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الزيي سهلىا ػيٌا القيام بالذساست 

 الويذاًيت.
 

 

 

 



 

   

 

 ملخص:   

الاتصاؿ الداخلي ضرورة حيوية بالنسبة للمؤسسة، نظرً لألعيتو في لستلف الأصعدة، وباعتبارىا نظاما  يعتبر
يتعلق بمدة تقبلهم للقرارات والتعليمات، إضافة إلذ مدى  للتسيتَ الأمثل حيث أصبح يثتَ اىتماـ العماؿ فيما

تقبل الإدارة لشكاويهم ومشكلبتهم داخل الدؤسسة، كما أف الاتصاؿ الداخلي يساىم في تسهيل عملية تبادؿ 
 الدعلومات ويساعد على خلق جو تحفيزي للعماؿ.

الأختَ اىتماما باعتباره المحدد لستَ  ونظراً لألعية الاتصاؿ الداخلي على مستوى تسيتَ الدؤسسة أولتو ىذه
الإنتاج، كما يعتبر أحد الدعائم الإستًاتيجية بالدؤسسة في لرابهة الأزمات التي تتعرض لذا مرارا والر قد تؤدي إلذ 

 الزواؿ أو تدىورىا.

ز مسالعة الاتصاؿ الداخلي في إدارة الأزمات لدؤسسة سونلغا حوؿ تتمحور التي دراستنا في حاولنا لقد
 كشفتطبيعة الاتصاؿ الداخلي الدعتمد لدى الدؤسسة ومسالعة في إدارات الأزمة، و  التعرؼ حاولنا ،غرداية

توفر نظاـ اتصاؿ شامل في الدؤسسة بتوفتَ قنوات اتصاؿ واضحة في جميع سونلغاز غرداية   مؤسسة أف الدراسة
لدناسب لإلصاح عملية الاتصاؿ وذلك بتقبل الدستويات حيث تعتمد على الوسائل الحديث للبتصاؿ وتوفتَ الجو ا

لستلف الاقتًاحات ومسالعات الفرد العامل في العمل و إيصاؿ الدعلومات حوؿ كل الوظائف الإدارية وعلى جميع 
أما عن .يكوف الاتصاؿ تنازليا من الأعلى إلذ الأسفل حسب الذرـ السلطةو  الدستويات والقيادة في الدؤسسة

تصنيف وتبويب وتحليل مؤشرات حدوث رة الأزمة فيثمل أولًا في التخطيط الدسبق الدتمثل في الأسلوب الدعتمد لإدا
 من الدمكن أف تتسبب حددوث أزمة، كما تعتمد نظاـ إنذار مبكر يتلبءـ مع مؤشرات الأحداث التيوتوفتَ  الأزمة

ت وورش العمل والتدريبات من خلبؿ عقد الاجتماعا الدؤسسة على أسلوب الاستعداد والوقاية لإدارة الأزمة
وتشكيل فرؽ إدارة أزمات لستلفة لحل العديد من  الدختلفة للتعرؼ إلذ كيفية التعامل مع الأزمات حاؿ وقوعها

 الأزمات المحتملة.

 الكلمات المفتاحية:
 تسيتَ.، تصاؿ خارجيػ، إإدارة أزمات، تخطيط، تصاؿ داخليإ

 
 

 



 

   

 

Résumé: 

La communication interne est considérée comme une nécessité vitale pour 

l'organisation, compte tenu de son importance à différents niveaux, et en tant 

que système de gestion optimale car elle est devenue un intérêt des travailleurs 

quant à la durée de leur acceptation des décisions et des instructions, en plus de 

la mesure dans laquelle la direction accepte leurs plaintes et problèmes au sein 

de l'organisation, et la communication interne contribue à faciliter le processus 

d'échange d'informations Et cela contribue à créer une atmosphère de motivation 

pour les travailleurs. 

En raison de l’importance de la communication interne au niveau de la 

direction de l’organisation, celle-ci a prêté attention à elle en tant que 

déterminant du cours de la production. Elle est également considérée comme 

l’un des piliers stratégiques de l’institution face aux crises auxquelles elle est 

constamment exposée et qui peuvent conduire à sa disparition ou à sa 

détérioration. 

Dans notre étude centrée sur la contribution de la communication interne à 

la gestion de crise à la Fondation Sonelgaz Ghardaia, nous avons tenté 

d'identifier la nature de la communication interne approuvée par l'institution et 

sa contribution à la gestion de crise, et l'étude a révélé que Sonelgaz Ghardaia 

fournit un système de communication complet dans l'organisation en fournissant 

des canaux de communication clairs à tous les niveaux. Il s'appuie sur des 

moyens de communication modernes et fournit l'atmosphère appropriée pour le 

succès du processus de communication en acceptant les différentes suggestions 

et contributions de l'individu travaillant au travail et en communiquant des 

informations sur tous les emplois administratifs et à tous les niveaux et le 

leadership dans l'organisation et la communication descend de haut en bas selon 

la hiérarchie d'autorité. Elle est représentée en premier lieu dans la planification 

préalable représentée dans la classification, la classification et l'analyse des 

indicateurs de survenue de crise et la mise à disposition d'un système d'alerte 

précoce compatible avec les indicateurs d'événements susceptibles de provoquer 

une crise, et l'institution s'appuie également sur la méthode de préparation et de 

prévention pour gérer la crise à travers la tenue de réunions, d'ateliers et de 

divers exercices pour savoir comment y faire face. Avec les crises au fur et à 

mesure qu'elles surviennent, et en formant différentes équipes de gestion de crise 

pour résoudre de nombreuses crises potentielles. 

les mots clés: 

Communication interne, gestion de crise, planification, communication 

externe et gestion. 
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ةمقدم



 مقدمة 
 

 أ

 

يشهد العالد تطورات سريعة على لستلف المجالات السياسية والإقتصادية وكذا الاجتماعية والثقافية نتيجة ما 
ت وطرائق الإنتاج، بالإضافة إلذ الانتقاؿ الحر للسلع ورؤوس الأمواؿ أفرزتو العولدة بمظاىرىا الدختلفة في لرالا

والاستعماؿ الدكثف لتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات في جميع الديادين، حيث أدرؾ الإنساف ألعية التنظيم في 
نظيم من أىم تسيتَ شؤونو الدختلفة، ولعل من أبرز سمات العصر الحديث غلبة الطابع التنظيمي عليو فأصبح الت

 .سمات المجتمعات الحديثة
الناجحة وغتَ الناجحة لا يرتبط بمدى توافر الدوارد الدادية أو ندرتها، بقدر  الدؤسسةحيث أصبح الفرؽ بتُ 

ما تتمثل في مدى وجود لشارسة تنظيمية فعالة تسمح بالتفاعل الإلغابي وتدكن من تحقيق التآزر بتُ لستلف 
 .لدؤسسةاالددخلبت وتحقيق أىداؼ 

ويشكل الدورد البشري وقود الدؤسسة مهما كاف نشاطها، فهو أىم عامل من عوامل القوة والتفوؽ في 
، وعُدّة الحضور الفاعل في مستقبلها، فلب غتٌ لأي مؤسسة مهما امتلكت من (الوقت الراىن )حاضر الدؤسسة

 ذه الوسائل.وسائل ومعدات وتقنيات عن الدورد البشري الذي يعتبر العقل المحرؾ لذ
وفي إطار مواكبة التطورات في عالد الإدارة والتنظيم الذي فرضتو العولدة والتوجو لضو اقتصاديات الدعلومات 
وتطور تكنولوجيا الإعلبـ والاتصاؿ ومعالجة الدعلومات ما أدى إلذ اتجاه العملية الإدارية لضو تسيتَ العوامل غتَ 

ملية الاتصالية داخل التنظيم التي أصبحت تشكل قيود تتطلب من الدلموسة والجوانب السلوكية خاصة الع
الدؤسسات أف تعيد النظر في أساليب الدمارسة التنظيمية القائمة وتوفتَ الدناخ الدلبئم لتفجتَ الطاقات الإبداعية 

ص مع الفر الكامنة، وتعتبر الدوارد البشرية أىم مورد إستًاتيجي ومصدر كل إبداع إذ يسمح للمؤسسة بالتفاعل 
البحث عن طرائق وأساليب جديدة في تنظيم  الدؤسساتوالتهديدات الدتضمنة في بيئتها وىو ما يوجب على 

علة والكامنة فيها وىذا لا يتأتى إلا بالاتصاؿ وإدارة مواردىا البشرية حتى تتمكن من تحرير الطاقات الإبداعية الفا
 الداخلي الفعاؿ.

ضطلع بها الإتصاؿ الداخلي ضماف الاستمرارية للوظيفة الإنتاجية والإبداعية حيث أنو من أبرز الدهاـ التي ي
 .للمنظمة

دورىا في تداسك   لذا  رابطة و نو ظاىرة اجتماعيةأ ىللبتصاؿ عل  ينظروف  الاجتماععلماء  كما أف
اعات بشرية تربطهم بإعتبارىا مصدر لمجتمع أكبر فهي تقوـ على جم الدؤسسة، و المجتمع وبناء العلبقات الاجتماعية

علبقات إنسانية وتجمعهم أىداؼ وأغراض مشتًكة، وتحكمهم نظم وقوانتُ مشتًكة أيضًا، فالأفراد والجماعات 
بغية تحقيق الأىداؼ والغايات وإشباع حاجاتهم وىم على ذلك يتبادلوف الدعلومات  الدؤسسةيتحركوف داخل 



 مقدمة 
 

 ب

 

ف توفر تلك العملية التي يتفاعل من خلبلذا الأفراد دو  نظمةاسيس، ولا لؽكن تصور أي موالأح والدشاعر
 تفاعلبت تحكمها أشكاؿ وأساليب معينة للئتصاؿ. ولجماعات

 لدا الإتصاؿ فلولا أفضل، بطريقة الأعماؿ أداء على يساعد الإتصاؿ أف القوؿ لؽكن اذى على وبناءا
 الإداري المجاؿ في حيوي بشكل اؿالإتص ألعية وتظهر وإجتماعية، إقتصادية أنظمة بناء الإنساف إستطاع

 في الإتصاؿ شبكات تطورت ما ألعيتو ولولا المجتمع، في ودورىا طبيعتها حدكم الصناعية الدؤسسات في وبالخصوص
 الديناميكي العنصر ىي والإدارة رسمي، و صوري بناء الدؤسسة فإف ىذا إلذ وإستنادا وإتسعت الدؤسسات لستلف
 وعلى خرينالآ الأشخاص تفهم على ومساعديو الددير قدرة على كبتَ حد إلذ لإدارةا لصاح ويتوقف فيها، والحي
 .الإدارة فهم على العماؿ مقدرة

كما أف الاتصاؿ يشكل أرضية ىامة يتم بواسطتها توحيد النشاط التعاوني بتُ جميع الوحدات داخل 
اجتماعية وإنسانية إلغابية بتُ ، حيث يتحقق من خلبلو التكامل والإنسجاـ القائم على علبقات الدؤسسة

 بواسطتها التي الجوىرية الضروريات من الدعلوماتالوحدات الإنتاجية من جهة، وبتُ الإدارة من جهة أخرى، فنقل 
 على للئتصاؿ ينظر أف العامل على ينبغي ىنا ومن الأىداؼ، وتحقيق التغيتَاتث وإحدا السلوكات تعديل لؽكن

 حتى الدباشرةة أو غتَ بطريق الدشروعة،سواء مطالبو وتقدنً مسؤوليو على مشاكلو طرح من لؽكنو أساسيق ح أنو
 ينتمي التي الدؤسسة على إلغابا ينعكس وىذا الدباشرة الإتصاؿ وسائل بإستعماؿ وسواء جماعية أو فردية تتكوف

 الدشاكل من الكثتَ لغنب الصناعية الدؤسسة في الإتصاؿ أف كما،  إليها يبدعو ثم ومن عملو عن إلغابية نظرة لديو
 .الآخرين وإىتمامات بدوافع الإدراؾ وعدـ والنقص الفهم سوء نتيجة تكوف التي

 حديث الأفراد إلذ والبيانات الدعلومات إيصاؿ على فقط يقتصر لا الإتصالات تلعبو أو بو تقوـ التي فالدور
 لغوؿ ما كل عن للتعبتَ للؤفراد الفرصة احةإت إلذ أيضا لؽتد بل ضوئها، على صحيحة بطريقة ويعملوف يتفهموىا،

 .الدؤسسةوما تتطلبو أىداؼ   الأفعاؿ وردود والإتجاىات راءبالآ علم على الإدارة تكوف حتى فكرىم في
" من خلبؿ دراسة خلي في إدارة الأزماتمسالعة الإتصاؿ الدابػػ"  ةالدوسومدراستنا لشا سبق ومن خلبؿ 

 حالة مؤسسة سونلغاز غرداية.
 إلذ قسمتُ: ةدراسالقسمنا 

 ويتضمن ثلبثة فصوؿ: قسم نظري
احتوى الفصل الأوؿ على الدقاربات الدنهجية، حيث تطرقنا فيو لإشكالية الدراسة والتساؤلات الفرعية 

 والفرضيات، أسباب اختيار الدوضوع وألعية وأىداؼ الدوضوع، تحديد الدفاىيم والدراسات السابقة.



 مقدمة 
 

 ج

 

لإطار النظري للئتصاؿ الداخلي، بالتطرؽ لدفهوـ الاتصاؿ بصفة عامة والاتصاؿ وتناوؿ الفصل الثاني ا
، والتعرؼ على أساليب الاتصاؿ الداخلي الدؤسسة، وذكر أنواعو وألعيتو وأىدافو في الداخلي بصفة خاصة
 ومعوقاتو وطرؽ تحسينو.

ـ الأزمة والدفاىيم الدشابهة لذا اف بعنواف الإطار النظري للؤزمات، تطرقنا فيو لدفهو أما الفصل الثالث فك
لعوامل ومراحل نشأت الأزمات وذكر أنوعها والتعرؼ على خصائصها  توتعريف الأزمة الإقتصادية، كما تطرق

 وأبعادىا ومعرفة علبقة الاتصاؿ الداخلي بإدارة الأزمات.
 ، وتضمن فصلتُ:القسم الميداني

ولرتمع البحث  للدراسة وذلك بذكر لرالات الدراسة في الفصل الرابع: للئجراءات الدنهجيةتطرقنا حيث 
 وعينتو والدنهج الدستخدـ في الدراسة وأدوات جمع البيانات.

ثم عرض وتحليل بيانات بعرض وتحليل ومناقشة نتائج الدراسة، حيث قمنا وفي الفصل الخامس والأختَ 
ضية الثانية والاستنتاج الجزئي لذا، لنصل في الفرضية الأولذ والاستنتاج الجزئي لذا، ثم عرض وتحليل بيانات الفر 

 الأختَ إلذ الاستنتاج العاـ بناءً على نتائج ىذه الدراسة.
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 الدراسة: إشكالية (1

يعرؼ على العصر الحالر بأنو عصر التكنولوجيا والاتصاؿ، سواءً على مستوى التقنيات الدستخدمة أو في كم 
وتزايد  الدؤسساتعلومات الدطلوبة للؤنشطة الدختلفة، ىذا ما أدى بشكل كبتَ إلذ تدعيم ألعية الاتصاؿ وتعدد الد

أحجامها وإتساع نطاؽ إشرافها وابتعاد القيادات الإدارية العليا على الأطر التنفيذية للعمل أسهم بشكل كبتَ في 
بالإضافة  الدؤسسةجزءا لا يتجزأ من التفكتَ الإستًاتيجي، ف جعل الاتصاؿ يبتعد عن الوظائف التقليدية لو، بل أصبح

وذلك بإعداد خطة إستًاتيجية للبتصاؿ الداخلي موجهة لمجموعة العاملتُ داخلها  لاىتمامها بجمهورىا الداخلي
 لضماف وصوؿ الدعلومات وسهولة انتقالذا بتُ الأجزاء الدختلفة للتنظيم.

يتوجب عليها البحث عن أساليب علمية جديدة لتحقيق غايتها  وتحقق أىدافها الدؤسساتولكي تنجح 
، لأف الكثتَ من الأزمات تبدأ صغتَ ونتيجة لعدـ الدؤسسةوالتنبؤ بالأخطار والأزمات التي من الدمكن أف تقع فيها 

جهزة القدرة على مواجهتها وإدارتها بالطريقة الصحيحة تتفاقم وتصبح إعصار مدمر أو كرة ملتهبة للمنظمة والأ
 .والدوائر والعاملتُ فيها

ولأف الأساليب التقليدية أصبحت غتَ كافية للتعامل مع الأزمات الحديثة لتعقدىا وتشابكها، لذلك سعت 
نظم الإدارة خاصة منذ بداية القرف الحادي والعشروف على اختلبؼ توجهاتها إلذ تطوير أسلوب إداري جديد لػمل 

، حديث ظهر أسلوب إدارة الأزمات الدؤسساتواجهة الدواقف الدتأزمة التي تعصف بفي طياتو طرؽ الوقاية والعلبج لد
والارتقاء بأدائها ومعالجة أي  الدؤسسةالتي ىي عملية إدارية رشيدة تبتٌ على العلم والدعرفة وتعمل على حماية ووقاية 
فادة منها في الدواقف ة وكذلك الاستمشكل وذلك بمواجهتها والسيطرة عليها للخروج بأقل الخسائر الدادية والدعنوي

، لدى وجب عليها البحث على الطرؽ الدناسبة لإدارتها، وكوف الاتصاؿ الداخلي العصب الحيوي والرئيس الدستقبلية
لأي منظمة حديث يدفع عجلة التنمية والتطور، وىو العامل الأساسي لتبادؿ الدعارؼ والتجارب والتحديات بتُ 

 ا التطرؽ لدعرفة مسالعة الإتصاؿ الداخلي في إدارة الأزمات.ارتأين الدؤسسةأعضاء 

الكشف عن مسالعة الإتصاؿ الداخلي في إدارة الأزمات في مؤسسة دراستو من خلبؿ  حاولتوىذا ما 
 سونلغاز غرداية بطرح الإشكاؿ التالر:

 ؟.ؤسسة سونلغاز غرداية بم  لأزمات الإتصاؿ الداخلي في إدارة مسالعة مدى ما  
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 الآتية: طرح جملة الأسئلة الفرعيةارتأينا هم سؤاؿ الإشكالية الرئيسي ومن أجل ف  
سونلغاز ؤسسة نذار الدبكرة للؤزمات المحتملة بمىل ىناؾ مشاركة للبتصاؿ الداخلي لاكتشاؼ إشارات الإ -

 ؟غرداية
مات المحتملة في الأز  مع كيفية التعامل ىل ىناؾ تبادؿ للؤفكار والاتجاىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحدد -

 ؟ سونلغاز غردايةمؤسسة 
 سونلغاز غردايةمؤسسة الأزمات حسب آراء الدبحوثتُ في  ىل ىناؾ أثر للبتصاؿ الداخلي على إدارة -

 يعزى إلذ )الجنس، السن، الدرىل العلمي، الوظيفة(؟

 :فرضيات الدراسة (2

 يات الآتية:وإنطلبقا من إشكالية البحث والتساؤلات الفرعية تتبلور الفرض       

 ؛سونلغاز غردايةمؤسسة ار الدبكر للؤزمات المحتملة في ىناؾ مشاركة للبتصاؿ لاكتشاؼ إشارات الإنذ -1ف       

الأزمات المحتملة في  مع التعامل كيفية ىناؾ تبادؿ الأفكار والاتجاىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحدد -2ف       
 ؛سونلغاز غردايةمؤسسة 

يعزى  سونلغاز غردايةمؤسسة الأزمات حسب آراء الدبحوثتُ في  ثر للبتصاؿ الداخلي على إدارةيوجد أ -3ف       
 (.الخبرةإلذ متغتَ )الجنس، السن، 

 :أىداف الدراسة (3

 تهدؼ ىذه الدراسة إلذ تحقيق لرموعة من الأىداؼ منها:
 الإحاطة بمفهوـ الاتصاؿ الداخلي والأزمات داخل الدؤسسة.  -
 ة الاتصاؿ الداخلي في الدؤسسة ومسالعتو في تحقيق أىدافها.لزاولة إظهار ألعي -
 وطرؽ إدارتها.  سونلغاز غردايةمؤسسة ة الأزمات والدشاكل التي تواجو معرف -
بمؤسسة  الاتصاؿ الداخلي في إدارة الأزمات الإجابة على إشكالية الدراسة وذلك بمعرفة مدى مسالعة -

 سونلغاز غرداية.
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 :أىمية الدراسة (4

ية الدوضوع في إثراء الدعلومات حوؿ عملية الاتصاؿ الداخلي وألعيتو في تسيتَ الدؤسسات، نظرا لدوره تكمن ألع
في تفصيل إستًاتيجية الدؤسسة وبصفتو عنصر لا لؽكن الاستغناء عنو في أي مؤسسة باختلبؼ طبيعتها ونشاطها، 

 اؿ الداخلي في إدارة الأزمات.وتكتسي ىذه الدراسة ألعيتها في أنها تسعى لدعرفة مدى مسالعة الاتص

 :أسباب اختيار الموضوع (5

إف أي دراسة علمية لا تنطلق من فراغ، بل لذا من الخلفيات ما يشكل جملة من الأسباب، سواء كانت 
موضوعية أو ذاتية، من شأنها أف تدفع وتحفز الباحث على الدضي في حدثو وتكشف الحقائق العالقة في ذىنو أو ذات 

 ، يرجع اختيارانا لذذا الدوضوع للؤسباب التالية:الصلة بواقعو

  الموضوعية: الأسباب ( أ

 من الأسباب الدوضوعية لاختيار الدوضوع:
 .إعطاء صورة شاملة للموضوع من خلبؿ معرفة ماىية الاتصاؿ الداخلي ودوره في إدارة الأزمات -
 .غاز غردايةسونلمؤسسة ية والأزمة الدالية التي توجهها التعرؼ على الدشكلة الإدار  -
 الرغبة في التعرؼ أكثر على التطورات الحاصلة في عملية الاتصاؿ الداخلي وعملية إدارة الأزمات. -

 الذاتية: الأسباب ( ب
 أما عن الأسباب الذاتية لاختيار موضوع الدراسة فيمكن ذكر أبرزىا فيمايلي:

 إلغاد عنواف مذكر لنهاية الدراسة لنيل شهادة ماستً. -
، ومن أجل الاستفادة منو لك في لراؿ التخصصفي ىذا الدوضوع وكشف خباياه بما أنو كذ الرغبة في التعمق -

 في الحياة العلمية والعملية.

 :حدود الدراسة (6

تعد لرالات الدراسة لزددات لدسار الباحث، والتعرؼ على لراؿ الدراسة عنصر أساسي في مراحل البحث 
 ىي كالآتي: لألعيتو في الدراسة الديدانية ولرالات دراستنا
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 المجال المكاني: -
أجريت ىذه الدراسة في مديرية التوزيع سونلغاز غرداية، وقد اختتَت بالذات لألعيتها الألعية الاقتصادية وكذا         

 للخدمات التي تقدمها.
 المجال الزمني: -

الأستاذ الدشرؼ على  ، حيث قمنا باختيار العنواف والدناقشة مع2019انطلقت الدراسة في شهر أكتوبر         
 مدى ملبئمتو للدراسة الديدانية.

من الدراحل  وقمنا بجمع الدراجع الدختلفة عن الدوضوع خلبؿ مراحل متقطعة لتحديد مفاىيم الدراسة وغتَىا        
 . 2020الدهمة، واستمرت معالجة موضوع الدراسة إلذ شهر جويلية 

 المجال البشري: -
 زيع سونلغاز بغرداية.ويتمثل في عماؿ مديرية التو 

 :منهج الدراسة (7
 أساليب لػدد إذ موضوعو لدراسة الدناسب الدنهج راختيا الباحث على لغب إذ مهم عنصر الدراسة منهج إف

 .ودقيقة مصداقية ذات نتائج إلذ ليصل والتحليل بالوصف يقوـ وكيف البيانات جمع وأدوات
 أجل من الباحث يتبناىا التي الدقيقة والخطوات جراءاتالإ من لرموعة: "بأنو الدنهج ألصرس موريس يعرؼ و

 ".معينة نتائج إلذ ؿو الوص
 وىو الدراسة ىذه من الدرجو الذدؼ لتحقيق الدناسب الدنهج اختيار تفرض التي ىي الدوضوع طبيعة أف وبما

 السمعة إدارة على تأثتَىا وتحليل غرداية الجزائر بريد بمؤسسة الحديثة الاتصالية التكنولوجيات وتوضيح وصف
 أسلوب اعتماد مع الدعالج الدوضوع لطبيعة الأنسب يعتبر والذي الوصفي الدنهج اعتماد تم ولذذا للمؤسسة، الالكتًونية

 .الحالة دراسة
 أو ظاىرة عن ودقيقة كافية معلومات على الدرتكز التحليل أساليب من أسلوب بأنو الدنهج ىذا تعريف ولؽكن

 بطريقة تفستَىا تم عملية نتائج على الحصوؿ أجل من وذلك معلومة زمنية فتًات أو فتًة خلبؿ من لزدد موضوع
 .1"للظاىرة الفعلية الدعطيات مع ينسجم بما و موضوعية
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 للدراسة المنهجي طارالإ
 

9 

 

 :تحديد المفاىيم (8
  الاتصال الداخلي:مفهوم  .8-1

 تصال الداخلي لغة:تعريف الإأولًا: 
 رئيسي وىو الربط بتُ شخصتُ وذلك عكس اتصاؿ كلمة مشتقة من مصدر الفعل )وصل( الذي لػمل معتٌ

الانفصاؿ والقطع والبعد. والربط يعتٍ إلغاد علبقة من نوع معتُ تربط الطرفتُ ووصل الشيء بالشيء أنهاه إياه وأبلغو 
 .1إياه

 تعريف الاتصال الداخلي اصطلاحا:ثانيًا: 
يهتم بستَ الدعلومات والحقائق الذي يتم داخل الدؤسسة بتُ لستلف مستوياتها و يعرؼ على أنو الاتصاؿ 

 .2لتحقيق الأىداؼ
والذي يهدؼ إلذ ضماف انسياب الدعلومات والأفكار  ويعرؼ على أنو الاتصاؿ الذي يتم داخل الدؤسسة

بأقصى درجة من الدستويات الإدارية الدختلفة إلذ الدرؤوستُ وانتقاؿ رجع الصدى من ىؤلاء الدرؤوستُ إلذ الدستويات 
 .3تلفةالإدارية الدخ

 للاتصال الداخلي: الإجرائي تعريفالثالثاً: 
ؤسسة سونلغاز غرداية قصد تبادؿ الدعلومات من أجل تسيتَ أنو الاتصاؿ الذي يتم بمونعرفو إجرائيا على 

وتجاوز الدعوقات التي قد تواجههم، حتى تنشأ علبقات تقوـ على التفاعل والدشاركة وتسهم في  شؤوف العمل وتسهيلها
 لأعماؿ والدهاـ وتحقيق الأىداؼ.تأدية ا

 :الأزمةمفهوم  .8-2
 أولًا: تعريف الأزمة لغة

، ويقاؿ: أزمت  تعتٌ الأزمة في اللغة العربية الشدة أو الضيق، وتأزـ الشيء أي اشتد وضاؽ. وىى لغة من أزـ
 .4عليهم السنة، أي اشتد قحطها

                                                           
 .23، ص1998(، دار الحرية للطباعة، بغداد، 233ىادي نعماف الذيتي، الاتصاؿ والتغتَ الثقافي سلسلة الدوسوعة الصغتَة ) - 1
                                                                                                             .                                                                                                                            66، ص2000الجامعية، الإسكندرية، مصر،  الدار، كيف ترفع مهارتك الإدارية في الاتصال أحمد ماىر، - 2
 .87، ص2006عبد الرحيم درويش، مقدمة إلذ علم الاتصاؿ، مكتبة نانسي، دمياط، مصر،  - 3

                                                                                                                                                                                                      .15، ص 1890لزمد أبو بكر الرازى، لستار الصحاح،  دار نهضة مصر للطباعة والنشر، القاىرة،  -4 
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 ثانيًا: تعريف الأزمة اصطلاحا 
الة غتَ عادية تخرج عن نطاؽ التحكم والسيطرة وتؤدي إلذ توقف حركة العمل حعرؼ الباحثوف الأزمة بأنها: "

 .1"أو ىبوطا غتَ معهود، وبالتالر إعاقة تحقيق الأىداؼ الدطلوبة في الوقت المحدد لذا
ومنهم من عرفها بأنها: "حالة توتر ونقطة تحوؿ تتطلب قراراً ينتج عنو مواقف جديدة سلبية كانت أو إلغابية 

 .2لى لستلف الكيانات ذات العلبقة"تؤثر ع
 الإجرائي للأزمة تعريف الثالثاً: 

 سونلغاز غرداية. ا الأمر الطوارئ التي تؤثر على الستَ الجيد لدا تقرره مؤسسةإجرائيا على أنه اونعرفه

  :إدارة الأزمة .8-3
 : تعريف إدارة الأزمة اصطلاحاأولاً 

سلبياتها والاستفادة من  ببالأدوات العلمية الدختلفة وتجنالتغلب على الأزمة " تعرؼ إدارة الأزمة بأنها:
 . 3"إلغابياتها
وتعرؼ بأنها "طريقة التغلب على الأزمة والتحكم في ضغطها ومسارىا واتجاىاتها وتجنب سلبياتها والاستفادة من  

 .4إلغابياتها وتحقيق أقصى الدكاسب في أقصر زمن، والحد من الخسائر لأدنى حد لشكن"

 ا: التعريف الإجرائي لإدارة الأزمة نيً ثا
بأنها الإجراءات العلمية الدختلفة التي تقوـ بها مؤسسة سونلغاز غرداية لذدؼ السيطرة على إجرائيا  اونعرفه

 الأزمات والحد من تفاقمها للحفاظ على مصالحها الحيوية.

 الدراسات السابقة: (;
تساعد الباحث على معرفة الأفكار التي تدت دراستها  للدراسات السابقة ألعية كبتَة في البحث العلمي، إذ 

كما تزودنا بعدد لابأس بو من الدصادر والدراجع، لشا يوفر علينا الوقت والجهد أثناء البحث، كما تفيد في صياغة 

                                                           
                                                                                                                                                 .                                                     05، ص2008مصر مهنا، إدارة الأزمات والكوارث، دار الفتح، الإسكندرية، مصر،  - 1
 .26، ص2002عربية السعودية، الآليات، أكادلؽية نايف العربية الأمنية، الرياض، الدملكة ال -الدراحل -فهد أحمد الشعلبف، إدارة الأزمات: الأسس - 2
، 2رة، طلزسن الخضتَي، إدارة الأزمات، منهج إقتصادي إداري لحل الأزمات على مستوى الاقتصاد القومي والوحدة الإقتصادية، مكتبة مدبولر، القاى - 3

                              .                                                                                  11، ص2003
 .93، ص2009، 2ميهوب نزار، مدخل إلذ العلبقات العامة، الأكادلؽية السورية الدولية، دمشق، ط - 4
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وجدنا أف أغلبها تطرؽ لألعية مشكلة الدراسة، ومن خلبؿ حدثنا على الدراسات السابقة الدرتبطة بموضوع دراستنا 
الاتصاؿ بصفة عامة في إدارة الأزمات ودور تكنولوجيا الدعلومات وكدا اتصاؿ الأزمة ولد لصد دراسات سابقة مطابقة 
لدراستنا تجمع بتُ متغتَي الدراسة، ولذلك نقوـ بعرض الدراسات التي تعرضت لدتغتَ الاتصاؿ والاتصاؿ الداخلي في 

 لأزمة في العنصر الثاني.العنصر الأوؿ، ثم الدراسات التي تطرقت لإدارة ا

عنواف الدراسة وصفتها وىدفها والإشكاليات التي سعت للئجابة عنها والتعرض لأىم  حيث نستعرض فيها
النتائج التي توصلت إليها، لنتمكن من تحديد أىم الأبعاد التي لؽكن الاستفادة منها وتلبفي الأخطاء السابقة وتحليل 

 إضافتها والوصوؿ إليها.الجوانب الإضافية التي من الدمكن 

 تصال الداخليت تناولت الإأولًا: الدراسا

دراسة ميدانية –دور الاتصال الداخلي في ترشيد قرارات المؤسسة الجامعية " ، بعنوافبسمة بوقبريندراسة  -
كلية   ،، تخصص اتصاؿ في التنظيماتمذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادلؽي "،-بجامعة تبسة

 ـ.2510/2512 تبسة، الجزائر، -جتماعية، جامعة العربي التبسيلوـ الإنسانية والإالع

ذلك من ، و ىدفت الدراسة إلذ إبراز ألعية الاتصاؿ الداخلي، ومعرفة دوره في تشريد قرارات الدؤسسة الجامعية
والتقنيات الدستعملة  خلبؿ دراسة وصفية لعينة من الإداريتُ في جامعة تبسة، وىذا بغرض الكشف عن أىم الوسائل

في الاتصاؿ الداخلي ودورىا في التحكم أكثر في تسيتَ الدعلومات والبيانات وجعلها في خدمة الدؤسسة وتحقيق 
 أىدافها.

