلوك الذيبه قتم بترتیب

الحدود التي رسمتها القواعد والقرارات الداخلیة. و تهتم بالعملیات الاضطراریة المرتبطة بهذه 

ء المجتمع وفق الفكرة القائلة، بأن حسن فهم الجز الترتیبات أو التنظیمات مثل مدى اتصال أو أجزاء

لابد أن یكون في ضوء الكل، وحسن فهم الكل لابد أن یكون في ضوء الأجزاء المكونة له 

مكونات المؤسسة الخدماتیة-3

هناك خمسة عناصر مؤثرة في مردودیة الخدمات وهذا باعتبار المؤسسة الخدماتیة، هیئة ذات جهاز

:2تنظیمي وهي

الخدماتیة باعتباره یحتوي على إستراتیجیات التسویق، جهاز یوافق اتجاه المؤسسةالتنظیم الداخلي: وهو

التمویل الشخصي والخدمات الشخصیة للمؤسسة، ولكونه یؤثر مباشرة على نوعیة الخدمات، یعجز الزبون 

.85، ص:2000ت الجامعیة، الجزائر، ، دیوان المطبوعااقتصاد و تسییر المؤسسةعبد الرزاق بن حبیب، -1
.25، صالمرجع نفسه-2



الإطار النظـــــــــــــــــــــــــري للدراســـــــــــــــــــــــــــةالفصل الثاني: 

21

المادیة والبشریة اللازمة في تقدیم هذه الخدمة عن رؤیته، والخدمة في هذا الجهاز تكون بتجانس العناصر

ات وإنتظارات الزبائن.من أجل تنشیط توقع

الزبائن، أعوان الاتصال: المستخدمین أو العمال في المؤسسة الخدماتیة، الذین تربطهم علاقة مباشرة مع

هذا لأنهم یمثلون هذه ویلعب هؤلاء العمال دورا هاما في تدعیم صورة المؤسسة الخدماتیة وفي تقدیم الخدمة،

الأخیرة أمام الزبون.

علیه في ة : وتتمثل في مظهر المؤسسة والعتاد اللازم لإنتاج الخدمة والأساس الذي یركزالوسائل المادی

أداء الخدمة، وتؤثر هذه الأخیرة في نفس الوقت على رجال الاتصال والزبائن، مثلا العدد غیر كافي یجعل 

لمقدمة للخدمة، المؤسسة االزبون ینتظر وفي بعض الأحیان یثیر قلقه وأعصابه، مما یجعله غیر راض عن

وبذلك یؤدي إلى فقدان وخسارة الزبون.

إعطاء الزبون : نظرا للعلاقة القائمة بین الزبائن والمؤسسة الخدماتیة، تجد هذه الأخیرة نفسها في موضع

أهمیة بالغة للعمیل، حیث نجد طرف لا یمكن الاستغناء عنه عند أداء الخدمة، لذلك على المؤسسة ومن 

ون القیام باختیار أسواقها المستهدفة بدقة وحذر، ومعرفة رغباته وطلباته لتتمكن من تقدیم أجل إرضاء الزب

للابتعاد عن خطر فقدان الزبون.الخدمات التي تناسب توقعاته على مستوى الجودة المنتظرة، وهذا

(القائم لعرض الخدمة: یكون عرض الخدمة للزبون أو المستهلك ناتجة عن علاقة الزبون وممثل الاتصا

SERVICE DEبالاتصال)، ومن ذلك یتبین لنا نوعین من الخدمات وهما: الأولى وهي الخدمة القاعدیة 

BASE،1والثانیة وهي الخدمة المحیطة.وتكون عند رضا وإتباع وتحقیق الاحتیاجات الأولیة للزبون

26، ص:المرجع السابقعبد الرزاق بن حبیب، -1
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في المؤسسة الخدماتیةالمبحث الثاني: إدارة الأزمات

:اتالأزمدارةإمفهوم-1

علیه، أزم وأزوما، فهو أزم م شدة العض بالفم كله وقیل بالأنیاب والأنیاب هي الأوازم ،أزمه وأز :لغة: الأزم

أزم على :ویورد لنا المعجم الوسیط هذا تعریف بقوله.العضوأزوم وأزمت ید الرجل أزمها، أزما، وهي أشد

الفرس على اللجام، وأزم فلان على كذا لزمه وواظب علیه،عضا شدیدا یقال أزمالشيء أزما عض بالفم كله

الأزمة الشدة والقحط جمع أصابته:وأزمت السنة اشتد قحطها، وأزم الحبل أحكم قتله، وأزم الباب أغلقه تأزم

.أوازم الأزمة الضیق والشدة یقال أزمة مالیة، سیاسیة،مرضیة

1.أوزام ,وهي الضیق والشدةالشدة والقحط ,جمعها : في اللغةالأزمة كما أن - 

إصطلاحا :-

الأزمات وأنواعها، وله علاقة إن تحدید مفهوم دقیق للأزمة أمر في غایة الصعوبة لأن تحدیده یـرتبط بطبیعـة

في الكثیر من دراساتها، ومع ذلك سوف نحاول "مباشرة بالكثیر من التخصصات التي تداولت كلمة "الأزمـة

العناصر الإرتباطیة به ولا سیما أن الأدبیات الأكادیمیة تجعل من ومناقشة بعـضضبط هذا المفهوم بتحلیل

.في الدراسة المعیار الأساسي لوضوح الوجهة وبلوغ الغایةتحدید المفردات المتداولة

الأزمة لحظة حرجة وحاسمة تتعلق بمصیر الكیان الإداري الذي یـصاب بهـا، ومـشكلة تمثـل صـعوبة حادة 

خذ القرار تجعله في حیرة بالغة فیصبح أي قرار یتخذه داخل دائرة من عـدم التأكـد، وقـصور المعرفـة، أمام مت

2واختلاط الأسباب بالنتائج والتداعي المتلاحق الذي یزید درجة المجهول في تطورات ما قد ینجم عن الأزمة

ضمن خمــس مراحــل أساســیة، هــي اكتــشاف بــأن الأزمــة هــي العملیــة التــى تتــMitroff.وقــد عرفهــا 

إشارات الإنذار المبكر والاسـتعداد والتأهـب للوقایـة مـن الأزمـة واحتـواء الخطـر والتقلیـل مـن الآثـار الـسلبیة، 

عرضه سابقا؛ یتضح أن مما تم3وزیـادة الإیجابیات، واستعادة النشاط وفي النهایة التعلم، واكتساب الخبرة

وم الأزمة أخذ في التوسـع بإتـساع ظهـورالأزمات لتلمس كل مجالات الحیاة، فتظهر الأزمة المالیة مفه

والسیاسیة. والأزمة یحددها كل مجتمع وكل نسق ظهرت فیه لأنها قد تعني نسق والوزاریة والأزمة الاقتـصادیة

نسان أو المجتمع أومعین كما قد تخص مؤسسة ما. وهي في الحقیقة خطر یهدد وجود الإاجتماعي

في القدرة الكافیة سریعة ورصینة تتمثلالمؤسسة ومستقبلهم، یقتضي بالضرورة أن تكون هناك عملیة عقلیة

16،ص 4،2004، مكتبة الشروق الدولیة، طالمعجم الوسیط،معجم اللغة العربیة-1
.06، ص2010"، دار أسامة للنشر والتوزیع، ، إدارة الأزماتالله،" محمود جاد ا-2
21/04/2022،، بتاریخhttps،//jsst.journals.ekb.eg،، عبر الرابطإدارة الأزماتسامح أحمد زكي الحفني، -3
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وبإتجاه آخر فإن كثرة الأزمات وتكرارها تفرض على الإنسان .على إتخاذ القرارات المهمة أمام ضیق الوقت

ق لمواجهتها؛ أي محاولة إدارتها علمیا. ومن هنا ظهر مسبأن یكونوا على إستعدادوالمجتمع والمؤسسة

" میدان بحثي جدید لم یحظ بالإهتمام الأكـادیمي إلا منـذمفهوم أوائل إدارة الأزمات ویعد هذا الأخیر 

1962.أكتـوبر1 الكوبیـةالستینات وعلى وجه التحدید عقب أزمة الـصواریخ

:ایليهناك عدة تعاریف من بینها م:إدارة الأزمة

هي عملیة الإعداد والتقدیر المنظم والمنتظم للمشكلات الداخلیة والخارجیة التي تهدد بدرجة خطیرة سمعة

وتستخدم إدارة الأزمات لتفادي الأزمة على الإطلاق في حال تكرارها .المنظمة وربحیتها أو بقائها في السوق

بهدف التنبؤ بالأزمات والتعرف على أسبابها فهي "عملیة إرادیة مقصودة تقوم على التخطیط والتدریب، 

الداخلیة والخارجیة، وتحدید الأطراف الفاعلة والمؤثرة فیها. واستخدام كـل الإمكانیـات والوسائل المتاحة للوقایة 

من الأزمات، أو مواجهتها بنجاح بما یحقق الاسـتقرار ویتجنـب التهدیدات والمخاطر. مع استخلاص الدروس 

1"برات جدیدة تحسن من أسـالیب التعامل مع الأزمات مستقبلاواكتساب الخ

بأنها عمیلة تخطیط إستراتیجي تستلزم قیام الإدارة بإتخاذ مجموعة aobber geafhیعرفإدارة الأزمات:

تستهدف الإستجابة السلیمة لأحداث الأزمة ومنع من القرارات في ظروف یسودها التوتر في وقت محدد

من نتائجها الى أقل حد ممكن بما یسمح للمنظنة بإمتلاك قدرأكبر من السیطرة على تصاعدها والتقلیل 

مُقدراتها،وتنزیل المخاطر إتجاه إستعادة أوضاعها الطبیعیة.

كما یرى البعض أن إدارة الأزمات هي العملیة المستمرة التى تهتم بتوقع الأزمات المحتملة عن طریق 

ة للأزمات وحشد الموارد والإمكانیات المتاحة لمنع أو الأعداد للتعامل مع الإستشعار وتتبع المتغیرات المولد

الأزمات المختلفة بأكبر قدر ممكن من الجودة والدقة وبما یحقق أقل قدر ممكن من الضرر للمنظمة وللبیئة 

والعاملین مع الحرص على عودة الأوضاع الطبیعیة في أسرع وقت وبأقل تكلفة ممكنة.

محمد شومان بأنها عملیة إداریة تقوم على التخطیط والتدریب بهدف التنبؤ بالأزمات ویعرفه دكتور 

والتعرف على أسبابها الداخلیة والخارجیة وتحدید الأطراف الفاعلة والمؤثرة فیها وإستخدام كل الإمكانیات 

خبرات جدیدة والوسائل المتاحة للوقایة من الأزمات أو مواجهتها بنجاح مع إستخلاص الدروس وإكتساب 

2وتحسین من أسالیب التعامل مع الأزمات في المستقبل.

، دار الكتب العلمیة للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر،  الاعلام والأزمات، مدخل نظري وممارسات علمیةشومان محمد، 1

23، ص2002
.99ص،2015القاهرة،المكتب المصري للمطبوعات،،إدارة الأزمات،رفعت عارف الضبع-2
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مراحل إدارة الأزمات :-2

لإدارة الأزمات عدة مراحل هي :

مرحلة ما قبل الأزمة:- أ

وتنطوي إدارة الأزمة قبل وقوعها على :

في قطاع الأعمال تحدید الأزمات المحتملة إعتمادا على التجارب السابقة للمنظمة بالخبرات المكتسبة - 1

والإحساس الفطري وتختلف الأزمات المحتملة من منظمة لأخرى .

وضع قائمة بالأزمات المحتملة مرتبة بناء على مدى إحتمال حدوثها والتكلفة المادیة على المنشأة فیما - 2

لو حدثت .

