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  :مقدمة

ا      ئة الب والسياسيتمتاز جتماعية و قتصادية وضاع التقلبات بحدة شآت للم ،ةارجية

بتغك أيضا تتم عقما ادو ف الفاعلة طراف ات يجة.سلو ن واضطرابات اختلالات إ يؤدي مما

ارجي ا ات المتغ ذه ل المستمر   .ةالتفاعل

او  باعتبار شآت ارجيالم ا ا ئ ب اصلة ا ات التغ ل عن ببعيدة ست ل مفتوحة ذه. ةأنظمة

تؤث أو تتأثر قد ة اخ ف التأث .ر أوجھ ن ب انيومن إم زماتنذكر لمختلف شآت الم ض عر ،ة

فمن ة؛ بك موجودة مثلة انو بر سلنداأزمة و 2010  أ المكسيك، بخليج السوداء البقعة             أزمة

شركة2010 أزمة إ شركةVolkswagen (2015" (فولسفاكن"، أزمة ثم و"، )   Yahoo" (يا

شركة2016 فأزمة شركةEquifax (2017" (فاكسإيكي"، وأزمة دارDove (2017" (دوف"، وأزمة ،

شر شركةNathan (2017" (ناتان"ال وأزمة يل"، س أزمةKobe Steel (2017" (وب إ ،بالإضافة

س"شركة داية2017اية) Lactalis" (لاكتال   .2018و

ن ب الصراعات مثل اختلالات؛ من تخلو لا شآت للم الداخلية ئة الب أن العملكما جماعات

ضرابات الرسمية و داء، الضعف المرتكبة، التقنية خطاء العمل، حوادث الرسمية، ل. وغ

ومع العوامل، بـذه س ما المفج" توفر ادث أزمات" را حدوث إ     .       تؤدي

مجال     أو ا م ان ما م شآت، الم جميع بأن القول يمكن ، بمعزل بالتا ست ل ا، عن شاط

لأزمات التعرض لمة. احتمال أصل بحثنا لمة"أزمة"فإذا ال من مشتقة ا أ نجد ،

ع"krisis"اليونانية وال شآت. قرار: ، الم واقع المتمعن أن بأنإلا شف يك بأزمات، تمر ال

وسمولوجيا دا مش شون ع خاصة، ا ورؤسا عامة ة شر ال ا  )Episode Cosmologique(موارد

مبدئيا الوضع التحكم ع القدرة معھ تفي وت قرار، اللا   .سوده

ال    خطار و ات الصعو ة بمواج سمح أسلوب وفق زمات إدارة ضرورة ز ت لذلك، يجة ون

الوضعيات ذه مثل ا ع. تخلف البالغ ثر لھ وحاسم، محدد عامل زمات مع التعامل فكيفية

ا ونمو ا شاط ل شآت الم   .       مواصلة

كفاءات    استقطاب أصبح ذلك، إ ةبالإضافة م حاجة العقبات، ذه مثل تجاوز ع قادرة

ارجية وا الداخلية ا ت بي توترات ا عل ا تمل شآت، للم سبة   .بال

تصال    إدارة المتمثل ساسية ا جوان أحد إ التطرق ضمنيا ع زمات، إدارة موضوع . تناول

وت دوء، ال ات ف امة انة بم تحظى ة، خ نظامذه بمثابة ف رجة؛ ا ات الف ا مي أ زداد

الضغوطات ل ضد والسلوكية علامية الدعامة ذه استغلال تجيد ال شآت الم يد فعال دفا

والداخلية ارجية ن. ا ب حرجة فجوة زمات عن تج ت ما عادة أنھ نجد ، ار ا المستوى ع إذ

ار ا ور م وا ين علامخ(المس وسائل ن)اصة ب يتفاوت الذي ا دراك حيث من ،

ا شاط ل قتصادي انب وا شآت الم صورة ع سلبا ينعكس أن شأنھ من ما و و ن،   .الطرف
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الشفافية    صف ع ترتكز ، خار اتصال اتيجية إس تب تقت ختلالات، ذه مثل ة ومواج

ما توفر الواجب ةوالصراحة ف طول بدقة دفة المس ارجية ا طراف باتجاه المتدفقة المعلومات

ة. زمة ج من ساعد و ن، الطرف نظر ات وج ب وتقر الفجوة غطية ة، ج من م سا ما و و

الوضع تأزم من د تز ما غالبا ال شاعات من د ا   .أخرى،

أوض    أن أيضا نجد ، الداخ المستوى ع مثلا،أما لة ي ال كإعادة شآت، الم ا تمر معينة اعا

اتصا اتيجية إس خرى والمتتطلب ن المسرح جراء باتجاه ومكثف، فعال داخ مل حتفظ

زمات ضد محصنا دفاعيا نظاما منھ تجعل مرونة التنظي المناخ ع يضفي ما و و سواء، حد ع

إعلاميا دفة المس   . الداخلية

الموضوع. 1 إختيار              :أسباب

ما    ن سي رئ ن ب س إ الموضوع ذا ل اختيارنا   :عود

 حظي فقد علميا، ذابة ا المواضيع ن ب من زمات اتصال عت إذ وحداثتھ، الموضوع مية أ

وجھ ع ا، وأورو كية مر المتحدة الولايات ن الباحث قبل من بالغ تمام صوصبا ما. ا و و

الموضوع ذا وض ا إ    ؛دفعنا

 الماجست مذكرة إطار ا نا أجر ال الدراسة نتائج من انطلاقا البحث مواصلة الرغبة

بـ لسونلغاز:" المعنونة ع التا قسنطينة بمنطقة والغاز اء ر الك ع توز فرع حالة شأة، الم ،"تصال

سو  طرف من ا وضع تم ال تصال اتيجية اس أن إليھ خلصنا ما ن ب من يقتصرحيث نلغاز،

الناحية من سبان ا تؤخذ فلم زمات ات ف أما دوء، ال ات ف أثناء تصال إدارة ع ا دف

ات. تصالية الف من ي الثا النوع لتغطية الدراسة توجيھ إ دفعنا ما و طرفو من دفة المس

التوزوسائل فرع التحديد و سونلغاز، شركة واختيار ناعلام، لدراس كعينة بقسنطينة  .ع

الدراسة.  2 داف   :أ

تية    سية الرئ داف تحقيق ع الدراسة ذه تمامنا ا كز   :س

 زمات؛ ية ما ع   التعرف

 زمات؛ إدارة يات حي م بأ  حاطة

 إعلاميا دفة المس زمات اتصال إدارة ع ومفصل كب ل ش ك اال مراحل  ؛بمختلف

 علام وسائل ن ب العلاقة شآت،دراسة إعلاميا؛،والم دفة المس زمات  و

 إعلاميا؛ المتداولة زمات ة لمواج المستخدمة تصال وسائل إ  التطرق

 زماتالت خلال تصال إدارة لسونلغاز ع التا بقسنطينة ع التوز فرع أسلوب ع عرف

إعلاميا دفة  .المس
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السابقة.  3  :الدراسات

السابقة،    الدراسات حيث حديثامن المطروحة المواضيع من عد زمات اتصال أن القول يمكن

وتزامن ن، العشر القرن نات ثمان منتصف من ابتداء ن الباحث استقطاب بدأ حيث شآت، الم عالم

زمات بإدارة تمام بداية مع زمات. ذلك توا شغالومع تزايد والعالمية، قليمية، المحلية،

أدى مما ا، أورو وغرب كية مر المتحدة الولايات من ل ي المؤسسا تصال من النوع ذا العل

م الا بو التوجھ إ ن المنطقت لتا ن الة(بالمختص س"و س ل الة ،"Publicis" "بو وو

التحديد" Havas" "افاس" وجھ إتصال) ع مجال شآت، الم ع ة شار س م خدما لعرض

  .زمات

ا    أمثل ومن زمات؛ إتصال موضوع ت عا ال الدراسات وتنوعت عددت الدراسة: ولقد نذكر

ا قامت بونت"ال ارا بفضل) Barbara Bonte" (بار زمة اتصال تطور مواقعاحول ستخدام

جتما يكية. التواصل الب ان الط شركة أزمة الباحثة ذه ت عا بروسيلز"حيث

حدثت)Brussels Airlines" (أيرلاين وال ذه2016مارس22، ا ل عرضت ابية إر اعتداءات إثر ،

ز  عز جتما التواصل مواقع توظف أن ة خ ذه استطاعت وكيف اتصالالشركة، وتدعيم

ا مراحل مختلف ع ا،   . أزم

ا    قامت ال تلك الصدد، ذا ا تناول يمكن دراسة ي دورا"ثا حول)Hanafi Dorra" (حنفي ،

س تو زمة خلال السيا تصال. تصال توظيف كيفية مسألة الباحثة ذه ت عا إذ

الر ثورة أتلفتھ ما يح ت سالسيا بتو اندلعت ال ي، العر التحديد. 2011جانفي14يع و

أخرى  ة ج من زمة و ة، ج من السياحة ما ن، متناقض ن طرف ن ب الصعبة للمعادلة حل   .إيجاد

ا    قامت ال تلك طار، ذا ا عرض يمكن دراسة سعيدة"ثالث ،)Saguir Saida" (صغ

اتصال علا حول و عالم: نزمة ن ب من. نلقاء ستفادة لموضوع الباحثة ذه تطرقت حيث

ي علا قـتصال سو ال ستخدم ما عادة منـالذي فبالرغم زمات، اتصال أدوات تدعيم

ن مختلف ن النوع أداةـأن عد زمة اتصال ن ح وسائطية، أداة عت ي علا تصال أن حيث

الوسائط نـ خارج النوع ن ب مع ا حاولت الباحثة أن   . إلا

ف    ا، تناول يمكن دراسة ع را بـأما اصة ا فرونر " تلك حول)Sandra Franrenet" (يو ساندرا ،

ية ال زمة خلال تصال ا.مسألة مرت ية أزمات عن أمثلة عدة ع الباحثة ركزت حيث

لصيف الشديدة رارة ا وأزمة البقر، جنون وأزمة ميانت، قضية مثل سا، وكيفية2003فر ،

تصالية الناحية من ا مع   .التعامل

ع    أولا ك ال تتمثلان السابقة، الدراسات عن ما تم ن، ت بخصوص نا دراس ي حالةوتأ

وسائل طرف من ا داف اس ة زاو من ولكن زمات، مختلف تناول أي إعلاميا، دفة المس زمات

اء. علام ر الك ع توز فرع مستوى ع ا القيام تم ال حصائية الدراسة ع ك ال ثانيا، ثم

بقسنطينة   .والغاز
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الدراسة.  4 الية     :إش

سبق،    ما أساس يع المحوري ساؤل ال حول نا دراس الية إش   :تتمحور

ق من المنت سلوب و بقسنطينةما والغاز اء ر الك ع توز فرع زمات،بل خلال إتصالھ إدارة

؟ إعلاميا دفة   المس

ع    ا، عل جابة سنحاول ال الفرعية، سئلة من جملة المحوري، ساول ال ذا ضمن وتندرج

يدر  الآ و نا،   :اس

 ؟ بالأزمة نقصد   ماذا

 ؟ زمات إدارة ا تمر ال المراحل مختلف  ما

 ؟ زمات باتصال المقصود  ما

 ؟ زمات اتصال أنواع  ما

 ؟ علامي داف بالإس ع  ماذا

 ؟ علام وسائل نحو تصال إدارة ا تمر ال المراحل مختلف  ما

 ؟ إعلاميا دفة المس زمات ة مواج المستخدمة ار وا الداخ تصال وسائل مختلف  ما

 ؟ الفرع طرف من ناة المت تصالية اتيجية س  ما

 ؟ إعلاميا دفة المس زمات لاحتواء الفرع ا عتمد اتصالية مخططات ناك توجد  ل

 منما المعتمدة تصال ؟قوسائل إعلاميا دفة المس زمات حالة الفرع  بل

الدراسة.  5  :فرضيات

ما    ن ت س رئ ن ت فرض إعتمدنا الفرعية، سئلة و المحوري ساؤل ال ع   :للإجابة

و سية الرئ حالة : الفرضية بقسنطينة والغاز اء ر الك ع توز لفرع محكمة اتصال إدارة توجد

دفة المس   .إعلاميازمات

فرعية    فرضيات ع أر ، و سية الرئ الفرضية ذه ضمن   :وتندرج

 إعلاميايوجد دفة المس زمات ة لمواج الفرع لدى اتصا  ؛إستعداد

 إعلاميايوجد دفة المس الفعلية زمات مع للفرع اتصا ي تجاو  ؛سي

 ا عديوجد ما بمرحلة الفرع لدى إتصا إعلاميا؛تمام دفة المس  زمات

 إعلاميايوجد دفة المس للأزمات ار وا الداخ تصال وسائل ع الفرع طرف من  .إعتماد

الثانية سية الرئ عينة لا:الفرضية أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

