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 شكر وعرفان
  وح؈ن يɢون לبداع منݤݨا ا ا يɢون العمل راǿعا والعطاء مم؈ق عند م

. واجبا والثناء لازما ركسيصبح الش  

وجل الذي وفقنا ࢭʏ إتمام ɸذا البحث العل׿ܣ والذي ألɺمنا الܶݰة والعافية والعزʈمة فاݍݰمد  حمد الله عزن

. ࣞ حمدا كث؈فا  

  ةالمشرف ةالدكتور  ةإڲʄ כستاذ تقدم بجزʈل الشكر والعرفان والتقديرن

  اࢭʏ عمرɸ وأطالالله  اɺحفظ "فتيحة نور الɺدى بلبليدية "

 انا ࢭʏ جوانّڈȘساɸمت ࢭʏ إثراء موضوع دراس الۘܣالقيمة والعلمية  اونصائحɺ اعلينا بتوجٕڈاٮڈ تبخل لم والۘܣ

   .اݝݵتلفة

ɺل טح؅فام والتقدير  افلɠ  

. علٕڈا  واݍݰكم مذكرتناالمناقشة بقبول مناقشة  ݍݨنةإڲʄ أعضاء  تقديرناوجه نکما   

لولاية تيارت و୒ڲɠ ʄل من ساعدنا من قرʈب أو Ȋعيد من إطارات ࢭʏ مديرʈة اݍݰماية المدنية  

 

 

 

 

 

 

 

 



  לɸداء
 

من ، سندي כول ومصدر قوȖي، اݍݰبʋب؈نورضاɸم نوري ࢭɠ ʏل درب إڲʄ والدي ، إڲʄ من ɠانت دعوٮڈم زادي

وغرس ࢭʏّ حب التعلم وטجْڈاد، علمۚܣ الص؄ف  

، التعبالۘܣ تزʈل عن قلۗܣ بȘسامة وט ، الصادقوالدعاء ، يا من ɠانت اݍݰضن الداࢭȃ، إڲʄ والدȖي اݍݰبʋبة

 لولاك لما كنت ما أنا عليه اليوم

ʏوالدي الغاڲ ʄيجة، ن الطموح لا حدود لهمن علمتۚܣ أ يا، إڲȘعب نȖ لɢي، وأن لȌ شكرا لإيمانك  

وɠل حرف ࢭɸ ʏذه المذكرة ɸو امتداد لتعبكما وتܸݰيتكما، لكما ɠل الشكر وטمتنان  

ࢭʏ صمْڈم ، الذين ɠانوا دوما الدافع والداعم، الطرʈقرفاق العمر وسند ، محمد وسɺام –ڲʄ إخوȖي כعزاء سارة 

شكرا لوجودكم الثابت ࢭʏ حياȖي، كما ࢭɠ ʏلماٮڈم  

لܸݰɢاٮڈم الۘܣ ɠانت " رشيد ورɸف–نور اليق؈ن  –مرʈم  –ياس؈ن "و୒ڲʄ فلذات أكبادɸم أولاد إخوȖي כحباء 

  .ول؄فاءٮڈم الۘܣ ɠانت راحۘܣ ࢭʏ زحام اݍݨɺد، النور ࢭʏ أوقات التعب

وجعل ، وأسكنه فسيح جناته، الدنيا لكنه لم يرحل من قلۗܣ رحمه الله الذي رحل عن، الغاڲʏ" جدي"إڲʄ روح 

  ɸذا العمل صدقة جارʈة ࢭʏ م؈قان حسناته

  عرفانا وتقديرا... أɸديكم ثمرة جɺدي 

  

  

  

  

  أماɲي العݏݨة

  

  



  

  الإهداء
  

  أن النجاح لا يأȖي إڲʄ بالص؄ف وלصرار من علمۚܣ و إڲʄ من ɠلل العرق جبʋنه 

من بذل الغاڲʏ والنفʋس واستمددت منه قوȖي ، إڲʄ النور الذي أنار درȌي والسراج الذي لا ينطفئ نوره أبدا

  "أȌي الغاڲʏ"واع؅قازي بذاȖي 

ڈارɸا وأضاءت س׿ܣ الۘܣ ضمت ا، ح وأعظم ɲعم الله عڴʏو୒ڲʄ أنʋسة العمر وحبʋبة الرو  بدعواٮڈا ࢭʏ ليلɺا وٰ

وɠانت سȎبا Ȋعد الله  ذل والعطاءالب، ڲʏ ܥݰابا مط؈فا باݍݰبباݍݰب درȌي وأنارت باللطف والود طرʈقي وɠانت 

  ".والدȖي اݍݰبʋبة"ࢭʏ ما أنا عليه ךن 

  مان أيامي إڲʄ من شددت عضدي ٭ڈا فɢانت ينابيع أرتوي مٔڈا إڲʄ ضلڥʏ الثابت وأ

 ʄقرة عيۚܣ خ؈فة إڲ ʄأخۘܣ الغالية"أيامي وصفوٮڈا إڲ"  

 ʄي و من إڲȌم دروɸلماٮڈم من سقوا الفؤ أنار ضياؤɠ اد بطيبɸوجو الܦݵ موعطاياȋمدية وɸ  شعرت معۚܢȘاس

  منه بݤݨته ن يɢون للمرء وجه ʇستمدأ

  "إخوȖي الغالي؈ن"وسند ورفاق  ةوأيقنت معɺم أɲي حظيت بخ؈ف إخو 

  .לنجاز وثمرة نجاڌʏ الذي لا طالما تمنʋتهأɸديكم ɸذا ... إليكم عائلۘܣ

  

  

  

  

 

  خلود أمينة



  :ملخص الدراسة

الاتصالية في المؤسسات العمومية الخدماتية ودورها في تسيير  الإستراتيجيةتمحورت دراستنا حول تطبيق           
  .الأزمات في مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت، والوسائل الاتصالية المستخدمة من قبل هذه الأخيرة

ة يجيات الاتصال المستخدمة من طرف مديريطروح، افترضنا أنه هناك تنوع في استراتالإشكال المولمعالجة         
الجاهزة لها دور في الاتصالية  الإستراتيجيةأن  ضناافتر  الحماية المدنية يساعد على الاستجابة الفورية للأزمات، كما
الاتصالية المعتمدة من طرف مديرية الحماية  الإستراتيجيةضمان نجاح التخطيط لمواجهة الأزمات، إضافة إلى هذا إن 

دورا أساسيا في تعزيز مكانتها لتحسين التواصل الداخلي والخارجي، مما عزز قدرēا على الاستجابة السريعة  لهاالمدنية 
لجمع  كأدوات الملاحظة والمقابلة  للأزمات معتمدين في دراستنا على منهج دراسة الحالة، كما تم الاعتماد على

المدنية لولاية تيارت، وعليه توصلنا من خلال دراستنا إلى  ية الحمايةر يدمن أعوان م البياʭت، أما مجتمع البحث تكون
  :مجموعة من النتائج أبرزها

  .تنوع الاستراتيجيات الاتصالية يسهم في تعزيز الاستجابة الفورية - 
  .وجود استراتيجيات جاهزة يدعم التخطيط الوقائي والتدخل الفعال - 
   .ا يعزز التواصل الأفقي والعمودي ويسرع التفاعل مع الأزماتبمكانة محورية في الهيكل الإداري مميحظى الاتصال  - 
جي لمواجهة تعزيز التكوين في مجال الاتصال المؤسساتي لجميع الأعوان وربط ذلك ϥهداف التخطيط الاستراتي - 

  .الأزمات
    .تسيير الأزمات - المؤسسات العمومية  -  الاتصالية الإستراتيجية: الكلمات المفتاحية

  

  

  

  

 

 

  



Study Summary: 

          Our study focused on the application of communication strategy within 
public service institutions and its role in crisis management at the Civil Protection 
Directorate of Tiaret Province, as well as the communication tools employed by 
the Directorate. 

           To address the posed problem, we hypothesized that there is a diversity of 
communication strategies utilized by the Civil Protection Directorate which 
facilitates immediate crisis response. Additionally, we assumed that having a pre-
established communication strategy plays a crucial role in ensuring the success of 
crisis management planning. Moreover, the communication strategy adopted by the 
Civil Protection Directorate plays a fundamental role in enhancing its position to 
improve both internal and external communication, thereby strengthening its 
capacity for rapid crisis response. 

       Our study relied on the case study methodology, utilizing observation and 
interviews as data collection tools. The research population consisted of the 
personnel of the Civil Protection Directorate of Tiaret Province. 

- Consequently, our study yielded several key findings, notably: 
- The diversity of communication strategies contributes to strengthening 

immediate response. 
- The existence of ready-made strategies supports preventive planning and 

effective intervention. 
- Communication holds a central position within the administrative structure, 

which enhances horizontal and vertical communication and accelerates crisis 
interaction. 

- Enhancing training in institutional communication for all personnel and 
linking it to the objectives of strategic crisis management planning is 
essential. 

Keywords: Communication Strategy – Public Institutions – Crisis Management. 
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 مقدمة
 

 أ 
 

  :مقدمة

ʪلنسبة للمؤسسات والتي أصبحت تعتبر كذلك ،  لقد أصبح الاتصال يلعب دورا هاما في الحياة الاجتماعية       
أنه يساهم في تحسين سيرورة العمل وخلق التفاهم حيث ، أحد أهم العوامل التي تسعى من خلالها إلى تحقيق أهدافها

كما أن ،  إضافة إلى تسهيل تبادل المعلومات بين المستوʮت الإدارية المختلفة، والانسجام بين أطراف العملية الاتصالية

وقد تزايدت أهمية الاتصال ، خاصة في المنظمات المعاصرة، يكون مرتبط بسياستها الاتصاليةاستقرار المؤسسات نجاح و 
، حيث تتعرض المؤسسة من خلالها للتهديد والمفاجأة ونقص المعلومات حولها، أثناء الأزمات التي أصبحت أمرا واقعا

  .اهتزاز صورة المؤسسة وضعف ثقة الرأي العام đافتحدث ظروف استثنائية داخلها وخارجها مما قد يسبب في 
ولنجاح عملية الاتصال خلال الأزمة لابد من توفر استراتيجيات ، لتحافظ المؤسسة على صورēا وسمعتها        

وخاصة أن لكل أزمة استراتيجية معينة من أجل التقليل من الأضرار ، اتصالية تكون متنوعة بتنوع الموقف الأزموي
ويتم إعداد هذه الاستراتيجيات مسبقا قبل حدوث الأزمة مع ضرورة اختيارها للتأكد من ، القرارات الصحيحة واتخاذ

 غالبا خططا واضحة لكي ينجح دمجها في عناصر العملية الاتصالية الاتصالية وتتيح هذه الاستراتيجيات، صلاحيتها
Ĕا وضع السياسات العامة والطرق التي تبنى عليها وتعرف هذه الاستراتيجيات ϥ، من مرسل ومتلقي ورسالة وقناة

هذه الطريقة التي تنظم القرارات والتي يجب ، بحيث يجب أن تكون هناك طريقة واضحة لتنفيذ الاستراتيجية الاتصالية
اف وبيئته والأهد، اتخاذها بشأن اختيار المرسل أو المصدر والرسالة والوسيلة مع الأخذ ʪلاعتبار موضوع البرʭمج

  .الاتصالية والجمهور المستهدف والفترة الزمانية والمكانية للتطبيق الفعلي للخطة

لذا فإن استراتيجية الاتصال في إدارة الأزمات من الركائز الأساسية والأدوات الحيوية التي تساهم في التعامل مع        
التي تساهم بدورها في و ، وثوقة بشكل سريعإذ تقوم هذه الأخيرة على تقديم معلومات دقيقة وم، الأزمات بفعالية

وتعزيز ، إضافة إلى دحض الشائعات، تنظيم التواصل الفعال مع الأطراف المعنية وتوجيه الجمهور خلال الأزمة
مما يقلل بدوره من آʬر الأزمة وتسريع العودة إلى الأوضاع ، الشفافية والثقة واتخاذ القرارات الحاسمة بشكل سريع

  .الطبيعية
اتخاذ جملة من هذا ما دفع مختلف المؤسسات العمومية الخدماتية عامة ومديرية الحماية المدنية خاصة         

الاستراتيجيات الاتصالية من أجل تجاوز الأزمات والعراقيل وتحقيق أهدافها وغاēʮا من خلال التنسيق بين مختلف 



 مقدمة
 

 ب 
 

رية الحماية المدنية يدت الاتصال في تسيير الأزمات في مجاءت دراستنا للكشف عن دور استراتيجيا لذلك، أعضائها
  .لولاية تيارت

المؤسسة ʪلجانب الاستراتيجي والاتصالي والذي حققت على إثره تسيير ʭجح اهتمام إبرازʭ  من خلال            

استراتيجيات دور أو البعيد من جهة أخرى، ومعرفة للأزمات من جهة وكسب ثقة جمهورها على المدى القصير 
  :الاتصال في تسيير الأزمات في مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت، فقد مرت دراستنا بثلاثة مراحل

الإطار المنهجي ويعتبر مدخلا عاما للدراسة من خلال طرح الإشكالية، وذكر أسباب اختيار الموضوع،            
لمصطلحات الواردة في الدراسة وعرض بعض الدراسات السابقة، أهمية الدراسة وأهدافها، فرضيات الدراسة، تحديد ا

والتطرق إلى المنهج وكذلك مجتمع البحث والعينة والأدوات المستعملة في جمع البياʭت وأخيرا تطرقنا إلى الخلفية 
  .النظرية

ل مدخل إلى المرحلة الثانية ضمت الجانب النظري من الدراسة والذي تمثل في فصلين الفصل الأو            
إلى مبحثين، المبحث الأول ماهية الاتصال ويحتوي على أربعة مطالب، أما المبحث استراتجيات الاتصال وانقسم بدوره 

  .الثاني أنواع ومبادئ استراتيجيات الاتصال ومراحل إعدادها تناولنا فيه ثلاثة مطالب
تناولنا فيه مبحثين وكل " استراتيجات الاتصال في تسيير الأزمة"أما الفصل الثاني من الدراسة عنوʭه بـ          

  .يحتوي على أربعة مطالب، ونخص ʪلذكر لكل فصل كان هناك تمهيد وخلاصةمبحث 
أما المرحلة الثالثة وهي المرحلة التطبيقية للدراسة والتي تضم التعريف ʪلمؤسسة ونشأēا وهيكلها، وكذا التعريف         

وتحليل  رية، وكذا عرضيبمختلف وظائفها والخدمات المقدمة من طرفها، مع ذلك آليات تفعيل وتسيير الأزمات في المد
    .يات والأهداف المسطرةوتفسير هاته النتائج ومناقشتها في ضوء الفرض
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  :التعريف بموضوع البحث
تسعى هذه الدراسة إلى الكشف عن دور استراتيجيات الاتصال في تسيير الأزمات في المؤسسات             

، مع التركيز على مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت كنموذج، فهي ēدف إلى معرفة الدور الذي العمومية الخدماتية
ة المدنية، كما تسعى إلى تحديد الآليات التي تلعبه استراتجيات الاتصال في تسيير الأزمات داخل مديرية الحماي

أكثر فاعلية في مواجهة التحدʮت  تستخدمها هذه الأخيرة للتواصل مع الجمهور وتحسين الإستراتجيات لتكون
تشمل عينة من أعوان مديرية الحماية المدنية لاستكشاف مدى فاعلية المستقبلية، حيث سيتم إجراء دراسة ميدانية 

   .جيات وتكيفهم معها لمواجهة التحدʮت والأزمات المستقبليةهذه الاستراتي
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  :الإشكالية. 1
من الأدوات الأساسية التي تساهم في تعزيز قدرة المؤسسات العمومية الخدماتية الاتصال  تإستراتيجياتعد      

إستراتيجية  نظام تنبؤي له رؤية استحداثوهذا ما جعل هذه الأخيرة تحرص على ، على مواجهة الأزمات بفعالية
الخارجية التي تطرأ على البيئة الداخلية و تخاذ القرار المناسب في ظل تلك التغيرات كنه من تحديد البدائل المتاحة واتم

ستغلال وتحليلها ثم العمل على نشرها واستخدامها من أجل ا معالجتهاالعمل على جمع المعلومات و و ، سسةللمؤ 
  .لتجنب المخاطر المحتملةتاحة و الفرص الم

 وهو، ة في بيئة المؤسسةهذا التغيير يمس جوانب متعدد، تنشط المؤسسات في عالم ميزته الأساسية التغيير      
تصال يسمح ل دائم معها من خلال نظام فعال ونظام اتصالم تكن على ا مايزيد من صعوبة المسايرة لهذه التغيرات ما

قد ، ولكن مع ذلك تبقى المؤسسة عرضة لهزات مختلفة، الموظفين في المؤسسةدارات و بنقل المعلومات بين مختلف الإ
  .خلية أو خارجية تعيق السير العادي للمؤسسةتكون بمثابة مشاكل بسيطة دا

تصال في الا هو الدور الذي تلعبه إستراتيجيات ما :Ϧسيسا لما سبق فإن إشكالية دراستنا تتمحور حولو     

 تسيير الأزمات في مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت؟

ات متوقعة في أي زمان وأي مكان والتي قد اليوم أزمفي الواقع تعتبر هذه التغيرات التي عرفتها المؤسسات و           
من هنا أصبح من الضروري و ، شكل خطرا على صورēا ومصالحها وقد تؤثر عليها سلبا مستقبلاتتعود هذه الأخيرة و 

Ϧهب دائم أو تكون في جل المؤسسات بكافة مجالاēا وتخصصاēا وتكون على استعداد وأن تستمد كافة الإطارات 
  . كل وقت لمثل هذه الطوارئمهيأة في

  : للإجابة على هذه الإشكالية تم طرح التساؤلات التاليةو : التساؤلات الفرعية
 المتبعة في مديرية الحماية المدنية خلال الأزمات؟ الاتصالية هي الإستراتجيات ما - 

 كيف يتم التخطيط لمواجهة الأزمات في مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت؟  - 

 داخل مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت؟ الاتصالية هي المكانة التي تحظى đا الإستراتيجية ام - 

  :الفرضيات. 2
الفورية  يساعد على الإستجابة لولاية تيارت مديرية الحماية المدنيةالمستخدمة من طرف  الاتصال تنوع إستراتيجيات - 

 . للأزمات
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في مديرية الحماية المدنية لولاية  الجاهزة في ضمان نجاح التخطيط لمواجهة الأزمات تصاليةالا تساهم الإستراتيجيات - 
 .يتارت

دورا أساسيا في تعزيز مكانتها  لها لولاية تيارت مديرية الحماية المدنيةالإتصالية المعتمدة من طرف  الإستراتيجية - 

 .بة السريعة للأزماتمما يعزز قدرēا على الاستجا، الخارجيتحسين التواصل الداخلي و ب

   :أهمية الدراسة. 3
حيث تعتبر إضافة جديدة لدراسات ، ل المساهمة العلمية التي تقدمهاتستمد دراستنا هذه أهميتها من خلا             

في ، عليه فتبرز أهمية موضوع دراستناو ، مرجع قد يعتمد عليه مستقبلاو ، أخرى تم تناولها من قبل مثل هذا الموضوع
بمختلف  الاتصالهذا ʪعتبار و ، داخل مديرية الحماية المدنية في ظل الأزمات الاتصالية التركيز على الإستراتيجية

 جل المؤسسات Đاđة لذا أصبح من ضروري وضع خطط إستراتيجية فعالة في، شكاله عنصرا ضرورʮ أثناء الأزماتأ
  . ضمان بقائها صامدةأي أزمة و 

  :أهداف الدراسة. 4
 .محاولة معرفة الخطط الموضوعة لمواجهة الأزمات في مديرية الحماية المدنية - 

 .تصالية المتبعة داخل مديرية الحماية المدنية في مواجهة الأزماتالا الكشف عن الإستراتيجية - 

 .المدنية للأزماتستجابة مديرية الحماية في تحسين ا الاتصالية اولة معرفة المكانة التي تحظى đا الإستراتيجيةمح - 

  :أسباب اختيار الموضوع. 5
في المؤسسات العمومية  تصال في تسيير الأزماتالا ستراتيجياتدور ا"ختيار الموضوع ترجع أسباب ا      
  :موضوعية وأخرى ذاتيةإلى مبررات ، "دراسة حالة لمديرية الحماية المدنية، الخدماتية

  :أسباب موضوعية 1.5
في  الاتصالية تتعرض لها مديرية الحماية المدنية ما ألزمها الاعتماد الكبير على الإستراتيجياتكثرة الأزمات التي  - 

 .مواجهة الأزماتالتصدي و 

 .الكوارث في المؤسسة محل الدراسةالتعرف على دور الاتصال واستراتيجياته في إدارة الأزمات و  - 

  .تواجه مديرية الحماية المدنيةزمات التي قلة الدراسات والبحوث التي ēتم بدراسة الأ - 
 : أسباب ذاتية 2.5
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 ".علاقات عامةاتصال و " رتباط المباشر لموضوع الدراسة بمجال تخصصناالا - 

 .رغبة في المساهمة في تطوير المؤسسات العمومية - 

 .الإلهام من تجارب سابقة - 

  : منهج الدراسة. 6
يندرج و ، طبيعة الدراسة في حد ذاēانسعى للوصول إليه و ى الهدف الذي يتوقف تحديد منهج الدراسة عل     

كافية حول كل متغيرات موضوع تهدف الحصول على معلومات دقيقة و هذا البحث ضمن الدراسات الوصفية التي تس
الإتصال في  ستراتيجياتهو المنهج الأنسب لدراستنا ومعرفة الدور الذي تلعبه ا راسة حالةدلهذا فإن منهج ، الدراسة

هذا و ، تحديد الهدف المراد الوصول إليها بقصد إبراز كل المتغيرات فيه و هذو ، سيير الأزمات في مديرية الحماية المدنيةت
دور يتعلق ϵدارة الأزمات و  من خلال دراسة كل ما، قد ساعدʭ على وضع خطة لسير الأفضل لعمل البحث

كان هذا   تحليلهاوجمع المعلومات الخاصة ʪلموضوع و ، دنيةتصال في تسييرها داخل مديرية الحماية المالا إستراتيجيات
  .كل هذا لمواجهة كل ما يلحق الضرر على المؤسساتو ، عدد من إطاراēا عبر محادʬت مباشرة ولقاءات مع

أسلوب يقوم على جمع البياʭت والمعلومات كثيرة وشاملة في حالة فردية : "يعرف منهج دراسة حالة ϥنهو            
 1."إلى فهم أعمق للظاهرة المدروسة وما يشبهها من ظواهرو عدد من الحالات đدف الوصول احدة أو 

حصر شامل بدلا من مجموعة كبيرة و ، أنه منهج يعتمد على أساس دراسة وحدة واحدة" :كما يعرف أيضا        
  2."مدرسة أو هيئة أو بلد أو غيرها، جماعة، لكافة الوحدات كدراسة مؤسسة

 :والعينة مجتمع البحث. 7
  مجتمع البحث 1.7

وعادة ما يواجه الباحثون مشكلة الإعداد الكبير ، أن لكل مجتمع تدور حوله الدراسة مما لا شك فيه     
وهو ما يصعب من دراسته لما يترتب عليه من مصاريف مالية وإهدار للوقت والجهد ʪلإضافة ، للمجتمع محل الدراسة

هو اĐتمع الأكبر  "جتمع البحثبم ويقصد، ع البياʭت من كل أفراد اĐتمعتواجه الباحث أثناء جمإلى الصعوʪت التي 
ويمثل هذا اĐتمع الكل أو اĐموع الأكبر اĐتمع  .يق نتائج الدراسةأو المفردات التي يستهدف الباحث دراستها لتحق

                                                           
  .46ص، 2000، عمان، التوزيع، دار صفاء للنشر و 1ط، أساليب البحث العلمي، مناهج و خرونآربحي مصطفى عليان و  1
بوعلي، كلية  جامعة حسيبة بن، علوم التسييرتصادية وتجارية و اقسنة أولى جذع مشترك علوم ، هجية البحث العلمي مطبوعة منهجيةمن، قلشعبد الله  2

  .79ص، 2016/2017، شلف، علوم التسييرقتصادية والتجارية و العلوم الا
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لى هذا اĐتمع إلا أنه يصعب الوصول إ، كل مفرداتهيم نتائج الدراسة على  ويتم تعم المستهدف الذي يهدف الباحث
  1."قتراب منه لجمع البياʭتالمتاح أو الممكن الوصول إليه والا فيتم التركيز على اĐتمع، المستهدف بضخامته

لكي تكون دراستنا مقبولة كان إلزامية علينا تحديد مجتمع البحث الذي سوف تجرى عليه الدراسة التطبيقية      
تصال في تسيير الأزمات في الا دور إستراتيجيات"والذي يتناسب بطبيعة الحال مع موضوع هذه الدراسة المتمثلة في 

مصلحة الإدارة مصلحة الحماية العامة و  أما مجتمع بحثنا فيشمل ʪلتحديد جميع أعوان، "يةالمؤسسات العمومية الخدمات
  .ماية المدنية لولاية تيارتية الحدير بم من مختلف الأعمار والرتب والإمداد

  عينة البحث 2.7
يمكن لأي دراسة أن تكون بدون تحديد  ولا، ختيار العينة من أهم المراحل في أي بحث علمي أكاديميخطوة ا        

  .كن الوصول إلى نتائجالعينة فهذا يعني أنه لا يم
ثلة لخصائص حيث تكون مم، الباحث بتطبيق دراسته عليهايقوم تعرف العينة على أĔا اĐموعة الجزئية التي إذ          

  2.مجتمع الدراسة الكلي
عتبارها تتناسب مع موضوع الدراسة ولها علاقة لاعتمدʭ في مجال دراستنا على العينة القصدية وقد ا            

شريحة محددة قادرة على عينة تستخدم للحصول على معلومات من " :إذ تعرف على أĔا، شرة مع إشكالية البحثمبا
ختيار وحدات احيث يتم ، عها الباحث تتوفر فيهمأو لأن بعض المعايير التي وض، إما بسبب موقعهم، توفير المعلومات

تناسب مع موضوع الدراسة عتبارها تاحة وʪالعينة المت أيضا وهي، 3"العينة بناءا على الخبرات في الموضوع الذي يدرس
ختيارا حرا على إذ يقوم الباحث ʪختيار هذه العينة ا، ا بطريقة تحكيمية لا مجال للصدفةختيار مفرداēحيث يتم ا

يختارها الباحث لكونه يعرف أĔا تمثل اĐتمع تمثيلا سليما بناءا على ، أساس أĔا تحقق أغراض الدراسة التي يقوم đا
 4.معلومات إحصائية سابقة

                                                           
جامعة الأمير عبد القادر ، 2 العدد، 7اĐلدجتماعية، العلوم الإنسانية والا الباحث فيمجلة ، الإعلاميةة و جتماعيالمعاينة في البحوث الانظام ، طلحة إلياس 1

 .01، ص2016، الجزائرقسنطينة، 

جامعة امحمد ، 23العدد ، 12اĐلد ، معارف مجلة علمية دولية محكمة، منهجية تحديد نوع وحجم العينة في البحوث العلمية، شيقارة هجيرة، خلفي رزوقي2
 .282ص ، 2017ديسمبر ، الجزائر، بومرداسبوقرة 

  . 286 ص، المرجع نفسه 3
 .11ص، سابق، مرجع طلحة إلياس 4
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مكتب التكوين في مصلحة الإدارة عتمادʭ على العينة القصدية في بحثنا لأننا قصدʭ وتعمدʭ أعوان وكان ا    
 .الإمداد وأعوان مكتب المخططات في مصلحة الحماية العامةو 

  :أدوات الدراسة. 8
لصحيحة والوصول إلى النتائج ا من شروط البحث العلمي الإلمام بجميع المعلومات المتصلة بموضوع البحث    

  .السليم لأدوات جمع البياʭت الاختيارالدقيقة وللوصول إليها يجب و 
في تسيير الأزمات ʪلمؤسسات  الاتصال دور إستراتيجيات"ونظرا لطبيعة البحث الذي نحن بصدد دراسته        

 على كل من اعتمدʭفإننا ، الأزماتفي تسيير  الاتصال لتبيين مدى أهمية تطبيق إستراتيجيات "العمومية الخدماتية
  .الاستبيان استمارةالملاحظة و : الأداتين البحثيتين

  :الملاحظة 1.8
يدا عن تعتمد على الموضوعية والدقة بعاليب الجيدة للكشف وحل المشاكل و الملاحظة هي أسلوب من الأس     

ل علومات التي تحصبلة حيث أن المالمقاو  كالاستبيانوهي تختلف عن بقية أدوات البحث  ، التحيز والأهواء الشخصية
المقابلة التي تكوʭ لمتأني من حواسه عكس الإستبيان و عتماد على التحليل اعليها يكون من الباحث نفسه ʪلا

هذه المعلومات هي أصلا تصب في مصلحة مشكلة البحث و ، تي يحصل عليها الباحث من المبحوثلمعلومات ال
  1.أصلا

من خلال ملاحظة حرص وتفاني أعوان ميدرية الحماية المدنية عتمدʭ في دراستنا على الملاحظة المباشرة اوقد      
واتصالية تفاعلية أثبتت وجودها على أرض الميدان، من خلال التصدي للازمات  إستراتيجيةفي وضع مخططات 

ية تعتمد بشكل كبير على وسائل اتصالية كما لاحظنا أن المدير ،  تيارتوالمحافظة على سلامة المواطنين في ولاية 
متعددة أبرزها سلكية ولا سلكية، إضافة إلى مواقع التواصل الاجتماعي من خلال تزويد المواطنين ϥحدث الاخبار 

  .ونشر الإرشادات والحملات التوعوية
  :المقابلة 2.8

التي المقابلة هي تقنية من التقنيات :"أĔااسة وتعرف مضبوطة لجمع بياʭت الدر أداة منظمة و تعتبر المقابلة       
 "يقوده الباحث من جهة وشخص أو مجموعة أشخاص بذلك، تستهدف البحث عن المعلومة والتحري عن الحقيقة

                                                           
ث الأبحاالرʮضية، مجلة روافد للدراسات و أهم مناهج وعينات وأدوات البحث العلمي في ميدان علوم وتقنيات النشاطات البدنية و ، خوجة ʪسم وآخرون 1

   .26ص، 2022، جامعة محمد بوضياف، الجزائر، 1العدد، 02 اĐلدفي علوم الرʮضة، 
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يحتاج إلى تجميعها ، غرضها الحصول على حقائق ومواقف أو سلوك أو معتقدات أو اتجاهات "وسيلة شخصية مباشرة
  1.فهم أوضح للظاهرة المبحوثة في جميع أبعادها ومؤشراēا في ضوء أهداف بحثه من أجل

قيام الباحث بتحديد مجموعة من الأسئلة " :التي تعرف Ĕϥاالمقابلة الموجهة  وفي هذا السياق اعتمدʭ على     
احتفاظ مع ، بغرض طرحها على المبحوث أي نستوفي فيها أسئلة كل محور من المحور التي حددʭها خدمة للموضوع

  2.ن حين لآخر دون خروجه عن الموضوعالباحث بحقه في طرح أسئلة م
  :حدود الدراسة. 9

 والتي تقع في طريق السوقر  قد تم إجراء دراستنا بمديرية الحماية المدنية لولاية تيارت :الحدود المكانية

)14000(.  