ة والتجربة والملاحظة تشكیل فریق إدارة الأزمات من القیادات التي تتمتع  بالخبرة وتجمع بین الدراس- 3

والتي تلتقي عندما تحدث الأزمات وتعمل على التقلیل من آثارها السلبیة للمنظمة .

إعداد خطة لإدارة الأزمات فتحدد بالتفصیل الإجراءات التي یتم إتخاذها عند حدوث الأزمات ویجب - 4

إعدادها المدراء التنفیذیون أن تكون الخطة مفصلة وتتعامل مع مختلف الأزمات المحتملة  وأن یشارك في

وأعضاء فریق إدارة الأزمات وتكمن أهمیة التخطیط المبكر في الحقیقة  أنه من الصعب عند حدوث الأزمات 

أن یبدأ الناس في التفكیر كیف یتعاملون معها .

مرحلة إدارة الأزمة :-ب

اب  التى اأدت الى حدوث الأزمة تتضمن إدارة الازمة عند حدوثها قیام فریق إدارة الأزمة بتحدید الأسب

,آثار الأزمة على العاملین والعملیات ,وضع الحلول  بما یكفل تخفیض الخسائر الى أقل حد ممكن وإبقاء 

الجمهور على إطلاع بما یحدث وبالقرارات التى تم إتخاذها ویشمل ذلك الإتصال بالعملاء والموردین 

ف التجاریة .والشركاء والوكلات الحكومیة المنظمة والغر 

مرحلة مابعد الأزمة :- ج

یتم التركیز في المرحلة اللاحقة على الأزمة على تحلیل ماحدث وإستخلاص الدروس المتصلة بالأزمة 

1التى یمكن الإستفادة منها في تطویر الخطط والسیاسات وطرق العمل .

35ص ،2012، الیمن، صنعاء،دار الكتاب الجامعي ،1ط،ادارة الازمات،عبد االله محمد الفقیه 1-
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:إدارة الأزماتاستراتیجیات -3

ا:الأزمات، وأهمهیجري إستخدامها في المؤسسات لإدارةلقد تنوعت وتطورت الإستراتیجیات التي

.: وتتمثل في ما یليالإستراتیجیات التقلیدیة لإدارة الأزمات-1

üلا توجد أزمة وأن وتمثل أبسط الطرق التقلیدیة إذ یعلن المسؤول بأنه:إستراتیجیة إنكار الأزمة

أفضل مما علیه الآن، ویطلق علیها یكون الوضع القائم أفضل وأحسن الأوضاع ولیس بالإمكان بأن

.وتستخدم هذه الطریقة في ظل وجود إدارة أوتوقراطیة شدیدة التسلط.طریقة التعتیم الإعلامي للأزمة

üالعناصر الأساسیة المكونة وفیها تقوم المؤسسة او المنظمة بإغلاق منافذ:إستراتیجیة كبت الأزمة

.المستخدمة لها متسلطة ومستبدةسةللأزمة، وهي إستراتیجیة تشیر إلى أن المؤس

üتعتمد علیها المؤسسة عندما لا تتوفرعلى المعلومات الكافیة :إستراتیجیة تكوین لجان لدراسة الأزمة

من تكوین اللجان لتحدید العناصر الأساسیة عن القوى الفاعلة في الأزمة، ویكون الهدف الأساسي

1.دفعهاقوىبنشوئها والمحركین لها وإفقادها

üالتقلیل من حدتها هنا تقوم المؤسسة بالاعتراف بوقوع أزمة معینة مع:إستراتیجیة بخس الأزمة

المناسبة. وتفید هذه الطریقة فعلا في الأزمات والادعاء بانها تحت السیطرة وسیتم التعامل بالأسباب

ین من شأنه تكون المؤسسة قادرة على علاج الأمر بعد التهو البسیطة والمحدودة والجزئیة حین

.والتقلیل من حجمه

üومؤیدیها، وذلك بغرض هي مواجهة حادة وعنیفة مع محركي الأزمة:إستراتیجیة تفریغ الأزمة

.التعرف على مدى صعوبة المحركین والمؤیدین

üالموقف الأزموي، وتشیر إلى قیام المؤسسة بإبعاد قوى الأزمة عن:إستراتیجیة عزل قوى الأزمة

جغرافیا، مادیا ونفسیا عن أحداث الأزمة تم تحدید المحركین الرئیسیین وعزلهموفي هذا الموقف ی

على سبیل المثال: إرسال محركي الأزمة إلى مهام وظیفیة نفسها. ویتم العزل بعدة طرق منها

.وعملیة

üجانبیة في الأزمة للتنفیستشیر الى تهدئة الأزمة من خلال إیجاد فتحات:إستراتیجیة تنفیس الأزمة

ومنعها من الانفجار. وهذه الطریقة معروفة أیضا من الضغط والتوتر والصراع الموجود داخل الأزمة

."باسم "تنفیس البركان

3ص،2019،الجزائر،28ع،17مج،المجلة الجزائریة للاتصال ،الاتصال ودوره في ادارة الازمات، امال قاسیمي 1-. 



الإطار النظـــــــــــــــــــــــــري للدراســـــــــــــــــــــــــــةالفصل الثاني: 

26

üالأزمة. وبالتالي فهو وتشیر إلى صدام عنیف وعلني وصریح مع قوى:إستراتیجیة إخماد الأزمة

لمحركین لهذه الأزمة وتصفیتهم، مع اعكس الأفكار تماما، وحینما یتم الصدام العنیف یتم أساسا

مالیة عنهم أو حوافز، وكذا منع الاتصال بینهم وبین وتتم تصفیتهم من خلال منع أي م وارد

.مؤیدیهم

ü1: لقد فصل فیها كما یلي الإستراتیجیات الحدیثة لإدارة الأزمات:

üیصعب احتوائها، يتستخدم للتعامل مع الأزمات الشدیدة الت:إستراتیجیة تغییر (تحویل) المسار

.الخسائر ولتحقیق أفضل النتائجوذلك من خلال خلق روح التحدي لدى الأفراد لتعویض

üللعوامل المسببة للأزمة تعتمد هذه الإستراتیجیة على معرفة كافة التفاصیل:إستراتیجیة تفتیت الأزمة

الأزمة لأجزاء متعددة ومن ثم تقسیم أثرمن خلال تحدید الإطارات المتعارضة والمنافع المحتملة

.للأزمات الضخمة والخطیرةقابلة للحل، وتصلح هذه الإستراتیجیة

üمحدود وتجمیدها عند وفق هذه الإستراتیجیة یتم حصر الأزمة بنطاق:إستراتیجیة إحتواء الأزمة

التركیز على الاستماع إلى مطالب قوى مرحلة یمكن استیعابها وإفقادها قوتها، وذلك من خلال

.تفاوض رسمیة تمثلهم كالنقابات والأحزابزمة والتفاوض معهم من خلال قنواتالأ

üالأزمات، إذ أن الأزمة بحقیقتها من أنجح الطرق غیر التقلیدیة للتعامل مع:إستراتیجیة تفریغ الأزمة

الاتفاق على هذا المضمون یكون من الصعب استم تدور حول مضمون معین ومن ثم فإنه وبدون

.الأزمةط الدافع لنشوءارر الضغ

üالصناعیة التي تحتاج إلى تلجأ إلى هذه الإستراتیجیة المؤسسات:إستراتیجیة الإحتیاطي التعبوي

.أزمة النقص بالمواد الخاممواد خام لعملیات الإنتاج، وبذلك یمكنها من مواجهة

üتتفوق الأزمة بالعنف هذه الإستراتیجیة شدیدة التأثیر عندما:إستراتیجیة المشاركة الدیمقراطیة

بالحریة الفردیة كالسلوك الاقتصادي، السیاسي البشري، وعادة ما یستخدم في المجتمعات التي تتسم

الأزمة وخطورتها وأسلوب مواجهتها، كما تحدد واجبات أبناء والاجتماعي الحر، إذ یعلن مدى

.ومسؤولیاتهم تمهیدا للقضاء على الأزماتالمجتمع

üللأزمة" أو "بالصدام وتسمى أیضا إستراتیجیة "التفجیر الداخلي:یر الأزمة ذاتیاإستراتیجیة تدم

مدمرا للمؤسسة ویهدد بقاءها، وهنا تلجأ المباشر" وتستخدم حینما ترى المؤسسة أن هناك خطرا

5ص،المرجع السابق، امال قاسیمي 1-
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الأزمة ومحركیها، وذلك بإتباع الخطوات التالیة: ضرب المؤسسة إلى التفجیر الداخلي لعناصر

والهجوم على فكر الأزمة، استقطاب بعض من قوى الأزمة من المحركینزمة بشدةمؤیدي الأ

تصفیتهم، إیجاد قادة بدلاء هم وربماوالمؤیدین، استهداف محركي الأزمة ذوي القوة من خلال إبعاد

.جهودهم السلبیة لمسارات أخرى إیجابیةللأزمة أكثر اعتدالا یمكنهم تحویل أتباع الأزمة من

üالقرار للتعامل مع وهي إحدى الطرق النفسیة التي یلجأ لها متخذ:ة الوفرة الوهمیةإستراتیجی

بخطر مدمر للكیان الإداري مع وجود عامل الأزمات العنیفة، السریعة ومتلاحقة الأحداث والتي تنذر

إیجاد حالة من الفزع، ویحفز عوامل الأزمة ومن أمثلتها: الأزمات نفسي مصاحب قد یعمل على

1.تتصل بإحدى السلع الضروریة مثل الخبز، الدقیق...الخموینیة التيالت

:أهداف إدارة الأزمات-4

2:هناك أهداف قبل، أثناء، وبعد الأزمة

:أهداف ما قبل وقوع الأزمة1--4

üوضع آلیة التنبؤ بالأزمات واكتشاف إشارات الإنذار المبكر.

üة لظروف المتغیرات المتسارعة للأزمةضرورة تحقیق درجة استجابة سریعة وعالیة، وفعال.

üتحلیل أنواع الكوارث والأزمات وتصنیفها لتحدید الخطة المناسبة.

üإعداد تصور عام لكیفیة مواجهة الأزمات في اقتصاد نامي.

üتحدید إجراءات منع التهدید وإعادة النظام والإستقرار.

:أهداف أثناء حدوث الأزمة-2- 4

üلقرارات الحاسمة لمواجهتها، وتقلیص أضرارهاضرورة التحكم وإتخاذ ا.