 ؟.ما ىو دور الاتصاؿ الداخلي في ترشيد قرارات جامعة تبسةكالتالر:  اومن ىذه النقطة جاءت إشكالية حدثه

 : وىي الفرعية التساؤلات من عةلرمو  الإشكالية ىذه ضمن رجوتند

 جامعة فيقرارا  صورة في وترجمتها البيانات و الدعلومات انسياب تحقيق في الداخلي الاتصاؿ فاعلية مدى ما -

 تبسو؟

 تبسة؟ جامعة في رشيدة قرارات اتخاذ الدعلومة توفتَ يضمن ىل -

 رشيدة؟ قرارات اتخاذ في تساىم التي الاتصالية التقنيات ىي ما -
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 تبسة؟ جامعة في رشيدة قرارات اتخاذ دوف تحوؿ التي الدعوقات ىي ما -

بتوظيف أدوات لجمع البيانات والتي تدثلت في الدلبحظة والاستبياف، وقد الدنهج الوصفي  ةاستخدـ الباحث
 مفردة اختتَت بطريقة قصدية. 05اختارت عينة مكونة من 

 واستخلصت ىذه الدراسة لرموعة من النتائج ألعها:

 توليو حيث القرارات اتخاذ لؼص فيما ألعيتو وتقدير الداخلي، الاتصاؿ بألعية بتبسة الجامعية لدؤسسةا وعي -
 لستلف بتُ والتنسيق التسيتَ مراقبة في القرارات اتخاذ لعملية الداسة حاجتها حسب على الواقع في اىتماما

 .وىياكلها نشاطاتها

 يساىم الذي الأمر ، القنوات لستلف عبر اللبزمة الدعلومات فريو  الذي الدؤسسة شرياف بمثابة الداخلي الاتصاؿ -
 .فعالة قرارات اتخاذ في

 الضرورة من لغعل ما وىذا بها، الاتصاؿ وعمليات خطوات لصاح بقدر يقاس مؤسسة أي فشل أو لصاح إف -
 .والدصداقية والدقة الجودة ذات معلومات على تتحصل أف للمؤسسة

 الاتصاؿ. تفعيل حيث من الأداء مستوى تحستُ إلذ الجامعية الدؤسسة في الاتصاؿ وسائل تنوع أدى -

 :إدارة الأزماتثانيًا: الدراسات التي تناولت 

دراسة حالات لوحدات من –اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائرية " ، بعنوافمهدية ىاملدراسة  -
ـ فرع تنمية وتسيتَ الدوارد البشرية، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلو  "،-المؤسسات الصناعية والخدمية

 ..2552/2552سنطينة، –قسم علم الاجتماع، كلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية، جامعة منتوري 

ىدفت الدراسة إلذ الوصوؿ إلذ تحديد مسار الاتصاؿ وقت الأزمات في الدؤسسات الجزائرية الصناعي 
صالية الدتبعة قبل وأثناء وبعد الأزمة وتواصلها مع الجمهور الداخلي والخدمية، وذلك حدديد أىم الخطوات الات

والخارجي، وتحديد مكانة ودور الاتصاؿ في كل مرحلة من مراحل إدارة الأزمات والوقف على الفروؽ الاتصالية التي 
 قد تظهر على مستوى الدؤسسات الصناعية والخدمية في لستلف مراحل الأزمة.
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 الجزائرية الدؤسسات في الأزمة اتصاؿ يستَ كيف :كالتالر الدركزي التساؤؿ طرح في ةالدراس إشكاؿ تدحورو 

 والخدمية؟ الصناعية

 :التالية الأسئلة عنو وتفرعت

 والخدمية؟ الصناعية الجزائرية الدؤسسات في الأزمة حدوث قبل الاتصاؿ يستَ كيف -

 ة؟الجزائري الدؤسسات في الأزمة وقوع أثناء الاتصاؿ مسار ىو ما -

 الجزائرية؟ الدؤسسات في الأزمة بعد الاتصاؿ يفعل كيف -

 مراحلو في الأزمة اتصاؿ مستوى عمليات على الجزائرية والخدمية الصناعية الدؤسسات بتُ واضحة فروؽ ىناؾ ىل -

 الدختلفة؟

التحليلي، حيث اعتمد على الأسلوب الدسحي في جمع الدعلومات من  استخدـ الباحث الدنهج الوصفي
ىا الأولية، كما تم الاستعانة بالأدوات البحثية الدتمثلة في الدقابلة الحرة مع مديري العلبقات العامة ومديري مركز مصادر 

إدارة الأزمات بالدؤسسات الدعنية بهذا المجاؿ ومسؤولر الأمن الصناعي وغتَىم، كما استعاف بتحليل الدضموف للوثائق 
ات الدعنية بإدارة الأزمات، كما استعانة بأداة الدقابلة الدقننة. والدلبحظة التي والخطط الدوجودة بالدؤسس توالاستًاتيجيا

 تجسدت في ملبحظة الباحث للئمكانيات الفعلية لإدارة الأزمات.

 واستخلصت ىذه الدراسة لرموعة من النتائج ألعها:

حضتَ الفتٍ لدواجهة بعض من حيث الاستعداد الفن لدرحلة ما قبل الأزمة تعمل الدؤسسات الجزائرية على الت -
الأخطار الصناعية والأزمات الدرتبطة بالمحيط الخارجي، وتتم العملية في الإطار القانوني، أما التجهيز الاتصالر 

 من حيث التخطيط وتجميع الدعلومات فهو غتَ لزدد بشكل واضح.

عداد البشري، إذ يظهر من حيث الاستعداد الدادي والبشري لا لؼتلف عن سابقو تقريبا باستثناء الاست -
الاستعداد في تحديد الشخصية الرسمية التي تحتل في الغالب الدراتب العليا في الإدارة، وىي غتَ متخصصة في 
المجاؿ الاتصالر وليست حداجة إلذ تدريب لأنها تتمتع بالخبرة، ولكن قد يوجد التدريب على الدستوى التطبيقي 

 لدناورات.لدواجهة بعض الأزمات تتجسد في شكل ا
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    يظهر الاتصاؿ بصورة لزتشمة كوظيفة تكميلية لبعض الوظائف الإدارية العليا، لشا سمح بتمركز الدعلومات  -
 في الدؤسسات الجزائري.

في مرحلة وقوع الأزمة يظهر مسار الاتصاؿ الداخلي وذلك من خلبؿ حصوؿ العماؿ الدعنيوف بالأزمة  -
لومات دقيقة من مصادر رسمية وواضحة، أما البقية فلب يتم إعلبمهم، والدتواجدوف في أماكن الأحداث على مع

       ووسيلة الاتصاؿ الأكثر استعمالا  -فيما بينهم –وإف حدث فإنو لػدث في حدود الاتصاؿ غتَ الرسمي 
 ىي الاتصاؿ الشفوي أو عن طريق الذاتف، كما يأخذ الخطاب الاتصالر الدوجو لعماؿ الشكل القانوني المحدد

لأسباب الأزمة والحلوؿ، فلب يوجد في مضمونو أي تأثتَ على مشاعر العماؿ وطمأنتهم، وتتميز الدعلومات 
 الدتضمنة في الخطاب بالغموض والتناقض.

 يظهر الفرؽ أف التأكيد لؽكن ولكن ىذا المجاؿ، في والخدمية الصناعية الدؤسسات بتُ واضحة فروؽ توجد لا -

 الدعلومات فتتميزفيها،  تغيب التي والأخرى واضحة اتصالية ستًاتيجيةإبمتع تت التي الدؤسسات مستوى على

 غامضة الدعلومات ف وتكو ،الإستًاتيجية بتلك تتمتع التي الدؤسسات مستوى على والشمولية والجديةؽ بالصد

 .الاتصالية للعملية ألعية تولر لا التي للمؤسسات بالنسبة ومتناقضة
 :صعوبات الدراسة (11

مػػن الصػػعوبات الػػتي واجهتنػػا ونظػػراً للجائحػػة الػػتي اجتاحػػت العػػالد بأكملػػو ، و عمػػل مػػن صػػعوباتأي  لا لؼلػػو 
(، الػػتي أدت بػػدخوؿ العػػالد في حجػػر صػػحي منػػزلر الأمػػر الػػذي صػػعب مػػن 19والػػتي عرفػػت بجائحػػة كورونػػا )كوفيػػد 

و انعػػدامها أساسػػا الأمػػر الػػذي أخػػذ إجػػراء الدراسػػة الديدانيػػة، وكػػذا التػػأخر في اسػػتلبـ ردود المحكمػػتُ حػػوؿ الاسػػتبياف أ
 .الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة قلةحيزا من الزمن في انتظار ردود المحكمتُ لكن دوف جدوى، 
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 الفصل الأول
 الداخلي الإتصالمفاىيم أساسية حول 
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 تمهيد

أصبح الداعم القوي والمحرؾ الأساسي لدفع يشكل الاتصاؿ العصب الحيوي والرئيسي لأي لرتمع، حيث 
عجلة التنمية والتطور في شتى لرالات الحياة، ويعتبر نقل الدعلومات داخل الدؤسسة وفق عملية اتصالية لزكمة في 
إطار الاتصاؿ الداخلي من الضروريات الجوىرية الدساعدة على أداء الأعماؿ بطريقة أفضل وجعل الأفكار تفهم 

 لإنتاجية ورفع الأداء لدى الدوظفتُ.بوضوح وتحستُ ا

إذ أف الاتصاؿ الداخلي خطوة ىامة ي حياة الدؤسسة والتنظيمات، فهو يسمح بتسهيل التواصل بتُ الأفراد 
 داخل الدؤسسة ولػسن فهم النشاطات والأىداؼ الدسطرة من جهة ويعمل على تحستُ أداء الدوظفتُ داخل الدؤسسة.

ىاما داخل الدؤسسة، ولؽكن تشبيهو بالدـ الذي لغري في عروؽ الإنساف ولػمل  ويلعب الاتصاؿ الداخلي دورا
الغذاء إلذ كامل الجسم، فهو يعمل على تدفق الدعلومات وانسايبها داخل الدنظمات يرفع من كفاءة العمل كلما  

 كانت ىناؾ أنظمة جيدة للبتصاؿ

 الداخلي من خلبؿ الدباحث التالية: نتطرؽ للتعرؼ على الإطار النظري للبتصاؿ الفصل ىذا خلبؿمن 

أنواعو ووسائلو، أما الدبحث الثاني  وذكر تعريفو وذلك من خلبؿ نتناوؿ في الدبحث الأوؿ مفهوـ الاتصاؿ الداخلي 
 .ىداؼ ومهارات وعناصر الاتصاؿ الداخليفتطرقنا فيو لأ
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 الاتصال الداخلي مفهومالمبحث الأول: 
 صال الداخليالمطلب الأول: تعريف الات

يعرؼ على الاتصاؿ الاتصاؿ الداخلي بأنو إنتاج وتوفتَ أو تجميع البيانات والدعلومات الضرورية لاستمرار 
العملية الإدارية ونقلها أو تبادلذا أو إذاعتها، حديث لؽكن للفرد أو الجماعة إحاطة الغتَ بأمور وأخبار أو معلومات 

ماعات والتعديل من ىذه السلوؾ أو توجيهو وجهة معينة، وتتم ىذه العملية جيدة والتأثتَ في سلوؾ الأفراد أو الج
 .1عادة متبادلة من الجانبتُ أي الاتصاؿ من مستوى أعلى إلذ مستوى أقل والعكس أو مستوى أفقي

عملية نقل وتبادؿ الدعلومات الخاصة بالدؤسسة داخلها وخارجها وىو وسيلة ويعرؼ الاتصاؿ الداخلي بأنو 
الأفكار والاتجاىات والرغبات والآراء بتُ أعضائها، وذلك يساعد على الارتباط والتماسك من خلبلو لػقق تبادؿ 

الدسؤوؿ أو معاونوه التأثتَ الدطلوب في تحريك الجماعة لضو الذدؼ، ويعتبر الاتصاؿ أيضا أداة ىامة لإحداث التغيتَ في 
 .2السلوؾ البشري

الأوامر والتوجيهات والدعلومات والتقارير والأفكار والآراء والدقتًحات والاتصالات ىي عملية ىي عملية نقل 
 .3من الدستوى الإداري إلذ آخر ومن مسؤوؿ داخل الدنشأة إلذ أخرى، وتأخذ الاتصالات عدة اتجاىات

ما لؽكن ملبحظتو أنو رغم اختلبؼ وجهات النظر بتُ الباحثتُ في تعريفهم للبتصاؿ الداخلي إلا أنهم 
 ف في العديد من النقاط من بينها أف الاتصاؿ الداخلي:يستًكو 

 لرموعة الأنشطة أو مبادئ أو العلبقات. -
 وسيلة للتسيتَ ولللتأثتَ. -
 لرموعة من الدهارات. -
 وظيفة تضمن معالجة ونشر الدعلومات. -

لدنظمة من خلبؿ التعاريف الدقدمة للبتصاؿ الداخلي نستخلص تعريف بأنو لرموعة التعاملبت القائمة بتُ ا
والأطراؼ الدكونة لذا، ولؽثل العاملتُ الجزء الأكبر من ىذه التعاملبت التي يتم عن طريقها التعرؼ على حاجات 

 العاملتُ وشعورىم اتجاه منظمتهم وقياس مدى تأثتَىم بها وبقيمها وعاداتها.

                                                           
 .225، ص2004، مصر، 4الدكتب الجامعي الحديث، ط، العلاقات العامة والإعلام من منظمور علم الاجتماع حستُ عبد المجيد أحمد رشواف، - 1
     .                                                                                                                            22، ص2001الدكتب الجامعي الحديث، مصر، ، مدخل إلى علم الاتصال لعت لزمود،مناؿ ط - 2
 .                                                                                                  15، ص2010ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، ، ةالاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصر  بوحنية قوي، - 3
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 : أنواع الاتصال الداخلينيالمطلب الثا
ة أشكاؿ لؽكن تقسيمها من حيث درجة الرسمية إلذ اتصاؿ رسمي تأخذ العملية الاتصالية داخل الدؤسسة عد

 واتصاؿ غتَ رسمي.

 أولًا: الاتصال الرسمي:
ىو اتصاؿ مباشر بتُ مرسل الرسالة والدستقبل لذا، ويتم ىذا النوع في إطار القواعد التي تحكم الدنظمة، وتتبع 

 .1الدسارات التي لػددىا البناء التنظيمي الرسمي
 صالات الرسمية إلذ ثلبثة أنواع:وتنقسم الات

تكوف ىذه الاتصالات من أعلى التنظيم إلذ أسفل، أي من الإدارة إلذ الإدارة الوسطى أو من  الاتصال النازل: -1
الإدارة الوسطى إلذ الإدارة الدنيا، ومن الوسائل الدستعملة فيها قد تكوف شفهية أو كتابية، وىذا النوع من 

قل أفكاره إلذ مرؤوسيو في مستويات الإدارة الوسطى أو الدنيا والتي لغب أف تقابل الاتصاؿ لؽكن للمدير من ن
ذلك بالتنفيذ. الاتصاؿ يتم متفقا مع خط السلطة ويأخذ ىذا الاتصاؿ على شكل تعليمات وأوامر وتوجيهات 

 .2وقرارات وسياسات تصدرىا الذيئة الإدارية بغرض تنظيم وتوجيو الأعماؿ والدشاريع

تعد الاتصالات التي تبدأ من أسفل التنظيم إلذ أعلبه، ويتخلل ىذا النوع من الاتصالات التقرير  اعد:اتصال ص -2
الاقتًاح والأخبار، حيث أف ىذا النوع من الاتصالات لا يقل شأنا من الاتصالات الذابطة لدا يفيد الدؤسسة عن 

ر معرفة عوائق العمل والكشف عن الدشاكل حالتها في الدستويات الدنيا، وىذا النوع من الاتصاؿ لؽكن للمدي
 .3وأسباب وقوعها

ىو إرساؿ واستقباؿ الدعلومات بتُ الإدارات والأقساـ والأفراد الذين ىم على مستوى الإتصال الأفقي:  -3
 .4تنظيمي واحد، وىذا يعتبر أمرا حيويا لنجاح الأداة في الدنظمة، إذ عن طريقها يتم التنسيق بتُ وظائفها الدختلفة

 
                                                           

لداجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ لويزة فرحاتي، الاتصاؿ الرسمي وعلبقتو بالحوافز الدعنوية دراسة حالة مطاحن الأوراس باتنة، رسالة لنيل شهادة ا - 1
 .23، ص2007/2008باتنة، -التسيتَ، جامعة الحاج لخضر

 .21، ص1992ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، ، عالم الاتصال، عبد الرحمن عزي وآخروف - 2
 .78، ص1990، كلية الآداب، جامعة البصر، الاتصالاتزكي حستُ الوردي، عادؿ إبراىيم قنديلجي،  - 3
 .06، ص1997الدنظمة العربية للعلوـ الإدارية، القاىرة، ، الاتصالات في مجال الإدارة، عبد الرحماف عبد الباقي عمر - 4
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 الرسمی ثانيًا: الإتصال غير
الاتصاؿ التنظيمي غتَ الرسمي ىو اتصاؿ غتَ مباشر يتواجد مع الاتصاؿ الرسمي داخل الدنظمة ويتم خاصة بتُ 

 .1الفاعلتُ والأصدقاء، حيث تتصف العلبقات بينهم بالاستقلبلية عن الوظيفة والسلطة الرسمية

 : وسائل الاتصال الداخليثالثالمطلب ال

تصاؿ الداخلي من خلبؿ وسائل عديدة ولستلفة تعتمد عليها الدؤسسة بإرساؿ واستقباؿ الدعلومات، يتم الا
 وتنقسم ىذه الوسائل حسب طبيعتها إلذ ثلبث أنواع ىي:

  :مكتوبة تصالوسائل  أولًا:
صاؿ ىذه الوسائل كثتَة ومتعدد في منشآت الأعماؿ، خاصة وأف كل منشأة تحاوؿ فتح لستلف المجالات للبت

مع الجماىتَ سواءً كانوا عماؿ أو زبائن، إما لتعريفهم برسالتها أو للتعرؼ على آرائهم واتجاىاتهم ورغباتهم واىتماماتهم 
 ولزاولة مشاركتهم في حياتهم اليومية، ومن أىم ىذه الوسائل لصد:

ر مطبوعات خاصة بها، كثتَاً ما تعتمد الدنشآت التجارية والصناعية والخدمية على إصدا :مطبوعات المنشأة -1
يقوـ بإعدادىا أخصائيوف، وكلما كبرت الدنشأة كلما استطاعت أف تصدر مطبوعات كثتَة ومتنوعة، ولصد منها: 

 .2الكتيبات، النشرات والدوريات، الرسائل البريدية
املتُ تستخدـ لوحات الإعلبنات التي توضع تحت نظر العاملتُ كوسيلة اتصاؿ التبليغ الع لوحة الإعلانات: -2

بتعليمات أو سياسات وأخبار أو معلومة تتعلق بالحياة الوظيفية للعاملتُ ويكثر استخداـ لوحات الإعلبنات 
بالدؤسسات في أغراض توضيح الإلصازات البارزة والأخبار التحفيزية والدعلومات الدرتبطة بالأمن وضبط الجودة 

ل جداوؿ الاجتماعات ومواعيد العطلبت الدوسمية مثل وغتَ ذلك من أوجو الدعرفة ومواضيع الاىتماـ الخاصة مث
 .3إجازة الأعياد الدينية والدناسبات الوطنية...الخ

ىو عرض لمجموعة من الدعلومات التي تتعلق بموضوع معتُ، وتتضمن قدرا من التحليل الدفصل لذذه التقرير:  -3
 .4ابة على العملالدعلومات، وذلك بنتيجة قد تساعد الإدارة على تنظيم العمل أو الرق

                                                           
 .559، ص1990الدار الجامعية، الإسكندرية، ،  السلوك التنظيمي وإدارة الفاعلين، عبد الغفار حنفي - 1
 .49-43، ص ص2008مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، ، الاتصالات، المعلومات، القراات(الإدارة الحديثة )، أحمد لزمد الدصري - 2
 86، ص2000، مصر، الحديثة الكتب دار، لها السلوكي والمدخل الادارية الاتصالات ،عامر سعيد يس - 3
 .69، ص2006لتوزيع، مصر، ، الدار الجامعية للطباعة والنشر واكيف ترفع مهارتك الإدارية في الاتصال أحمد ماىر، - 4
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 الشفوية: تصالثانيًا: وسائل الا
كما لؽكن كذلك أف تتم العملية الاتصالية في الدؤسسة من خلبؿ الأسلوب اللفظي أو الشفوي، أي عن طريق 
الكلمات الدنطوقة، وىذا الأسلوب يتميز عن الأسلوب الكتابي، بأنو أكثر سهولة وأكثر استخداما، خاص في 

ج إلذ شرح وتفستَ، حيث لؽكن الإجابة عن التساؤلات الدطروحة بوضوح وفي الحالة. وىو نوعاف: الدواضيع التي تحتا 
 .1اتصاؿ شفوي مباشر واتصاؿ شفوي غتَ مباشر، او باستعماؿ وسيط

 :ثالثاً: الوسائل السمعية البصرية
 كما يتم الاتصاؿ الداخلي باستعماؿ الوسائل السمعية البصرية الدتمثلة في:

: وىو وسيلة اتصالية حديثة تسمح ببث الرسائل عن طريق جهاز الكمبيوتر ومن إلغابياتو أنو لإلكترونيالبريد ا -1
 يساعد على بث الرسائل لعدة مسؤولتُ في الدؤسسة وىذا حتى في حاؿ غيابهم.

ىو شريط فلمي تقوـ الدؤسسة بعرضو في أوقات لزددة ويكوف موجو لمجموعة موظفتُ في  :فيلم المؤسسة -2
 سسة والذدؼ منو تعريف العماؿ بالدؤسسة بشكل أفضل وتحفيزىم على العمل.الدؤ 

ىي تزاوج بتُ التقنيات الحديثة لنقل الدعلومات بالتقنيات السمعية البصرية،  :المحاضرات عن طريق الشاشة -3
تسمح بعقد اجتماعات ولزاضرات مع لستلف العماؿ بالدؤسسة في أماكن عدة وفي وقت واحد ومع مشاركتُ 

 .2متواجدين على مسافات

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .74، ص2017، ديسمبر 2لرلة العلوـ الإنسانية، جامعة العربيبن مهيدي أـ البواقي، العدد، الاتصال داخل المؤسسة ،الأمتُ بلقاضي - 1
 ..56-55حستُ عبد المجيد أحمد رشواف، نرجع سابق، ص ص - 2
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 عناصر الاتصال الداخلي أىداف ومهارات و الثاني: المبحث 
 الاتصال الداخلي  أىداف: المطلب الأول

الدؤسسة ليست بمعزؿ عن المحيط بل ىي نظاـ مفتوح تتفاعل مع بيئتها الداخلية )عماؿ، موظفتُ(، والخارجية 
ؤسسة تسعى إلذ تحقيق ىذا التفاعل من خلبؿ عملية الاتصاؿ )مسالعتُ، لرتمع، عملبء وغتَىم( ولذلك فالد

وبالتالر فإف ىذا الاتصاؿ ىو إحداث تأثتَ على النشاطات الدختلفة وذلك لخدمة مصلحة الدؤسسة عملية الاتصاؿ 
واقف في الدؤسسة ضؤورية من أجل تزويد العاملتُ بالدعلومات الضرورية للقياـ بأعمالذم ومن أجل تطوير وتحستُ الد

 واتجاىات الأفراد وتتلخص الأىداؼ الدتعلقة بالاتصاؿ في النقاط التالية:

ىو جمع وتخزين ونشر الأنباء والبيانات والصور والحقائق والرسائل والآراء والتعليمات الدطلوبة من أجل  الإعلام: -1
ة وكذلك الدساعدة على فهم الظروؼ الشخصية والبيئية والقومية والدولية وذلك بغرض مواجتها عن علم ومعرف

 اتخاذ القرارات الدناسبة.

الاتصاؿ يوفر رصيد مشتًؾ من الدعرفة لدى الجماىتَ بهدؼ جعلهم كأعضاء فعالتُ في  التنشئة الاجتماعية: -2
 الدؤسسة.

الاتصاؿ يهدؼ إلذ تحقيق الأىداؼ الدباشرة لكل مؤسسة، ويؤدي ىذا إلذ خلق الدوافع لدى  خلق الدوافع: -3
 لدؤسسة.العاملتُ با

 أي توفتَ وتبادؿ الحقائق اللبزمة لدعم الذتماـ والدشاركة الجماعية على لضو أفضل. تدعيم الحوار والنقاش: -4

وىي تعتٍ نشر الدعرفة على لضو يعزز الجانب الثقافي للعاملتُ وتكوين الشخصية واكتساب الدهارات  التربية: -5
 والقدرات الفردية لذم.

فراد والوصوؿ إلذ رسائل متنوعة تحقق حاجاتهم في التعارؼ والتفاىم والتعرؼ أي توفتَ الفرص للؤ التكامل: -6
 .1على ظروؼ معينة للؤخرين

 

                                                           
 .43، ص1983الدريخ، الرياض، الدملك العربية السعودية،  ، دارإدارة أعمال المكتبة المعاصرةلزمد لزمد الذادي،  - 1
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 الاتصال الداخليمهارات المطلب الثاني: 
تعتبر مهارات الاتصاؿ والقدرة على استخداـ الدعلومات بفعالية والتنفيذ والأداء بسهولة ويسر من الدهارات 

 لية الاتصاؿ:الضرورية لدن يتولذ عم
نعتٍ استخداـ الجمل والفقرات وطريقة صياغتها في التأثتَ على فهم الدتلقي للرسالة وعندما يتم  التحدث: ةمهار  -1

 التحدث مع طرؼ آخر، لغب مراعاة درجة ثقافتو وقدرتو على استيعاب الدعاني والأفكار.
وتوصيل الدعلومات والدفاىيم للآخرين لغب مراعاة  تعتبر الكتابة وسيلة للتعبتَ عن الآراء والأفكارمهارة الكتابة:  -2

بعض الأشياء عند الكتابة ىي أف يتضمن الخطاب أو التقرير أو الدذكرة الأفكار الأساسية والدعاني المحددة وأف 
تتسم الصياغة بالوضوح والإلغاز والدقة والشفافية وتجنب الأخطاء النحوية والإملبئية وتتوقف مهارة الكتابة على 

 صوؿ الفرد اللغوي وأسلوبو في الكتابة.لز
يعتٍ التًكيز والانتباه في القراءة تدكن الفرد من استخلبص الدعلومات بسرعة، حيث يقوـ الفرد  مهارة القراءة: -3

 بقراءة التقرير ثم عليو أف يستخلص النتائج بسرعة التي تساعد في اتخاذ القرارات.
ز مع الاستماع الجيد وتتضمن الاستماع للمحادثات الذاتفية وىي القدرة على التًكي مهارت الاتصالات: -4

 والاجتماعات أثناء عملية الاتصالات لغب إعطاء فرصة للؤخرين للكلبـ وأف يتقبل الانتقادات.
تعتبر مهارة التفكتَ ضرورية لكل اتصاؿ جيد وبدونو لا تنجح أي عملية اتصاؿ وتعتبر مهارة  مهارة التفكير: -5

 كل من مهارة التحدث والقراءة والكتابة والاتصالات.التفكتَ ملبزمة ل
يعتٍ الدهارة في استخداـ ىذه الوسيلة فعلى سبيل الدثاؿ عند إجراء  مهارة استخدام وسيلة الاتصال المناسبة: -6

مقابلة مع الرئيس في العمل لغب مراعاة الذدؼ من الدقابلة قبل القياـ بها، ويعتٍ إعطاء الفرصة للتحدث وعدـ 
 اطعة.الدق

مهارة العامل مع الآخرين، إذ من الدهم معرفة  مهارة الحصول على المعلومات الكافية لنجاح التعامل: -7
 طبيعتهم وألظاطهم السلوكية ومدى نضجهم الفكري ونوع علبقات العمل التي يفضلونها ومستوى التفاىم معها.

التي يتم من خلبلذا خلق جو ملبئم لنجاح تعد ىذه الدهارات وىذه العناصر مهمة في عملية الاتصاؿ الداخلي 
العملية الاتصالية وضماف ستَورتها بالطريقة الدسطرة لتحقيق الأىداؼ المحددة مسبقا لذذا لغب على القائم بالاتصاؿ 

 .1داخل الدؤسسة أف يتوفر على ىذه الدهارات

                                                           
 .46، ص2003، مكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، أساسيات في علم الإدارةمناؿ لزمود طلعت،  - 1
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 : عناصر الاتصال الداخلي لثالمطلب الثا

ة من العناصر التي لا لؽكن الفصل بينها في الواقع الحقيقي ومع التأكيد إف عملية الاتصاؿ تقوـ على لرموع
على أف عملية الاتصاؿ تتسم بالاستمرارية والدائرية وليس لذا بداية ولا نهاية، فهي تعتمد على عناصر متصلة 

 ومتداخلة ومتشابكة داخل الدؤسسة وتشمل ىذه العملية ما يلي:

 المرسل: أولًا: 
شخص الذي يبدأ عملية الاتصاؿ بصياغة أفكاره في رموز تعبر عن الدعتٍ الذي يقصده فإذا  وىو التهيئة أو

عجز ىذا الدرسل عن صياغة أفكار في رموز واضحة انهارت عملية الاتصاؿ في مراحلها الأوؿ، ولؽكن تسميتو 
ششخص أخر أو لرموعة  بالراسل أو الدصدر، وىو ذلك الشخص الذي يريد نقل الأفكار وأراء من خلبؿ رسالة إلذ

 .1من الأشخاص

 الرسالة: ثانيًا: 
السرالة ىي مضموف السلوؾ الإتصالر، فإف الإنساف يرسل ويستقبل كميات ضخمة ومتنوعة من الرسائل 
بعضها يتسم بالخصوصية مثل: الإلػاءات والإلؽاءات والبعض الآخر يتسم بالعمومية والرسمية مثل: الندوات والتقارير، 

ف تفاعل وفهم مشتًؾ بتُ الدرسل والدستقبل كلما اكتسبت الرسالة فعالية أكبر وىناؾ عدة اعتبارات خاصة وكلما كا
 :2بالرسالة ىي

: وتتضمن لرموعة من العناصر البنائية الدتمثلة في الرموز الت إذا وضعناعها في ترتيب معتُ يصبح ترميز الرسالة -1
 موعة من الدفردات والأساليب التي تجمع في تكوين معتٌ لذا.لذا مغزى عند الدتلقي، وأي لغة ىي رمز بها لر

وتشتَ قرارات التي يأخذىا الدصدر بالنسبة للطريقة التي يقدـ بها رمز الرسالة والدضموف، إذ  :معالجة الرسالة -2
في يستطيع الدصدر أف يتذمر كل الحقائق في رسالتو، وقد يتًؾ للمتلقي مهمة تكملت الجوانب التي لد يذكرىا 

وعليم لؽكن القوؿ أف الرسالة ىي عبارة عن  الرسالة ويتخذ كل فرد القرارات التي تحقق أىدافو بأفضل شكل.
 تحويل الأفكار ذات معاني مشتًكة بتُ الدرسل والدستقبل.

                                                           
 .456، ص1995دية، ، معهد الإدارة العامة، الرياض، الدملكة العربية السعو التنظيمي، منظور محلي مقارن السلوك إدارة ،العديلي ناصر لزمد - 1
 .354أحمد ماىر، مرجع سابق، ص - 2
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 الوسيلة:ثالثاً: 
كوسيط في   ىي الأداة أو السند الذي يتم من خلبلو تدرير الرسالة للمستقبل، وتقوـ الوسيلة بدور أساسي

توصيل الرسالة من الدرسل إلذ الدستقبل لذذا السبب على الدرسل أف لؼتار الوسيلة الاتصالية الأكثر تعبتَا وتأثتَا في 
التي تدر خلبلذا الرسالة من الدرسل إلذ  الدستقبل، وقد تكوف الرسالة ىي الوسيلة، وقد تكوف الوسيلة ىي القناة

 .1ونها تتوقف عملية الاتصاؿ، وتعرؼ بأنها قنوات للبتصاؿ ونقل الدعرفةالدستقبل، فهي الوسيط بينهما وبد

 المستقبل: رابعًا: 

ىو الجهة أو الشخص الذي توجو لو الرسالة ويقوـ حدل رموزىا بغية التوصل إلذ تفستَ لزتويات وفهم معناىا 
 .2وينعكس ذلك في ألظاط السلوؾ الدختلفة التي يقوـ بها

 سية: التغذية العكخامسًا: 
ويقصد بها إعادة الدعلومات للمرسل حتى يستطيع أف يقرر ما إذا كانت الرسالة قد حققت أىداؼ كاملة 

 ولؽكن النظر إلذ التغذية أو رجع الصدى داخل الدؤسسة كما يلي:
ائل قد يكوف رجع الصدى إلغابيًا أو سلبيًا، إذ يشجّع رجع الصدى الإلغابي الإدارة على الاستمرار في تقدنً رس -1

مشابهة، فهو يقوي ويدعم السلوؾ بشكل مطرد أما رجع الصدى السلبي من قبل العماؿ يدفع الإدارة إلذ 
 تعديل شكل أو لزتوى الرسالة التالية.

 قد تكوف التغذية العكسية فورية كما ىو الحاؿ في الاتصاؿ الدواجهي، أو مؤجلو. -2
العماؿ على السواء فهي تتيح للئدارة فرصة قياس مدى وتتيح التغذية العكسية وظائف مفيدة لكل من الإدارة و  -3

فهم الرسالة واستيعابها وتتيح للعماؿ التأثتَ في عملية الاتصاؿ داخل الدؤسسة، فمثلب: إذا أشار رجع الصدى 
العماؿ إلذ أف الرسالة غتَ مفهومة بالقدر الدناسب فإف الإدارة تستطيع إعادة تقدنً الرسالة بأساليب لستلفة، أو 

 عبر قنوات أخرى لكي تحقق الرسالة أىدافها بشكل أفضل.
بإزالة الغموض والخلط بتُ الاتصاؿ والإعلبـ، حيث أف اللفظ  -مع توفر عناصر أخرى-ويسمح الأثر الرجهي  -4

الثاني أبسط فعل بالدقارنة مع اللفظ الأوؿ إذ يقتصر على نقل رسالة من مصدر إلذ مستقبل يستطيع أف يتلقاىا 
يفتًض وجود لراؿ للخبرة بينهما، لذلك يكوف الاتصاؿ دائريا نظراً لأف الحوار يستدعي انتقاؿ وىذا ما 

                                                           
            .                                                                                                               44، ص2005دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية، ، الاتصال والخدمة الاجتماعية سلوى عثماف الصديقي، - 1
 .                                                                                                                      30، ص1997دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية، ، اتكنولوجيا الاتصال في الخدمة الاجتماعية لزمد السيد فهمي، - 2



 مفاىيم أسياسية حول الاتصال الداخلي                                                     :     ولالفصل الأ
 

25 

 

الدعلومات في اتجاىتُ، كما أف الرسالة تتدفق باتجاه ىدؼ معتُ مأخوذ بالدعتٌ التسويقي للفظ، وىو ما لغعل 
 .1رسل والدستقبلالأثر الرجعي سريعا وفوريا ويساىم في تعزيز لراؿ التفاىم الدشتًؾ بتُ الد

 سادسًا: التشويش:
 :2ىو أي عائق لػوؿ دوف القدرة على الإرساؿ أو الاستقباؿ وينقسم إلذ نوعتُ

يطرأ على إرساؿ الرسالة في رحلتها من  -بقصد أو بغتَ قصد-ويعتٍ أي تداخل فتٍ  التشويش المميكانيكي: -1
حالة اللبشعور، أو اللستغراؽ في التفكتَ، وقد  الدرسل إلذ الدتلقي، فالتشويش قد لػدث نتيجة مؤثر نفسي مثل

 يكوف نتيجة مؤثر جسماني مثل: الشعور بالصدراع أو الأملم.
فهذا التشيش لػدث في الفرد حتُ يسئ الناس فهم بعضهم البعض لأي سبب من  التشويش الدلالي: -2

بية، وعند استخداـ كلمات الأسباب، وحتُ يعطي الناس معاني لستلفة للكلمات مثل: التورية في اللغة العر 
 وعبارات لستلفة للتعبتَ عن نفس الدعتٌ.