أزماتھ اتصال بقسنطينة والغاز اء ر الك ع توز فرع بھ يدير الذي سلوب حول الدراسة،

دلالة مستوى عند قدمية، و والوظيفة والعمر س ا إ عود إعلاميا، دفة   .0,05المس

سية    الرئ الفرضية ذه ضمن فرعيةوتندرج فرضيات ع أر   :الثانية،
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 الذي سلوب حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

دلالة مستوى عند س، ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ  ؛0,05يدير

 الد عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد الذيلا سلوب حول راسة،

دلالة مستوى عند العمر، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ  ؛0,05يدير

 الذي سلوب حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

عند الوظيفة، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ دلالةيدير  ؛0,05مستوى

 الذي سلوب حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

دلالة مستوى عند قدمية، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ  .0,05يدير

الدراسة.  6  :خطة

زء    ا تضمن حيث تطبيقي؛ وآخر نظري جزء ن، جزئ إ مذكرتنا قسمنا نا، دراس موضوع ة لمعا

فصول  عة أر ع. النظري ك ال أولا، خلال من زمات، إدارة أساسيات ول الفصل تناولنا

زمات إدارة إ التطرق ثانيا، ثم زمة، ية فث: ما ا، متطلبا وأبرز ا ف مراحلعر اب س الثا،

ا ووسائل زمات اتصال. إدارة والمتمثل زمات، لإدارة خر الوجھ ي الثا الفصل استعرضنا ثم

للأزمات، الداخ تصال تناولنا ثم زمات، لاتصال بمدخل الفصل ذا لينا اس إذ زمات،

استعرضنا خ و للأزمات، ار ا أساسافالإتصال والمتمثل للأزمات، الرس غ تصال

بإبراز. شاعات بدء علام، وسائل نحو زمات اتصال إدارة إ الثالث الفصل تطرقنا ن ح

إدارة ثم علام، ووسائل شآت الم ن ب الموجودة العلاقة ع ك بال ومرورا علام، وسائل ية ما

ع وسائل مع دفةتصال المس زمات وقوع أثناء تصال فإدارة زمات، حدوث قبل لام

فصلنا. إعلاميا بدأنا حيث إعلاميا، دفة المس زمات اتصال وسائل ع ركزنا ع، الرا الفصل و

فص ثم القيادة، لوحة إ معبالتطرق العلاقات بنا أس ذلك عد تصال، مخططات لنا

و افة، والوابال نت ن توظيف مسألة بالتحليل تناولنا اتصال2.0خ أغراض خدمة

  . زمات

إدارة    واقع خلالھ من نا عا امس، ا الفصل و و واحدا، فصلا تضمن فقد التطبيقي، زء ا أما

لسونلغاز ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات حالة وذلكتصال بقسنطينة،

مع الفرع عامل كيفية ثم بقسنطينة، والغاز اء ر الك ع توز وفرع سونلغاز شركة من ل تقديم ع

الفرع إدارة لأسلوب حصائية الدراسة ع ك بال الفصل ذا لنختم إعلاميا، دفة المس زمات

إعلاميا دفة المس زمات   .  لاتصال
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الدراسة.  7 ية   :من

لأنھ    ، التحلي الوصفي المن ع نا دراس ية من ندنا اس أننا إ ، خ شارة تجدر

ع استمارة وزعنا حيث الفرع، مستوى ع ا قمنا ال حصائية الدراسة ة لمعا سب

داة. مفردة142 ذه محاور،28وتضمنت عة أر لة ي م   :فقرة،

 إعلاميا دفة المس زمات ة لمواج للفرع تصا ستعداد  ؛درجة

 ي التجاو سي ال إعلاميا) Gestion Réactive(درجة دفة المس الفعلية زمات مع للفرع  ؛تصا

 إعلاميا؛ دفة المس زمات عد ما بمرحلة للفرع تصا تمام  درجة

 ع الفرع إعتماد إعلاميادرجة دفة المس للأزمات ار وا الداخ تصال  .وسائل

ال    المقابلات وسلسلة صية، ال الملاحظة ع الميدانية نا دراس إعتمدنا ستمارة، إ بالإضافة

بالإتصال لفة الم ا رأس وع نا، دراس بموضوع صلة ذات أطراف عدة مع ا نا س. أجر ن أن دون

الدا يالوثائق و وإلك ور ل ش لنا توفرت وال للفرع،  . خلية
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ول    :الفصل

زمات إدارة   أساسيات

  

يد   :تم

لمات    ال ن ب من زمة المصطعد رافق المع غموض عنھ نتج ما و و ستخدام، عة الشا

العصور  مثلا. مختلف لمة ال أخذنا فلو العصور؛ ن ب المع المفارقة إ فيھ وصل حد إ

ع ف ق غر عند ا عدم"قرار"أصل سم ي وضعا ع ا أ يجد حاليا ا وم مف المتمعن أن إلا ،

قرارال واللا  .تأكد

قد    الواحد فالوضع لآخر؛ فرد من المواقف تقدير عدد يم، المفا التعدد ذا صاحب كما

ارثة خر و أزمة ما أحد ه عت كأن مختلف، ل ش ن ص التضارب. يصفھ ذا امتد وقد

ح ا ف يرى من م فم زمات؛ مجال ن والمختص ن الباحث إ االتقدير عت من م وم منفردا، ادثا

اختلالات   .سلسلة

ا    خصائص واختلفت ا ام أ عددت ما م الكيانات ذه ل بأن نجد شآت، الم مستوى ع أما

أزمات إ ا عرض حتمية تتمثل كة، مش نقطة عند تتقاطع ا أ إلا ا، سمع ت وإن. وتباي ح

م من ا مخلفا و ا ر مظا أخرى اختلفت إ   .شأة

ال    شآت فالم ا، مع التعامل وكيفية شأة الم ثقافة ن ب وطيدة علاقة ناك أن إ شارة تجدر

قصاء حد إ تصل قد ال للأزمات الوخيمة بالعواقب ا ال بالقدر واعية ة شر موارد ع تتوفر

الشا ستعداد إ تندفع ا بأ نجد السوق، التواجد منتصرةمن ا م روج وا ا لمواج مل

ا ضد م وقت أي من أك موا. ومحصنة فتتمسك شآت، الم من خر النوع بأما ة شر ال رده

ية ا وا شأ من للأزمة ثقافة أية تب أمام المجال يف قد ي، إيجا فعل رد ل ل مثبطة ام وأو

لمجا ستعداد و والوقاية باق س ع االتحف لبقا حقيقيا ديدا ل ش قد ما و و زمات، ة

ا   .واستمرار
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ول  زمة: المبحث ية   ما

ن    لفكرت ن رسم من نية الص اللغة زمة ل ش ع"ـواي"ما) Idéogrammes(ت عنيان و ،

لم أصل. "فرصة"و" مخاطرة"التوا ع للدلالة المبحث ذا ا ل س جملة أبلغ ا ولعل

شر ا أ ع شائمة م ضيقة ة زاو من زمة ة رؤ عدم المستحسن من حيث ، المصط ذا مضمون

ضرار أقل و ا تجاوز ع وعمليا ا معنو ساعد قد فرصة ا اعتبار بالعكس بل منھ، بد   .  لا

زمة    وم مف يعاب من ـلاس العديد استخدامھ ة لك نظرا لة، و لأول غامضا يبدو الذي

إـالمجالات خ للوصول ، النوا مختلف من لمة ال ذه ة لمعا محطات عدة عند توقف س

بالمصط يدة ا المعرفية المبحث. حاطة ذا اب بإس ھ سنعا ما و   .و

  

ول  زمة: المطلب وم   مف

د    لعدةش ذلك رجع و الزمن، مرور مع ا استخدام ونطاق ا مضمو تحولات زمة لمة ت

تدل انت ال ي المعا ن ب فمن ا، فحوا التعدد ذا ل ش ل ا بي فيما تفاعلت خية تار معطيات

الطيور  ان وط حلام تفس نذكر القديمة لليونان ية الدي اللغة ا ا. عل دبيات لقانونيةو

قرائن، ع بالضرورة القا فيھ ند س لم الذي ي ا ال كم ا أو القرار ذلك ع انت اليونانية،

م انت ال قائق ا ا ف تنكشف ال ظة ال تلك ع اليونانية اجيديا ال ت ع مةكما

ب. الما الطب رجةأما ا ة الف تمثل انت ف يةقراطي ال الوضعية مآل اسم ا والمنعرج

الوفاة أو النجاة نحو إما ض؛   .للمر

القرن    بداية تضاعفXVIIIفمع عنھ نتج ما و و المجتمعات، تحليل للأزمة الط وم المف تب تم ،

جتماعية بالمنظومات المرتبط مراض لعلم إدراكية أغراض دمة اللفظ توظيف الدقة    .عدم

القرن للفظXIXأما توظيفا ة ج من د ش فقد ى" زمة"، الك الثقافية التحولات تحليل

القيم"مثل ضارات"،"أزمة ا و"أزمة الروحية"، تخصصات". زمة تداولھ تم أخرى، ة ج ومن

خلاق وعلم التطوري، النفس علم ، السيا الإقتصاد   .علمية

القرنكما    من ي الثا النصف جانبXXعرف من موران"محاولات لوضع) Edgar Morin" (إدغار

المقطع صراحة عليھ نص ما و و للأزمة، ة نظر والبحث زمات، علم س جديد علم   أسس

  

  

                                                             
 Stéphane Saint Pol, Wei Ji, retour au sources, Magazine de la Communication de Crise et Sensible,   
Observatoire International des Crises, Vol.12, Naves, Novembre 2006, p.24. [en ligne] : 
http://www.communication-sensible.com/articles/article0151.php, date de consultation: 03/09/2014. 
 Patrick Lagadec, La gestion des crises, 1991,pp .46-47. [en ligne] :                         
http://www.patricklagadec.net/fr/pdf/integral_livre1.pdf, date de consultation: 03/09/2014. 
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زمة: "ي ة نظر بداية زمة مصط   ."زمة

من    الكث يكتنفھ أنھ ع أجمعوا ن المتخصص أن إلا زمة، وم مف الملاحظ اء ال من فبالرغم

ذلك. الغموض رجع رأيناـو يـحسب يأ ما ا م نذكر أسباب عدة   :إ

فمن ـ للأزمة، ديث وا القديم ن وم المف ن ب خية التار قرار"إ" القرار"المفارقة   ؛"اللا

؛ـ العل التخصص بحسب اللفظ وم مف   ختلاف

الوضعـ نفس بخصوص ام ح تباين عنھ تج ي ما و و آخر، إ ص من دراك ية س ال

فيھ يرى من ناك ف زمة، حدث"أثناء بـ" اللا يصفھ من ناك ارثة"و   ؛"ال

دو ـ والمجالات، المواقف ل اللفظ استخدام والمقال،المبالغة المقام وضرورة للدقة مراعاة ن

محتواه من اللفظ إفراغ إ أدى ما و   .و

ضھ    عو يتم أن يحدث فقد المجالات، مختلف تواجده عدد و زمة لفظ استخدام ة لك نظرا

سة جن ات ارثة(بمصط ال الطارئ، لة، المش ادث، نفس)ا ع للدلالة دونھ أو قصد عن ،

التوضيحالم منا يقت القارئ ن ذ التباس عنھ تج ي ما و و ،   .ع

و    ادث ال"فا سية الرئ اضات ف دد لا أنھ غ بأكملھ، النظام ع ماديا ا تأث يؤثر خلل

النظام ا عل ال. "يقوم للأزمة النظامخلافا ا عل يقوم ال والمسلمات الفرضيات ل . سقط

للأزمة مفجرا با س ون ي قد ادث فا ذلك، إ   .بالإضافة

فتمثل    لة المش ولكنھ"أما زمنية، ة ف غضون حلا تتطلب سلبية وآثار مصاعب إ يؤدي قيدا

ا مع التعامل بصدد ومنظم كب د ج إ تحتاج ا أ غ عاجلا، بالضرورة س لة"ل فالمش إذن ،

ا مع التعامل ا يمكن لةوحل طو ة ف امتداد ع جيا ا. تدر عب تحمل الصعب فمن زمة أما

لة طو ة لف ا لول. وتبعا وا جراءات وتحض ا بؤ الت يمكن لة المش أن نجد ذلك، إ بالإضافة

دوث ا فجائية ا لأ ا بؤ الت يمكن فلا زمة أما ا، حدو وقت ا لمعا   .اللازمة

ع    طا تقت العام الس غرة بوجود يتم ي كلاسي حادث عن ناتج وضع و الطارئ ن ح

ارثة إ تتحول لا ي ل ة المعا ال من. ست د ا أو لسد الطوارئ المختصون يتدخل لذلك

ا ومذه مسبقا مدروسة خطوة ل ف ؟لثغرة، م عمل؟ ماذا علم متدخل ل أن أي ا، ل ومعخطط

  من؟

                                                             
 Patrick Lagadec et Xavier Guilhou, Conditions et mécanismes de production des défaillances, accidents et   
crises,2003,p.163. [en ligne]: http://www.patricklagadec.net/fr/pdf/crises_graves.pdf,date de consul.:03/09/2014. 