ü تنظیم الجهود والتنسیق بین محاور الأزمة، لتغلب علیها ومواجهتها بأقل خسائر ممكنة في أسرع

.وقت

:أهداف ما بعد الأزمة3--4

.توفیر الدعم الضروري لإعادة التوازن إلى حالته الطبیعیة-

.، مرورا بطریقة التعامل معها وإنتهاء بإختفائهاتوثیق كل ما یتعلق بالأزمة من بدایة ظهورها-

:بالإضافة إلى الأهداف السابقة، یمكن أن نجمع أهداف إدارة الأزمات فیما یلي

5ص، المرجع السابق،امال قاسیمي1-

.6صالمرجع نفسه، 2-
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.تحقیق التكامل بین الأنشطة المتعددة والمتنوعة التي تستوجبها طبیعة إدارة الأزمة-

ذات لمستویات والاختصاصات الوظیفةتأصیل مناح إداري یقوم على التفاهم والمشاركة بین جمیع ا-

.العلاقة

.توفیر المرونة التي تمكن من التشكیل التنظیمي، إعادة تشكیله وفق طبیعة الأزمة ودرجة حدتها-

.بناء وتنمیة شبكة من الاتصالات الفعالة التي تؤمن توافر الاتصالات بالسرعة المطلوبة-
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لخدماتیةالمبحث الثالث: الاتصال الرقمي في المؤسسة ا

مفهوم الاتصال الرقمي:-1

أولا: مفهوم الاتصال

التعریف اللغوي:

نقل وتوصیل وتبادل المعلومات والأفكار بالكلام والكتابة أو الاشارات بحیث یتم عملیة هو عملیة

تبادل المعلومات والأفكار بین مرسل ومستقبل أو مرسل ومستقبلین بالإضافة إلى أنه یعني المشاركة في 

أي واتخاذ القرار والاشتراك في تبادل المعلومات والمشاعر والاتجاهات وهذا یعني أن الاتصال یمثل عملیة الر 

الأفكار والمشاعر والمعلومات والتخاطب تفاعل أخرى تهدف إلى تقویة الصلات الاجتماعیة عن طریق تبادل

.1والتباغض

التعریف الاصطلاحي:

Øصال المعلومات من أي نوع ومن أي عضو في الهیكل التنظیمي هو العملیة التي عن طریقها یمكن إی

للمؤسسة إلى عضو آخر، قصد إحداث تغییر وقد یكون الاتصال من مستوى أعلى إلى مستوى أقل 

.2والعكس أو على مستوى أفقي بهدف إحداث تغییر من أي نوع"

Ø  كما یعرف شیريC.Cherry:ـ أو أي وسیلة مشابهة استعمال الكلمات أو الرسائل"الاتصال بأنه

.3"للمشاركة في المعلومات حول موضوع أو حدث

الإتصال الرقمي :ثانیا: 

والإتصال، وتعني یطلق مصطلح الثورة الرقمیة على العصر الحالي بعد الإندماج بین تكنولوجیا المعلوماتیة

(رقمیة آحاد وأصفاراناتكلمة رقمي من الناحیة التقنیة هو أن الحروف والصور والأصوات تحول إلى بی

"اللإتصال الرقمي :)كریستي أهو(یمكن تخزینها ومعالجتها وارسالها بواسطة أجهزة الحاسوب، وتعرف 

Digital Communicationالفرد في إطار بأنه المهارة الأساسیة لمعظم الأعمال التي یجب أن یكتسبها

2005، درا المعرفة الجامعیة، مصر،)الاتصال و الاعلام و المجتمع (المفاهیم و القضایا و النظریة،جمال أبو شنب-1

11ص 
.359، ص1969، عالم الكتب ، القاهرة ، 1، طعلاقات الإداریة بالمؤسسات الاقتصادیةال،حمد فهمي العطروزي 2
26، ص1986دار المریخ، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، ،الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لها،یس عامر3
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تصال في وظائفهم وحیاتهم، حیث أن الإتصال الرقمي هو المفاهیم، والإنتاج والتوصیل والإستقبال لوسائل الإ

1.القدرة على خلق الإتصال الفعال من مختلف الوسائل الرقمیة

التعمق في وهناك بعض التعریفات التي إقترنت بإستخدام الحواسیب والوسائل المتعددة في الإتصال دون

بالمستحدثات الرقمیة ل، وهذا ما یؤكد الاهتمامالأبعاد الإنسانیة والإجتماعیة لهذا النمط من أنماط الإتصا

لتكنولوجیا الإتصال، بحدود وخصائصها في تقنیات الوسائل وتأثیراتها بإعتبارها التطور المعاصر والحدیث

القائمة على النظم الرقمیة، مثل: مواقع ما قدمته إسهامات تكنولوجیا الإتصال الحدیثة في التعریف بالوسائل

المتحركة والثابتة، ویعرف الدكتور محمد عبد .و، والصوت، والنص وباقي الوسائل المتعددةالویب، الفیدی

فیها الإتصال من بعد، بین أطراف یتبادلون الحمید الإتصال الرقمي بأنه:" العملیة الإجتماعیة، التي یتم

وسائلها لتحقیق أهداف خلال النظم الرقمیة و الأدوار في بث الرسائل الإتصالیة المتنوعة وإستقبالها من

ومستحدثاتها بإعتبارها الوسائل الأساسیة للإتصال بین معینة"، ویركز التعریف على إستخدام النظم الرقمیة

ومعالجتها بواسطة هذه النظم، وهذه العملیات الثلاث هي: أطرافه حیث یتم تبادل المعلومات وترمیزها

یبتعد هذا المفهوم كلي عن مفهوم الإتصال من خلال الكمبیوتر الترمیز، والمعالجة، والإرسال والإستقبال، ولا

Computer Mediated,أو ،Computer Assisted communication أو الإتصال بمساعدة ،

Computer Basedالإتصال القائم على الكومبیوتر ،Communicationالكومبیوتر

Communicationالإتصال الرقمي، وفي نفس الوقت فإنها تقع وكلها مفاهیم تؤكد دور الكمبیوترفي عملیة

ونماذجه، لأنه في النهایة إتصال إنساني أو بین أفراد وأشكالهفي الإطار الأوسع لمفهوم الإتصال وعناصره

الإتصال الإنساني، ویتم من خلال عملیات فرعیة عدیدة تتأثر بكل لتحقیق أهداف معینة، یتسم بكل سمات

نفسیة واللغویةالتي تناولها علماء النفس والإجتماع واللغة وقدموا لها النماذج العدیدة المداخل الإجتماعیة وال

.وعملیاته وعلاقاتهالتي تشرح الإتصال الإنساني

تعریف الإتصال الرقمي بالدرجة الأولى على إستخدام النظم الرقمیة ومستحدثاتها بإعتبارها الوسیلة یرتكزو 

ن أطرافه ولا یبتعد هذا المفهوم كثیرا عن مفهوم الإتصال من خلال الكمبیوترالوحیدة والأساسیة للاتصال بی

أو القائم بالإتصال عن طریق الكمبیوتر وكلها مفاهیم تؤكد دور الكمبیوتر الإتصال بمساعدة الكمبیوترأو

في عملیة الإتصال.

مجلة ،ل الرقمي في تعزیز التنوع الثقافيدور وسائل الاتصا،زهیر یاسین الطاهات ،عبد الكریم علي جبر الدبیسي -1

.                                                                                                                    04ص،2012،بیروت،دار النهضة العربیة،6ع،الاتصال والتنمیة 
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باعتبارها الوسیلة ومستحدثاتهایرتكز تعریف الاتصال الرقمي بالدرجة الاولي علي استخدام النظم الرقمیة 

یبتعد هذا المفهوم كثیرا عن مفهوم الاتصال من خلال الكمبیوتر الوحیدة والاساسیة للاتصال بین اطرافه ولا

1.او الاتصال بمساعدة الاتصال القائم عن الكمبیوتر وكلها مفاهیم تؤكد دور الكمبیوتر في عملیة الاتصال

صال فعال من مختلف الوسائل الرقمیة .هو القدرة على خلق إتإصطلاحا: 

الرقمنة تشیر الى تحول المواد أو المعلومات من حالتها المادیة الى حالة رقمیة یمكن التعامل معها من 

خلال أجهزة الحاسوب .

التطور التكنولوجي للمعلومات هو عملیة الإتصال التفاعلي عن بعد بإستخدام النظم الرقمیة التي أفرزهاو 

لتحقیق أهداف معینة ، والمقصود في بحثنا الات والتي أسهمت في نقل الأفكار والتصورات والأنماط والإتص

هذه التطبیقات لجذب المتلقین الى المواد الإعلامیة التي مواقع القنوات الفضائیة على الفیس بوك التي وظفت

.2تعرضها تلك القنوات

: خصائص الإتصال الرقمي ثالثا

صائص مایلي:ویتصدر هذه الخ

:وهذه السمة لم تكن تمیز سوى أشكال اإاتصال المواجهي ،بینما كان الإتصال الجماهیري التفاعلیة-1

یفتقدها تماما وتُعنى انتهاء فكرة الإتصال الخطي أو الاتصال في إتجاه واحد من المرسل الى المتلقي 

دوار ،ویكون لكل طرف فیها القدرة ،وأصبح الإتصال في إتجاهین تتبادل فیه أطراف عملیة الإتصال الأ

والحریة في التأثیر على عملیة الإتصال في الوقت والمكان الذي یناسبه وبالدرجة التى یراها.

:مع تطور المستحدثات الرقمیة في الإتصال وتعددها ،بالإضافة الى إرتفاع  القدرة على الإنتاج التنوع-2

لك الى تنوع في عناصر العملیة الإتصالیة التى وفرت للمتلقي والتخزین والإتاحة للمحتوى الإتصالي أدى ذ

إختیارات أكبر لتوظیف عملیة الإتصال بما یتفق مع حاجاته ودوافعه للإتصال.

وتمثل شبكة الإنترنات مظلة إتصالیة تجمع بین نُظم الإتصال وأشكالها والوسائل الرقمیة التكامل:-3

ي منظومة واحدة توفر للمتلقي الخیارات المتعددة في إطارمتكامل المختلفة والمحتوى بأشكاله ووظائفه ف

،فالفرد یمكنه أثناء تعرضه لمواد إعلامیة أن یختار من بینها مایراه مطلوبا للتخزین أوللطباعة أو التحمیل 

دثاته على الأقراص المدمجة أو إعادة إرسالها الى آخرین بالبرید الإلكتروني ،وذلك لأن النظام الرقمي بمستح

103، ص2004، دار عالم الكتب، القاهرة، 3، طهات التأثیرنظریات الاعلام واتجامحمد عبد المجید، -1

،2017،جامعة بغداد،في عصر الاتصال الرقميصورة الانا وصورة الاخر،سالم جاسم محمدفاطمة عبد الكاظم حمد،2-

.05ص
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توفر أسالیب التعرض والإتاحة ووسائل التخزین في أسلوب متكامل خلال وقت التعرض الى شبكة الإنترنات 

ومواقعها المتعددة.

یرفع الإتصال الرقمي من قیمة الفرد وتمییزه عندما توفر برامجه المتعددة وبروتوكولاته الفردیة والتجزء: -4

اف الإتصال حریة أوسع في التجول والإختیار والإستخدام تقییم قدرا كبیرا من الخیارات التى منحت أطر 

الإستفادة من عملیة الإتصال ،وهو ما یُعلى من شأن الفردیة ویرفع قیمتها حیث یتم التمییزبدایة من الحاجات 

1الفردیة للإتصال والقدرات الخاصة بأطراف عملیة الاتصال في أي من مستویاتها.

یُطلق على الشبكة العالمیة للمعلومات (الانترنات)أنها شبكة الشبكات ،تلتقي فیها :تجاوز الحدود الثقافیة-5

مئات الآلاف من الشبكات الدولیة والإقلیمیة التى تتزاید كل عام بنسبة كبیرة یصعب الآن بناء توقعات حول 

ریقة غیر مسبوقة أعدادها وتطویرها ومعها یتزاید عدد مستخدمي الإنترنات في كل دولة من دول العالم بط

نتیجة توفیر إمكانیات الإتصال ورُخص تكلفتها ،مما أدى بالتالي الى تجاوز الحدودالجغرافیة ،وتمیز 

الاتصال بالعالمیة أو الكونیة ،وسقوط الحواجز الثقافیة بین الأطراف أو على المستوى الجماهیري والثقافي 

ونیة على الشبكة العالمیة التى أصبح یتعرض لها من خلال مواقع القنوات التلفزیونیة والصحف الإلكتر 

بالملایین ین سكان القارات ،على الرغم من إختلاف لغات البث.