والشيء الدهم أف التشويش يقوـ بوظيفة عائق للبتصاؿ، فكلما زاد التشويش قلت فعالية الرسالة والعكس 
 .3صحيح

 سابعًا: بيئة الاتصال: 
 السلطة ومقدار الوظيفة، صميمالخاصة بت العوامل مثل الدؤسسة داخل الاتّصاؿ بعملية المحيطة العناصر وىي

 .4العمل وغتَىا خلبب عملية الاتصاؿ وظروؼ والحرارة، والإضاءات الدتاحة،
 
 

 

                                                           
 ،SONELGAZفعالية الاتصالية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "دراسة ميدانية في الشركة الوطنية للكهرباء والغاز ال صبرينة رماش، - 1

-87، ص2008/2009قسنطينة، -أطروحة لنيل شهادة دكتوراه في العلوـ في علم الاجتماع، كلية العلوـ الإنسانية والعلوـ الاجتماعية، جامعة منتوري
88. 

أطروحة لنيل شهادة دكتوراه ؿ ـ د  ،تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر "دراسة سوسيولوجية ببلدية الكاليتوس العاصمة" در عباف،عبد القا - 2
 .54، ص2015/2016بسكرة، -في علم الاجتماع، تخخص إدارة وعمل، كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة لزمد خيضر

 .54، صع سابقمرج عبد القادر عباف، - 3
 .88مرجع سابق،  صبرينة رماش، - 4
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 خلاصة الفصل
نستخلص أف الاتصاؿ ب ،الإطار النظري للبتصاؿ الداخلي الفصلما تم عرضو من خلبؿ ىذا  خلبؿ من

راً لألعيتو في ضماف استمراريتها ودلؽومتها، لذذا نرى الداخلي يعتبر من أىم الركائز التي تقوـ عليها أي مؤسسة نظ
الاىتماـ الكبتَ الذي توليو الدؤسسات لو، لأنو لؽثل العصب الرئيسي لذا، والطريقة الوحيدة التي يتم من خلبلذا ضبط 

ة لضماف الشؤوف الداخلية للمؤسسة وتحستُ التواصل بتُ الدوظفتُ فيما بينهم ومع الرؤساء، لأنو الطريقة الوحيد
وصوؿ الرئائل والتقارير داخل الدؤسسة وىذا في حاؿ وضع خطط اتصالية لزكمة وسلسلة داخل الدؤسسة، وعند 
مراعاة ىذه الجوانب تكوف في الأختَ نتائج إلغابية للمؤسسة وللموظفتُ داخلها لشا لغعل الدؤسسة دائما في مراتي 

 مشرفة وضماف بقائها في ساحة الدنافستُ.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثانيلفصل الا
 زماتلأا مفاىيم أساسية حول
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 تمهيد

تعتبر الأزمات أمراً غتَ لزبب للنفس، وذلك لأنها تشعرؾ بعدـ الاستقرار والتغيتَ الدفاجئ، ما يشعر بالإرباؾ 
والقلق، ففي العقود الداضية تسببت الأزمات في خسائر كبتَة وفي أضرار إقتصادية جسيمة لشا أثر على حياة مئات 

لدؤسسات في جميع ألضاء العالد، وتعد ىذه الأزمات بلب شك عقبات رئيسية في طريق تنمية ىذه الدؤسسات من ا
وتطورىا، ويتطلب التصدي لذا التعرؼ على ماىية الأزمة وكيفية إدارتها، وما ما نهدؼ إليو من خلبؿ ىذا الفصل، 

ريفها وخصائصها وأنواعها وأسباب حدوثها، أما لتعرؼ على ماىية الأزمة، بذكر تع حيث تطرقنا في الدبحث الأوؿ:
 الدبحث الثاني فكاف حوؿ إدارة الأزمات.

 الأزمة الأول: ماىيةالمبحث 

 وخصائصها المطلب الأول: تعريف الأزمة

 أولًا: تعريف الأزمة:
حضي مصطلح الأزمة باىتماـ الدارستُ والباحثتُ وتعددت التعاريف حسب المجاؿ الذي تناولتو ىذه 

 راسات، ومن ىذه التعاريف نذكر:الد
علم الإدارة بأنها عبارة عن خلل يؤثر تأثتَاً مادياً على النظاـ كلو، كما أنو يهدد  من منظورعرفت الأزمة 

 الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ عليها ىذا النظاـ، وعليو يتطلب وجود الأزمة توافر شرطتُ على الأقل:
  الشديد إلذ الحد الذي تختل معو وحدتو بالكامل.لغب أف يتعرض النظاـ كلو للتأثتَ -
تصبح الافتًاضات والدسلمات موضعًا للتحدي لدرجة أف يظهر لذم بطلبف ىذه الافتًاضات أو تجعلهم يلجأوف  -

 إلذ أساليب دفاعية تجاه ىذه الافتًاضات.
فسية التي تلحق بالفرد أو أما من منظور علم النفس وعلم النفس الاجتماعي فإف الأزمة تشتَ إلذ الآثار الن

الجماعة في موقف غتَ عادي، وتتخذ الأزمة أشكالًا متنوعة من الارتباؾ والصدمة والقلق والتوتر وعدـ التوازف. 
وتعرؼ الأزمة النفسية بأنها حالة من خيبة الأمل العاطفي الحاد التي تصاحبها مشاعر الارتباؾ والتوتر والاكتتاب 

 .1قات العادية والوظائف الاجتماعيةوالغضب والفوضى في العلب

                                                           
 منشأة الدعارؼ، الإسكندرية، مصر،، دور الصحف في إدارة الأزمات دراسة تطبيقية على جريمة الثأر لزمد عبد الوىاب حسن عشماوي، - 1

 .         44، ص2008
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ويعرؼ الضحياف الأزمة بأنها: ىي كل حلة أو أمر مهما كاف موضوعو ولرالو لا يستطيع صاحبو أو أصحابو 
 .1وضع حد لاشتداده وتطوره إلذ الأسوأ

مل على من خلبؿ الإطلبع على التعاريف لؽكن تعريف بأنها حالة الصعوبة الدفاجئة التي تعطل ستَ العمل وتع
إرباؾ خطط وأىداؼ الدؤسسة وطرؽ تنفيذىا، وتؤدي إلذ استنفار كامل وتاـ من أجل التخفيف من حدتها أو 

 التخلص من أثارىا السلبية.
 : خصائص الأزمةثانيًا

الأزمة حالة من الخلل تصيب من يتعرض لذا سواءًا أكاف فردًا أو لرتمعًا أو دولة بدرجة عالية من الخوؼ 
ري والتخبط، وتكبده خسائر بالغة في الأرواح والدمتلكات وتهدد معنويات وثوابت ومرتكزات الأزمة، إلا والشلل الفك

 :2في الآتي ر عبد الرزاؽ لزمد الدليميأف الأزمة تشمل في تكوينها على خصائص عدة حددىا الأستاذ الدكتو 
وتداخل وتشابك العوامل والأسباب  الدفاجأة: فهي حدث غتَ متوقع يتسم بالغموض وعدـ وضوح الرؤية وتعقيد - أ

 ويثتَ القلق والاضطراب في حياة الأفراد.
التهديد الشديد للمصالح والأىداؼ وتسبب حالة رعب من المجهوؿ الذي تتجو لضوه الأزمة، إضافة إلذ تعدد  - ب

يطرة على الأطراؼ والقوى الدؤثرة في حدوث الأزمة وتطورىا، وتعارض مصالحها، لشا لؼلق صعوبات جمة في الس
 الدوقف وإدارتو، وبعض ىذه الصعوبات إدارية أو مادية أو بشرية أو سياسية أو بيئية.

نقطة تحوؿ أساسية، حيث ينتقل خطر الأزمة من الحاضر للتأثتَ في لرريات الدستقبل، وتسبب الدخوؿ في دائرة  - ت
 دقة.من المجاىيل الدستقبلية والعلبقات الدعقدة الدتداخلة التي يصعب حسابها ب

تسود فيها ظروؼ عدـ التأكد وتحدث حالة من الارتباؾ والضياع بسبب نقص الدعلومات وعدـ وضوح الرؤية،  - ث
 بالنسبة للئجراءات التي ينبغي اتخاذىا بشأف الأزمة.

ضغط الوقت الدتاح عادة للتعامل مع الأزمة والحاجة إلذ اتخاذ قرارات سريعة وفعالة وصائبة، فالأحداث تقع  - ج
بشكل متسارع وربما حاد، الأمر الذي يفقد أطراؼ الأزمة، أحيانا القدرة على السيطرة على الدوقف وتتصاعد 

 واستيعابو جيدا، حيث لابد من تركيز الجهود لاتخاذ قرارات حاسمة وسريعة في وقت يتسم بالضيق والضغط.
صلتُ بها، فهي تهدد تتسبب الأزمة في وقوع خسائر مادية أو بشرية أو نفسية، وتستقطب اىتماـ الدت - ح

الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ عليها النظاـ، وتخلق حالة من حالات القلق والتوتر، وعدـ اليقتُ في البدائل 

                                                           
                                                                                                                                                            .25، ص2015، 1لتوزيع والطباعةػ، الأردف، طبلبؿ خلف السكارنو، إدارة الأزمات، دار الدستَة للنشر وا - 1
 .107-106ـ، ص2012، 1ستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، طعبد الرزاؽ لزمد الدليمي، الإعلبـ وإدارة الأزمات، دار الد - 2
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الدتاحة، خاصة في ظل نقص الدعلومات، الأمر الذي يضاعف من صعوبة اتخاذ القرار، ولغعل من أي قرار 
 ينطوي على قدر من الدخاطرة.

ا وتخلق واقعًا مرعبا يتطلب تدخلًب سريعًا لإنهائها أو تخفيف تأثتَىا، وكذلك اتخاذ الأزمة تفرض نفسه
الإجراءات الكفيلة لعدـ تركرارىا، ويعرؼ قرار الأزمة بأنو قرار عادي في ظروؼ استثنائية، تؤثر سلبا على ينبغي توفره 

يار البديل الأفضل منها حيث تتطلب في الظروؼ العادية من بيانات وتحليل ىادئ وصياغة بدائل متأنية، لاخت
 .                                     1مهارات إدارة الأزمة القيادة، واتخاذ القرارات وإدارة الدوارد البشرية والدادية إلذ جانب مهارات التفكتَ الإبداعي

 : أنواع الأزماتنيالمطلب الثا

الدعتمد ومن أبرز ىذه  -الدقياس –لاختلبؼ إلذ الدعيار تستخدـ تصانيف لستلفة للؤزمات، ويعود سبب ىذا ا
 التصانيف:

وفق معيار مرحلة التكوين: حيث لصد الأنواع التالية: أزمة في مرحلة الديلبد، أزمة في مرحلة النمو، أزمة في  .1
 مرحلة النضج، أزمة في مرحلة الالضسار، وأزمة في مرحلة الاختفاء.

مة: وىنا لصد: أزمة ذات طابع دوري متكرر الحدوث، وأزمة ذات طابع وفق معيار معدؿ تكرار حدوث الأز  .2
 فجائي عشوائي متكرر.

ات: أزمة سطحية ىامشية التأثتَ، وأزمة عميقة وفق مستوى العمق: تديز الدراسات بتُ نوعتُ من الأزم .3
 جوىرية بالغة التأثتَ.

 زمة ىادئة.وفق درجة الشدة: ولؽكن التمييز بتُ: أزمة عنيفة متفجرة، وبتُ أ .4

 وفق الشمولية: حيث لصد أزمة عامة ذات طابع شمولر، وأزمة خاصة ذات طابع جزئي. .5

 وفق الدوضوع: حيث توجد أزمة مادية، وأزمة معنوية، وأزمة لستلطة. .6

 .2وفق الدظهر: وتديز الدراسات بتُ: أزمة زاحفة، وأزمة مفاجئة، وأزمة علنية صرلػة، وأزمة ضمنية مستتًة .7

 

                                                           
 .107عبد الرزاؽ لزمد الدليمي، الإعلبـ وإدارة الأزمات، مرجع سابق، ص - 1
 .09ـ، ص1999، الرياض، الدملكة العربية السعودية، 1أديب خضور، الإعلبـ والأزمات، أكادلؽية نايف العربية للعلوـ الأمنية،ط - 2
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 : أسباب الأزماتالثثالالمطلب 
اجتهد العديد من الباحثتُ في تحديد أسباب نشوء الأزمة، فاتفقوا في تحديد عدد من ىذا الأسباب وزاد 

 :1نذكر ألعها ومن مسببات الأزمةبعضهم على الآخرين في عدد من الأسباب، 
 سواء الفهم: -1

 الأزمة، ويرجع ذلك إلذ الأسباب التالية:وىو يشتَ إلذ الخطأ في استقباؿ وفهم الدعلومات الدتاحة عن        
 قلة الدعلومات وإشارات الإنذار عن الأزمة. -
 الدعلومات سريعة ومتلبحقة ومتغتَة لا لؽكن الإلداـ بها. -
 عدـ القدرة على جمع الدعلومات. -
 تداخل وتشويش في الدعلومات وتضاربها. -
 عدـ القدرة على ربط الدعلومات بالأزمة. -
 سور التقدير: -2

 أف الدعلومات تعطي لذا قيمة وتقدير ومعتٌ لسالف للحقيقة، ومن أسباب سوء التقدير ما يلي: ويعتٍ
 الدغالاة في قيمة الدعلومات الخاصة بالأزمة. -
 الثقة الزائدة في النفس. -
 الشك في قيمة الدعلومات. -
 التأثر بشعارات ولعية مثل لضن الأفضل ولضن الأقوى. -
 لأزمة.الاستخفاؼ بالأطراؼ الأخرى في ا -
 الاستهانة بالأزمة والدعلومات الدرتبطة بها -
 سوء الإدارة: -3

 ومن أسباب سوء الإدارة ما يلي:      
 عدـ وجود نظاـ للتخطيط. -

 عدـ وجود نظاـ للمعلومات. -

                                                           
ادة سامي عبد الله سالد أبو عزيز، معوقات إدارة الأزمات في وزارة الصحة الفلسطينية في ظل الحصار "دراسة حالة قطاع غزة"، رسالة لنيل شه - 1

 .19، ص2010الداجستتَ في إدارة الأعماؿ، الجامعة الإسلبمية، غزة، فلسطتُ، 
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 عدـ وجود اىتماـ بالأزمات والكوارث. -

 عدـ احتًاـ العلبقات التنظيمية الدوجودة في ىيكل التنظيم. -

 تُ الأقساـ أو الدديرين.الصراعات الإدارية ب -

 الاستبداد الإداري. -

 عدـ وجود أنظمة للرقابة والدساءلة. -

 لأخطاء البشرية:ا -4

 وترجع الأخطاء البشرية للؤسباب التالية:
 التدريب. ـانعدا -
 الطفاض الدافعية والدعنويات. -
 قلة الخبرة في نوعها وسنواتها. -
 عدـ مناسبة الصفات الشخصية. -
 التدىور الصحي. -
 الإرىاؽ.التعب و  -
 عدـ التًكيز في العمل. -
 .1الإلعاؿ -
 
 

 

 

 

                                                           
 .20سامي عبد الله سالد أبو عزيز، مرجع سابق، ص - 1
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 ومجالات تطبيقها وعلاقة الاتصال الداخلي بها أدارة وتسيير الأزمةالمبحث الثاني: 

علم إدارة الأزمات ىو أحد العلوـ إنسانية الحديثة التي ازدادت ألعية في عصرنا، وىو علم إدارة توازنات 
أيضًا علم الدستقبل، وعلم التكيف مع الدتغتَات، وعلم تحريك الثوابت، وعوى القوى ورصد حركتها واتجاىاتها، وىو 

ومن خلبؿ ىذا  .1الفعل في المجالات الإنسانية كافة، وىو علم مستقل بذاتو، ولكنو متصل بكافة العلوـ الإنسانية
رة الأزمات، كما لضاوؿ الدبحث نتطرؽ للمراحل التي يتم من خلبلذا تسيتَ الأزمة والتعرؼ على لرالات تطبيق إدا

 التعرؼ على علبقة الاتصاؿ الداخلي بإدارة الأزمات.

  تسيير الأزمةومجالات دارة إالمطلب الأول: 

 رضها باختصار من خلبؿ ىذا الدطلب وىي:لؽر تسيتَ الأزمة بعدة مراحل، نع

 : قبل حدوث الأزمةأولاً 

ىذه الدرحلة ىو الاستعداد والتحضتَ لكل الاحتمالات وىي الدرحلة التي تنذر بوقوع الأزمة، وىدؼ الإدارة في 
 وكافة الدتغتَات، وذلك من خلبؿ وضع خطة متكاملة تحد أو تقلل من لساطر الأزمة تعتمد على الآتي:

تدريب الأفراد والمجموعات للقياـ بأدوارىم بكفاءة عالية من أجل تنفيذ الخطة الدوضوعة بعدما يتم تحديد  -
ت الضرورية لتنفيذىا وتصميم سنياريوىات لستلفة لتوقعات تتابع الأحداث للؤزمة الدتوقع الإمكانيات والقدرا

 حدوثها واختبار ذلك.
تحديد الإجراءات التي لغب الالتزاـ بها لتلبفي الآثار السلبية الدتوقع حدوثها وعدـ تجاىلها لأف إلعالذا قد يؤدي إلذ  -

 .2تضخم الآثار السلبية للؤزمة

 ل في الأزمة: الدخو ثانيًا

وىي مرحلة التعامل مع الأزمة، إذ يتم فيها التطبيق العملي للتدابتَ الدعدة سابقا من خطط موضوعية واستخداـ      
الدهارات الدكتسبة من التدريب والاستعداد لدواجهة الأزمة، وتعتمد ىذه الدرحلة على عدة عوامل متصلة بطبيعة الأزمة 

 :3تتمثل في الآتي

                                                           
 .09، صمرجع سابقأديب خضور،  - 1
 .64، ص2019، 1العربي للنشر والتوزيع، مصر، ط ،برنامج التوك شو وإعلام الأزمات لزمد أحمد لطفي، - 2
 .64ص الدرجع نفسو، لزمد أحمد لطفي، - 3
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 ومات عن حجم الآثار السلبية للؤزمة.توفتَ الدعل -
تحديد التدابتَ الدناسبة لاحتواء الأضرار الناجمة عن الأزمة والتخفيف من الآثار الإقتصادية والاجتماعية والنفسية  -

 لذا.
 التعاوف بتُ الدؤسسات والأجهزة الدشاركة في مواجهة الأزمة. -
 الأزمة. كفاءة ومهارات فريق عمل إدارة الأزمات في التعامل مع -

 : قيادة الأزمةثالثاً
بعد القياـ بالأعماؿ الأولية الأكثر ألعية والأكثر تحديد لدصتَ الدؤسسة والضرورية لتفادي الإقصاء الفوري         

لغب التفرغ لقيادة الأزمة، "إف وجود أي خطر أزمة على الخلية مواجهتو وىنا تتكوف سياسات وإستًاتيجيات 
ا لؽكن أف تنج أو تفشل في قيادة الأزمة"، ىذه الدقولة تبتُ ألعية خلبيا الأزمة ولكنها توضح الارتدادات وىنا أيضً 

       أيضًا خطر تنفيذ ىذه الدهمة الصعبة بشكل جيد، في حتُ أف العادة قد اكتسبت سواءً من طرؼ الدؤسسات 
تماع استعجالر للمسؤولتُ جراء حادث الإدارية ووسائل الإعلبـ لتحديد تحت اسم "خلية أزمة" كل اج الدؤسساتأو 

أو حالة نزاع حادة، غالبا ما تعتبر خلية الأزمة كحل معجز في الاستجابة لأزمة ىذا التعبتَ في حد ذاتو يتًؾ اعتقادا 
برد الفعل والتكيف السريع مع الأحداث، ولغب توافر شرطتُ ضروريتُ لكي تصبح خلية الأزمة فعالة في تسيتَ 

تكوف قد تشكلت قبل الأزمة وليست مرتجلة للمناسبة، ولغب أف تكوف لذا خبرة لكي لا تؤدي  الأزمة: لغب أف
بالدؤسسة إلذ فوضى أكثر لشا ىي عليو وقت الأزمة وبالتالر فخلية الأزمة ليست حادثا مصطنعا، وقرار تعبئتها ليس 

 .1بعتُ الاعتبار فتعبئتها تعتٍ إعطاء إشارة واضحة للخارج لتبتُ أف الحدث قد أخذ بالتافو

  : ما بعد الأزمةرابعًا
وتهتم الإدارة في ىذه الدرحلة بكيفية إعادة الوضع لدا كاف عليو قبل حدوث الأزمة من خلبؿ تنفيذ خطط 
     قصتَة أو متوسطة أو طويل الأجل حسب الآثار السلبية والأضرار التي أحدثتها الأزمة سواء على الدستوى القومي

لوحدة، إلذ جانب الدروس الدستفادة من خلبؿ التعامل مع الأزمة من السلبيات والإلغابيات التي أو القطاعي أو ا
       لؽكن استخلبصها من خلبؿ إدارة الأزمات، فقضية التعلم وإعادة التقييم يعتبر أمرا حيويا وضروريا لزيادة الخبرة 

 .2في التعامل مع الأزمات
                                                           

شهادة الداجستتَ، فرع تسيتَ الدنظمات، جامعة  ليلى حرشب، تسيتَ الدؤسسة في حالة أزمة "دراسة حالة الشركة الوطنية لإلصاز القنوات"، رسالة لنيل - 1
 .89، ص2006/2007ألزمد بوقرة، بومرداس، 

 .65-64، ص2019، 1العربي للنشر والتوزيع، مصر، ط ،برنامج التوك شو وإعلام الأزمات لزمد أحمد لطفي، - 2
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 إدارة الأزمات:مجالات تطبيق علم : المطلب الثاني

ىناؾ العديد من المجالات الديدانية الكثتَة الدختلفة والدتنوعة في الديداف العملي وذلك باستخداـ علم إدارة 
الأزمات وىنا يأتي دور عمل وتطبيق أفكار وقرارات الدختصتُ في علم إدارة الأزمات في لستلف التخصصات الإدارية 

 :1كن تطبيق علم إدارة الأزمات نذكر مايليوالتجارية ومن ىذه المجالات التي لؽ

البنوؾ والدؤسسات الدالية والبنوؾ التجارية والدصارؼ والبنوؾ التجارية والإسلبمية والبنوؾ الدتخصصة والزراعية  -1
 والعقارية والبنوؾ الدركزية.

 الشركات التجارية وشركات التصدير والاستتَاد. -2

 ات والدراكز العلمية والفنادؽ.الخدمية مثل الددارس والدستشفي الدؤسسات -3

الذيئات السياسية والجهات الدبلوماسية والدكاتب الرسمية التابعة للدوؿ والحكومة والأمن العاـ مثل السفارات  -4
والدراكز الثقافية العلمية والجاليات الدولية والدلحقات الأمنية والدلحقات العلمية والجاليات الدولية والدلحقات 

 ات الثقافية.الأمنية والدلحق

 الحكومية ومكاتب العمل الحكومي. الدؤسساتالوزارات و  -5

 الغتَ ساعية للربح. الدؤسساتالذيئات الخدمية والتي تعتمد على تقدنً الخدمات دوف الاىتماـ بالأرباح و  -6

ز الدؤسسات الصحية والدراكز الطبية والدستشفيات ومراكز رعاية الصحة الجسدية والنفسية والصيدليات ومراك -7
 توزيع الأدوية.الإدارات الدختلفة بكل أنواع وأقساـ الإدارات الدختلفة العليا والدتوسطة.

الدصانع التجارية ومصانع إعادة التشغيل ومصانع تكملة التصنيع والتًكيب والتجهيز ومصانع الاختًاعات  -8
 الأدوات والآلات والدعدات. الجديدة والابتكارات العلمية ومصانع التجميع لقطع الغيار وإعادة ىيكلة وتركيب

 الدراكز التجارية والتجمعات التسويقية والمحلبت التجارية.
 

                                                           
دار صفاء للنشر ،  لأزمات الإقتصادية والمالية والإداريةإدارة الأزمات وإستراتيجيات القضاء على ا انظر: لزمد سرور بن حكمت الحريري، - 1

 .59-56، صـ2012، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط
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 علاقة الاتصال الداخلي بإدارة الأزمات : ثالثالمطلب ال

 الدؤسسةللبتصاؿ الداخلي دور فعاؿ في إدارة الأزمة، "إذ يعتبر الكثتَ من الباحثتُ تطوير نظم الاتصاؿ داخل 
   دارة العليا بها، باعتبار أف فاعلية ىذه الاتصالات قد تؤدي إلذ تقليل حدتها وقوتها عند الحدوث الوظيفة الأولذ للئ

 الدؤسسةأو تلبفيها، من خلبؿ تطوير الخطط والإستًاتيجيات الاتصالية التي تأخذ درجة عالية من التأثتَ الداخلي ب
)فريق  الدؤسسةلى أنو لغب على القائم بالاتصاؿ في ، ويتفق الكثتَ من الباحثتُ علتحقيق الفعالية عند تنفيذىا

الاتصالات بالأزمة( بأف يقوـ بمجموعة من الإجراءات والأنشطة التالية وذلك بما يتعلق بالجمهور الداخلي للمنظمة 
 :1وىي

 .الدؤسسةإقامة شبكة مباشرة من الاتصالات تضمن نشر كافة الدعلومات الدتعلقة بالأزمة إلذ العاملتُ ب -
رح ما حدث بدقة، ولداذا تسبب في حدوث الأزمة، والإجراءات التي اتخذت لدواجهة الأزمة، والأعماؿ ش -

 الدستقبلية التي سيتم القياـ بها لدنع تكرار وقوعها مستقبلًب.
 إصدار نشرة داخلية توزع على جميع العاملتُ بالدؤسسة تتضمن تلك الدعلومات. -
 بتقييم معلومات للعاملتُ بصفة منتظمة لإعلبمهم بكافة الدستجدات.التأكيد على أف إدارة الأزمة مهتمة  -

"فريق اتصالات الأزمة" أف يقوـ  الدؤسسةويتفق الكثتَ من الباحثتُ على أنو لغب على القائم بالاتصاؿ ب
ن وىي: إقامة شبكة مباشرة م الدؤسسةبمجموعة من الإجراءات والأنشطة الآتية فيما يتعلق بالجمهور الداخلي ب
         ، وشرح الأسباب التي تسببت الدؤسسةالاتصالات تضمن نشر كافة الدعلومات الدتعلقة بالأزمة إلذ العاملتُ ب

لدواجهة تلك الأزمة، وماىي الأعماؿ الدستقبلية التي سيتم القياـ  الدؤسسةفي حدوث الأزمة والإجراءات التي اتخذتها 
ب على القائم بالاتصاؿ أف يقوـ بإصدار نشرة داخلية توزع على جميع بها لدنع تكرار وقوعها مستقبلب؟، كما لغ

العاملتُ بالدؤسسة تتضمن تلك الدعلومات والتأكد على أف إدارة الأزمة مهتمة بتقدنً الدعلومات للعاملتُ بصفة 
قصدًا منظمة لإعلبمهم بكل الدستجدات، وأيضا إشعار العاملتُ أنهم أفضل سفراء للمنظمة لأنهم سيكونوف م

 .2لوسائل الإعلبـ للحصوؿ منهم على معلومات، ولذا لغب أف تتوافر لذم خلفية معلومات واضحة وصادقة
 
 
 

                                                           
 .76، صمرجع سابق، دور الصحف في إدارة الأزمات دراسة تطبيقية على جريمة الثأر لزمد عبد الوىاب حسن عشماوي، - 1
 .              77، صالدرجع نفسو - 2
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 خلاصة الفصل:
لشا سبق عرضو في ىذا الفصل لطلص أف الأزمة عبارة عن خلل يؤثر تأثتَاً مادياً على النظاـ كلو، كما أنو يهدد 

النظاـ، وعليو يتطلب وجود الأزمة توافر شرطتُ على الأقل لغب أف يتعرض  الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ عليها ىذا
تصبح الافتًاضات والدسلمات موضعًا للتحدي النظاـ كلو للتأثتَ الشديد إلذ الحد الذي تختل معو وحدتو بالكامل 

 .فتًاضاتلدرجة أف يظهر لذم بطلبف ىذه الافتًاضات أو تجعلهم يلجأوف إلذ أساليب دفاعية تجاه ىذه الا
تدر معظم الأزمات بخمس مراحل أساسية، وإذا فشل متخذ القرار في إدارة مرحلة من ىذه الدراحل فإنو يصبح 

، وتتمثل ىذا الدراحل في اكتشاؼ إشارات الإنذار الدبكر، الاستعداد مسؤولًا عن وقوع الأزمة وتفاقم أحداثها
 ظاـ ومرحلة التعلم.والوقاية، احتواء الأضرار والحد منها، استعادة الن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ثالثالفصل ال
 مساىمة الإتصال الداخلي 

 في إدارة الأزمات بمؤسسة سونلغاز غرداية
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 تمهيد:
 تساعد التي الديدانية البيانات تفريغ وأيضا مديرية التوزيع سونلغاز، وىي بالدؤسسة تعريف الإطار ىذا في يأتي

الأزمات بمؤسسة  إدارة في الاتصاؿ الداخلي مسالعة على للتعرؼ وىذا ، النتائج استخلبص و البيانات تحليل في
   الفرضيات ىذه صحة من للتحقق ىذا و الفرضيات ضوء على الدراسة نتائج بتفستَ نقوـ حديث ، غرداية سونلغاز

 نفيها أو 

 المبحث الأول: تقديم مؤسسة سونلغاز الجزائر 
وتوزيعها،  الطاقة لراؿ نشاطها إنتاج ونقل جزائرية شركة عمومية، سونلغاز أو شركة الوطنية للكهرباء والغازال

من خلبؿ ىذا الدبحث بتقدنً بطاقة فتٍ عنها وعن ىيكلها التنظيمي في الدطلب الأوؿً، نتطرؽ لتقدنً الدؤسسة لزل 
 .التًبص مؤسسة سونلغاز غرداية من خلبؿ الدطلب الثاني

 لمطلب الأول: تقديم مؤسسة سونلغاز وىيكلها التنظيميا
 ية عن مؤسسة سونلغاز بطاقة فن -1

تعتبر مؤسسة سونلغاز من الدؤسسات العمومية التي تكيفت مع لستلف التطورات الاقتصادية، وقد مرت بعدة 
 مراحل، وفيما نعرض بطاقة فنية موجزة عنها بداية من نشأتها والتطورات التي مرت بها إلذ غاية يومنا.

قررت الحكومة الاستعمارية وأوكلت لذذه  7491من سنة عقب الحرب العالدية الثانية وبالتحديد في جواف 
في ، و اقة ونقل وتوزيع الكهرباء والغازبالجزائر تنمية الاقتصادية بإنشاء مؤسسة لتوزيع الط EGAالدؤسسة مهمة إنتاج 

كلم لنقل الكهرباء ذات التوتر الدتوسط،  1472أعيد تشكل الشبكة باعتماد أسلاؾ كهربائية طولذا  7491سنة 
 997:ػوقدرت الطاقة الإنتاجية للكهرباء ب كلم،  1122إلى  7172والتوتر الدنخفض لتزويد مدف يصل مدىا من 

 ميغاواط. 

ـ في 7499ـ بالرغم من اكتشافو في سنة 7497أما بخصوص الغاز الطبيعي فلم يتم استغلالو إلا في سنة 
ـ الصادر في الجريدة الرسمية في الأوؿ 7494جويلية  19من يوـ  9494بالدرسوـ التنفيذي رقم ، حاسي الرمل

، EGA"التي  من أوت أنشأت الشركة الوطنية للكهرباء والغاز لزل كهرباء وغاز الجزائر" حلت حسب نفس الدرسوـ
إف احتكار  وقد حدد الدرسوـ لذا مهمة رئيسية تتمثل في الاندماج بطريقة منسجمة في سياسة الطاقة الداخلية للبلد،

توزيع واستنًاد وتصدير الطاقة الكهربائية الدخصصة لسونلغاز قد عزز من مكانة الشركة.كما أف احتكار إنتاج ونقل 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A9
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تسويق الغاز الطبيعي داخل التراب الوطني لجميع أصناؼ الزبائن تطلب منها إنجاز وتسينً قنوات النقل وشبكة 
 التوزيع.

ـ بإعداد تشكل البنية التحتية لقواعدىا 7411ة وبناء على الطلب الدتزايد على خدمات الدؤسسة قامت في سن
ـ،بفضل 7419ميغاواط سنة 7122ـ إلى 7494ميغاواط سنة  919ومركباتها لتقفز الطاقة الإنتاجية للمؤسسة من 

وىراف، بالإضافة إلى الدولدات الغازية الدتواجدة في الجزائر، أرزيو، حاسي  الدركز الحرارية الدتواجدة في كل من عنابة،
 كلم للضغط الدتوسط والدنخفض.  092عود، تقرت، غرداية، مستعملة بذلك خطوطا لنقل يزيد طولذا عن مس

طورت الدؤسسة خدماتها لتحقيق أىداؼ الدخطط الوطني الدتعلق بإعداد تهيئة الكهرباء بغية  7910في سنة 
 .92222:ػمشترؾ واستحدثت خطوطا جديدة قدر طولذا ب 7122222تلبية الحاجيات حوالي 

ـ وضمن برنامج إعادة ىيكلة الدؤسسات الوطنية لم تفلت سونلغاز ىي الأخرى من إعادة 7401وفي سنة 
 الذيكلة لتتمخض عنها ستة مؤسسات فرعية وىي:

 أشغاؿ الكهربة(KAHRIF) 
 تركيب البنى التحتية والإنشاءات الكهربائية(KAHRAKIB) 
 إنجاز قنوات نقل وتوزيع الغاز(KANAGHAZ) 
 لذندسة الددنيةأعماؿ ا(INERGA) 
 التركيب الصناعي(ETTERKIB) 
 صناعة عدادات الكهرباء وآلات القياس والرقابة(AMC) 

 تعتبر سونلغاز مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وبذاري برتكر لحساب الدولة النشاطات التالية:

 .لرمع صناعي ( وحدة (إنتاج ونقل الكهرباء(société de pnadnction)sp 
 هرباء الدنتجةنقل الكGRTE  
 نقل الغاز   GRTG   
  توزيع الكهرباء والغازSD  
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 الأم لمؤسسة سونلغاز الهيكل التنظيمي -2
ف الذيكل التنظيمي لدديرية توزيع الكهرباء والغاز بغرداية ينبع من الذيكل التنظيمي لدديرية التوزيع بالبليدة، والتي إ

 الذي سنقوـ بعرض من خلبؿ الشكل الدوالر. سونلغازىي في خد ذاتها تبع من الدؤسسة الأـ 
 غاز الأمللمؤسسة سون (: المخطط التنظيمي51) الشكل رقم

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 : مصلحة الدوارد البشرية سونلغاز غرداية.المصدر
 بالبليدة توزيع الكهرباء والغاز للوسطالتنظيمي لمؤسسة الهيكل (: 52)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 : مصلحة الدوارد البشرية سونلغاز غرداية.المصدر

 مؤسسة توزيع الوسط مؤسسة نقل الكهرباء مؤسسة نقل الغاز مؤسسة إنتاج الكهرباء

 مؤسسة توزيع الشرق

 ربمؤسسة توزيع الغ

 مؤسسة توزيع الجزائر

 المديرية العامة

مساعد  مؤسسات فرعية ذات طابع
 ودعم

 المديريات العامة

 مؤسسة توزيع الوسط )البليدة(

 المديريات الفرعية مديرية التوزيع

 2ورقلة  1ورقلة  غرداية الوادي بسكرة

 تيزي وزو تمنراست الجلفة البليدة المدية البويرة الأغواط إليزي
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 وفيما يلي نتطرؽ لشرح الذيكل التنظيمي لدؤسسة سونلغاز الأـ:
 الهيكل التنظيمي لمؤسسة سونلغاز الأم: شرح -3

 لأمانةا ( وظائف عد تتمل في وظيفة الددير العاـ، 02في الشكل رقم )يضم الذيكل التنظيمي لسونلغاز الدبتُ 
 مؤسسة تويوتح مساعد، عاـ مدير إلذ العاـ الددير تاجلػ وتشعبها الدؤسسة حجم لكبر اونظرً  قانوني، مستشار العامة،

 يلي وفيما اختصاصها، حسب كل مديريات عدة إلذ وتتفرع ،تٍالوطالدستوى  على عامل 24000لر حوا سونلغاز
 :لسونلغاز العاـ للهيكل ػتصرلس عرض
 :العام لمديرا الرئيس -

 الإدارةلؼوؿ لرلس  كما بالطاقةلدكلف ا الوزير من حا الاقتً  على وبناء رئاسي رسوـبم العاـلددير ا الرئيستُ يع
 متُعا مدراء ثلبثة ويساعده وإدارتها، تَىاوتسي سونلغاز مؤسسة إدارة ليتولذ السلطات أوسع العاـ لدديرا للرئيس

 بالاتصالاتتُ مكلف ومساعدين ،الدؤسسة نشاطات ومتابعة تنسيقال التنشيط، مهمةلذم  وؿبخ الذين مساعدين
 .الدولية والعلبقات

 :مساعدين ينعام مدراء -
الدؤسسة والدساعدين الدكلفتُ بالاتصالات والعلبقات  نشاطات ومتابعة وتنسيق بتنشيطلددراء الدخولتُ ا مى
 الدولية.