 الجانب الميداني من شهر المنهجي و  انبفي العمل على دراستنا المقسمة بين الج انطلقنا :الحدود الزمانية

  .2025إلى غاية ماي  2025جانفي 

 :تحديد المصطلحات. 10
المفاهيم التي لتحديد معاني وأفكار للمصطلحات و ، طلحات من أهم خطوات البحث العلمييعتبر تحديد المص        

 :يتمحور عليها موضوع دراستنا وهي ستؤثر على المعنى الإجرائي للدراسة لذلك حددʭ المصطلحات الأساسية التي

  :الدور 1.10
  3.توقف كل من الشيئين على الأخر ):عند المناطقة(والدور .المدار بعضه فوق بعضه  الطبقة من الشيء :لغة

هو مجموعة من المسؤوليات والأنشطة والصلاحيات الممنوحة لشخص أو :وفي قاموس المعجم الوسيط للدور  
  4.فريق

                                                           
ة الجيلالي بونعامة بخميس جامع، 2العدد، 1اĐلد، اللغاتلة أفانين الخطاب، كلية الآداب و مج، الأنواع، الأهداف، الأهميةالماهية،  :المقابلة، أحمد نقي 1

  86ص، 2021ديسمبر، الجزائرمليانة، 
دراسة حالة للشركة الجزائرية لتوزيع الكهرʪء والغاز ، الاقتصاديةصورة الذهنية للمؤسسة في تحسين ال يةالاتصال الإستراتيجية دور، عماد الدين شعبان 2

SDC )قسم العلوم ، علاقات عامةتصال و ا، تخصص والاتصاللماستر في علوم الإعلام مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة ا، )لغازسون
  .19ص، 2018/2019، جامعة محمد خيضر بسكرة قطب شتمة، الاجتماعيةو نية، كلية العلوم الإنسانية الإنسا

  304ص، 2008، مكتبة الشروق الدولية، القاهرة، 4ط، المعجم الوسيط، مجمع اللغة العربية 3
ة تخرج لنيل شهادة الماستر تخصص مذكر ، ʪلمؤسسات الشبابية في حماية الشباب من الآفات الإجتماعية الاتصالدور خلاʮ ، سهام رميلي، بلعيد أحلام 4
  12ص، 2019/2020، جامعة إبن خلدون تيارتتصال وعلاقات عامة، ا
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هو متوقع في مواقف معينة وتترتب على  مجموعة من الأنماط المرتبطة أو الأطر السلوكية التي تحقق ماهو  :إصطلاحا
  .بسلوك الفرد في المواقف المختلفةالأدوار إمكانية التنبؤ 

  
معين والتي تتسم نسبيا  اجتماعيويمثل الدور نوعا من الممارسات السلوكية المتميزة التي ترتبط بموقع      

  1.والثبات ʪلاستمرار
الدور هو سلوك أو أنماط تمارسه مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت وفقا لموقعها في بنية النظام الدولي ولما  :إجرائيا

 .ئدة اĐتمع المدني لولاية تيارتتقدم من خدماēا لفا

  :إستراتيجيات 2.10
ومن ثم فإن المعنى ، يقود strategos )قيادة القوات( أو )الجنرال(ويعني ، مشتق في اللغة من المصطلح اللاتيني :لغة

يتمحور حول القائد أي قيادة  )الإستراتيجية(لمصطلح  مركب من كلمتين فهوو  stratosأي الجيش و aga اللغوي
 2.الجيش أو القيادة العسكرية

ومن ، واختفاءهاتفوقها أو سقوطها ببقاء المنظمة و قرارات المتعلقة ال ʪتخاذ تعنى:"Ĕϥا الإستراتيجية تعرف :إصطلاحا
 3."الخارجيةفق المتغيرات البيئية الداخلية و و  استخدامالموارد المتاحة أفضل  استخدامثم فهي تحرص على 

الإستراتيجية عبارة عن خطة موضوعة تحدد سياقات وسبل التصرف فهي دالة مرشدة للتعامل مع موقف          
 4.ينة وهي مصممة لإنجاز الأهدافمعين أو حالة مع

هي الخطط أو السبل المتبعة من أجل تحقيق أهداف مديرية الحماية المدنية ومن أجل تقديم خدماēا للمجتمع  :إجرائيا
  .المدني لولاية تيارت

  :الإتصال 3.10
وفي المعنى  .تعني مشترك communicarمن الأصل اللاتيني فكلمة  communication اتصالتشتق كلمة  :لغة

  1.جماعة أخرى أو والتي تعني إقامة رسالة مشتركة مع شخص آخر communالإنجليزي تعني 
                                                           

، جامعة زʮن عاشور الجلفة، الجزائر، ديسمبر 4عدد، ال6بن عروس محمد لمين، الدور والمكانة الاجتماعية في اĐتمع، مجلة العلوم القانونية والإجتماعية، اĐلد 1
  .556، ص2021

  .4، ص2018إستراتيجية، مطبعة جي ʫون، سودان، ماي  مصعب حبيب مرحوم الهاشمي، حسن سيد سليمان، مفاهيم 2
  .16، ص2022لسودان، ، دار نون والقلم للنشر والتوزيع، ا1، ط)مدخل استشراف المستقبل(ʮسر عثماني حامد محمود، الإستراتيجية 3
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان الأردن، "منهج معاصر"خالد محمد بني حمدان، وائل محمد إدريس، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجي  4

  .100، ص2007
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نقل المعاني وتبادلها أي أسلوب يفهمه أطراف "ϥنه  الاتصال M.westrounعرف مايكل ويسترون  :إصطلاحا
عملية تبادل تفاعلي بين "عبارة عن الاتصالأن  Stanleyويؤكد ستانلي ، "ويتصرفون وفقه بشكل سليم الاتصال

في ضوء قدرة عملية التبادل على  الاتصالحيث تقاس فعالية ، وليس عملا فردʮ منعزلا، أطراف ذات لغة مشتركة
 2".وفهم مشترك للرموز المتبادلة، وانسجام وتناغم، إحداث حالات تفاعل

، الإبلاغ :البياʭت لتحقيق أهداف معينة مثلهو عملية تبادل المعاني والمعلومات و  الاتصالومنه يمكننا القول أن 
 .إلخ....التأثير، الإقناع

مختلفة ووفق  تصاليةاهو عملية تبادل المعلومات والأفكار من شخص لآخر عن طريق وسائل  الاتصال :إجرائيا
بين موظفي مديرية الحماية المدنية واĐتمع المدني لولاية  )اتصالوسيلة ، رسالة، مستقبل، مرسل(عناصر إتصالية 

 .تيارت

  :الاتصالإستراتيجيات  4.10
هي مجموعة من الخطاʪت العلمية المدروسة والمنظمة ذات طبيعة خاصة تتكامل مع  الاتصال إستراتيجية: صطلاحاا

المستقبلي لكل  الاتجاهخطوات التخطيط الإستراتيجي الإداري لكل قطاعات اĐتمع لتخفيف غاʮت متكاملة تخدم 
 3.جماهيرها معا ليكون التطور والتقدم آمنا ومستقرا ومتوازʭمن المؤسسة و 

لبية الأهداف ذات نسجام من أجل تالاتصال في المنظمة في ا ووضع مختلف أشكال Ĕا فن للتسييركما عرفت أ 
 4.جتماعية بين المؤسسة والجمهور الخارجيتطوير أو تنمية علاقات إنسانية واوتحقيقها يمر عبر ، المصلحة العامة

هي مجموعة من الخطط التي تستعملها مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت لتحقيق  الاتصال إستراتيجيات :إجرائيا
  .تصال الشخصي أو الجماهيري مع اĐتمع المدنيداف المخططة ʪلوسائل اللازمة للاالأه

  :تسيير 5.10
 1.وسيره من بلده أخرجه وأجلاه، يقال ساريهم سيرة حسنة، مصدر الفعل سير :لغة

                                                                                                                                                                                           
، 1998، معهد الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر، 1، العدد 11، اĐلد 1بن مرسلي أحمد، الاتصال وأشكاله المختلفة، حوليات جامعة الجزائر  1

  .78ص
  7، ص2009، )الأردن(، دار اليازوري العلمية، عمان 1، ط"بين النظرية والممارسة"بشير العلاق، الاتصال في المنظمات العامة  2
، 10ارد البشرية اĐلدبن قيلة أمينة، سعيد سبعون، إستراتيجية الاتصال وواقع العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية، مجلة التنمية وإدارة المو  3

  114، ص2023لونيسي علي، الجزائر،  2، جامعة البليدة 1العدد
، 3، جامعة الجزائر2، العدد7إدارة الأزمات، اĐلة الجزائرية للعلوم الاجتماعية والإنسانية، اĐلد حكيمة جاب الله، إستراتيجيات الاتصال ودورها في تفعيل4

  99، ص2019
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المنظمة ق غاية وجود تلك المؤسسة أو و مجموعة تلك العمليات المنظمة والمتكاملة الهادفة إلى تحقيه تسيير :صطلاحاا
التسيير من عدة وتنطلق عملية ، تنسيق جهود الأفراد المشكلين لها بغية تحقيق ذلكمن خلال تحديد أهدافها و 

تنفيذ في جملة هذه الخطوات كلما كان التسيير الوجيه والرقابة وكلما تم التحكم و الت، التنظيم، خطوات هي التخطيط
  2.جيدا أو ممتازا والعكس

 .طار سياسة معينةقيق الأهداف المحددة مسبقا في إستخدام موارد المؤسسة بغية تحكما يعرف التسيير على أنه ا     

التسيير هو مجموعة من العمليات والقوانين التي يعمل đا موظفي مديرية الحماية المدنية بكفاءة وفعالية  :إجرائيا
 .سواء داخلها أو خارجها والاستقرارلتحقيق أهداف المديرية 

  :الأزمة 6.10
ن الشيء أمسك وأزم ع، يشير التعريف اللغوي لمفهوم الأزمة وفق قاموس الصحاح Ĕϥا تعني الشدة أو القحط :لغة
  3.عنه

وتترك أثرا ʪلغا  والحيرة والإحراج، يشير مصطلح الأزمة إلى حالة بلغت درجة من التعقيد حيث تولد القلق :صطلاحاا
  4.حول خطورة الوضع الذي يعيشه الإنسان

 المبكر كتشاف إشارات الإنذارهي ا ، لية التي تتضمن خمس مراحل أساسيةهي العم mitroffوقد عرفها   
ستعادة النشاط واوزʮدة الإيجابيات ، لخطر والتقليل من الآʬر السلبيةحتواء اداد والتأهب للوقاية من الأزمة واوالإستع

  5.كتساب الخبرةوا ، وفي النهاية التعلم
على الأزمة هي حالة معينة من المواقف والمشاكل التي تتعرض لها مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت سواء  :إجرائيا

  .المستوى الداخلي أو الخارجي أي على مستوى الولاية
 

                                                                                                                                                                                           
، 41علمي، العددفاطمة عبد الله عاشور، التسيير والتخيير وفق مصادر الشريعة وآʬر الفهم الصحيح لمعنيهما على حياة المسلم، اĐلة العربية للنشر ال 1

  287، ص2022
  212ص، 2018ديسمبر، جامعة تبسة الجزائر، 2 العدد، 9اĐلد والإنسانية،  الاجتماعيةمجلة العلوم الموارد البشرية ʪلإدارة العامة، تسيير يزة،  رابح مراد 2
  .23ص، 2018 مارس، المدية الجزائرجامعة ، 1العدد، 5اĐلد ، مجلة ʫريخ العلوم، إدارة الأزمات الأساليب والمعوقات، ليلى بوطغانلياس شرفة،  3
، 2022 جوان، قالمة الجزائر، 1945 ماي 8 جامعة، 1العدد، 13اĐلد، مجلة دراسات، أزمة المعنى وفلاسفة الشك عند بول ريكور، فائزة شرماط 4

  .463ص
، 2022، دار الخليج للنشر والتوزيع، 1ط، الاجتماعيإدارة الأزمة الأمنية في ظل مواقع التواصل ، عز الدين النعيمي، الحسبان عماد، فارس العمارات 5

  17ص
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  :تسيير الأزمات 7.10
حيث تعرف على أĔا عملية ديناميكية وعملية ، أو ما يصطلح عليه ϵدارة الأزماتتسيير الأزمات  :صطلاحاا

الهدف  ويكون، مستجيبةوتتضمن أفعال وتصرفات ، رفات على درجة عالية من الفعاليةمستمرة تتضمن أفعالا وتص
 1.ومواجهتها ومعالجتها، طيط للأزمةوالتخ، منها تحديد وتشخيص الأزمة

ورصد ، الاستشعاروتعرف أيضا أĔا العملية الإدارية المستمرة التي ēتم ʪلتنبؤ ʪلأزمات المحتملة عن طريق      
الموارد والإمكانيات المتاحة لمنع أو للإعداد للتعامل مع وتعبئة ، لية أو الخارجية المولدة للأزماتالتغيرات البيئية الداخ

 2.الأزمات ϥكبر قدر من الكفاءة والفعالية وبما يحقق أقل قدر ممكن من الأضرار للمنظمة وللبيئة والعاملين

المتوقعة  عة أوتسيير الأزمات هي العملية التي تتعامل من خلالها مديرية الحماية المدنية مع الأحداث الغير متوق :إجرائيا
  .التي ēدد ϵلحاق الضرر سواءا ʪلمديرية أو اĐتمع المدني لولاية تيارت بطبيعة الخدمات التي تقدمها

  :المؤسسة العمومية 8.10
  :صطلاحاا

منظمة إدارية عامة تتمتع ʪلشخصية القانونية والمعنوية العامة :"المؤسسة العمومية Ĕϥا "عمار عوابدي"يعرف    
فهي تدار وتسيير ϥسلوب الإداري اللامركزي لتحقيق ، المالي والإداري وترتبط ʪلسلطات الإدارية المركزية والاستغلال

  3.أهداف محددة في نظامها القانوني
افية تمتلك الدولة ثق، جتماعيةا، قتصاديةمية عبارة عن منظمة تسير نشاطات ايمكن القول إن المؤسسة العمو   

  4.دوات التسييرأرسميا مراقبة 
  .المؤسسة العمومية هي مرفق عام خاضعة للسلطات لتحقيق أهداف ذات منفعة عامة :إجرائيا

  
                                                           

  .66ص، 2014، 1العدد، 1اĐلد، مجلة المناجر، إدارة الأزمات في المؤسسة بين المفاهيم وطرق العالجة، غول فرحات 1
  .18ص، 2019، مصر، القاهرة، الأكاديمية الحديثة لكتاب الجامعي، 1ط، إدارة الأزمات والكوارث، محمد الفاتح محمود بشير المغربي 2
، محمد بن أحمد 2جامعة وهران، 2العدد، 12اĐلد، مجلة القانون اĐتمع والسلطة، المؤسسة العمومية كأسلوب لتسيير المرفق العام في الجزائر، سامية بوطيبة 3

  432ص، 2023
، جامعة منتوري، 2العدد، 14اĐلد، مجلة العلوم الإنسانية، المتعلق بسلوك المسيرين السيء التشغيل:Ĕاية أسطورةالمؤسسات العمومية ، سعد بشاينية 4

  88ص، 2003ديسمبر، الجزائر، قسنطينة



 الإطار المنهجي
 

28 
 

  
 

  :المؤسسة الخدماتية 9. 10
نظام يتكون من مجموعة الأشخاص والوسائل المنظمة والمتفاعلة فيما بينها " :المؤسسة الخدماتية عبارة عن :صطلاحاا

  1."باع حاجات ورغبات العميللإنتاج قيمة غير مادية لإش
المؤسسة الخدماتية هي هيكل منظم يهدف إلى تقديم خدمات كمديرية الحماية المدنية في خدمة اĐتمع المدني  :إجرائيا

  .لولاية تيارت
 :الخلفية النظرية للدراسة .11

 :نظرية انتشار المبتكرات

وهو متخصص في مجال ، everettrogers إيفرت روجرزجاءت نظرية انتشار المبتكرات على يد الباحث           
 الابتكاراتأي كل ، ى كيفية تبني الجمهور للمستحدʬتالذي ركز عل، الاجتماعيالريفي والعمل  الاجتماعفي علم 

منصبا آنذاك على تحديث اĐتمع الريفي  الاهتمامحيث كان ، الاستهلاكالجديدة سواء في مجال الإنتاج أو 
التي جعلت من الولاʮت الأمريكية قوة عظمى بعد الحرب  والاجتماعية الاقتصاديةوجعله مواكبا للتغيرات ، الأمريكي

  2.العالمية الثانية
  :كما قسم روجرز المتبنين إلى خمس فئات أساسية على النحو التالي

  المبتكرونinnovators: الذين يطلقون الأفكار الجديدة داخل النظام الإجتماعي. 

 ون الأوائل المتبنearly adapters: الذين يؤثرون بشكل كبير على تبني الابتكار على المستوى المحلي. 

  الأغلبية السباقةearly majority:هم الأفراد الذين لديهم رغبة متعمدة تبني المبتكر. 

  الأغلبية المتأخرةlate majority:  على التبنيالأفراد الذين يتعرضون في النهاية لضغوط خارجية تجبرهم. 

  المتقاعسونlaggards: 3.هي آخر فئة تتبنى عملية التغيير 

                                                           
عمار ثليجي ʪلأغواط جامعة ، 2العدد، 6اĐلد، مجلة دراسات العدد الإقتصادي، واقع إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية، علاوي صفية 1

  152ص، 2015جوان، الجزائر
  303ص، 2012، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، 1طالاتصال،  نظرʮت، منال هلال المزاهرة 2
اĐلة ، انتشار المبتكراتمن منظور  19قراءة في مراحل تبني لقاح كوفيد  : الصحي في الجزائر خلال جائحة كوروʭالاتصالي التدفق، عبد المنعم رقاز 3

  54ص، 2021، الجزائر، جامعة عبد الحميد بن ʪديس مستغانم، 2العدد، 4اĐلد، الجزائرية لبحوث الإعلام والرأي العام
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  :مراحل عملية تبني الأفكار
  :هناك خمس مراحل للتبني هي 
 لفكرةʪ لفكرة الجديدة لأول مرة وهي مفتاح الطريق إلى المراحل الأخرى في :مرحلة الوعيʪ يسمع الفرد ويعلم

 .عملية التبني

  السعي إلى مزيد من المعلومات ليصبح بة في التعرف على وقائع الفكرة و يتولد لدى الفرد الرغ :الاهتماممرحلة

 .أكثر ارتباطا đا

 يزن الفرد ما تم جمعه من معلومات عن الفكرة المستحدثة أو الابتكار ويقرر إما الرفض أو التبني  :مرحلة التقييم

 .وإخضاع الفكرة للتجريب العملي

 خدام الفكرة في نطاق ضيقاست :مرحلة التجريب. 

 1.الثبات النسبي للفرد في قرار تبني الفكرة المستحدثة واستخدامها على نطاق واسع :مرحلة التبني 

  :فروض نظرية انتشار المبتكرات
 دة المعرفة حول المبتكراتʮالاتصالفي حين تكون قنوات ، تكون قنوات وسائل الإعلام أكثر فعالية في ز 

 .الشخصي أكثر فعالية في تشكيل المواقف حول المبتكرات الجديدة

  م إتصالا ونشاطا في تعاملهم معĔϥ تصل الرسائل الإعلامية إلى الجمهور عن طريق أفراد يتميزون عن سواهم
 .يطلق عليم قادة الرأيالاتصال الجماهيري و وسائل 

 يتعرض قادة الرأي لوسائل الإعلام أكثر من أتباعهم. 

 كون قادة الرأي أكثر ابتكارية من أتباعهم ولديهم أفكار جديدة أكثر من غيرهمي. 

 2.أهمية عنصر الوقت كعامل ضروري لانتشار المبتكرات 

  :المبتكرات على موضوع دراستنا انتشارإسقاط نظرية 
                                                           

  60ص، 2023/2024، جامعة ذي قار كلية الإعلامالاتصال، نظرʮت ، عمار حمد الحجامي 1
جامعة ، 2 العدد، 12 اĐلد، مجلة الفكر المتوسطي، اليوتيوب وصناع المحتوى رؤية في ضوء نظرية انتشار المبتكرات، بغداد ʪي عبد القادر، جلولي حفيظة 2

  365ص، 2024، الجزائر، غيليزان
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 استجاʪتالمؤسسات وقدرēا على تحقيق أهدافها مما يستدعي  استقرارتعد الأزمات ظواهر مفاجئة ومعقدة ēدد    
سيق كعنصر محوري في إدارة الأزمات وكوسيلة إستراتيجية للتن الاتصالومنه يبرز ، عة وفعالة لتقليل أʬرها السلبيةسري

يير الأزمات في لتس الاتصال تتمثل إستراتيجيات، وبناء الثقة بين المؤسسة وجمهورها الداخلي والخارجي، والتهدئة
đدف ضمان تدفق سليم ).بعد، أثناء، قبل( التي تعتمد خلال مراحل الأزمة الاتصاليةمجموعة من الأساليب والخطط 

ويزداد ، وتوجيه سلوك الفئات المستهدفة نحو التفاعل الإيجابي مع الوضع القائم، وإتخاذ قرارات مدروسة، للمعلومات
ʪلنظر إلى الطابع عملت عليه مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت  الخدماتية هذا ماهذا أهمية في المؤسسات العمومية 

الإستراتيجي  الاتصال لذلك فإن فهم كيفية توظيف، المباشر بسلامة المواطنين وطمأنينتهم وارتباطها، الحساس لعملها
إلى  إضافة، والاستجابةوتعزيز الجاهزية ، داخل هذه المؤسسات خلال الأزمات يعد من المحاور الجوهرية لتحسين الأداء

 ʪستخدامجديدة  الاتصال إستراتيجيات في هذا السياق في إعتماد الابتكاروتمثل ، الحد من التداعيات المحتملة
أثناء أو أساليب تواصل داخلية تضمن سرعة تداول المعلومات ، والاستجابةأو تطبيقات ذكية للإبلاغ ، تقنيات رقمية

يعد هذا المبتكر من الأفكار الجديدة على أعوان المديرية وهو المتلقي الوحيد لهذه ، و الحوادث الكبرىالكوارث أ
  .ستراتيجياتخلال تبني فكرة وتطبيق هذه الإ له من الاستجابةالفكرة وتنتظر المديرية بدورها 

  :أهم العوامل 
 الاتصالالفائدة المتوقعة من هذه الخدمة المقدمة من طرف مديرية الحماية المدنية فهم أساليب  :الميزة النسبية 

 .الجديدة والمطورة أثناء الأزمات ومدى Ϧثيرها في تسريع أو إبطاء هذا التبني

 رصد فاعلية ومدى توافق أفكار أعوان مديرية الحماية المدنية :الملائمة. 

 لة تطبيق هذه الإستراتيجيات وأساليبها المتنوعةيشمل صعوبة أو سهو  :التعقيد. 

 ثير قادة الرأي :القابلية للتقسيم والتجزئةϦ تشمل تجارب مستخدمي هذه الإستراتيجيات ورصد قوة. 

 لهذه الإستراتيجيات لحل الأزمة واستخدامهمتبني أعوان المديرية لهذا المبتكر  :قابلية التداول. 

  نية لولاية تيارتمديرية الحماية المد:المرسل. 

 الإتصال مبتكر جديد تقنيات رقمية في إستراتيجيات :الرسالة. 

 أعوان المديرية لولاية تيارت :المستقبل. 