: إن الإتصال الرقمي بمستویاته المختلفة فإنه لا یحتاج الى تواجد أطراف تجاوز وحدة المكان والزمان- 6

الإتصال عن بُعد، بل أن تطورت الأجهزة عملیة الاتصال في مكان واحد حیث توفر أجهزة الترمیز وشبكات 

الرقمیة الى أجهزة محمولة،سهلة النقل من مكان لآخر، مثل الحواسیب والهواتف وفرت إمكانیة الإتصال مهما 

تباعدت المسافات أو تحركت المسافات بین أطراف عملیة الإتصال ،مادامت هذه الأجهزة سهلة النقل 

إمكانیات الإتصال بالشبكات الرقمیة التى تربط بینها في الإتصال.والحركة من مكان لآخر ویتوفر لها 

من جانب آخر فإن التزامن الذي كان یُعتبر شرطا للإتصال المواجهي أیضا وكذلك مع أجهزة وسائل الإعلام 

وقت البث،لم یعد ضروریا لإمكانیات الأجهزة والبرامج الرقمیة في الإستقبال والتخزین أو التحمیل على 

جهزة  أو الأسطوانات إعادة استقبالها مرة أخرى في الوقت المتاح للمتلقي ویرتبط اللاتزامن بأشكال الأ

الإتصال التى لایعتبرالتزامن بین عملیتي اللإرسال والإستقبال شرطا ضروریا لها مثل البرید الإلكتروني.

ل أو الإستخدام، نظرا لتوفر من الخصائص الممیزة للإتصال الرقمي إنخفاض تكلفة الإتصاالإستغراق:-7

البنیة الأساسیة للإتصال والأجهزة الرقمیة وإنتشارهاوكذلك تطور برامج المعلومات ونُظم الإتصال بتكلفة 

.108ص،2004،القاهرةلكتب للنشر والتوزیع،عالم ا،3ط،نظریات الإعلام وإتجاهات التأثیر، محمد عبد الحمید-1
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زهیدة مما شجع المستخدمین لأجهزة الحاسب وبرامجه على الإستغراق في هذه البرامج بهدف التعلیم لأوقات 

طویلة في إطار فردي.

:ةالرقمیتالإتصالاأنواع-2

في الآتي:الأنواعوتتمثل هذه 

الإتصال بالحاسب وبرامجه:-2-1

في هذه الحالة یكون جهاز الحاسب لما فیه من برامج طرفا في عملیة الإتصال مادامت هذه البرامج هي 

الرسائل المستهدفة التي تتسم بالتفاعلیة وتوفر للمتلقي المعلومات التي یریدها في الوقت والمكان الذي یحدده 

میم سواء كان لأغراض التعلم أو ،ویتفاعل مع هذه البرامج وفق أسلوب تصمیمها والهدف من هذا التص

1البحث في قواعد البیانات أوالتسلیة أو الترفیه.

الإتصال بقواعد البیانات:-2-2

في هذه الحالة تعتبر الحواسیب أجهزة طرفیة لقواعد البیانات التى یتم تخزینها على حاسب رئیسي یتصل 

أو المنظمة،تتیح لكل مسؤول أو مستخدم بعدد من الحواسیب تكون فیما بینها شبكة محلیة داخل المؤسسة

الدخول على قواعد البیانات والإستفادة منها،من خلال الإتصال الكامل بین الحواسیب والحاسب الرئیسي أو 

بین بین الحواسیب وبعضها في تنظیمات معینة للإتصال داخل الشبكة الداخلیة.

الإتصال المباشر من خلال الشبكات:-2-3

تصال من شكل الإتصال المواجهي ،وإن كان یتم عن بُعد ،حیث یعتمد على الشبكات في ویقترب هذا الإ

الإتصال بالآخرین سواء كان الإتصال شخصیا أو بمجموعات صغیرة ،ولذلك كارت الترمیز الرقمي مع 

أجهزة الهاتف ضرورة لتحویل الإشارات الصوتیة أوالمصورة أو الرسائل المكتوبة الى رموز رقمیة عند 

عادة الترمیز الرقمي إلى الرموز اللغویة المكتوبة أو المسموعة أو الإشارات المصورة .‘الإرسال ثم 

الإتصال بمواقع الوسائل الإعلامیة:-2-4

نظرا للتزاید الضخم في عدد مستخدمي الشبكة العالمیة للمعلومات والشبكات العاملة علیها ،والإحتمالات 

ن التعرض إلى وسائل الإعلام وإستبدال الإنترنات بها ،فقد سعت وسائل المرسومة بإنصراف مستخدمیها ع

الإعلام الى إستئجار مواقع دائمة لها على هذه الشبكة لجذب مزید من الجمهور المتلقین الى المواد 

الإعلامیة التى تعرضها على هذه المواقع ،وساعد على تشجیع ذلك خدمة النص الفائق التى بدأتها الشبكة 

لوماتیة  ،وأتاحت بذلك التحول المتعاقب والمرتبط للنصوص ذات العلاقة ببعضها ،وتطور إستخدام المع

.114ص، المرجع السابق، محمد عبد الحمید1-
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الوسائل المتعددة على الشبكة بالإضافة الى ما تتمیز به من مزایا ترتبط بتكنولوجیا الإتصال الرقمي وأهمها 

1التفاعلیة.  

وسائل الاتصال الرقمي:-3

بالدخول الى الشبكة بإستخدام متصفح الإنترانت بدلامن إستخدام سطح المكتب یقوم المستخدمین الإنترانت:-

حیث یتم الدخول الى الملفات وقواعد المعطیات والبرید الإلكتروني والطابعات والموارد الأخرى عبر 

المتصفح.

ات فإن إن الإنترنات یقوم بتزوید العاملین في داخل المنظمة بإحتیاجاتهم من المعلومالإكسترانت: -

الإكسترانت تصمم لتلبیة حاجات خارج المنظمة من الموردین وعملاء وحملة الأسهم هذه الشبكة لتلبیة 

حاجات الناس من المعلومات ومتطلبات المنظمات الأخرى الموجودة في بیئة الأعمال .

الشبكات الخارجیة:

الم والتى تقوم بتبادل البیانات فیما هي شبكة الشبكات التى تضم الحواسیب المرتبطة بالإنترنات حول الع-

).IPبینها بواسطة تبدیل الحزم بإتباع بروتوكول، تقدم الإنترنات العدید من الخدمات مثل الشبكة العالمیة (

:كما یعتمد الاتصال الرقمي على عدة شبكات اتصالیة تتمثل في

مباشرة جمیع الأجهزة المكونة یكون وسط نقلها عبارة عن خط واحد تتصل بهشبكات ذات هیكلة خطیة:-

للشبكة.

یكون وسط النقل في هذه  الهیكلة على شكل حلقة تتواصل فیها الأجهزة تتابعیا شبكة ذات هیكلة حلقیة:-

مع وصل الجهاز الأخیر بالأول.

ة تتصل الأجهزة المكونة لهذه الشبكة بنقطة مركزیة واحدة، وتكون هذه النقطة عادشبكة ذات هیكلة نجمیة:-

موزعا شبكیا أو محولا.

وفیها یتم وصل كل جهاز بجمیع أجهزة الشبكة أو ببعض أجهزة الشبكة أو شبكة ذات هیكلة ترابطیة:-

ببعض أجهزة الشبكة فقط ولقد إعتمدت شبكة"أربانت"سلف الإنترنات على هذا الهیكلة الجزئیة لأسباب 

تم تأمین  تبادل المعلومات عن طریق إرتباطات عسكریة أمنیة بحیث إذا تعطل التواصل بین بعض الأجهزة ی

2جزئیة أخرى.

.121ص،السابقمرجع ال،محمد عبد الحمید-1
.59صسابق،المرجع ال،بنولا یمینة-2
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: الإطار التطبیقي للدراسةالثالثالفصل 

 

أولا: التعریف بالمؤسسة 

عرض وتحلیل البیاناتثانیا: 

النتائج العامة للدراسةثالثا: 
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أولا: التعریف بالمؤسسة محل الدراسة

:سومیفو سیخیة حول مؤسسة نبذة تار -

، بعدها تم إنشاء مؤسسة قائمة بذاتها تحت اسم شركة 1908اكتشف منجم جبل العنق قبل الاستقلال سنة 

1936، حیث اهتم في بادئ الأمر بالبحوث الاستغلالیة ، وقد بدأت في سنة 1934جبل العنق وذلك سنة 

ة "الشركة الوطنیة للبحوث والإستغلال المنجمي والتي الأشغال الاستغلالیة بالمؤسسة ، وتم = تأمیم المؤسس

إلى ولایة تبسة، وهو التاریخ نفسه التي 1983جوان/03كان مقر إدارتها العاصمة بالحراش، لكنه حول في 

فإنها 2004مؤسسة الجدید و الفوسفات ، أما حالیا ومنذ سنة » « FERPHOSسمیت به المؤسسة 

SOCIETE« قسمت إلى مؤسستین :  DES MINES DE FER « و »SOMIFER « ومقر إدارتها

: 1بالونزة

 «SOMIPHOS » : « SOCIETE DESMINES DE PHOSPFTATE »

والتي سنخصها بالدراسة .- مؤسسة مناجم الفوسفات ،ومقر إدارتها بمدینة بئر العاتر 

الموقع الجغرافي-

كلم من مقر الولایة و 90یة تبسة على بعد ی جنوب ولاد فیقع منجم جبل العنق في أقصى شرق البلا

كلم عن الحدود التونسیة ویربط هذا المركب المنجمي بمیناء عنابة 25بئر العاتر. ویعد بـ -بالضبط بمدینة 

كلم .340عن طریق خط السكك الحدیدیة و التي تمتد على طول 

»SOMIPHOS« أهمیة مؤسسة -

محلي :. مكانتها على المستوى الوطني وال1

مكانة هامة على الصعید المحلي والوطني نظرا لما تزخر به من موارد » SOMIPHOS« تحتل مؤسسة 

وما تحتویه من طاقات، وما لها من أهمیة في إنتاج أطنان من الفوسفات، وتظهر هذه المكانة و الأهمیة في 

ما یلي :

بئر العاترمعلومات مقدمة من طرف مؤسسة سومیفوس-1
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ü الة أو الإنقاص منها في المنطقة.عامل و بالتالي محاولة القضاء على البط1400تشغیل أكثر من

ü .جلب العملة الصعبة من خلال التصدیر

ü.الاستفادة من العلاقات الخارجیة مع مختلف الدول عن طریق

ü.تزوید القوى الوطنیة المحلیة بكمیات كبیرة من الفوسفات

ü طن من الفوسفات سنویا و التطلع1.500.000إنتاج اكثر من

ü مستقبل و منح عدة امتیازات للعمال. طن في ال1.800.000الكمیة

ü استفادة العدید من الطلبة المتربصین داخل المؤسسة

üإمكانیة ترقیة العمال

إطارات وموظفي المؤسسة :-

ببئر العاتر عددا كبیرا من الموظفین، باختلاف منابهم ودرجاتهم ومكان » SOMIPHOS« تضم مؤسسة 

با، یتم تشغیلهم عن طریق عقود قابلة للتجدید، في حالة ما عامل تقری1400عملهم، ویصل عددهم حوالي 

لمست المؤسسة توفر الشروط اللازمة في العامل، كالتفاني في العمل و المهارة وحسن السیرة، وبعد اكتساب 

الخبرة اللازمة یثبت العامل في منصبه، وتجد في المؤسسة أربعة أصناف من العمال یتوزعون حسب 

:درجاتهم كالاتي

Øطارات السامیة لاا« les cadres supérieurs »

فما فوق وهذا الصنف من العمال یحتاج إلى تكوین فني وتقني وعلمي عالي، فهو 19یرتبون في الدرجة 

طار سامي ومنهم:إ13یشمل المهندسین والجامعیین الأكفاء، فهي مناصب ذات مسؤولیة كبیرة، وبالمؤسسة