 :البشرية واردالم مديرية -
 على وتسهر البشرية لدواردا وتطوير ومراقبة تُبتأم تقوـ كما البشرية، واردلدا سياسة نشاءإو  بإعداد تقوـ

 .العمل وظروؼ لدهنيةا الاجتماعية العلبقات ميداف في كيزتً وال الإصغاء تطوير وكذا ا،ىتنفيذ
 ير:التسي ورقابة المحاسبة مديرية -

لخاصة ا الإعلبمية الأنظمة على لمحافظةوا ازإلصب تقوـ كما الدتوقعة، تَالتسي نظم وإنشاء وتهيئة بإنشاء تقوـ
 .لدراقبة الدالية والحسابيةبا وتقوـ الدؤسسة حسابات مسك تؤمن كماو  للمحاسبة،

 :والتنمية الاستراتيجية مديرية -
 والفرص للمخاطر أفضل رؤية لدؤسسةا إعطاء على تساعد التي لدستقبلية،ا والتحاليل الدراسات بإعداد تقوـ

 والاجتماعية الاقتصادية المجالات في والتوزيع التنمية استًاتيجيات بتحديد تقوـ وكما والطويل، لدتوسطا لددىا على
 .الطاقة قطاع على خاصة بصفة كيزالتً  مع والتكنولوجية والصناعية
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 :العامة الإدارة مديرية -
 وتقوـ والعلمية التقنية ئقوالوثا السيارات: التحتية البنية وسائل بديداف تعلقةلدا والنظم السياسات بتطبيق تقوـ

 .التنفيذية الرقابة بدور
 المالية:  مديرية -

لدالر على الددى القصتَ والدتوسط، كما ا التوازف تُوتأم للمنظمة، لداليةا السياسة التطبيق حيز وتضع قتًحت
 تعمل على تأمتُ مهمة التفتيش والدراقبة الدالية وتسيتَ الدخاطر للمنظمة.

 معلوماتية:الو  التنظيم مديرية -
التسيتَ،  ونظم بهيكل لدتعلقةا الدراسات زإلصاو  العملية مباشرة تُبتأم وذلك الدؤسسة وإدارة تنظيم سياسة ددتح
 التدخل أدوات وكذلك ناسبةلدا لوماتيةلدعا ةلخطوا الإعلبمية للنظم الإداري ططلدخا حاقتًا و  إعداد إلذ بالإضافة

 ط(.الشرو  دفاتر نهجيات،)الد
 :توزيعال مديرية -

 سعر يطلبها التي بالشروط الزبائن احتياجات تلبية تؤمن كما القنوات، عبر والغاز الكهربائية الطاقة توزع
 .والأمن مةلخدا ونوعية

 :الكهربائي للنظام ةلمسير  ا ديريةلما -
 وتسهر ءالكهربا ونقل إنتاج نظاـ بتُ  التنسيق تؤمن فهي ووعلي الكهرباء، ونقل للئنتاج المحلي النظاـ تَتس

تخطيط  على تعمل كما الكهربائي، التوصيل وفعالية والأمن والإنتاج الاستهلبؾ تُب الدائم التوازف على خاصة بصفة
 لنوعية مطلوبة شروط في التجهيز قرارات وإعداد والطويل توسطلدا ىلددا على لرالعا هدلجا شبكات استثمارات
 .والآجاؿ التكلفة الدراسات،

 :اءالكهرب نقل مديرية -
 شبكة وتطوير صيانة استغلبؿ، تؤمن فهي ووعلي الكهرباء نقل شبكة تَبتسي مكلفة الكهرباء نقل مديرية إف

 .والاحتياط النقل باحتياجات مقارنة مناسبة قدرة تُلتأم وذلك الكهرباء نقل
 :الكهرباء إنتاج مديرية -

لدؤسسة  التابعة المجتمعة الفروع يعموبج الكهربائية المحطات جموعبم واستغلبؿ صيانة ،تَتسي تُبتأم تهتم
 لشبكات بالنسبة الزبائن ولطلب لدربوطةا للشبكة اىإعداد تم التي لدستَةَا البرامج وتلبية تتناسب بطريقة سونلغاز

 .الإنتاج وسائل بتطوير مكلفة يىو لدعزولة، ا نوبلجا
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 :والتطوير البحث مديرية -
 للمنشآت والأمنية الفعالية القابلية تحستُ أجل من براتلخوا التطبيقية والبحوث بالدراسات مكلفة يىو 

 العقلبني للبستعماؿ الدراسات ازبجبإ وكذا والبيئة، للمنشآت لدتجانسةا بالدراسات تقوـ كما والغازية، الكهربائية
 .للطاقة جديدة صيغ لإدخاؿ وكذلك للطاقة
 :الاتصالات مديرية -

 واقعتُ الدب فيما علوماتلدا لتبادؿ الضرورية الاتصالات سائلو  موعجبم الوحدات تصرؼ برت تضع أف مهمتها
 .البعيدة

 :والتسويق التجارة مديرية -
 قواعد بإعداد وذلك التجارية الشبكة بتنشيط تقوـ كما تطبيقها، وتقيم تتابع للمنظمة، التجارية السياسة تعد

 كما لدتوسط،ا والضغط لدتوسطا هدلجا لزبائن ةتََ الكب ساباتلحوا تُالصناعي الزبائن تَبتسي لدتعلقةا لدعلوماتا ونظم
 .والأسعار التعريفات دراسات ازلصإ في مىتسا

 :الغاز نقل مديرية -
 أفضل في احتياجاتهم لتلبية الضروري الطبيعي بالغاز تُالصناعي والزبائن التوزيع ووحدات الكهربائية المحطات فمو      

 .الأـ للمؤسسة التنظيمي لدخططا يعرض لدوالرا والشكل، والتكلفة الأمن وكذا لخدمة،ا ونوعية تَالتسي ظروؼ

في الذيكل التنظيمي للشركة القابضة سونلغاز, وقد أصبح التًكيب الجديد ساري الدفعوؿ منذ  ظرنتم إعادة ال
مات ـ لسطط التنظيم بالسبة إلذ مهاؤ وتعتبر إعادة الذيكلة ىذه على إرادة تأطتَ وتلب .2015بداية شهر جانفي 

ووضع أنشطة التنظيم وتوزيع الدهاـ والدسؤوليات من بتُ  2011سونلغاز الددرجة في نظامها الأساسي الدعدؿ سنة 
ه الذيكلة الجديدة تحوؿ الدديرية ذعن ى رالص ،إنطلبقا من ىذه الخيارات الأساسية ،صلبحيات وظيفة الدوارد البشرية

علبوة على ذلك شهدت أقطاب  ،ة للرأس الداؿ البشري وتنمية التنظيمالتنفيذية للموارد البشرية إلذ مديرية تنفيذي
وبالتالر يتًتب عن إعادة تنظيم ، ع جديد للشركات التي تنتمي إليهاالأنشطة إعادة التكييف لتنظيمها مع توزي

 سونلغاز حل الذياكل التالية:
 الدديرية التنفيذية للموارد البشرية. -
 عية. الدديرية العامة للؤنشطة الصنا -
 الدديرية العامة لأنشطة التوزيع والتكنولوجيات الدشتًكة. -
 الدديرية العامة لأنشطة الخدمات. -
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 في الدقابل أدت إعادة تنظيم سونلغاز إلذ إنشاء الذياكل التالية:     
 مديرية الرأس الداؿ البشري   -
 قطب الصناعات الطاقوية. -
 قطب الأشغاؿ والخدمات.  -
 لتابع للمديرية العامة للنشاطات الصناعية والتطوير الصناعي والإدماج الوطتٍ.قطب الأنشطة الصناعية ا -
 قطب أنشطة الأمن الداخلي التابع لدديرية الأمن الداخلي. -

 تقديم لمديرية التوزيع غرداية المطلب الثاني: 
لك تلبية حاجيات مديرية سونلغاز غرداية مكلفة وفي نطاؽ اختصاصاتها بتوزيع الطاقة الكهربائية والغاز وكذ

 الزبائن من حيث التكلفة وجودة الخدمات.

 :نشأتها -1
من وظائف شركة سونلغاز وتوزيع الكهرباء والغاز وموقع دراستنا تتمحور في شركة توزيع الكهرباء والغاز في 

 الوسط منها ولاية غرداية وسنقوـ بتعريفها وتقدلؽها.
 لتي تقوـ بها ونذكر منها بينها مايلي:لؽكن التعريف بهذه الشركة من خلبؿ الاختصاصات ا

الدساهمة في سنً سياسة الدديرية العامة للتوزيع وسط لراؿ: الخدمات الدقدمة، تعظيم الدبيعات، برصيل  -
 الديوف.

 تطبيق السياسة التجارية للشركة على أكمل وجو. -
كاليف المحددة أيضا وإرشادىم توفنً كل الشروط الدلائمة للتكفل بطلبات الزبائن في الدواعيد المحددة وبالت -

 وتوعيتهم.
 ضماف التسينً المحكم لشبكات الكهرباء والغاز وتطويرىا ولستلف عمليات الصيانة بها. -
 .تنفيذىاوضع برامج الأشغاؿ وضماف  -
 تسينً الدوارد البشرية وتوفنًىم بكل الإمكانات الدادية الضرورية لسنً مهامهم. -
  لذا علاقة بالتوزيع وتوعية الدواطننٌ بالقواعد الأمنية الضرورية.ضماف أمن الأشخاص والدمتلكات التي -
 ضماف أحسن بسثيل للشركة على الدستوى المحلي. -

والدؤرخ في  02/01لقد تم إنشاء شركة توزيع الكهرباء والغاز بالوسط بعد وضع لتطبيق وضعيات قانوف رقم 
 بالكهرباء وتوزيع الغاز بواسطة القنوات الدختلفة.الدتعلق  05/02/2002والدوافق لػ 1422ذي القعدة عاـ  22
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إف التحولات التي جاء بها القانوف السالف الذكر مكنت من تحويل شركة سونلغاز غلى لرمع يتكوف من عدة 
 شركات من بينها مديرية التوزيع بغرداية وىذه الأختَة تتكوف من عدة أقساـ ومصالح

 اء والغاز غردايةلمديرية توزيع الكهربالهيكل التنظيمي  -2
 .غرداية والغاز الكهرباء توزيع لمديرية التنظيمي الهيكل :(53)رقم الشكل

     مديرية التوزيع   
  

    
  مكلف بالاتصال      المديرية سكرتير   

      
 

  
      

  
 

  الأمنمهندس       القسم التقني للكهرباء
      

 
  

      
  

 
  القسم التقني للغاز      يةنوناالشؤون الق

      
 

  
      

  
 

خلي االد الأمنمكلف 
 للمؤسسات

قسم العلاقات      
 التجارية

 
      

 
  

      
  

 
ية القسم الم      قسم الموارد البشرية

 والمحاسبة
 

      

 
  

      
  

 
قسم الدراسات التنفيذية لاعمال 

 الكهرباء والغاز
المراقبة  خلية     

 والتفتيش
       

      

 
  

      
  

 
 الإدارةقسم       قسم التخطيط الكهرباء والغاز

 والصفقات
 

      

 
  

      
  

 
 والأنظمةقسم الاستغلال 

 المعلوماتية
  قسم الشؤون العامة     
      
 .2525تسيير، ال مراقبة مصلحة رئيسة: المصدر                            
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 التنظيمي لدديرية توزيع الكهرباء والغاز غردايةوفيما يلي نقوـ بشرح الذيكل 
 لمديرية توزيع الكهرباء والغاز غرداية: دراسة مختلف الدوائر الأقسام -3
 قسم استغلال الكهرباء .3-1

غلاؿ الكهرباء، وينقسم إلى عدة مصالح: الدصلحة التقنية للكهرباء، مصلحة الصيانة، مصلحة الدراقبة واست
مصلحة التحكم في الشبكة عن طريق وسائل الإتصاؿ ، sous tensionمصلحة تطوير الشبكة، مصلحة أشغاؿ 

 ويهتم ىذا القسم بدا يلي:، (télé conduiteالدختلفة )
 إعداد برامج ومقاسات التوتر الدنخفض والدتوسط ومتابعتها. -
 ا.إعداد برامج صيانة الشبكة الكهربائية ومتابعته -
 برليل الدعطيات الإحصائية وبرديث الخرائط الخاصة بالشبكة. -
 ضماف تسينً المحولات. -
 إعداد برنامج التجهيز السنوي وعلى الددى القصنً. -
 التدخل في حالة وجود عطب أو خطر في الشبكة وإصلاحو. -
 وبرياف. متابعة الدصالح التقنية للكهرباء التابعة لذل مثل: غرداية، متليلي، بنورة، القرارة -
 تسينً العدادات وإصلاحها. -
 استقباؿ تدخلات الدواطننٌ في حالة وجود عطب ما وابزاذ الإجراءات اللازمة. -

 الغاز: قسم استغلال .3-2
ويتكوف ىذا القسم من عدة مصالح ىي: الدصلحة التقنية للغاز، مصلحة صيانة الغاز، مصلحة الدراقبة 

 ىذا القسم بدا يلي: ويهتم ،واستغلاؿ الغاز، مصلحة تطوير الشبكة
 تسينً الشبكة الغازية ومراقبتها وتطويرىا وإعداد برامج الصيانة. ضماف -
 متابعة الدقاسات دوريا وبرليل الأخطار. -
 تسينً العتاد الغازي على مستوى الدديرية. -
 إعداد و برليل الدعطيات الإحصائية اللازمة ووضع لسططات الحماية العامة وبرليل النتائج. -
 ططات قنوات الغاز وبرديثها.إعداد لس -
 إعداد برنامج عملية البحث عن الأعطاب وتفعيلها. -
 ضماف إصلاح كل الأعطاب سواء النابذة عن عملية البحث أو إبلاغ الدواطننٌ عنها. -
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 ضماف صيانة كل العدادات والعتاد خاصة عتاد البحث عن التسربات الغازية -
 ز:قسم الدراسات وتنفيذ أشغال الكهرباء والغا .3-3

يتكوف ىذا القسم من: مصلحة الدراسات وأشغاؿ الغاز، تسنً الاستثمارات، شعبة الصفقات، مصلحة 
 الدراسات وأشغاؿ الكهرباء، شعبة تسنً برامج الدولة ويقوـ ىذا القسم بدا يلي:

 وضع برنامج إنجاز الأشغاؿ والتحكم فيها. -
أو الكهرباء الريفية أو التوزيع العمومي  RCNدد دراسة طلبات الزبائن سواء ضمن برنامج توصيل الزبائن الج -

 للغاز.
 جمع الدلفات التقنية للأشغاؿ الدبرلرة للإنجاز. -
 تنظيم فتح الورشات للمؤسسات الدنجزة ومراقبتها من حيث النوعية والآجاؿ طبقا لدخطط الإنجاز. -
 الكشوؼ الكمية و إنجاز تقارير الأشغاؿ. ىالدصادقة عل -
 لدالية الدوجهة للمديرية من الجانب التقني.ا الإعتماداتتسينً  -
 و تقييد كل فواتنً الدؤسسات. استقباؿ -
وضع برامج الاستثمار على الددى القصنً والدتوسط طبقا لتوجيهات الدديرية الدركزية وبالتنسيق مع الدصالح  -

 التقنية. 
 الحرص على استعماؿ التقنيات والعتاد الحديث في الإنجاز. -
 اقصات والاتفاقيات وإنجازىا.الإعلاف عن الدن -
 اقتراح إعتمادات مالية إضافي. -

 قسم العلاقات التجارية: .3-4
ويقوـ ىذا  ،يتكوف ىذا القسم من: الدصلحة التجارية، مصلحة الدراقبة والتفتيش، مصلحة التقنيات التجارية

 القسم بضماف مهاـ المجالات التالية:
بدا في دلك عقود الأشغاؿ وطلبات  TPR لخدمات الدعوضةاحتراـ إجراءات توصيل الزبائن الجدد وأشغاؿ ا -

 الزبائن إلى غاية وضعهم بالخدمة.
 إعداد عقود الدشتركنٌ من التوتر والضغط الدتوسطنٌ والدنخفضنٌ ومطابقتهم. -
 .التحصيلتسينً الدشتركنٌ دوي التوتر والضغط الدنخفضنٌ من خلاؿ عملية التعداد والفوترة و -
 ن بدا دلك الجرد.تسينً حسابات الزبائ -
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 .FSMإعداد وتسينً الفوترة على أساس الدذكرات  -
 فوترة لستلف الخدمات. -
 القياـ بتحريات حوؿ الزبائن. -
 اقتراح خدمات مقدمة جديدة للزبائن. -
 إعداد فواتنً الإيصالات الخاصة بتوصيل الزبائن الجدد. -
 إعداد الديزانية النهائية. -
 ساب.متابعة وبرليل ديوف الزبائن حساب بح -
 التدخل في إعداد بعض دراسات الشبكات. -
 احتراـ رزنامة التعداد ونوعية التعداد ومتابعتو دوريا. -
 القطع والوضع بالخدمة للعدادات. -
 التدخل في حالة حدوث عطب خاص بالعداد. -

  قسم المالية و المحاسبة: .3-5
ويهتم ىذا  ،لاؿ المحاسبي، مصلحة الداليةيتكوف ىذا القسم من مصلحة الديزانية ومراقبة التسنً، مصلحة الاستغ      

 القسم بدا يلي:
 ضماف مراقبة التسجيلات المحاسبية لكل العمليات. -
 .SGCو  P40ضماف مراقبة القيود المحاسبية الخاصة ب  -
 ضماف متابعة وثيقة الأجور  -
 استخراج النتيجة المحاسبية للمديرية. -
 مقاربة وتبرير وتصفية الحسابات. -
 ضريبي الدركزي.ضماف النشاط ال -
 مسك ملف الدوجودات. -
 ضماف الربط بنٌ لستلف الفروع والدراكز المحاسبية والدديرية الدركزية. -
 استخراج فروؽ الجرد. -
 متابعة حسابات الخزينة ومراقبة الحسابات البنكية والبريدية. -
 إعداد توقعات الخزينة على الددى القصنً. -
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 إجراء الدقاربات البنكية. -
 ة السنوية للمديرية.إعداد الدوازن -
 ميزانية نشاط الدؤسسة.إعداد جدوؿ الدراقبة و  -

تعتبر الدؤسسة الوطنية لتوزيع الكهرباء والغاز للوسط ومديريتها الجهوية لغرداية من أىم الدؤسسات الطاقوية 
من الدؤسسات السباقة  تطوير الاقتصاد الوطتٍ وفعاليتو والدسالعة كذلك في رفاىية الدواطن الجزائري وتعتبرالدسالعة في 

 .في تطبيق النظاـ المحاسبي الدالر من كل جوانبو

 المبحث الثاني: تحليل معطيات الدراسة الميدانية

تعتبر الدراسة الديدانية الحانب الأىم في الدراسات الأكادمية بإعتبارىا حلقة الوصل بتُ الجانب النظري والجانب       
فيد الباحث من تقييم الواقع الدعوؿ بو وفق الدتغتَات الددروسة وبالتالر إستخلبص ، وىذا ما يالتطبيقي الدعموؿ بو 

 النتائج ومعرفة النقائص والعقبات التي تواجو أي باحث أو دارس لنفس الدوضوع قصد التوصل إلذ الحلوؿ الدطلوبة .
 المطلب الأول: تصميم وتنفيذ الدراسة

الأدبيات النظرية لتصميم دراستو وفق الإشكالية التي إنطلق منها  قد يعتمد الباحث على الدراسات السابقة أو
 والأىداؼ الدرجو الوصوؿ إليها وىذا ماسنقوـ بتوضيحو من خلبؿ ىذا الدطلب.

 مجتمع وعينة الدراسة: .1
 سونلغاز غردايةموظفو مديرية التوزيع عينة الدراسة وىي 

 أسلوب جمع البيانات: .2
 الاستبياف بشكل على الاعتماد تم حيث البيانات، لجمع أدوات ثلبث على بالاعتماد الدراسة ىذه في قمنا

 البيانات. لجمع مكملة كأداة الدلبحظة استخدمنا كما الدقابلة بأداة وتدعيمو أساسي

 : قسمتُ إلذ وتقسيمو الاستبياف تصميم تم وقد

 .برةو الدؤىل العلمي، الدنصب والخ والسن الشخصية: الجنس ؿ: البياناتالأو  القسم

 : لزورين على لػتوي: الثاني القسم
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سؤاؿ موزعة  13واقع الاتصاؿ الداخلي في مديرية التوزيع سونلغاز غرداية، حيث اشتمل على  :الأوؿ ورالمح -
 .)نظاـ الاتصاؿ، مشاركة الاتصاؿ وعملية الاتصاؿ( أبعاد الاتصاؿ الداخليعلى 

سؤاؿ، موزعة على بأبعاد إدارة  25، اشتمل بدوره على دايةغر الأزمات بمديرية التوزيع  إدارة: الثاني المحور -
التخطيط الدسبق لدواجهة الأزمات المحتملة، الاستعداد والوقاية، احتواء الضرر، استعادة : )الأزمات وىي

 النشاط والتعلم(.

دد من بإعداد الاستبياف على مراحل، حيث تم وضع استبياف أولر وعرضو على الأستاذ الدشرؼ وعلى ع قمنا
استبياف وتم  40الأساتذة المحكمتُ، تم تصحيح بعض الأخطاء للخروج بالاستبياف في شكلو النهائي ولقد تم توزيع 

 .35استًجاع 

 المطلب الثاني: إختبار ثبات أداة الدراسة
جل تعد خطوة التحقق من ثبات أدة الدراسة أساسية وضرورية عند إستخداـ الإستبياف لجمع الدعلومات وذلك لأ

 التأكد من صلبحية النموذج الإحصائي والإعتماد على النتائج الدتوصل إليها .
 الصدق الظاىري: -1

 بجامعة والاتصاؿ الإعلبـ قسم أساتذة من تتكوف المحكمتُ من لرموعة على الاستبياف عرض التحقق تطلب
 تصحيح خلبؿ من لاعتبارا بعتُ أخذىا أجل من المحكمتُ طرؼ من الدلبحظات من لرموعة وضعت حديث غرداية،
 . الأخطاء بعض

 قياس ثبات أداة الدراسة: -2
 على وقدرتها نفسها مع تناقضها عدـ و الأداة ىذه استقرار نقيس إذ ، الدراسة أداة ثبات من بالتأكدقمنا 

 . الظروؼ نفس تحت العينة نفس على توزيعها أعيد اإذ ما حالة في النتائج نفس على الحصوؿ
 للنتائج: حوصلة وفي الجدوؿ التالر، (Spss23)  ببرنامج بالاستعانة كرونباخ ألفا معامل استخداـ تم قد و
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 (: يوضح معامل ألفا كرونباخ للاستبيان51الجدول رقم )

عدد  المحور
 البنود

 ألفا كرونباخ 

 8720, 5 محور نظام الاتصال 
 8680, 4 محور مشاركة الاتصال
 9030, 4 محور عملية الاتصال 

 الإنذار أشارت اكتشاف)  محور التخطيط المسبق  لمواجهة الأزمات  المحتملة
 (المسبقة

5 0,860 

 0,764 5 محور الاستعداد والوقاية
 0,820 5 محور احتواء الضرر

 0,870 5 محور استعادة النشاط
 0,665 5 محور التعلم

 0.910 38 الثبات الكلي
 "..23" الإصدار Spss" ػ برنامج على لسرجات بالاعتمادمن إعداد الطالبة  :المصدر

وىو ثبات  0,665و  0,903نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ السابق أف قيمة ألفا بالنسبة للؤبعاد تراوحت بتُ 
وىو ثبات جيدا بمعتٌ أف الاستبياف صادؽ وثابت وقابل للتطبيق  0,910مقبوؿ نسبيا أما الثبات الكلي فهو 

 النهائي.

ليل الاستبياف لغب التطرؽ إلذ جدوؿ تعديد ألعية الدتوسط الحسابي وفق مقياس ليكرت وقبل التطرؽ إلذ تح
 .1-3/5الخماسي: 

 مقياس تحليل إجابات الإستبيان(: يوضح 52الجدول رقم )

 درجة الأىمية المتوسط الحسابي
 الدستوى منخفض 2.33إلى 1من 

 الدستوى متوسط 3.34إلى  2.34من 
 ى مرتفعالدستو  4إلى  3.34من 



 مدى مساىمة الإتصال الداخلي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونلغاز غرداية              :     ثالثالفصل ال

53 

 

 دراسات سابقة المصدر:

 المطلب الثالث: عرض وتحليل نتائج الاستبيان

 سنقوـ من خلبؿ ىذا الدطلب بعرض النتائج التي تم التوصل إليها وتحليلها بما يتوافق وأىداؼ الدراسة 

 توزيع أفرد العينة حسب متغير الجنس -1

 سالجنمتغير عينة الدراسة حسب أفراد  يوضح: (53) رقم الجدول

 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة  المصدر:

 77.10لؽثلوف نسبة  حيثنلبحظ أف أغلب أفراد العينة حسب الجنس ىم ذكور،  أعلبهمن خلبؿ الجدوؿ 
فقط وىذا يفسر طبيعة العمل في الدؤسسات  %22.90في حتُ أف نسبة الإناث بلغت ، الدستجوبتُ لرموع من %

، حيث يتطلب عمل الذكور أكثر من الإناث لأف الجانب التقتٍ يكوف العمل في الديداف سونلغاز غردايةالإقتصادية 
 وفي خارج الدؤسسة.

 دوؿ التالر:وىو ما يوضحو الج :توزيع أفراد العينة حسب متغير السن -2
 متغير السنعينة الدراسة حسب  أفراد توزيع :(54) رقم الجدول
 % النسبة التكرار العمر

 % 14.3 55 امتنع عن الإجابة
 % 22.9 8 سنة 35أقل من أو يساوي 

 % 62.9 22 سنة 35أكثر من 
 % 155 35 المجموع

 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

 %المئوية  النسبة التكرار الجنس
 % 77.15 27 ذكر
 %22.95 58 أنثى

 % 155 35 المجموع
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العمرية لأكثر من الفئة  متغتَ السن أفتوزيع الأفراد الدستجوبتُ حسب أعلبه ليتبتُ لنا من خلبؿ الجدوؿ 
سنة  30اقل من أو يساوي تليها الفئة العمرية ، %62.9سنة ىي الفئة السائدة من لرتمع الدراسة بنسبة  30

، وىذا ما يؤكد حرص الدؤسسات على توظيف الشباب بةعن الإجا %14.3فتُ حتُ امتنع نسبة  %22.9بنسبة 
 بنسبة قليلة، حيث أف الدؤسسات تتميز بالدزيج بتُ عنصر الخبرة وفئة الشباب.ولكن 

 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر: المؤىل العلمي )المستوى التعليمي(:توزيع أفراد العينة حسب  -3
 مؤىل العلميالعينة الدراسة حسب  أفراد توزيع(:55) رقم الجدول

 % النسبة التكرار المؤىل التعليمي
 % 5.75 52 ثانوي

 % 22.95 58 بكالوريا
 % 71.45 25 جامعي

 % 155 35 المجموع
 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 
ستوى الجامعي أي ما نسبتو فرد من لرتمع الدراسة من ذوي الد 25يتبتُ أف أعلبه من خلبؿ الجدوؿ 

 جاءت،في حتُ من العينة الددروسة %22.90بنسبة و  8الحاصلتُ على شهادة البكالوريا بتكرار ، تليها 71.40%
سونلغاز مؤسسات تفاع الدستوى التعليمي لدى عماؿ ، وىو ما يبرز إر %5.7ثانوي بنسبة بلغت الدؤىل العلمي فئة 

بالإلغاب على نتائج الدراسة نظراً لثقافة ووعي الدستجيبتُ للئستبياف، كما أف وىو ما من شأنو أف ينعكس  غرداية
 لديهم مؤىلبت علمية لؽكن أف تؤدي إلذ تحقيق نتائج إلغابية للمؤسسة.

 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر: :حسب المنصبتوزيع أفراد العينة  -4
 المنصبعينة الدراسة حسب  أفراد توزيع(:56) رقم الجدول
 % النسبة التكرار  المنصب

 % 14.3 55 مكلف بالاتصال
 % 11.4 54 رئيس مصلحة
 % 25 57 مساعد مدير
 % 25 57 مكلف قانوني
 % 17.1 56 مكلف بالأمن
 % 17.1 56 وظيفة أخرى

 % 155 35 المجموع
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 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 
 

من فئة الدبحوثتُ   %20نسبة ، نلحظ الدنصبالخاص بتوزيع عينة الدراسة حسب  أعلبهدوؿ من خلبؿ الج
كانت لدنصب مساعد مدير ومكلف قانوني مناصفة، تليها منصب مكلف بالأمن ووظيفة أخرى في الدرتبة الثانية 

تُ جاءت فئة رئيس ، في ح%14.3الدكلفتُ بالاتصاؿ بنسبة ، تليها في الدرتبة الثالثة %17.1مناصفة بنسبة 
 .%11.4مصلحة بنسبة 

 وىو ما يوضحو الجدوؿ التالر: الخبرة المهنية:توزيع أفراد العينة حسب  -5
 الخبرة المهنيةحسب  عينة الدراسة أفراد توزيع(:57) رقم الجدولجدول 

 % النسبة التكرار الخبرة المهنية
 % 25.55 57 سنوات 5 أقل من

 % 42.9 15 سنوات 15سنوات إلى  5من 
 % 37.15 13 سنوات 15أكثر من 

 % 155 35 المجموع
 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

 10إلذ  5من  من خلبؿ الجدوؿ الخاص بتوزيع عينة الدراسة حسب الخبرة الدهنية، نلحظ أف الفئة ذات الخبرة
في الدرتبة الثانية  نواتس 10لأكثر من ، تليها الفئة ذات الخبرة الدهنية %42.9سبة سنوات جاءت في الدرتبة الأولذ بن

يدؿ على أف  وىو ما، %20سنوات بنسبة  5 أقل من، وفي الدرتبة الثالثة جاءت الفئة ذات الخبرة %37.1بنسبة 
لدتغتَات بكل شفافية أغلبية عينة الدراسة تدتلك خبرة جيدة تساعد على فهم مشكلة الدراسة والإجابة على ا

 .ومصداقية
من خلبؿ ما سبق من نتائج التحليل الدتعلقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة يتضح لنا 

سنوات الخبرة لشا يساىم في الحصوؿ الدنصب و أف عينة الدراسة متنوعة من حيث الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، و 
 راسة.على إجابات متنوعة لأسئلة الد
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 ثالثاً: تحليل محاور الدراسة
 الاتصال الداخليعرض وتحليل نتائج المتوسطات والإنحراف المعياري لمحور  -1

 القسم الأول: نظام الاتصال      
 نظام الاتصاليوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول  (:58) رقم الجدولالجدول رقم 

المتوسط  العبارات الترقيم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 متوسط 4 0.582 3.314 توفر الدؤسسة نظاـ اتصاؿ شامل في الدؤسسة 51
 مرتفع 3 0.471 3.314 توفر الدؤسسة قنوات اتصاؿ واضحة بتُ جميع الدستويات 52

تقدـ الدؤسسة كافة الدعلومات عن طريق العمل والاتصاؿ بصفة  53
 مرتفع 2 0.725 3.343 متاحة للجميع

وع الاتصاؿ نتقوـ الدؤسسة بتوزيع طرؽ الاتصاؿ حسبما يقتضيو  54
 متوسط 5 0.632 3.200 ) الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ الغتَ رسمي(

تعتمد الدؤسسة على الوسائل الحديثة للبتصاؿ ) ىاتف، فاكس،  55
 مرتفع 1 0.741 3.543 انتًنات(

   0.519 3.342 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتلطالبة من إعداد االمصدر: 

يتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقتهم حوؿ البنود أبعاد الدعدات 
سائل تعتمد الدؤسسة على الو "( 05، حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق الفقرة رقم )ونظاـ الاتصاؿ

( وإلضرافها الدعياري بػػ 3.543فقد جاء متوسطها الحسابي بػ ) "الحديثة للبتصاؿ )ىاتف، فاكس، انتًنت(
تقدـ الدؤسسة كافة الدعلومات عن طريق ( "03رقم ) ة(، بدرجة الدوافق موافق، تليها في الدرتبة الثاني الفقر 0.741)

تليها في  (،0.725(، وبإلضراؼ معياري بلغ )3.343غ )بمتوسط حسابي بل"العمل والاتصاؿ بصفة متاحة للجميع
" بمتوسط حسابي بلغ ر الدؤسسة قنوات اتصاؿ واضحة بتُ جميع الدستويات( "توف02الرتبة الثالثة الفتًة رقم )

" توفر الدؤسسة نظاـ اتصاؿ شامل في الدؤسسة ( "01(، أما الفقرة )0.471(، وبالضراؼ معياري بلغ )3.314)
في حتُ جاء الفقرة  (،0.582( وإلضراؼ معياري بلغ )3.314 الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )فقد جاءت في

تقوـ الدؤسسة بتوزيع طرؽ الاتصاؿ حسبما يقتضيو توع الاتصاؿ ) الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ الغتَ  ( "04رقم )
 (0.632(، وبالضراؼ معياري بلغ )3.200، بمتوسط حسابي بلغ )رسمي(
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( وإلضراؼ معياري قدر بػ 3.342النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ بمتوسط حسابي بلغ )وىذه  
 ونظاـ الاتصاؿ.ى أف الدؤسسة تتوفر معدات ( لجميع الفقرات ما يدؿ عل0.519)

وافقة على على أنو لؽكن القوؿ إجمالاً بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الد
( الذي يدّؿ على 0.519( والالضراؼ الدعياري )3.342عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )

 أنو ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد العينة حوؿ عبارات المحور.