 ع والتوز شر لل الدولية العلمية الدار ، و الطبعة حديثة، ة إدار يم مفا ، الص الفتاح عبد ردن،محمد عمان، ع، والتوز شر لل الثقافة ص2003ودار ،308.  
 ص السابق، المرجع   .309نفس
 ،شر لل ديدة ا امعة ا دار زمات، وإدارة اتيجية س دارة قحف، أبو السلام ة، عبد ص2002 سكندر ،347.  
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للم    سبة بال ح مألوف غ وضع زمة أن تغ لا التا و الطوارئ، ن مختص إجراءا مكن

زمة تجاوز   .من

ف    ارثة، ال بخصوص تتعلق"أما ونتائج ات غ عنھ تج ي والذي ي، التدم ثر ذو المفا التغي

التوازن  ارثة. "عملية يمكنوال كما أحيانا ا بوقوع بؤ الت مكن و زمة، حدوث أسباب أحد

زمة خلاف ع ا، نتائج   .تصور

للأزمة    ي إجرا ف عر تقديم ضرورة ز ت والموضوعية، بالدقة أساسا تتعلق بحثية أغراض دمة

الدراسة يات حي ل   .يلازمنا

 

ي الثا زمة: المطلب ف   عر

عددت    القد عرف من ناك ف زمة؛ ا خلال من عرفون ال والزوايا ن المتخصص بحسب ف التعار

وآخرون حادثا، ا ف يرى من م وم ا، نتائج بحسب ا عرف من ن الباحث ومن ا، صائص تبعا

خللا ا و   .عت

ا    بأ السوسيولوجية النظر ة وج من ا ف بتعر بدأ بالتناقضات"س يتم جما والتقطعات،وضع

لأن اتباعھ، الواجب الن حول ددة م ماعات وا فراد تجعل ال ختلافات و بالضغوطات ء م

انيات للإم سبة بال الواقع عن عادة منقطعة ح أو بة م تبقى المألوفة والمؤسسات القواعد

أن دون ، التغي من تتولد ال ار ف و المنافع ا توفر ال ديدة عا بوضوح كم ا ستطيع

ديدة ا الطرق وفعالية المعتادة. "ة الما أوضاع مع قطيعة نتاج فالأزمة التا لدىو

جديد فراد وضع أمام م لوحد م أنفس يجدون حيث ا، مع التعامل كيفية حيث من ماعات وا

المألوفة م معالم غياب ظل فيھ التحكم   . يصعب

يمكن    اكما بأ أيضا السوسيولوجية ة الزاو من زمة ف التحتية"عر الب يمس ح صر ديد

قوي بضغط تتم حالة ديد، ال ذا يتطلب حيث ، جتما للنظام ساسية والمعاي القيم أو

ة ر جو قرارات اتخاذ ، كب العمال. "وشك طرد إ سيؤدي مصنع م،فغلق مناص عن م وفصل

حا صر ديدا يمثل ما و جتما،و للنظام ساسية للمعاي الموارد،وزو أساسا والمتمثلة

ة شر   .ال

الكث    ناك بأن القول فيمكن شآت، بالم اصة ا ية سي ال الناحية من زمة ف عر تناولنا إذا أما

أخذ تم س الصدد، ذا ف التعار منمن ناك حيث صر، ا لا الذكر يل س ع ا م البعض

                                                             
 Patrick Lagadec, op.cit., p.25. 

 عبد صمحمد سابق، مرجع ، الص  .308 الفتاح
 Patrick Lagadec, op.cit., p.51. 
 Michèle Gabay, La nouvelle communication de crise, concepts et outils, éditions Stratégies, Issy-les-
Moulineaux , 2001, p.18. 
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ا بأ زمة ما"عرف منظمة شاط و سمعة خطر يضع منتظر غ ركز. "حدث فقد التا و

شآت الم شاط و سمعة من ل ع الوخيمة زمة نتائج ع ف   .التعر

ا    بأ زمة عرف من خر البعض أيضا من"ناك ضعيف حيثحدث من وقوي حتمال حيث

ف. "ثر التعر يدعمھ ما و او بأ للأزمة ت"ي غامض سبابوضع فيھ ل ج

مجال. "والنتائج من يحد كما ا، حساسي من د يز ما و و ثر، و المصدر مة م حالة فالأزمة

زمة أن أي يح؛ والعكس والتصرف، حيانالمناورة قطيعة،"عض صعب، امتحان ثورة،

ا"فرصة استغلال يحب لمن والنجاحات الفرص تتواجد قد زمة ر جو ففي شآت. ، م عدة حال و و

شركة مثل ا، اد ور ا تفوق ت لتث زمة فرصة سا"استغلت فر اء ر فرصة) EDF" (ك استغلت ال

مدى1999إعصار ت لتث سا فر ضرب اء،الذي ر الك انقطاع لأزمة بنجاح ا وتجاوز ا تحكم

قامت يف تص وذلك شأة، الم وصورة سمعة حيث من و المرتبة احتلال من ا مك ما و و

سوس"بھ مجلة) Ipsos" (إي ديث"لصا ا خلال)Nouvel Economiste" (قتصادي وذلك ،

 2000ريفيف
 . 

ف    التعر فالإقتصار ضيقة، نظر ة وج من زمة عرف ا أ السابقة، ف التعار خلال من تج ست

س فيما ب س سيطة منعزلة أحداث مجرد المسألة اعتبار إ بنا ب يذ قد دث وا الوضع ع

التعر  ھ يو ما و و ذلك، من وأعقد عد أ القضية ن ح ابالأزمة، بأ للأزمة ي ورة"ف س

مفج حدث تأث تحت إتؤدي، ختلالاتر، من سلسلة مفاجئةوت... إثارة ملائمة بلا زمة جم

ومراقبة ة معا إدراك، ع ا لقدر ي ا ال أو المؤقت فلاس ع عمل حيث شأة، الم تدخل إطار

كلا تمس قد آثارا وتخلف البارزة، وأطرافحداث ا أعضا وتواجد سلوك شأة، الم اتيجية اس من

ا مرتبطة مفج. "أخرى حدث بمجرد زمة تبدأ وقإذن ختلالات، من فسلسلة بزوالر ت ت د

ي لا الذي شأة أحداثالم سلسلة وإنما بحدث ط   .ر

تية    سئلة طرح يمكن ، أك التحليل اب الذ أردنا   :إذا

المفجرالذيمـ دث ا و ؟ا أزمة عن عبارة ا بأ معينة ورة س ع كم ل كمعيار   عتمد

؟ـ ايا ورة الس تلك عن تج ي عندما   ل

؟ـ  إضراب ا ع تج ي عندما   أم

؟ـ  البورصة شأة للم المالية وراق أسعار سقط ن ح   أم

                                                             
 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p. 9. 
 Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de crise, 2e éd., Dunod, Paris, 2003 (1re éd. 2000), p.17. 
 Ibid. 
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, La communication de crise, Presses Universitaires de France, Paris, 
1997, p.7. 
5 Michèle Gabay, op.cit., p.16. 
6 Véronique Sartre, La communication de crise, anticiper et communiquer en situation de crise, les éditions 
Demos, Paris, 2003, p.12. 
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.14. 
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؟ـ دث با علام وسائل تم ن ح   أم

ا    لذلك،ل المحدد عت ا ع جابة أن من الرغم و زمة، الوقوع سقف تحديد تصب أسئلة

ا يا حي أن كما لآخر، ص من يختلف زمة وم فمف ات؛ والصعو التعقيد ھ شو مر أن إلا

ا ف تتواجد ال الوضعيات و المصط الغموض عزز ما و و لأخرى، شأة م من باين شآتت   .الم

الوقوع    عتبة محددات من ا بأ القول يمكن علام، وسائل حول المطروح السؤال ع ركزنا فإذا

بمثابة. زمات ف المعلومات، شر و إرسال مية بالغ دورا تؤدي أصبحت ا أ إ بالإضافة

مت ع طا يضفي ما و و العام، الرأي صناع وأحد عة الرا مماالسلطة انيا، وم زمانيا زمات ع داد

زمة ف عر علامي البعد إبراز ا. يتطلب بأ ا ل التا ف التعر تناولھ ما و فيھ"و ون ت وضع

داخلية وضغوطات ة، قو خارجية لتوترات تتعرض كما حادة، ل مشا مع صراع متعددة منظمات

لة طو ة ولف معروضة ا نفس فتجد عضعنيفة، ضد ا عض أيضا ومعروضة ة، ل...الواج ال

علام وسائل الساعة حديث ون ت أن ضمان مع المباشر، ع أي ي، جما اتصال مجتمع

لة طو ة لف والمقروءة المرئية، زمة. (1) "المسموعة، اما عدا أبرز أنھ ف التعر ذا من ستخلص

فاتصال  ، تصا البعد و يضمنو أساسيا وعنصرا شآت للم سبة بال ة م ضرورة أصبح زمة

ا، كب اتصاليا تجندا يقت للأزمة علامية التبعات ة مواج أن كما رجة، ا ات الف أثناء ا تواز

علام وسائل أمام جنب إ جنبا علامية الساحة ط ا طول ع اتصا وجود   .وفرض

نق    ساس، ذا معع تكيف و نا، دراس مراحل ل خلال يلازمنا للأزمة صيا فا عر ح

التا و و ا،   :خصوصيا

عن    ناتجة ورة س مزمة حدث ب س ختلالات من سمعةسلسلة المحك ع يضع فجر،

شأة الم ة دد. واستمرار ال سوده مألوف غ وضع ة شر ال الموارد يضع اتخاذكما من والتخوف

مستواه حسب ل المناسبة، ات السلو وتب طراف. القرارات أمام ضعف أو قوة موقف ا ضع و

ارجية ا ئة الب المعلومات. الفاعلة سوق ا مع نب جنبا أي علام، وسائل أمام   .خصوصا

  

الثالث  زمة: المطلب   خصائص

المقدمة    ف التعار خلال تماممن ا محط ا م تجعل خصائص عدة تتم زمة أن تج ست سابقا،

المجال ذا ل ن والدارس ن الباحث ي. واستقطاب يأ فيما اب بإس ا ذكر إ يدفعنا ما و   :و

  

ول  متوقع: الفرع الغ أو ي الفجا ع   الطا

زمة    إعلان مفجيتم حدث خلال ومن منتظر، غ ل لش ت ي لا شأر الم اثقافة لمعاي ولا ة

ي. المألوفة للغايةحيث صعبا أمرا ا مع التعامل كيفية من يجعل مما اختلالات، سلسلة . حدث

                                                             
(1) Véronique Sartre, op.cit., p.12.  
 Michèle Gabay, op.cit., p.22. 
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تمر ال دوء ال ات ف خلال ات، والسلو التصرفات من جملة ة شر ال الموارد ع تم شأة الم فثقافة

شآت الم أي. ا ن مع حد إ علينا المقابل وو و للأزمات، ي الفجا ع الطا مع التعامل ثقافة غرس ضا

وخارجية داخلية وضغوطات اضطرابات من آت و ما ضد مبدئيا لو و شآت الم يحصن   .ما

لآخر،    وقت من تحدث حيث جتماعية، زمات مثل متوقع مستوطن و ما زمات من ناك ف

ة جذر بصورة ا أسبا عا لم إذا ون. خاصة ي ما عادة مستوطنة، حالة زمة ون ت وعندما

منتظم بنمط يصبح ا وتكرار متوقع، ل ش ا ة. وقوع ف أو ن، مع حدث بمناسبة زمات تندلع إذ

قبل جور ادة بالز المطالبة مثل ا، لصا القوى ن مواز ون وت ا حول ديث ا ا ف يتلائم

قا حول لمانية ال طوطالمناقشات ا أو ديدية ا السكك طرف من بإضرابات القيام أو المالية، نون