ü .مدیر المؤسسة
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ü.المدیر التقني

ü رؤساء الأقسام

üبعض رؤساء المصالح

Ø الإطارات »les cadres:«

تقریبا إطارا موزعین بین الأقسام و المصالح، یستوجب التوظیف في هذه 67تضم المؤسسة حوالي 

15المناصب، توفر مستوى ثقافي معین وخبرة معینة والتي یمكن فیها الترقیة في الدرجة، وهنا تتراوح بین 

درجة.18إلى 

Ø:عمال التحكم

عاملا تقریبا، مثل رؤساء الفروع و مهمتهم الأساسیة الإشراف على العمال 780یبلغ عددهم حوالي 

الموجودین بالفروع التي یعملون بها من خلال التوجیه و المتابعة، وتتراوح درجة هذا الصنف من العمال بین 

.14إلى 10

Ø:عمال التنفیذ

خبرة أو مستوى تعلیمي معین، حیث یقومون بتنفیذ القرارات الصادرة عن هذا النوع من العمال لا یتطلب 

البستاني... الخ. رؤسائهم وتشمل عمال النظافة،
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ت:عرض وتحلیل البیانا: ثانیا

محور البیانات العامة

:الجنس: توزیع أفراد العینة حسب 01الجول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالجنس

2066.67ذكر

1033.33ىأنث

%30100المجموع

: توزیع أفراد العینة حسب النوع01رقم الشكل 

من إعداد الطالبین بناء على نتائج الاستبیانالمصدر: 

%، في حین 66.67، حیث بلغت الذكورمن خلال نتائج الجدول یتبین أن النسبة الغالبة من أفراد العینة من 

وركوهذا بسبب ان مجتمع البحث تغلب علیه فئة الذ%33.33ممثلة بنسبة الإناثأن نسبة 
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: توزیع أفراد العینة حسبة السن: 02الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالسن

826.67سنة35- 25

1240.00سنة46- 36

620.00سنة57- 47

413.33سنة57أكثر من 

%30100المجموع

نة حسبة السنتوزیع أفراد العی: 02رقم الشكل 

من إعداد الطالبین بناء على نتائج الاستبیانالمصدر: 

-36تتراوح اعمارهم بین %40.00من خلال نتائج الجدول یتبین أن النسبة الغالبة من المبحوثین والمقدرة بـ

سنة وأخیرا 57-47لفئة %20.00سنة، ثم نسبة 25-35للفئة العمریة %26.67سنة، تلیها نسبة 46

%13.33سنة بنسبة 57ئة أكثر من ف

وبالتالي یمكن القول بأن الفئات العمریة لعینة الدراسة متنوعة یغلب علیها طابع الشباب ممزوجة بعنصر 

الخبرة
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المستوى الدراسي:  توزیع افراد العینة حسب 03الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالمستوى الدراسي

413.33مهني 

413.33متوسط

723.33ثانوي

1550.00جامعي

%30100المجموع

: توزیع افراد العینة حسب الخبرة03رقم الشكل 

من إعداد الطالبین بناء على نتائج الاستبیانالمصدر: 

یحوزون على مستوى الذین% عادت للأفراد 50من خلال الجدول نلاحظ أن النسبة الغالبة المقدرة بـ 

لكل من المستوى المتوسط %13.33نسبة ثممن لهم مستوى ثانوي، %23.33بة جامعي، تلیها نس

والمهني

غالبیة الموظفین بالبلدیة لهم شهادات تعكس الكفاءة التي یحوزون علیهاوعلیه یمكن القول أن 
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: توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب الفئات المهنیة04الجدول رقم 

النسبة المئویة التكرار هنیةالفئات الم

25.71 6 إطار

42.86 15 عون تنفیذ

31.43 9 عون تحكم

100.0% 30 المجموع

: توزیع أفراد مجتمع الدراسة حسب الفئات المهنیة04الشكل رقم 

نلاحظ من خلال الشكل والجدول أن الأغلبیة العظمى من افراد العینة هم من أعوان التنفیذ، حیث بلغت 

، وهذا لأن %ــ25.71الإطارات بنسبة مقدرة بثم %31.43بنسبةعوان التحكم أ، تلیها%42.86نسبتهم 

مجتمع الدراسة من أعوان التنفیذ كبیر مقارنة بأعوان التحكم والإطارات



الفصل الثالث: الإطار التطبیقي للدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

44

الأقدمیة:  توزیع افراد العینة حسب 05الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالمستوى الدراسي

310.00سنوات5أقل من 

516.67سنوات5-10

1343.33سنة15- 10

413.33سنة20- 15

516.67سنة20أكثر من 

%30100المجموع

الأقدمیة:  توزیع افراد العینة حسب 05رقم الشكل

من إعداد الطالبین بناء على نتائج الاستبیانالمصدر: 

سنة، 15- 10دیهم خبرة تتراوح بین من خلال النتائج المسجلة یتبین أن النسبة العظمى من المبحوثین ل

، في سنوات10-5وخبرة بین سنة20ر من لمن خبرتهم أكث%16.67تلیها نسبة %45.33وقدرت بـ 

5لفئة أقل من %10، والنسبة الباقیة %13.33سنة20-15حین بلغت نسبة ذوي الخبرة المتراوحة بین 

سنوات خبرة

ثف على أفراد العینةوبالتالي فعنصر الخبرة متواجد بشكل مك
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أثر الاتصال الرقمي في أداء الموظفین  بالمؤسسة: الأولالمحور 

أثر الاتصال الرقمي في أداء الموظفین  بالمؤسسة:  05الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

830.00توفیر الجهد في إنجاز العمل

626.67توفیر الوقت في إنجاز العمل

1243.33لعملالدقة في إنجاز ا

%30100المجموع

أجابوا بأن الاتصال %43.33من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن النسبة الغالبة من المبحوثین مقدرة بـ

الرقمي یؤثر في أداء الموظفین بالمؤسسة من خلال الزیادة في الدقة في انجاز العمل نظرا لما یقدمه من 

بتوفیر الوقت%26.67ابوا بتوفیر الجهد ونسبة أج%30.00لك، تلیها نسبة أدوات تتیح ذ

وعلیه فإن الاتصال الرقمي له أثر إیجابي على أداء الموظفین بالمؤسسة من خلال الدقة في انجاز العمل، 

وتوفیر الجهد والوقت كذلك

خدمها في رفع وتیرة الأداءالمهنيتقنیات الاتصال التي تست: مساهمة06الجدول رقم 

ة المئویةالنسبالتكرار

1446.67نعم 

1033.33أحیانا

620.00لا

%30100المجموع

أكدوا على أن تقنیات الاتصال التي %46.67یتبین من خلال النتائج المسجلة أن النسبة الغالبة المقدرة بـ

ا بنسبة الباقیة موزعة بین أحیان، في حین أن النسبة تستخدمها المؤسسة في رفع وتیرة الأداء المهني

، وهذا یدل على الوسائل الحدیثة المستخدمة في الاتصال %20.00وعدم مساهمة هاته التقنیات 33.33%

الرمي في المؤسسة لها أثر إیجابي على الرفع من وتیرة الأداء المهني للموظفین بالمؤسسة
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لك من جودة العمل الذي إذ وقعت أعطاب في الوسائل التقنیة التي تستخدمها هل یقلل ذ: 07الجدول رقم 

تقدمه؟

النسبة المئویةالتكرار

2790.00نعم 

310.00أحیانا

00لا

%30100المجموع

أكدوا على %90في الجدول یتبین أن النسبة الغالبة من المبحوثین والمقدرة بـ من خلال النتائج المدونة

یب هاته الوسائل یقلل من ث أن أي عطب قد یصأهمیة الوسائل التقنیة وتأثیرها في جودة العمل، حی

ویستندون في أجابوا بأحیانا، %10، في حین نسبة سومیفوسالدراسة مردودیة الموظفین بالمؤسسة محل

ذلك إلى أن هاته الوسائل في بعض الأحیان لا یتم الاعتماد علیها كلیا أثناء اداء المهام.

تقنیة تؤثر بشكل واضح على جودة العملوعموما فإن الأعطاب التي تصیب الوسائل ال

هل یمكن الاستغناء على استخدام تقنیات الاتصال الحدیثة أثناء إنجاز عملك؟: 08الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

2893.33نعم 

26.67أحیانا

00لا

%30100المجموع

عن استخدام تقنیات لاتصال الحدیثة أثناء أداء یتبین من خلال اجابات المبحوثین أنه لا یمكن الاستغناء 

الباقیة من أجابوا بأحیانا، %6.67من الأفراد المبحوثین، تلیها نسبة %93.33المهام وهذا حسب رأي نسبة 

تعتمد بالأساس على التقنیات الحدیثة للإتصال باعتبارها سومیفوسوهذا عائد إلى أن طبیعة العمل بمؤسسة 

الانترنت والاتصالات والوسائل المستخدمة أیضا تعنى بها وتعتمدعلیهامؤسسة قوامها شبكة
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في رأیك هل توجد عوامل أخرى على غرار وسائل وتقنیات الاتصال تساهم في تحسین : 09الجدول رقم 

الأداء المهني؟

النسبة المئویةالتكرار

%930.30نعم 

%1963.33أحیانا

%26.67لا

%30100المجموع

أفادوا بأنه أحیانا ما توجد %63.33یتبین من خلال النتائج أعلاه أن النسبة الغالبة من المبحوثین المقدرة بـ

من أكدوا %30.30تصال تساهم في تحسین الأداء المهني ، تلیها نسبة عوامل أخرى على غرار وسائل الا

إطلاقا، ومن بین العوامل الأخرى نجد المتبقیة نفوا ذلك %6.67ذلك قطعا، في حین النسبة الضئیلة 

ت لهم، وكذا العوامل التحفیزیة الخاصة بالعمال من طرف الإدارة التي تتعلق بإضافة علاوات جدیدة وإمتیازا

توزیع الكادر البشري بشكل یتماشى مع المهام المتاحة وغیرها من العوامل الأخرى
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سةؤسمإدارة الأزمة بال:الثانيالمحور 

هل سبق وأن تعرضت المؤسسة لأزمات في السابق : 10الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرارالسن

1963.33نعم 

1133.33أحیانا

00لا

%30100المجموع

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن النسبة الغالبة من المبحوثین أكدوا على أنه سبق 

، وتمثلت %33.33فیما أجاب البقیة بأحیانا وبلغت نسبتهم %63.33وبلغت نسبتهم وتعرضوا لأزمة

الأزمات السابقة أساسا في أزمات اقتصادیة تسببت في أضرار مست المؤسسة وكذلك الأزمة السابقة لكوفید 

وانتشاره الذي عم كافة أرجاء العالم19

الأزمة   یف بهذه هل المعلومات التي نشرت كافیة للتعر : 11الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

930كافیة

2170غیر كافیة

%30100المجموع

غیر كافیة، بالأزمةمن خلال النتائج اعلاه، نلاحظ أن غالبیة العینة اجابوا بأن المعلومات المنشورة للتعریف 

غیاب احصاءات شاملة ساس إلى أنها كافیة، وهذا یعود بالأ%30، في حین یرى %70وقد بلغت نسبتهم 

الذي كان مبهم لفترة زمنیة 19تقوم بالتعریف بهاته الأزمة ومعلومات شافیة حولها على غرار فیروس كوفید 

ولم یتم التعرف على هویته والحد من انتشاره إلا بعد مدة زمنیة طویلة بعض الشيء
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؟سةخاصة بها بالمؤسأزمةخلیة تم وضعهل : 12الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

30100نعم 

00أحیانا

00لا

%30100المجموع

، حیث بالأزماتقامت بوضع خلیة أزمة خاصة المؤسسة) أكدوا على أن %100نلاحظ أن كل افراد العینة (