 ( تعزى لمتغير الجنس11آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:59) رقم الجدول

 المجموع قنوات اتصال واضحة بين جميع المستويات توفر المؤسسة 

 مذايذ مىافق 

 

 الجنس

 ركر

 

 27 22 7 التكرار

 % 77,75  %57,74  %22 النسبت

 8 4 4 التكرار أنثً

 % 22,85 % 77,42  %77,42 النسبت

 

 المجموع

 35 24 77 التكرار

 %722 % 68,57 % 37,43 النسبت

 .SPSSالبة إعتمادا على لسرجات برنامج : من إعداد الطالمصدر 

الدؤسسة توفر قنوات  كانت مقبولة إلذ حد ما بإعتبار أفالذكور  نسبة من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  يتبتُ لنا أف   
و درجة   % 57.77وذلك بالحصوؿ على إجابات لزايدة بما نسبتو اتصاؿ واضحة بتُ جميع الدستويات حيت 

إلذ حد  الدؤسسة توفر اتصاؿ واضحى الإناث كذلك بأف بينما ير   %22 بلغت نسبتها موافقة أقل منها بكثتَ والتي
من درجة   %77.42بنسب متساوية بتُ كل من درجة الإجابة موافق ولزايد حدصوؿ كل منهما على مانسبتو  ما 

وضوح كيفية وزمن ومدى الإجابات الكلية ، وىذا ما قد يعود إلذ أنواع قنوات الإتصاؿ الدتوفرة لدى الدؤسسة 
إستخدامها لتوصيل الرسائل من طرؼ الدوظفتُ إلذ رؤساءىم من جهة و توصيل الرسائل من الرؤساء إلذ مرؤوسيهم 

الإتصاؿ السائد بالدؤسسة وىذا حسب آراء  و حسب نظاـفيما لؼص الأعماؿ والأنشطة التي تقوـ بها الدؤسسة 
 الدبحوثتُ.

 
 
 
 



 مدى مساىمة الإتصال الداخلي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونلغاز غرداية              :     ثالثالفصل ال

58 

 

 تعزى لمتغير السن (1لعينة حول العبارة رقم )آراء أفراد ا(:15) رقم الجدول
 

 

 المجموع

 توفر المؤسسة قنوات إتصال واضحة 
 بين جميع المستويات

 

 مذايذ مىافق 
   

 

 

 

 

 السن

 

 

 الاجابة عن امتنع التكرار 4 7 7

 النسبت  77.42%  2.85%  %:16.4

 ٌساوي او من أقل التكرار 2 6 :

 النسبت  %5.77  %77.74  %7:.44 سنة 30

 سنة 30 من اكبر التكرار 5 77 44

 النسبت   74.28%  48.57%  7%:.84

 التكرار 77 24 57
 المجمىع

 النسبت  37.42%  68.57% 111 

 . 23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

بلغت  لسنهم اد الدبحوثتُ الدمتنعتُ عن الإجابةنسبة الأفر من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  يتبتُ لنا أف  
الأفراد أقل إجابات  كما بلغت ، تصاؿ واضحة بتُ جميع الدستوياتإالدؤسسة توفر قنوات  أففيما لؼص  74.28%

بلغت نسبتها سنة  30، أما الفئة الثالثة التي تدثل أكبر من   % 22.85لزايدة بما نسبتو سنة  30من أو يساوي 
أما من حيث درجة الإجابات فقد الإجابات الكلية ،  إجمالر درجاتمن ي أكبر نسبة تكرارية  وى  62.85%

وىذا ما قد يعود لدرجة الإجابة "بموافق" ،   %31.42و   %68.57بلغت درجة الإجابات "المحايدة" ما نسبتو  
ها لتوصيل الرسائل من طرؼ إلذ أنواع قنوات الإتصاؿ الدتوفرة لدى الدؤسسة ومدى وضوح كيفية وزمن إستخدام

إلذ رؤساءىم من جهة و توصيل الرسائل من الرؤساء إلذ مرؤوسيهم فيما لؼص الأعماؿ والأنشطة التي  الدوظفتُ 
 تقوـ بها الدؤسسة و حسب نظاـ الإتصاؿ السائد بالدؤسسة وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.
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 تعزى لمتغير الخبرة (1آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:11) رقم الجدول
 

 

 

 

 

 الخبرة

 المجموع المستويات جميع بين واضحة اتصال قنوات المؤسسة توفر

 مذايذ مىافق 

 7 5 2 التكرار سنوات 5أقل من 

 %22.2  %74.28  %5.77 النسبت

 75 77 4 التكرار 01سنوات إلى  5من 

  %42.85  %37.42  %77.42 النسبت

 73 8 5 التكرار اتسنو 01أكثر من 

  %37.74  %22.85  %74.28 النسبت

 35 24 77 التكرار المجمىع

  %722  %68.57  %37.42 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

فيما لؼص أف الدؤسسة توفر من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  يتبتُ لنا أف نسبة الأفراد الدبحوثتُ حسب متغتَ الخبرة  
،   % 68.57بما نسبتو   "بمحايد"قنوات إتصاؿ واضحة بتُ جميع الدستويات ، بلغت الإجابات بدرجة الإجابة 

  وىي أقل نسبة تكرارية  من إجمالر درجات الإجابات الكلية ،  %31.42فقد بلغت نسبتها   "موافق"أما درجة 
 تكرارية نسبة وأقل% 37.14 بػ الثالثة الفئة تليها ثم ،%  42.58 نسبتو بما ظهورا أعلى الثانية الفئة  كانت كما
وىذا ما قد يعود إلذ أنواع قنوات الإتصاؿ الدتوفرة لدى الدؤسسة ومدى    ،% 20.0  بػ الأولذ الفئة نصيب من

        الرسائل  هم من جهة و توصيلئوضوح كيفية وزمن إستخدامها لتوصيل الرسائل من طرؼ الدوظفتُ إلذ رؤسا
من الرؤساء إلذ مرؤوسيهم فيما لؼص الأعماؿ والأنشطة التي تقوـ بها الدؤسسة و حسب نظاـ الإتصاؿ السائد 

 بالدؤسسة وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.
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 مشاركة الاتصالالقسم الثاني: 
 مشاركة الاتصاليوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول  (:12) رقم الجدول

المتوسط  العبارات مالترقي
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

51 
الدؤسسة لجميع الأفراد إمكانية الدشاركة في عملية   تدنح

 التواصل
 مرتفع 1 0.816 3.457

52 

تعمل الدؤسسة على توفتَ الجو والدناخ الدناسب لإلصاح 
عملية الاتصاؿ ) ضبط عملية الاتصاؿ مثلب من خلبؿ 

 لوسائل اللبزمة للبتصاؿ(توفتَ ا
 مرتفع 2 0.777 3.429

 متوسط 3 0.859 3.286 يتم إشراؾ الأفراد العاملتُ بالدؤسسة في عملية اتخاذ القرار 53

54 
تتقبل الدؤسسة لستلف الاقتًاحات ومسالعات الفرد في 

 العمل
 متوسط 4 0.838 3.035

   0.696 3.307 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتلبة من إعداد الطاالمصدر: 

، مشاركة الاتصاؿيتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافق حوؿ البنود أبعاد 
ية الدشاركة الدؤسسة لجميع الأفراد إمكان  تدنح ( "01حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق الفقرة رقم )

( وإلضراؼ معياري بدرجة موافقة موافق، وفي الدرتبة الثانية جاءت 3.457" بمتوسط حسابي قدره )في عملية التواصل
تعمل الدؤسسة على توفتَ الجو والدناخ الدناسب لإلصاح عملية الاتصاؿ ) ضبط عملية الاتصاؿ  ( "02الفقرة رقم )

( 0.777( وإلضراؼ معياري بلغ )3.429توسط حسابي بلغ )بم تصاؿ(مثلب من خلبؿ توفتَ الوسائل اللبزمة للب
يتم إشراؾ الأفراد العاملتُ بالدؤسسة في عملية اتخاذ  ( "03بدرجة الدوافقة موافق، وفي الدرتبة الثالثة جاءت الفقرة رقم )

( 04بعة الفقرة رقم )(، وجاء في الدرتبة الرا0.859( وإلضراؼ معياري بلغ )3.286بمتوسط حسابي بلغ ) "القرار
( وإلضراؼ معياري بلغ 3.057بمتوسط حسابي بلغ )" تتقبل الدؤسسة لستلف الاقتًاحات ومسالعات الفرد في العمل"
( وإلضراؼ معياري قدر بػ 3.31(. وىذه النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ بمتوسط حسابي بلغ )0.838)
  تسمح للؤفراد العاملتُ بمشاركة في عملية الاتصاؿ.سسة ( لجميع الفقرات ما يدؿ على أف الدؤ 0.69)
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على أنو لؽكن القوؿ إجمالاً بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الدوافقة على 
دّؿ على أنو ( الذي ي0.69( والالضراؼ الدعياري )3.31عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )

 ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد العينة حوؿ عبارات المحور.

 ( تعزى لمتغير الجنس18آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:13) رقم الجدول

 المجموع يتم إشراك الأفراد العاملين بالمؤسسة في عملية إتخاذ القرار 

غير مىافق  غير مىافق مذايذ مىافق 

 بشذة

 

 الجنس

 ركر

 

 27 7 7 77 8 التكرار

 %77.75 % 2.86 %22.2 % 37.43 % 22.86 النسبت

 8 2 7 3 4 التكرار أنثً

  %22.85 - %  2.85 % 8.57 % 77.43 النسبت

 

 المجموع

 35 7 8 74 72 التكرار

 % 722 % 2.86 % 22.85  %42.2 % 34.29 النسبت

 .23 نسخة SPSSرجات برنامج : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسالمصدر 

 وضوحالذي يوضح لنا إجابات أفراد العينة حسب متغتَ الجنس فيما لؼص من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
متباينة ، وىذا من خلبؿ كانت إجابات الذكور  تبتُ لنا أف بالدؤسسة لزل الدراسة فقد  تصاؿالإ عملية وسهولة

، أما "غتَ موافق"    % 22.86 ة"موافقة"  بنسبو درجة   % 37.43بما نسبتو  "لزايدة" لحصوؿ على إجابات ا
متباينة كذلك من خلبؿ حصوؿ درجة الإناث  كانت نسبة إجابات وقد %22.2 ةفقد تحصلت على أقل  نسب

أما أقل نسبة تكرارية لجنس   % 8.57ثم تليها درجة "لزايد" بػ   %11.43"موافق" على أعلى نسبة تكرار بػ 
يشتَ إلذ مستوى ، وىذا ما  درجة الإجابات الكليةمن   %2.85نصيب درجة "غتَ موافق" بػ الإناث كانت من 

عملية إشراؾ الدوظفتُ في عمليات إتخاذ القرار من طرؼ الإدارة العليا للمؤسسة وىو ما قد يوضح أيضا نوع الإتصاؿ 
الدقتًحات التي يقدمها العماؿ الدعموؿ بو أو السائد بالدؤسسة من خلبؿ إستخداـ الإتصاؿ الصاعد من خلبؿ 

والدوظفتُ الإداريتُ ، وما يقابلو من جهة أخرى الإتصاؿ النازؿ من صناع القرار بالدؤسسة وىذا بعد عمليات التشاور 
 وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.والأخذ بالآراء الأنسب ، 
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 السنتعزى لمتغير  (56( آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )14الجدول رقم )
 المجموع يتم إشراك الأفراد العاملين في عملية إتخاذ القرار 

 غير مىافق بشذة غير مىافق مذايذ مىافق  

 

 

 

 السن

 امتنع

 عن

 الاجابة

 5 7 2 7 3 التكرار

  %74.28 % 2.85 - % 2.85 %8.57 النسبت

 او من أقل

 ٌساوي

 سنة 30

 8 2 7 5 2 التكرار

  %22.85 - % 2.85  %74.28  %5.77 النسبت

 من اكبر

 سنة 30

 22 2 7 8 7 التكرار

  %62.85 -  %22.2  %22.85  %22.2 النسبت

 

 المجموع

 35 7 8 74 72 التكرار

 722 % 2.85  %22.85  %42.2 %34.28 النسبت

 . 23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

حسب متغتَ السن بالنسبة لعملية إشراؾ الأفراد الجدوؿ أعلبه إجابات أفراد العينة  يتضح لنا من خلبؿ 
سنة" ما نسبتو  30العاملتُ بالدؤسسة في عملية إتخاذ القرار ، وقد إحتلت الفئة الثالثة التي تدثل "أكبر من 

، أما أقل فئة   %22.85سنة" ما نسبتو  30،ثم تليها الفئة الثانية التي تدثل "أقل من أو يساوي  62.85%
، كما   %14.28تكرارية كانت  من نصيب الفئة الأولذ والتي تدثل الأفراد "الدمتنعتُ عن الإجابة بسنهم" بما نسبتو 

، أما أقل نسبة فقد كانت لدرجة "غتَ موافق   %34.28قد حصلت درجة موافق على أعلى نسبة تكرارية بػ 
جهة نظر أغلب أفراد العينة بأف الدؤسسة تعتمد على مبدأ إشراؾ الأفراد ، وىذا ما يشتَ حسب و  %2.85بشدة" بػ 

الدرؤوستُ في عمليات إتخاذ القرار من خلبؿ الإستماع لإنشغالاتهم و الإستماع لدقتًحاتهم لأجل الدشاركة في عملية 
 إتخاذ القرار ، وىذا حسب الأفراد الدبحوثتُ .
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 تعزى لمتغير الخبرة (6حول العبارة رقم ) آراء أفراد العينة (:15) رقم الجدول
 المجموع يتم إشراك الأفراد العاملين بالمؤسسة في عملية إتخاذ القرار 

غتَ موافق  غتَ موافق لزايد موافق  
 بشدة

 
 
 

 الخبرة

 5أقل من 
 سنوات

 7 0 1 4 2 التكرار
 %20.0 - % 2.85  %11.42  %5.71 النسبة

سنوات  5من 
 10إلذ 

 15 0 5 6 4 كرارالت
  %42.85 -  %14.28  %17.14  %11.42 النسبة

أكثر من 
 سنوات 10

 13 1 2 4 6 التكرار

  %37.14 % 2.85  %5.71  %11.42  %17.14 النسبة

 
 المجموع

 35 1 8 14 12 التكرار
  %100 % 2.85  %22.85  %40.0 %34.28 النسبة

 .23 نسخة .SPSS على لسرجات برنامج : من إعداد الطالبة إعتمادا المصدر 

حسب متغتَ الخبرة بالنسة لعملية إشراؾ الأفراد يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه إجابات أفراد العينة  
 الفئة تليها ثم ،%  42.58 نسبتو بما ظهورا أعلى الثانية الفئة العاملتُ بالدؤسسة في عملية إتخاذ القرار ، وقد إحتلت

كما قد حصلت درجة موافق على    ،% 20.0  بػ الأولذ الفئة نصيب من تكرارية نسبة وأقل% 37.14 بػ الثالثة
،وىذا ما يشتَ  %2.85، أما أقل نسبة فقد كانت لدرجة غتَ موافق بشدة بػ   %34.28أعلى نسبة تكرارية بػ 

ؤوستُ  في عمليات إتخاذ القرار حسب وجهة نظر أغلب أفراد العينة بأف الدؤسسة تعتمد على مبدأ إشراؾ الأفراد الدر 
من خلبؿ الإستماع لإنشغالاتهم و الإستماع لدقتًحاتهم والإستفادة من خبراتهم و الإعتماد عليها إف إقتضى الأمر  

 في عملية إتخاذ القرار ، وىذا حسب الأفراد الدبحوثتُ .
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 القسم الثالث: عملية الاتصال
 عملية الاتصالالدراسة حول  يوضح نتائج آراء عينة(:16) رقم الجدول

 العبارات الترقيم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 متوسط 4 0.907 3.000 يوجد سهولة اتصاؿ بتُ جميع أفراد الدؤسسة 51

 متوسط 3 0.817 3.086 لػافظ العماؿ على العلبقات بينهم وبتُ الدسؤولتُ 52

مات إلذ كافة الوظائف الإدارية يتم إيصاؿ وتبادؿ الدعلو  53
 وعلى جميع الدستويات والقيادة في الدؤسسة

 مرتفع 2 0.759 3.200

وضوح وسهولة عملية الاتصاؿ سواء كانت مكتوبة أو  54
 شفوية

 مرتفع 1 0.843 3.229

 المتوسط العام
3.128 0.733   

 .23الإصدار  "Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

عملية الاتصاؿ، يتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافق حوؿ البنود أبعاد 
وضوح وسهولة عملية الاتصاؿ سواء كانت ( "04حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق الفقرة رقم )

وفي رجة الدوافقة موافق، ( بد0.8.43( وبإلضراؼ معياري بلغ )3.229بمتوسط حسابي بلغ )"، و شفويةأمكتوبة 
يتم إيصاؿ وتبادؿ الدعلومات إلذ كافة الوظائف الإدارية وعلى جميع الدستويات ( "03الدرتبة الثانية جاءت الفقرة رقم )

قة موافق، أما ( بدرجة مواف0.759( وبإلضراؼ معياري بلغ )3.200بمتوسط حسابي بلغ )"، والقيادة في الدؤسسة
، أما (0.817( وبإلصراؼ معياري بلغ )3.086( فقد جاءتا في الدرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ )02الفقر رقم )

( 3.000" فجاءت في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي يبغ )يوجد سهولة اتصاؿ بتُ جميع أفراد الدؤسسة " الأولذالفقرة 
( 3.128النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ بمتوسط حسابي بلغ ) وىذه(. 0.907وبالضراؼ معياري بلغ )
 .الدؤسسة ( لجميع الفقرات ما يدؿ على سهولة الاتصاؿ بتُ جميع أفراد0.733)وإلضراؼ معياري قدر بػ 
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وافقة على على أنو لؽكن القوؿ إجمالاً بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الد
( الذي يدّؿ على 0.733( والالضراؼ الدعياري )3.128عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )

 أنو ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد العينة حوؿ عبارات المحور.
 الجنس متغيرتعزى ل (;1آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:17) رقم الجدول

 المجموع ل على العلاقة بينهم وبين المسؤولينيحافظ العما 
 غتَ موافق لزايد موافق 

 
 الجنس

 ذكر
 

 27 8 8 11 التكرار
  %77.15  %22.85  %22.85  %31.42 النسبة

 8 2 4 2 التكرار أتى
  %22.85 % 5.71 % 11.42 % 5.71 النسبة

 
 المجموع

 35 10 12 13 التكرار
 % 100 % 28.57 % 34.28 %37.15  النسبة

 .SPSS: من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

يذافظ العمال علً  متباينة الآراء ، حوؿ نظرتهم بأنوكانت الذكور  نسبة من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  يتبتُ لنا أف 

"لزايد"       و درجة   % 37.42 العلبقة بينهم وبتُ الدسؤولتُ من خلبؿ الحصوؿ على إجابات "موافقة" بما نسبتو
 لػافظ وى الإناث كذلك بأنبينما ير ،    %22.85نسبتو  كل منهما ما   بلغتبنسب متساوية والتي  و "غتَ موافق" 

بنسب متساوية بنظرة لستلفة وذلك حدصوؿ درجة "موافق" و "غتَ موافق"  الدسؤولتُ وبتُ بينهم العلبقة على العماؿ
 درجة الإجابات الكليةمن  % 77.42ودرجة "لزايد" حصولذا على نسبة   %5.77تو كل منهما على مانسب  ببلوغ

يعكس شكل الإتصاؿ غتَ الرسمي بطريقة غتَ مباشرة من خلبؿ الدودة و الإحتًاـ الدتبادؿ بتُ العماؿ ، وىذا ما 
طبيق وتنفيذ التعليمات إضافة إلذ شكل الإتصاؿ الرسمي الناتج عن ت ومسؤوليهم وتبادؿ الخبرات في بعض الأحياف ،

وىذا حسب الدؤسسة لدى والأوامر الإدارية الصادرة  من مرؤوسيهم وىذا ما قد لػسن في عملية الإتصاؿ الداخلي 
 آراء الدبحوثتُ.
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 تعزى لمتغير السن (59آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:18) رقم الجدول
 المجموع ؤولينيحافظ العمال على العلاقات بينهم وبين المس 

  غتَ موافق لزايد موافق  
 
 
 
 السن

 عن امتنع
 الاجابة

 5 1 2 2 التكرار
  %14.28 % 2.85  %5.71  %5.71 النسبة

 او من أقل
 سنة 30 يساوي

 8 1 4 3 التكرار
  %22.85 % 2.85  %11.42 %8.57 النسبة

 30 من اكبر
 سنة

 22 8 6 8 التكرار

  %62.85  %22.85  %17.14  %22.85 النسبة

 
 المجموع

 35 10 12 13 التكرار
 100  %28.57 %34.28  %37.14 النسبة

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 فيما كانت متباينة الآراء ،حسب متغتَ السن   الأفراد الدبحوثتُنسبة من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  يتبتُ لنا أف 
بما نسبتو  "موافقة"من خلبؿ الحصوؿ على إجابات  يذافظ العمال علً العلاقت بينهم وبين المسؤوليننظرتهم بأنو  لؼص

ن م  %28.57على مانسبتو  موافق" حصلتغتَ "درجة ، أما    %34.28 ةبنسب "لزايد"و درجة   % 37.74
م العمرية فقد كانت أعلى نسبة تكرارية ، أما من وجهة نظر الدبحوثتُ حسب فئاته درجة الإجابات الكلية

، وىذا ما يعكس الإتصاؿ غتَ   %14.28لصالح الفئة الثالثة ، وأقلها بالنسبة لأفراد الفئة الأولذ بػ   62.85%
الرسمي بطريقة غتَ مباشرة من خلبؿ الإحتًاـ الدتبادؿ بتُ العماؿ ومسؤوليهم ، والإتصاؿ الرسمي   الناتج عن تطبيق 

لتعليمات والأوامر الإدارية الصادرة من مرؤوسيهم   وىذا ما قد لػسن في عملية الإتصاؿ لدى الدؤسسة وىذا وتنفيذ ا
 حسب آراء الدبحوثتُ.
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 تعزى لمتغير الخبرة (59آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:19) رقم الجدول
 المجموع يحافظ العمال على العلاقة بينهم وبين المسؤولين 

 غتَ موافق لزايد موافق  
 
 
 

 الخبرة

 5أقل من 
 سنوات

 7 1 4 2 التكرار
 %20.0 % 2.85  %11.42  %5.71 النسبة

سنوات  5من 
 10إلذ 

 15 3 5 7 التكرار
  %42.85 %8.57  %14.28  %20.0 النسبة

أكثر من 
 سنوات 10

 13 6 3 4 التكرار

  %37.14  %17.14 %8.57  %11.42 النسبة

 
 المجموع

 35 10 12 13 التكرار
  %100  %28.57 %34.28  %37.14 النسبة

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  يتبتُ لنا أف نسبة الأفراد الدبحوثتُ  حسب متغتَ الخبرة الدهنية كانت متباينة الآراء  
بما  "موافقة"نو لػافظ العماؿ على العلبقة بينهم وبتُ الدسؤولتُ من خلبؿ الحصوؿ على إجابات حوؿ نظرتهم بأ

  %28.57على مانسبتو  موافق" حصلتغتَ "درجة ، أما    %34.28 ةبنسب  "لزايد"و درجة   % 37.74 نسبتو
 أعلى الثانية الفئة  كانت ماك ،، أما من وجهة نظر الدبحوثتُ حسب فئاتهم العمرية  ن درجة الإجابات الكليةم

  بػ الأولذ الفئة نصيب من تكرارية نسبة وأقل% 37.74 بػ الثالثة الفئة تليها ثم ،%  42.58 نسبتو بما ظهورا
وىذا ما يعكس الإتصاؿ غتَ الرسمي بطريقة غتَ مباشرة من خلبؿ الإحتًاـ الدتبادؿ بتُ العماؿ   ،% 22.2

الناتج عن تطبيق وتنفيذ التعليمات والأوامر الإدارية الصادرة من مرؤوسيهم  وىذا ما ومسؤوليهم ، والإتصاؿ الرسمي   
 قد لػسن في عملية الإتصاؿ لدى الدؤسسة وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.
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 ر إدارة الأزماتعرض وتحليل نتائج المتوسطات والإنحراف المعياري لمحو  -2
 المحتملة )اكتشاف إشارات الإنذار المبكر(الأول: التخطيط المسبق لمواجهة الأزمات القسم 

 التخطيط المسبق لمواجهة الأزمات المحتملةيوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول (:25) رقم الجدول

 العبارات الترقيم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

51 
تهتم إدارة الدؤسسة برصد مؤشرات حدوث الأزمة 

 متوسط 5 0.781 3.086 باستمرار

52 
يتوفر لدى الدؤسسة وحدة إدراية خاصة من مهامها 

 متوسط 4 0.689 3.229 الرئيسة رصد ومتابعة مؤشرات وقوع الأزمات

53 
تهتم الدؤسسة بجمع واكتشاؼ علبمات الخطر التي لؽكن 

 أف تكوف مؤشر لحدوث أزمة
 مرتفع 3 3.758 3.314

54 
كر يتلبءـ مع مؤشرات يتوفر لدى الشركة نظاـ إنذار مب

 أزمةالأحداث التي من الدمكن أف تتسبب حددوث 
 مرتفع 1 0.658 3.486

55 
تهتم الدؤسسة بعمليات تصنيف وتبويب وتحليل مؤشرات 

 حدوث الأزمة
 مرتفع 2 0.639 3.343

   0.566 3.291 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

التخطيط الدسبق يتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافق حوؿ بنود أبعاد 
حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق ، )اكتشاؼ إشارات الإنذار الدبكر( لدواجهة الأزمات المحتملة

نظاـ إنذار مبكر يتلبءـ مع مؤشرات الأحداث التي من الدمكن أف تتسبب يتوفر لدى الشركة  ( "04الفقرة رقم )
( 05(، في الدرتبة الثانية جاءت الفقرة )0.658( وإلضراؼ معياري بلغ )3.486بمتوسط حسابي بلغ )" حددوث أزمة

الضراؼ ( و 3.343بمتوسط حسابي بلغ ) "،تهتم الدؤسسة بعمليات تصنيف وتبويب وتحليل مؤشرات حدوث الأزمة "
تهتم الدؤسسة بجمع واكتشاؼ علبمات الخطر التي  ( "03(، وجاء في الدرتبة الثالثة الفقرة رقم )0.639معياري )

( 02( أما الفقرة )0.758( وبإلضراؼ معياري )3.314بمتوسط حسابي بلغ ) "،لؽكن أف تكوف مؤشر لحدوث أزمة
فقد جاءت في "، يسة رصد ومتابعة مؤشرات وقوع الأزماتيتوفر لدى الدؤسسة وحدة ادراية خاصة من مهامها الرئ "

تهتم إدارة  ، وجاءت الفقرة الأولذ "(0.689( وبإلضراؼ معياري بلغ )3.229الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )
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( وبالضراؼ 3.086في الدرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ ) الدؤسسة برصد مؤشرات حدوث الأزمة باستمرار"
( وإلضراؼ 3.291وىذه النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ بمتوسط حسابي بلغ ) (.0.781لغ )معياري ب

التخطيط الدسبق لدواجهة الأزمات ( لجميع الفقرات ما يدؿ على أف الدؤسسة تقوـ بإجراءات 0.566معياري قدر بػ )
ه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الدوافقة على أنو لؽكن القوؿ إجمالًا بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجا المحتملة.

( الذي يدّؿ 0.566( والالضراؼ الدعياري )3.294على عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )
 على أنو ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد العينة حوؿ عبارات المحور.

 السنتعزى لمتغير  (13بارة رقم )آراء أفراد العينة حول الع(:21) رقم الجدول
يتوفر لدى الشركة وحدة إدارية  خاصة من مهامها الرئيسية رصد ومتابعة  

 مؤشرات وقوع الأزمات .
 المجموع

 غير مىافق مذايذ مىافق  

 

 

 

 السن

 امتنع

 عن

 الاجابة

 5 7 3 7 التكرار

  %74.28 % 2.85 %8.57 % 2.85 النسبت

 او من أقل

 ٌساوي

 سنة 30

 8 3 5 2 التكرار

  %22.85 %8.57  %74.28 - النسبت

 من اكبر

 سنة 30

 22 7 9 72 التكرار

  %62.85 % 2.85  %25.77 %34.28 النسبت

 

 المجموع

 35 5 77 73 التكرار

 722  %74.28  %48.57  %37.74 النسبت

 .23 سخةن .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 خاصة إدارية وحدة الدؤسسة لدى وفرتلنا إجابات أفراد العينة حوؿ  الذي يوضحمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
أفراد العينة حسب متغتَ السن  إجابات تبتُ لنا أف فقد  الأزمات وقوع مؤشرات ومتابعة رصد الرئيسية مهامها من

  % 37.74 ةبنسب  موافقو درجة    %48.57نسبتو  بما  لزايدةكانت متباينة ، من خلبؿ الحصوؿ على إجابات 

 العمرية الفئة  كانت كما من درجة الإجابات الكلية ،،   %14.28ا ة تكرارىغتَ فقد كانت نسب ة، أما درج
 نصيب من تكرارية نسبة وأقل% 42.85 بػ الثانية الفئة تليها ثم ،%  37.14 نسبتو بما ظهور أعلىتدثل  الثالثة

درجة إىتماـ الدؤسسة بالتخطيط الدسبق والتحضتَ القبلي لمجابهة الأزمات  يبتُ وىذا ما  ،% 20.0 الفئة الأولذ
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الدتوقعة مستقبلب وىذا بإنشاء وحدة إدارية وإعتمادىا ضمن الذيكل التنظيمي للمؤسسة مع توضيح مهامها 
 آراء الدبحوثتُ.وىذا حسب  ومسؤولياتها تسهيلب للقياـ بمهامها الدنوطة عند حدوث أي طارئ ،

 الخبرة لمتغير تعزي( 15) رقم العبارة دىل العينت أفراد آراء(:22) رقم الجدول

يتوفر لدى المؤسسة وحدة إدارية خاصة من مهامها الرئيسية رصد  
 ومتابعة مؤشرات وقوع الأزمات

 المجموع

 غتَ موافق لزايد موافق  
 
 
 

 الخبرة

 5أقل من 
 سنوات

 7 2 5 0 التكرار
 %20.0  %5.71  %14.28 - النسبة

سنوات  5من 
 10إلذ 

 15 1 5 9 التكرار
  %42.85 % 2.85  %14.28  %25.71 النسبة

 10أكثر من 
 سنوات

 13 2 7 4 التكرار

  %37.14  %5.71  %20.0  %11.42 النسبة
 

 المجموع
 35 5 17 13 التكرار
  %100  %14.28  %48.57  %37.14 النسبة

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج مصدر ال

 خاصة إدارية وحدة الدؤسسة لدى وفرتلنا إجابات أفراد العينة حوؿ  الذي يوضحمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
الخبرة  أفراد العينة حسب متغتَإجابات تبتُ لنا أف فقد  الأزمات وقوع مؤشرات ومتابعة رصد الرئيسية مهامها من

 ةبنسب  "موافق"و درجة    %48.57بما نسبتو   "لزايدة"كانت متباينة ، من خلبؿ الحصوؿ على إجابات الدهنية  
كما  من درجة الإجابات الكلية ،،   %14.28ا ة تكرارىفقد كانت نسبموافق " غتَ "  ة، أما درج  % 37.74
وأقل نسبة تكرارية         %37.74 تليها الفئة الثالثة بػ ، ثم  %42.58الفئة الثانية أعلى ظهورا بما نسبتو  كانت 

درجة إىتماـ الدؤسسة بالتخطيط الدسبق والتحضتَ القبلي لمجابهة  يبتُ ىذا ما ،  %22.2من نصيب الفئة الأولذ بػ  
يح مهامها الأزمات الدتوقعة مستقبلب وىذا بإنشاء وحدة إدارية وإعتمادىا ضمن الذيكل التنظيمي للمؤسسة مع توض

 وىذا حسب آراء الدبحوثتُ. ومسؤولياتها تسهيلب للقياـ بمهامها الدنوطة عند حدوث أي طارئ ،
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 ( تعزى لمتغير الجنس16آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:23) رقم الجدول

يتوفر لدى الشركة نظام انذار مبكر يتلائم مع مؤشرات الأحداث التي  
 وث ازمةمن الممكن أن تتسبب بحد

 المجموع

 غتَ موافق لزايد موافق موافق جدا 
 

 الجنس
 ذكر
 

 27 2 9 15 1 التكرار
 %77.15 % 5.71  %25.71  %42.85 %  2.85 النسبة

 8 0 6 2 0 التكرار أنثى
  %22.85 -  %17.14 % 5.71 - النسبة

 
 المجموع

 35 2 15 17 1 التكرار
 100 % 5.71  %42.85  %48.57 %  2.85 النسبة

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 نظاـ وفرالذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حسب متغتَ الجنس فيما لؼص تمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
تبتُ لزل الدراسة فقد بالدؤسسة  مةأز  حددوث تتسبب أف الدمكن من التي حداثالأ مؤشرات مع  تلبئمي مبكر رنذاإ

         % 42.85بما نسبتو  "موافقة" لحصوؿ على إجابات متباينة ، وىذا من خلبؿ اكانت إجابات الذكور  لنا أف 

، أما درجتي "غتَ موافق"  و"موافق جدا" فقد كانت نسب تكرارلعا على    % 25.77 ةلزايد"  بنسبدرجة "و 
تباين في الإجابات  وذلك  فقد شهدت ىي الأخرى  الإناث باتأما نسبة إجا  %2.85و   %5.71التوالر 

أما أقل نسبة تكرارية لجنس الإناث كانت من نصيب درجة   % 17.14حدصوؿ أعلى نسبة تكرار لدرجة "لزايد" بػ 
     يشتَ إلذ وجود الآليات الرقابية القبلية التي تساىم ، وىذا ما  درجة الإجابات الكليةمن   %5.71"موافق" بػ 

في التقليل من الدخاطر والأزمات التي قد تقع بالدؤسسسة ، وىو الأمر الذي يعكس درجة الوقاية واليقظة الدطبقة 
 وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.بالنظاـ الرقابي للمؤسسة لإدارة الأزمات ،  
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 السنتعزى لمتغير  (14آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:24) رقم الجدول
توفر لدى الشركة نظام إنذار مبكر يتلائم مع مؤشرات الأحداث ي 

 التي من الممكن أن تتسبب بحدوث أزمة
 المجموع

 غتَ موافق لزايد موافق موافق جدا 
 
 
 
 السن

 عن امتنع
 الاجابة

 5 0 3 2 0 التكرار
  %14.28  %14.28 %8.57  %5.71 - النسبة

 يساوي او من أقل
 سنة 30

 8 1 5 2 0 التكرار
  %22.85 % 2.85  %14.28  %5.71 - النسبة

 30 من اكبر
 سنة

 22 1 7 13 1 التكرار

  %62.85 % 2.85  %20.0  %37.14 % 2.85 النسبة

 
 المجموع

 35 2 15 17 1 التكرار
 100  %5.71  %42.85  %48.57 % 2.85 النسبة

 23 نسخة .SPSS نامج : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات بر المصدر 

            يتلبئم مبكر انذار نظاـ الذي يوضح لنا إجابات أفراد العينة حوؿ توفرمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
إجابات تبتُ لنا أف أزمة بالدؤسسة لزل الدراسة فقد  حددوث تتسبب أف الدمكن من التي الأحداث مؤشرات مع

و درجة   % 48.57بما نسبتو   "موافقة"الحصوؿ على إجابات ، وىذا من خلبؿ  الدبحوثتُ حسب متغتَ السن
فقد كانت نسب تكرارلعا على التوالر  "موافق جدا"و  "غتَ موافق"، أما درجتي   %42.85 ةبنسب  "لزايد"

من درجة الإجابات الكلية ، وىذا ما يشتَ إلذ وجود الآليات الرقابية القبلية التي تساىم في  % 2.85و   5.77%
ليل من الدخاطر والأزمات التي قد تقع بالدؤسسسة ، وىو الأمر الذي يعكس درجة الوقاية واليقظة الدطبقة بالنظاـ التق

 ،  وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.لإدارة الأزمات الرقابي للمؤسسة 
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 الخبرة لمتغير تعزي( 74) رقم العبارة دىل العينت أفراد آراء(:25) رقم الجدول

لشركة نظام إنذار مبكر يتلائم مع مؤشرات الأحداث يتوفر لدى ا 
 التي من الممكن أن تتسبب بحدوث أزمة .