 لتسيير الأزمات الاتصال تقنيات رقمية في إستراتيجيات"تبني الأعوان لهذا المبتكر  :الأثر."  
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  :الدراسات السابقة .12
وتناولته من زواʮ مختلفة ، "الاتصال إستراتيجيات:"السابقة التي تطرقت لموضوعهناك العديد من الدراسات      

  :نستعرض منها

  :ولىالدراسة الأ
 الرزاق من إعداد عبد الله "المؤسسات المختلفةفي المنظمات و  الاتصالية مقومات بناء الإستراتيجية"بعنوان     

  .2020 سنة، 3في جامعة الجزائروالإنسانية  الاجتماعيةكادمية للدراسات دراسة في مجلة الأ، سعيد
تسليط الضوء على آلية مهمة في تسيير المؤسسات وهي  :قامت هذه الدراسة على هدف رئيسي تمثل في

  .الإتصالية التي ēدف لتحسين صورة المؤسسة في ظل المنافسة والتهديدات الكثيرة الإستراتيجية
 .الإتصالية ϵعداد الإستراتيجية صةاخالتطرق إلى نماذج  -

  :لى التوصيات التاليةوتوصلت هذه الدراسة إ
بحكم أĔا تكاد تنعدم  الاتصالية ضرورة توجه الباحثين العرب نحو إعداد دراسات علمية حول موضوع الإستراتيجية -

  . الدراسات العربية في هذا اĐال
  .لإتصالية على مستوى الجامعات الجزائريةا ضرورة فتح تخصصات أكاديمية خاصة ʪلإستراتيجيات -

 :الدراسة الثانية

  "آلياته وخطواته :الإتصالية كخيار إستراتيجي وعملي تنتهجه المؤسسات الإستراتيجية"بعنوان 
 3جامعة الجزائر  2020سنة  )والإنسانية الاجتماعيةدراسة في اĐلة الجزائرية للعلوم (من إعداد سامية الخبيزي     

المركب الرʮضي (المنتهجة من قبل المؤسسة الشبانية  الإتصالية هل تعد الإستراتيجية :تمحورت إشكالية الدراسة كالآتي
  آلية مجسدة لسياستها؟)الجواري

  :تتفرع عن هذه الإشكالية مجموعة من التساؤلات
 ؟الاتصالية الإستراتيجيةما هو مفهوم الإستراتيجية و  -

 ؟الاتصالية الإستراتيجياتما هو أنواع  -

 ؟الاتصال ما هي مبادئ إستراتيجية -

 ؟ الاتصالية ما هي المراحل الواجب إتباعها لتجسيد الإستراتيجية -

 ؟الاتصالية المنتهج من قبل المركب الرʮضي الجواري كجزء من الإستراتيجية الاتصاليما هو المخطط  -
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 ؟الاتصال فيم تكمن آفاق إستراتيجية -

  :راسة إلىēدف هذه الد
 .الإتصالية على آلية مهمة تحقق من خلالها المؤسسات الخدماتية سياستها وهي الإستراتيجية تسليط الضوء -

 ...).خدماتية، مالية، تجارية، صناعية(في المؤسسة أين كان نوعها  الاتصالية إبراز أنواع ومبادئ إستراتيجية -

 .اتصالية ا لبناء إستراتيجيةتقديم نموذج يتضمن المراحل الأساسية الواجب إتباعه -

للمركب الرʮضي الجواري بولاية تيسمسيلت والذي يعد كمؤسسة شبانية تسعى  اتصاليعرض نموذج عن مخطط  -
 .من خلاله إلى بلوغ العديد من الأهداف اĐسدة لسياستها

  :من أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسة
وهي تنطلق من التشخيص  ...)خدماتية، مالية، تجارية، صناعية(تعبر عن سياسة المؤسسة  الاتصالية الإستراتيجية -

داخلها كذا للبيئة المحيطة đا لتحديد الأهداف والوسائل وتكييف الرسائل بما يتناسب مع  الاتصالالدقيق لوضعية 

 .إليها الجمهور المستهدف في ضوء الإمكانيات المتاحة لتحقيق النتائج المراد الوصول

نوع من أنواعها على طبيعة المؤسسة وحاجتها  اختيارداخل المؤسسات ويتوقف  الاتصالية تنوع الإستراتيجيات -
وأخرى ، فمنها ما يرتبط ʪلمؤسسات التابعة لقطاع واحد ومنها ما يرتبط بصورة المؤسسة، التي تصبو إلى بلوغها

متناسقة  اتصالية بين الأنواع السابقة في إطار إستراتيجية في حين يوجد إستراتيجيات تجمع، ʪلعلامة أو المنتج
 .ومتكاملة

 أهداف والتي تكون منبثقة من الاتصاليةهداف للمؤسسة من تحديد الأ الاتصالية ينطلق وضع الإستراتيجية -

 .و مسير المؤسسة والأطراف الفاعلة داخلهاالإستراتيجية العامة وهي تكون نتاج تفكير مشترك بين مدير أ

الثقافي للمؤسسة وكذا تحليل و  الاجتماعيعلى دراسة المحيط  الاتصالية يعمل القائمون على وضع الإستراتيجية -
وهنا يتم البحث عن هوية المؤسسة وصورēا أي البحث في العناصر المشكلة للشخصية الطبيعية والمعنوية  الاتصال

وللوصول إلى تجسيد الأهداف المسطرة يتم إعادة  ،الداخلي والخارجي الاتصالكذا البحث في وضعية ،  للمؤسسة
سواء الرسمية  الاتصالوكذا تعيين قنوات ، صياغة وϦكيد الأهداف بناء على نتائج البحث في هوية المؤسسة وصورēا

 .أو غير الرسمية
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  :الدراسة الثالثة
الحكومي المستخدم في التسويق المشروعات القومية عبر مواقع التواصل  الاتصال إستراتيجيات"بعنوان    

  "تجاهات الجمهور المصريوعلاقتها بمعارف وا الاجتماعي
جامعة  2021سنة ) لة المصرية للبحوث الرأي العامدراسة في اĐ(من إعداد نرمين علي السيد إبراهيم عجوة     
  .القاهرة 

 :سي تمثل في قامت هذه الدراسة على هدف رئي

الحكومي التي تستخدمها المؤسسات الحكومية في التسويق المشروعات القومية عبر  الاتصال رصد إستراتيجيات -

 .الجمهور نحوها واتجاهاتصفحاēا على الفايسبوك وعلاقتها بمعارف 

  :إذ تندرج أسئلة الدراسة حول
الصفحات الرسمية للمؤسسات الحكومية على ما الشكل المستخدم للمنشورات حول المشروعات القومية على  -

 موقع الفايسبوك ؟

 ؟ية الحكومية عبر موقع الفايسبوكما أكثر المشروعات القومية التي تم تناولها عبر الصفحات الرسم  -

 عبر الصفحات الرسمية الحكومية ؟ استخدامهاالحكومي التي تم  الاتصال ما أبرز إستراتيجيات  -

 ؟الفايسبوك في التواصل مع الجمهورالحساʪت الرسمية على موقع  استخدمتهاية التي لما الأدوات التفاع -

  :في هذه الدراسة على  الاعتمادوتم 
ضافة إلى مسح الجمهور طاره تم مسح مضمون منشورات الصفحات الرسمية الحكومية إمنهج المسح في إ -

 .الإلكتروني

طبقت على عينة عمدية من الجمهور المصري الذين يتابعون  ستبيانا استمارةعلى  الاعتمادكأداة جمع البياʭت تم و  -
 .الاجتماعيمية على مواقع التواصل الحساʪت الرسمية الحكو 

  :أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسةو 
المنشورات الطويلة التي تتناول المشروعات القومية على الصفحات  استخدامالتحليلية غلبت  تبين من نتائج الدراسة -

 .المنشورات القصيرة استخدامالرسمية للمؤسسات الحكومية ثم المنشورات المتوسطة ندر 
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خلصت الدراسة التحليلية إلى أن أكثر المنشورات القومية التي تم تناولها بمنشورات الصفحات الرسمية ومشروع تطوير  -
 .وبفارق كبير عن ʪقي المشروعات القومية، قرى الريف

إستراتيجيات الحوار في التواصل مع  استخداممن خلال  الاتجاهثنائي  الاتصالوأخيرا ندر توظيف الندر توظيف  -

 .المواطنين المستهدفين بشأن المشروعات القومية على الصفحات الرسمية على موقع الفايسبوك

  :بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة والاختلافأوجه التشابه 
داخل  الاتصال تفقت الدراسات السابقة والدراسة الحالية على هدف مشترك وهو دراسة إستراتيجياتا -

 .في المؤسسات المدروسة الاختلافإذ كان ، المؤسسات

 الإستراتيجية خبيزيوتناولت دراسة سامية ، الدراسة الحالية حول إدارة الأزمات كان لكل دراسة توجه حيث -
أما ʪلنسبة لدراسة نرمين علي السيد إبراهيم عجوة فقد كانت حول ، كخيار إستراتيجي تنتهجه المؤسسات الاتصالية

 .الحكومي المستخدمة في تسويق المشروعات القومية الاتصال إستراتيجيات

 .عجوة المنهج المسحيودراسة نرمين علي السيد إبراهيم ، لدراسة الحالية منهج دراسة الحالةستخدمت اا -

الإستبيان على عينة  استمارة ستخداممين علي السيد إبراهيم عجوة على اتشاđت الدراسة الحالية ودراسة نر  -
  .الملاحظة استخداموكأداة ʬنية في الدراسة الحالية تم ، عمدية

  :الاستفادةأوجه 
 .ʪلدراسات السابقة في بناء الإطار المنهجي للدراسة الحالية  والاستعانة الاستفادةتم  -

 .عناصر الجانب النظري اقتناءمن هذه الدراسات في  الاستفادةكما أنه تم  -

 .ير نتائج الدراسة الحاليةبنتائج الدراسات السابقة في تفس الاستعانةيمكن  -



 

 

  
  
  
  
  

  مدخل إلى استراتيجيات الاتصال: الفصل الأول
  

 ماهية الاتصال: المبحث الأول
 أنواع إستراتيجيات الاتصال ومراحل إعدادها:المبحث الثاني 
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  :تمهيد

حاجتها إلى الاتصال بجمهورها سواء كان الهيئات المختلفة عبر الزمن و و  إن مع تطور المنظمات والمؤسسات

مع تحديد الأهداف  الاتصال كما أنه أصبح إلزاما عليها إتباع إستراتيجيتها،  مهور الداخلي أو الخارجي للمنظمةالج
  .فاʮت المسطرة من طرف المؤسسات والمنظماتالوسائل đدف تحقيق النو 

ا الفصل إلى ماهية الاتصال وذلك ϵبراز مفهومه وعناصره وخصائصه ومعوقاته  هذعليه سنتطرق فيو  
  . الاتصال مراحل إعداد إستراتجيةمع الإشارة إلى مفهومها و  الاتصال إستراتيجياتو 
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  الاتصال ماهية :المبحث الأول

  نشأته الاتصال و مفهوم : المطلب الأول

  :الاتصالمفهوم  .1
  :لغة
يقابلها في اللغة الفرنسية  التي communis مشتقة من الكلمة اللاتنية communication الاتصالكلمة    

commun  مشتركة من شخص آخر أو جماعة أخرىالتي تعني إقامة رسالة و.  

أو  المعلومات عن طريق الكلام أو الكتابةوالآراء و ، تبادل الأفكاربعملية  الاتصالفي حين عرف قاموس المورد         
  1.الإشارة 

  : اصطلاحا
يتصرفون وفقه و  الاتصالتبادلها أي أسلوب يفهمه أطراف و ، نقل المعاني"ϥنه  الاتصالعرف مايكل ويسترون       

  2."بشكل سليم
 نتشارالإومية أو الذيوع أو مهو النشاط الذي يستهدف تحقيق الع: "الاتصالإلى أن " سمير حسين"يذهب و          

 الاتجاهاتأو  الآراءالمعلومات أو الأفكار أو  انتقالذلك عن طريق و ، لفكرة أو موضوع أو منشأة أو قضيةأو الشيوع 

ت ϵستخدام رموز ذات معنى واحد ومفهوم بنفس الدرجة لدى أشخاص أو جماعا إلىمن شخص أو جماعة 
  3."الطرفين

عملية إرسال أو استقبال رموز أو رسائل "أنه  على الاتصالالذي يصف فات نود التعريف التالي و لحوصلة ما و       
الذي  الاجتماعيأساس التفاعل  الاتصاليعتبر غير لفظية و  لفظية أو، انت هذه الرموز شفاهية أو كتابيةسواء ك

  4.لك بين شخصين أو أكثرمتعددة في مختلف المواقف سواء كانت ذيؤدي إلى نشوء علاقات متنوعة و 

  

                                                           
  78ص، السابقالمرجع ، وأشكاله المختلفة ، الاتصالأحمد بن مرسلي 1
  17ص، 2009، اليازوري العلميةدار ، 1طارات، نماذج ومه الاتصال أساسيات، حميد الطائي بشير 2
  24ص، 2016، الدار المصرية اللبنانية للطباعة والنشر والتوزيع، 12ط، ونظرʮته المعاصرة ، الاتصالليلى حسين السيد، حسن عماد المكاوي 3
  15ص 2008، 2جامعة الجزائر ، 2العدد، 2اĐلد، مجلة الجزائرية التربية والصحة النفسية، وأهميته في إدارة المؤسسات التربوية ، الاتصاللبنى زعرور 4
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  :الاتصالنشأة مفهوم . 2
إĔما كانتا تحلان في ذلك و ، الثاني من القرن الرابع عشر إتصال ظهرʫ في المنتصفل و يرى أن كلمتي إتص        

" تواصل، دخل في علاقة، اكتعني إشتر وهي عبارة قريبة من اللاتينية و " أو التواصل على" الاشتراك في"العصر على 
  .أي دلالة توزيع النبأ" التوزيع"الدلالة المتفرعة عم معنى ظهرت تحديدا في القرن السادس عشر وفيما بعد و 

الدلالي الجديد مع  الاتجاهلقد تعمق هذا و " النقل أو الإبلاغ"تواصل يدل على في هذا العصر بدأ مفهوم الو        
 التنقل معنىو " إلخ...الصحافة، سينما، الطرقات، الهاتف، القطار"لتي كانت تتضمن ا الاتصالظهور عبارة وسائل 

التي تدل إجمالا  الاستعمالاتيبدو أن و ، غالب اليوم حيث نتحدث عن الاتصالهذا أو النقل ʪلإبلاغ هو المعنى ال
رة حول دلالة النقل المتمحو  الاستعمالاتتتراجع تدريجيا إلى المقام الثاني مفسحة اĐال أمام  الأقسامعلى التوزيع أو 

  1.الاتصالالدلالي للفظ أثر ʪلغ على التيارات النظرية في علوم  لقد كان لهذا التطورأو الإبلاغ و 

  للاتصالالعناصر الأساسية  :المطلب الثاني
   .ةاجع، التغذية الر المستقبل، الوسيلة، الرسالة، المرسل :ال على العناصر الأساسية التاليةتصتشمل عناصر الا     

 الاتصالهو مصدر الرسالة التي يترتب عليها في موقف الأول من عناصر عملية الإتصال و  هو العنصر :المرسل .1

  .دينجيه رسالته إلى شخص أو أشخاص محدإذ يقوم بتو  ʪلاتصالهو الطرف الذي يبادر و 

لتعديل  القيم التي يريد المرسل إرسالها إلى المستقبلينفاهيم والمهارات و المهي المحتوى أي المعلومات و  :الرسالة .2

طبيعة المستقبلين وهي لطبيعة محتوى الرسالة و  للفظية أو بمزيج من اللغتين وفقاة ايقوم المرسل بصياغتها ʪللغ، و سلوكهم
  2.الهدف من عملية الإتصال

في ، و في حالة الإتصال الشخصي يتم نقلها عن طريق الشفوي، و يتم نقل الرسالة عن طريق وسيلة ما :الوسيلة .3

ا أو الإنترنيت الجماهري قد يتم نقلها عبر الكتاب أو اĐلة أو الجريدة أو الإذاعة أو التلفزيون أو السينم حالة الإتصال
  .أو الهاتف الجوال

خرين الذين يتلقون الرسالة سواء كان المتلقي فردا أو جماعة أو ونعني ʪلمتلقي هناك الآ :المتلقي\المستقبل  .4

  .جماهير

                                                           
  19، ص2010دار الكتاب الجامعي، الإمارات العربية المتحدة،  :، العين1عماد فاروق محمد صالح، الاتصال الإنساني في الخدمة الإجتماعية، ط 1
  27، ص2015ر والتوزيع، الأردن، ، دار ومكتبة الحامد للنش1خضرة عمر المفلح، الاتصال المهارات والنظرʮت وأسس عامة، ط 2
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 استجابةيهدف المرسل إلى تحقيق Ϧثيره عبر حصوله على ، وهي رد فعل المستقبل على الرسالة :جعةاالتغذية الر  .5

حين يشرح المعلم الدرس ، و تتوقع أن يجيبك ءيشلرسالته تسمى الرجع أو التغذية المرتدة فحينما تسأل شخصا عن 
في التلفزيون بتكلفة عالية فهو يتوقع  وحين يعلن التاجر عن بضاعته، الإجابة على أسئلتهوقع من تلاميذته فهمه و يت

  1.أن تزداد مبيعاته

  الاتصالأنواع : المطلب الثالث
الأسس كاستخدام اللغة أو الوسيلة على عدد من المعايير و  ʪلاعتمادوهذا ، إلى عدة أنواع الاتصالتم تصنيف        

غير  الاتصالالشفوي و  الاتصال: هنا إلى وسنتطرق، أو الفئة المستهدفة أو الغرض منه، التي تمر عبرها الرسالة
  .الشخصي الاتصالو ، الشفوي

ونعني ʪللغة مجموع الرموز ، الذي يتم فيه تبادل الرسائل عبر وسيلة اللغة الاتصالوهو ذلك  :الإتصال الشفوي .1

حدة وشدة و  من حيث درجة الاختلافويتميز اللفظ ʪلتنوع و . ت مكتوبة أو مسموعة لنقل المعانيالشفوية سواء كان
  .وضوح الصورة ʪلإضافة إلى المعنىأو ، الصوت أو خط الكتابة

 استخدامفقد يتم أيضا بوسائل أخرى غير ، عن طريق اللغة فقط الاتصاللا يتم  :الاتصال الغير الشفوي .2

المظهر تعبيرات الوجه وحركات الجسم والإشارات و : ظي ويعتمد علىغير لف اتصالاويسمى عندئذ . الألفاظ والحديث

تؤثر في عن الشخص و  معينا انطباعاالجاذبية تعطي فالملابس و ، الاجتماعيةالمظهر يعبر عن الشخصية (الشخصي 
  .)ʪلآخرين اتصاله

تفاعل يتميز ʪلاتجاه  حيث يتوافر فيه، يتمتع هذا النمط بدرجة عالية من التفاعل و التواصل :الشخصي الاتصال .3

  .قدرة على الإقناعوالأمر الذي يجعله أكثر فعالية و ، المستقبلالمرسل و الدائري والتأثير المتبادل بين 
حصول إتصال غير لفظي ʪلإضافة إلى من الإتصال إلى القرب المكاني و  وتعود قوة التفاعل في هذا النوع        

  2..مما يزيد من التأثير المتبادل بين الطرفين، الإتصال الشفوي

  

                                                           
  15، ص2006، دار مجدلاوي للنشر والتوزيع، الأردن، 5صالح خليل أبو إصبع، الاتصال والإعلام في اĐتمعات المعاصرة، ط 1
، جامعة زʮن عاشور الجلفة 1، العدد1الاتصال الداخلي على بناء القيم الثقافية في المؤسسة، مجلة دفاتر إقتصادية، اĐلد حمد دروم، بلقاسم العسالي، أثرأ 2

  193-192صص ، 2010الجزائر، 
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  الاتصالمعوقات : المطلب الرابع 
ه المعوقات الكثيرة وهذ، صول المعلومات للمستقبلكافة المؤثرات التي تعيق وتؤخر و   الاتصاليقصد بمعوقات       
  : خلال تصنيفها إلى معوقات شخصية ومعوقات تنظيمية وأخرى بيئية وهيمختلفة يمكن الإلمام ببعضها من و 

  :المعوقات الشخصية: أولا
ذلك نظرا إلى ترجع إلى المرسل والمستقبل في عملية الإتصالات وتحدث فيها أثرا عكسيا و المعوقات التي وهي        

من هذه له و  الاستجابةتجعل الأفراد يختلفون في حكمهم وفي عواطفهم وفي مدى فهمهم الاتصال و الفروق الفردية التي 
  :يلي المعوقات ما

  كاستخدام مصطلحات فنية   للاتصالما لا تكون مفهومة لدى المستقبل عائق قد تصبح اللغة عند :صعوبة اللغة

  .متخصصة أو كلمات غير محددة أو كلمات تؤول إلى أكثر من معنى

 الأقاليم ت الكبيرة وذات الفروع و آد المسافة بين العاملين في المنشيؤثر بع :البعد المكاني بين المرسل والمستقبل

  1.غيرهاحتى بوجود الوسائل التكنولوجية والمتطورة من أنترنت وهواتف و  تصالالاالشاسعة سلبا على عملية 

 م و  الناس اختلاف :الفروق الفرديةēم وميولهم افي رغباēم يجعلو تجاهاēهناك تباينا في إدراك الرسالة  قدرا

  .صحيحالعكس و  الاتصالفهم الرسالة كلما نجحت عملية فكلما زادت القدرة على الإدراك و ، فهمهاو 

 الرئيس لتقبل أو رفض أراء  استعدادالمرؤوسين يحددها درجة إن تدفق المعلومات بين الرئيس و  :معوقات تقنية

 2.مرؤوسيه يجعلهم يحجمون عن تزويده ʪلمعلومات  الاتصالاتيضيق من فالرئيس الذي يتضجر و ، المرؤوسين

  :المعوقات التنظيمية: ʬنيا
كما يؤثر حجم البناء ،  البياʭتتتمثل في عدم وضوح الهدف ومشاكل السلطة والتخصص ونقص المعلومات و      

  3.التنظيمي على فعالية الإتصال

                                                           
، جامعة قاصدي مرʪح ورقلة 7لعدد، ا4، اĐلدوالاجتماعيةرويم فائزة، معوقات الاتصال الإداري في المؤسسة المهنية وسبل المواجهة، مجلة العلوم الإنسانية  1

  54، ص2012الجزائر، 
تصال وعلاقات عامة، جامعة امكملة لنيل شهادة الماستر تخصص  التربوي، مذكرة الاتصال في المؤسسة التعليمية وأثرها على الأداء رفيقة العايب، معوقات 2

  46، ص2013/2014محمد خيضر بسكرة، 
استر تخصص الاتصال المؤسساتي ودوره في تحسين الخدمة العمومية، مذكرة مقدمة لإستكمال متطلبات شهادة الموضاحي مسعودة، معول عبد الحميد،  3
  33، ص2019/2020إبن خلدون تيارت،  تصال وعلاقات عامة، جامعةإ
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 الاختصاصاتيحدد ظيمي يحدد بوضوح مراكز الإتصال وخطوط السلطة الرسمية و كما أن عدم وجود هيكل تن    
تمنع  الإدارة العليا تجاه الاتصال و بر عن نواʮلدى العاملين في المنظمة تعاضحة عدم وجود سياسة و والصلاحيات و 

  1.خل بين الوحدات التنظيمية أو تصور هذه السياسة يؤثر في تحقيق أهدافهاالتد
  :المعوقات البيئية :ʬلثا

ومنها ، المنظمة أو خارجهاتمع الذي يعيش فيه الفرد سواء داخل  مجموعة العوامل الموجودة في اĐالتي ترجع إلى       
من حيث أن المنظمة تعد نظاما مفتوحا و ، )المسافة البعيدة، الأصوات(درجة الحرارة و سوء التهوية و وجود الضوضاء 

ثيرات خارجية تحت Ϧ حيث تمارس المنظمة أنشطتها، فإĔا تتأثر بكافة الظروف البيئية المحيطة đا بدرجات متفاوتة
الداخلية إلى التأثير سلبا أو إيجاʪ ي تفاعل عوامل البيئة الخارجية و ويؤد) بيئة العمل(ثيرات داخلية Ϧو) البيئة المحيطة(

  2.الاتصالفي عملية 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  49رفيق العايب، معوقات الاتصال في المؤسسة التعليمية وأثرها على الأداء التربوي، مرجع سابق، ص 1
  55الاتصال الإداري في المؤسسة المهنية وسبل المواجهة، مرجع سابق، ص فائزة، معوقات رويم 2
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  .ومراحل إعدادها الاتصال أنواع إستراتيجيات :المبحث الثاني
  الاتصال إستراتيجياتأنواع : المطلب الأول

  :تحدʮت معينة نذكر منهاقصيرة المدى وطويلة المدى وكل منها يتطلب وجود وسائل و  اتصال إستراتيجياتيوجد  

  :إستراتيجية الدفع .1
تجاه واحد يعبر عن رؤى المنظمة ϵضافة ل أحادي أو اتصال ذو اإتصا في هذه الإستراتيجية الاتصالويكون        

 تكون فيها المضامين تحمل معانيالرأي وإتخاذ القرارات و اسية لمساعدēم في تكوين إلى تقديم معلومات للجماهير الأس
  .بحث عن المعلوماتالجمهور أن ي من تتطلبو  danotativeدلالات ذات معنى واحد و 
  :إستراتيجية الإقناع .2

لذي يعبر عن رؤى كل من المؤسسة ا الاتصاليالمضمون واحد و  اتجاهفي  الاتصالبين  ةالإستراتيجيتجمع هذه          
إلى إنشاء قاعدة العلاقات مع  تسعى هذه الإستراتيجيةدلالات تعكس وجهة نظر طرفين و  ويعمل، الجماهيرو 

  1.والسلوكيات الاتجاهاتماهير لإحداث التغيرات في الج
  :جية الحوارإستراتي .3

الجمهور في سياسات  استشارة تيجيةاتتضمن هذه الإستر  اتجاهينفي  الاتصالتجمع إستراتيجية الحوار بين          
الجمهور في عملية صنع القرار لذلك تسمى  اشتراكويتم ، الاعتباروأخذ رأيه في القضاʮ المختلفة بعين  المؤسسة

لوقت تحرص في االجمهور وتفاعله في صنع سياستها و  اشتراكحيث تعمل المؤسسة على تسهيل ، إستراتيجية التسيير
 .جتماعيةالا ليةنفسه على تنفيذ برامج المسؤو 

  :إستراتيجية بناء الإجماع  .4
أو تضارب في الآراء  اختلافطراف عندما يكون هناك بين الأ الاتفاقđذه الإستراتيجية لتحقيق  الاستعانةيتم        
  ʪ.2لعكسلمؤسسة إلى الجماهير المستهدفة و من ا اتجاهينفي  الاتصالحيث أن هذه الإستراتيجية تقوم على ، المصالحو 
  
  

                                                           
إتصال،  الاتصال في مؤسسات الرعاية الإجتماعية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر تخصص علم إجتماع بثينة، إستراتيجيات ملاك، سواحلية بوعلاق 1

  36، ص2022/2023، قالمة، 1945 ماي 8 جامعة
الاتصال الحكومي المستخدمة في التسويق للمشروعات القومية عبر مواقع التواصل الإجتماعي وعلاقتها  رمين علي السيد إبراهيم عجوة، إستراتيجياتن 2

   587، ص2021، 3، العدد20الجمهور المصري، اĐلة المصرية للبحوث الرأي العام، جامعة القاهرة، اĐلد واتجاهاتبمعارف 
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  الاتصال مبادئ إستراتيجيات :المطلب الثاني
  :ʪلقبول من طرف المؤسسة أو المنظمة عليها أن تجيب على المبادئ الأساسية التالية الاتصال لكي تحظى إستراتيجية

فالكثير من ، موجودة في الواقع ومحددة بشكل رسمي الاتصالية يجب أن تكون الإستراتيجية :مبدأ الوجود -
 .بل تكتفي بعمليات غير منظمة اتصالية لها إستراتيجيةالمؤسسات ليس 

أن تكون  الاتصالية فيشترط في الإستراتيجية الاتصالية من أهم الخاصيات الأساسية لإستراتيجية :الاستمراريةمبدأ  -
 .فعاليتهاظهر كفاءēا و لكي ت، مستمرة على المدى الطويل

هي إعطاء المنتوج أو الخدمة تميز غير موجود في  الاتصالية لإستراتيجيةإن أحد الأدوار الأساسية  :مبدأ التميز -
بدرجة التميز التي يخلقها المنتوج أو الخدمة  الاتصالحيث تقاس نوعية ، )التميز الإيجابي ʪلطبع(العروض الأخرى 

 .المعروضة

يحمل أي  لاهلا للفهم و بسيطا وس، فعالا يجب أن يكون واضحامفهوما و  الاتصالحتى يكون  :مبدأ الوضوح -
 1.تناقضات وأن تكون الرسالة مفهومة لدى الجمهور المستهدف

وذلك لكي يكون لها من ، مع خصائص المنتوج أو الخدمة الاتصالية يجب تطابق الإستراتيجية :مبدأ الواقعية -
قدان المعروضة و من ذلك في معلومة لا ترتبط ʪلواقع فإĔا تؤدي إلى رفض الرسائل فأ، طرف الجمهور المستهدف
 .جمهورهالمنتوج أو الخدمة لقيمته و 

 :يجب أن تكون الاتصال إستراتيجية :مبدأ المرونة -

  الاتصاليةمرنة حسب مختلف الأشكال.  