جهته وكذا ، وأیضا التدابیر المتخذة لمواهاته الأزمةتسعى من خلال هاته الخلیة إلى متابعة وضعیة 

وإعطاء كافة سومیفوسمؤسسة المساهمة في توفیر كافة الوسائل لمواجهة هاته الازمة على مستوى

19بهاته الأزمة على غرار أزمة كوفید التعلیمات اللازمة والمتعلقة

الأزمة ؟بما یجب علیهم عمله خلال الموظفینلإعلامآلیةالمؤسسةهل وضعت : 13الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

2273.33نعم 

826.67أحیانا

00لا

%30100المجموع

المؤسسةأكدوا أن %84من خلال نتائج الجدول اعلاه، نلاحظ أن غالبیة افراد المعینة المقدرة نسبتهم بـ

ا عكس أكدو %16وضعت آلیة لإعلام المواطنین خلال الأزمة، في حین النسبة الباقیة الضئیلة المقدرة بـ

زمة اللاإعلام المواطنین وإخبارهم بكافة التدابیر الخاصة بالمؤسسةذلك، وبالتالي فمن بین الوظائف الموكلة 

وكافة القطاعات المؤسسةخلال فترة الأزمة وخاصة وأن الأزمة صحیة وتتعلق بالدرجة الأولى بمجال 

أعمالاها.والمصالح والفروع المتصلة بها والتي تشرف على تسییرها وإدارة
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ها جراء لیمكن التعرض بأخطارالموظفینوتذكیر إخبارفي المؤسسةهل تساهم : 14الجدول رقم 

الأزمة ؟

النسبة المئویةالتكرار

833.33عند تفاقم الأزمة

1240.00عند عدم الالتزام بإجراءات الوقایة

1026.67عند عدم شعورهم بإخطارها المتوقعة

%30100المجموع

من خلال الجدول أعلاه، یتبین أن أفراد العینة توزعوا في واجباتهم وكانت نسبهم متقاربة، غیر أن نسبة 

تساهم في تذكیر المواطنین وتقوم بتنبیههم حول الأزمة عند عدم المؤسسةوهي الأعلى أكدوا على أن 40%

نة أكدوا على المساهمة تتمثل في تنبیهمهم في من افراد العی%36الالتزام بإجراءات الوقایة، في حین نسبة 

متعلقة بتفاقم الأزمة.%24حالة عدم شعورهم بأخطار الوباء المتوقعة، والنسبة الباقیة المتمثلة في 

تساهم في إخبار وتذكیر المواطنین حول اخطار الوباء التي یمكن ان المؤسسةبالتالي، ما یمكن قوله أن و 

المواطنین وتصرفهم تجاه الجائحةیتعرضوا لها تبعا لحالة 
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الخدمات لتي یقدمها الاتصال الرقمي لمؤسسة سومیفوس في فترة الأزماتالمحور الثالث: 

الخدمات التى قدمها الإتصال الرقمي داخل المؤسسة: 15الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالخدمات

1136.67سرعة الحصول على المعلومات

826.67حسین أداء العملت

1136.67تقلیل الجهد والوقت

30100المجموع

المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان

ن خلال قراءتنا للجدول نلاحظ أن أغلب المبحوثین یرون أن سرعة الحصول على المعلومات من أكثرم

%36.67لتي یقدمها الإتصال الرقمي لهم وهذا بنسبة االخدمات تقلیل الجهد والوقت هي أهم الخدمات

وقد یعود السبب في ذلك إلى طبیعة وسائل %26.67بالإضافة إلى تحسین أداء العمل بنسبةلكل منهما، 

ودقة في العمل تساعد على القیام بالكثیر من الإتصال الرقمیة المستخدمة في حد ذاتها لما توفره من سرعة

من نتائج في السابق والتي توضح أن قت وبأقل جهد, وهذا ما یؤكد ما توصلنا إلیهالوظائف في أقل و 

الوسائل الأخرى, كما أن هذه إستخدام الحاسوب یأتي في المرتبة الأولى من حیث الأولویة ویلیه

ون ك%23 التكنولوجیات الإتصالیة الرقمیة تقدم خدمات أخرى من بینها خلق المبادرة في العمل وذلك بنسبة

،استخدامها یشجع الموظفین على القیام بأعمالهم بكفاءة وابداعیة أكبر
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هل یتم الاعتماد على وسائل الاتصال الرقمي لإیصال المعلومات للموظفین حول الازمة؟: 16الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

2583.33نعم 

516.67أحیانا

00لا

%30100المجموع

ن خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان إستخدام وسائل الإتصال الرقمي لإیصال المعلومات للموظفین حول م

وهذا یرجع الى الكفاءات و خبرات الموظفین حول الوسائل الإتصالیة %83.33الأزمة كانت بنسبة كبیرة 

بح الوقت والجهد الرقمیة الحدیثة ودورها الفعّال عند حدوث أزمات بسرعة الحصول على المعلومات ور 

یستخدمون أحیانا%16.67وغیرها من الممیزات ،ومن جهة أخرى هناك مجموعة قلیلة من الموظفین بنسبة 

وسائل الإتصال الرقمي للحصول على معلومات حول الأزمة أو إرسالها وهذا یدل على استخدامهم لطرق 

خبرة في المجال التكنولوجیا وإتباع الأسالیب التقلیدیة كالإتصال المباشر ،لوحة الإعلانات ...نظرا لنقص ال

وإنعدام وسائل أخرى في أیصال المعلومات حول الأزمة.التقلیدیة القدیمة،
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هل ساعدت وسائل الاتصال الرقمي المؤسسة في تحسین صورتها والخروج من الأزمة؟: 17الجدول رقم 

-

النسبة المئویةالتكرار

2790نعم 

310أحیانا

00لا

%30100المجموع

من خلال قراءتنا للجدول تبین أن الأغلبیة الساحقة  من المبحوثین یرون أن وسائل الإتصال الرقمي ساعدت 

فهاته الوسائل الإتصالیة الرقمیة %90المؤسسة  في الحفاظ على سمعتها وصورتها وهذا ما تؤكده نسبة 

ؤسسة لدیهم خاصة إذا شعروا بالإنتماء لها في حالة حدوث أزمات تعزز ثقة الجمهور بها وتحسن صورة الم

أن وسائل الإتصال الرقمي لا تساهم بشكل كبیر على الحفاظ %10أحیانانسبته تكون ،في حین یرى ما

ظف هو من یعمل للحفاظ على صورتها من سسة ویرجعون سبب ذلك الى أن المو على صورة وسمعة المؤ 

یتحلى بها مع المعاملین أو الموظفین، وكانت أحیانا تساعد أو لا يوالسلوكیات التالتعاملات الجیدةخلال 

تساعد وسائل الإتصال الرقمي في تحسین صورة المؤسسة والخروج من الأزمة.
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مساهمة تكنولوجیا الإتصال الرقمي في تفعیل أداء فریق الأزمات: 18الجدول رقم 

%نسبةالتكرارالتفعیل

1446.67ن خلال توفیر المعلومات حول الأزمةم

1446.67الإتصال بالفاعلین والمتضررین من الأزمة بسرعة

26.67سرعة إحتواء الأضرار

30100المجموع

المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان

أداء فریق إدارة الأزمة, من خلالیوضح الجدول أعلاه أن تكنولوجیا الاتصال الرقمي تساهم في تفعیل

من المبحوثین ذلك أن توفیر 46.67توفیر المعلومات اللازمة حول الأزمة وهذا ما تؤكده نسبة ,%

في الوقت المناسب له دور كبیر في تسهیل عمل فریق إدارة الأزمة وضمان تحركه بسرعة, المعلومات

ونفس النسبة منهم من ادل المعلومات التي تكون دقیقة, تكنولوجیا الاتصال الرقمي توفر سرعة تبخاصة وأن

أكدوا أنها تساهم عن طریق التفاعل بالفاعلین والمتضررین من الأزمة بسرعة

الصائب, وكذا إن هذه الوسائل تعمل على احتواء الأضرار بسرعة من خلال وبالتالي تمكن من اتخاذ القرار

وقت وجهد مة بشكل كبیر على الحاسوب والهاتف لما توفرانه منالتدخل في الوقت, ویعتمد فریق إدارة الأز 

إلى ظهور لضمان الاتصال الفوري للفاعلین والمتضررین من الأزمة لتفادي ظهور مشكلات أخرى قد تؤدي

أزمة ثانیة تشكل خطرا على المؤسسة 
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ستویات والمصالح الإداریة مساهمة الإتصال الرقمي في عملیة التنسیق بین جمیع الم: 19الجدول رقم 

أثناء حدوث أزمات

%النسبة التكرارالتنسیق

2293نعم

807أحیانا

0000لا

30100المجموع

المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان

الإداریة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ الإتصال الرقمي ساهم بشكل في التنسیق بین مستویات والمصالح

لتسهیل انجاز المهام وهذا یدل على التعاون %93في المؤسسة أثناء الأزمات حسب رأي المبحوثین بنسبة 

الأجهزة المعنیة بالأمر حیث أنه لدى كل جهة معینة مهام تقوم بها من الموكلة على عاتق كل جهاز من

عدم عرقلتها أو تثبیطها في مساهمتها لإدارة الأخرى و تعبید الطریق أمامها و أجل تسهیل انجاز مهام الأجهزة

فیرون أن الإتصال الرقمي لم یقم بأي تنسیق بین مستویات %07،أما قلة من المبحوثین تلك الأزمة

والمصالح الإداریة أثناء الأزمات ویعود هذا الى الصراعات الداخلیة والشخصیة بین الموظفین .
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ل الرقمي في الحصول على المعلومات أثناء حدوث الأزمة داخل مساهمة الإتصا: 20الجدول رقم 

المؤسسة

%النسبةالتكرارالحصول على المعلومات

2170نعم

930لا

30100المجموع

المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان

ى المعلومات أثناء حدوث نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مساهمة الإتصال الرقمي في الحصول عل

حسب المبحوثین،من خلال توفیر المعلومات حول الأزمة %70الأزمة داخل المؤسسة كانت كبیرة بنسبة 

حسبما ذُكر سابق وسرعةإحتواء الأزمة وربح الوقت والتقلیص أو التخلص من الأزمة وأیضا خلق المبادرة في 

لجهود لمجابهة الأزمة والخروج منها،أما الشق الثاني العمل ویدل هذا على وعي الموظفین بضرورة تنسیق ا

فیرون أن الإتصال الرقمي لم یساهم في الحول على %30من الموظفین والذي یكاد یكون منعدما بنسبة 

معلومات أثناء حدوث الأزمة نظرا لضعف التكوین حول التكنولوجیات الحدیثة أو غیاب الوسائل الإتصالیة 

فبالتالي عدم معرفته وحصوله على أي معلومات حول الأزمة.  الرقمیة في مكان عمله
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الرسائل التى ترسلها المؤسسة عبر الإتصالات الرقمیة أثناء حدوث الأزمة:: 21الجدول رقم 

%النسبةالتكرارمحتوى الرسائل

1446.67حدوث الأزمةوضع خطط لمواجهة

1033.33حلول متوقعة لأحداث الأزمة

620.00تعویض الخسائر

30100المجموع

المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على نتائج الاستبیان

یبین لنا الجدول أعلاه أن الخطط لمواجهة الأزمة والحلول المتوقعة لها نسبها متقاربة وهي على التوالي 

ل بوسائل تكنولوجیة وهو ما یوضح عمل المؤسسة على مجابهة الأزمة وتقدیم حلو 33.33%،46.67%