 المجموع

 غتَ موافق لزايد موافق موافق جدا 
 
 
 

 الخبرة

 5أقل من 
 سنوات

 7 1 4 2 0 التكرار
 %20.0 % 2.85  %11.42  %5.71 - النسبة

سنوات  5من 
 10إلذ 

 15 0 6 9 0 التكرار
  %42.85 -  %17.14  %25.71 - نسبةال

 10أكثر من 
 سنوات

 13 1 5 6 1 التكرار

  %37.14 % 2.85  %14.28  %17.14 % 2.85 النسبة

 
 المجموع

 35 2 15 17 1 التكرار
 % 100  %5.71  %42.85  %48.57 % 2.85 النسبة

 .23 سخةن .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

            يتلبئم مبكر انذار نظاـ الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ توفرمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
أفراد إجابات تبتُ لنا أف أزمة بالدؤسسة لزل الدراسة فقد  حددوث تتسبب أف الدمكن من التي الأحداث مؤشرات مع

         %48.57بما نسبتو   "موافقة"، من خلبؿ الحصوؿ على إجابات كانت متباينة العينة حسب متغتَ الخبرة الدهنية  

فقد كانت نسب تكرارلعا على التوالر  "موافق جدا"و  "غتَ موافق"، أما درجتي   % 42.85 ةبنسب "لزايد"و درجة 
 ما كانت أما بالنسبة للتكرار الدتعلق بالفئات العمرية ، ك من درجة الإجابات الكلية ،،   %2.85و   5.71%

وأقل نسبة تكرارية من نصيب الفئة  %37.74، ثم تليها الفئة الثالثة بػ   %42.58الفئة الثانية أعلى ظهورا بما نسبتو 
وىذا ما يشتَ إلذ وجود الآليات الرقابية القبلية التي تساىم في التقليل من الدخاطر والأزمات التي ،  %22.2الأولذ بػ  

لأمر الذي يعكس درجة الوقاية واليقظة الدطبقة بالنظاـ الرقابي للمؤسسة ،  وىذا حسب قد تقع بالدؤسسسة ، وىو ا
 آراء الدبحوثتُ.
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 ثاني: الاستعداد والوقايةالقسم ال
 الاستعداد والوقايةيوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول (:26) رقم الجدول

 العبارات الترقيم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه تيبالتر 

51 
تضع الدؤسسة خطة شاملة لتعامل مع الأزمات المحتملة 

 مستقبلب
 متوسط 3 0.725 3.343

52 
يتم تشكل فرؽ إدارة أزمات لستلفة لحل العديد من 

 الأزمات المحتملة
 متوسط 5 0.657 3.257

53 
يتوفر الدعم الدلبئم للفريق الذي يقوـ بالتشخيص 

 والتخطيط للؤزمات المحتملة
 مرتفع 2 0.694 3.400

54 
يسهل حدوث تفاعل متبادؿ بتُ إدارات وأقساـ الشركة 
 لتبادؿ الإمكانيات الدادية والبشرية في حاؿ وقوع الأزمة

 متوسط 4 0.725 3.343

55 
تعتمد إدارة الدؤسسة إلذ عقد الاجتماعات وورش العمل 

والتدريبات الدختلفة للتعرؼ إلذ كيفية التعامل مع 
 حاؿ وقوعهاالأزمات 

 مرتفع 1 0.657 3.457

 مرتفع  0.496 3.360 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" ػبرنالر بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

الاستعداد يتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافق حوؿ بنود أبعاد 
تعتمد إدارة الدؤسسة ( " 05، حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق الفقرة رقم )توالوقاية من الأزما

بمتوسط " إلذ عقد الاجتماعات وورش العمل والتدريبات الدختلفة للتعرؼ إلذ كيفية التعامل مع الأزمات حاؿ وقوعها
فق، وجاءت في الدرتبة الثانية الفقرة رقم ( بدرجة الدوافقة موا0.657( وبالضراؼ معياري بلغ )3.457حسابي بلغ )

بمتوسط حسابي بلغ " يتوفر الدعم الدلبئم للفريق الذي يقوـ بالتشخيص والتخطيط للؤزمات المحتملة ( "03)
تضع الدؤسسة خطة شاملة ( "01(، وفي الدرتبة الثالثة جاءت الفقرة رقم )0.694( وبإلضراؼ معياري )3.400)

(، أما الفقرة 0.725( وبإلضراؼ معياري بلغ )2.343بمتوسط حسابي بلغ )" تملة مستقبلبلتعامل مع الأزمات المح
يسهل حدوث تفاعل متبادؿ بتُ إدارات وأقساـ الشركة لتبادؿ الإمكانيات الدادية والبشرية في حاؿ وقوع ( "04)

(، في حتُ 0.725ي بلغ )( وبإلضراؼ معيار 3.343فقد جاءت في الدرتبة الرابعة، بمتوسط حسابي بلغ )" الأزمة
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" في الدرتبة الخامسة يتم تشكل فرؽ إدارة أزمات لستلفة لحل العديد من الأزمات المحتملة( "02جاءت الفقرة رقم )
وىذه النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ (. 0.657(، وبالضراؼ معياري بلغ )3.257بمتوسط حسابي بلغ )
تعتمد ( لجميع الفقرات ما يدؿ على أف الدؤسسة 0.496معياري قدر بػ )( وإلضراؼ 3.360بمتوسط حسابي بلغ )

أقسامها لتبادؿ الإمكانيات الدادية والبشرية في حاؿ وقوع الأزمة، كما تعتمد على عقد على التفاعل الدتبادؿ بتُ 
 ها.الاجتماعات وورش العمل والتدريبات الدختلفة للتعرؼ على كيفية التعامل مع الأزمات حاؿ وقوع

على أنو لؽكن القوؿ إجمالاً بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الدوافقة على 
( الذي يدّؿ على 0.496( والالضراؼ الدعياري )3.360عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )

 حوؿ عبارات المحور. أنو ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد العينة

 الخبرة لمتغير تعزي( 77) رقم العبارة دىل العينت أفراد آراء(:27) رقم الجدول

 المجموع يتم تشكيل فرق إدارة أزمات مختلفة لحل العديد من الأزمات المحتملة . 

 غير مىافق مذايذ مىافق  

 

 

 

 الخبرة

أقل من 

5 

 سنوات

 7 2 3 4 التكرار

 %22.2 - %8.57  %77.42 النسبت

 5من 

سنوات 

 01إلى 

 75 2 8 5 التكرار

  %42.85  %5.77  %22.85  %74.28 النسبت

أكثر من 

01 

 سنوات

 73 2 7 4 التكرار

  %37.74  %5.77  %22.2  %77.42 النسبت

 

 المجموع

 35 4 78 73 التكرار

 % 722  %77.42  %57.42  %37.74 النسبت

 .23 نسخة .SPSS لطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج : من إعداد االمصدر 

 لحد لستلفة ازمات إدارة فرؽ الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ تشكيلمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
إجابات أفراد العينة حسب الخبرة كانت متباينة ، تبتُ لنا أف المحتملة بالدؤسسة لزل الدراسة فقد  الأزمات من العديد

   % 37.74 ةبنسب  "موافق"ثم تليها درجة   % 57.42بما نسبتو  "لزايدة "ا من خلبؿ الحصوؿ على إجابات وىذ
كما   من درجة الإجابات الكلية ،   %77.42فقد كانت نسبة  تكرارلعا  الأقل ظهورا  بػ   "غتَ موافق "، أما درجة 
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وأقل نسبة تكرارية        %37.74ليها الفئة الثالثة بػ ، ثم ت  %42.58الفئة الثانية أعلى ظهورا بما نسبتو  كانت 
وىذا ما يشتَ إلذ وجود الدوارد البشرية الدسخرة لإدارة الأزمات عن طريق  ،  %22.2من نصيب الفئة الأولذ بػ  

 تدريبها وتكوينها في المجاؿ لمجابهة أي طارئ قد يقع بالدؤسسة لزل الدراسة، وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.
 تعزى لمتغير السن (17آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:28) رقم دولالج

 المجموع يتم تشكيل فرق إدارة أزمات مختلفة لحل العديد من الأزمات المحتملة  

 غير مىافق مذايذ مىافق  

 

 

 

 السن

 امتنع

 عن

 الاجابة

 5 7 2 2 التكرار

  %74.28 % 2.85  %5.77  %5.77 النسبت

 او من أقل

 ٌساوي

 سنة 30

 8 7 3 4 التكرار

  %22.85 % 2.85 %8.57  %77.42 النسبت

 من اكبر

 سنة 30

 22 2 73 7 التكرار

  %62.85  %5.77  %37.74  %22.2 النسبت

 

 المجموع

 35 4 78 73 التكرار

  %722  %77.42  %57.42  %37.74 النسبت

 .23 نسخة .SPSS لسرجات برنامج  : من إعداد الطالبة إعتمادا علىالمصدر 

 لحد لستلفة ازمات إدارة فرؽ الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ تشكيلمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
،  الدبحوثتُ حسب سنهم كانت متباينةإجابات تبتُ لنا أف المحتملة بالدؤسسة لزل الدراسة فقد  الأزمات من العديد
،    % 28.57 ةثم تليها درجة موافق  بنسب  % 37.74ابات لزايدة  بما نسبتو من خلبؿ الحصوؿ على إجوذلك 

أما  فيما لؼص إجابات الإناث فقد   %77.43أما درجة غتَ موافق  فقد كانت نسبة  تكرارلعا  الأقل ظهورا  بػ  
  % 74.29يد بػ شهدت نسب تكرارىا ىي الأخرى  تباين في الإجابات  وذلك حدصوؿ أعلى نسبة تكرار لدرجة لزا

     من درجة الإجابات الكلية ، وىذا ما يشتَ  %8.57أما أقل نسبة تكرارية فقد كانت من نصيب درجة موافق بػ 
إلذ وجود الدوارد البشرية الدسخرة لإدارة الأزمات عن طريق تدريبها وتكوينها في المجاؿ لمجابهة أي طارئ قد يقع 

 اء الدبحوثتُ.بالدؤسسة لزل الدراسة، وىذا حسب آر 
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 ( تعزى لمتغير الجنس19آراء أفراد العينة حول العبارة رقم ) (:29) رقم الجدول

 المجموع يتم تشكيل فرق إدارة ازمات مختلفة لحد العديد من الأزمات المحتملة 

 غير مىافق مذايذ مىافق 

 

 الجنس

 ركر

 

 27 4 73 72 التكرار

 %77.75 % 77.43  %37.74  %28.57 النسبت

 8 2 5 3 التكرار أنثً

  %22.85 - % 74.29 % 8.57 النسبت

 

 المجموع

 35 4 78 73 التكرار

 722 % 77.43  %57.42  %37.74 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 لحد لستلفة ازمات إدارة فرؽ تشكيلة حوؿ الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
متباينة ، وىذا من خلبؿ كانت إجابات الذكور  تبتُ لنا أف بالدؤسسة لزل الدراسة فقد  المحتملة الأزمات من العديد

، أما درجة "غتَ    % 28.57 ة"موافق"  بنسبدرجة  ثم تليها  % 37.74بما نسبتو  "لزايدة" لحصوؿ على إجابات ا
فقد شهدت نسب  الإناث أما  فيما لؼص إجابات  %77.43د كانت نسبة  تكرارلعا  الأقل ظهورا  بػ  موافق" فق

أما أقل نسبة تكرارية فقد    % 74.29تكرارىا ىي الأخرى موافقة إلذ حد ما وذلك حدصوؿ درجة "لزايد" على 
يشتَ إلذ وجود الدوارد البشرية ، وىذا ما  درجة الإجابات الكليةمن   %8.57كانت من نصيب درجة "موافق" بػ 

وىذا الدسخرة لإدارة الأزمات عن طريق تدريبها وتكوينها في المجاؿ لمجابهة أي طارئ قد يقع بالدؤسسة لزل الدراسة، 
 حسب آراء الدبحوثتُ.
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 ( تعزى لمتغير الجنس;1آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:35) رقم الجدول

ؤسسة إلى عقد اجتماعات وورش العمل والتدريبات مختلفة لتعرف على  تعمد إدارة الم 
 كيفية التعامل مع الازمات

 المجموع

 غير مىافق مذايذ مىافق مىافق جذا 

 

 الجنس

 ركر

 

 27 4 77 77 7 التكرار

  %77.74 % 77.43  %37.42  %37.42 %  2.85 النسبت

 8 2 5 3 2 التكرار أتً

  %22.85 - % 74.29 % 8.57 - النسبت

 

 المجموع

 35 4 76 74 7 التكرار

 722 % 77.43  %45.77  %42.2 %  2.85 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 عقد إلذ الدؤسسة إدارة الذي يوضح لنا إجابات أفراد العينة حوؿ إعتماد من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
إجابات تبتُ لنا أف ،  فقد  الازمات مع التعامل كيفية على لتعرؼ لستلفة والتدريبات العمل وورش ماعاتجتإ

"المحايدة"  جابات لكل من درجة الإ   % 37.43 ةلحصوؿ على نسبمتباينة ، وىذا من خلبؿ اكانت الذكور  
لتشهد درجة "موفق جدا" أقل نسبة  ،   % 77.43 ةنسبأما درجة "غتَ موافق" فقد تحصلت على  و"الدوافقة" ، 

فقد كانت متباينة كذلك من خلبؿ الإناث  أما نسبة إجاباتمن إجمالر الإجابات الكلية ،   %2.85تكرارية بػ 
وىي أقل نسبة   % 8.57ثم تليها "درجة موافق"  بػ   %14.29حصوؿ درجة "لزايد" على أعلى نسبة تكرار  بػ 

يشتَ إلذ وجود نية الإدارة للعمليات التحسيسية والتوعوية من خلبؿ إعداد برامج ا ، وىذا متكرارية لجنس الإناث 
دورية لفائدة العماؿ متمثلة في إجتماعات مع مسؤولر الدؤسسة و الدكلفتُ بإدارة الدخاطر والأزمات أضافة إلذ 

وىذا حسب ها بكل لصاعة، تشكيل ورشات متعددة ومتنوعة في ىذ المجاؿ حتى تحقق عملية التوعية والتحسيس أىداف
 آراء الدبحوثتُ.
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 احتواء الضررالقسم الثالث:       
 احتواء الضرريوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول  (:31) رقم الجدول

المتوسط  العبارات الترقيم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

51 
عات تتم الإستجابة السريعة والفورية اللبزمة خلبؿ سا

 الأولذ لحدوث الأزمة
 مرتفع 3 0.847 3.400

52 
توفر إدارة الدؤسسة وسائل اتصاؿ داخلية تعمل بكفاءة 

 وفاعلية عند حدوث الأزمة
 مرتفع 2 0.777 3.429

53 
تستخدـ الدؤسسة كافة الدوارد البشرية والدادية والدعلوماتية 

 اللبزمة لاحتواء الأزمة والسيطرة عليها
 مرتفع 1 0.816 3.457

54 
تقوـ الدؤسسة بكل ما ىو متاح لتخفيف من الصدمات 

 والضغوط عن ضحايا الأزمة
 متوسط 5 0.910 3.229

55 
تقوـ الدؤسسة بإدارة الوقت بطريقة عملية دقيقة عند 

 التعامل مع الأزمة حاؿ حدوثها
 مرتفع 4 0.802 3.343

 مرتفع  5.634 3.371 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" ػ برنامج بالاعتماد على لسرجاتطالبة من إعداد الالمصدر: 

احتواء يتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافقتهم حوؿ البنود أبعاد 
بشرية تستخدـ الدؤسسة كافة الدوارد ال"( 03، حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق الفقرة رقم )الضرر

 ( وإلضراؼ3.457) لغفقد جاء متوسطها الحسابي ب، "والدادية والدعلوماتية اللبزمة لاحتواء الأزمة والسيطرة عليها
توفر إدارة الدؤسسة وسائل  ( "02رقم ) ة(، بدرجة الدوافق موافق، تليها في الدرتبة الثاني الفقر 0.816) لغمعياري بػ

(، وبإلضراؼ معياري بلغ 3.429بمتوسط حسابي بلغ ) د حدوث الأزمةاتصاؿ داخلية تعمل بكفاءة وفاعلية عن
تتم الإستجابة السريعة والفورية اللبزمة خلبؿ ساعات الأولذ لحدوث  " الأولذتليها في الرتبة الثالثة الفتًة  (،0.777)

تقوـ ( "05)وجاءت الفقرة رقم (، 0.847(، وبالضراؼ معياري بلغ )3.400بمتوسط حسابي بلغ )"، الأزمة
بمتوسط حسابي  " في الدرتبة الخامسةالدؤسسة بإدارة الوقت بطريقة عملية دقيقة عند التعامل مع الأزمة حاؿ حدوثها

تقوـ الدؤسسة بكل ما ىو  ( "04الفقرة رقم ) تفي حتُ جاء (،0.802( وإلضراؼ معياري بلغ )3.343بلغ )
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(، 3.229بمتوسط حسابي بلغ ) الدرتبة الخامسة، " فيمتاح لتخفيف من الصدمات والضغوط عن ضحايا الأزمة
 (.0.910وبالضراؼ معياري بلغ )

( وإلضراؼ معياري قدر بػ 3.371وىذه النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ بمتوسط حسابي بلغ ) 
 ء الضرر.وفر وسائل اتصاؿ داخلية تعمل كفاءة وفاعلية لاحتواميع الفقرات ما يدؿ على أف الدؤسسة ت( لج0.634)

  على أنو لؽكن القوؿ إجمالًا بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الدوافقة 
( الذي يدّؿ 0.634( والالضراؼ الدعياري )3.371على عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )

 العينة حوؿ عبارات المحور. على أنو ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد

 (41آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:32) رقم الجدول

ة وفاعلية عند حدوث ءارة المؤسسة وسائل اتصال داخلية تعمل بكفاإدتوفر  
 الازمة

 المجموع

 غير مىافق مذايذ مىافق مىافق جذا 

 

 الجنس

 ذكر

 

 27 5 6 75 7 التكرار

  %77.74 % 74.29  %77.74 % 42.85 %  2.85 النسبت

 8 2 5 3 2 التكرار أتي

  %22.85 - % 74.29 % 8.57 - النسبت

 

 المجموع

 35 5 77 78 7 التكرار

 722 % 74.29  %37.42  %57.42 %  2.85 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 اتصاؿ وسائلعلى   الدؤسسة دارةإ توفرالذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
متباينة ، وىذا من خلبؿ كانت إجابات الذكور  تبتُ لنا أف ،  فقد  الازمة حدوث عند وفاعلية ةءبكفا تعمل داخلية

"غتَ موافق" فقد كانت أما درجة  "لزايد" و درجة  لدرجة "موافق" ،    % 42.85 ة بػ نسبأعلى لحصوؿ على ا
على التوالر ، لتشهد درجة "موافق جدا" أقل نسبة تكرارية بػ  % 14.29و     % 77.74نسب تكرارىم  

  %14.29فقد  إلضصرت بتُ درجة "لزايد" بػ الإناث  أما نسبة إجاباتمن إجمالر الإجابات الكلية ،    2.85%
خلبؿ حصوؿ درجة "لزايد"  على أعلى نسبة تكرار  بػ كانت متباينة كذلك من   %8.57ودرجة "موافق" بػ 

يبتُ مدى قابلية ، وىذا ما وىي أقل نسبة تكرارية لجنس الإناث   % 8.57ثم تليها درجة "موافق" بػ   74.29%
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الدؤسسة وإستعدادىا لمجابهة الطوارئ التي قد تحدث بسبب أي أزمة ، وإستخدامها لوسائل الإتصاؿ الدناسبة والدلبئمة 
  وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.التي تحقق الأداء الدطلوب عند الحاجة إليها  ، 

 تعزى لمتغير السن (21آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:33) رقم الجدول
توفر إدارة المؤسسة وسائل إتصال داخلية تعمل بكفاءة وفاعلية عند حدوث  

 الأزمة

 المجموع

 ىافقغير م مذايذ مىافق مىافق جذا 

 

 

 

 السن

 امتنع

 عن

 الاجابة

 5 7 2 2 2 التكرار

  %74.28 % 2.85  %5.77  %5.77 - النسبت

 او من أقل

 ٌساوي

 سنة 30

 8 2 4 7 7 التكرار

  %22.85  %5.77  %77.42 % 2.85 % 2.85 النسبت

 من اكبر

 سنة 30

 22 2 5 75 2 التكرار

  %62.85  %5.77  %74.28  %42.85 - النسبت

 

 المجموع

 35 5 77 78 7 التكرار

  %722  %74.28  %37.42  %57.42 % 2.85 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 الدؤسسة إدارة توفرحوؿ  حسب متغتَ السن  الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينةمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه   
لستلفة إجابات أفراد العينة كانت تبتُ لنا أف فقد ،  الأزمة حدوث عند وفاعلية بكفاءة تعمل داخلية صاؿإت وسائل

،  أما درجة  "بموافق"لدرجة الإجابة    % 57.42 تكرارية بػ نسبةأعلى  ، وىذا من خلبؿ الحصوؿ على  الإتجاىات 
لتشهد   %14.28افق" فقد كانت نسبة تكرارىا أما درجة "غتَ مو ،    % 37.42 ةنسبفقد تحصلت على  "لزايد"

لكل منهما ، وأقل نسبة تكرارية لدرجة   %5.77تكرار بػ النسب نفس  "غتَ موافق" ة  "موافق جدا"  ودرجةدرج
الفئة العمرية الثالثة أعلى ظهور         ، كما كانت من إجمالر الإجابات الكلية    %2.85الإجابة "بموافق جدا"  

، وىذا ما يشتَ  %74.28وأقل نسبة تكرارية من نصيب  %22.85، ثم تليها الفئة الثانية بػ   %62.85 بما نسبتو
إلذ  مدى إىتماـ وحرص إدارة الدؤسسة بتوفتَ الوسائل والأدوات الدناسبة للئتصاؿ الداخلي تعمل وفق نشاط والنظاـ 

 وىذا حسب آراء أفراد العينة.الدعموؿ بو بالدؤسسة لتلبية الغرض منها بكل كفاءة وفعالية ، 
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 الخبرة لمتغير تعزى( 41) رقم العبارة حول العينت أفراد آراء(:34) رقم الجدول

توفر إدارة المؤسسة وسائل إتصال داخلية تعمل بكفاءة وفاعلية عند حدوث  
 الأزمة

 المجموع

 غير مىافق مذايذ مىافق مىافق جذا 

 

 

 

 الخبرة

أقل من 

5 

 سنوات

 7 2 3 7 7 التكرار

 %22.2  %5.77 %8.57 % 2.85 % 2.85 النسبت

 5من 

سنوات 

 01إلى 

 75 2 6 9 2 التكرار

  %42.85 -  %77.74  %25.77 - النسبت

أكثر من 

01 

 سنوات

 73 3 2 8 2 التكرار

  %37.74 %8.57  %5.77  %22.85 - النسبت

 

 المجموع

 35 5 77 78 7 التكرار

 % 722  %74.28  %37.42 %57.42 % 2.85 النسبت

 . 23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 إدارة توفرحوؿ  حسب متغتَ الخبرة الدهنية  الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينةمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه   
إجابات أفراد العينة كانت تبتُ لنا أف فقد ،  زمةالأ حدوث عند وفاعلية بكفاءة تعمل داخلية إتصاؿ وسائل الدؤسسة

،   "بموافق"لدرجة الإجابة    % 57.42 تكرارية بػ نسبةأعلى  ، وىذا من خلبؿ الحصوؿ على  لستلفة الإتجاىات 
أما درجة "غتَ موافق" فقد كانت نسبة تكرارىا ،    % 37.42 ةنسبفقد تحصلت على  "لزايد"أما درجة 

لكل منهما ، وأقل   %5.77تكرار بػ النسب نفس  "غتَ موافق" ة  "موافق جدا " ودرجةرجلتشهد د  14.28%
الفئة الثانية أعلى  ، كما كانت من إجمالر الإجابات الكلية    %2.85نسبة تكرارية لدرجة الإجابة "بموافق جدا"  

رارية من نصيب الفئة الأولذ بػ  وأقل نسبة تك %37.74، ثم تليها الفئة الثالثة بػ   %42.58ظهورا بما نسبتو 
، ، وىذا ما يشتَ إلذ  مدى إىتماـ وحرص إدارة الدؤسسة بتوفتَ الوسائل والأدوات الدناسبة للئتصاؿ  22.2%

الداخلي تعمل وفق نشاط والنظاـ الدعموؿ بو بالدؤسسة لتلبية الغرض منها بكل كفاءة وفعالية ، وىذا حسب آراء 
 أفراد العينة.
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 : استعادة النشاطرابعالقسم ال
 استعادة النشاطيوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول (:35) رقم الجدول

 العبارات الترقيم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

51 
تحاوؿ الدؤسسة مواصل التقدـ ولشارسة نشاطها الاعتيادي 

 دوف تأختَ
 مرتفع 2 0.739 3.571

52 
لاحتياجات اللبزمة التي تأثرت بالأزمة تحدد الدؤسسة ا

 بدقة عالية
 مرتفع 4 0.814 3.429

53 
تسعى الدؤسسة لدعالجة تأثتَات الأزمة واستعادة نشاطها 

 الطبيعي بسرعة وفعالية
 مرتفع 3 0.817 3.486

54 
تقدـ إدارة الدؤسسة الرعاية الدناسبة والتعويضات الدكافآت 

 مةاللبزمة للمتضررين من حدوث الأز 
 مرتفع 5 0.811 3.400

55 
تقوـ الدؤسسة حدملبت إعلبمية واسعة تستهدؼ الدواطنتُ 

ووسائل الإعلبـ لتوضيح مدى استجابة الدؤسسة في 
 تفاعلها مع الأزمة التي حدثت

 مرتفع 1 0.689 3.629

 مرتفع  5.629 3.552 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" ػ مجبرنا بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

ستعادة ايتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافق حوؿ بنود أبعاد 
تقوـ الدؤسسة ( "05، حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق الفقرة رقم )النشاط بعد حدوث الأزمة

ة في تفاعلها مع الأزمة تُ ووسائل الإعلبـ لتوضيح مدى استجابة الدؤسسحدملبت إعلبمية واسعة تستهدؼ الدواطن
    ( بدرجة الدوافقة موافق، وجاءت 0.689( وبالضراؼ معياري بلغ )3.629بمتوسط حسابي بلغ )ثت"، التي حد

"، يعي بسرعة وفعاليةتسعى الدؤسسة لدعالجة تأثتَات الأزمة واستعادة نشاطها الطب ( "03في الدرتبة الثانية الفقرة رقم )
تحدد ( "02(، وفي الدرتبة الثالثة جاءت الفقرة رقم )0.817( وبإلضراؼ معياري )3.486بمتوسط حسابي بلغ )

( وبإلضراؼ معياري بلغ 3.429بمتوسط حسابي بلغ )"، الدؤسسة الاحتياجات اللبزمة التي تأثرت بالأزمة بدقة عالية
ة الدؤسسة الرعاية الدناسبة والتعويضات الدكافآت اللبزمة للمتضررين من تقدـ إدار ( "04(، أما الفقرة )0.814)

(، في 0.811( وبإلضراؼ معياري بلغ )3.400فقد جاءت في الدرتبة الرابعة، بمتوسط حسابي بلغ ) حدوث الأزمة
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الدرتبة الخامسة  في" تحاوؿ الدؤسسة مواصل التقدـ ولشارسة نشاطها الاعتيادي دوف تأختَ " الأولذحتُ جاءت الفقرة 
وىذه النتائج تؤكد من وجهة نظر الدستجوبتُ (. 0.739(، وبالضراؼ معياري بلغ )3.571بمتوسط حسابي بلغ )
تسعى  ( لجميع الفقرات ما يدؿ على أف الدؤسسة0.629( وإلضراؼ معياري قدر بػ )3.502بمتوسط حسابي بلغ )

 .الطبيعي بسرعة وفعاليةالدؤسسة لدعالجة تأثتَات الأزمة واستعادة نشاطها 

    على أنو لؽكن القوؿ إجمالًا بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح شديد إلذ الدوافقة
( الذي يدّؿ 0.629( والالضراؼ الدعياري )3.502على عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )

 ا في آراء أفراد العينة حوؿ عبارات المحور.على أنو ليس ىناؾ تشتت

 تعزى لمتغير الجنس (23آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:36) رقم الجدول
 المجموع تسعى المؤسسة لمعالجة تأثيرات الأزمة وإستعادة نشاطها الطبيعي بسرعة وفاعلية 

مىافق  

 جذا

غير  مذايذ مىافق

 مىافق

غير وافق 

 بشذة

 

 الجنس

 ركر

 

 27 7 7 8 75 2 التكرار

  %77.74 % 2.85 % 2.85  %22.85 % 42.85 % 5.77 النسبت

 8 2 7 5 2 2 التكرار أتً

  %22.85 - % 2.85 % 74.29 % 5.77 - النسبت

 

 المجموع

 35 7 2 73 77 2 التكرار

 722 % 2.85 % 5.77  %37.74  %48.57 % 5.77 النسبت

 .23 نسخة .SPSS طالبة إعتمادا على لسرجات برنامج : من إعداد الالمصدر 

 الأزمة تأثتَات لدعالجة الدؤسسة الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ سعيمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
متباينة ، وىذا من خلبؿ كانت إجابات الذكور  تبتُ لنا أف ،  فقد  وفاعلية بسرعة الطبيعي نشاطها وإستعادة

أما درجة  "لزايد" و درجة "غتَ موافق" فقد كانت  لدرجة "موافق" ،    % 42.85 ة بػ نسبلى أعلحصوؿ على ا
على التوالر ، لتشهد درجة "غتَ موافق بشدة" وغتَ موافق  أقل نسبة  % 5.71و     % 22.85نسب تكرارىم  

تباينت ىي الأخرى  بتُ درجة  فقد الإناث  أما نسبة إجاباتمن إجمالر الإجابات الكلية ،     %2.85تكرارية بػ 
 ، وىو الأمر الذي   %2.85و أقل نسبة لدرجة "غتَ موافق" بػ   %5.77ودرجة "موافق" بػ   %14.29"لزايد" بػ 

يبتُ مستوى وقدرة الدؤسسة على إستعادة نشاطها بعد وقوع أي أزمة في أقرب الآجاؿ الدمكنة ودوف أي تداطل 
  وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.وتلبية خدمات الزبائن في الوقت الدناسب،  وتأختَ قصد الإستمرار في نشاطها
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 تعزى لمتغير السن (23آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:37) رقم الجدول
 المجموع تسعى المؤسسة لمعالجة تأثيرات الأزمة وإستعادة نشاطها الطبيعي بسرعة وفاعلية 

مىافق  

 جذا

 غير مىافق غير مىافق مذايذ مىافق

 

 

 

 السن

 امتنع

 عن

 الاجابة

 5 7 7 7 2 2 التكرار

  %74.28 % 2.85 % 2.85 % 2.85  %5.77 - النسبت

 من أقل

 ٌساوي او

 سنة 30

 8 2 2 2 5 7 التكرار

  %22.85 - -  %5.77  %74.28 % 2.85 النسبت

 اكبر

 30 من

 سنة

 22 2 7 72 72 7 التكرار

  %62.85 - % 2.85  %28.57  %28.57 % 2.85 النسبت

 

 المجموع

 35 7 2 73 77 2 التكرار

  %722 % 2.85  %5.77  %37.74  %48.57  %5.77 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 الأزمة تأثتَات لدعالجة الدؤسسة الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ سعيمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
كانت متباينة ،   الدبحوثتُ حسب متغتَ السنإجابات تبتُ لنا أف وفاعلية ،  فقد  بسرعة الطبيعي نشاطها وإستعادة

 ةنسب بلغتفقد  "لزايد"،  أما درجة   "موافق"لدرجة    % 42.85وىذا من خلبؿ الحصوؿ على أعلى نسبة بػ 
،  % 5.71 افق" و"غتَ موافق" فقد تحصلتا على نفس نسبة التكرار بػ، أما درجتي "مو    % 37.74 اتكرارى