  الاتصالمرنة حسب وسائل.  

 مرنة حسب نوع الخدمات أو المنتوج.  

، đدفه، ʪلخصوص مع قرارات التسويقمع مجموعة قرارات المؤسسة و  الاتصاليجب أن يتناسق  :مبدأ التناسق -
 .قنوات التوزيع، موقعه

                                                           
 ماي 8 وعلاقات عامة، جامعة اتصالالاتصال في المؤسسات الناشئة، مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص  وفاء، واقع تطبيق إستراتيجيات مزعاش 1

  26، ص2017/2018، قالمة الجزائر، 1945
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بل وأيضا ، ورسائله أن لا تكون مسموعة ومفهومة من المستهلكين فقط الاتصاللابد على :مبدأ القبول الداخلي -
 الاتصالفهذا المبدأ أساسي لأنه جزء من )إطارات، عمال، مستخدمين(من الجماهير داخل المؤسسة في حد ذاēا 

 1.الخارجية فهو سيكون منخرط من طرف الموظفين ʪلخصوص الذي لهم علاقة مباشرة مع الجماهير

  اتصالية إستراتجيةمراحل إعداد : المطلب الثالث 
عملية بناءها وإعدادها وات المتسلسلة في الخطكل عام تمر بمجموعة من المراحل و بش الاتصال إن إستراتيجية    

  :دة وتحقيق الأهداف وهذه المراحل هيالغاʮت المنشو  ف الوصول إلىذلك đدو 
  تحليل الوضع البيئي : المرحلة الأولى

 ، الخارجية للمنظمةلتحليل البيئة الداخلية و  swotمن بين الطرق المستخدمة في عملية تحليل الوضع نجد نموذج    
تحليل و ، الضعفتيجية المشكلة للبيئة الداخلية وهما نقاط القوة و ويعتمد هذا النموذج على تحليل العناصر الإسترا

   .التهديداتتيجية المشكلة للبيئة الخارجية وهما الفرص و العناصر الإسترا
  :تحليل البيئة الداخلية  . أ
 ا المؤسسة عن غيرها من المؤسسات التي تسهم بشكل إيجابي  :نقاط القوةđ ا مجموعة الجوانب التي تتميزđ نقصد

  .في أداء العمل بطرق ممتازة 
 ا جوانب القصور في الإمكانيات أو المهارات أو الموارد داخل المؤسسة :نقاط الضعفđ ثير و ، يقصدϦ التي تؤثر

  .ها عن تحقيق الأهداف المرجوة يعوقسلبيا على الأداء داخل المؤسسة و 
  :بيئة الخارجيةتحليل ال  . ب

 عناصر داعمة و  :الفرصĐتمع الخارجي لمساعدة المنظمات والمؤسسات على التطور والتقدمخدمات تطرح من ا.  
 ديد أو أكثر يؤثر على السير الحسن للمنظمةعملية رصد ومتابعة وتقييم و  :التهديداتē تي التهد، تحديدϩ يد قد

أو التشريعية أو ، أو السياسية الاقتصاديةمن البيئة ، عالمية أو إقليمية أو، محلية: عدة مصادر البيئة الخارجيةمن 
  2.إلخ...الثقافية 

 
 
 

                                                           
دة الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة الاتصالية في تحسين صورة المؤسسة مذكرة مكملة لنيل شها الإستراتيجية صديقي، دور أمال بوعبد الله، وʩم 1

  .33-32ص  ، ص2020/2021صوف ميلة الجزائر، ، المركز الجامعي عبد الحفيظ بو الأعمال
، 12والإنسانية، اĐلد الاجتماعيةالاتصالية في المنظمات والمؤسسات المختلفة، الأكاديمية للدراسات  عبد الرزاق سعيدا، مقومات بناء الإستراتيجية 2

  122، ص2020، 3، جامعة الجزائر2العدد
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  :تحديد الأهداف: المرحلة الثانية
  :كما أن هذه المرحلة تم بنقطتين   الاتصال يعتبر تحديد الأهداف مرحلة مهمة ʪلنسبة لوضع إستراتيجية

  :ثل هذه الأهداف العامة فيما يليتتمو  :تحديد الأهداف العامة  . أ
 المستخدمين حول هذه أو مشروع ما تجنيد مجموع.  
 ر مشروع خاص من خلال مشروع جماعيواحد بتطوي السماح لكل.  
 داخلي للصورة الخارجية للمؤسسةإعطاء معنى .  
  معين د البشرية حول مشروع و طموحتجنيد محل الموار خلق روح الفريق و.  

  :تتمثل هذه الأهداف الخاصة فيما يلي و  :ف الخاصةتحديد الأهدا  . ب
  لمسعى الكلي للمؤسسة  اهتماممدى تحديد مصداقية المسعى وʪ كل مسير.  
 حول الأهداف تسمح برفع الالتباس الهيئة المسيرة انسجام.  
 تʮ1.تسلسل الأعمال على كل المستو 

   تحديد الجمهور المستهدف: المرحلة الثالثة
 هو مجموعة الأفراد أوبد من تحديد الجمهور المستهدف و لا، للمنظمة الوضع البيئيم بتحديد الأهداف و بعد القيا   

فيمكن أن ، كما أن تحديد هذا الجمهور يعتبر ذو أهمية كبيرة  الاتصاليةالجماعات المتجانسة التي توجه إليها الرسائل 
  2.دد الجمهور المستهدفنطاق الأهداف زاد ع تسعايختلف حسب الموضوع المحدد وكلما 

  الاتصاليةتحديد الوسائل : المرحلة الرابعة
وʪعتبارها القناة التي يتم đا التبليغ رسالة معينة إلى ، الأخرى الاتصالتحتل الوسائل مكانة هامة بين عناصر    

وخصائصها معرفة إمكانياēا و لهذا فالتعرف على الوسيلة ... الاتصالالجمهور المستهدف لتحقيق أهداف 
  3.يعد أحد الجوانب الإستراتيجية التي ēم أي مسؤول عن عملية الإتصال استخداماēاو 

  الاتصاليةإعداد الرسالة : المرحلة الخامسة
 ةالاتصالي الأفكار التي يتفق عليها القائمون على إعداد الإستراتيجيةمجموعة المعلومات و  الاتصاليةيقصد ʪلرسالة    

  :يلي من شروط صياغة الرسالة ماجمهور و بغية إيصالها لل
  لأهدافʪ مرتبطة إرتباط وثيقا.  

                                                           
  49، ص2018/2019، 2ماستر علم الإجتماع، جامعة محمد لمين دʪغين سطيف 1 الاتصال، مطبوعة مقدمة لطلبة سنة إبراهيم يحياوي، إستراتيجيات 1
  50المرجع نفسه، ص  2
، جامعة أكلي محند أولحاج البويرة الجزائر، 19، العدد10مجلة علمية محكمة، اĐلد ، معارفالاقتصاديةالاتصال في المنظمات  حوشين كمال، إستراتيجية 3

  327-326ص  ، ص2015
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 رسائل بسيطة وواضحة وسهلة الفهم.  
  الجمهور اهتماماتمعتقدات أو إرتباط الرسالة بقيم و . 
  في عملية إعداد الرسالة  الاعتبارطبيعة الجمهور المستهدف لابد أن تؤخذ بعين.  
 صياغة الرسالة المتاحة تساهم في إعداد و  الاتصاليةالقنوات و  نوعية الوسائل.  
  1.السياق العام تؤثر في صياغة الرسالة طبيعة البيئة و  

  تحديد الزمان و المكان : المرحلة السادسة
في  التييد الفترة الزمنية لإستراتيجية و هي تحدو  الاتصالية من بين الشروط المهمة في صياغة الإستراتيجية         

 الاتصالية حيث يوجد ثلاث أنواع لإستراتيجيات، الغالب تكون من سنتين إلى خمس سنوات حسب طبيعة الأهداف
كما يتم تحديد الجدول الزمني لأنشطة الرئيسية ،  طويلة المدىمتوسطة المدى و ، هي قصيرة المدىحسب المدة الزمنية و 

  .مع التواريخ التي تريد المنظمة تحقيقها 
  :الموارد /تحديد الميزانية : السابعةالمرحلة 

وعليه فإن إعداد ، بشرية لضمان عملية التنفيذ الجيد لإستراتيجيةإتصالية إلى موارد مادية و  تحتاج أي إستراتيجية       
اللازمة كذا إيجاد مصادر التمويل طالبون بتحديد ميزانية الأنشطة والبرامج الاتصالية المختلفة و م الاتصالية الإستراتيجية

  2.نشطة ʪلإضافة إلى توفير الموارد البشرية المؤهلة لعملية التنفيذ لألضمان الحسن ل
  :الاتصالية تنفيذ الإستراتيجية: المرحلة الثامنة 

، الاتصاليةالخلاʮ ، سنوات ويتم التطبيق مع المتابعة بداية من الأهداف 5تتراوح فترة التنفيذ من سنتين إلى          
  3.افة إلى تواجه العملية الإتصاليةالتكاليف المتعلقة đا إض، الوسطاء، الوسائل، المستهدفين

  
  
  
  
  
  

                                                           
، 8لداĐ ،وخطواته، اĐلة الجزائرية للعلوم الإجتماعية والإنسانية آلياته:الاتصالية كخيار إستراتيجي وعلمي تنتهجه المؤسسات سامية خبيزي، الإستراتيجية 1

  443، ص2020، 3، جامعة الجزائر 2العدد
  126، صالسابقالاتصالية في المنظمات والمؤسسات المختلفة، المرجع  عبد الرزاق سعيد، مقومات بناء الإستراتيجية 2
  239، ص2019، مركز الكتاب الأكاديمي، عمان، 1الإستراتيجيات، ط- المحددات- سامية عواج، الاتصال في المؤسسة المفاهيم 3
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  :خلاصة
تبني سة أنشطتها وأنه يجب عليها وضع و في المنظمات لممار  الاتصالومن خلال ما سبق نستنج مدى أهمية 

تساعد المؤسسات على المحافظة أو  الاتصالية فالإستراتيجية، تسمو من خلالها إلى تحقيق أهدافها اتصالية إستراتيجية
 .وتحقق من خلالها الشفافية والوضوح مع جمهورها، تحسين سمعتها

 



 

 

  

  

  

  في تسيير الأزمات الاتصالإستراتيجيات  :الفصل الثاني
  

  
  تسيير الأزمات: المبحث الأول
  دور إستراتيجيات الاتصال في تسيير الأزمات: المبحث الثاني
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 :تمهيد
وبدراسة ، ضعفها بطخلية من جهة لتحديد نقاط قوēا وضالمؤسسات بدراسة أوضاعها الداتقوم معظم 

وʪلرغم من ، أوضاعها الخارجية من جهة أخرى لإقتناص الفرص المتاحة أمامها وتجنب مختلف التهديدات المحتملة
أصبحت شيئا متوقعا في كل والتي ، فقد تحدث أشياء غير متوقعة يعبر عليها ʪلأزمة، مدروسة وجود إستراتيجيات

ديد البدائل المتاحة نظام تنبؤي له رؤʮ إستراتيجية تمكنه من تح استحداثلذلك تحرص إدارēا على ، زمان ومكان
ري وجود إدارة الأزمة للحد من أصبح من الضرو  وهنا يمكن القول أنه، تخاذ القرار المناسب في ظل التغيرات التي تطرأوا
  .ومن خلال هذا المحور سنحاول تقديم صورة دقيقة عن ماهية هذه الأزمات وكيفية إدارēا.جمة عنهاʬر السلبية الناالآ
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  تسيير الأزمات :المبحث الأول
  أهداف تسيير الأزمة :المطلب الأول

المتسارعة للأزمة đدف فعالة لظروف المتغيرات ت هو تحقيق درجة إستجابة سريعة و إن الهدف العام لإدارة الأزما      
م لإعادة توفير الدعم اللاز و ، بحدوثهات اللازمة للأزمات المتنبأ đا و داادرء أو تخفيف أخطارها عن طريق الإستعد

  :تيةهداف إدارة الأزمات في النقاط الآتتلخص أو ، لى حالته الطبيعيةالتوازن إ

  الأمثل للموارد المتاحة للحد  الواقعة والمحتملة والاستغلالاستقراء وتنبؤ مصادر التهديد توفير القدرة العلمية على
 .من أʬر الأزمة

 إنشاء مركز لقيادة العملياترة الأزمة و إداكل من الأجهزة المعنية لتنظيم و   تحديد دور. 

  المواجهةللاستعداد و الإمكانيات المادية توفير القدرات العلمية و. 

 الجماعاتللأزمات على الأفراد و لعمل على تقليل التأثير السلبي والضار ا. 

  اوقاية الأحياء والممتلكات في مكان الأزمة وēت خلال فترʭالتخفيف من المعا. 

 1.الاستعادةإجراءات و  اة الطبيعية من خلال مجموعة خطواتلى حالة الحيل على العودة إالعم 

 :كما تتمثل أهداف إدارة الأزمات فيما يلي 

  لتهديدات وʪ ت لها حسب أهميتهاالمخاوضع قائمةʮطر المحتملة ووضع أولو. 

 المخاطر تمرة والدقيقة لمصادر التهديد و تجنب المفاجأة المصاحبة لحدوث مخاطر أو أزمات عن طريق المتابعة المس
 .إجراءات مضادة لاتخاذضمان توصيلها لمتخذي القرار في الوقت المناسب اكتشاف إشارات الإنذار المبكر و المحتملة و 

  2.المواجهة/قرار المنع لاتخاذالوقت المتاح للمواجهة عن طريق تقليل الوقت اللازم  استغلالحسن 

 لمشكلات و لمواجهة الأ الاستعدادʪ والمحافظة على ثقة ، تمكين الإدارة من السيطرة على الموقفزمة من خلال التنبؤ

 .2019 الفعالة الاتصالتوفير نظم و ، جميع الأطراف المعنية
 

                                                           
، 1، العدد3، اĐلدJFBE المال والأعمالو  اقتصاد ، مجلةالاقتصاديةخرون، إستراتيجيات إدارة الأزمات في المؤسسات آو  براهم نور الهناء، بوجعدار إلهام 1

  .576، ص2019، المركز الجامعي ميلة، الجزائر، مارس2جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، جامعة قسنطينة
  .25التجارة، جامعة عين شمس، ص المفتوح، كلية الأزمات، التعليم ماجدة جبريل، إدارةممدوح رفاعي، :2
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  قف وتحليل نقاط القوة والضعف تحجيمها من خلال تحليل المو لفوري مع الأحداث لوقف تصاعدها و االتعامل

 1..الإستعداد المستمر للتعامل معهاو 

  :خصائص تسيير الأزمة :المطلب الثاني
هذه الخصائص يمكن و ، تتميز الأزمة بمجموعة من الخصائص تجعلها تختلف عن الأشكال الأخرى المشاđة     

  :حصرها في
لا يهدد المسار الطبيعي للمنظمة و ، المفاجأة في توقيت حدوثه، حيث تتسم أحداثه ʪلغموض :موقف مشكل -

 .و ايجابيلتأثيرات الناتجة عنه سواء سلبي أيعرف وجه الدقة نوع ا

 .حكومية، إعلامية، اقتصادية، قانونية، أطراف مختلفةعدة متغيرات و فالمنظمة تتأثر ب :تشابك الأبعادتعدد و  -

يزيد من  مما، كاملة عن الموقف عد حدوث الأزمة  حيث لا تتوفر معلومات :عدم توفر المعلومات أو نقصها -

 .القرار اتخاذثم صعوبة عملية  نمبشكل سليم في ظل قلة المعلومات و صعوبة إدارة الموقف 

وسائل الإعلام حيث  اهتمامإن المنظمة التي تتعرض إلى الأزمة تستقطب  :الجماهيراهتمام على  الاستحواذ -

 2.تصبح معروفة لدى الرأي العام
  :كما تتميز الأزمة بمجموعة خصائص أخرى تتمثل في

 الفرص معاصيرية تحمل جانبي التهديد و نقطة تحول م. 

  كسيادة حالة من التوتر والقلق والتشكك وʪالسيطرةالخوف من فقدان  الإر. 

  مبدعأهمية اتخاذ قرار سريع وحاسم و. 

  3.زموييزيد من تعقيد الموقف الأ مما، المعارضةالتشابك بين الأسباب والنتائج وبين مختلف قوى الأزمة المؤيدة و 

 من تفكك النسيج الاجتماعي ، تؤدي الأزمة إلى ظهور سلوكيات مرضية في غاية الخطورة :ظهور سلوكيات سلبية

 .الإضراب، اللامبالاة، الانتماء عدم، التوتر، الاجتماعيةقات تفسخ العلاو 

                                                           
مكتبات، كلية العلوم الإنسانية علم تصال وعلاقات عامة، قسم الإعلام والاتصال و ايير الأزمة، ʬنية ماستر تسسم بن عيسى، دروس مادة الاتصال و قوا 1
 . 06، ص2024/2025، جامعة ابن خلدون، تيارت، الاجتماعيةو 
  .21-20ص  ، ص2022التوزيع، الجزائر، لأزمات، دار كوكب العلوم للنشر والطباعة و ا تصالا ،كريمة بنان  2
، كلية 64العدد ،17والإدارية، اĐلدϦطير مفاهيمي على وفق المنظور الإسلامي، مجلة العلوم الاقتصادية  :محمد، إستراتيجية إدارة الأزمات إيثار عبد الهادي 3

  .50، ص 2011 ، جامعة بغداد، ديسمبرالاقتصادو الإدارة 
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 متدادها، محدودية المدة الزمنية للأزمة :غياب الحل الجذري السريعʪبل تصبح محطة لزوال ، قد لا تصبح أزمة و

  .اندʬرهاالمؤسسة و 

  هامكل ما يقود إلى تفاقتؤيد  عم الأزمة و ظهور بعض القوى التي تد ]:صحاب المصالحأ[ظهور القوى الضاغطة 

تزداد المطالبات بضرورة إحداث تغييرات إدارية و ، مما يقود إلى دعم شدة الأزمة، وهم أصحاب المشاكل أو المؤجلة
إلى ضغوط كبيرة من جانب أطراف ؤسسة في ظل الأزمة إلى التهديد و كما تتعرض مصالح الم،  جوهرية في المؤسسة

  1].أصحاب المصالح[متعددة 

  مراحل تسيير الأزمة :الثالث المطلب
كل متكامل من حيث تعاون الجميع تسيير الأزمة بشلتي تناولت مراحل إدارة الأزمة و تعددت الدراسات ا

تكامل الجهود في عمل جماعي يقوم على مبدأ المسؤولية الجماعية حيث أن القصور في المهام الإدارية ينعكس سلبا و 
  .صحيحالعكس عداد الأزمة و على كفاءة إ

  :ووفقا لوجهة النظر هذه يمكن القول ϥن تسيير الأزمة يمر بخمس مراحل أساسة     
عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها سلسلة من إشارات الإنذار المبكر :مرحلة اكتشاف إشارات الإنذارو  الاتصال /1

  .لتلك الإشارات هالانتباأو الأعراض التي تبني ϵحتمال وقوعها والأزمات تحدث عادة بسبب عدم 
على مدار يجب فحص هذه الموضوعات بعناية و  لذا، توجد في كل منظمة نقاط محركة للأزمة غالبا ماو 

يرتبط đذه المرحلة ب أن يوجه لها الاهتمام الكافي و الوقت فهي بمثابة نقاط ضعف قد تنبئ ʪحتمال وقوع أزمة ويج
ن مجموعة من الأفراد المحوريين الذين يتولون وظائف أساسية أثناء ضرورة وجود لجنة أو فريق لإدارة الأزمة يتكون م

  .الأزمة
يناريوهات لأزمات محتملة بعد وتتضمن قيام فريق إدارة الأزمات برسم س :الوقايةالاستعداد و مرحلة الاتصال و  /2

هذا هذه الأزمات المقترحة و ته أثناء دور كل قطاع إداري فيها و مسؤوليمناقشتها مع وضع نماذج للحلول المقترحة لها و 
يحقق أفضل إعداد ممكن لمواجهة هذه الأزمات في حالة حدوثها ϥقل ارتباك ممكن و أكثر سرعة و يتم تدوين هذه 

  2.الخطوات في شكل خطة عمل تضمن الخطوات الرئيسية ودور كل قطاع فيها
                                                           

  .64-63ص  السابق، ص غول فرحات، المرجع 1
علاقات تخصص إتصال و  يل شهادة الماستر فييير الأزمة في المؤسسة مؤسسة ميناء مستغانم نموذجا، مذكرة تخرج لنست محمد، إتصال شابي خيرة، حجار 2

ص ، 2018/2019، جامعة عبد الحميد بن ʪديس، مستغانم، الاجتماعيةالاتصال، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم ة، شعبة علوم الإعلام و عام
  .73-72ص
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التعامل معها و يتم عقد إجتماع فوري لفريق  فور وقوع الأزمة يتم:حتواء الأضرار أو الحد منهاالإتصال ومرحلة ا/3
 نطاقهاء الموقف الفعلي لأحداث الأزمة وطبيعتها و في ضو ، إدارة الأزمة للقيام بمراجعة الخطة الوقائية المعدة سلفا

يعني  الأضرار وهو ما لاحتواءتخاذ قرار سريع ʪلأعمال الإدارية التي يجب القيام đا وحجم التأثيرات الناجمة عنها وا
  .لى خطة علاجيةتحويل الخطة الوقائية إ

تتضمن هذه المرحلة عدة ذ برامج جاهزة واختبرت ʪلفعل و تنفيوهي تشمل إعداد و  :النشاط ستعادةوا الإتصال/4
ينتاب الجماعة التي تعمل في هذه المرحلة  جوانب منها محاولة إستعادة الأصول الملموسة والمعنوية التي فقدت وعادة ما

يجب أن يتوافر للمنظمة خطط طويلة وقصيرة الأجل و ، من الحماس حيث تتكاتف في مواجهة خطر محددشيء 
  .ستعادة مستوʮت النشاط فهذه المرحلة تمثل عملية ترميم ما حدثوضاع لما كانت عليه قبل الأزمة والإعادة الأ

ءة و الفعالية في عملية إعادة التوازن أساسية لتحقيق الكفا اعتباراتتشير بعض الدراسات إلى أن هناك ثلاثة و * 
  :وهي
 الرغبة و الحرص على إعادة التوازن. 
 المعرفة بما ينبغي تحقيقه في مرحلة إعادة التوازن. 
 دعما نية وإدارية وإمكانيات كبيرة و القدرة على إنجاز فعاليات مرحلة إعادة التوازن وهو جانب يستوجب قدرات ف

 1.ماليا

المنظمات الأخرى التي مرت ها المنظمة من خبراēا السابقة و تتضمن هذه المرحلة دروسا هامة تتعلمو  :مرحلة التعلم/5
بناء خبرات وابط لمحاولة منع تكرار الأزمة و ووضع الض، التحسينلتعلم المستمر وإعادة التقويم و كذلك او ، ϥزمات معينة

  2.بلمن الدروس السابقة لضمان مستوى عالي من الجاهزية في المستق
 :خر لمراحل إدارة الأزمةوهناك تصنيف آ 

  :تنطوي إدارة الأزمة قبل وقوعها علىو  :الأزمة قبل مرحلة ما/أ
الإحساس برات المكتسبة في قطاع الأعمال و على التجارب السابقة للمنظمة ʪلخ اعتماداتحديد الأزمات المحتملة  -

 .وتختلف الأزمات المحتملة من منظمة لأخرى، الفطري
 .حدوثها والتكلفة المادية على المنشأة فيما لو حدثت احتمالوضع قائمة ʪلأزمات المحتملة مرتبة بناءا على مدى  -

                                                           
  .74-73ص  ، صالمرجع السابق ،شابي خيرة 1
  .309ص ،2015، ديسمبر 01، العدد 5اقتصادية، اĐلد مجلة أبعاد أمينة، دور القيادة الإدارية في إدارة الأزمات،  قهواجي 2
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التي تلتقي ن القيادات التي تتمتع ʪلخبرة وتجمع بين الدراسة والتجربة والملاحظة و تشكيل فريق إدارة الأزمات م -
 .السلبية للمنظمة تعمل على التقليل من أʬرهاما تحدث الأزمات و عند

اتخاذها عند حدوث الأزمات ويجب أن تكون إعداد خطة لإدارة الأزمات فتحدد ʪلتفصيل الإجراءات التي يتم  -

تكمن أهمية التخطيط المبكر في الحقيقة أنه من الصعب عند حدوث الخطة مفصلة وتتعامل مع مختلف الأزمات و 
 .ن معهاالأزمات أن يبدأ الناس في التفكير كيف يتعاملو 

تتضمن إدارة الأزمة عند حدوثها قيام فريق إدارة الأزمة بتحديد الأسباب التي أدت حدوث  :مرحلة إدارة الأزمة /ب
اء إبقتخفيض الخسائر إلى أقل حد ممكن و وضع الحلول بما يكفل ، العملياتأʬر الأزمة على العاملين و ، الأزمة

الاتصال ʪلعملاء والموردين والشركاء يشمل ذلك اتخاذها و ʪلقرارات التي تم الجمهور على إطلاع بما يحدث و 
  .الغرف التجاريةوالوكالات الحكومية المنظمة و 

ستخلاص الدروس المتصلة حدث وا يتم التركيز في المرحلة اللاحقة على الأزمة على تحليل ما :الأزمة بعد مرحلة ما/ج
  1.طرق العملفي تطوير الخطط والسياسات و نها م الاستفادةʪلأزمة التي يمكن 

  اتصال الأزمات إستراتيجيات نماذج :المطلب الرابع
مجموعة من النماذج التي يمكن من خلالها التعامل مع الأزمات في مختلف مراحلها من  الاختصاصقدم أهل       

  :أهمها نذكر
بتطوير نموذج  PRATT et HEREROهتم المؤلفان ا :الأزمة تصالاتا النموذج المدمج المتوازن لإدارة .1

 :التعامل مع الأزمة إستراتيجيا من خلال أربع مراحل

جمع المعلومات ثم  قد تؤثر على المنظمة مستقبلا و البحث عن التوجهات التيوتشمل مسح البيئة و  :إدارة القضاʮ /أ
  .تمنع من وقوع الأزمة اتصالية تطوير إستراتيجية

استحداث سياسة وقائية والتحضير لخطط عامة أو خاصة وتحديد و ذلك عن طريق :أجل المنعالتخطيط من  /ب

  .الاتصالالأهداف في خطة الرسائل والوسائل و 

                                                           
الاتصال الرقمي في إدارة الأزمات في مؤسسة الخدماتية، دراسة ميدانية بمؤسسة سوميفرس، مذكرة مقدمة لنيل  حامد، إستراتيجيات نبيل حاجي، فضيلة 1

العربي التبسي، تبسة،  ، جامعةوالاجتماعيةنسانية لعلوم الإتنظيمي، قسم علوم الإعلام والاتصال، كلية ا ، تخصص إتصالLMD شهادة الماستر
  .24، ص2021/2022
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تحديد لتغطية السلبية لوسائل الإعلام و تحليل اة على تكوين فريق إدارة الأزمة و أثناء الأزمة تعمل المنظم :الأزمة/ج

  .كسب Ϧييدهااستهداف الجماهير المناسبة و الخطة متى تطلب الأمر ذلك ثم العمل على 

الإتصال ʪلجمهور وبوسائل الإعلام وإمدادهم ʪلمعلومات الجديدة والتقييم العام لخطة  مواصلة :الأزمة بعد ما /د

  .من خلال توجهات الجمهور تحديد مستوى نجاحها مع تحسينها وفقا للتغذية العكسية المرتدةالأزمة و 

في  الإستراتيجية التي ترتبط ϵدارة الأزمة التي تعتبر الاعتباراتقدم مجموعة من  :1998نموذج جون ʪرنت   .2

 تحليل، الأهداف وضع :أن حل الأزمة إستراتيجيا يتطلب من المدير ستة مهام أساسيةالأساس قضية إستراتيجية و 

وإن إدارة الأزمة ، السيطرة على الإستراتيجيةيذها وأخيرا الرقابة و تنف، الإستراتيجية تقويم، الإستراتيجية صياغة، البيئة
  1:تتم في ثلاثة أنشطة رئيسية

  .تحديد الأهداف وفقا لبحوث دقيقة ومركزةلب القيام بتحليل بيئة المنظمة و تتط :تحديد الأزمة /أ
  .تقويم البدائل المتاحة لهذه الإستراتيجيةلإدارة الأزمة و  ياغة إستراتيجيةتتضمن هذه الخطوة ص :مواجهة الأزمة /ب
  2.لرقابة عليها لحل الأزمةذه الخطوة تنفيذ الإستراتيجية واوتتضمن ه :إعادة ترتيب أوضاع المنظمة /ج
أثناء إدارة الأزمة وذلك على  للاتصالتضمن هذا النموذج عدة مراحل للأهداف المعيارية  :نموذج لوكازيسكي .3

 :النحو التالي

  :هيوقد وضع لها عدة معايير أساسية و  :السياسة العامة للإتصال/أ

  .الرد عليهمالانفتاح على الآخرين والقدرة على الوصول إليهم و  *
  .القرارات الإستراتيجيةرية ولا وجود للأسرار في الخطط و الفو  الاستجابة*

  :يمكن ترتيبها كما يلي الاتصاللأولوية  اعتباراتهناك عدة  :الاتصالأولوية  /ب

  01الأولوية: ʮلأزمة و هم الضحاʪ لمتأثرين مباشرةʪ خاصة. 
 أيضا- العاملون :02 الأولوية ʮقد يكونوا من الضحا..... 
 ثروا بشكل غير مباشر من الأزمة :03 الأولويةϦ يمثل الأفراد الذين. 