التجاري  شاط ال ا ف يك ة ف ة و   .    ا

شاط،    لل ملازمة المخاطر ا ف عت ما ة الكيماو الصناعة مثل القطاعات من ناك ن ح

عد بذلك نحصر و ا، لمواج خطط دائما تتواجد التا فقطو ا حدو وقت التوقع   .م

شآت    الم ل ف متوقع، غ ل ش دائما ون ت ي تأ عندما زمات أن نجد خرى القطاعات أما

مع تعامل س كيف ؟ و ا إشارا رصد ع قادرة فعلا ل زمات؟ ذه لمثل حقا مستعدة

وعدم للأزمات باق اس عدم عن تنم أسئلة ا ل ا؟ امخلفا ل اف   .تحض

ية    دائما تبقى زمات لوصول المبكر ستعداد مية أ لا ال شأة الم أن القول يمكن لذلك

المفا ا ع صيفي. طا خلال سية الفر الات ست مصا حدث ما و ذلك ع مثال وأفضل

صيف2003و2002 ففي م2002؛ خاصة ، للمر الكب للتدفق ونظرا يجة، ن طفال، و الشيوخ ن

و و ن، والممرض طباء و سرة نقص ب س المقدمة ية ال دمات ا جودة انخفضت الشديد ر ا

المر من العديد وفاة إ أدى صيف. ما أن2003وخلال إلا السابقة السنة حصل مما الرغم و ،

وخيمة انت  . النتائج

شآت    الم استعدت ما الغالبان،فم عان الطا ما التوقع وعدم الفجائية دائما تبقى زمات ة لمواج

مفاجآت من تخلو لا المتتالية وادث ا أن إلا ول، دث ل التوقع شأة الم أصابت ولو لكن. ح

من روج ا لا ولما للأضرار، تخفيفا ا نتائج تقبل وحسن زمة ة لمواج ستعداد صل يبقى

مجالات  عدة بانتصارات   .زمة

ي الثا الشكوك: الفرع   ارتفاع

ا    مع ازدادت التوقع عدم درجة ازدادت لما ف ؛ و اصية ل منطقية يجة ن الثانية اصية ا

مع قطيعة شآت الم تضع ة خ ذه أن حيث ، ا ومد ا ونتائج زمة أسباب يخص فيما وك الش

المألوف زمة، ة،المعالم أصل حيث من ة قو وك ش ذات مناطق يتم القرارات اتخاذ المسؤوليات أين

انات السائد .والر و الدقة عدم باختصار  . إنھ
                                                             

 Michèle Gabay, op.cit., p.24. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.13. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.11.  
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الثالث تصال: الفرع ع القدرات   شبع

الطلب    ب س نخناق، درجة إ تصل ح ئا فش ئا ش تصال قنوات شبع ت زمات ة ف

السبق ع صول ا دائما د تر ال علام لوسائل ووصولا بالأجراء بدء المعلومات، ع ايد الم

ي. علامي لوكر ادثة علامية التغطية   .في1000شملت21/11/1988فمثلا

طلب    ل ش ارجية ا التدفقات تفوق أيضا بھ س ون ي تصال مسالك شبع ال أن كما

عرض ل ش الداخلية التدفقات ع تمر) توف(للمعلومات، ال شأة، الم طرف من للمعلومات

معلومات المعلومات(بأزمة ع ايد الم الطلب خرى ) مقاومة زمة جانب يفسره. إ ما و غيابو

ع والتقوقع غلاق ع ترتكز اتصال اتيجية اس وجود العكس ع أو ة، وا اتصال اتيجية اس

سواء. الذات حد ع شأة للم ارجية وا الداخلية طراف اتجاه المعلومات عنھ تج ي   .  مما

ال    المعلومات مسالك سد ت نخناق، وضع إ تصال قنوات تصل المجالعندما لتفتح رسمية

شاعات أساسا المتمثلة الرسمية غ المعلومات سرب أمام ع. واسعا يتوجب لذلك وتفاديا

ووسائل جراء من كلا بالذكر ونخص ا، ئ ب الفاعلة طراف مختلف ع نفتاح شآت الم

من  م غ مثل المعلومات إ ة م بحاجة م فالأجراء بالقدرعلام؛ م ل توفرت وم طراف،

كسند صبحون و ارجية، ا طراف ع م بدور ا يوزعو معلومات، قطب إ يتحولون ا ال

شأة وعدم. للم الصراحة ع ية مب ا، مع اتصال سياسة اج ان فضل فمن علام وسائل أما

كما المناسبة بالمعلومات م د وتزو ن، في ال ل تجا أو ما. ونوعاإقصاء و ضدو شآت الم يحصن

موازي  و ما رسل   .وغ

  

ع الرا علامي: الفرع داف  (Médiatisation )س

أحد"    ة الرؤ درجة زمةتمثل بزوغ ي: عوامل ولا دث، ا يرى لا طرففعندما من عتبار ن ع ؤخذ

لا قيقة ا فإنھ ا، خط ان ولو ح علام، عابروسائل حدث إلا و فما أزمة، زمة. يث تبدأ

ا تم م مبدئيا بأنھ يفكرون ن خر العام الرأي يجعل أو ن يب علام: عندما وسائل تم التا و

علامية ة الواج تحتل أخرى أزمة ور ظ غاية إ دث، ا علامي"بتغطية داف س إذن ،

زم خصائص من أساسية سميةخاصية جاءت ومنھ إعلاميا"ة، دفة المس القرن". زمات ولأن

نت ن شبكة خلال ومن علام وسائل فإن تصال، و المعلومات وسائل قرن و ن والعشر الواحد

العال علامي ج و وال ل التدو لفضاء زمات ا ع تمر ال الزجاجة عنق بمثابة لذلك. أصبحت

أن يمكننا وخاصةلا أزمة؛ دون إعلام وسائل تصور لايمكن كما إعلام، وسائل دون أزمة نتصور

المرئية علام وسائل ع إلا زمات عة ومتا شاف اك منا الواحد ستطيع لا حيث ، ا ا وقتنا

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.10. 
 Michèle Gabay, op.cit., p.25. 
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نت ن شبكة ع أو ة والمكتو ق . والمسموعة سو ال يتحقق أن يمكن لا دعامتھكما ع علامي

زمات وزن من أخبار من إلا جية و   .ال

بـ    عرف ما إ يؤدي حيث ومعقد؛ مضاعف أثر لھ علام وسائل ع زمات ج تتا"ترو

زمات سلسل جانفي". أو البقر جنون أزمة و ذلك ع دليل ج2001وخ و ال فعلھ وما ،

ةعلامي ج من ومة ا س رئ و الدولة س رئ ن ب سياسية أزمة خلق إذ سا؛ أزمة. فر خلق كما

البقر م ل أ منع خلال من ية، ال ا مسؤولي تحملت ال البلديات مستوى ع أخرى ة ج من

المدرسية ا. المطاعم اد است بمنع إيطاليا قرار تتمثل إقتصادية أزمة خلق ذلك إ ومبالإضافة ل

سا فر   .من

  

امس ا زمة: الفرع   امة

ي    يأ ما ا بي من نذكر عوامل عدة   :تتحدد

النتائج:أولا   خطورة

خطورة    زادت لما ف زمة؛ امة و النتائج خطورة ن ب طردي تناسب ناك العامل ذا حسب

زمة امة ا مع زادت ا. النتائج عدد نذكر ذلك أمثلة الغذائيةومن سممات ال حوادثيا أو

لة ي ال إعادة برامج إثر العمل من ن المسرح عدد إدراج يمكن ذلك إ بالإضافة النقل،   . وسائل

؛    غرا ا بالموقع أولا تتحدد ية س مسألة النتائج خطورة بأن يرى العامل ذا المتمعن أن إلا

ا أثر قل لما زمة موقع عن ابتعدنا لما اف ة و ا علام وسائل تمام ا ونقص ا حد . وخفت

بمبدأ ثانيا تتحدد ا أ صنة"كما آخر؛"ال ص طرف من ص صية ل نف تقمص و و ،

ص ال يقول ص" أ"كأن لل حصل مر ذا أن يحصل" ب"بما سوف أفضل. فإنھ ولعل

ر ناز ا إنفلونزا مرض أزمة و ذلك ع مارسمثال شار ن بدأت مبدأ2009ال بفعل

صنة   .ال

زمة: ثانيا   مدة

ا    ل ا ر وجو كميا محددا عت والذي ، الزم بالعامل زمة امة تناسب. ترتبط أيضا ناك و

و و ، أك مور تأزمت لما لة طو ة ف زمة استغرقت لما أي ا؛ ومد زمة امة ن ب ماطردي

طفاء"عرف رجل أن"بمبدأ ع ينص الذي ب" :، شاحنة،دقيقة دقائق عشر ماء، وساعة وب

  . "بثكنة

                                                             
 Michèle Gabay, op.cit., p.26. 
  Véronique Sartre, op.cit., pp.13-14. 
  Michèle Gabay, op.cit., p.40. 
  Patrick Lagadec, op.cit., p.31. 
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ا،    اي و زمة بداية تحديد يمكن لا أنھ تبدأ" كما ا أ ون عت ن المتمرس أغلبية ؟ زمة تبدأ م

ا ل علام وسائل تجند البعد. "عند ر يظ أخرى يتمحورومرة رئ كمحدد تصا و علامي

علام ووسائل إعلاميا دفة مس بأزمات تمر ال شآت الم ن ب في ا الصراع اية. حولھ ل سبة بال أما

تأييد وكسب شآت، الم وإ من المعلومات تدفق ع ليا بالسيطرة تصا ا شق فتحسم زمة

ا ا ئة الب الفاعلة علامطراف وسائل حيان عض وخصوصا   .رجية،

علامي:ثالثا داف   س

إثارة    ع عمل خ ذا أن حيث علامي، داف س حدة ا مع زادت لما زمة حدة زادت لما

العام الرأي صنة ال   .مبدأ

  

السادس جدد: الفرع ن فاعل   تدخل

ن    متدخل تمام ا زمة خلالستقطب من وذلك معيات، وا العمومية السلطات م م نذكر جدد

الوضع عن م عب و م   .استفسارا

  

ع السا انات: الفرع الر مية   أ

انات    الر مية وأ زمة حدة ن ب طردي تناسب شأة. ناك م من تختلف ال ا انا ر أزمة ل فل

رقم  ثبات ع فاظ ا ع ن ترا من ا فم الأخرى؛ أوراق أسعار استقرار ع ن ترا وأخرى عمال،

نة المرا درجة ا تصل من ا وم ة، شر ال ا موارد ات معنو رفع ع ن ترا من شآت الم ومن المالية،

ة ستمرار و بالبقاء ث ش ال فرصة. إ زمة ترى ال شآت الم تلك ع تقتصر انات الر أن إلا

تز  ما فبقدر خطرا، اناتلا الر تنمو ستعدادات   .د

من    مجموعة تتقاطع ا أ إلا عددت و اختلفت ما م زمات أن ، خ قولھ يمكن ما

صائص ا. ا عاد أ تختلف قد الواحدة زمة أن ح عض، عن ا عض تفرد ينفي لا ما و و

أخرى  إ شأة م من ا ومخلفا ا ر يدفعن. ومظا وتحديدامما زمات، عن د المز معرفة إ للتطلع ا

ا بأنواع يتعلق ما   . ل

  

ع الرا زمات: المطلب يفات   تص

يتم    ا، ل للإستعداد ات و نار س وتصور مستقبلا، زمات تجاوز ع ساعد معالم وضع دف

تحقيق ع ا بدور ساعد المفجرة وادث ا من مجموعات يف تص أو زمات من عائلات شكيل

السابق دف ساعد. ال عائلات ا يف تص أن إلا البعض ا عض عن تختلف زمات أن من الرغم و

                                                             
 Michèle Gabay, op.cit., p.42. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.10. 
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زماتإ من الوقاية ما حيث. حد من تختلف يفات تص عة أر إ اب بإس تطرق س لذلك

ي يأ ما وفق داف وتلتقي   :المرجعية

  

ول  شأ: الفرع والم الطبيعة حيث من زمات يف   تص

سنة    خلال ية نو ا اليفورنيا جامعة من ن الباحث من ق فر بح1988قام من اث،بمجموعة

شآت الم حرجة وضعيات تفج ا شأ من ال وادث ا من مجموعات شكيل إ التا. دف و

ا ذا حد أزمات ع س ول وادث ا من مجموعة ع يرتكز يف وادثفالتص ا تجمع حيث ،

ي دول ا وفق عائلات أو مجموعات ا ش وم ا طبيع     :    بحسب

 

رقم دول شأ:1ا والم الطبيعة بحسب زمات يف   تص

  اقتصادي/تق                                               

صنا  منتوج حادث   مقاطعة

علام  وسات ف أو اقتصاديأ أعطال   ءداء

منتوج  عيوب خدمة   وجود بديل أو منتوج ور   ظ

شأة وقوع    الم قيادة مواقع ...خلل  وقوع ...غلق

اجتما داخ    اب صراع  خار إر

ن  م م ن مسؤول ب اختفاء از/تخر   اب

ب  شعبية تخر   انتفاضات

متنوع  متعدد غش   غش

ة  سر معلومات   إشاعات ...شر

منحرفة      ...سلوكيات

  شري /اجتما                                           

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de crise, 2e édition               :المصدر
Dunod, Paris, 2003 (1re édition 2000), p.42. 