 كما من إجمالر الإجابات الكلية ،   %2.85أقل نسبة تكرارية بػ   "غتَ موافق"و "غتَ موافق بشدة"لتشهد درجة 
 الثانية لفئةا تليها ثم%  62.85 بػ يقدر بما ظهور نسبة أعلى على سنة 30 من أكبر الثالثة العمرية الفئة تحصلت

 ، سنهم عن الإجابة عن إمتنعوا الذين الدبحوثتُ تدثل التي الأولذ الفئة نصيب من كانت فئة وأقل%  22.85 بنسبة
وىو الأمر الذي  يبتُ مستوى وقدرة الدؤسسة على إستعادة نشاطها بعد وقوع أي أزمة في أقرب الآجاؿ الدمكنة 

شاطها وتلبية خدمات الزبائن في الوقت الدناسب، وىذا حسب آراء ودوف أي تداطل وتأختَ قصد الإستمرار في ن
  الدبحوثتُ.
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 الخبرة لمتغير تعزى( 45) رقم العبارة حول العينت أفراد آراء(:38) رقم الجدول

 المجموع تسعى المؤسسة لمعالجة تأثيرات الأزمة وإستعادة نشاطها الطبيعي بسرعة وفاعلية 

مىافق  

 جذا

 غير مىافق غير مىافق مذايذ مىافق

 

 

 

 الخبرة

أقل من 

5 

 سنوات

 7 2 2 2 4 7 التكرار

 %22.2 - -  %5.77  %77.42 % 2.85 النسبت

 5من 

سنوات 

 01إلى 

 75 2 2 8 7 2 التكرار

  %42.85 - -  %22.85  %22.2 - النسبت

أكثر 

 01من 

 سنوات

 73 7 2 3 6 7 التكرار

  %37.74 % 2.85  %5.77 %8.57  %77.74 % 2.85 النسبت

 

 المجموع

 35 7 2 73 77 2 التكرار

 % 722 % 2.85  %5.77  %37.74  %48.57  %5.77 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 يسعفيما لؼص  الدهنية حسب متغتَ الخبرة  الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينةمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه   
إجابات أفراد العينة كانت تبتُ لنا أف فقد ،  وفاعلية بسرعة الطبيعي نشاطها وإستعادة الأزمة تأثتَات لدعالجة الدؤسسة

،  أما درجة  "بموافق"لدرجة الإجابة    % 48.57 تكرارية بػ نسبةأعلى  متباينة ، وىذا من خلبؿ الحصوؿ على 
نسب نفس  "غتَ موافق" ة  "موافق جدا"  ودرجة، لتشهد درج   % 37.74 ةنسب فقد تحصلت على "لزايد"
من إجمالر الإجابات    %2.85لكل منهما ، وأقل نسبة تكرارية لدرجة الإجابة "غتَ موافق" بػ   %5.77تكرار بػ ال

وأقل نسبة  %37.74لثة بػ ، ثم تليها الفئة الثا  %42.58الفئة الثانية أعلى ظهورا بما نسبتو  ، كما كانت الكلية 
، وىذا ما يعكس مدى السرعة الدطلوب توفرىا من الدؤسسة لإستعادة  %22.2تكرارية من نصيب الفئة الأولذ بػ  

نشاطها بعد فتًة وجيزة من حدوث الأزمة قصد موصلة إستغلبؿ نشاطها وإستمرارىا في تقدنً خدماتها لعملبئها     
 راء أفراد العينة.في الوقت الدناسب ، وىذا حسب آ
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 التعلم : خامسالقسم ال
 التعلميوضح نتائج آراء عينة الدراسة حول  (:39) رقم الجدول

 العبارات الترقيم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

51 
تقوـ الدؤسسة بجمع الدعلومات اللبزمة عن الأزمة التي حدثت 

مة والاستفادة منها لاستخلبص الدروس والعبر من الأز 
 مستقبلب

 مرتفع 3 0.701 3.514

52 
يتم تقييم الخطط والبرامج الدختلفة لإدارة الأزمات السابقة 

 مرتفع 1 0.591 3.657 لتطويرىا والاستفادة منها في مواجهة الأزمات الدستقبلية

53 
تقوـ الدؤسسة بتوصيل الدعلومات الكاملة لأصحاب الدنافع 

 توسطم 5 0.608 3.429 ا أثناء حدوث الأزمةوالتي سبق وعدىم به

54 
تضع الدؤسسة مقاييس تصحيح الأضرار وعلبجها وعمليات 

 توسطم 4 0.612 3.486 الفحص والتفتيش ضمن الخطط الدستقبلية لإدارة الأزمات

55 
تعمل الدؤسسة على تحليل المجهودات التي بذلت أثناء 

نظم إدارة الأزمات  الأزمات للتعلم وزيادة الخبرة ودلرها مع
 للمؤسسة

 مرتفع 2 0.603 3.600

 مرتفع  5.455 3.537 المتوسط العام

 .23" الإصدار Spss" برنامج  بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

تعلم من اليتبتُ من الجدوؿ أعلبه أف الدستجوبتُ من أفراد عينة الدراسة قد أظهروا موافق حوؿ بنود أبعاد 
حديث جاءت في الرتبة الأوؿ من حيث درجة الدوافق ، زمات السابقة والاستفادة منها في مواجهة الأزمات السابقةالأ

يتم تقييم الخطط والبرامج الدختلفة لإدارة الأزمات السابقة لتطويرىا والاستفادة منها في مواجهة  ( "02الفقرة رقم )
(، في الدرتبة الثانية جاءت الفقرة 0.591( وإلضراؼ معياري بلغ )3.657متوسط حسابي بلغ )"، الأزمات الدستقبلية

تعمل الدؤسسة على تحليل المجهودات التي بذلت أثناء الأزمات للتعلم وزيادة الخبرة ودلرها مع نظم إدارة ( "05)
الفقرة (، وجاء في الدرتبة الثالثة 0.603( والضراؼ معياري )3.600بمتوسط حسابي بلغ ) ،"الأزمات للمؤسسة

تقوـ الدؤسسة بجمع الدعلومات اللبزمة عن الأزمة التي حدثت لاستخلبص الدروس والعبر من الأزمة " الأولذ
تضع ( "04( أما الفقرة )0.701( وبإلضراؼ معياري )3.514بمتوسط حسابي بلغ ) ،"والاستفادة منها مستقبلب
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، "تيش ضمن الخطط الدستقبلية لإدارة الأزماتالدؤسسة مقاييس تصحيح الأضرار وعلبجها وعمليات الفحص والتف
جاءت في حتُ ، (0.612( وبإلضراؼ معياري بلغ )3.486في الدرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )       فقد جاءت

تقوـ الدؤسسة بتوصيل الدعلومات الكاملة لأصحاب الدنافع والتي سبق وعدىم بها أثناء حدوث " (03رقم )الفقرة 
وىذه النتائج تؤكد من  (.0.608( وبالضراؼ معياري بلغ )3.429رتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ )في الد" الأزمة

( لجميع الفقرات ما يدؿ 0.405( وإلضراؼ معياري قدر بػ )3.537وجهة نظر الدستجوبتُ بمتوسط حسابي بلغ )
للتعلم وزيادة الخبرة ودلرها مع نظم مات ز عمل على تحليل المجهودات التي بذلت أثناء الأأف الدؤسسة ت        على

على أنو لؽكن القوؿ إجمالًا بالنسبة لذذا المحور بأف الاتجاه العاـ لأفراد العينة لؽيل بوضوح  إدارة الأزمات للمؤسسة.
( والالضراؼ الدعياري 3.537على عبارات ىذا المحور وىو ما يفسره قيمة الدتوسط الحسابي )   شديد إلذ الدوافقة

 ( الذي يدّؿ على أنو ليس ىناؾ تشتتا في آراء أفراد العينة حوؿ عبارات المحور.0.405)
 تعزى لمتغير الجنس (25آراء أفراد العينة حول العبارة رقم )(:45) رقم دول

يتم تقييم الخطط والبرامج المختلفة لإدارة الأزمات السابقة لتطويرىا    
 ليةوالإستفادة منها في مواجهة الأزمات المستقب

 المجموع

 غير مىافق مذايذ مىافق مىافق جذا 

 

 الجنس

 ذكر

 

 27 7 8 78 2 التكرار

  %77.74 % 2.85  %22.85  %57.42 - النسبت

 8 2 3 4 7 التكرار أتي

  %22.85 - % 8.57  %77.42 % 2.85 النسبت

 

 المجموع

 35 7 77 22 7 التكرار

 722 % 2.85  %37.42  %62.85 % 2.85 النسبت

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

 الخطط تقييمالذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حوؿ قياـ الدؤسسة لزل الدراسة بمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
     تبتُ لنا ،  فقد الدستقبلية ماتالأز  مواجهة في منها والإستفادة لتطويرىا السابقة الأزمات لإدارة الدختلفة والبرامج

    لدرجة الإجابة "بموافق" ،     % 57.42 ةلحصوؿ على نسبمتباينة ، وىذا من خلبؿ اكانت إجابات الذكور  أف 
  %2.85، لتشهد درجة "غتَ موافق" أقل نسبة تكرارية بػ    % 22.85 ةنسبأما درجة "لزايد" فقد تحصلت على 

فقد كانت متباينة كذلك من خلبؿ حصوؿ درجة الإناث  بينما نسب إجاباتلية ، من إجمالر الإجابات الك
و درجة "موافق جدا" بػ   % 8.57ثم تليها درجة "لزايد"  بػ   %77.42"موافق"  على أعلى نسبة تكرار  بػ 

و التعلم يعكس مدى إىتماـ إدارة الدؤسسة بالتوجو لض، وىذا ما وىي أقل نسبة تكرارية لجنس الإناث   2.85%
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والتطوير الدستمر في لراؿ إدارة الأزمات لدعرفة الطرؽ الحديثة والفعالة التي تحقق الأىداؼ الدرجوة من جهة و لتفادي 
الأخطاء أو الدعوقات التي قد تقع عند تطبيق أي خطة أو برنامج متعلق بإدارة الأزمات والتقليل من حدة الخطر، 

 وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.
 تعزى لمتغير السن (25آراء أفراد العينة حول العبارة رقم ) (:41) رقم الجدول

يتم تقييم الخطط والبرامج المختلفة لإدارة الأزمات السابقة لتطويرىا  
 والإستفادة منها في مواجهة

 المجموع

 غتَ موافق لزايد موافق موافق جدا 
 
 
 
 السن

 عن امتنع
 الاجابة

 5 0 3 1 1 التكرار
  %14.28 - %8.57 % 2.85 % 2.85 النسبة

 او من أقل
 30 يساوي

 سنة

 8 0 2 6 0 التكرار
  %22.85 -  %5.71  %17.14 - النسبة

 من اكبر
 سنة 30

 22 1 6 15 0 التكرار

  %62.85 % 2.85  %17.14  %42.85 - النسبة

 
 المجموع

 35 1 11 22 1 التكرار
  %100 % 2.85  %31.42  %62.85 % 2.85 النسبة

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

     الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة  حسب متغتَ السن حوؿ قياـ الدؤسسةمن خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
 الأزمات مواجهة في منها ادةوالإستف لتطويرىا السابقة الأزمات لإدارة الدختلفة والبرامج الخطط لزل الدراسة بتقييم
   % 62.85إجابات الدبحوثتُ كانت متباينة ، وىذا من خلبؿ الحصوؿ على نسبة أف  تبتُ لناالدستقبلية،  فقد 

غتَ "، لتشهد درجتي الإجابة    % 37.42 ةنسبفقد تحصلت على  "لزايد"،   أما درجة  "بموافق"لدرجة الإجابة 
كبر والدمثلة "لأمن إجمالر الإجابات الكلية ، كما تحصلت الفئة العمرية الثالثة   %2.85أقل نسبة تكرارية بػ  "موافق
وأقل فئة   % 22.85ثم تليها الفئة الثانية بنسبة  % 62.85على أعلى نسبة ظهور بما يقدر بػ  "سنة 30من 

، وىذا ما يعكس مدى إىتماـ كانت من نصيب الفئة الأولذ التي تدثل الدبحوثتُ الذين إمتنعوا عن الإجابة عن سنهم 
إدارة الدؤسسة بالتوجو لضو التعلم والتطوير الدستمر في لراؿ إدارة الأزمات لدعرفة الطرؽ الحديثة والفعالة التي تحقق 
الأىداؼ الدرجوة من جهة و لتفادي الأخطاء أو الدعوقات التي قد تقع عند تطبيق أي خطة أو برنامج متعلق بإدارة 

 يل من حدة الخطر، وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.الأزمات والتقل
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 الخبرة لمتغير تعزى( 47) رقم العبارة حول العينت أفراد آراء(:42) رقم الجدول

يتم تقييم الخطط والبرامج المختلفة لإدارة الأزمات السابقة لتطويرىا  
 والإستفادة منها في مواجهة الأزمات المستقبلية

 المجموع

 غتَ موافق ايدلز موافق موافق جدا 
 
 
 

 الخبرة

 5أقل من 
 سنوات

 7 0 2 5 0 التكرار
 %20.0 -  %5.71  %14.28 - النسبة

سنوات  5من 
 10إلذ 

 15 0 4 11 0 التكرار
  %42.85 -  %11.42  %31.42 - النسبة

 10أكثر من 
 سنوات

 13 1 5 6 1 التكرار

  %37.14 % 2.85  %14.28  %17.14 % 2.85 النسبة

 
 المجموع

 35 1 11 22 1 التكرار
 % 100 % 2.85  %31.42  %62.85 % 2.85 النسبة

 .23 نسخة .SPSS : من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

الذي يوضح  لنا إجابات أفراد العينة حسب متغتَ الخبرة الدهنية  فيما لؼص قياـ من خلبؿ الجدوؿ أعلبه  
 مواجهة في منها والإستفادة لتطويرىا السابقة الأزمات لإدارة الدختلفة والبرامج الخطط الدراسة بتقييم الدؤسسة لزل

إجابات الأفراد الدبحوثتُ كانت متباينة ، وىذا من خلبؿ الحصوؿ على  أعلى تبتُ لنا أف الدستقبلية،  فقد  الأزمات
   % 37.42 ةنسبأما درجة "لزايد" فقد تحصلت على  لدرجة الإجابة "بموافق" ،    % 62.85نسبة تكرارية بػ 

لكل منهما  من إجمالر الإجابات   %2.85، لتشهد درجة  "موافق جدا"  ودرجة "غتَ موافق" أقل نسبة تكرارية بػ 
 نسبة وأقل% 37.14 بػ الثالثة الفئة تليها ثم ،%  42.58 نسبتو بما ظهورا أعلى الثانية الفئة  كانت كما الكلية ،
، وىذا ما يعكس مدى إىتماـ إدارة الدؤسسة بالتوجو لضو التعلم  ،% 20.0  بػ الأولذ الفئة نصيب من تكرارية

    والتطوير الدستمر في لراؿ إدارة الأزمات لإستكشاؼ ومعرفة الطرؽ الحديثة والفعالة التي تحقق الأىداؼ الدرجوة 
عند تطبيق أي خطة أو برنامج متعلق بإدارة الأزمات والتقليل من جهة و لتفادي الأخطاء أو الدعوقات التي قد تقع 

 من حدة الخطر من جهة أخرى ، وىذا حسب آراء الدبحوثتُ.
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 :دراسة العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة 

تباط لغرض معرفة درجة الإرتباط بتُ الدتغتَ التابع والدتغتَ الدستقل للدراسة سنقوـ بإجراء إختبار معامل الإر 
 "بتَسوف" وفق ما يوضحو الجدوؿ التالر : 

 معامل الارتباط بتَسوف بتُ متغتَي الدراسةيوضح  (:43) رقم الجدول
مستوى 
 الدلالة

 المتغيرين معامل بيرسون

 تصاؿ الداخلي / إدارة الأزماتالإ **11500 0.01

 .23دار " الإصSpss" برنامج  بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

يبتُ لنا الجدوؿ أعلبه نتائج إختبار معامل الإرتباط "بتَسوف" لدمتغتَات الدراسة الإتصاؿ الداخلي )متغتَ مستقل( و إدارة الأزمات 
( وىو ما يشتَ إلذ وجود علبقة 0.01( عند مستوى دلالة إحصائية )0.511)متغتَ تابع( ، وقد بلغت قيمة معامل الإرتباط )

متوسطة بتُ متغتَات الدراسة وذلك لطبيعة العوامل الدتاحة بالبيئة الداخلية للمؤسسة لزل الدراسة والتي تؤثر على إرتباطية طردية 
عملية الإتصاؿ بها وىذا ما قد يساىم بالإلغاب في التفاعل بتُ عملية الإتصاؿ الداخلي وإدارة الأزمات عند توفر الظروؼ الدلبئمة 

العكس فإف العلبقة بتُ ىذين الدتغتَين قد تكوف ضعيفة إلذ حد ما وبالتالر عدـ فاعلية عملية الإتصاؿ  والدناسبة لذلك ، أما في حالة
 في إدارة الأزمات.
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 المتعددنحدار تحليل الإيوضح نتائج  (:44) رقم الجدول
معامل  المتغير المستقل

 βالإنحدار

 Tقيمة 

 المحسوبة
معامل 
Rالتحديد 

2 
معامل 
 R الإرتباط 

 Fيمة ق

 المحسوبة
مستوى 

 (F)دلالة 

  5.73 56.84 الثابت 

 

2.32 

 

 

 

2.55 

 

 

 

4.62 

 

 

 7.24 2.57 نظاـ الإتصاؿ 2.229

 -2.73 -2.29 مشاركة الإتصاؿ

 2.57 7.62 عملية الإتصاؿ

 23. نسخة spss: بناءا على لسرجات برنامج  المصدر

)نظاـ الإتصاؿ ، مشاركة  تأثتَ الدتغتَات الدستقلة  ار الخطي الدتعدد بتُ الإلضدتحليل الجدوؿ أعلبه  يبتُ لنا
)إدارة الأزمات( ، حيث نلبحظ أف معامل الإرتباط بتُ الدتغتَات بلغ الدتغتَ التابع الإتصاؿ ، عملية الإتصاؿ( على 

لدتغتَات الدستقلة تفسر ( أي أف ا0.3( و ىي علبقة إرتباطية طردية متوسطة ، كما بلغ معامل التحديد )0.55)
لؽكن القوؿ بأف عوامل الإتصاؿ  ذا، وبه إحصائياضعيفة  تفستَ وىي نسبة من إدارة الأزمات  %30مانسبتو 

 بالدؤسسة . تحدثبالدؤسسة لزل الدراسة تساىم بشكل مقبوؿ في إدارة الأزمات التي قد 
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 ةالتحقق من الفرضيات وعرض نتائج الدراسالمبحث الثالث: 

بدراسو وإختبار فرضيات الدراية وذلك بالتحقق من صحتها عن طريق إثباتها أو نفييها  الدبحثسنقوـ من خلبؿ ىذا 
 وىذا لغرض الوصوؿ إلذ النتائج العامة للدراسة .

 إثبات أو نفي الفرضيات: المطلب الأول 

رضية وىذا للتأكد من صحتها أو نفييها من خلبؿ ىذا الدطلب سنقوـ بإجراء الإختبارات الدلبئمة و الدناسبة لكل ف
 وفق العناصر الدوالية :

 T studentاختبار الفرضيات باستخدام اختبار  أولا :  

 :كما يلي   إحصائيا ولإجراء إختبار ىذه الفرضية نقوـ بصياغتها

 الفرضية الأولى:

 .سونلغاز غردايةؤسسة مفي  كتشاؼ إشارات الإنذار الدبكر للؤزمات المحتملةىناؾ مشاركة للبتصاؿ لإ  -

 بصيغة الفرضيتتُ التاليتتُ: اونعبر عن ىذه الفرضية إحصائي

        كتشاؼ إشارات الإنذار الدبكر للؤزمات المحتملةفي إللبتصاؿ  ليس ىناؾ مشاركة :  الفرضية الصفرية
 .سونلغاز غردايةمؤسسة في 

مؤسسة في  الإنذار الدبكر للؤزمات المحتملةكتشاؼ إشارات للبتصاؿ في إىناؾ مشاركة  : الفرضية البديلة
 .سونلغاز غرداية

( One Sample t-testإختبار العينة الواحدة ) اختبار ـستخداإلغرض الإجابة على الفرضية أعلبه قمنا بػ

الدوافقة إلذ إلذ درجة  حسب آراء أفراد العينة الددروسة  تلصو قد  الإستجابةسط درجة و لدعرفة ما إذا كانت مت
موضحة من خلبؿ الجدوؿ  النتائج  حسب مقياس تحليل الإجابات ( أـ لا  و 5ما )وىو ما يقابل درجة  حد

 التالر : 
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 بعد مشاركة الإتصال لفقرات( للعينة الواحدة Tنتائج إختبار )يوضح  (:45) رقم الجدول

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مستوى  (Tقيمة )
 الدلالة

 الدلالة
 لإحصائيةا

 داؿ إحصائيا 2.222 3.37 2.87 3.45 18العبارة 
 داؿ إحصائيا 2.223 3.26 2.77 3.42 19العبارة 
داؿ غتَ  2.258 7.96 2.85 3.28 :1العبارة 

 إحصائيا
داؿ غتَ  2.689 2.42 2.83 3.25 ;1العبارة 

 إحصائيا
 داؿ إحصائيا 2.273 2.62 2.69 3.32 مشاركة الإتصال

 .SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج : المصدر 

( للعينة الواحدة والإحصاء الوصفي لفقرات البعد الثاني Tمن خلبؿ الجدوؿ الدوضح أعلبه لإختبار )         
نلبحظ أف الدتوسطات الحسابية لآراء أفراد العينة حوؿ الإتصاؿ الداخلي  ( لمحور الدتغتَ الدستقل الإتصاؿ مشاركة)

،  كما بلغت قيمة الدتوسط الحسابي لذات  (3.45 – 3.25)فقرات ىذا البعد كانت إلغابية والتي تراوحت ما بتُ 
بمستوي إحتمالية    2.62( المحسوبة الكلية للبعد بلغت T" ، أما قيمة ) متوسطأي ما يقابل درجة "   3.32البعد 

لذا فيمكن القوؿ  α= 2.25  ة الدعتمد لصد أنها أقل منوبمقارنتها مع مستوى الدعنوية الإحصائي ، 2.273تساوي 
ىناؾ "  بأنو يتم قبوؿ الفرضية البحثية )البديلة( التي تؤكد أف إجابات الدبحوثتُ كانت في إتجاه الإجابة على أنو

م قبول وبهذا يت" ، في مؤسسة سونلغاز غرداية. مشاركة للبتصاؿ لاكتشاؼ إشارات الإنذار الدبكر للؤزمات المحتملة
 .الفرضية الأولى

 الفرضية الثانية:

مؤسسة الأزمات المحتملة في  مع التعامل كيفية ىناؾ تبادؿ الأفكار والاتجاىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحدد -
 ؛سونلغاز غرداية

 ونعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصيغة الفرضيتتُ التاليتتُ:
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 مع التعامل كيفية اىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحددتبادؿ الأفكار والاتجليس ىناؾ أي  الفرضية الصفرية
 سونلغاز غرداية.مؤسسة الأزمات المحتملة في 

الأزمات  مع التعامل كيفية تبادؿ الأفكار والاتجاىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحددأي ىناؾ :  الفرضية البديلة
 سونلغاز غرداية.مؤسسة المحتملة في 

 لأبعاد محور إدارة الأزماتللعينة الواحدة  (Tنتائج إختبار ) (:46) رقم الجدول

المتوسط  الأبعاد
الحسا

 بي

الإنحراف 
 المعياري

مستوى  (Tقيمة )
 الدلالة

 الدلالة
 الإحصائية

 داؿ إحصائيا 2.224 3.24 2.56 3.29 التخطيط المسبق
 داؿ إحصائيا 2.222 4.28 2.49 3.36 الإستعداد والوقاية

 داؿ إحصائيا 2.227 3.46 2.63 3.37 إحتواء الضرر
 داؿ إحصائيا 2.222 4.72 2.62 3.52 إستعادة النشاط 

 داؿ إحصائيا 2.222 7.84 2.42 3.53 التعلم
 داؿ إحصائيا 2.222 6.66 2.36 3.47 إدارة الأزمات

 .SPSS: من إعداد الطالبة إعتمادا على لسرجات برنامج المصدر 

( الأزمات إدارةالثاني ) المحور  لأبعادللعينة الواحدة والإحصاء الوصفي ( Tمن خلبؿ الجدوؿ الدوضح أعلبه لإختبار )
 3.36)كانت إلغابية والتي تراوحت ما بتُ   المحورىذا  أبعادأف الدتوسطات الحسابية لآراء أفراد العينة حوؿ  يتبتُ لنا 

( T" ، أما قيمة ) مرتفع" أي ما يقابل درجة   3.47،  كما بلغت قيمة الدتوسط الحسابي لذات البعد  (3.53 –
وبمقارنتها مع مستوى الدعنوية الإحصائية  ، 2.222إحتمالية  تساوي  ىبمستو   6.66المحسوبة الكلية للبعد بلغت 

لذا فيمكن القوؿ بأنو يتم قبوؿ الفرضية البحثية )البديلة( التي تؤكد أف إجابات  α= 2.25  الدعتمد لصد أنها أقل من
 كيفية ىناؾ تبادؿ الأفكار والاتجاىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحدد"  تجاه الإجابة على أنوالدبحوثتُ كانت في إ

 .الثانيةوبهذا يتم قبول الفرضية " ،  سونلغاز غردايةمؤسسة الأزمات المحتملة في  مع التعامل
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 الفرضية الثالثة:

يعزى إلذ  سونلغاز غردايةسسة مؤ الأزمات حسب آراء الدبحوثتُ في يوجد أثر للبتصاؿ الداخلي على إدارة  -
 متغتَ )الجنس، السن، الدرىل العلمي، الوظيفة(.

 ونعبر عن ىذه الفرضية إحصائيا بصيغة الفرضيتتُ التاليتتُ:

مؤسسة الأزمات حسب آراء الدبحوثتُ في لا يوجد أثر للبتصاؿ الداخلي على إدارة  : الفرضية الصفرية
 (.الخبرةس، السن، يعزى إلذ متغتَ )الجن سونلغاز غرداية

سونلغاز مؤسسة الأزمات حسب آراء الدبحوثتُ في  يوجد أثر للبتصاؿ الداخلي على إدارة:  الفرضية البديلة
 (.الخبرةعزى إلذ متغتَ )الجنس، السن، ي غرداية

 وللئجابة والتحقق من الفرضية أعلبه سنقوـ بعرض جداوؿ التحليل الدركبة كالآتي : 

 اختبار فروض البحث باستخدام اختبار ستودنت نتائج( 47رقم )جدول 

 النتائج
 
 

 الفرضيات

عدددددددددددددددددددددد 
أفددددددددددددددددددراد 

 العينة

المتوسددددددددددددددط 
 الحسابي

نحدددددراف الإ
 المعياري

قيمددددددددددددددددددددددددددة 
إحصدددددددددددائية 
 الاختبارات

مسدددددددددددتوى 
المعنويدددددددددة 
المحسددددددددو 

بدددددددددددددددددددددددددددددددددة 
)مسدددددددتوى 

 الدلالة(

القيمددددددددددددددددة 
الجدوليددددة 

TP 
 نتيجة الاختبار

الفرضية 
 الأولى

 مقبولة 2.021 0.013 6.60 0.69 3.30 35

 مقبولة 2.021 0.000 6.66 0.36 3.41 35 الفرضية الثانية

 الفرضدددددددددددددددددددددددددددية
 الثالثة

 مقبولة 2.021 0.05 6.268 0.463 3.593 35
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 ".Spss23" الػ بالاعتماد على لسرجاتمن إعداد الطالبة المصدر: 

 نرفض فرضية العدـ إذا كانت قيمة ت المحسوبة أكبر من "ت" الجدولية؛ -
 0.05دـ إذا كانت قيمة مستوى الدعنوية المحسوبة أقل من نرفض فرضية الع -
 .(H0)في حالة رفض فرضية العدـ  (H1)وعليو نقبل الفرضية البديلة  -

 مناقشة فرضيات الدراسة 
 من خلبؿ النتائج الدوضحة في الجدوؿ أعلبه يتعتُ قبوؿ ما يلي:

ت الإنػػذار الدبكػػر للؤزمػػات المحتملػػة ىنػػاؾ مشػػاركة للبتصػػاؿ لاكتشػػاؼ إشػػارا ": لفرضددية الأولددىبالنسددبة ل -
قبػػػوؿ تبػػػتُ ، مػػػن خػػػلبؿ الحصػػػوؿ علػػػى النتػػػائج الدوضػػػحة في الجػػػدوؿ أعػػػلبه  "في مؤسسػػػة سػػػونلغاز غردايػػػة

وذلك بإعتبار توفر الآليػات الدناسػبة والإجػراءات الكفيلػة بػإدارة الأزمػات بالدؤسسػة  (H1)الفرضية البديلة 
الدؤىلػػػة لذػػػذا الأمػػػر بالإضػػػافة إلذ تػػػوفر التنظػػػيم الإداري الخاصػػػة بػػػذلك كتػػػوفتَ الدػػػوارد البشػػػرية لزػػػل الدراسػػػة  

والدتمثػػػػل في الوحػػػػدة الإداريػػػػة لإدارة الأزمػػػػات مػػػػع تػػػػوفتَ أدوات ووسػػػػائل الإتصػػػػاؿ الػػػػداخلي الفعالػػػػة ليػػػػتم 
 ؛البديلةوبالتالي يتم قبول الفرضية التكامل بتُ ىذين الدتغتَين 

 التعامػل كيفيػة دؿ الأفكػار والاتجاىػات بػتُ أعضػاء الدؤسسػة لتحػددىناؾ تبػا" : بالنسبة للفرضية الثانية -
، بعػػد إجػػراء الإختبػػار الدناسػػب لذػػذه الفرضػػية الدوضػػح  الأزمػػات المحتملػػة في مؤسسػػة سػػونلغاز غردايػػة مػػع

، وىذا بعد التأكد من وجػود عمليػة الدشػاركة  (H1)قبوؿ الفرضية البديلة نتائجو في الجدوؿ أعلبه فقد تم 
الأفكػار بالدؤسسػة لزػػل الدراسػة بػتُ مسػػتوياتها الإداريػة وموظفيهػا فيمػػا لؼػص عمليػة إدارة الأزمػػات  وتبػادؿ

والطػػػوارئ المحتمػػػل وقوعهػػػا في أي زمػػػن ، وىػػػذا مػػػا يعكػػػس فعاليػػػة عمليػػػة الإتصػػػاؿ الػػػداخلي بالدؤسسػػػة و 
خػػتَ في إدارة الأزمػػات الدسػػتوى العػػالر مػػن الإتصػػاؿ الدتػػاح بالدؤسسػػة وبالتػػالر لؽكػػن الإعتمػػاد علػػى ىػػذا الأ

قبددددول الفرضددددية  ، وىػػػػذا مػػػػا أدى بنػػػػا إلذوالناتجػػػػة عػػػػن الخػػػػبرات والأفكػػػػار الدتبادلػػػػة بػػػػتُ مػػػػوظفي الدؤسسػػػػة 
 البديلة.

يوجػػد أثػػر للبتصػػػاؿ الػػداخلي علػػى إدارة الأزمػػات حسػػب آراء الدبحػػػوثتُ في : " بالنسددبة للفرضددية الثالثددة -
" مػػػن خػػػلبؿ النتػػػائج المحصػػػل عليهػػػا في (الخػػػبرة، السػػػن، مؤسسػػػة سػػػونلغاز غردايػػػة يعػػػزى إلذ متغػػػتَ )الجػػػنس

وىػػذا مػن خػلبؿ تػوفر جميػع الدتطلبػات الضػػرورية لإدارة  (H1)قبػوؿ الفرضػية البديلػة الجػدوؿ أعػلبه فقػد تم 
الأزمػػات بالدؤسسػػة لزػػل الدراسػػة بالإضػػافة إلذ فعاليػػة قنػػوات الإتصػػاؿ الػػداخلي الدعمػػوؿ بهػػا داخليػػا وطػػرؽ 
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حػػدوث أي طػػػارى أو أزمػػػة متوقػػع حػػػدوثها مػػن طػػػرؼ الدػػػوظفتُ ، فقػػد كانػػػت نظػػػرة إسػػتخدامها في حػػػاؿ 
الأفػػراد الدبحػػوثتُ بالدؤسسػػة آرائهػػم متباينػػة نوعػػا )حسػػب الجػػنس ، السػػن والخػػبرة الدهنيػػة( ، إلا أف معظمهػػا  

 ريتػوفو كانت لضو الدوافقػة علػى وجػود أثػر للئتصػاؿ الػداخلي بمختلػف أشػكالو ووسػائلو في إدارة الأزمػات 
 ظػػػػػل في الأزمػػػػػات إدارة علػػػػػى قػػػػػدرتها حػػػػػوؿ ملموسػػػػػة وغػػػػػتَ ملموسػػػػػة ودلائػػػػػل مؤشػػػػػرات الدؤسسػػػػػة لػػػػػدى

 .قبول الفرضية البديلةوبالتالر تم  ، الداخلي بالإتصاؿ الدتعلقة الدتاحة الإمكانيات

 الثاني: عرض نتائج الدراسة بالمطل

في إدارة الأزمات بمؤسسة سونلغاز من خلبؿ موضوع دراستنا الذي تدحور حوؿ مسالعة الاتصاؿ الداخلي 
 غرداية توصلنا إلذ لرموعة من النتائج:

نظاـ إنذار مبكر يتلبءـ مع مؤشرات الأحداث حدكم العمل الحيوي الذي تقوـ بو الدؤسسة فهي تتوفر على  -
 .التي من الدمكن أف تتسبب حددوث أزمة

 ) الاتصاؿ الرسمي، الاتصاؿ الغتَ رسمي(تقوـ الدؤسسة بتوزيع طرؽ الاتصاؿ حسبما يقتضيو توع الاتصاؿ  -
بعمليات تصنيف وتبويب وتحليل مؤشرات حدوث  تهتمتصاؿ، كما بالاعتماد على الوسائل الحديثة للب

 .الأزمة
يتسم الاتصاؿ الداخلي بمؤسسة سونلغاز غرداية بشموليتو والوضوح بتُ جميع أفراد الدؤسسة سواءً كانت  -

 .ةعملية الاتصاؿ مكتوبة أو شفوي
مؤسسة في  الأزمات المحتملة مع التعامل كيفية تبادؿ الأفكار والاتجاىات بتُ أعضاء الدؤسسة لتحدديتم  -

د إدارة الدؤسسة إلذ عقد الاجتماعات وورش العمل والتدريبات الدختلفة للتعرؼ ، حيث تعمسونلغاز غرداية
 .إلذ كيفية التعامل مع الأزمات حاؿ وقوعها
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 خلاصة الفصل:

بعد عرض وتحليل البيانات توصلت الدراسة في ىذا الفصل إلذ أف مؤسسة سونلغاز غرداية من الدؤسسات التي 
 ولاسيما الأزمات لدواجهة الدادية التجهيزات وىذا نظراً لألعيتها فهي توفر تفطنت لألعية الاتصاؿ في الدؤسسة

 لؼرج لا الدؤسسة في تظهر أف لؽكن التي خطارالأ ىذه حجم على بناءً  إمكانياتها وتحدد الصناعية، الأخطار
تسهم في إدارة  حديثة اتصالية تجهيزات أف تتوفر على نظاـ اتصاؿ داخلي ما،كالأزمة قبل والبشري الدادي الاستعداد

 الأزمات وكذا في تحقيق أىداؼ الدؤسسة.
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 خاتمة:

 ،مسالعة الاتصاؿ الداخلي في إدارة الأزمات لدؤسسة سونلغاز غرداية حوؿ تتمحور التي دراستنا في حاولنا لقد      
 فأ الدراسة كشفت، و طبيعة الاتصاؿ الداخلي الدعتمد لدى الدؤسسة ومسالعة في إدارات الأزمة التعرؼ حاولنا

ستويات حيث توفر نظاـ اتصاؿ شامل في الدؤسسة بتوفتَ قنوات اتصاؿ واضحة في جميع الد سونلغاز غرداية  مؤسسة
تعتمد على الوسائل الحديث للبتصاؿ وتوفتَ الجو الدناسب لإلصاح عملية الاتصاؿ وذلك بتقبل لستلف الاقتًاحات 
ومسالعات الفرد العامل في العمل و إيصاؿ الدعلومات حوؿ كل الوظائف الإدارية وعلى جميع الدستويات والقيادة في 

أما عن الأسلوب الدعتمد لإدارة الأزمة .لى إلذ الأسفل حسب الذرـ السلطةيكوف الاتصاؿ تنازليا من الأعو  الدؤسسة
نظاـ إنذار مبكر وتوفتَ  تصنيف وتبويب وتحليل مؤشرات حدوث الأزمةفيثمل أولًا في التخطيط الدسبق الدتمثل في 

لوب الاستعداد  من الدمكن أف تتسبب حددوث أزمة، كما تعتمد الدؤسسة على أسيتلبءـ مع مؤشرات الأحداث التي
        من خلبؿ عقد الاجتماعات وورش العمل والتدريبات الدختلفة للتعرؼ إلذ كيفية التعامل والوقاية لإدارة الأزمة

 وتشكيل فرؽ إدارة أزمات لستلفة لحل العديد من الأزمات المحتملة. مع الأزمات حاؿ وقوعها

ية بالنسبة للمؤسسة، نظرً لألعيتو في لستلف الأصعدة، ضرورة حيو  يعتبرالاتصاؿ الداخلي وقد توصلنا إلذ أف 
وباعتبارىا نظاما للتسيتَ الأمثل حيث أصبح يثتَ اىتماـ العماؿ فيما يتعلق بمدة تقبلهم للقرارات والتعليمات، إضافة 

ية إلذ مدى تقبل الإدارة لشكاويهم ومشكلبتهم داخل الدؤسسة، كما أف الاتصاؿ الداخلي يساىم في تسهيل عمل
 تبادؿ الدعلومات ويساعد على خلق جو تحفيزي للعماؿ.