                                                           
جامعة  ،02العدد  ،07والإنسانية، اĐلد الاجتماعيةدورها في تفعيل إدارة الأزمات، اĐلة الجزائرية للعلوم الاتصال و  حكيمة جاب الله، إستراتيجيات1

  .111-110صص ، 2019ديسمبر  ، 3الجزائر
  .111جاب الله، المرجع السابق، ص حكيمة 2
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 ذه الطريقة يكون ، الإعلامالاتصال و وسائل  :04 الأولويةđمبرمج حسب الأطراف المهمة في الأزمة مما  الاتصال
 . يجعله أكثر فاعلية في إدارة الأزمة

  :تشمل الأتيو  :الاتصالالقواعد الأساسية في  /ج
تعاون ضرورة ، توجيه خطاب بشكل موحد، الإعلام المحلي هو الأفضل، ʪلأفراد الأكثر تضررا الاتصال   

الإنساني على البعد الأخلاقي و  التركيز، ة من خلال خطة إعلاميةاتخاذ القرارات الواضح، المنظمة مع وسائل الإعلام
، تحليل الموقف العام:على عملية صنع القرار وذلك من خلال الخطوات التالية لاعتمادإلى افي إدارة الأزمة ʪلإضافة 

  1.القرار اتخاذثم معالجة النتائج الغير متوقعة من جراء ، الحلول أفضل اختيار، الخيارات المتوفرة للحل
  :تتضمن هذه المعايير:القياسيةالاتصال إرساء معايير /د
 الخارجيالاستعداد ووضع الخطط والاستجابة على المستوى الداخلي و للأزمة من حيث  الاستجابة. 
 حتى في ظل مهاجمة الأطراف الأخرى للمنظمة الاحترام. 
  لأزمةالتعاون مع وسائل الإعلام وʪ الجهات المعنية. 
  الترابط والقبول أثناء معالجة الأزمةتحمل المسؤولية والتكامل و. 
  تمع وعلى الجماعات المتضررة بسرعة وĐ2.بشكل متكاملالانفتاح على ا 

أربع خطوات ذج يتكون من هذا النمو  Albrecht ألبريشت :للأزمة نموذج الخمس خطوات في الإستجابة .4

 :تتمثل فيرئيسية و 

  .حجمها وتحديد حجم الضرر، خطورēا، حدēا، القيام بعملية مسحية لتقدير الأخطار *

  .ذلك بتحديد السلطة المسؤولة عند قيادة الفريقو ، الواجبات عند إدارة الأزمةتحديد الأدوار و  *

  .مدى Ϧثيرها على المنظمةزموية و وكذا تحديد الأحداث الأ، الغرض من إدارة الأزمةتحديد الهدف و  *

  3.المخاطرلإجراء المسحي لتقدير الأضرار و الإدارة ʪ اهتمامالتعامل مع تقرير المخاطر من خلال ضرورة الإستجابة و  *

                                                           
، جامعة الشهيد حمه 02، العدد05اĐتمع، Đلدة إدارة الأزمات، مجلة الإعلام و الأزموي في تفعيل وظيف الاتصال مد بشير محمودي، إستراتيجياتـمح 1

  .336-335ص  ، ص2021لخضر، الوادي، الجزائر، ديسمبر
  .336صمد البشير محمودي، المرجع السابق، ـمح 2
 ، العدد04 الدراسات، اĐلداذج، اĐلة الجزائرية للأبحاث و تفعيل إدارة الأزمات، قراءة في إستراتيجيات والنمالأزماتي و  براج، الاتصال حمزة سلولة، أحمد 3

  .535، ص2021 ، الجزائر، جويلية2 ، جامعة البليدة03



 الاتصال في تسيير الأزماتإستراتيجيات :                                                               الفصل الثاني
 

57 
 

  .في تسيير الأزمات الاتصال إستراتيجيات دور :المبحث الثاني
  إستراتيجيات تسيير الأزمات أنواع :ب الأولالمطل

  :وتعتمد على تكتيكين أساسيين هما :Denial إستراتيجية الإنكار :الأولى الإستراتيجية
 أن الحدث الذي وقع ضار مثل أن يتم إنكار وقوع الحدث الضار أو إنكار :الإنكار البسيط. 

 تطورهاشخصا أخر هو المسؤول عن الأزمة و في هذه الحالة تعلن المؤسسة أن المؤسسة أو و  :تحويل اللوم.  

  :ومن أهم تكتيكات هذه الإستراتيجية :إستراتيجية التهرب من المسؤولية :الثانية الإستراتيجية
 ة ليس لديها المعلومات الكافية حيث يتم تبرير الحدث على أساس أن المؤسس :تكتيك عدم توافر الإمكانيات

 .العناصر التي تمكنها من السيطرة على الحدثولا الإمكانيات و 

 تكتيك الحادث: ʮمأساو ʬا حادĔويعد نكبة على الجميع، وهو تقديم الأزمة على أ. 

  :ومن أهم تكتيكات هذه الإستراتيجية :التقليل والتهوين من شأن الأزمة :الثالثة الإستراتيجية
 لإستناد إلى دورها في خدمة الجم:تدعيم الموقفʪ تقوم به من  مااستعراض ور من خلال هحيث تقوم المؤسسة

 .إيجابيةخدمات 

  التقليل من حدة الشعور السلبيMinimization : وفيها تحاول المؤسسة التقليل من شأن الأضرار التي

 .توضح أĔا أقل مما تبدو للجمهورو ، سببتها الأزمة

  التفضيلاتتقديم البدائل و Differentiation:  لإظهار أن المؤسسة قامت بمجموعة من الإجراءات أقل

 .رى مشاđةسوءا من إجراءات أخ

 مهاجمة المدعي Attack Accuser :لتقليل مصداقيته وإدعاءاته الزائفة. 

 تقديم التعويضات Compensation:  الأزمة و او ʮ1.ذلك لتقليل من حدة المشاعر السلبيةلخدمات لضحا 

                                                           
، دراسة ميدانية في 19-عيات الأزمة الصحية كوفيدادورها في إدارة تدالاتصالية و  اتيجيةخرون، الإستر آضرʪني إكرام، أمين خوجة فارس و  بن ʬبت 1

قات العامة، كلية علوم الإعلام العلاالاتصال و  الاتصال، قسملاقات عامة، شعبة علوم الإعلام و عإتصال و  مؤسسة تسيير مطار محمد بوضياف، تخصص
  .83، ص2021/2022، 03بوبنيدر، قسنطينةالسمعي البصري، جامعة صالح والاتصال و 
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 الوضع إلى ماإعادة من خلال اتخاذ مجموعة من الإجراءات و :العمل على تصحيح الأوضاع :الرابعة الإستراتيجية
لطبيعي فهي طريقة للعودة ʪلحياة إلى وضعها ا، إلا أن هذا في بعض الأحيان يكون صعبا، كان عليه قبل وقوع الأزمة

  .مع اتخاذ الإجراءات الاحترازية
الاعتراف وتعتمد هذه الإستراتيجية على  :Mortificationطلب الصفح و  الاعتراف :الخامسة الإستراتيجية

وقد أفاد الدراسة من هذا النموذج في ، لكل من Ϧثر ʪلحدث الاعتذارالصفح من خلال السماح و ʪلذنب وطلب 
المؤسسات في إدارة الأزمات لتحقيق التواصل الفعال الاتصالية التي تستخدمها الدول و  التعرف على الإستراتيجيات

  1.مع جمهورها
 :في إدارة الأزمات نذكر الأنواع التالية استخداما الأكثر :الاتصالية ومن أهم الإستراتيجيات   
مع ، عدم تقديم المعلوماتغلق اĐال أمام وسائل الإعلام و الهدف من هذه الإستراتيجية هو  :الصمت إستراتيجية/1

كذا تحقيقات وسائل كل عام بتحقيقات هيئات الرقابة و الإشارة إلى أĔا إستراتيجية غير معتمدة كثيرا لأĔا تتأثر بش
  .الإعلام المختلفة

  .حتى تفصح المؤسسة عن حيثيات الأزمة، ʪلمحيط يعتبر موقفا سلبيا الاتصالموقعها من عدم  أن :جون بيارويرى  *
لأن المؤسسة إذا فضلت الصمت سيتم نشر ، الاجتماعيع التواصل ر بسرعة انتشار الإشاعات عبر مواقكما تتأث *

ؤسسات تعتقد أن ϵمكاĔا الحفاظ على سريتها من خلال التقييم على حيث أن بعض الم، خبر الأزمة عن طريقها
 2.يؤدي إلى الإضرار بسمعة المؤسسة هذا ماو ، أحداثها

تحاول صدها لعدم الحصول على الاستجابة لضغوط القوى الخارجية و هنا ترفض الإدارة  :حائط الصد إستراتيجية/2
وهذا ما ، نتقادات الجماهير ووسائل الإعلام السلبيةوبذلك تزداد افهي لا تعترف ʪلخطأ ، معلومات عن الموضوع
  .دخول المؤسسة إلى أزمة كانت في غنا عنهايسمح بتأزم الوضع و 

تتحمل مسؤولية ستراتيجية أن تضع حد للإشاعات و تسعى المؤسسة من خلال هذه الإ:القانونية الإستراتيجية /3
وهو أسلوب يعكس صرامة المؤسسة في التعامل ، مخلفات الأزمةخسائر و دم بياʭت وإحصائيات حول كما تق،  الأزمة

  .مع الأزمة

                                                           
  .84، صالسابقبن ʬبت ضرʪني، أمين خوجة فارس، المرجع  1
، جامعة 02، العدد04طبنة للدراسات العلمية الأكاديمية، اĐلد الإستراتيجي في إدارة الأزمات، مجلة الاتصال لحسن، دور هشام بوعروري، رزاق:2

  .271، ص2021، الجزائر، 2سطيف
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ʪستخدام أساليب تعترف ʪلخطأ للاعتراف ʪلأزمة و في هذه الحالة تلجأ المنظمة  :إستراتيجية التبرير والاعتذار/4
مات حقيقية يقدمها المتحدث فتقدم معلو ، تعلن من خلالها عن تبرير ودفاعها عن أسباب وقوع الأزمة، لبقةراقية و 

  .الناجحة في إدارة الأزماتالاتصالية المستخدمة و  الرسمي للمنظمة وهي من الإستراتيجيات
، تحاول المنظمة تحويل أسباب الأزمة لأطراف أخرى وإظهار أĔا مجرد ضحية :إستراتيجية التملص من المسؤولية/5

 1.وأن الأزمة مجرد حادث مؤسف، في مظهر الضحية مما يدفعها لنشر معلومات تؤكد على ذلك حتى تظهر
  .خطوات تسيير الأزمة :المطلب الثاني
يحتاج متخذ القرار في المنظمة إلى تقدير سليم يوضح أبعاد الموقف المتأزم أي  :تقدير الموقف المتأزم :الخطوة الأولى

  :تشمل هذه الخطوة علىو ، أثرت على المنظمةإظهار كيف مت đا الجهة التي صنعت الأزمة و تحديد التصرفات التي قا
الناطق أو المتحدث الرسمي هو الشخص المخول ʪلتكلم نيابة عن المنظمة في وقت الأزمة مع  :تعيين الناطق الرسمي *

  .وسائل الإعلام والأطراف ذات العلاقة ʪلأزمة
  .تحديد غرفة العمليات *
  .إعداد السيناريوهات *
  2.مواجهة الأزمةتحديد إستراتيجية  *

  :تحليل الموقف الأزموي :الخطوة الثانية
يقوم مدير الأزمة وفريقه في هذه الخطوة بتحليل الموقف الأزموي تحليلا دقيقا وشاملا بدءا بعناصره ومكوʭته        

تسهل  كذا نتائجها حتىمعلومات جديدة من صانعي الأزمة وأطرافها و وتفكيكه إلى أجزائه البسيطة للتوصل إلى 
  .عملية معالجتها

استخراج المؤشرات والنتائج والحلول يساعد على [ المكوʭت في الموقف الأزمويإن هذا التحليل لهذه العناصر و *
الخطأ والتحيز غير  احتمالاتالأمر الذي يقلل من ، من بينها الاختيارالبدائل المختلفة التي يتعين و ، الجزئيةالكلية و 

تحليل استخدام النماذج الرʮضية لقياس و في هذه المرحلة يتم ، ]عملية التخطيط لمواجهة الأزمةالموضوعي عند القيام ب
  :التي أهمهاوات القياس والتحليل و ويعتمد هذا على الإختيار الدقيق لأد، الموقف الأزموي

  الأزمويعناصر الموقف تحليل علاقات الإرتباط والإنحدار للمتغيرات والثوابت الخاصة بعوامل و. 
                                                           

 .271-272، صالسابقلحسن، المرجع  هشام بوعروري، رزاق 1
تنظيمي وعلاقات عامة، كلية علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر  اتصال الأزمات، لسنة الثانية ماستر، تخصص اتصالمعتوق فتيحة، مطبوعة وحدة  2
  .30، ص2018/2019، 3
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 تحليل أسباب التوتر على أسباب المعلومات التي يتم الحصول عليها. 
 1.تحليل مواطن القوة لدى كل من صانع الأزمة ومواطن الضعف أيضا  

يشير الخضيري في سياق حديثه عن التخطيط العلمي إلى أنه  :التخطيط العلمي للتدخل في الأزمة :الخطوة الثالثة
ورسم ، التصدي لهاوحشد القوى لمواجهة قوى الأزمة و ، السيناريوهات ووضع الخطط والبرامجرسم [في هذه الخطوة

حيث يتم ، مع إجراء كافة التغيرات التي تتم عليه أو لا ϥول، الخريطة العامة لمسرح عمليات الأزمات بوضعها الحالي
وتوزيع الأدوار والمهام على ، أسباب الأزمةتحديد و ، المحصنة الأزمة تحديد الأماكن الأمنة و عند التحرك للتدخل في

إن هذه ، .]تحديد ساعة الصفر لبدء التنفيذو ، تحتاجه عملية التعامل المتعلقة ʪلأزمة تحديد لكل ماو ، أعضاء الفريق
فالمخطط الموضوع أو البرʭمج المسطر من طرف فريق ، ومنها تبدأ عملية الإدارة الفعلية للأزمات، الخطوة التنفيذية

وفشل الخطة سيؤدي ، كتشاف مدى نجاعته في إĔاء مسار الأزمة وحلهاات يتم إختباره على أرض الواقع وا إدارة الأزم
  2.تتطور أكثر فأكثر وتزيد نتائجها وأʬرهاوʪلتالي ستستمر الأزمة و ، حتما إلى فشل فريق إدارة الأزمة في مهمته

يتم التدخل لمعالجة الأزمة من خلال المعرفة والإحاطة الشاملة والكاملة  :التدخل لمعالجة الأزمة :الخطوة الرابعة
وتوزيع الأدوار على فريق المهام ، المهامواستناد ، و السيناريو المعتمد للتدخل في الأزمة، والدراية ʪلسيناريوهات البديلة

وحسب  احتمالاتعنصر  ووضع لكل، حيث يكون متخذ القرار في إدارة الأزمات قد حدد كل شيء، الأزموي
ومهام تكميلية ، مجموعة مهام أساسية ومهام ʬنوية:أĔا تعرف المعالجة الأزموية علىو ، ثم يتخذ القرار، اتجاهاته
وتحويل ، والاستنزاف، والإستعاب والامتصاص، المواجهة السريعة العنيفة، فالمهام الأساسية تقوم على الصدام، تجميلية

  .الأزمةصنع المسار الخاص ب
Ϧمين الإمدادات وحماية قوى مواجهة الأزمات وتوفير ة ēتم بعمليات ēيئة المسارات وفي حين أن المهام الثانوي *

ن الصدام مع عʬر الجانبية السلبية المترتبة لتجميلية فتهتم أساسا بمعالجة الآأمام المهام التكميلية ا، المساندة والمؤازرة لها
  3.الغضب أو الخوف في اĐتمع صاصوامت، قوى صنع الأزمة

  

                                                           
وعلاقات عامة، شعبة علوم الإعلام والاتصال، قسم  اتصالجية موجهة لطلبة السنة الثانية ماستر مختار جلولي، الاتصال وتسيير الأزمة، مطبوعة بيداغو  1

  45، ص2021/2022إبن خلدون، تيارت،  الإجتماعية، جامعةلعلوم الإنسانية و العلوم الإنسانية، كلية ا
 .46-45ص   المرجع نفسه، ص 2
-132ص ص ، 2019، 03، الجزائر28، العدد17للإتصال، الجلد والحلول، اĐلة الجزائرية الإستراتيجيةبن عمروش فريدة، مبادئ إدارة الأزمات  3

133. 
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  .معوقات نجاح تسيير الأزمات :المطلب الثالث
تواجه إدارة الأزمات العديد من الصعوʪت والمعوقات التي تحول دون تحقيق أهدافها ʪلشكل المطلوب ويمكن      

  :تصنيف هذه المعوقات إلى
، الثقافة التنظيمية السائدة في المؤسسةالإنسانية للأفراد و لق ʪلطبيعة وهي المعوقات التي تتع :المعوقات الإنسانية )1

 :من هذه المعوقات

وفي الغالب يتجنب الأفراد التفكير في التخطيط للأزمة لأĔم يستبعدون ، يمكن أن يحصل لنا الإيمان بعبارة هذا لا *

  .إمكانية حدوثها

  .قصور الأفراد في معرفة فهم مكامن الأخطار*

  .الزائد على رأي الجماعة الاعتماد*

  .وليست جزء أساسي في المنظمة، من بعض الأشخاص أن عملية إدارة الأزمة ليست ذات أهمية الاعتقاد*

  .نستطيع توفير المال لا :الإيمان بعبارة*

 :وذلك من خلال، وهي تتعلق بتوفير المعلومات وصحتها :معوقات متعلقة ʪلمعلومات )2

  .أو حجب جزء من المعلومات المطلوبة من مركز إتخاذ القرار، ن مصدرهاتشخيص دقة المعلومات وضما*

  .التلاعب في إيصال المعلومات في توقيتات سابقة أو لاحقة*

 :معوقات متعلقة ʪلإتصال )3

  .صعوبة نقل وتبادل المعلومات من داخل وخارج المنظمة*

  .الحديثة للتصدي للأزمات الاتصالأنظمة  استخداممحدودية *

  1.النشاط على تطورات الأحداث يؤدي إلى دعم السيطرة على الأزمة استعادةعدم إطلاع أعضاء فريق *

ومهام ووقت تدخل كل جهة من الجهات المشاركة في مواجهة  اختصاصاتعدم وضوح  :المعوقات الإدارية )4

 .التنسيق بين الجهات بسرعة ومواجهة الأزمة بمفردها وانعدامالأزمات الأمنية 

 :وتتمثل في :قات الفنيةالمعو  )5

  .نقص الموارد والإمكانيات الفنية اللازمة للتخطيط الإستراتيجي في مواجهة الحوادث الأمنية والأزمات الأمنية*
                                                           

 .27-26 صص المعوقات، مرجع سابق، الأساليب و الأزمات،  بوطغان، إدارة لياس شرفة، ليلى 1
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  .عدم مقدرة العاملين على مواكبة التطور التقني الحديث *

  .تخوف العاملين من سلبيات التقنيات الحديثة على مصالحهم *

  .المالية لتدريب العاملين على مهام الحماية المدنية وأعمالهامحدودية المخصصات  *

  1.عدم مرونة السيناريوهات الموضوعة في تقبل التغيرات المحتملة في أثناء تطورات الأزمة *

تتعلق ʪلبيئة المحيطة والتي تواجه الإدارة لتحد من فعاليتها في مواجهة الأزمة كالتلوث الناجم من :معوقات بيئية )6

للمواطنين وعدم وجود حملات توعية كافية للتعامل مع ، وضعف الوعي البيئي، فات الصناعية والمبيدات الحشريةالمخل
 .الأزمات

، كتلة المخصصات المالية،  الراهن سواء كان داخليا أو خارجيا الاقتصاديمتعلقة ʪلوضع  :معوقات إقتصادية )7

 .الماليةإرتفاع المواد الخام والصيانة ونقص الموارد 

إستخدام  كلفة،  تتعلق ʪلعوامل الفنية والتقنية للمؤسسة والتي تعد عائقا لمواجهة الأزمة :معوقات تكنولوجية )8

 2.زة متطورة وتؤدي إلى تشخيص خاطئ للأزمةغيرها وعدم توفر أجهو ، التقنيات الحديثة كالأنترنت
  :ومن بين معوقات نجاح إدارة الأزمات نجد

  واضح للسلطة والمسؤولية في المؤسسةعدم وجود تحديد. 
 بين الأفراد الاجتماعيةالثقافات والخلفيات  اختلاف. 
 ت في عʪالقرارات مليات التنسيق وممارسة السلطات واتخاذصعو. 
 صعوبة تشخيص دقة المعلومات وضمان مصدر صحتها في ظروف الأزمة. 

 ضعف سياسة التأهيل والتدريب في مجال الأزمات. 
 لممارسات المهمةعدم التقديʪ 3.ر الكافي لقيام العاملين 

                                                           
الماجستير في إدارة الكوارث، اĐلة العربية للنشر العلمي، العدد الواحد جميل سلمان السهلي، معوقات إدارة الأزمات في حوادث الأمنية، بحث لنيل درجة  1

  .587-586، ص2019والعشرون، جامعة الملك عبد العزيز، 
الاتصال والعلاقات عامة، كلية الإعلام  سليم بولحية، مطبوعة بيداغوجية في الاتصال وتسيير الأزمة، دروس لسنة ʬنية ماستر علاقات عامة، قسم 2
  .89-88، ص2022-2021صالح بوبنيدر،  3 لاتصال والسمعي البصري، جامعة قسنطينةوا
الإقتصاد والتنمية البشرية،  توشيبا، مجلة ، الإشارة إلى أزمات شركةالاقتصاديةخرون، خطوات، إدارة الأزمات ʪلمؤسسة آو  رزيق ساعو، حنان ʪية 3

  .125، ص2023البويرة،  ، جامعة أكلي محند أولحاج، جامعة02، العدد14اĐلد
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 :خلاصة
قدمنا يمكننا القول ϥن الأزمة وكما تطرقنا لها سابقا فهي حدث مفاجىء يتسبب في التعقيد  من خلال ما

تسير الأزمة هو بمثابة  اتصالولمواجهة هذه الوضعية لابد من ، والأضرار التي قد تؤثر على مصالح المؤسسات  والتهديد
فريق  واختيار ذلك بوضع إستراتيجياتو ، تحضير أو تجهيز قبل وقوع الحادث يستمر هذا النظام حتى Ĕاية المشكل

  .مختص في إدارة كل مراحل الأزمة
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 :ديتمه
من خلال هذا الفصل إلى عرض وتحليل البياʭت محاور الدراسة الميدانية التي جمعناها من خلال  Ĕدف

البياʭت محاور الدراسة الميدانية التي تم جمعها من خلال عروض جدولية وتمثيلية والتعليق عليها وذلك  وتحليل عروض
  .الظاهرة المدروسة لنخلص في آخر الفصل إلى نتائج وتوصيات الدراسة فهم لمحاولة
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  ":ولاية تيارت"نبذة عن مديرية الحماية المدنية  .1
  :تعريف مديرية الحماية المدنية 1.1

هو الجهاز الخاص برجال الإطفاء والإسعاف للخدمة العمومية ʫبع لوزارة الداخلية والجماعات المحلية والتهيئة          
جهاز له مجموعة من الإجراءات والأعمال اللازمة ، العمرانية تحت قيادة مدير العام الحالي المقدم قسوم عبد الفتاح

ار الحريق والكوارث والحروب والحوادث المختلفة وإغاثة المتكونين لحماية السكان والممتلكات العامة الخاصة من أخط
تصالات وسير العمل في المرافق العامة وحماية مصادر الثروة الوطنية في زمن السلم وϦمين سلامة المواصلات والإ

  ). 14(الرقم الأخضر ، وحالات الحرب والطوارئ
  :نشأة مديرية الحماية المدنية  2.1
والمتعلق بتنظيم وتسيير المصالح الخارجية  1992فيفري  12المؤرخ في  54 -92المرسوم التنفيذي بمقتضى       

ʮت إلى مديرʮت الحماية المدنية على لاللحماية المدنية والذي سمح بتحويل مصالح الحماية المدنية والإسعاف للو 
  .مستوى كل الولاʮت وʪلتالي ضبط قواعد سيرها وهيكلتها وتنظيمها

وفي ظل هذه المعطيات التنظيمية الجديدة فإن مديرية الحماية المدنية على مستوى الولاية تتولى تنسيق نشاطات       
كما تقوم المديرية على مستوى الولاية ،  من نفس المرسوم) 02(المصالح المتواجدة ʪلولاية والمنصوص عليها في المادة 

  .الإعتمادات المخولة لها بصرفالأمر 
  :من المرسوم السابق الذكر في) 02(تمثل المصالح المنصوص عليها في المادة وت - 
  .مصلحة الوقاية - 
  .مصلحة الحماية العامة - 
  . مصلحة الإدارة والإمداد - 

  الهيكل التنظيمي لمديرية الحماية لمدنية لولاية تيارت 3.1
  :مصالح 03تتكون مديرية الحماية المدنية على مستوى الولاية من 

  .مصلحة الإدارة والإمداد - 
  .مصلحة الحماية العامة - 
  .مصلحة الوقاية - 
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  :SAL والإمدادمصلحة الإدارة  -
، ظم هذه المصلحة أربعة مكاتب ويشرف عليها ملازم أول يعتبر الرئيس الإداري لمستخدمي هذه المصلحةت

وتنقسم هذه المصلحة إلى ، ول لهخالمخيرة مضبوطة وفق تسلسل إداري محكم وهذا ما يسهل أداء النشاط هذه الأ
  .مكاتب يتولون مختلف المهام المنوطة لهم 04

  .مكتب المستخدمين والنشاط الإجتماعي - 
  .مكتب الممتلكات - 
  .مكتب التكوين - 
  .مكتب المحاسبة - 
  SPGمصلحة الحماية العامة  
  :مكاتب 04وتحتوي هذه المصلحة أيضا على  

كما ϩمر ،  هو الذي يقوم ϵعداد مخططات تنظم الإسعافات وتطبيقه عند حدوث الكوارث :مكتب المخططات -
  .ϵعدادها وتحديثها ويسهر على ضبطها ʪستمرار

يقوم ϵستلام أجهزة المواصلات وتوزيعها على الوحدات مع صيانتها وتصليحها  :مكتب الإتصالات العملية -
  .لعامة بكل خلل مسجل على مستوى الشبكةومراقبتها ʪستمرار مع إبلاغ المديرية ا