 

للأزمات،    مصفوفة خلال من ول يف التص عن التعب تم بأنھ نلاحظ السابق، دول ا خلال من

ميادي عة أر إ ا تقسيم تم وحيث للأزمات عة ر العائلات ل ش   :ن،

قتصادية:أولا   زمات

المصفوفة    من يمن العلوي ع المر و . تحتل ي شأةإذ الم خارج ا وقوع حوادث. ن عن ناتجة ون وت

منافسمفج منتوج ور ظ أو شأة الم منتوجات مقاطعة مثل وراء. رة الرئ ب الس ون ي ما وغالبا

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.41. 
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ذا ور نتاجظ اليف ت التقليل ق طر عن القصوى، نتاجية عن البحث و زمات من النوع

م و الص انب ا حساب ع ممكن حد ى أد   .إ

التقنية :ثانيا   زمات

المصفوفة    من سر العلوي ع المر شأة. تتواجد الم داخل ا وقوع ون ادث. و ا يمثل حيث

م أ علامالصنا لوسائل وإثارة وقوعا مفجر نفجارات،. حادث ذلك ع أمثلة وأفضل

البحار السوداء البقع ل ش إ يؤدي مما للنفط، الناقلة السفن وتقادم السامة، المواد ات سر

  .والمحيطات

جتماعية:ثالثا   زمات

المصفوفة    من يمن السف المستطيل ون شأة. ت الم خارج ا وقوع ون وادث. و ا أمثلة ومن

از ب و ب والتخر اب ر نذكر زمات ذه ل   .المفجرة

عا ة:را شر ال   زمات

المصفوفة    من سر السف المستطيل شأة. تتواجد الم داخل ا وقوع ون وادث. و ا أمثلة ومن

م شر و ب التخر نذكر زمات ذه ل ةالمفجرة سر   .علومات

ال    دول ا حول أيضا ملاحظتھ يمكن المفجما وادث ا قوائم أن و قوائمسابق، ست ل رة

الذكر السابقة زمات ب س قد ال وادث ا من سلسلة بل حادثا. ائية، أخذنا لو أنھ كما

من سلسلة يث قد أنھ نجد زمات من معينة عائلة إ ت ي عائلاتمفجرا إ ت ت ال وادث ا

بديل منتوج ور ظ إ أدت عنھ ة سر معلومات شر و منتوج عيوب وجود بأن مثلا نقول كأن أخرى؛

المعيب المنتوج حالة. ومقاطعة وادث ا ذه ع يق التض محاولة سوى ن المسؤول ع فما إذن

من  سلسلة لتفادي ا ومعا لة و أول من ا ور أزماتظ ب س قد   .ختلالات

للغاية    صعبا أمرا ا غ دون زمات من معينة لعائلة المفجرة وادث ا إحصاء محاولة س. عد ول

شيوعا ك زمات عائلات وإحصاء بتحديد سمح مرج إطار توف و المبت بل دف، ال و . ذا

نغ ار و سون ب وف، مي من ل بھ قام ما ذا سنةو دول1996تون ا خلال من سنقدمھ ما و و ،

 :ي

 

 

 

 

 

 

                                                             
 Michèle Gabay, op.cit., p.53. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.19. 
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رقم دول نغتون : 2ا ار و سون ب وف، مي حسب زمات يف   تص

زمة أمثلة  عائلة

جوسسة اب، إر ب، تخر

عدي إجرامي صناعية،  عدي

ج تحرش أو    .معنوي

   

دون للشراء عام عرض مقاطعة،

، اقتصادي ترا  عدي

لأسعار ومفا حر سقوط

   البورصة،

   .إضرابات

   

صناعية جوسسة إشاعة، معلومات .تقليد،  شر

   

سوداء بقعة نقل، حادث صنا .تلوث،  حادث

   

زلازل  فيضانات، طبيعية .حرائق،  وارث

   

نظم أو ي معلوما عطل

 تصالات،

أو لموقع ك أو ي جز دم أو خلل

 تج

ب موقع، دم معيب، منتوج

  منتوج،

ودة ا كب    .عيب

   

محضر رب، مسؤول، عة قانونية .متا  أزمة

   

إعلامية فضيحة مغرضة،  السمعة .إشاعة

   

حق، وجھ غ ص س ح

اجتماعية صراع  أزمة



ول  زمات: الفصل إدارة أساسيات  

15 
 

  

  

  

  

  

  

من بتصرف  Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de crise, 2e    :مصدرمأخوذ
édition, Dunod, Paris, 2003 (1re édition 2000),p.46. 

  
عائلات    عددت ما م أنھ السابق، دول ا حول قولھ يمكن أمراما ا حصر محاولة تبقى زمات

يؤدي قد خللا عت الذي المعيب المنتوج أخذنا فلو ا، بي فيما مثلة تفاعل انية لإم نظرا مستحيلا،

المنتوج سمم تتمثل ية أزمة   .إ

  

ي الثا الزم: الفرع المدى حيث من زمات يف   تص

المعيار    ذا وفق زمات يف تص ييمكن يأ ما   :(1)إ

المفاجئة:أولا   زمات

متوقع    وغ ي فجا ل ش تحدث ال ال. تلك زمة ية ما يكمن لا ي الفجا ا ع طا أن غ

التوقع مستحيل يبقى والذي ا، حدو وقت بل زمات. حصلت، ذه لمثل يد ا ستعداد دف و

ي، الوقا بالتخطيط ستعانة عدتتم تحدث لم ال زمات توقع خلال من ة ز ا ا ون ت حيث

بـ عرف ما خلال من ا ل ستعداد ثم شأة، م ل عمل طبيعة الطوارئ "وفق ا"خطة ف يتم إذ ،

المتوقعة، زمات ذه ات تأث من د با الكفيلة جراءات من جملة تب ع جما ل ش العمل

حدة  من يخفف ما و ة،و دار منية، المسؤوليات والتداخل ستجابة والبطء رتباك

الفعلية زمات أثناء تصالية نذكر. و زمات من النوع ذا ع مثلة أبرز الطائرات: ومن حوادث

ي ا إر لعمل شآت الم عرض نفجارات، رائق، ا والقطارات،   .والسفن

المحسوسة:ثانيا المقدمات ذات   زمات

ظة    أي الوقوع محتملة فعلية لأزمات يدا تم عد و ا، بوقوع تنذر إشارات ا سبق . أزمات

نذكر ا أمثل ائن: ومن الز اوي ش معدلات ارتفاع العمالية، العليا. ضرابات دارة سارعت لما و

تلا تم لما يحية، الت التداب استقراراتخاذ دد حقيقية أزمات إ نذار إشارات تحول

شآت الم ة   .واستمرار

  

                                                             
الكتب،  (1) عالم زمات، وإدارة اتيجية س دارة ن ب العامة العلاقات إدارة د، فر مان وكر وة رة،ع ص2005القا ص ،174،173.  

العمل ان م عنف ،    .اجتما

   

المنتوج سمم عمل، ة .حادث  ال

   

الية ا ن القوان ن .عديلات  التقن
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المزمنة:ثالثا   زمات

شآت    الم طرف من المبذولة ود ا من بالرغم سنوات، أو ر أش لعدة ستمر و تحدث ال تلك

ا أثر وحدة عمق ع يدل ما و و ا، الم. لتجاوز أزمات نذكر ا أمثل أبرز عنومن تج ت حيث صداقية،

عرضت ما و و عموما، والمجتمع ائن الز حق شآت الم طرف من خطأ أو تقص ثبوت أو عات الشا

كية مر الشركة ن"لھ ورن س الدعاوي )Dois Corning" (دو آلاف طرفمن من ا ضد القانونية

است المادةسيدات ذه أن الدراسات ت أثب حيث التجميل، جراحة ون السيلي مادة ن عل خدمت

السرطان بمرض صابة ب إلا. س سان جسم مع تفاعلات بوجود للشركة أدلة توافر من الرغم و

القضايا ذه شر واستمر مصداقية، أزمة ا ل ب س ما و و طار، ذا البحوث تواصل لم ا أ

الشركةلع ذه ل مزمنة ل مشا ب س مما سنوات   . دة

 

الثالث والسيطرة: الفرع طر ا درج حيث من زمات يف   تص

ي    ل الش خلال من يف التص ذا تمثيل   :يمكن
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رقم ل والسيطرة: 1الش طر ا درج حسب زمات يف   تص

  

طر                                                                                      السيطرة/ا

        

ة، :المصدر سكندر الدولية، حورس مؤسسة زمات، إدارة ، الص ص2008محمد ، :53.  

       

وفق    والسيطرة طورة ا معياري حسب تنقسم زمات بأن تج ست السابق، ل الش خلال من

إ التوا ع والعمودي فقي   :(1)المحور

                                                             
ة،  (1) سكندر الدولية، حورس مؤسسة زمات، إدارة ، الص ص2008محمد ،53.  

10 
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صفر
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طر  ا الكيانم الكيانع ع طر ا م

أسوأ إ ور التد احتمالات أسوأعالية إ ور التد احتمالات  منخفضة

عالية السيطرة+ مخاطر ع ضعيفة منخفضةقدرة السيطرة+ مخاطر ع ضعيفة قدرة

عالية السيطرة+ مخاطر ع عالية منخفضةقدرة السيطرةقدرة+ مخاطر ع عالية

السيطرة ع القدرة  عدم

املة سيطرة

أو درجة أزمة

ثانية درجة أزمة

أزمة

درجة

ثالثة

أزمة

درجة

عة  را
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أو:أولا درجة   أزمة

ل    الش من يمن السف انب ا وقدرة. تقع عالية بمخاطر زمات من النوع ذا يتم حيث

عت لذلك يجة ون سوأ، إ وضاع ور تد احتمال درجة من يرفع ما و و السيطرة، ع ضعيفة

يف التص أنواع أخطر النوع   .ذا

ثانية:ثانيا درجة   أزمة

ل    الش من اليم ة العلو ة ا وقدرة. تتواجد عالية بمخاطر زمات من النوع ذا يتم إذ

ع املة سيطرة تواجد بحكم ول النوع من خطورة أقل منھ يجعل مما السيطرة، ع عالية

  .وضاع

ثالثة:ثالثا درجة   أزمة

ل    الش من سر السف الشق ا ا م عف. يكمن ضعيفة وقدرة منخفضة بمخاطر تتم

وضاع ور تد احتمال درجة من يخفض ما و و منھ، خطورة وأقل ي الثا النوع عكس و السيطرة،

سوأ   .إ

عا را:را درجة   عةأزمة

ل    الش من سر العلوي زء ا ف. تحتل السيطرة، ع عالية وقدرة منخفضة بمخاطر وتتم

الن خطورةعكس يف التص أنواع أقل عت كما ول،   .وع

لموضوع   الباحثون يوليھ الذي تمام ع ينم يفات التص ع الملاحظ اء ال أن إ شارة تجدر

عموما ا؟. زمات مصدر حول م آرا اتفقوا ل   ف

  

امس ا زمات: المطلب شوء   أسباب

ذه    حول الباحثون اختلف للأنظمةلقد ملازمة خاصية زمات بأن يرى من م فم المسألة،

عنھ(جتماعية ع ما و موران"و ا" Edgar Morin" "إدغار عت وال زمة، تھ نظر خلال من

للأنظمة تطور ة والمقاولاتية)نظر التكنولوجيات(، ذات نظمة بھ تتم الذي التعقيد أن باعتبار

لا  فيھالعالية التحكم زمات%100يمكن حدوث مصدر و ف التا و ،(.  