ونظراً لألعية الاتصاؿ الداخلي على مستوى تسيتَ الدؤسسة أولتو ىذه الأختَ اىتماما باعتباره المحدد لستَ 
ي إلذ الإنتاج، كما يعتبر أحد الدعائم الإستًاتيجية بالدؤسسة في لرابهة الأزمات التي تتعرض لذا مرارا والتي قد تؤد

 الزواؿ أو تدىورىا.

ولاحتواء الضرر تقوـ إدارة الدؤسسة بتوفتَ وسائل اتصاؿ داخلية تعمل بكفاءة وفاعلية عند حدوث الأزمة 
وتستخدـ كافة الدوارد البشرية والدادية والدعلوماتية اللبزمة لاحتواء الأزمة والسيطرة عليها، والقياـ بكل ما ىو متاح 

ات والضغوط عن ضحايا الأزمة، كما تعمل على تحليل المجهودات التي بذلت أثناء لديها للتخفيف من الصدم
 الأزمات للتعلم وزيادة الخبرة ودلرها مع نظم إدارة الأزمات للمؤسسة.
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 كما تم التوصل من خلبؿ إختبار فرضيات الدراسة إلذ النتائج التالية : 

اخلي عن طريق توفتَىا لكافة الوسائل والتقنيات تسعى الدؤسسة لزل الدراسة لإلصاح عملية الإتصاؿ الد -
 الحديثة للئتصاؿ والتي لؽكن إستخدامها عند إدارة الأزمات ؛ 

لدى الدؤسسة جاىزية وقابلية لإدارة الأزمات الدتوقع حدوثها في أي زمن كاف ، وىذا عن طريق تكوين الدورد  -
 لذلك ؛ البشري وتوفتَ الدوارد والوسائل الدادية الأخرى اللبزمة 

يعتبر لزور التعليم والتكوين في لراؿ إدارة الأزمات ضروري ومهم بالنسبة لإدارة الدؤسسة بإعتباره الدنطلق  -
 والركيزة الأساسية التي تستند الدؤسسة إليها لتطوير نفسها ومواكبة التغتَات الحاصلة في البيئة الخارجية ؛ 

دوريا تعد ضرورة ملحة للئستعداد الدائم والتاـ لإدارة  عملية التحسيس والتوعية التي تقوـ بها الدؤسسة -
 الأزمات أو الطوارئ بكل كفاءة وفعالية ؛ 

   حسب إتجاىات وآراء الأفراد الدبحوثتُ فقد تبتُ وجود أثر لقدرة الإتصاؿ الداخلي على إدارة الأزمات ،  -
في إدارة والتحكم في أي أزمة نظرا  أي أف الدؤسسة بإمكانها الإعتماد على قنوات ووسائل الإتصاؿ الداخلي

 للؤداء الدقبوؿ للئتصاؿ الداخلي من خلبؿ مؤشرين أساسيتُ ولعا الكفاءة والفعالية .
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 إستبيان الدراسة :1الملحق رقم  

 جامعة غرداية

 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم: العلوم الإنسانية

 

ستبيانستمارة الإإ  . 
 الأخ الفاضل/ الأخت الفاضلة

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو           
 
 
 
 
 
 
 

 
 :إشراف الأستاذ:                                                                                  من إعداد الطالبة     

 فوزي شريطي       خديجة دحو                                                                              -

 أولًا: البيانات الشخصية
 في الخانة الدناسبة (x)ضع علبمة 

  :           ذكر:                             أنثى:  الجنس    
 .................................................................................... السن:     
 :            جامعي                  بكالوريا:    ثانوي:                            متوسط:              :    ابتدائي:يالمؤىل العلم    
 مدير:                    مكلف بالاتصاؿ:                            رئيس مصلحة:المنصب:                 

 :بالأمن مكلف:                   مكلف قانوني :                              مساعد مدير                   
 سنوات 15سنوات             أكثر من  15سنوات إلذ  0سنوات               من  0من  أقلالخبرة :       

علوـ الإعلبـ والإتصاؿ، تخصص اتصاؿ دة  الداستً في تقوـ الباحثة بإعداد مذكرة التخرج لنيل شهاإطار التحضتَ  في
ميدانية بمؤسسة سونلغاز دراسة  – مساىمة الإتصال الداخلي في إدارة الأزمات: " موضوعحوؿ  وعلبقات عامة،

 "  غرداية
مة   نضع بتُ يديك لرموعة من العبارات الرجاء منك قراءتها بدقة وبتمعن ثم حاوؿ الإجابة عليها وذالك بوضع علب

(x) .في الخانة الدناسبة، علما أف إجابتك ستحظى بالسرية التامة، ولا تستعمل إلا لغرض البحث العلمي 
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 المحور الأول: الاتصال الداخلي:

 موافق العبدارة المتغير
 موافق جداً 

 
 محايد

غير 
 قمواف

غير 
موافق 
 بشدة

      توفر الدؤسسة قنوات اتصاؿ واضحة بتُ جميع الدستويات 27

      تقدـ الدؤسسة كافة الدعلومات عن طرؽ العمل والاتصاؿ بصفة متاحة للجميع 22

      تعتمد الدؤسسة على الوسائل الحديثة للبتصاؿ )ىاتف، جواؿ، أنتًنت، أنتًنيت( 23

      الأفراد في علمية التواصل، )كيف ذلك، ضبط الفقرة(تشرؾ الدؤسسة جميع  24

      يتم إشراؾ الأفراد العاملتُ بالدؤسسة في عملية اتخاذ القرار. 26

      تتقبل الدؤسسة لستلف الاقتًاحات ومسالعات الفرد العامل. 27

      يوجد سهولة اتصاؿ بتُ جميع أفراد الدؤسسة 28

      علبقات بينهم وبتُ الدسؤولتُلػافظ العماؿ على ال 29

      الدعلومات إلذ كافة الوظائف الإدارية وعلى جميع الدستويات.  يتم إيصاؿ وتبادؿ 72

      وضوح وسهولة عملية الاتصاؿ لجميع الأطراؼ سواءً كانت مكتوبة أو شفوية  77

 المحور الثاني: إدارة الأزمات:

 موافق العبددارة المتغير
 افقمو  جداً 

غير 
 متأكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      .زمة باستمرارلأشرات حدوث اؤ برصد م ؤسسةتهتم إدارة الد 72

73 
يتػػوفر لػػدى الدؤسسػػة وحػػدة إداريػػة خاصػػة مػػن مهامهػػا الرئيسػػية رصػػد ومتابعػػة 

 مؤشرات وقوع الأزمات.
     

74 
اث الػتي مػن يتوفر لػدى الشػركة نظػاـ إنػذار مبكػر يػتلبئم مػع مؤشػرات الأحػد

 الدمكن أف تتسبب حددوث أزمة.
     

      تهتم الدؤسسة بعمليات تصنيف وتبويب وتحليل مؤشرات حدوث الأزمة. 75
      ضع الدؤسسة خطة شاملة للتعامل مع الأزمات المحتملة مستقبلب.ت 76
      يتم تشكيل فرؽ إدارة أزمات لستلفة لحل العديد من الأزمات المحتملة. 77

78 
يسهل حدوث تفاعل متبادؿ بتُ إدارات وأقساـ الشػركة لتبػادؿ الإمكانيػات 

 الدادية والبشرية في حاؿ وقوع الأزمة.
     

79 
تعمد إدارة الدؤسسة إلذ عقد الاجتماعات وورش العمػل والتػدريبات الدختلفػة 

 للتعرؼ إلذ كيفية التعامل مع الأزمات حاؿ وقوعها.
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22 
السػػػػريعة والفوريػػػػة اللبزمػػػػة خػػػػلبؿ السػػػػاعات الأولذ لحػػػػدوث تم الاسػػػػتجابة تػػػػ

 الأزمة.
     

27 
توفر إدارة الدؤسسة وسائل اتصاؿ داخلية تعمل بكفاءة وفاعلية عند حػدوث 

 الأزمة.
     

22 
تسػػػتخدـ الدؤسسػػػة كافػػػة الدػػػوارد البشػػػرية والداديػػػة والدعلوماتيػػػة اللبزمػػػة لاحتػػػواء 

 الأزمة والسيطرة عليها.
     

23 
تسػػػعى الدؤسسػػػة لدعالجػػػة تػػػأثتَات الأزمػػػة واسػػػتعادة نشػػػاطها الطبيعػػػي بسػػػرعة 

 وفاعلية.
     

24 
تقػػوـ الدؤسسػػة حدمػػلبت إعلبميػػة واسػػعة تسػػتهدؼ الدػػواطنتُ ووسػػائل الإعػػلبـ 

 لتوضيح مدى استجابة الدؤسسة في تفاعلها مع الأزمة التي حدثت
     

25 
ارة الأزمػػػػػػات السػػػػػػابقة لتطويرىػػػػػػا يػػػػػػتم تقيػػػػػػيم الخطػػػػػػط والػػػػػػبرامج الدختلفػػػػػػة لإد

 والاستفادة منها في مواجهة الأزمات الدستقبلية.
     

26 
تضػػػػػع الدؤسسػػػػػة مقػػػػػاييس تصػػػػػحيح الأضػػػػػرار وعلبجهػػػػػا وعمليػػػػػات الفحػػػػػص 

 والتفتيش ضمن الخطط الدستقبلية لإدارة الأزمات.
     

27 
م وزيػادة تعمل الدؤسسة على تحليل المجهودات التي بذلت أثنػاء الأزمػات للػتعل

 الخبرة ودلرها مع نظم إدارة الأزمات للمؤسسة.
     

 

 
 وشكراً 
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 (: أسئلة المقابلة52الملحق رقم )

 استمارة موجهة لمديرية المؤسسة ومسؤولي المصالح المختصة
 

 دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز غرداية –مساىمة الإتصال الداخلي في إدارة الأزمات 

 دليل المقابلة
 يخ المقابلة:                                                      المسمى الوظيفي:تار 

 في نظرك؛ ماىي الأولويات التي يأخذىا الاتصال الداخلي بعين الاعتبار على مستوى الشركة؟ -1
 توضيح وإعلبـ العماؿ بالإستًاتيجية العامة للمؤسسة وبمستقبلها: -
 اؿ داخل الدؤسسة:الحصوؿ على أحسن معرفة بالعم -
 تحستُ العلبقات داخل الدؤسسة: -
 إعطاء الكلمة للعماؿ: -
 أخرى ما ىي .......................................................................... -

 ماىو نوع الإتصال الداخلي السائد داخل مؤسستكم ؟ -2
 الاثنتُ معا:                       رسمي:                         غتَ رسمي:            

 ماىو أكثر نوع إتصالي رسمي مجسد داخل مؤسستكم؟
 إتصاؿ ىابد من الإدارة:         إتصاؿ صاعد للئدارة:           إتصاؿ أفقي بتُ الدصالح والدكاتب: 

 ىل سبق وأن تعرضت المؤسسة لأزمات؟          -3
 لا: نعم :                            

 إذا كاف الجواب بنعم
 ما ىو نوع الأزمات التي تتعرض لذا الدؤسسة غالبًا؟

 على الدستوى الداخلي للمؤسسة: ( أ
- ...................................................... 
- ...................................................... 

 على الدستوى الخارجي للمؤسسة: ( ب
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- ..................................................... 
- .................................................... 

ماىي المهام التي تقومون بها لتحقيق الاتصال أثناء وبعد وقوع الأزمة على مستوى الجمهور الداخلي  -4
 لمؤسستكم؟

 تنظيم اجتماعات: -
 تنظيم حلقات نقاش: -
 إصدار نشرات وكتيبات: -
 دار ملصقات داخلية:إص -
 توزيع بيانات وخطابات: -
 أخرى: -

 وضح: ........................................................................
ماىي المهام التي تقومون بها لتحقيق الاتصال أثناء وبعد وقوع الأزمة على مستوى الجمهور الخارجي  -5

 لمؤسستكم؟
 حملبت إعلبمية: -
 إعلبنات: -
 بيانات صحفية: -
 ندوات شخصية: -
 كتيبات ومنشورات: -
 مؤتدرات وملتقيات:  -
 أخرى: -

 وضح: ........................................................................
 ماىي الإستراتيجية المستخدمة من طرف مؤسستكم لإدارة الأزمة في مراحلها الثلاث؟ -6

 ...............................قبل الأزمة: ................. -
 أثناء الأزمة: ................................................ -
 بعد الأزمة: ................................................. -
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 (: معامل الثبات ألفا كرونباخ53الملحق رقم )

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,872 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,868 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,903 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,860 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,764 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,870 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,656 5 
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 (: نتائج اختبار الحالة الطبيعية54الملحق رقم )

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

200, 35 097, الاتصال
*
 ,973 35 ,521 

200, 35 114, الازمة_ادارة
*
 ,951 35 ,126 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

Correlations 

 الازمة_ادارة الاتصال 

Pearson Correlation 1 ,511 الاتصال
**
 

Sig. (2-tailed)  ,002 

N 35 35 

Pearson Correlation ,511 الازمة_ادارة
**
 1 

Sig. (2-tailed) ,002  

N 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 الازمة_ادارة الاتصال_عملٌة الاتصال_مشاركة الاتصال_نظام 

 Pearson Correlation 1 ,290 ,236 ,276 الاتصال_نظام

Sig. (2-tailed)  ,091 ,172 ,108 

N 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,290 1 ,683 الاتصال_مشاركة
**
 ,371

*
 

Sig. (2-tailed) ,091  ,000 ,028 

N 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,236 ,683 الاتصال_عملٌة
**
 1 ,534

**
 

Sig. (2-tailed) ,172 ,000  ,001 

N 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,276 ,371 الازمة_ادارة
*
 ,534

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,108 ,028 ,001  
N 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,556
a
 ,309 ,242 7,96576 

a. Predictors: (Constant), الاتصال_مشاركة ,الاتصال_نظام ,الاتصال_عملٌة 

b. Dependent Variable: الازمة_ادارة 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 880,487 3 293,496 4,625 ,009
b
 

Residual 1967,055 31 63,453   

Total 2847,543 34    

a. Dependent Variable: الازمة_ادارة 

b. Predictors: (Constant), الاتصال_مشاركة ,الاتصال_نظام ,الاتصال_عملٌة 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta 

Zero-

order Partial Part 

1 (Constant) 56,849 9,919  5,731 ,000    

 156, 184, 276, 305, 1,043 163, 551, 574, الاتصال_نظام

 020,- 024,- 371, 895, 133,- 028,- 682, 091,- الاتصال_مشاركة

 375, 411, 534, 017, 2,513 514, 638, 1,604 الاتصال_عملٌة

a. Dependent Variable: الازمة_ادارة 
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 (: نتائج البيانات الشخصية55الملحق رقم )

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 77,1 77,1 77,1 27 ذكر 

 100,0 22,9 22,9 8 انتى

Total 35 100,0 100,0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14,3 14,3 14,3 5 الاجابة عن امتنع 

 37,1 22,9 22,9 8 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 100,0 62,9 62,9 22 سنة 30 من اكبر

Total 35 100,0 100,0  

 

 العلمي المؤهل

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5,7 5,7 5,7 2 ثانوي 

 28,6 22,9 22,9 8 بكاروٌا

 100,0 71,4 71,4 25 جامعً

Total 35 100,0 100,0  

 

 

 المنصب

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 14,3 14,3 14,3 5 بالاتصال مكلف 

 25,7 11,4 11,4 4 مصلحة رئٌس

 45,7 20,0 20,0 7 مدٌر مساعد

 65,7 20,0 20,0 7 قانونً مكلف

 82,9 17,1 17,1 6 بالأمن مكلف

 100,0 17,1 17,1 6 أخرى وظٌفة

Total 35 100,0 100,0  
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 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 7 سنوات 5 من أقل 

 62,9 42,9 42,9 15 10 الى سنوات 5 من

 100,0 37,1 37,1 13 سنوات 10 من أكثر

Total 35 100,0 100,0  

 (: عرض نتائج معامل الإرتباط56الملحق رقم )
Correlations 

ظامن 3الاتصال_نظام 2الاتصال_نظام 1الاتصال_نظام   الاتصال_نظام 5الاتصال_نظام 4الاتصال_

Pearson Correlation 1 ,808 1الاتصال_نظام
**
 ,781

**
 ,463

**
 ,547

**
 ,858

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,005 ,001 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,808 2الاتصال_نظام
**
 1 ,795

**
 ,573

**
 ,760

**
 ,942

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,781 3الاتصال_نظام
**
 ,795

**
 1 ,487

**
 ,464

**
 ,850

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,003 ,005 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,463 4الاتصال_نظام
**
 ,573

**
 ,487

**
 1 ,452

**
 ,717

**
 

Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,003  ,006 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,547 5الاتصال_نظام
**
 ,760

**
 ,464

**
 ,452

**
 1 ,786

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,005 ,006  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,858 الاتصال_نظام
**
 ,942

**
 ,850

**
 ,717

**
 ,786

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 الاتصال_مشاركة 4الاتصال_مشاركة 3الاتصال_مشاركة 2الاتصال_مشاركة 1الاتصال_مشاركة 

Pearson Correlation 1 ,562 1الاتصال_مشاركة
**
 ,646

**
 ,605

**
 ,831

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,562 2الاتصال_مشاركة
**
 1 ,559

**
 ,548

**
 ,781

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,000 

N 35 35 35 35 35 

كةمشار Pearson Correlation ,646 3الاتصال_
**
 ,559

**
 1 ,793

**
 ,892

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,605 4الاتصال_مشاركة
**
 ,548

**
 ,793

**
 1 ,875

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 

_مشاركة تصالالا  Pearson Correlation ,831
**
 ,781

**
 ,892

**
 ,875

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

ٌةعمل 4الاتصال_عملٌة 3الاتصال_عملٌة 2الاتصال_عملٌة 1الاتصال_عملٌة   الاتصال_

Pearson Correlation 1 ,634 1الاتصال_عملٌة
**
 ,683

**
 ,769

**
 ,884

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,634 2الاتصال_عملٌة
**
 1 ,777

**
 ,696

**
 ,876

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,683 3الاتصال_عملٌة
**
 ,777

**
 1 ,662

**
 ,877

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,769 4الاتصال_عملٌة
**
 ,696

**
 ,662

**
 1 ,890

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 

ةعملٌ Pearson Correlation ,884 الاتصال_
**
 ,876

**
 ,877

**
 ,890

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 المسبق_التخطٌط 5التخطٌط 4التخطٌط 3التخطٌط 2التخطٌط 1التخطٌط 

Pearson Correlation 1 ,727 1التخطٌط
**
 ,698

**
 ,317 ,411

*
 ,806

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,064 ,014 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,727 2التخطٌط
**
 1 ,646

**
 ,526

**
 ,418

*
 ,833

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,001 ,013 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,698 3التخطٌط
**
 ,646

**
 1 ,569

**
 ,621

**
 ,890

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,317 ,526 4التخطٌط
**
 ,569

**
 1 ,571

**
 ,729

**
 

Sig. (2-tailed) ,064 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,411 5التخطٌط
*
 ,418

*
 ,621

**
 ,571

**
 1 ,740

**
 

Sig. (2-tailed) ,014 ,013 ,000 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,806 المسبق_التخطٌط
**
 ,833

**
 ,890

**
 ,729

**
 ,740

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

Correlations 

 الوقاٌة_الاستعداد 5الاستعداد 4الاستعداد 3الاستعداد 2الاستعداد 1الاستعداد 

Pearson Correlation 1 ,612 1الاستعداد
**
 ,420

*
 ,273 ,340

*
 ,741

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,012 ,112 ,046 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,612 2الاستعداد
**
 1 ,348

*
 ,550

**
 ,128 ,735

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,041 ,001 ,462 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

دادالاستع 3 Pearson Correlation ,420
*
 ,348

*
 1 ,537

**
 ,361

*
 ,747

**
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Sig. (2-tailed) ,012 ,041  ,001 ,033 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,273 ,550 4الاستعداد
**
 ,537

**
 1 ,340

*
 ,758

**
 

Sig. (2-tailed) ,112 ,001 ,001  ,046 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,340 5الاستعداد
*
 ,128 ,361

*
 ,340

*
 1 ,598

**
 

Sig. (2-tailed) ,046 ,462 ,033 ,046  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,741 الوقاٌة_الاستعداد
**
 ,735

**
 ,747

**
 ,758

**
 ,598

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 الضرر_احتواء 5احتواء 4احتواء 3احتواء 2احتواء 1احتواء 

Pearson Correlation 1 ,580 1احتواء
**
 ,578

**
 ,298 ,312 ,722

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,083 ,068 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,580 2احتواء
**
 1 ,608

**
 ,231 ,417

*
 ,729

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,181 ,013 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,578 3احتواء
**
 ,608

**
 1 ,607

**
 ,472

**
 ,854

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,004 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,298 ,231 ,607 4احتواء
**
 1 ,695

**
 ,755

**
 

Sig. (2-tailed) ,083 ,181 ,000  ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,312 ,417 5احتواء
*
 ,472

**
 ,695

**
 1 ,759

**
 

Sig. (2-tailed) ,068 ,013 ,004 ,000  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,722 الضرر_احتواء
**
 ,729

**
 ,854

**
 ,755

**
 ,759

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 

Correlations 

 النشاط_استعادة 5استعادة 4استعادة 3استعادة 2استعادة 1استعادة 

 1استعادة
Pearson Correlation 1 ,705

**
 ,792

**
 ,539

**
 ,313 ,831

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,001 ,067 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 2استعادة
Pearson Correlation ,705

**
 1 ,782

**
 ,712

**
 ,292 ,875

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,089 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 3استعادة
Pearson Correlation ,792

**
 ,782

**
 1 ,718

**
 ,329 ,906

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,053 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 4استعادة
Pearson Correlation ,539

**
 ,712

**
 ,718

**
 1 ,431

**
 ,850

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,010 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

 5استعادة
Pearson Correlation ,313 ,292 ,329 ,431

**
 1 ,565

**
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Sig. (2-tailed) ,067 ,089 ,053 ,010  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 
Pearson Correlation ,831 النشاط_استعادة

**
 ,875

**
 ,906

**
 ,850

**
 ,565

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 Correlations 

 التعلم 5التعلم 4التعلم 3التعلم 2التعلم 1التعلم 

Pearson Correlation 1 ,083 ,226 ,155 ,291 ,572 1التعلم
**
 

Sig. (2-tailed)  ,635 ,191 ,375 ,089 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,083 1 ,175 ,311 ,181 ,521 2التعلم
**
 

Sig. (2-tailed) ,635  ,314 ,069 ,297 ,001 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,226 ,175 1 ,451 3التعلم
**
 ,641

**
 ,757

**
 

Sig. (2-tailed) ,191 ,314  ,006 ,000 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,155 ,311 ,451 4التعلم
**
 1 ,302 ,672

**
 

Sig. (2-tailed) ,375 ,069 ,006  ,078 ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,291 ,181 ,641 5التعلم
**
 ,302 1 ,736

**
 

Sig. (2-tailed) ,089 ,297 ,000 ,078  ,000 

N 35 35 35 35 35 35 

Pearson Correlation ,572 التعلم
**
 ,521

**
 ,757

**
 ,672

**
 ,736

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  
N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 T student(: نتائج اختبار 57الملحق رقم )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 0985, 5827, 3,314 35 1الاتصال_نظام

 0796, 4710, 3,314 35 2الاتصال_نظام

 1226, 7253, 3,343 35 3الاتصال_نظام

 1069, 6325, 3,200 35 4الاتصال_نظام

 1253, 7413, 3,543 35 5الاتصال_نظام

 08776, 51921, 3,3429 35 10الاتصال_نظام

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 514, 114, 3143, 003, 34 3,191 1الاتصال_نظام

 476, 152, 3143, 000, 34 3,948 2الاتصال_نظام

 592, 094, 3429, 008, 34 2,797 3الاتصال_نظام

 417, 017,- 2000, 070, 34 1,871 4الاتصال_نظام

 798, 288, 5429, 000, 34 4,332 5الاتصال_نظام

 5212, 1645, 34286, 000, 34 3,907 10الاتصال_نظام

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 1381. 8168. 3.457 35 1الاتصال_مشاركة

 1315. 7778. 3.429 35 2الاتصال_مشاركة

 1454. 8599. 3.286 35 3الاتصال_مشاركة

 1417. 8382. 3.057 35 4الاتصال_مشاركة

 11779. 69686. 3.3071 35 الإتصال_مشاركة_بعد

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 738. 177. 4571. 002. 34 3.311 1الاتصال_مشاركة

 696. 161. 4286. 003. 34 3.260 2الاتصال_مشاركة

 581. 010.- 2857. 058. 34 1.966 3الاتصال_مشاركة

 345. 231.- 0571. 689. 34 403. 4الاتصال_مشاركة

 5465. 0678. 30714. 013. 34 2.608 الإتصال_مشاركة_بعد
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 09574. 56640. 3.2914 35 التخطٌط_بعد

 08394. 49658. 3.3600 35 الوقاٌة_الإستعداد_بعد

 10726. 63458. 3.3714 35 الضرر_إحتواء_بعد

 10639. 62942. 3.5029 35 النشاط_إستعادة_بعد

 06849. 40518. 3.5371 35 التعلم_بعد

_إدارة_محور تالأزما  35 3.4126 .36606 .06188 

 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 4860. 0969. 29143. 004. 34 3.044 التخطٌط_بعد

 5306. 1894. 36000. 000. 34 4.289 الوقاٌة_الإستعداد_بعد

 5894. 1534. 37143. 001. 34 3.463 الضرر_إحتواء_بعد

 7191. 2866. 50286. 000. 34 4.726 النشاط_إستعادة_بعد

 6763. 3980. 53714. 000. 34 7.843 التعلم_بعد

 5383. 2868. 41257. 000. 34 6.668 الأزمات_إدارة_محور
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 الجداول المركبة  إختبار ئج( : نتا:1الملحق رقم )
 

 

 2الاتصال_نظام

 موافق محاٌد المجموع

 27 7 20 ذكر الجنس

 8 4 4 انتى

 35 11 24 المجموع

 

 

 

 2الاتصال_عملٌة

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 27 11 8 8 ذكر الجنس

 8 2 4 2 انتى

Total 10 12 13 35 

 

 ضىح وسهىلت عمليت الاتصالجذول يىضخ العلاقت بين الجنس و " و

 

 4الاتصال_مشاركة

Total موافق محاٌد موافق غٌر بشدة موافق غٌر 

 27 8 11 7 1 ذكر الجنس

 8 4 3 1 0 انتى

Total 1 8 14 12 35 

 

 

 

 4التخطٌط

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 27 1 15 9 2 ذكر الجنس

 8 0 2 6 0 انتى

Total 2 15 17 1 35 

 

 

 

 2الاستعداد

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 27 10 13 4 ذكر الجنس

 8 3 5 0 انتى

Total 4 18 13 35 
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Count   

 

 4الاستعداد

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 27 1 11 11 4 ذكر الجنس

 8 0 3 5 0 انتى

Total 4 16 14 1 35 

 

 

 

 2احتواء

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق ٌرغ 

 27 1 15 6 5 ذكر الجنس

 8 0 3 5 0 انتى

Total 5 11 18 1 35 

 

 

 

 3استعادة

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر بشدة موافق غٌر 

 27 2 15 8 1 1 ذكر الجنس

 8 0 2 5 1 0 انتى

Total 1 2 13 17 2 35 

 

 

 

 2التعلم

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 27 0 18 8 1 ذكر الجنس

 8 1 4 3 0 انتى

Total 1 11 22 1 35 

 

 

 

 2الاتصال_نظام

Total موافق محاٌد 

 5 4 1 الاجابة عن امتنع السن

 8 2 6 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 5 17 سنة 30 من اكبر

Total 24 11 35 
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 2الاتصال_عملٌة

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 5 2 2 1 الاجابة عن امتنع السن

     

 8 3 4 1 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 8 6 8 سنة 30 من اكبر

Total 10 12 13 35 

 

 

 

 4الاتصال_مشاركة

Total موافق محاٌد موافق غٌر بشدة موافق غٌر 

 5 3 1 0 1 الاجابة عن امتنع السن

 8 2 5 1 0 نةس 30 ٌساوي او من أقل

 22 7 8 7 0 سنة 30 من اكبر

Total 1 8 14 12 35 

 

 

 

 2التخطٌط

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 5 1 3 1 الاجابة عن امتنع السن

 8 0 5 3 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 12 9 1 سنة 30 من اكبر

Total 5 17 13 35 

 

 

 

 4التخطٌط

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 5 0 2 3 0 الاجابة عن امتنع السن

 8 0 2 5 1 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 1 13 7 1 سنة 30 من اكبر

Total 2 15 17 1 35 

 

 

 

 2الاستعداد

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 5 2 2 1 الاجابة عن امتنع السن

 8 4 3 1 سنة 30 ٌساوي او من أقل
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 22 7 13 2 سنة 30 من اكبر

Total 4 18 13 35 

 

 

 

 2احتواء

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 5 0 2 2 1 الاجابة عن امتنع السن

 8 1 1 4 2 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 0 15 5 2 سنة 30 من اكبر

Total 5 11 18 1 35 

 

 

 3استعادة

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر بشدة موافق غٌر 

 5 0 2 1 1 1 الاجابة عن امتنع السن

 8 1 5 2 0 0 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 1 10 10 1 0 سنة 30 من اكبر

Total 1 2 13 17 2 35 

 

 

 2التعلم

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 5 1 1 3 0 الاجابة عن امتنع السن

 8 0 6 2 0 سنة 30 ٌساوي او من أقل

 22 0 15 6 1 سنة 30 من اكبر

Total 1 11 22 1 35 

 

 

 2الاتصال_نظام

Total موافق محاٌد 

 7 2 5 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 4 11 10 الى سنوات 5 من

 13 5 8 سنوات 10 من أكثر

Total 24 11 35 

 

 

 2الاتصال_عملٌة

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 7 2 4 1 اتسنو 5 من أقل الخبرة

 15 7 5 3 10 الى سنوات 5 من

 13 4 3 6 سنوات 10 من أكثر

Total 10 12 13 35 
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 4الاتصال_مشاركة

Total موافق محاٌد موافق غٌر بشدة موافق غٌر 

 7 2 4 1 0 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 4 6 5 0 10 الى سنوات 5 من

 13 6 4 2 1 سنوات 10 من أكثر

Total 1 8 14 12 35 

 

 

 

 2التخطٌط

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 7 0 5 2 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 9 5 1 10 الى سنوات 5 من

 13 4 7 2 سنوات 10 من أكثر

Total 5 17 13 35 

 

 

 

 4التخطٌط

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 7 0 2 4 1 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 0 9 6 0 10 الى نواتس 5 من

 13 1 6 5 1 سنوات 10 من أكثر

Total 2 15 17 1 35 

. 

 

 

 2الاستعداد

Total موافق محاٌد موافق غٌر 

 7 4 3 0 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 5 8 2 10 الى سنوات 5 من

 13 4 7 2 سنوات 10 من أكثر

Total 4 18 13 35 
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 2احتواء

Total جدا موافق موافق محاٌد فقموا غٌر 

 7 1 1 3 2 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 0 9 6 0 10 الى سنوات 5 من

 13 0 8 2 3 سنوات 10 من أكثر

Total 5 11 18 1 35 

 

 

 

 3استعادة

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر بشدة موافق غٌر 

 7 1 4 2 0 0 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 0 7 8 0 0 10 الى سنوات 5 من

 13 1 6 3 2 1 سنوات 10 من أكثر

Total 1 2 13 17 2 35 

 

 

 

 2التعلم

Total جدا موافق موافق محاٌد موافق غٌر 

 7 0 5 2 0 سنوات 5 من أقل الخبرة

 15 0 11 4 0 10 الى سنوات 5 من

 13 1 6 5 1 سنوات 10 من أكثر

Total 1 11 22 1 35 

 

 

 