عاف وترقيته وتنمية روح التضامن سيقوم هذا المكتب بكل إجراء من شأنه النهوض ʪلإ: الطبية الإسعافات مكتب-
الوطني في مجال المساعدة والنجدة ʪلإتصال وترقيته وتنمية روح التضامن الوطني في مجال المساعدة والنجدة ʪلإتصال 

  1.لجمعيات ذات الطابع الإنسانيمع حركة ا
نفذ ويراقب ييقوم هذا المكتب بوضع أجهزة الحماية لمختلف التظاهرات والمناسبات : الحماية جهاز مكتب - 

  .الأجهزة المخصصة لضمان سلامة وأمن الأشخاص والممتلكات
  :Sp مصلحة الوقاية 

  : مكاتب وهي 04تحتوي على 
  .وإبعاد الرأي العام المواطنينيقوم بدراسة المشاريع المقدمة إليه من طرف : الدراسات مكتب -

                                                           
  11:26، على الساعة 2025ماي25، بتاريخرئيسة مكتب التكوين بمقر مديرية الحماية المدنية بولاية تيارت، مقابلة مع السيدة سوداني فاطمة 1
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كما يقوم ،  يقوم بزʮرات ميدانية إلى المؤسسات وذلك للتأكد من مطابقتها لما جاء في المخططات: المراقبة مكتب -
  .بزʮرات دورية مبرمجة من طرف رئيس المصلحة

يستغلها حيث يقوم ، النشرات الإعلامية التي تصله من مركز تنسيق العمليلم يوميا تيس :الإحصائيات مكتب -
  .ثم يقوم بتسليم شهادات النكبة بطلب من المواطنين، ϵجراء إحصائيات أسبوعية وشهرية

كما يقوم ،  طار حسب موقعها في الولايةخيقوم برسم الخرائط وتعيين الأ :خطار الخاصةمكتب الخرائط والأ -
  .لمخططات مسايرة للتطوربتحديث هذه ا

  :تتمثل وظائفها فيما يلي :وظائف مديرية الحماية المدنية    
  .الوقاية والتدخلات أثناء الكوارث الطبيعية والتكنولوجية - 
  .حراسة الشواطئ والمصطافين - 
  .نقل الجرحى والمرضى - 
  .تقديم الإسعافات في الحوادث المنزلية - 
  .الصحراءالبحث عن التائهين في  - 
  .الإنقاذ والإسعاف في مختلف المياه - 
  .إعداد الدراسات الوقائية من مختلف الأخطار - 
  .التغطية الأمنية في نقل المواد الخطيرة - 
  .الإعلام والتحسيس لمختلف أنواع الحوادث - 
والفزع وما ينجر عنهما في  دراسة القواعد والإجراءات الأمنية المطبقة في مجال الحماية المدنية ضد كل أخطار الحريق - 

  . ومراقبة تنفيذ ذلك، مختلف أنواع المؤسسات الصناعية والمستقبلة للجمهور
  . التكنولوجية الكبرىالوقاية من الأخطار الصناعية و  - 
  . عيةمكافحة حرائق الغاʪت والمحاصيل الزرا - 
  . حماية الشواطئ ومناطق الاستجمام - 
  ). الخ...، فيضاʭت، انفجار، حرائق(دث الأمن الحضري من مختلف الحوا - 
  . الحوادث المنزلية بجميع أنواعها - 
  . حوادث الطرقات والسكك الحديدية - 
  . التحسيس لمختلف أنواع الحوادثالإعلام و  - 
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  .  حالة حدوث كوارث كبرى وما إلى ذلكتنفيذ وتنسيق مخططات الإسعاف في - 
 :إدارة الأزمةط ـــــمخط هيكل 4.1

 :إدارة الأزمةآلية تفعيل مخطط  -

ـــــب حالة*   :التأه

  :الآتيةفي الحالات ، Ϧهب من قبل الوالي حالة للولايــة في إدارة الأزمةيوضــع مخــطط 
  .التهديد بوقوع كارثة - 
  .إطلاق مخطط تدخل خاص - 
  .للموقع الحساس إدارة الأزمةمخطط إطلاق  - 
  .للبلدية إدارة الأزمةإطلاق مخطط  - 
  .في ولاية مجاورة إدارة الأزمةإطلاق مخطط  - 
  .إعلان المخطط الوطني احتمال - 
ـــــور على يعلـــــم الـــوالي  .ʪلداخليـــــــة الوزيـــــــر المكلــــف، الفـ

  :أنعلى الوالـي عند تلقيـه الخبر المؤكـد 
  .لأزمةة ʪـيـنـالمع المقاييسيعيــــن  - 
  .المعنية  المقاييسمسؤولي  في حالة Ϧهب يضع - 
  .كمدير للعملياتالأزمة  إرسال مدير الحماية المدنية بمكان  - 
  .الإجراءات المتخذةحول يستعلم من طرف مسؤولي المقاييس  - 
  .لأزمةالمصالح المختصة حول تطور ايستعلم من طرف مدير العمليات و  - 
  .المعني ʪلخطر الخاص الوقاية مخططأو / و وكذلك مخطط التدخل إدارة الأزمة يتفحص مخطط - 

ــراءاتخـذ ـيت   :الإجـ
 ائها تأهبال الإستمرار في حالةĔأو إ.  
 حالة الانطلاق ما تنفيذوأ. 

  :الانطــــلاق حالة
  :تيةالولائي في الحالات الآإدارة الأزمة يطلق الوالي مخطط    

 .الأزمةوقوع  - 

 .الموقع الحساسو أللبلدية  إدارة الأزمةطار مخطط إعدم كفاية الموارد المسخرة في  - 
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 .ضافية خاصةإتعبئة وسائل  زمةستدعت الأاذا إ - 

 .لولاية مجاورةإدارة الأزمة  طار مخططإعدم كفاية الموارد المسخرة في  - 

 طار مخطط تدخل خاصإعدم كفاية الموارد المسخرة في  - 

  :بما يلي يقوم الوالي المعني الولائيإدارة الأزمة مخطط  إنطلاق في حالة
 .لأزمةنطلاق المقاييس المعنية ʪإعطاء الأمر لا - 

 .الموضوع تحت سلطته ) PCF(يجتمع بمسؤولي المقاييس لتنصيب مركز القيادة الثابت  - 

  .جراءات اللازمةوϩمرهم بمباشرة الإ - 
 .من طرف مدير الحماية المدنية) PCO(يتأكد من تنصيب مركز القيادة العملي  - 

  .ϩمر بوضع القاعدة اللوجستيكية - 
واردة من طرف مركز القيادة الالمعلومات  ستغلالاسهر على يالخريطة المتعلقة بوضعية الولاية و  تفحصي - 

     .العملي
 . الولائيمخطط إدارة الأزمة  يعلم الوزير المكلف ʪلداخلية ʪنطلاق - 

ـــالولائإدارة الأزمة ط ـير مخطـة ســآلي*    :يـــ
ʪلتكفل من خلالها ϥقسام التدخلات التالية على أساس  تنظم عمليات النجدة ويخطط لها بطريقة تسمح    

 :الأولوية

  إنقاذ الأشخاص ونجدēم - 
  إقامة أماكن الإيواء المؤقتة والمؤمنة - 
  التسيير الرشيد للإعاʭت - 
  وممتلكاēم أمن وصحة المنكوبين - 
 التزويد ʪلماء الصالح للشرب - 

 إقامة التزويد ʪلطاقة - 

 والمراقبة ومرحلة إعادةمرحلة التقييم ، مرحلة الطوارئ:مراحل عبر ثلاث تسيير الأزمةهذه النجدة في إطار تمر      
  :أو البناء/ التأهيل و

  : وارئـــة الطــــــمرحل
جل عمليات التكفل ʪلضحاʮ في غضون هذه  مستوى الولاية على مديـــر مركـــز القيــادة العملي يشرف وينسق
  :المرحلة لتشمل
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  والنجدةالإنقاذ  - 
  التكفل الصحي - 
  والممتلكات Ϧمين الموقع وحماية الأشخاص - 
  التكفل ʪلإطعام والطاقة - 
  إحداث محتمل لموقع إسكان آمن - 
  وضع قاعدة لوجيستيكية - 
  إتصال خاص ʪلأزمة - 

  :مرحلة التقييم و المراقبة
  :لتشملالأزمة  يرمراحل تسي في جميعمقاييـس التدخـل  كل  رحلة تقييم ومراقبة أعمــاليتم خلال هذه الم

  .Ϧثير الكارثة وجسامتها - 
  .ترتيب التدخل المتخذ - 
  .ةالإجراءات العملياتي - 
  .أنظمة الاتصالات - 
  .تحديد الاحتياجات والأولوʮت - 

  :أو البناء/ مرحلة إعادة التأهيل و 
  :لا تعني هذه المرحلة إلا الهيئات التقنية المعنية ʪلتكفل بما ϩتي 

  .الأساسية ضمان استمرار سير الخدمات - 
  .مساعدة المنكوبين على العودة إلى الحياة الطبيعية - 
 .تسهيل استئناف الأنشطة الاقتصادية - 

يعينه الوالي من بين رؤساء المقاييس المتدخلة في هذه  في هذا الصدد تكون هذه المرحلة بقيادة مدير عمليات آخر
  .أو البناء/ التأهيل و إعادة ذو الأهلية في مجال الرحلة
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  وا̠بة̥لم المنظومة الوطنية- 
 لإنذارالمنظومة الوطنية ل- 

  ˭لية يقظة̊لࠪس̑توԸلولاية
 

  المندوبية الوطنية ̥لم˯اطر الكبرى- 
  ا̥لجنة القطاعية المشتركة- 

  

ال المرتبطة ҡٔԴخطار الطبيعية لإتصا لجنة
  التك̲ولوج̀ةو 

 مركز الق̀ادة العم لياتي *
الحماي̒ة المدن̀̓ةمديــر  -   

المسؤولين العمليين ̥لمقاي̿س -   

 مركز الق̀ادة الثابت
الس̀̕د والـــــي الولايـــــة -   

مسؤولي المقاي̿س -   

  ة لإدارة اҡٔزمةمشتركلجنة وزارية 

 )تحت سلطة الوز̽ر المكلف Դ߱ا˭لية(

 

 ا̥لوˡ̿س˖̀كي ̥لمقاي̿س مجموع قوا̊د الإمداد-
 م̲˖شرة ̊لى قطا̊ات عملية) فرق التد˭ل( مكان الكارثةالˌشرية و المادية المقحمة في  الموارد-

 الهيكل التنظيمي لمخطط إدارة الأزمة: 01الشكل رقم 
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  % النسبة

87.5%  

12.5%  

100%  

، %)87.5(العينة حسـب الجـنس إلى هيمنـة الـذكور بنسـبة كبـيرة 
المدنيــة، والــذي يتطلــب الجاهزيــة البدنيــة والتــدخل 
يشـــــير إلى وجـــــود عنصـــــر نســـــوي في المهـــــام الإداريـــــة 

  

 يوضح توزيع العينة حسب الجنس
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  عرض وتحليل النتائج
  :توزيع العينة حسب متغير الجنس

  :العينة حسب متغير الجنس أفراد يوضح توزيع

النسبة  التكرار

7  87.5%

1  12.5%

8  100%

العينة حسـب الجـنس إلى هيمنـة الـذكور بنسـبة كبـيرة أفراد إلى نتائج توزيع  01شير الجدول رقم 
المدنيــة، والــذي يتطلــب الجاهزيــة البدنيــة والتــدخل مــا يعكــس الطــابع الميــداني والعملــي لطبيعــة العمــل في مديريــة الحمايــة 

يشـــــير إلى وجـــــود عنصـــــر نســـــوي في المهـــــام الإداريـــــة %) 12.5(كمـــــا أن تمثيـــــل الأنثـــــى بنســـــبة . 
  .والاتصالية، مما يدعم التنوع الوظيفي في المؤسسة

87%

13%

ذكر

أنثى

يوضح توزيع العينة حسب الجنس: 02الشكل رقم 

عرض وتحليل النتائج .2
توزيع العينة حسب متغير الجنس

يوضح توزيع: 01جدول رقم 

  الجنس

  ذكر

  أنثى

  اĐموع

شير الجدول رقم ي
مــا يعكــس الطــابع الميــداني والعملــي لطبيعــة العمــل في مديريــة الحمايــة 

. الميـــــداني في الأزمـــــات
والاتصالية، مما يدعم التنوع الوظيفي في المؤسسة

ذكر

أنثى
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  % النسبة

87.5%  

12.5%  

100%  

، وهـي )سـنة 44-34(المتوسـطة أن أغلبيـة أفـراد العينـة ينتمـون للفئـة العمريـة 
فئــة مهنيــة ʭضــجة ذات خــبرة ميدانيــة وإداريــة، ممــا يمنحهــا القــدرة علــى تقيــيم فعاليــة الاســتراتيجيات الاتصــالية المتبعــة في 

  سنة يمثل فئة قيادية لها دور في التخطيط الاستراتيجي وصنع القرار

  

 يوضح توزيع العينة حسب الفئة العمرية
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  :متغير الفئة العمرية 

  :العينة حسب متغير الفئة العمرية أفراد يوضح توزيع

النسبة  التكرار

7  87.5%

1  12.5%

8  100%

أن أغلبيـة أفـراد العينـة ينتمـون للفئـة العمريـة  02ظهر البياʭت الجـدول رقـم 
فئــة مهنيــة ʭضــجة ذات خــبرة ميدانيــة وإداريــة، ممــا يمنحهــا القــدرة علــى تقيــيم فعاليــة الاســتراتيجيات الاتصــالية المتبعــة في 

سنة يمثل فئة قيادية لها دور في التخطيط الاستراتيجي وصنع القرار 44كما أن وجود مشارك واحد يتجاوز 

87%

13%

سنة 44–

سنة 44أكثر من 

يوضح توزيع العينة حسب الفئة العمرية: 03رقم الشكل 

 توزيع العينة حسب

يوضح توزيع: 02دول رقم الج

  الفئة العمرية

  44-سنة 34

  سنة 44أكثر من 

  اĐموع

ظهر البياʭت الجـدول رقـم ت
فئــة مهنيــة ʭضــجة ذات خــبرة ميدانيــة وإداريــة، ممــا يمنحهــا القــدرة علــى تقيــيم فعاليــة الاســتراتيجيات الاتصــالية المتبعــة في 

كما أن وجود مشارك واحد يتجاوز . الأزمات

34

أكثر من 
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  :العينة حسب متغير المستوى التعليمي

  % النسبة

100%  

0%  

100%  

ي جـامعي، ممـا يشـير إلى مسـتوى جميـع أفـراد العينـة حاصـلون علـى مسـتوى تعليمـ
نهم مـن فهـم وتطبيـق المفـاهيم المتعلقـة ʪلتخطـيط الاسـتراتيجي والاتصـال المؤسسـاتي، 

.  

  

 يوضح توزيع العينة حسب المستوى التعليمي
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  :توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي

العينة حسب متغير المستوى التعليميأفراد يوضح توزيع 

النسبة  التكرار  

8  100%

0  0%

8  100%

جميـع أفـراد العينـة حاصـلون علـى مسـتوى تعليمـيكشـف أن  03الجدول رقـم 
نهم مـن فهـم وتطبيـق المفـاهيم المتعلقـة ʪلتخطـيط الاسـتراتيجي والاتصـال المؤسسـاتي، المعـرفي الـذي يمكـ

.ويدعم الفرضيات التي تربط بين الكفاءة الاتصالية ونجاعة الأداء أثناء الأزمات

100%

0%

يوضح توزيع العينة حسب المستوى التعليمي: 04الشكل رقم 

توزيع العينة حسب متغير المستوى التعليمي

يوضح توزيع :  03دول رقم الج

  المستوى التعليمي

  جامعي

  غير ذلك

  اĐموع

الجدول رقـم 
المعـرفي الـذي يمكـ مـن التأهيـل عـال

ويدعم الفرضيات التي تربط بين الكفاءة الاتصالية ونجاعة الأداء أثناء الأزمات

  

  

جامعي

غير ذلك



 الجانب التطبيقي                               
 

 

  % النسبة

37.5%  

25%  

12.5% 

12.5% 

12.5% 

100% 

القـوة %) 37.5(داخـل العينـة، حيـث تمثـل فئـة الملازمـين 
نقيــب ورئــيس مصــلحة، مــا فئــة إشــرافية، ويشــارك في العينــة 

يشـير إلى حضـور الـدور الإداري الاتصـالي، 
.  

  

3

ملازم

 يوضح توزيع العينة حسب الوظيفة 
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  :الرتبةتوزيع العينة حسب متغير 

  :الرتبةالعينة حسب متغير  أفراد يوضح توزيع

النسبة  التكرار

3  37.5%

2  25%

1 12.5%

1 12.5%

1 12.5%

8 100%

داخـل العينـة، حيـث تمثـل فئـة الملازمـين  في الرتبـةأعلاه تنوعـا  04لنتائج الجدول رقم 
فئــة إشــرافية، ويشــارك في العينــة %) 25(الميدانيــة الأساســية، بينمــا يمثــل الملازمــون الأوائــل 

يشـير إلى حضـور الـدور الإداري الاتصـالي، " أمانـة"كما أن وجود عنصر مـن فئـة   .ا للقيادات الإدارية
.مما يدعم دراسة فعالية الاستراتيجيات الاتصالية من مختلف المستوʮت الوظيفية

2

1 1

ملازم أول نقيب رئيس مصلحة أمانة

يوضح توزيع العينة حسب الوظيفة : 05الشكل رقم 

توزيع العينة حسب متغير 

يوضح توزيع: 04دول رقم الج

  الرتبة

  ملازم

  ملازم أول

  نقيب

  رئيس مصلحة

  أمانة

  اĐموع

لنتائج الجدول رقم ظهر ات
الميدانيــة الأساســية، بينمــا يمثــل الملازمــون الأوائــل 

ا للقيادات الإداريةيد جيعكس تمثيلا
مما يدعم دراسة فعالية الاستراتيجيات الاتصالية من مختلف المستوʮت الوظيفية

1

أمانة
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  :العينة حسب متغير الأقدمية في المؤسسة

  % النسبة

100%  

0%  

100% 

ـــة يتمتعـــون بخـــبرة مهنيـــة تفـــوق  ســـنوات، مـــا يجعـــل  10إلى أن كـــل أفـــراد العين
هـذا . تقييماēم وتصوراēم حول الاستراتيجيات الاتصالية والتخطيط لمواجهة الأزمات قائمة على أسـاس عملـي وتجـريبي

يعــزز مـــن صــدقية البيـــاʭت الــتي تم جمعهـــا ويــدعم الفرضـــية القائلــة ϥن الخـــبرة المؤسســية الطويلـــة تســاهم في تعزيـــز فعاليـــة 
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  :توزيع العينة حسب متغير الأقدمية في المؤسسة

العينة حسب متغير الأقدمية في المؤسسةأفراد يوضح توزيع 

النسبة  التكرار

%100  8  سنوات

  0  0%

8 100%

ـــائج الجـــدول رقـــم  ـــة يتمتعـــون بخـــبرة مهنيـــة تفـــوق  05تشـــير النت إلى أن كـــل أفـــراد العين
تقييماēم وتصوراēم حول الاستراتيجيات الاتصالية والتخطيط لمواجهة الأزمات قائمة على أسـاس عملـي وتجـريبي

يعــزز مـــن صــدقية البيـــاʭت الــتي تم جمعهـــا ويــدعم الفرضـــية القائلــة ϥن الخـــبرة المؤسســية الطويلـــة تســاهم في تعزيـــز فعاليـــة 
.  

100%

0%

سنوات 

سنوات 

 يوضح توزيع العينة حسب الأقدمية : 06الشكل رقم 

توزيع العينة حسب متغير الأقدمية في المؤسسة

يوضح توزيع : 05دول رقم الج

  الأقدمية

سنوات 10أكثر من 

  سنوات 10أقل من 

  اĐموع

ـــائج الجـــدول رقـــم  تشـــير النت
تقييماēم وتصوراēم حول الاستراتيجيات الاتصالية والتخطيط لمواجهة الأزمات قائمة على أسـاس عملـي وتجـريبي

يعــزز مـــن صــدقية البيـــاʭت الــتي تم جمعهـــا ويــدعم الفرضـــية القائلــة ϥن الخـــبرة المؤسســية الطويلـــة تســاهم في تعزيـــز فعاليـــة 
.الاتصال في الأزمات

 10أكثر من 

 10أقل من 
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تحليـــل لمقـــابلات حـــول الاســـتراتيجيات الاتصـــالية والتخطـــيط لمواجهـــة الأزمـــات في مديريـــة الحمايـــة المدنيـــة لولايـــة 

 تيارت

 المعطيات العامة للمقابلة: أولاً 
 مركز الحماية المدنية لولاية تيارت: المكان 
 أفراد 8: عدد المشاركين 

 5 0 مصلحة الحماية العامة –عوان من مكتب المخططات أ 

 3 0  مصلحة الإدارة والإمداد –أعوان من مكتب التكوين 

 الكادر البشري: المحور الأول
هـل هنـاك بـرامج تكوينيـة قمـتم đــا؟ جميـع المبحـوثين أكـدوا علـى وجــود بـرامج تكوينيـة دوريـة، تشـمل تــدريبات  .1

عامـــل مـــع الأزمـــات الطبيعيـــة والبشـــرية، إضـــافة إلى تكوينـــات في مجـــال ميدانيـــة، ومحاضـــرات نظريـــة في كيفيـــة الت
 .الاتصال المؤسساتي

مـن هـي الجهـة المســؤولة عـن تنظـيم التكوينـات داخــل مديريـة الحمايـة المدنيـة؟ أشــار أعـوان مكتـب التكــوين إلى  .2
الجهـة المنظمـة للتكوينـات، كمـا  أن مصلحة الإدارة والإمداد، ʪلتنسيق مع المديرية العامة للحمايـة المدنيـة، هـي

 .سند تنفيذ بعضها لمراكز تدريب جهوية متخصصةي
مــاهي المــدة الزمنيــة المخصصــة للــبرامج التكوينيــة؟ تــتراوح مــدة الــبرامج التكوينيــة مــا بــين أســبوع إلى ثلاثــة أشــهر  .3

مـــدة أطـــول  ة تـــدومحســـب طبيعـــة الـــبرʭمج؛ فالتكوينـــات العامـــة تكـــون قصـــيرة، بينمـــا التكوينـــات التخصصـــي
 .اوتكون أكثر تعمق

   :تحليل للمحور الأول
نلاحظ أن الاسـتثمار في الكـادر البشـري يشـكل ركيـزة مركزيـة في أداء المديريـة، حيـث تسـود ثقافـة مهنيـة تـؤمن 

كمـا يـدل ذلـك علـى وعـي جمعـي . ف مـع المتغـيراتكـس بنيـة تنظيميـة مرنـة تسـعى للتكيـϥهمية التكوين المستمر، مـا يع
  .خل المؤسسة ϥهمية رأس المال البشري في التخطيط للأزماتمشترك دا

ʪلاعتماد على المعطيات المستخلصة مـن المقـابلات، يمكـن القـول إن مديريـة الحمايـة المدنيـة لولايـة تيـارت تـولي 
هـــذا . ا ميدانيـــة ونظريـــة واتصـــاليةبـــرامج تكوينيـــة دوريـــة تشـــمل أبعـــاد أهميـــة خاصـــة لتأهيـــل الكـــادر البشـــري، مـــن خـــلال
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ا في ظـــروف لبشـــري لضـــمان فعاليـــة الأداء، خصوصـــا بضـــرورة الاســـتثمار في العنصـــر االاهتمـــام يعكـــس وعيـــا مؤسســـاتي
  . تتطلب جاهزية عالية وتنسيقا فعالا الأزمات التي

نفــذ في برامج الــتي تمــة، تشــرف علــى هــذه الــوقــد تبــين أن مصــلحة الإدارة والإمــداد، ʪلتنســيق مــع المديريــة العا

كمـا أن تنـوع محتـوى التكـوين . مراكز تدريب متخصصة، ما يدل على وجود تنظيم هرمي واضح ونسـق إداري منسـجم
ا للتعامــل مــع د، ويمــنح الأعــوان مرونــة واســتعدادوتفــاوت مدتــه حســب التخصــص يكــرس منطــق التأهيــل الــوظيفي المتعــد

  . سيناريوهات معقدة
لتكــوين كآليــة أساســية لتحقيــق التكامــل داخــل المؤسســة وتعزيــز الهويــة المهنيــة، كمــا ومــن منظــور وظيفــي، يــبرز ا

ا، بمـا يعـزز مـن قـدرة المديريـة علـى ليـة، داخليـا وخارجيـيسهم التركيز على البعد الاتصالي في إعداد الأعوان للتواصل بفعا
 الاستجابة السريعة والمنظمة للأزمات
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 الاتصالية المتبعة في مديرية الحماية المدنية خلال الأزماتالاستراتيجية : المحور الثاني
أي مصلحة مكلفة ϵعداد الاستراتيجية الاتصالية؟ أفاد أعوان مكتب المخططات أن مصلحة الحمايـة العامـة،  .1

ة، وتســتعين بخــبرات ʪلتنســيق مــع خليــة الاتصــال الولائيــة، هــي الجهــة المكلفــة بوضــع الاســتراتيجيات الاتصــالي
 . خارجية من المديرية العامةوأحياʭ داخلية

ـــتراتيجيةهـــــل يكـــــون هنـــــاك تجهيـــــز مســـــبق  .2 ـــــزا مســـــبقالاتصـــــ للإســ ا فعليـــــا الية؟ أكـــــدت العينـــــة أن هنـــــاك تجهي
 . أو بعد كل أزمة رئيسيةاتصالية تعد مسبقا، وتتم مراجعتها سنوʮ لاستراتيجيات

 إســـتراتيجيةة؟ أجمـــع المشـــاركون علـــى أن إعـــداد الاتصـــالي الإســـتراتيجيةهـــي المـــدة الزمنيـــة المســـتغرقة لإعـــداد  مـــا .3
 .ا لتعدد الجهات المعنية ʪلمراجعة والمصادقةيستغرق بين أسبوعين إلى شهر، نظر اتصالية متكاملة قد 

اتصـالية  إسـتراتيجيةجـود جاهزة يتم الاسـتعانة đـا في الأزمـات؟ جميـع المبحـوثين أكـدوا و  إستراتيجيةهل لديكم  .4
 .فعل مباشرة عند وقوع الأزمة، وتشمل نماذج للبياʭت والتقارير والإجراءات الاتصاليةتجاهزة، تحدث دورʮ و 

   :تحليل للمحور الثاني
المدنيـــة لولايـــة تيـــارت تعتمـــد Ĕجـــا منظمـــا  تشـــير نتـــائج المقـــابلات المتعلقـــة ʪلمحـــور الثـــاني إلى أن مديريـــة الحمايـــة

  . ا في التعامـل مـع الطـوارئأثناء الأزمات، ما يعكس نضـجا مؤسسـاتيالية الاتص الإستراتيجيةا في إعداد وتفعيل ومنهجي
إذ يظهـــر مـــن خـــلال تصـــريحات أعـــوان مكتـــب المخططـــات أن مصـــلحة الحمايـــة العامـــة، ʪلتنســـيق مـــع خليـــة الاتصـــال 

لـف ، ما يدل على وجـود توزيـع وظيفـي دقيـق وتنسـيق أفقـي وعمـودي بـين مختالإستراتيجيةالولائية، تتكفل ϵعداد هذه 
 .المصالح، في انسجام ʫم مع البنية التنظيمية للمؤسسة

كمـا أن التأكيــد علــى وجـود تجهيــز مســبق لهـذه الاســتراتيجيات، ومراجعتهــا بشـكل دوري، يعــزز مــن مصــداقية 
فالتحضـير  ."الاستراتيجيات الاتصـالية الجـاهزة تسـاهم في ضـمان نجـاح التخطـيط لمواجهـة الأزمـات"الفرضية القائلة ϥن 

 .قبلي يضمن تقليص هامش الخطأ والتردد أثناء الأزمات، ويساعد على الاستجابة الفورية والسلسةال
، فهـــي مؤشـــر علـــى حجـــم العمـــل )مـــن أســـبوعين إلى شـــهر( الإســـتراتيجيةأمـــا المـــدة الزمنيـــة المســـتغرقة لإعـــداد 

المعنيــة ʪلمصــادقة، ممــا الجهــات  ا في ظــل تعــددان شموليــة الخطــة وفعاليتهــا، خصوصــالتنســيقي والإداري الــذي يبُــذل لضــم
 .ا من العقلانية التنظيميةيعكس نوع
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عـد  ʪلمعـنى الإيجـابي، حيـث تـؤطر القواا فعـالاا بيروقراطيـالقـول إن هـذا التنظـيم يعكـس طابعـ ومن الناحية يمكـن
برز هـذه المعطيـات كمـا تـ. تحضـير والتقيـيم والجاهزيـةرسخ ثقافة مؤسسـاتية تقـوم علـى الوالإجراءات سلوك الفاعلين، وت

الاتصــالية في بنــاء الثقــة داخــل المؤسســة وخارجهــا، مــن خــلال نقــل المعلومــات  الإســتراتيجيةالــدور الحيــوي الــذي تلعبــه 

ا أساسـيا الاتصـالية تلعـب دور  الإسـتراتيجية"وهو ما يخـدم الفرضـية القائلـة ϥن . بدقة وتوجيه الرأي العام وتنسيق الجهود
 ."وتحسين التواصل الداخلي والخارجي في تعزيز مكانة المؤسسة
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 التخطيط لمواجهة الأزمات في مديرية الحماية المدنية: المحور الثالث
: مــــاهي الوســــائل الاتصــــالية المســــتعملة لمواجهــــة الأزمــــات؟ أشــــار المبحوثــــون إلى اســــتعمال عــــدة وســــائل مثــــل .1

ة إلى المنصـات الرقميـة الداخليـة لتبـادل اللاسلكي الداخلي، الهاتف الأرضي والمحمول، الرسائل القصـيرة، إضـاف
 .المعلومات بشكل فوري

 الإسـتراتيجيةالأعـوان علـى أن  الاتصـالية المتبعـة داخـل المديريـة؟ أكـد معظـم الإسـتراتيجيةبرأيكم ما مدى نجاح  .2
 .ا في تسريع إيصال التعليمات والتنسيق بين الفرق الميدانية والإداريةفعالة إلى حد كبير، وخصوص

الاتصـالية قابلـة  الإسـتراتيجيةالاتصالية؟ أجمع المشاركون علـى أن  الإستراتيجيةظركم، ما هي مدة صلاحية في ن .3
 .ا، مع تعديلات طفيفة حسب طبيعة التهديدات والمستجدات المحليةتقريب للاستخدام لمدة عام

 :العراقيل المذكورةهي العراقيل التي تواجه المصلحة المكلفة ʪلتخطيط لمواجهة الأزمات؟ أهم  ما .4
 نقص في الموارد البشرية المتخصصة في الاتصال. 