ي من ناك أن عكما احتواء ك نظمة أن نفسر فكيف وإلا شري، ال السلوك إ ب الس رجع

والنقل(المخاطر والكيمياء تحض) النووي من بھ تتم لما نظرا للأزمات؟ عرضا ا أيـأقل ة لمواج

المـخطر ن تمار ع مابالإعتماد داخل ن و الت رامج و اة بـحا العالية"عرف النجاعة ذات " المنظمات

)Organisations à Haute Fiabilité( .النقل حوادث وقوع أسباب ع ت أجر ال الدراسة أن كما

سن ن ب وي ما58,1 %أرجعت1994و1985ا و و القيادة، أخطاء إ ا بم ذ ما ة يؤكد

ن الباحث من ق الفر ذا   . إليھ
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.28.  
 Ibid. 
 Ibid., p.29. 
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شري    ال السلوك أثر و زمات انفجار ب الس أن يرى من ناك ن، السابق ن تجا جانب إ

ن(النظام السابق ن تجا جمع محصلة و الثالث تجاه أن السلوك)أي أن ولو فح ،

يبدايتھ سوف أثره أن إلا مناسبا، ويبدو و ل، ك النظام تدم انية إم إ ح تصل قد أخطارا حدث

إليھ ب ذ تون "ما بقولھ) Merton" (م البنوك إفلاس حول الش ع: "مثالھ العمل أردتم إذا

إفلاسھ عن فلتعلنوا بنك،   .  "إفلاس

يار    ا إ يؤدي قد إشاعة شر وسنداتھفمجرد مھ أس أسعار إسقاط خلال من ل، ك بنوك مجمع

الم وسواق مصداقيتھ يضعف أن شأنھ من ما و و مثلا، تالية و ھ، ثمر ومس ائنھ ز ثقة فقد

فلاس إ المطاف   .بھ

أزمة لإحداث وحده يكفي لا السلوك أن القول يمكن ذا لـل أصل م شر ال أن من بالرغم

يـ زمات لم سلسإذا زمةبع قبل اختلالات قد(لة اما حدو من ا)سرع عد و من(، د يز ما

ا تأجيج ثم ومن ا   ).غذي

  

السادس ؟: المطلب زمات تتغذى أين   من

و    م وأن يبقى عددت، و سباب انت ما فم معينة، شأة م أزمة انفجرت وأن حدث إذا

من جملة التواجد يضطرابات مما ا، غذ و زمة تلك اتنعش ل تضمن ة قو دفعة ا كس

يا س لة طو ة لف ستقرار أجل من اختلالات. المقاومة توليفة من زمات تتغذى ساس، ذا وع

ي يأ فيما ا أبرز   :نورد

          

ول  و: الفرع   الصدمة

المس    ع ا كب ا وقع ون ولي الذ من حالة عنھ تج ت ما و و شآت، الم داخل ن والمقرر ن ؤول

صر ا لا المثال يل س ع ا م نذكر رجة ا حداث و وادث ا من سلسلة ا تل م، لد رتباك : و

اص ا المات الم لمركز شبع حدوث ن، في ال من كب عدد حضور ايا، ال من ن مع عدد تواجد

عند شديد قلق معلومات، ع صول ا والرغبة ستفسار أجل من ن المتصل ة ك يجة ن شأة، بالم

غياب خاصة قرار أي اتخاذ ا مع يصعب والفراغ الصمت من حالة تحدث قد أو ايا، ال عائلات

ومصداقية جودة ذات   .معلومات

الدخول    عن نذار ون ي وأن أيضا يحدث قد عكما القدرة عدم مرفوقا متأخرا، زمة

ذه لمثل عرضوا وأن ن المسؤول يصادف لم إذ تفرده، ظل سب ل بالش الوضع مع التعامل

ا و عنفا و للصدمة يضيف ما و و فأك. المواقف، أك زمة تؤ اختلالات ا   .ل

  
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p. 31. 
 Jean-David Darsa, La gestion de crise en entreprise, Gereso édition, le Mans,  2010, p.48.   
 Patrick Lagadec, op.cit., pp.59-150. 
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ي الثا التدخل: الفرع نظم   إفلاس

وز     ال خفاقات سلسلة تبدأ زمة انفجار ع. بمجرد ور الظ الضعف نقاط ا مع ل س و

التدخل عاد أ مختلف والقانونية(مستوى مدادية و والتقنية تصالية و يو)التنظيمية مما ،

شأة للم المتعددة التدخل نظم مستوى ع ة ر جو اختلالات لافتقارـبتواجد ح النظمأو لتلك ا

حيان من مخططـالعديد نقائص بوجود بدء ا؛ ف والقصور النقص جوانب بجلاء ز وت

تماماـالطوارئ غيابھ خليةـأو تفعيل بتأخر مرورا وتطبيقھ، تفعيلھ والكفاءة ة ا نقص مع

الر  ن الناطق عدد مع ا، ام وم ا شكيل غموض ووجود سة،زمة، متجا غ رسائل و ن سمي

شأة، الم شاط اضطرابات مع زمة إفرازات من تحد وناجعة فعالة تقنية حلول غياب وأيضا

المتوفرة القانونية المعطيات مع يد ا للتعامل افية قانونية ة خ توفر عدم إ جوانب. ووصولا ا ل

المعالم ة وا باق اس ثقافة وجود عدم عن تنم ستعدادقصور ي متد بمستوى بأ وت ،

شأة الم ع سلبا ينعكس أن شأنھ من ما و و زمة، لاحتواء وفر. والتحض و زمة غذي المقابل و

يا س أطول ة لف والبقاء النمو ا   .ل

  

الثالث ات: الفرع المستو افة ع نفسية   ضغوط

ا    طرف من استعدادات عدة زمة تجاوز ذهيقت مثل ة بمواج المعنية ة شر ال لموارد

التحكم يمثلھ لما نظرا ستعدادات، ذه أبرز من المسبق النف التحض عد و رجة، ا الوضعيات

المتأزمة المواقف تخطي ع المساعدة بالغة مية أ من النفسية ات ذه. المتغ رأس وع

والتحك النف ستقرار نذكر ات المشاعرالمتغ ع المحكمة السيطرة خلال من الذات م

النفسية ا بمخلفا تلقي ة خ ذه زمة، قبل من المفروضة القيود جراء من يجة الم س حاس و

شري ال المورد أن نجد الفردي المستوى فع صعدة؛ افة ع ضغوطات ل ش فراد ع

بالغ ل ش يؤثر شديد لقلق وإدراكھيتعرض أدائھ   .ع

ات    مستو ع الرؤساء عليھ ا يمارس ضغوطات إ المرؤوس فيتعرض ما ا المستوى ع أما

من ذا م، إزا كب حرج يضعھ مما أحيانا، متعارضة عليمات م م يتلقى حيث متعددة، سلمية

ة التوفيق. ج ة صعو يتمثل آخر مأزق نفسھ يجد أخرى، ة ج نيةمن الم اماتھ ال ن ب

زمة(والعائلية مع تزامن وقت أبنائھ أحد عليھ)كمرض مضاعفا نفسيا ضغطا ل ش ما و و ،     .  

القرارات    وجودة ناة المت السلوكيات نجاعة ع ا تأث بفعل ا وتضاعف زمة تقوي نفسية قيود ا ل

  .المتخذة

  

  

  
                                                             

 Patrick Lagadec, op.cit., p.74. 
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ع الرا وء: الفرع اءال ا أحيانا: إ المفرغة لقة   ا

أسباب    مسألة الفصل أجل من ارجية، ا ة با ستعانة ن المقرر من مر يقت ما عادة

آخر ب س ع ب س وترجيح زمات عض. حدوث رموز فك أجل من أيضا ا ستعانة يتم كما

شوء بأسباب الوثيقة الصلة ذات التقنية رجةالتعقيدات ا الوضعيات الناحية. ذه ذه ل من

شأة الم صا و إيجابية تبدو بأن. فالأمور نجد مغايرة ة زاو من نظرنا ما إذا أخرى، ناحية من لكن

وء فال ارجية، ا ة ا ع عتماد فعالية من د ا ا شأ من ال السلبيات من العديد نالك

شأة الم طرف من معتمد خب الاتإ ا عض تھ خ محدودية ت ثب ما إذا بالغرض، يفي لا قد

ما و و ا، نتائج لمعرفة يا س لا طو وقتا تتطلب ة ا أن علمنا ما إذا وخاصة والمستعصية، المعقدة

شأة الم ة مص يخدم   .لا

حيث    متعددة، خارجية ة خ تتطلب ال الات ا من العديد توجد ذلك، إ ضمنيابالإضافة ع

واحد آن اء خ عدة ن ب مع سيوإن. ا ت، وتضار م نتائج عارضت و صراعحدث إ ذلك ف

ارجية ا م خ وموثوقية مصداقية عمق خ يضرب مما م، وبي إ، وء ال مسألة فرغ

أك زمة بذلك خدم و شأة، للم سبة بال ي يجا ا محتوا من اء نا المقرر   .من

  

امس ا علام: الفرع وسائل مقابلة ة   صعو

م    ف علامي، التحدي صوص ا وجھ ع ا بي من نذكر تحديات عدة زمة خلال المسؤولون يرفع

علامي السبق لضمان نائية ست حداث ع دائما يبحث متم خار ور جم مع موعد ع

المشا من ة الكب سبة والمقروئيةوال ستماع و إ. دة شأة الم داخل المقررون س المقابل و

حيث من للمعلومات مصدر كأفضل زمة حدوث عد مباشرة علامي الفضاء والتحكم السيطرة

والموثوقية ودة وا الكفة. الكمية مالت ما إذا ة صعو وتزداد ن، الطرف ن ب صعبة المقابلة تبدو التا و

تالص شأة م حساب ع علام نذكروسائل علامي تصال مجال ختلالات من العديد ر ظ

ا بي   :من

الرسميةـ المعلومات قنوات عوض ن للمسؤول بامتياز معلومات مصدر كأول علام وسائل بروز

آراء ع كتاباتھ ند س من ن المتخصص ن في ال من ناك أن علمنا إذا خاصة شأة، للم

المعنية؛ الرسمية القنوات ا توفر ال المعلومات مصداقية العمق يضرب ما و و اء،   ا

أدقرضـ معرفة علام لوسائل ة الم الرغبة بفعل ا، عل الممارس علامي للضغط شأة الم وخ

النقائص ل ظل شأة الم ه توف ع ز ما و و ممكن، وقت أسرع و المعلومات وأو وأ

ا واتصالا ا معلوما نظامي شوب العام. ال الرأي تطلعات مستوى دون ا يجعل علام،مما ووسائل

أك الوضع يؤزم ما و   .و

                                                             
 Patrick Lagadec, op.cit., p.97. 
 Ibid., pp.104-105. 
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السادس ايا: الفرع إضا: ال   ضغط

و     عباء ل جانب يإ زمة، ا تمارس ال سيةالضغوطات م تبدو فئة من آخر ضغط ضاف

شغالات ل ا. خضم خارج من أو شأة الم داخل من سواء ا ايا أزمة ل يحتاجون. فل لا ايا

يجيدونإ لا ن مسؤول من غائبة ون ت ما عادة ة معنو التفاتات إ بل فحسب، مالية ضات عو

ساسة ا الفئة ذه مع ثمره. التعامل س قد ما و و ضرار، تخفيف دف ا ل نكرون ي وقد

شأة للم أخرى أزمة افتعال انية إم حد إ عيدا فيھ ب وتذ علام   .وسائل

سبق    ما ل بلإذن ا من المكشوف الصغ زء ا سوى ون ت أن عدو لا اختلالات من ذكره

ليدي تتقوى. ا بل ا، انفجار بمجرد تزول لا زمة أن المطلب ذا خلال من ن نب أن أردنا حيث

لمثل التصدي يتطلبھ لما مناسب غ فعل كرد شأة، الم عن الصادرة النقائص ل من وتتغذى وتتأ

رجةذه ا حياة. المواقف بدورة مرتبطة ف زمات، زوال عدم أيضا ع لا ذا   .و

   

ع السا زمات: المطلب تطور   مراحل

ي    ل الش خلال من ا عرض يمكن مراحل، عدة ا اختفا غاية إ ا شو من زمات   :تمر

  

رقم ل زمات: 2الش تطور لمراحل ي بيا   عرض

  
 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de crise, 2e édition                 :المصدر

Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.46. 
                                               

                                                             
 Patrick Lagadec, op.cit., pp.132-133. 
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ي    يأ فيما ا إيجاز يتم وال زمات، تطور مراحل تاج است يمكن السابق ل الش خلال  :من

  

ول  يدية: الفرع التم   المرحلة

ود    الر بمرحلة أيضا ا. س نذار،وف إشارات ا ع تج لت اكم ت اختلالات، عدة يضم نفق ل ش ي

زمات ور لظ و لقة ا تمثل ا. وال نفس تحضر لم إن ال شآت للم تحذير غمازات بمثابة ف

إ يؤدي ما و و شارات، ذه مية أ تقدير ء أو ل تتجا فقد الوضعيات ذه لمثل جيدا

زم أثر شآتمضاعفة الم ع ال. ات ظة ال تلك المتمثل ي الفجا ثر و بالتحديد نقصده وما

ا أمام ن حائر يقفون والذين ين، المس زمة ا ف   .تباغت

لا    ذلك لكن نفجار، ع توشك فعلية أزمة بوادر بالضرورة نذار إشارات تمثل لا قيقة ا

ا مجموع ا اعتبار من شاراتيمنع ذه استمرت إذا خاصة بھ، انة س يمكن لا ا ب وت تحذيرا

لة طو ة لف ور بفعل. (1)الظ يتحول قد حقيقيا ديدا ذاتھ حد عت ما و منو سلسلة

اكمات نذكر ال نذار إشارات أمثلة ومن حقيقية، أزمة إ ات والمتغ القوي: والظروف المعدل