لأنها في محاولة لصد حولها حدیثة ،أما عن أسباب حدوث الأزمة فنلاحظ أن المؤسسة قلّما ترسل تتحدث 

فهو أقل المواضیع تناولا بحُكم أن %20كانت بنسبةرئیع الموظفین ،أما عن تعویض الخساالأزمة وعدم ترو 

المالي لتغطیة تكالیف الخروج من الأزمة.المؤسسة في مرحلة أزمة فإنها في أمس الحاجة للغطاء
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المحور الرابع: وسائل الاتصال الرقمي المستخدمة لتسییر الأنشطة الاتصالیة بالمؤسسة أثناء الازمات

وسائل الإتصال الأكثر إعتمادا في المؤسسة:  22الجدول رقم 

%النسبةالتكراروسائل الإتصال

1136.67الإتصال المباشر

826.67لوحة الإعلانات

1136.67الهاتف

30100المجموع

.من اعداد الطالبینالمصدر: 

أن غالبیة المبحوثین أكدوا على الوسیلة الأكثر استعمالا هي الهاتف والاتصال نستنتج من الجدول أعلاه 

وضة على لوحة خاصة عادت للإعلانات المعر %26.67لكل منهما، تلیها نسبة %36.67المباشر بنسبة 

بالمؤسسة، وبالتالي فالاعتماد على الهاتف یؤكد على التوجه نحو الاعتماد على الوسائل الرقمیة الحدیثة التي 

الاستفادة من الخدمات التي تقدمها هاته الوسائل من توفیر للجهد والوقت وهو ما یثبت كثرة تمكن من

استخدامها والاعتماد علیها

تختلف وسائل الإتصال الرقمي  حسب إختلاف نوع الأزمات؟هل: 23الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

0093دائما

807أحیانا

2200أبدا

%30100المجموع

أكدوا على أنه لا تختلف وسائل %93من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن غالبیة المبحوثین المقدرة نسبتهم بـ

أكدوا بأنه أحیانا ما یكون هناك %7الأزمات، في حین النسبة الباقیة الاتصال الرقمي حسب اختلاف

وبالتالي فالاعتماد على الوسائل الحدیثة صالح لجمیع أنواع الأزمات مهما كان نوعها وطبیعتها.اختلاف،
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هل تتابع ما یتم تداوله حول المؤسسة في مواقع التواصل الاجتماعي؟: 24الجدول رقم 

ة المئویةالنسبالتكرار

930.00دائما

1446.67أحیانا

723.33أبدا

%30100المجموع

على أحیانا ما من خلال النتائج المسجلة في هذا الجدول یتبین أن النسبة الغالبة من العینة المبحوثة اكدوا

، تلیهانسبة %46.67یتابعون ما یتم تداوله حول المؤسسة في مواقع التواصل الاجتماعي، وبلعت نسبتهم 

%23.33من یتابعونها دائما والنسبة الباقیة لا یتابعونها أبدا وبلغت 30%

وبالتالي فإهتمام افراد العینة المبحوثة بمتابعة التفاصیل المتعلقة بمؤسستهم في مواقع التواصل الاجتماعي

تختلف من فرد لإخر حسب اهتماماته.

في أداء عملك ؟ھل یلعب الھاتف دورا مھما: 25الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

2273.33دائما

826.67أحیانا

00أبدا

%30100المجموع
من خلال النتائج المسجلة في الجدول یتبین أن النسبة الغالبة من المبحوثین أكدوا على أن الھاتف یعلب دورا 

من أجابوا بأحیانا، إذ أن %26.67نسبة ، تلیھا%73.33ھاما في أداء المھام بالمؤسسة وبلغت نسبتھم 

الهاتف من خلال المیزات التي یتمتع بها یتیح تسهیلات للموظف بالمؤسسة وللمسیر على حد سواء من 

خلال سرعة تقدیم العروض بالمؤسسة وأداء مختلف الوظائف الخاصة بهم والمسندة لكل واحد منهم لذلك فله 

دور بالغ الاهمیة في أداء الموظفین
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كیف یتم الاعتماد على وسائل الاتصال الرقمي بالمؤسسة؟: 26الجدول رقم 

النسبة المئویةالتكرار

2170دائما

620أحیانا

310أبدا

%30100المجموع

وهي النسبة الأكبر أكدوا على أن الاعتماد على وسائل %70ظ أن نسبة خلال النتائج اعلاه، نلاحمن 

من اجابوا %10من أجابوا بأحیانا، ونسبة %20بالمؤسسة تتم بشكل دائم، تلیها نسبة الاتصال الرقمي

وبالتالي فإنه یمكن القول أن وسائل الاتصال الرقمي باتت من الأهمیة بمكان وضرورة حتمیة بأبدا

بالمؤسسة.

ماھو تقییمك لاستخدام الوسائل التكنولوجیة في المؤسسة : 26السؤال رقم 

المؤسسة الوقوع في الأزمات المبحوثین بأن الاستخدام المكثف لتكنولوجیا الاتصال الرقمیة یجنبیرى أغلب

الجدید الذي تفرضه الجزائر مستقبلا, ویرجعون السبب إلى خصائص هذه الوسائل من جهة والى التوجه

ویقلل ن یسهل العمللإستخدام تكنولوجیات الإتصال الحدیثة في جمیع الإدارات, فهذا المشروع من شأنه أ

الحیاة الأزمات التي تتعرض لها المؤسسة, بالإضافة إلى أن هذه الوسائل في الوقت الحالي هي عصب

من أحدث فارق كبیر على مستوى العمل, فقد أصبح أكثر فاعلیة ودقة أسرع وقتالمؤسسةوإستخدامها في 

لا یُتعامل به كثیرا, أما حالیا وباستخدام قبل, مثال على ذلك البرید الإلكتروني الذي كان في السابق 

تجنیب الحاسوب أصبح أكثر إستخداماو سرعة وتنظیم, وتبقى تكنولوجیا الإتصال الرقمي  لها دور كبیر في

الأفكارالمؤسسة في الوقوع في أزمات لكن تبقى الأزمة الحقیقیة حسب رأیهم لیست في التكنولوجیا بل في
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ثالثا: نتائج الدراسة

حور البیانات العامةم

üالنسبة الغالبة من أفراد العینة من الذكور، وهذا بسبب ان مجتمع البحث تغلب علیه فئة الذكور

ü سنة، 25- 35سنة، تلیها ن للفئة العمریة 46-36تتراوح اعمارهم بین النسبة الغالبة من المبحوثین

سنة 57سنة وأخیرا فئة أكثر من 57- 47ثم نسبة لفئة 

ü العمریة لعینة الدراسة متنوعة یغلب علیها طابع الشباب ممزوجة بعنصر الخبرةالفئات

üمستوى ثانوي، ثم المستوى المتوسط ثمون على مستوى جامعي، لأفراد الذین یحوز النسبة الأكبر ل

والمهني

ü ،أعوان التحكم ثمالأغلبیة العظمى من افراد العینة هم من أعوان التنفیذ

üلمن خبرتهم أكثر من الفئةسنة، تلیها 15-10لمبحوثین لدیهم خبرة تتراوح بین النسبة العظمى من ا

سنوات، 10-5سنة وخبرة بین 20

üوبالتالي فعنصر الخبرة متواجد بشكل مكثف على أفراد العینة

أثر الاتصال الرقمي في أداء الموظفین  بالمؤسسة: الأولالمحور 

ü بالمؤسسة من خلال الزیادة في الدقة في انجاز العمل نظرا الاتصال الرقمي یؤثر في أداء الموظفین

له أثر إیجابي على أداء الموظفین بالمؤسسة من خلال الدقة أیضا لما یقدمه من أدوات تتیح ذلك، 

في انجاز العمل، وتوفیر الجهد والوقت كذلك

üالرفع من وتیرة الوسائل الحدیثة المستخدمة في الاتصال الرمي في المؤسسة لها أثر إیجابي على

الأداء المهني للموظفین بالمؤسسة

üالأعطاب التي تصیب الوسائل التقنیة تؤثر بشكل واضح على جودة العمل

ü لا یمكن الاستغناء عن استخدام تقنیات لاتصال الحدیثة أثناء أداء المهام ، وهذا عائد إلى أن طبیعة

لحدیثة للإتصال باعتبارها مؤسسة قوامها العمل بمؤسسة سومیفوس تعتمد بالأساس على التقنیات ا

شبكة الانترنت والاتصالات والوسائل المستخدمة أیضا تعنى بها وتعتمدعلیها

üالعوامل مثلتصال تساهم في تحسین الأداء أحیانا ما توجد عوامل أخرى على غرار وسائل الإ

جدیدة وإمتیازات لهم، وكذا التحفیزیة الخاصة بالعمال من طرف الإدارة التي تتعلق بإضافة علاوات 

توزیع الكادر البشري بشكل یتماشى مع المهام المتاحة وغیرها من العوامل الأخرى
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ؤسسةمالمحور الثاني: إدارة الأزمة بال

ü تمثلت الأزمات السابقة أساسا في أزمات اقتصادیة تسببت في أضرار مست المؤسسة وكذلك

عم كافة أرجاء العالموانتشاره الذي 19الأزمة السابقة لكوفید 

ü الأساس إلى غیاب الاحصائیات اللازمة والدقیقة حول عدد الإصابات، وأیضا التحور یعود

المستمر لهذا الفایروس والذي لم یثبت على صفة واحدة منذ ظهوره الأمر الذي خلق العدید من 

الصعوبات للتعریف به بشكل دقیق، إضافة إلى أسباب اخرى متعلقة بالمؤسسة.

üالمؤسسة بوضع خلیة أزمة خاصة بالأزمات، حیث تسعى من خلال هاته الخلیة إلى متابعة امت ق

وضعیة هاته الأزمة، وأیضا التدابیر المتخذة لمواجهته وكذا المساهمة في توفیر كافة الوسائل 

ا لمواجهة هاته الازمة على مستوى مؤسسة سومیفوس وإعطاء كافة التعلیمات اللازمة والمتعلقة بهذ

الوباء عبر تشكیل هاته الخلیة 

ü آلیة لإعلام المواطنین خلال الأزمة، المؤسسةوضعت

ü وتقوم بتنبیههم حول الأزمة عند عدم الالتزام بإجراءات الوقایة، الموظفینفي تذكیر المؤسسةتساهم

تتمثل في تنبیهمهم في حالة عدم شعورهم بأخطار الوباء المتوقعة، كما

üحول اخطار الوباء التي یمكن ان یتعرضوا لها تبعا الموظفینإخبار وتذكیر تساهم فيالمؤسسة

لحالة المواطنین وتصرفهم تجاه الجائحة

الخدمات لتي یقدمها الاتصال الرقمي لمؤسسة سومیفوس في فترة الأزماتالمحور الثالث: 

یقدمها الإتصال تقلیل الجهد والوقت هي أهم  الخدمات التيالوسرعة الحصول على المعلومات ·

یعود السبب في ذلك إلى طبیعة وسائل الإتصال الرقمیة المستخدمة في حد ذاتها لما توفره و الرقمي 

ودقة في العمل تساعد على القیام بالكثیر من الوظائف في أقل وقت وبأقل جهد,من سرعة

ع الى الكفاءات و إستخدام وسائل الإتصال الرقمي لإیصال المعلومات للموظفین حول الأزمة یرج·

خبرات الموظفین حول الوسائل الإتصالیة الرقمیة الحدیثة ودورها الفعّال عند حدوث أزمات بسرعة 

الحصول على المعلومات وربح الوقت والجهد وغیرها من الممیزات 

الوسائل الإتصالیة الرقمیة فوسائل الإتصال الرقمي المؤسسة  في الحفاظ على سمعتها ساعدت ·