 ʭفي التدفق المعلوماتي بين المصالحبطء أحيا . 
 ضعف في التكوين الإعلامي لبعض الأعوان. 
  مثل الانقطاعات(محدودية وسائل الاتصال في بعض الحالات القصوى(. 

   :تحليل للمحور الثالث
ن مديرية الحماية المدنية تعتمد على منظومة متكاملـة ومتنوعـة مـن الوسـائل الاتصـالية برز نتائج المحور الثالث أت

لمواجهـــة الأزمـــات، حيـــث تشـــمل الأدوات التقليديـــة كاللاســـلكي والهـــاتف، إلى جانـــب الوســـائل الرقميـــة الحديثـــة، ممـــا 

ويعـد هـذا التنـوع . لفرق المختلفـةالتواصل بين ا يعكس استجابة تكيفية مع التطورات التكنولوجية لضمان سرعة وفعالية
 .يحقق مبدأ تعدد القنوات لتقليل المخاطر المرتبطة ʪنقطاع أو قصور أي وسيلة في الوسائل اتجاها استراتيجيا

عــد فعالــة إلى حــد  ســتراتيجية تة الأعــوان علــى أن الإســتراتيجية الاتصــالية، يلتقــي غالبيــنجــاح الإمـن ʭحيــة تقيــيم 
قل التعليمات والتنسيق بين الجهات المختلفة، ممـا يـبرز دور الاتصـال كمكـون رئيسـي في تعزيـز كبير، خاصة في تسريع ن

هــذا الانطبــاع يــدعم الفرضــية الــتي تفيــد ϥن تنــوع واســتعداد الاســتراتيجيات . القــدرة التنظيميــة علــى الاســتجابة للأزمــات
 .الاتصالية يساعد في الاستجابة الفورية للأزمات
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 عـــام مـــع إمكانيـــة ظهـــر توافـــق المشـــاركين علـــى فـــترة اســـتخدام تصـــل إلىســـتراتيجية، يبصـــلاحية الإا يتعلـــق فيمـــ
ا لأهميـة تحـديث هـذا يعكـس إدراكـا عميقـ. لحضـرية والبيئيـةعلى مرونة الإدارة في التكيف مـع المتغـيرات ا التعديل، مؤشرا

 .رة داخل المؤسسةالخطط بما يتلاءم مع المتغيرات، وهو ما يرسخ ثقافة المراجعة المستم

أمــا العراقيــل الــتي تواجــه المصــلحة المكلفــة ʪلتخطــيط، فتســلط الضــوء علــى تحــدʮت جوهريــة تتمثــل في الــنقص 
البشــري المؤهــل، وبــطء تــدفق المعلومــات، وضــعف التكــوين الإعلامــي، إضــافة إلى مشــكلات تقنيــة في بعــض الحــالات 

ســـتراتيجية لتعزيـــز المـــوارد البشـــرية إتنظيميـــة تتطلـــب تـــدخلات ت هيكليـــة و هـــذه المعوقـــات تشـــير إلى محـــدودʮ. القصـــوى
  . وتطوير البنية التحتية الاتصالية

ومــن منظــور تعكــس هــذه العراقيــل صــراعات تنظيميــة وبيروقراطيــة قــد تــؤثر علــى الأداء الفعلــي، ممــا يســـتدعي 
اشــرة ʪلفرضــيات المتعلقــة بــدور بط مباســتراتيجيات إداريــة جديــدة لتعزيــز الكفــاءة والفعاليــة داخــل المؤسســة، وهــو مــا يــرت

 ستراتيجية الاتصالية في تحسين الأداء المؤسسيالإ
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  مناقشة وتحليل نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات. 3
 :الفرضية الأولى

تنـــوع إســـتراتيجيات الاتصـــال المســـتخدمة مـــن طـــرف مديريـــة الحمايـــة المدنيـــة يســـاعد علـــى الاســـتجابة الفوريـــة "

 ".للأزمات

 :ومناقشةتحليل 
حيـث تبـين أن مديريـة الحمايـة المدنيـة تسـتخدم . المعطيات المستخلصة من المحور الثالث تؤكد هذه الفرضية بوضوح

 :ا من الوسائل الاتصالية تشملا متنوعطيف
 اللاسلكي الداخلي للاتصال الميداني المباشر والسريع 
 الهواتف الأرضية والمحمولة للتنسيق الرسمي والتنفيذي 
 الرسائل القصيرة والمنصات الرقمية الداخلية لضمان تداول فوري ودقيق للمعلومات. 

دة قــد هــذا التنــوع يضــمن اســتمرارية التــدفق المعلومــاتي في حــالات الطــوارئ، ويقلــل مــن الاعتمــاد علــى وســيلة وحيــ
  .ة والميدانيةسهم في تعدد القنوات وتغطية أوسع لمختلف المستوʮت الإداريكما ي. تتعطل أثناء الأزمة

ولى  وبنيـة اتصـال مرنـة تعـزز مـن سـرعة الاسـتجابة، مـا يؤكـد أن الفرضـية الأيترجم استعدادا مؤسسـاتيا فعـالا وهو ما
 .اصحيحة ومدعومة ميداني
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 :الفرضية الثانية
 ".تساهم الاستراتيجيات الاتصالية الجاهزة في ضمان نجاح التخطيط لمواجهة الأزمات"

 :تحليل ومناقشة
ت نتائج المحور الثاني أن مديريـة الحمايـة المدنيـة تملـك اسـتراتيجيات اتصـالية جـاهزة ومحدثـة بشـكل دوري، أظهر 

أو بعـد كـل أزمـة   اتيجيات تـتم مراجعتهـا إمـا سـنوʮوأشار المشاركون إلى أن هذه الاستر ، ويتم تفعيلها فور وقوع الأزمات

 .كبيرة، وهو ما يؤكد على وجود آليات تحضيرية متقدمة
وجود نماذج جاهزة للبياʭت والإجـراءات الاتصـالية يعـزز مـن الجاهزيـة التنظيميـة ويقلـل مـن هـامش الارتبـاك أو 

 .ا يعكس نضجا إدارʮ وتخطيطا استباقيا فعالاالتأخير، م
عـــزز مـــن فاعليـــة لتكامـــل بـــين التخطـــيط والاتصـــال، ويســـتراتيجية جـــاهزة يضـــمن اإيمكـــن القـــول إن وجـــود ا، إذ
 .اعل الفرضية الثانية متحققة فعليا ومثبتة ميدانيد الحاجة، مما يجالتنفيذ عن

 :الفرضية الثالثة
ا في تعزيــــز مكانتهــــا مديريــــة الحمايــــة المدنيــــة تلعــــب دورا أساســــيســــتراتيجية الاتصــــالية المعتمــــدة مــــن طــــرف الإ"

 ".بتحسين التواصل الداخلي والخارجي، مما يعزز قدرēا على الاستجابة السريعة للأزمات

 :تحليل ومناقشة
ــب المخططــــات، خليــــة (ا داخليــــا بــــين المصــــالح ســــتراتيجية الاتصــــالية تشــــمل تنســــيقتشــــير البيــــاʭت إلى أن الإ مكتــ

، ʪلإضــافة إلى إشــراك عناصــر خارجيــة عنــد الضــرورة، مثــل المديريــة العامــة أو مراكــز )الاتصــال، مصــلحة الحمايــة العامــة
  .التدريب

 :ا، من خلالدم التواصل الداخلي والخارجي معالاتصالية تخ ستراتيجيةهذا يدل على أن الإ

 اتحسين نقل التعليمات داخلي. 
 وتوجيه الرسائل الإعلامية والخطط الاتصالية إلى الخارج. 

كما أن تكوين الأعوان في الاتصال المؤسساتي، كما ورد في المحور الأول، يعزز من قدرة المؤسسـة علـى خلـق صـورة 
وهو ما ينعكس بدوره على مكانة المؤسسة في اĐتمـع، وعلـى ثقـة المـواطن والجهـات المعنيـة الأخـرى متماسكة ومنظمة، 

 .đا
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 في بناء الثقـة، تعزيـز التنسـيق، وتفعيـل الاسـتجابة يجية الاتصالية تلعب دورا محورʮستراتوبناء على ما سبق، فإن الإ
 صحيحة ومسنودة ʪلواقع التنظيمي المدروس في المقابلات السريعة للأزمات، وʪلتالي يمكن اعتبار الفرضية الثالثة

  مدى تحقق الفرضيات بناءا على نتائج الدراسة يوضح: 06الجدول رقم 

  التعليل  الحالة بناءً على النتائج  الفرضية

تنوع الاستراتيجيات يساعد في 
  الاستجابة الفورية

  تحققت
التنوع في الوسائل الاتصالية يعزز المرونة 

  والجاهزية

وجود استراتيجيات اتصالية جاهزة 
  يضمن نجاح التخطيط

الاستعداد القبلي والمراجعة الدورية تسهم في  تحققت
  الفعالية

ا في لاستراتيجية الاتصالية دور تلعب ا
  تعزيز المكانة وتحسين التواصل

بفضل تحسين التنسيق الداخلي وتوجيه  تحققت
  الرسائل الخارجية
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  :قراءة النتائج في ضوء الفرضيات .4
تنــوع اســتراتيجيات الاتصــال المســتخدمة مــن طــرف مديريــة الحمايــة المدنيــة يســاعد "تــنص الفرضــية الأولى علــى أن  :أولا

  ".على الاستجابة الفورية للأزمات
مديريـــة ا لهـــذه الفرضـــية، حيـــث تبـــين أن مـــن الدراســـة الميدانيـــة دعمـــا واضـــحوقـــد أظهـــرت نتـــائج المحـــور الثالـــث 

ـــارت تعتمـــد علـــى منظومـــة اتصـــالية متعـــددة الوســـائط تشـــمل اللاســـلكي الـــداخلي، والهواتـــف  الحمايـــة المدنيـــة لولايـــة تي
  .الأرضية والمحمولة، ʪلإضافة إلى الرسائل القصيرة والمنصات الرقمية الداخلية

ل التعليمـــات وتبـــادل عـــد أحـــد العوامـــل الأساســـية الـــتي تســـاهم في ضـــمان ســـرعة نقـــهـــذا التنـــوع في الوســـائل ي
إذ يقلـل الاعتمـاد علـى قنـوات . ا بـين المصـالحالتي تتطلـب اسـتجابة آنيـة وتنسـيقا دقيقـ المعلومات، خاصة أثناء الأزمات

متعددة من احتمالية تعطل العملية الاتصـالية عنـد مواجهـة خلـل أو قصـور في إحـدى الوسـائل، مـا يعكـس درجـة عاليـة 
  .تيةمن الجاهزية والمرونة المؤسسا

الـة، ويعـزز مـن الاسـتجابة ام المتكامل لـلأدوات الاتصـالية يـترجم إلى قـدرة ميدانيـة فعʪلتالي، فإن هذا الاستخد
 .اة الفرضية الأولى ويدعمها ميدانيا وعمليالفورية والمنظمة لمختلف سيناريوهات الطوارئ، مما يؤكد بشكل قاطع صح

الاسـتراتيجيات الاتصـالية الجـاهزة تسـاهم في ضـمان نجـاح التخطـيط لمواجهـة "أما الفرضـية الثانيـة فتـنص علـى أن   :ʬنيا

  ".الأزمات

في إعــــداد  ايريــــة الحمايــــة المدنيــــة تعتمــــد Ĕجــــا اســــتباقيوقــــد أظهــــرت نتــــائج المحــــور الثــــاني مــــن المقــــابلات أن مد
ʮأن هـذه الاسـتراتيجيات  كمـا أوضـح الأعـوان.  أو بعـد كـل أزمـة كـبرىاستراتيجيات اتصالية معدة مسـبقا، تراجـع سـنو

  .تشمل نماذج بياʭت وتقارير وإجراءات واضحة يتم تفعيلها مباشرة عند حدوث أي طارئ
هذا التحضير القبلي يدل علـى وجـود ثقافـة تنظيميـة قائمـة علـى التخطـيط والجاهزيـة، وهـو مـا يسـمح بتقلـيص 

مـا بـين أسـبوعين (سـتراتيجية منيـة اللازمـة لإعـداد الإالمـدة الز كمـا أن . هامش الخطأ والتردد عند مواجهة المواقف الحرجة
تعكــس حجــم التنســيق بــين المصــالح، بمــا في ذلــك مصــلحة الحمايــة العامــة وخليــة الاتصــال الولائيــة، ممــا يــدل ) إلى شــهر

  .على وجود نظام إداري منظم يركز على الفعالية في الأداء
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عد من أبرز العوامـل الـتي تسـاهم في تحقيـق التكامـل بـين اتيجية جاهزة ومحدثة ʪستمرار يستر إوعليه، فإن وجود 
وهــذا مــا يؤكــد أن الفرضــية الثانيــة تتمتــع بمصــداقية علميــة وعمليــة . الجهــود وتحســين فعاليــة التخطــيط لمواجهــة الأزمــات

 .عالية، وأن الاستعداد المسبق في اĐال الاتصالي يشكل أحد أعمدة النجاح المؤسسي في إدارة الكوارث

  ".فعالية الاتصال الداخلي تساهم في تنسيق جهود الأعوان خلال الأزمات"تنص الفرضية الثالثة على أن  :اʬلث

المســتجوبون أن  لهــذه الفرضــية، حيــث بــين رابــع مــن الدراســة الميدانيــة Ϧكيــدا قــوʮوقــد أظهــرت نتــائج المحــور ال
فقــد . ا أثنــاء التــدخلات في الظــروف الطارئــةصــز الأساســية في أداء مهــامهم، خصو عــد أحــد الركــائالاتصــال الــداخلي ي

بـث بسـرعة عـبر وسـائل الاتصـال الداخليـة  حـدات والمصـالح يـتم وفـق تعليمـات تأكد الأعوان أن التنسيق بـين مختلـف الو 
كأجهزة اللاسلكي، وخدمات الرسائل النصية، وكذا التعليمات الشفهية المباشرة التي تنقـل مـن القائـد الميـداني إلى ʪقـي 

  .عوانالأ
هذا النمط من الاتصال الفوري والمباشر يضمن الانسجام بين الفرق الميدانية، ويقلـل مـن احتمـالات التعـارض 

  .في المهام أو تكرارها، كما يسهل توجيه الأوامر والتصحيحات في الزمن الحقيقي، مما يرفع من جودة التدخل وسرعته
وجــود قيــادة واضــحة وبنيــة تنظيميــة تســمح بتــدفق ســلس كمــا لــوحظ أن فعاليــة الاتصــال الــداخلي تــزداد عنــد 

فعاليــة الاســتجابة لا تعتمــد "للمعلومــات داخــل الســلم الإداري والميــداني، وهــو مــا أشــار إليــه بعــض الأعــوان بقــولهم إن 
  ."اريقة إيصال التعليمات وفهمها فور فقط على المعدات بل على ط

عــد أداة تنســيق محوريــة تعــزز مــن رد قنــاة لنقــل المعلومــة، بــل يل مجــعليــه، يتضــح أن الاتصــال الــداخلي لا يمثــ بنــاء

وʪلتـالي، فـإن نتـائج الدراسـة تؤكـد صـحة الفرضـية الثالثـة، . تلاحم الجهـود الفرديـة والجماعيـة في مواجهـة المواقـف الحرجـة
  لميدانوتبرز أهمية الاتصال الفعال كعنصر أساسي في تحقيق الانسجام والتناغم العملي بين الأعوان في ا
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   :الاستنتاج العام
تعكــس معطيــات المقــابلات وجــود وعــي مؤسســاتي متقــدم داخــل مديريــة الحمايــة المدنيــة ϥهميــة الاتصــال كجــزء مــن 

 :إدارة الأزمات، وهو ما يدعم الفرضيات المطروحة
 سهم في تعزيز الاستجابة الفوريةتنوع الاستراتيجيات الاتصالية ي. 
 م التخطيط الوقائي والتدخل الفعّالوجود استراتيجيات جاهزة يدع. 
 ع التفاعـــل مـــع مـــودي ويســـر يحظـــى الاتصـــال بمكانـــة محوريـــة في الهيكـــل الإداري، مـــا يعـــزز التواصـــل الأفقـــي والع

 .الأزمات

تعزيــز التكــوين في مجــال الاتصــال المؤسســاتي لجميــع الأعــوان، وربــط ذلــك ϥهــداف التخطــيط الاســتراتيجي لمواجهــة 
 الأزمات
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  :خاتمة 

في ختام هذه الدراسة، التي تناولت دور استراتيجيات الاتصال في تسيير الأزمات في المؤسسات العمومية       
الخدماتية، مع التركيز على مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت كنموذج، يمكن القول إن الاتصال الاستراتيجي قد 

في عصر تتسم فيه الأزمات . ية في تعزيز قدرة المؤسسات على مواجهة الأزمات بفعالية وكفاءةأثبت أنه ركيزة أساس
ʪلتعدد والتسارع، خاصة تلك المفاجئة التي ēدد سمعة المؤسسة واستقرار اĐتمع المحلي، أصبح توفر استراتيجيات 

 .الحفاظ على الثقة العامةاتصالية مدروسة ومنظمة ضرورة ملحة لضمان استمرارية الأداء المؤسسي و 
لقد كشفت الدراسة عن أهمية الاتصال كعنصر مركزي في تسيير الأزمات، حيث أظهرت النتائج أن              

مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت تعتمد على منظومة اتصالية متكاملة تشمل وسائل سلكية ولاسلكية، ʪلإضافة إلى 
هذا التنوع في الوسائل . ودقة خلال الأزماتالمنصات الرقمية والحملات التوعوية، لضمان تدفق المعلومات بسرعة 

الاتصالية يعكس التزام المديرية بمبدأ تعدد القنوات، مما يقلل من المخاطر المرتبطة ʪنقطاع أي وسيلة ويعزز من مرونة 
كما أظهرت الدراسة وجود علاقة وثيقة بين مصلحة الحماية العامة ومصلحة الإدارة والإمداد، حيث . الاستجابة

ب الأخيرة دورًا حيوʮً في تكوين الأعوان وتعزيز كفاءاēم في الاتصال المؤسساتي، مما يسهم في تحسين التنسيق تلع
 .الداخلي والخارجي

كأساس استراتيجي في تخطيط المديرية لمواجهة " الوقاية قبل التدخل"من جهة أخرى، برزت أهمية مبدأ        
خطط اتصالية جاهزة ومحدثة دورʮً، يعكس Ĕجًا استباقيًا يساعد على  هذا المبدأ، الذي يعتمد على إعداد. الأزمات

وقد أكدت المقابلات الميدانية أن هذه الاستراتيجيات الجاهزة، التي يتم . تقليص هامش الخطأ والارتباك أثناء الأزمات
ة التخطيط الوقائي والتدخل مراجعتها سنوʮً أو بعد كل أزمة كبرى، تضمن استجابة سريعة ومنسقة، مما يعزز من فعالي

 .الفعال
في الختام، يمكن القول إن استراتيجيات الاتصال ليست مجرد أداة إدارية، بل هي ركيزة استراتيجية تسهم في        

اية المدنية لولاية تيارت وتظل مديرية الحم. تعزيز الجاهزية المؤسسية، تحسين الصورة العامة، وتسريع الاستجابة للأزمات
ومع ذلك، فإن . نموذجًا يبرز أهمية التكامل بين التخطيط الاستراتيجي والاتصال الفعال في تحقيق الأهداف المؤسسية

استمرارية هذا النجاح تتطلب استثماراً مستمراً في التكوين، تحديث الاستراتيجيات، وتعزيز البنية التحتية الاتصالية، 
وđذا، تقدم هذه الدراسة إسهامًا علميًا . لاعتبار التحدʮت الهيكلية والتنظيمية التي قد تعيق الأداءمع الأخذ في ا

يمكن أن يشكل أساسًا لأبحاث مستقبلية ēدف إلى تعميق فهمنا لدور الاتصال في إدارة الأزمات في سياقات 
  .مؤسسية متنوعة
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  :التوصيات والاقتراحات
أما ʪلنسبة للتوصيات فإن مديرية الحماية المدنية لا تحتاج إلى توصيات ʪعتبارها مؤسسة أمنية تخضع للنظام    

عن بعض العراقيل مثل النقص في الموارد البشرية  تنا كشفتدراسسرية ʪلدرجة الثانية، إلا أن ʪلدرجة الأولى وال
المتخصصة في الاتصال، وضعف التكوين الإعلامي لبعض الأعوان، إضافة إلى محدودية الوسائل الاتصالية في الظروف 

يم البنية التحتية الاتصالية، وتحسين وهي مؤشرات تستدعي وضع خطة تطوير مؤسساتية تركز على تدع. الاستثنائية
  .القدرات البشرية، وتعزيز ثقافة التقييم والمراجعة المستمرة
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والمؤسسات المختلفة، الأكاديمية للدراسات  عبد الرزاق سعيدا، مقومات بناء الإستراتيجية الاتصالية في المنظمات .38
 .128-118، ص ص 2020، 3، جامعة الجزائر2، العدد12الاجتماعية والإنسانية، اĐلد

 19قراءة في مراحل تبني لقاح كوفيد  :الاتصالي الصحي في الجزائر خلال جائحة كوروʭ عبد المنعم رقاز، التدفق .39
، جامعة عبد الحميد بن 2، العدد4من منظور انتشار المبتكرات، اĐلة الجزائرية لبحوث الإعلام والرأي العام، اĐلد

  .60-45ص ص ، ʪ2021ديس مستغانم، الجزائر، 
، 6ت العدد الإقتصادي، اĐلدعلاوي صفية، واقع إدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخدماتية، مجلة دراسا .40

 .163-145ص ص ، 2015، جامعة عمار ثليجي ʪلأغواط الجزائر، جوان2العدد
، 2014، 1، العدد1غول فرحات، إدارة الأزمات في المؤسسة بين المفاهيم وطرق العالجة، مجلة المناجر، اĐلد .41

  .90- 59ص ص 
، ديسمبر 01، العدد 5، مجلة أبعاد اقتصادية، اĐلد قهواجي أمينة، دور القيادة الإدارية في إدارة الأزمات .42

 .330-298ص ص ، 2015
، 2، العدد2لبنى زعرور، الاتصال وأهميته في إدارة المؤسسات التربوية، مجلة الجزائرية التربية والصحة النفسية، اĐلد .43

 .133- 114ص ص  2008، 2جامعة الجزائر 
زموي في تفعيل وظيفة إدارة الأزمات، مجلة الإعلام واĐتمع، محمد بشير محمودي، إستراتيجيات الاتصال الأ .44
 .337- 328، ص ص 2021، جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر، ديسمبر02، العددĐ05لد
نرمين علي السيد إبراهيم عجوة، إستراتيجيات الاتصال الحكومي المستخدمة في التسويق للمشروعات القومية  .45

الإجتماعي وعلاقتها بمعارف واتجاهات الجمهور المصري، اĐلة المصرية للبحوث الرأي العام،  عبر مواقع التواصل
 .626- 577ص  ، ص2021، 3، العدد20جامعة القاهرة، اĐلد

هشام بوعروري، رزاق لحسن، دور الاتصال الإستراتيجي في إدارة الأزمات، مجلة طبنة للدراسات العلمية  .46
 .281-259 ، ص2021، الجزائر، 2، جامعة سطيف02لعدد، ا04الأكاديمية، اĐلد

  الرسائل العلمية: ʬلثا
أمال بوعبد الله، وʩم صديقي، دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين صورة المؤسسة مذكرة مكملة لنيل شهادة  .47

 .2020/2021الجزائر، والصوف ميلة الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال، المركز الجامعي عبد الحفيظ ب
بلعيد أحلام، رميلي سهام، دور خلاʮ الاتصال ʪلمؤسسات الشبابية في حماية الشباب من الآفات الإجتماعية،  .48

 .2019/2020معة إبن خلدون تيارت، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، جا
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ستراتيجية الاتصالية ودورها في إدارة تداعيات الأزمة بن ʬبت ضرʪني إكرام، أمين خوجة فارس وآخرون، الإ .49
، دراسة ميدانية في مؤسسة تسيير مطار محمد بوضياف، تخصص إتصال وعلاقات عامة، شعبة 19- الصحية كوفيد

علوم الإعلام والاتصال، قسم الاتصال والعلاقات العامة، كلية علوم الإعلام والاتصال والسمعي البصري، جامعة 
 .2021/2022، 03نيدر، قسنطينةبوب صالح
بوعلاق ملاك، سواحلية بثينة، إستراتيجيات الاتصال في مؤسسات الرعاية الإجتماعية، مذكرة مقدمة لنيل  .50

 .2022/2023، قالمة، 1945ماي  8شهادة الماستر تخصص علم إجتماع إتصال، جامعة 
الأداء التربوي، مذكرة مكملة لنيل شهادة  رفيقة العايب، معوقات الاتصال في المؤسسة التعليمية وأثرها على .51

 .2013/2014الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة محمد خيضر بسكرة، 
شابي خيرة، حجار محمد، إتصال تسيير الأزمة في المؤسسة مؤسسة ميناء مستغانم نموذجا، مذكرة تخرج لنيل  .52