ومعدل الللتغيب زمات أن كما إجتماعية، أزمة ور بظ ئان ين قد ة شر ال للموارد الكب الدوران

و ذلك ع مثال وأبرز أزمة، حدوث انية إم ع ا قو مؤشرا خرى عت ن المنافس عند تحدث

تم11مات المتحدة2001س للولايات م النظام إفلاس ت بي ال إساءة، ب س كية مر

اص لأ ة المشبو شاطات ال أساسا والمتمثلة قبل، من رت ظ ال نذار لإشارات ة كب تقدير

ن الناشط من ات شب شأن معلومات ووجود الطائرات، قيادة دروسا ب. يتلقون س حدث ذا ل

ي ان أحد لا العالم بلد أقوى أرض ع ل الش ذا وما   .توقعھأن

ختلالات    ة لمعا مستحيلا يبدو لا ل زمة، بوادر فقط غ ت أين ود الر من الة ا ذه

عولية، شاء إ تكمن الممكنة لول المرتقبة،وا زمات ل رصد أجل من اتيجية اس ليقظة دة

إع خلال من وذلك تصوره، يمكن لا ما لتصور محاولات إجراء يمكن للتحضكما ات و نار س داد

الوضعيات ذه مثل تجاوز غية ع. أفضل والقدرة الدائمة النظر إعادة ب ي ذلك، إ بالإضافة

العادي، ا س من للتأكد شأة الم شاطات ل بخصوص أسئلة اعة" طرح ال لنا ون ت أن يجب

تمثل أسئلة طرح خلال من عيدا ب نذ بل سئلة، أسئلةلطرح رفض الغد أزمات لأن ات، طابو

 ."اليوم

 

 

  

                                                             
(1) Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.21. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.15. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.16. 
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ي الثا نفجار: الفرع   مرحلة

زمات    تطور مراحل من مرحلة ي يجة. ثا ن بل ومقدمات، خلفيات دون ر تظ لا ة خ ذه

زمات ور ظ أمام واسعا المجال تفتح خفية، اختلالات عدة خ تفر من لة طو ذه. مرحلة ظل و

الذي المفجر دث ا بالشعلة ونقصد وضاع، وتتأزم تنفجر ي ل شعلة ل ش يكفي يمثلالظروف

نفجار مرحلة الدخول وره   . ظ

بحكم    مة م تبقى وال نفجار، ظة ل الدقيق التحديد يخص فيما مطروحا يبقى ال ش أن إلا

جانب من تقدير وسوء ل تجا ا قابل إذا خاصة ظة، ال ذه سبق ال للإختلالات في ا التواجد

وت غموضا، الوضع د يز ما و و ين، للغايةالمس صعبا أمرا التحديد مسألة معھ إ. صبح بالإضافة

ة صعو يقل لا عليھ التعرف أن يبدو الذي المفجر دث با يتعلق فيما أيضا يطرح ال ش فإن ذلك،

بالضرورة تؤدي لا ا أ كما أخرى، إ شأة م من تختلف المفجرة حداث أن بحكم ول، ال ش عن

ال زمة تفج يطلقإ العوامل من توليفة تداخل و تراكم يجة ن بل منعزل، حدث يجة ن ون ت لا

إسم جتماعية العلوم مجال الباحثون ا   ."ثرالنظ"عل

مرحلة ا مم حدثا منھ تجعل نتائج عدة يخلف أنھ لوجدنا المفجر دث ا ع ك ال إ رجعنا لو

ھ سنو ما و و ينفجار، ل الش خلال   :من

  

رقم ل المفجر: 3الش دث ا   مخلفات

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de crise , 2e édition                      :المصدر
Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.11.                                                                                             
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دة ا

الزمن

ركة ا امش

زمة  

لفة الت

المفجر دث ا



ول  زمات: الفصل إدارة أساسيات  

25 
 

ايد    ت أزمة تفج تتمثل المفجر دث ا مخلفات أن تاج باست لنا سمح السابق ل للش ملاحظتنا

الزمن مرور مع ا الصفر. حد يقارب حيث شأة الم مناورة مجال تقليص أيضا ذلك عن ينجر كما

ا ذرو زمة بلوغ ن حدة. ح تزايد مع ذروتھ يبلغ اليف الت ارتفاعا ل ذلك، إ بالإضافة

حركة مجال من يحد بل فحسب، زمة تفج إ يؤدي لا المفجر دث ا أن القول يمكن ومنھ زمة،

أيضا اليف الت من رفع و شأة   .الم

شأ    الم خارج أو داخل من بعث و ال، أش عدة يأخذ قد دث ا وذا تقنيةة، أسبابھ ون ت أن  مكن

مثل سانية إ المنتوجات: أو سمم حالات يل إ تؤدي أخطاء اب وارت التكنولوجية وادث ا

لاك س   .واسعة

وجود    ا مسؤولي و ادث با افا واع شأة، الم من ة فور إجابات يتطلب المفجر دث ا وجود

جراءات لسلسلة ا وإعلا المنتوجاتايا، ب ك استقطاب. المتخذة م سا سبق ما ل

اللازمة بالتحاليل والقيام ولية المعلومات عن للبحث علام وسائل تمام   .ا

  

الثالث ادة: الفرع ا    المرحلة

ا    م نذكر جديدة أطراف تتدخل ا وف نفجار، مرحلة ت ال المرحلة اء،: تلك ا الشرطة،

العمال، عن ن وممثل علام، وسائل العمومية، السلطات معيات، ا وجدوا، إن ايا ال عائلات

ذه شغالات وا انتظارات ل ل ستجابة سوى أخرى خيارات أمام ا نفس شأة الم تجد لا لذلك يجة ون

الم الطلب بالذكر ونخص ارجية، وا الداخلية ا ت بي الفاعلة المتعلقةطراف المعلومات ع ايد

المتأزمة وضاع ة لمعا المتخذة جراءات و زمة، يات تب. بحي شأة الم ة مص من الة ا ذه و

والشفافية نفتاح ع ترتكز دفاعية اتيجية ع. اس ستحواذ أيضا ا مص من ون ي كما

اتصا سياسة اج ان خلال من علامية الدائمالساحة التواجد ا ل يضمن ومكثف، قوي أزمات ل

مصداقية ذات معلومات   .كقطب

عت    ال علام وسائل مع يد ا التعاطي مية أ ز ت ر، لأش تدوم أن يمكن ال زمة ة ف خلال

العام للرأي نباء و خبار خلالھ من تمر ال الزجاجة ب. عنق الصراع ز ي لذلك يجة شآتون الم ن

و و علامية، ا دعائم ة واج تحتل إعلامية مادة زمة من تأخذ ال علام ووسائل بأزمات تمر ال

د تز مغرضة إشاعات تداول تم إذا ما حالة خاصة الصراع، من ي الثا الطرف يخدم لا قد ما

زمة نار ق. تأجيج وإعلاميا اتصاليا حضورا مر يتطلب المرحلةلذلك، ذه شآت الم جانب من ا و

التدر اب غاية إ المعلومات، سوق ايد الم للطلب افئة مت استجابة لتحقيق ادة ا

ك وال تمام ستد آخر حدث ور ظ بفعل علام،   .لوسائل

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., pp.15-16. 
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زما    تطور مراحل من المرحلة ذه بأن القول يمكن سبق، ما إ أخرىبالإضافة بمزايا تتم ت

ي يأ فيما ا   : نوجز

حداث:أولا و المعلومات   تداخل

التقاء    نقطة عن عبارة أصبحت ا بأ ا نفس تجد شآت، الم ا تمر ال الظروف ذه مثل

و و القرارات، متخذي عند بالثقل إحساسا ب س مما نوع، ل من والنقاشات ن والفاعل المعلومات

يخلق القرارتما اتخاذ مع يتلازمان التأكد وعدم بالطوارئ إحساسا التأكد. بدوره عدم تھ، ج من

متخذ ع سلبيا ينعكس شديدا، قلقا ب س ارجية ا والضغوطات الوقت ضغط مع افق ي الذي

  .القرار

تأث    للقلق أن القرارات، متخذ ع القلق تأث حول ا إجرا تم ال الدراسات ت أثب القد كب ا

فعل ورد وحركية الصادرة ام ح مرونة ع ه تأث إ بالإضافة إذ القرارات، متخذ من عديدة نوا

صعبا أمرا ا معا من يجعل حيث ل المشا مع عاملھ كيفية ع أيضا يؤثر فإنھ القرار، متخذ

  .    للغاية

التحليل    وقدرة النظر عد ع يؤثر القلق أن إكما القررات بمتخذ يؤدي مما ل، الطو المدى ع

فعالية من يحد ما و و المتأزمة، وضاع ة لمعا جل قص تحليل ع و بالدرجة عتماد

ادة ا المرحلة مخلفات عن الناتجة ل المشا و التوترات ة لمعا المتخذة القرارات   .ونجاعة

س:ثانيا ال يات روتي   ياختلالات

ذه    لأن ذلك ا، معا تفيد لا شآت الم المطبقة سي ال أنماط أن تتمثل خصوصية للأزمة

ذلك إ بالإضافة زمة، حالة عن ا يفرق ما و و ية، وروتي مألوفة أوضاع ة لمعا ة موج نماط

ز  ووضعية العادية الوضعية ن ب التفرقة ع ساعد معاي عدة خلالناك من ا عرض يمكن مة،

ي ل  :الش
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رقم ل زمة: 4الش ووضعية العادية الوضعية ن ب التمي   معاي

 
  Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de crise, 2e                        :المصدر

édition, Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.34.  
    

الدخول    من التأكد أن لنا ن ب ي السابق، ل الش خلال عةمن أر تحقق ع يمر زمة وضعية

أن. معاي دون أخرى وضعية إ وضعية من سيطا وانتقالا تحولا ون ي أن إما و ف ذلك، عدا وما

المألوفة سي ال معالم ع أثرا ذلك يزول. يخلف ما سرعان شأة الم استقرار ع ديدا ل ش أن أو

ا ما سب الذين ختلال و الضرر إزاحة ع. دثمع دث ا تأث بفعل شأة الم وضعية إنحرافا أو

والعادي العام وضاع. الس ذه مثل ة لمواج سلفا ا إعداد تم ال الطوارئ إجراءات إ وء .  أو

شآت الم حياة مألوف و ما عن تخرج لا عادية حالات تمثل السابقة ناءات ست ل   .و

س    ذكره جاء ما خلفية ماع و ، سي ال أنماط إفلاس إ تؤدي زمات بأن القول يمكن ابقا،

ع قادرة غ ا ل القرارات، ع الرقابة ساعد ال طط وا امج وال ية الروتي التصرفات ذلك

س ما ور ظ إ يؤدي ما و و زمات، وضعية من بعث ت ال ديدة ا ل للمشا عملية حلول إيجاد

للإختلال ب مس و مضر حدث

عم تحول  لا

ا؟ كب عت ل  

عم ديد لا

نوعية؟ إجابة يتطلب و حاد و ي فجا و ل

عم إنحراف لا

المناسبة؟ العمل أطر خارج و ل

عم الطوارئ  لا إجراءات إ وء ال

أزمة
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وسمولوجيةبا ال قبل،لقة من دوه ش لم وضع ين المس وخاصة ة شر ال الموارد تصبح ا وف ،

شة الد علامات م محيا ع سم تر حيث الفعل، ورد التصرف المألوفة م معالم معھ تنكسر

زمة وضعية مخلفات من ول   .والذ

شأة:ثالثا بالم   المساس

صفة    شأة بالم المساس ل بلش فحسب، شاط ال ع تؤثر لا ال زمات الات ملازمة ضمنية

أيضا شأة الم مة وم وثقافة ة و ل ونة الم بالقيم المساس إ كمثال. تؤدي ة خ ذه أخذنا فلو

ط حاجيات مع تتوافق إذ شأة، الم وجود ب س تمثل ا أ الوجدنا مع المتعاملة إ ،راف س و

ا عكس. تحقيق بو ضم عقد خلال من جتماعية بالشرعية س ما مة شأةالم الم ا ن وسوق

يرتكز. والمجتمع الذي جتما اف ع خلالھ ومن العقد، ذا وعكس بقلب تقوم زمة ي تأ ولما

ب س عكس تمثل ال ديمية ال ركية ا إ شأة للم نتاجية ركية ا من التحول يتم حيث عليھ،

شأةو  الم مة م بقيم المساس يتم ذا و ا،   .جود

  