لإنتماء لها في حالة حدوث ة الجمهور بها وتحسن صورة المؤسسة لدیهم خاصة إذا شعروا باتعزز ثق

أزمات 



الفصل الثالث: الإطار التطبیقي للدراســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

63

توفیر المعلومات تكنولوجیا الاتصال الرقمي تساهم في تفعیل أداء فریق إدارة الأزمة, من خلال·

ل فریق أن توفیر المعلومات في الوقت المناسب له دور كبیر في تسهیل عملأاللازمة حول الأزمة 

تكنولوجیا الاتصال الرقمي توفر سرعة تبادل إدارة الأزمة وضمان تحركه بسرعة, خاصة وأن

المعلومات التي تكون دقیقة, ونفس النسبة منهم من أكدوا أنها تساهم عن طریق التفاعل بالفاعلین 

الصائبوبالتالي تمكن من اتخاذ القراروالمتضررین من الأزمة بسرعة

تعمل على احتواء الأضرار بسرعة من خلال التدخل في الوقت, ویعتمد فریق الرقمیةوكذا الوسائل·

وقت وجهد لضمان الاتصال الفوري إدارة الأزمة بشكل كبیر على الحاسوب والهاتف لما توفرانه من

إلى ظهور أزمة ثانیة تشكل للفاعلین والمتضررین من الأزمة لتفادي ظهور مشكلات أخرى قد تؤدي

على المؤسسة خطرا 

الإتصال الرقمي بشكل في التنسیق بین مستویات والمصالح الإداریة في المؤسسة أثناء ساهم ·

الأجهزة لتسهیل انجاز المهام الموكلة على عاتق كل جهاز منالأزمات وهذا یدل على التعاون 

المعنیة بالأمر 

من خلال زمة داخل المؤسسة الإتصال الرقمي في الحصول على المعلومات أثناء حدوث الأتساعم·

إحتواء الأزمة وربح الوقت والتقلیص أو توفیر المعلومات حول الأزمة حسبما ذُكر سابق وسرعة

التخلص من الأزمة وأیضا خلق المبادرة في العمل ویدل هذا على وعي الموظفین بضرورة تنسیق 

الجهود لمجابهة الأزمة والخروج منها،

أما عن أسباب حدوث ،دیم حلول بوسائل تكنولوجیة حدیثةالأزمة وتقالمؤسسة على مجابهةتعمل ·

لصد الأزمة وعدم ترویع الأزمة فنلاحظ أن المؤسسة قلّما ترسل تتحدث حولها لأنها في محاولة 

الموظفین 

المحور الرابع: وسائل الاتصال الرقمي المستخدمة لتسییر الأنشطة الاتصالیة بالمؤسسة أثناء الازمات

مالا هي الهاتف نتج من الجدول أعلاه أن غالبیة المبحوثین أكدوا على الوسیلة الأكثر استعنست·

، وبالتالي فالاعتماد على الهاتف یؤكد على التوجه نحو الاعتماد على الوسائل والاتصال المباشر

للجهد الرقمیة الحدیثة التي تمكن من الاستفادة من الخدمات التي تقدمها هاته الوسائل من توفیر

والوقت وهو ما یثبت كثرة استخدامها والاعتماد علیها

وبالتالي فالاعتماد على الوسائل الحدیثة ،تصال الرقمي حسب اختلاف الأزماتلا تختلف وسائل الا·

صالح لجمیع أنواع الأزمات مهما كان نوعها وطبیعتها.
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تهم في مواقع التواصل الاجتماعي إهتمام افراد العینة المبحوثة بمتابعة التفاصیل المتعلقة بمؤسس·

تختلف من فرد لإخر حسب اهتماماته.

إذ أن الهاتف من خلال المیزات التي یتمتع بها الهاتف دورا هاما في أداء المهام بالمؤسسة یلعب·

یتیح تسهیلات للموظف بالمؤسسة وللمسیر على حد سواء من خلال سرعة تقدیم العروض بالمؤسسة 

ف الخاصة بهم والمسندة لكل واحد منهم لذلك فله دور بالغ الاهمیة في أداء وأداء مختلف الوظائ

الموظفین

الاعتماد على وسائل الاتصال الرقمي بالمؤسسة تتم بشكل دائم، وبالتالي فإنه یمكن القول أن ·

وسائل الاتصال الرقمي باتت من الأهمیة بمكان وضرورة حتمیة بالمؤسسة.

ویعود المؤسسة الوقوع في الأزمات مستقبلا, جیا الاتصال الرقمیة یجنبالاستخدام المكثف لتكنولو ·

الجدید الذي تفرضه الجزائر لإستخدام إلى خصائص هذه الوسائل من جهة والى التوجهالسبب

تكنولوجیات الإتصال الحدیثة في جمیع الإدارات

الاقتراحات والتوصیات:

من وتفعیل الاتصال الرقمي بالمؤسسة. فعلیة لإدارة الأزمات اتاستراتیجیضرورة الاعتماد على ·

.نابعة من داخل المؤسسةالضروري أن تكون هذه الاستراتیجیة

مواكبة مختلف لوسائله و رقمي وتفعیله والاحاطة بمختلف أدواته الالتدریب على طریقة الاتصال ·

.التطورات الحاصلة به

التي تخلفها الاعتماد على التوجیه الصحیح لأدوات الاتصال الرقمي لتفادي الجوانب والآثار  السلبیة·

الأزمات
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خاتمة:

عتماد إدارة الازمات من خلال الإشارة إلى موضوع، حاولنا الإدراسة، مما سبق عرضه في هاته ال

الاتصال الرقمي یلعب دورا هاما في إدارة حیث تبین أنتبسة،سومیفوسبمؤسسة تصال الرقمي الإعلى 

الموظفین الازمة من خلال أدواته الحدیثة على غرار الهاتف والبرید الالكتروني والمواقع الرقمیة، إذ یمكن

في أسرع وقت حتى تتم الاستجابة في الوقت المناسب ومجابهةهاته حصول على المعلومات عن الأزماتال

على غرار مؤسسة الإقتصادیة . ونجد هذا التوجه في مختلف المؤسسات الأّزمة والحصول على حلول عاجلة

یثة في العملیة الإتصالیة تكنولوجیا الحدساسي على وسائل الوأیضا الاعتماد بشكل أمحل الدراسة، سومیفوس

تصال الرقمي بالمؤسسة.والتي تجسد الإ
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2004

1999، دار وائل للطباعة والنشر، 2، طمنهجیة البحث العلمي: محمد عبیدات وآخرون.17

1999 ، دارالنهضة العربیة، بیروت،1 ، طالمدخل إلى مناهج البحث العلمي: محمد قاسم.18



ـــــــــة المصـــــــــــــــــــــادر والمــــــــــــــــــراجـــــعقائمـــــ

69

2003:لقاهرةاالجامعة،شبابمؤسسة،الأزماتإدارةمهنا،نصرمحمد.19

2010"، دار أسامة للنشر والتوزیع، ، إدارة الأزماتمحمود جاد االله،" .20

4،2004، مكتبة الشروق الدولیة، طالمعجم الوسیطمعجم اللغة العربیة، .21

العامة، ، دار المحمدیةالاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادیةناصر دادي عدون: .22

2004الجزائر، 

دار المریخ، الریاض، المملكة العربیة ،الاتصالات الإداریة والمدخل السلوكي لهایس عامر، .23

1986السعودیة، 

الرسائل الجامعیة:
فعالیة البیع الشخصي في تسویق الخدمات، دراسة حالة مؤسسة الخدمات حداد سهیلة، .1

2005قتصادیة، جامعة الجزائر، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاالاشهاریة، 

المجلات :
،28ع،17مجالمجلة الجزائریة للاتصال ،،الاتصال ودوره في ادارة الازمات، امال قاسیمي .2

2019الجزائر،

دور وسائل الاتصال الرقمي في تعزیز عبد الكریم علي جبر الدبیسي ،زهیر یاسین الطاهات ،.3

2012بیروت،دار النهضة العربیة،،6یة ،ع،مجلة الاتصال والتنمالتنوع الثقافي

المواقع الإلكترونیة:

، بتاریخ، https،//jsst.journals.ekb.eg، عبر الرابط، إدارة الأزماتسامح أحمد زكي الحفني، .1

21/04/2022



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الملاحق
 

 

 

 

 

 

 

 

 



01

جامعة العربي التبسي تبسة

كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة

قسم علوم الاعلام والاتصال

تخصص: اتصال تنظیمي

استمارة استبیان 
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الأزماتإدارةفيالرقميالاتصالاستراتیجیات
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على تعاونكمسریة، وفي الأخیر نشكركم
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دائما                         أحیانا                          أبدا 
تدور حول:ث الأزمةو أثناء حدالرسائل التى كانت ترسلها المؤسسة عبر الإتصالات الرقمیة هل .24

طط لمواجهة الأزمةخ-

ة                          ث الأزمو أسباب حد-

الأزمة                  ثاحدحلول متوقعة لأ-

ر             تعویض الخسائ-
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ال الأكثر اعتمادا في مؤسستكم؟حسب رأیك، ماهي وسائل الاتص.25

الهاتفالاجتماعات     الاتصال المباشر          لوحة الاعلاناات   

شبكة الاتصال الداخلیة

هل تختلف وسائل الإتصال الرقمي  حسب إختلاف نوع الأزمات؟.26

أبدا دائما                         أحیانا                    

هل تتابع ما یتم تداوله حول المؤسسة في مواقع التواصل الاجتماعي؟.27

دائما                         أحیانا                          أبدا 

ھل یلعب الھاتف دورا مھما في أداء عملك ؟.28

أبدا دائما                         أحیانا           

كیف یتم الاعتماد على وسائل الاتصال الرقمي بالمؤسسة؟.29

دائما                         أحیانا                          أبدا 

؟ماھو تقییمك لاستخدام الوسائل التكنولوجیة في المؤسسة .30

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

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









ملخص

سات الخدماتیة، وقد لرقمي في إدارة الأزمات في المؤسسعت الدراسة لتسلیط الضوء على استراتیجیات الاتصال ا

عبارة عن دراسة میدانیة بمؤسسة سومیفوس تبسة، حیث هدفنا إلى إظهار مدى أهمیة الاتصال الرقمي كانت 

ومساهمته في حل الأزمات التي مرت وتمر على مستوى المؤسسة الاقتصادیة، وقد اعتمدنا المنهج الوصفي في 

مفردة موزعة 30نة مكونة من مارات التي تم جمعها من قبل عیتمعالجة النتائج المتحصل علیها من خلال الاس

على ثلاث فئات مهنیة، وتوصلنا في الأخیر إلى أنه یمكن الحصول على المعلومات أثناء أزمات وتحدید 

من خلال تفعیل وسائل الاتصال الرقمي وكذلك توفیر الجهد والوقت عند لاحتوائهاالاستجابةحیثیاتها وسرعة 

الاعتماد علیها

اتیجیات، الاتصال الرقمي، إدارة الأزمات، المؤسسات الخدماتیةالكلمات المفتاحیة: استر 

Abstract

The study sought to shed light on digital communication strategies in crisis
management  in  service  institutions,  and  it  was  a  field  study  at  the  SOMIPHOS
TEBESSA Foundation, where we aimed to show the extent of the importance of
digital communication and its contribution to solving crises that have passed and
passed at the level of the economic institution, and we have adopted the descriptive
approach in Processing the results obtained through the forms collected by a sample of
30 individuals distributed over three professional categories, and we concluded in the
end that it is possible to obtain information during crises and determine their merits
and speed of response to contain them by activating the means of digital
communication as well as saving effort and time when rely on

Keywords: strategies, digital communication, crisis management, service institutions