لإعلام والاتصال، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم شهادة الماستر في تخصص إتصال وعلاقات عامة، شعبة علوم ا
 .ʪ2018/2019ديس، مستغانم،  الاجتماعية، جامعة عبد الحميد بن

عماد الدين شعبان، دور الإستراتيجية الاتصالية في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة  .53
، مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة الماستر في )ونلغازس( SDCللشركة الجزائرية لتوزيع الكهرʪء والغاز 

علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، 
  .2018/2019جامعة محمد خيضر بسكرة قطب شتمة، 

ؤسسات الناشئة، مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص مزعاش وفاء، واقع تطبيق إستراتيجيات الاتصال في الم .54
 .2017/2018، قالمة الجزائر، 1945ماي  8اتصال وعلاقات عامة، جامعة 

نبيل حاجي، فضيلة حامد، إستراتيجيات الاتصال الرقمي في إدارة الأزمات في مؤسسة الخدماتية، دراسة ميدانية  .55
، تخصص إتصال تنظيمي، قسم علوم الإعلام LMDبمؤسسة سوميفرس، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر 

 .2021/2022بسة، العربي التبسي، ت والاتصال، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة
وضاحي مسعودة، معول عبد الحميد، الاتصال المؤسساتي ودوره في تحسين الخدمة العمومية، مذكرة مقدمة  .56

 .2019/2020لإستكمال متطلبات شهادة الماستر تخصص إتصال وعلاقات عامة، جامعة إبن خلدون تيارت، 
  المطبوعات البيداغوجية: رابعا
ماستر علم الإجتماع، جامعة محمد لمين  1الاتصال، مطبوعة مقدمة لطلبة سنة إبراهيم يحياوي، إستراتيجيات  .57

  .2018/2019، 2دʪغين سطيف
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سليم بولحية، مطبوعة بيداغوجية في الاتصال وتسيير الأزمة، دروس لسنة ʬنية ماستر علاقات عامة، قسم  .58
-2021صالح بوبنيدر،  3الاتصال والعلاقات عامة، كلية الإعلام والاتصال والسمعي البصري، جامعة قسنطينة 

2022.  
جذع مشترك علوم اقتصادية وتجارية وعلوم عبد الله قلش، منهجية البحث العلمي مطبوعة منهجية، سنة أولى  .59

  .2016/2017التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، شلف، 
قواسم بن عيسى، دروس مادة الاتصال وتسيير الأزمة، ʬنية ماستر اتصال وعلاقات عامة، قسم الإعلام  .60

 . 2024/2025معة ابن خلدون، تيارت، وم الإنسانية والاجتماعية، جاوالاتصال وعلم مكتبات، كلية العل
مختار جلولي، الاتصال وتسيير الأزمة، مطبوعة بيداغوجية موجهة لطلبة السنة الثانية ماستر اتصال وعلاقات  .61

إبن خلدون، عامة، شعبة علوم الإعلام والاتصال، قسم العلوم الإنسانية، كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية، جامعة 
 .2021/2022تيارت، 

الأزمات، لسنة الثانية ماستر، تخصص اتصال تنظيمي وعلاقات عامة،  معتوق فتيحة، مطبوعة وحدة اتصال  .62
  .2018/2019، 3صال، جامعة الجزائر كلية علوم الإعلام والات

  :المقابلات: خامسا
  11:26.مقابلة مع السيدة سوداني فاطمة، رئيسة مكتب التكوين بمقر مديرية الحماية المدنية بولاية تيارت .63
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 : دليل المقابلة : 01الملحق رقم 
 وزارة تعليم العالي والبحث العلمي

 –تيارت  –جامعة ابن خلدون 
 العلوم الإنسانية والاجتماعيةكلية 

 قسم الإعلام والإتصال وعلم المكتبات
  

   تخصص إتصال وعلاقات عامةالماستر للدراسة الميدانية لنيل شهادة  دليل المقابلة
  اتصال وعلاقات عامة: تخصص

 
 
 

  :تحت إشراف:                                                              الطالبتينمن إعداد 
  فتيحة نور الهدى  بلبليدية .د                                                 بشارف أماني العلجة -
  شعلاني خلود أمينة -
   

  :تحية طيبة وبعد
يات الاتصال في إطار إنجاز مذكرة تخرج أقدم لكم دليل مقابلة đدف التعرف على دور استراتيج

دون  هذه الأسئلةالإجابة على  ونرجو منكمزمات بمديرية الحماية المدنية لولاية تيارت، في تسيير الأ
  . تسجيل أي معلومات شخصية، علما أن المعلومات ستعامل ʪلسرية ولا تستخدم إلا لأغراض علمية

  مع جزيل الشكر والامتنان لتعاونكم

  

 2024/2025: السنة الجامعية

  

 دور اس؅فاتيجيات טتصال ࡩȖ ʏسي؈ف כزمات ࡩʏ المؤسسات العمومية اݍݵدماتية

ولاية تيارت نموذجادراسة حالة لمديرʈة اݍݰماية المدنية   

1275مذكرة ضمن القرار الوزاري   
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  :البياʭت الشخصية

 الجنس: 

 السن: 

 المستوى التعليمي: 

 الرتبة: 

 قدمية في المؤسسةالأ : 

  الكادر البشري : المحور الاول 

  هل هناك برامج تكوينية قمتم đا ؟ .1
 من هي الجهة المسؤولة عن تنظيم التكوينات داخل مديرية الحماية المدنية ؟ .2

  ماهي المدة الزمنية المخصصة للبرامج التكوينية ؟ .3

  الازمات  الاستراتيجية الاتصالية المتبعة في مديرية الحماية المدنية خلال :المحور الثاني

1. ϵ عداد الاستراتيجية الاتصالية المتبعة في مديرية الحماية المدنية خلال الازمات ؟أي مصلحة مكلفة  
  هل يكون هناك تجهيز  مسبق للاستراتيجية الاتصالية المتبعة؟ .2
 ماهي المدة الزمنية المستغرقة من اجل اعداد استراتيجية اتصالية ؟ .3

  الاستعانة đا في الازمات ؟هل لديكم استراتيجية جاهزة يتم  .4

  التخطيط لمواجهة الازمات في مديرية الحماية المدنية لولاية تيارت :المحور الثالث

 ماهي الوسائل الاتصالية المستعملة لمواجهة الازمات في مديرية الحماية المدنية؟ .1

 برايكم ما مدى نجاح الاستراتيجية الاتصالية المتبعة داخل المديرية؟ .2

 ماهي مدة صلاحية الاستراتيجية الاتصالية المتبعة في مديرية الحماية المدنية؟في نظركم  .3

 ماهي العراقيل التي تواجه المصلحة المكلفة ʪلتخطيط لمواجهة الازمات؟ .4
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  ".لولاية تيارت"الهيكل التنظيمي لمديرية الحماية المدنية : 02 الملحق رقم
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  بقواعد النزاهة العلمية لإنجاز بحثنموذج التصريح الشرفي الخاص ʪلالتزام : 03الملحق رقم 

 

  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 بطبهت يؼهٕيبث:

 

 انشؼبٍت انذًٌمراطٍت انجسائرٌت انجًهىرٌت

 انؼهًً وانبحث انؼبنً انتؼهٍى وزارة

 ابٍ خهذوٌ تٍبرث جبيؼت

 نـ "َظبو انطىارئ والإَمبر انشبيم" إنكتروًَتطبٍك 

  نذػى ػًهٍبث انحًبٌت انًذٍَت وانتبهٍغ انفىري 

 1275 انىزاري انمرار طبرإ فً َبشئت يؤضطت شهبدة نٍُم يشروع

 

 

 

 

 

 

2024/0202: انجبيؼٍت انطُت   

انتجبرٌت انؼلايت صىرة  

 

 انتجبري الاضى

Save hope (SH) 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 ٔكشٚن انؼًم  الإششافعٕل كشٚن يؼهٕيبث 

 :الإششافكشٚن  -1
 الإششافكشٚن 

 :انخخظض

 احظبل ٔػلاهبث ػبيت

 :(01) انًششف انشئٛغٙ

 بهبهٛذٚت كخٛغت َٕس انٓذٖ

 

 كشٚن انؼًم: -2

 كشٚن انًششٔع انخخظض انكهٛت

كهٛت انؼهٕو الإَغبَٛت 

 ٔالاصخًبػٛت

 ٔػلاهبث ػبيت احظبل
 بشبسف أيبَٙ انؼهضت انطبنب:

كهٛت انؼهٕو الإَغبَٛت 

 ٔالاصخًبػٛت

 ٔػلاهبث ػبيت احظبل
 شؼلاَٙ خهٕد أيُٛت انطبنب:

يبشيش سبٕحٛك ٔركبء  

 اططُبػٙ
 بٍ ًُٚٛت عٛذ أعًذ

طبَغ حطبٛوبث ْبحق 

 ٔيُظبث
 يؼًش عًبدة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 فهرش انًحتىٌبث
 

 انًغٕس الأٔل: حوذٚى انًششٔع 

 انًغٕس انزبَٙ: انضٕاَب الابخكبسٚت 

 انخغهٛم الاعخشاحٛضٙ نهغٕمانًغٕس انزبنذ: 

 انًغٕس انشابغ: خطت الإَخبس ٔانخُظٛى

 انخطت انًبنٛت  :انًغٕس انخبيظ

 انخضشٚبٙ  الأٔنٙ: انًُٕرس انًغٕس انغبدط

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 انًحىر الأول:  تمذٌى انًشروع 

َٛت كٙ انغًبٚت انًذػهٗ ػٕء يلاعظبحُب نهؼذٚذ يٍ انخغذٚبث ٔانؼشاهٛم انخٙ حٕاصّ يذٚشٚبث         

 ٔانخٙ حخًزم كٙ: ،ػًهٓب انًٛذاَٙ ٔانخُظًٛٙ

 انخذخم انـٛش عشٚغ كٙ عبلاث انطٕاسا. -

ػـؾ ػهٗ يشاكض الاحظبل كًب ٚؤد٘ ػخًبد انًذٚشٚت ػهٗ انًكبنًبث انٓبحلٛت كوؾ هذ ٚخغبب كٙ ا -

 عٛبَب إنٗ انخشٕٚش ٔكوذاٌ انًؼهٕيت.أ

حبٍٛ ْزا يٍ خلال انظؼٕببث انخٙ حٕاصّ أػٕاٌ انًذٚشٚت كٙ  :َوض انًؼطٛبث انضـشاكٛت انلٕسٚت -

 .نؼُٕاٌ بذهت أٔ ٔصٕد عٕاصض نـٕٚتٚؼشف ا خبطت إرا كبٌ انًبهؾ لا ،يٕهغ انغبدد بذهت حغذٚذ

ػؼق انخٕاطم انخبسصٙ يغ انًٕاؽٍُٛ: ٚخؼظ ْزا يٍ خلال ػذو يؼشكت بؼغ انًٕاؽٍُٛ  -

حظبل ،ْزا يب ٚؤد٘ إنٗ انخأخش كٙ الإبلاؽ ػٍ بأسهبو انطٕاسا أٔ شؼٕسْى ببنخٕف يٍ الا

 انغٕادد.

شخبص رٔ٘ الاعخٛبصبث انخبطت: لأَّ لا حٕصذ آنٛت يخظظت حغًظ انٕطٕل إنٗ الأطؼٕبت  -

 نهظى أٔ الأشخبص انـٛش هبدسٍٚ ػهٗ انكلاو بئسعبل إشؼبساث ؽٕاسا بغشػت ٔكؼبنٛت.

 ككشة انًششٔع )انغم انًوخشط( .1

إنٗ حظًٛى ٔحطٕٚش حطبٛن ركٙ ٕٚكش ٔاصٓت بغٛطت نهًٕاؽٍُٛ نطهب انخذخم انغشٚغ يٍ  سحأُٚبا

ٛم انخٕاطم انخبسصٙ يغ إػبكت إنٗ حغٓ ،لاحٓب يٍ صٓت أخشٖصٓت ٔدػى انًذٚشٚبث كٙ حذخ

ٕيبث آَٛت عٕل هانطٕاسا ،كًب ٚؼًم ػهٗ حٕكٛش يؼ نغبلاث الاعخضببتٔحغشٚغ  ،انًٕاؽٍُٛ

انشهًٛت  انغكٕيتحببػٓب هبم ٔطٕل كشٚن الإَوبر ،كًب ٚغٓى  كٙ حؼضٚض الإصشاءاث انخٙ ٚضب إ

 داخم انًؤعغبث انؼًٕيٛت ٔحغوٛن انخكبيم بٍٛ انضٕٓد انًٛذاَٛت.

 انوٛى انًوخشعت .2

 الاططٛبفيٍ خلال أٚوَٕت "عٛبحٙ" )عٕادد انًشٔس، يٕعى  :انغشػت كٙ الاعخضببت نهغٕادد 

 ٔؿٛشِ(.

  ببلإصشاءاث انٕهبئٛت:يٍ خلال أٚوَٕت" أسشذَٙ" )إسشبداث ٔبشايش حٕػٕٚت حؼضٚض ٔػٙ الأكشاد

عغب انًٕاعى إػبكت إنٗ بذ آخش الأخببس ٔانًغخضذاث ،ٔانذٔساث انخكُٕٚٛت كٙ يخخهق 

 انًضلاث(.

  َٙحوهٛم انخغبئش انًبدٚت ٔانبششٚت ،ٔدػى صٕٓد انذٔنت كٙ إداسة الأصيبث:يٍ خلال أٚوَٕت" أَوز

 خخُبهبث، انلٛؼبَبث ٔانكٕاسد انكبشٖ(." )انغشائن، ا

  َظبو( "ٙانخذخم انغشٚغ كٙ عبلاث انطٕاسا يٍ خلال أٚوَٕت"يٕهؼGPS.) 

 .أٚوَٕت "أعؼلٙ" خبطت ببلإعؼبكبث الأٔنٛت 

 فرٌك انؼًم .3

 ٚخكٌٕ كشٚن انًششٔع يٍ :       



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

  احظبل ٔػلاهبث انطبنبت "بشبسف أيبَٙ انؼهضت" كهٛت انؼهٕو الاَغبَٛت ٔالاصخًبػٛت حخظض

 ػبيت، طبعبت انلكشة.

  انطبنبت "شؼلاَٙ خهٕد أيُٛت" كهٛت انؼهٕو الاَغبَٛت ٔالاصخًبػٛت حخظض احظبل ٔػلاهبث

 ػبيت ،طبعبت انلكشة.

 .ٙبٍ ًُٚٛت عٛذ أعًذ" يبشيش سبٕحٛك ٔركبء اططُبػ" 

 .يؼًش عًبدة"طبَغ حطبٛوبث ْبحق ٔيُظبث" 

 أْذاف انًششٔع  .4

  ّٛانًٕاؽٍُٛ يٍ خلال انخطبٛن ػهٗ يببدا انغلايت.حٕػٛت ٔحٕص 

 .بُبء يضخًغ أكزش اعخؼذادا نهطٕاسا 

 .دػى صٕٓد انغًبٚت انًذَٛت ببٛبَبث آَٛت عٕل انغٕادد 

 .الإبلاؽ انلٕس٘ ػٍ انغٕادد ٔؽهب انُضذة بغشػت ٔكؼبنٛت 

 .انغؼٙ َغٕ سهًُت انخذيبث الأيُٛت ٔانٕهبئٛت 

 صذٔل صيُٙ نخغوٛن انًششٔع : .5

: )يٍ خلال حوشٚش حشبظُب نهغُت انزبنزت نٛغبَظ، ٔكخشة حشبظُب نهغُت انزبَٛت يبعخش رحهت الأونىانً

انخٙ كبَج يذحٓب شٓش( حى كٛٓب دساعت ػشاهٛم ٔاعخٛبصبث أػٕاٌ يذٚشٚت انغًبٚت انًذَٛت كٙ 

 حذخلاحٓى انًٛذاَٛت .

 : )شٓشٍٚ( انخظًٛى ٔانخطٕٚش الأٔنٙ نهًششٔع.انًرحهت انثبٍَت

 " Techno foster: )شٓش( ػشع انًششٔع ػهٗ نضُت عبػُت الأػًبل "انًرحهت انثبنثت

 : )شٓشٍٚ( يُبهشت انًُٕرس الأٔنٙ يغ كشٚن يخخض.انًرحهت انرابؼت

 .انخبيغت: حوٛٛى انُغخت انخضشٚبٛتانًشعهت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 انًحىر انثبًَ: انجىاَب الابتكبرٌت

نٛغًظ  GPSإٌ يششٔػُب ٚخكبيم بٍٛ خظبئض انزكبء الاططُبػٙ ٔخبطٛت حغذٚذ انًٕاهغ 

بخوذٚى خذيت انخُبّٛ انغشٚغ كٙ عبنت انطٕاسا، ٔإيكبَٛت إصشاء َذاء اعخـبرت حهوبئٛب دٌٔ إعذاد 

ػٕػبء، كٙ انٕهج َلغّ ٚؼخبش انضبَب الإبذاػٙ كّٛ ْٕ هٛبو انًٕاؽٍُٛ بئسعبل إشبسة كٙ عبل 

ٔػغ ؽبسا، كًب ٕٚكش إيكبَٛت إسعبل إشؼبساث حغزٚش عغب انُطبم انضـشاكٙ كٙ عبنت عذٔد 

 انكٕاسد أٔ انخطش انًغخًم.

 انًحىر انثبنث: انتحهٍم الاضتراتٍجً نهطىق
ٚغخٓذف انخطبٛن يذٚشٚت انغًبٚت انًذَٛت نٕلاٚت حٛبسث ٔيضخًؼٓب انًغهٙ كضًٕٓس 

انؼًٕيٛت انخذيبحٛت كًذٚشٚت انغًبٚت انًذَٛت  يغخٓذف، ْزا يب ًٚكُُب يٍ هٕل أٌ انًؤعغبث

أطبغج بغبصت إنٗ الأخز بخوُٛبث ركٛت حذػى صٕٓدْب. كًب حبٍٛ دساعبث انغٕم ٔصٕد َوض لاكج 

كٙ انخطبٛوبث انخٙ حوذو ْزا انُٕع يٍ انخذيبث بشكم يببشش ٔيخكبيم، ٔٚؼخبش ْزا انخطبٛن انؼلاس 

 م انخكُٕنٕصٙ انٕظٛلٙ كٙ انغًبٚت انًذَٛت.انُٓبئٙ نٓزِ انلضٕة كٙ انغٕم ٔكٙ انغٛب

 خطت الإَتبج وانتُظٍى  :انًحىر انرابغ

 :ٔانخُظٛى ػهٗ رلارت يشاعم أعبعٛتحغخٕ٘ ْزِ خطت الإَخبس         

دساعت حغهٛهٛت لاعخٛبصبث  إصشاءٚخى كٙ ْزِ انًشعهت  : انتحهٍم انفًُ وانتخطٍط انىظٍفً -1

انًٕاؽٍُٛ يٍ صٓت ٔأػٕاٌ انًذٚشٚت يٍ صٓت أخشٖ ،ٔحخًزم انٕظبئق الأعبعٛت نٓزا انخطبٛن كٙ 

حوذٚى إشؼبساث كٕسٚت، حغذٚذ انًٕهغ، إسعبل انبلاؿبث ٔانٕطٕل انغشٚغ نخذيبث انطٕاسا 

 َٛت .،إػبكت إػذاد يخطؾ ْٛكهٙ ٚخى كّٛ حٕصٚغ انًٓبو ػهٗ كشم انغًبٚت انًذ

بؼذ الإَخٓبء يٍ انخخطٛؾ ٚأحٙ ػًم كشٚن انبشيضت  : انتطىٌر انبريجً وانتصًٍى انجرافٍكً -2

ٔانغشػت  الاعخوشاسحوُٛبث عذٚزت حؼًٍ  ببعخخذاوانز٘ ٚؼًم ػهٗ حطٕٚش ٔظبئق ْزا انخطبٛن 

ْزِ (،كًب ٚوٕو انًظًًٌٕ كٙ android ٔios،يغ ػًبٌ انخٕاكن يغ أَظًت انخشـٛم انًخخهلت )

انضبَب انبظش٘ ٔانًؼبٚٛش  ةذاو بغٛطت ٔعٓهت انلٓى، يغ يشاػبانًشعهت بخظًٛى ٔاصٓت اعخخ

 انخكُٕنٕصٛت كٙ انخطبٛوبث الأيُٛت.

ٚخى كٙ ْزِ انًشعهت اخخببس كم ٔظبئق   : اختببراث انجىدة وانتكبيم يغ أَظًت انحًبٌت انًذٍَت -3

حظغٛظ الأخطبء انبشيضٛت ٔحغغٍٛ الأداء ،كًب انخطبٛن نؼًبٌ علايخٓب ٔكؼبنٛخٓب، ٔانؼًم ػهٗ 

ٚخى كٙ ْزِ انًشعهت اخخببس انخٕاكن ٔانخكبيم يغ أَظًت انغًبٚت انًذَٛت ،يٍ خلال بشٔحٕكٕلاث آيُت 

 ٔعشٚؼت ٔػًبٌ هذسة انخطبٛن ػهٗ إسعبل يؼهٕيبث آَٛت .

ُغٛن انضٕاَب بؼذ حظًٛى انًششٔع يٍ ؽشف كشٚن انؼًم انز٘ ٚخٕل ح : الإشراف وانتُظٍى -4

انخوُٛت ٔالإداسٚت ببنخؼبٌٔ يغ انضٓبث انًؼُٛت )انغًبٚت انًذَٛت ،الاحظبلاث ،الأيٍ( ،ٔٚخى حغذٚذ 

 يؤششاث الأداء انشئٛغٛت:

 انضيٍ انخٙ حخى كّٛ الاعخضببت يٍ حهوٙ انبلاؽ انٗ إسعبل انذػى . -

 إعظبئٛبث انخُضٚلاث انُبشطت نهخطبٛن . -

 غخخذيٍٛ )انًضخًغ انًغهٙ ٔانضٓبث انشعًٛت(.َغبت انشػٗ نذٖ انً -

 ػذد انغبلاث انخٙ حى انخؼبيم يؼٓب ػبش انخطبٛن. -



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 PLAN FINANCIERانًحىر انخبيص: انخطت انًبنٍت     

 دُٚبس صضائش٘ 21.2222.22 حكهلت انخوذٚش الأٔنٛت:

 حلظٛم انًٛضاَٛت: 

 دس152.222حطٕٚش انخطبٛن: 

 دس122.222 :انخغٕٚن ٔانخشٔٚش

 دس452.222انشٔاحب ٔانًغخشبسٍٚ: 

 دس152.222 يظبسٚق حشـٛهٛت ٔيلبصئت:

 :يظبدس حًٕٚهٛت انًوخشعت

 (.غكٕيٛت انًؼُٛت )انغًبٚت انًذَٛتدػى  يٍ انٓٛئبث ان -

 دػى يٍ انًغخزًشٍٚ انزٍٚ ٚٓخًٌٕ ببنًشبسٚغ راث الأرش الإصخًبػٙ. -

 انًذَٛت ،ٔٔصاساث داخهٛت أٔ حكُٕنٕصٛبث الإػلاو.ششكبث يؤعغبحٛت يغ انًذٚشٚت انؼبيت نهغًبٚت  -

 انؼبئذاث انًخٕهؼت:

إػلاَبث داخم انخطبٛن خبطت ببنخٕػٛت  ٔانخغغٛظ أٔ انخذيبث انؼبيت )دٌٔ انخأرٛش ػهٗ حضشبت  -

 انًغخخذو(

 ػوٕد حؼبٌٔ يغ صٓبث سعًٛت :يوبم حٕكٛش خذيبث حوُٛت ٔحذسٚبٛت . -

 انخطبٛن نظبنظ انًؤعغبث انغكٕيٛت أٔ بهذٚبث. اعخؼًبلاخٛض يؤعغبحٛت :بٛغ حش اشخشاكبث -

ٙ : انًُٕرس الأًغٕس انغبدطان ٙ انخضشٚب  ٔن

 بؼذ حظًًُٛب نهخطبٛن هًُب بخطٕٚش ًَٕرس أٔنٙ نّ ،إر حؼًٍ :

 .GPSخبطٛت إسعبل الإعذارٛبث انضـشاكٛت  -

 َٕع انطٕاسا )صس انطٕاسا(. ببخخٛبسٔاصٓت حغًغ نهًغخخذو  -

 خبطٛت انغظٕل ػهٗ آخش انًغخضذاث. -

 انوٛبو بذٔساث حكُٕٚٛت خبطت ببلإعؼبكبث الأٔنٛت . -

 حوذٚى بشايش حٕػٕٚت ٔإسشبداث عغب انًٕاعى. -

 

 

 

 

 

 

 

 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 عغبببث انُخبئش انًخٕهؼت(: 21ل)انضذٔ

 ACTIF 

Libellé N N+1 N+2 N+3 N+4 

ACTIFS NON COURANTS       

Ecart d'acquisition (goodwill)                         

Immobilisations incorporelles        

 Immobilisations corporelles 1 689 200 1 689 200 1 689 200 1 689 200 1 689 200 

 Terrains  0 0 0 0 

Constructions et Batiments   0 0 0 0 

Machines et équipement de 

production  

1 689 200 1 689 200 1 689 200 1 689 200 1 689 200 

 Equipement de transport   0 0 0 0 

 Equipement de bureau   0 0 0 0 

AMORTISSEMENTS  - 168 920 -337 840 -506 760 -675 680 -844 600 

TOTAL ACTIF NON COURANT  1 520 280 1 351 360 1 182 440 1 013 520 844 600 

ACTIFS COURANTS   

Stocks et en cours 20 000 22 000 24 200 26 620 29 282 

 Créance et emplois assimilés 500 000 525 000 550 000 500 000 605 000 

 Clients 500 000 525 000 550 000 500 000 605 000 

 Autres débiteurs   0 0 0 

 Impôts et assimilés  0 0  0 

 Autres actifs courants   0 0 0 

 Disponibilités et assimilés 150 000 200 000 250 000 345 440  579 198 

 Placements et autres actifs 

financiers courants 

       

 Trésorerie 150 000 200 000 250 000 345 440 579 198 

TOTAL ACTIF COURANT 670 000 747 000 824 200 872 060 1 213 480 

TOTAL GENERAL ACTIF 2 190 280 2 098 360  2 006 640 1 885 580 2 058 080 

 

 

 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 عغبببث انُخبئش انًخٕهؼت(: 22انضذٔل)

Passif 

Libellé N N+1 N+2 N+3 N+4 

CAPITAUX PROPRES      

 Capital émis ( ou compte de 

l'exloitant)  
100 000 100 000 100 000 100 000 100 000 

 Capital non appelé       

Primes et réserves            

Ecarts de réévaluation            

 Ecarts d'équivalence      

 Résultat net de l'exercice 1 039 880 1 554 380 1 628 305 1 785 580 1 958 080 

 Autres capitaux propres - Report 

à nouveau 

          

 TOTAL CAPITAUX PROPRES 1 139 880 1 654 380 1 728 305 1 885 580 2 058 080 

PASSIFS NON COURANTS   

 Dettes rattachées à des 

participations 

          

 Impôts (différés et provisionnés)           

 Autres dettes non courantes           

 Provisions et produits 

comptabilisées 

         

 TOTAL PASSIFS NON COURANTS 0 0 0 0 0 

 PASSIFS COURANTS   

 Fournisseurs et compte rattaches 1 050 400 443 980 278 335     

 Impôts        

 Autres dettes           

 Trésorerie Passif           

 TOTAL PASSIFS COURANTS 1 050 400 443 980 278 335 0 0 

TOTAL GENERAL PASSIF 2 190 280 2 098 360 2 006 640 1 885 580 2 058 080 

 

 

 



"َظبو انطٕاسا ٔالإَوبر انشبيم" نذػى ػًهٛبث انغًبٚت انًذَٛت حطبٛن الإنكخشَٔٙ ػُٕاٌ انًششٔع: 

 ٔانخبهٛؾ انلٕس٘

 أونٍتفبتىرة (: 03)ًهحك رلى ان

 

 



 

 

  ًَٕرس انؼًم انخضبس٘ :(24انًهغن سهى )