ع الرا التوازن : الفرع إعادة   مرحلة

زمات    تطور مراحل من مرحلة آخر ا. تمثل ف تم و ، النوا ل من الضغوطات ا ف تقل ال ف

علام وسائل ضغط أن كما زمة، الغامضة النقاط رموز فك إ والتوصل سباب يقلتحليل

أخرى  بمواضيع تمام جاع. بفعل اس ع جديد من ك ال ليعود زمة صفحة طي يتم باختصار

قتصادية ا حيو واستعادة شأة الم   .شاط

ي    شأة، الم إ التوازن عودة اجمع ال يار با خذ إما ن؛ أساسي ن خيار تب ا مسؤول أمام طرح

الف اعتبار خلال ليةمن ي وال اتيجية س النوا من غي أي ا ع تب ي لا ة ع مجرد السابقة ة

ع ما و و إضافة، أو حذف دون السابقة العمل طرق نفس ع بقاء يتم حيث ية، سي وال

أ و التقليدية، سي ال طرق فعالية ع م م تأكيدا الھ، أش بمختلف التغي مقاومة نضمنيا

جديد بأي ي يأ أن يمكن لا   .التجديد

من    قناعة ا، ل مناسبا ا توج التقدمي يار ا تجد أن شأة للم يمكن السابق، يار ا إ بالإضافة

أن ادت و ا ل عرضت ال زمة أن باعتبار ، النوا ل ثورة إحداث بضرورة ة شر ال ا موارد

يمكن لا ا واستمرار ا تواجد ن اتر و ا م ستفادة و الدروس أخذ يجب بل عابرا، حدثا ا اعتبار

المجال ذا ا ا وخ ا تجار ورسملة ا أخطا من للتعلم ا ل أتيحت القيام. فرصة ق طر عن وذلك

ا ومعا سابقا ا لازم ال الضعف نقاط برصد ة ج من سمح ا لوضع وا يص يمكن. ب كما

الوق أخرى ة ج مستقبلامن ا وتدعيم ا ز لتعز القوة جوانب ع   .وف

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.35. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.17. 
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مدى    ا م نذكر نقاط عدة ع تقتصر حيث للغاية، اما أمرا ن يار ا ن ب المفاضلة مسألة تبدو

ا ل ا وحيو اتيجيا إس انا ر التغي من تجعل أن ا وني شأة الم   .استعداد

زمات    أن خ تاجھ است يمكن اـما حيا دورة مدى شآتـع الم ع يا س ا بصما ك ت

ا ل عرضت ا. ال عل ن يتع لذلك ا، ع بمنأى ست ل ا فإ الوضع ة خ ذه تحكمت ما وم

البصمات ذه ة لمعا بحكمة   .التعامل

  

الثامن زمات: المطلب   مخلفات

شآت    للم ديد مصادر تمثل مخلفات عدة إللأزمات تصل متفاوتة درجات و ، النوا مختلف من

ا واستمرار ا بقا فيھ ن تر ا،. حد ومردودي ا شاط ع أخف درجة و سلبيا تؤثر أن يمكن كما

مع ا علاق ع وك الش بذلك وتخيم المالية ا أوراق أسعار ى تتد كما ا، أعمال رقم فينخفض

بالإضاف ن، والمرتقب ن الي ا ن ثمر منالمس ا غ إ ا، وخدما ا بمنتجا ا ائ ز ثقة از ا إ ة

ا يف تص يمكن ال اـ المخلفات تأث مجال ماـحسب ن سي رئ ن نوع   :إ

  

ول  شآت:الفرع الم مستوى ع   مخلفات

الداخلية    ا دعائم شدة ز ال زمات ضغوطات جراء من ا كث شآت الم ماتتضرر و و ارجية، وا

تية العناصر   :يتج

ول :أولا وذ استقرار، وشلللا ،  

ة    شر ال الموارد ا عل تتواجد ال النفسية الة ا وصاف ذه ص ن(ت ومرؤوس عند) رؤساء

تو انت شاط بال المرتبطة المؤشرات ل أن حيث ، بكث أحسن الوضع ان عدما زمات، حدوث

النجاحعكس مقومات من عليھ تتوفر ما ل و شأة الم خ تار إ بالنظر وضاع، إليھ آلت ما. ما و و

واضطراب توتر ل عن معزل م بأ جراء ا و ن المسؤول لدى م و سرب م سا ي. قد وتأ

س و ام و ذه ل ب لتعصف استقرارزمة ل   . وديناميكيةدف

ارمحاولات :ثانيا   ن

بأن    الواقع ا يقر ال قائق ا تقبل عن متناع يجة ن ار ن محاولات دخلتتتوا قد شأة الم

ي سلوك لمواجأزمة، المسبق ستعداد عدم ورائھ المواقفخفي ذه مثل رجة ة ستمر. ا و

تتفلت ا حي ، أك الوضع تأزم غاية إ النفي المالمسؤولون من عن شأة،مور عاجزة وتصبح

ات مستو عدة ع وإخفاقات سائر ا عرض مما ا، ا. احتوا ي ب ولا ا و لشركة حدث ما و و

أطفال1999سنة ع ا ع توز تم صودا عبوات من كميات صلاحية عدم اف ع رفضت حيث ،
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أثر مما غذائية، سممات ب م إصاب إ أدى ما و و وامتدالمدارس، ا، ي ب الشركة صورة ع

سا فر غاية إ   .ثر

سرعة:ثالثا م لاستجابة   ضطرار

وفق    ا وتنفيذ صائبة قرارات اتخاذ شأة الم ع ن يتع أنھ تتمثل مفارقة ر تظ زمة حدوث عند

ة وج ة ف خلال محكمة الم. إجراءات بأن أي ذلك؛ عكس يقر زمات واقع أن ستإلا ل ة أمور

ونوعا، كما المعلومات كب نقص يجة ن التأكد وعدم بالضبابية سم ت ظروف ظل لة، بالس

طراف مختلف من المعلومات ع الطلب فيھ د يز علامـوقت وسائل سيما فيھـلا وتتضاعف

ونقص. الضغوطات سرع بال ا أغل تتم فعل، ردود وإصدار قرارات اتخاذ شأة الم ع يفرض مما

سواق الموجودة المنتوجات من ا ف مبالغ كميات ب ك والنجاعة،   .الفعالية

عا داخليةكشف:را ممارسات أسرار عن   الستار

لل    الموجھ المكثف الطلب عن تج شأةي تقنيةـم بأزمة تمر لـال أسبابش عن استفسارات

ت عيوب عنوجود وتكشف الضغوطات ذه ل ل تر أن المنتوج، جودة س بمقاي تقنيةخل أسرار

وت ا شاط ر جو السوق تمس ا عل ن ترا ال التنافسية ا مزايا ا لقارورات. فقد حدث ما و و

ي" سية )Perrier" (ب ا1990سنةالفر عل لوحظ حيث كية، مر المتحدة الولايات المسوقة ،

مادة من ين"آثار القذف)Benzène" (الب المتمثل ا إنتاج سر عن للكشف المنتجة شأة بالم دفع مما ،

ي ا ال المنتوج ع صول ل معا ما مزج ثم الماء عن مستقل ل ش ي و الكر   . بالغاز

دارةالتقليل:خامسا شأن   من

ل    ل ا م استجابة جنب، إ جنبا ا ووقوف ا اتف ت و زمة، بداية ة شر ال الموارد ع يلاحظ ما

رجة ا وضاع ذه لتجاوز دارة من الصادرة س والتحس التجنيد تزداد. نداءات ما سرعان ولكن

الوقت مرور مع صوات ذه وتتخافت زمة ضغوطات نفوسحدة وك الش سرب ل ا ا م تاركة ،

مثل عبارات ذلك ن مستخدم م، رؤسا ع والعتاب اللوم أنواع إلقاء يبادرون الذين ن : المرؤوس

نحن الوضع، ذا مثل نا لتجني أجورا يتقاضون م أ أعتقد كنت ؟ د ا ذا إ مر بنا وصل لماذا

ن خر أخطاء ونتحمل آلتوأحيانا. ننفذ الذي الوضع من م يا اس عن ا عب انتقادات م ل ون يوج

مثل عبارات ذلك ن مستخدم م شأ م ،: إليھ التق ل المش ذا مثل وجود عن م أبلغ لقد

شغال ذا ل م ستد ولا سيط ل مش بأنھ ي و   .وأخ

با    ثقة جاع اس ة كب ة صعو ون المس يجد زمة اء ان مرعد م م يتطلب حيث جراء،

إجتماعيةع أزمة الوقوع لتفادي الداخ تصال من املة   .دة

الن:سادسا المجتمعإعادة داخل شأة الم مة م   ظر

تتو     الذي المجتمع بأفراد شأة م ل ط ير ضم عقد شآتناك الم ام ال ع ينص إذ فيھ، اجد

مراعاة مع دمات وا السلع السلامةبتوف معاي سانية،ل و خلاقية والقيم ودة وا من و
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المجتمع ذا ا شرعي عزز ما و مع. و يد ا ا عامل عدم خلال من البنود ذه بأحد أخلت لما و

ا ل تتعرض ال ال(زمات ا و مثلاو ية البي زمات ا)مع م ت ا لما ا، ور جم ن أع ا ن

وأ ار المجتمعا ا وشرعي ا مواطن النظر   .عيد

  

ي الثا ش:الفرع الم صورة مستوى ع   آتمخلفات

معنوي    عد ا فل شآت، للم ستغلالية الدورة ع سلبا ينعكس مادي عد زمات لمخلفات مثلما

ايؤثر وخدما ا منتجا علامة وصورة شأة للم المؤسساتية الصورة من ل ع سلبا العلم. بدوره مع

الصورة دف س ما زمات فمن ية، السب أثر وفق البعض ما عض مع تتفاعلان ن الصورت أن

توضيحھ يمكن ما و و يح، والعكس دمات وا المنتجات صورة ع ا أثر فينعكس المؤسساتية

يمن يأ ما   :خلال

المؤ :أولا ظة: سساتيةالصورة أي ار ي قد   حصن

ا    نفس ع منغلقة الما القرن نات ثمان بداية غاية إ شآت الم انت ة. لقد جاءت ا عد

الكث لتغ القيم من شآتجديدة الم عنثقافة لم نت أصبحنا حيث المجتمع، ا دور إ ا نظر و

شأةمواطن" الم آن" ة واقتصادي واجتما ي سا إ عد ذات إتصالية شطة أ عدة تفعيل خلال من

العامة،. واحد العلاقات شطة أ ع بالأساس ترتكز ال جية و ال ملات ا خلال من ذلك وتجسد

حتضان و الرعاية غراض) Parrainage(ممثلة خدمة تصب ا ل و أنواعھ، بمختلف

سو  لال والطو المتوسط ن جل ع قتصادية و بما. قية أيام عصف قد زمة ي تأ عندما ولكن

المنتجات علامة صورة ع سلبا بدوره ينعكس المؤسساتية الصورة لھ تتعرض وما أعوام، بناؤه تم

دمات   .وا

المنتجات:ثانيا ا: علامة الرأسمال   ذلك

سبة    بال ة النا العلامة يتمثل حسيا رأسمالا ون والز لك ماللمس و و بالوفاء، نمو و بالثقة ب

زه عز و عليھ فاظ ا إ شآت الم سية. س ا العلاقة تلك تقطع قد التقنية زمات ولكن

حيان صو . غالب ثم ومن ا، مبيعا استقرار ع تحافظ ال شآت الم أنوقليلة دون ا علام رة

زمة خلال من مثلا ولا ا و شركة ع ينطبق ما و و المؤسساتية، ا صور إ ستقرار ذلك يمتد

سنة ا ل عرضت ا1999ال ي   . بب

ملازمة    مسألة معرفة إ تحول س ا، جوان مختلف ع عرفنا و زمة يات حي اب بإس درسنا عدما

إدارة و ا، جوانب. زماتل عدة من والدراسة تمام خرى منا ستقطب   . حيث
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ي الثا زمات: المبحث ا: إدارة متطلبا وأبرز ا ف   عر

وحزم    وعقلانية حكمة ل ب ا مع التعامل إ ون المس يحتاج زمات حدوث بذلك. إثر ن متجاوز

ال ا، وردمقدما م أدا ع سلبا ينعكس الذي ي، الفجا ع بالطا سم ي م عل ا وقع ان وإن ح

نفجار مرحلة من و الساعات م ضرورة. فعل صراحة ع ادة ا المرحلة الدخول أن إلا

ال باستقرار الكفيلة العملية جراءات من جملة واتخاذ المتأزمة، وضاع مع يد ا وضعالتعاطي

ة ج من شأة الم القوى. داخل من المنبعثة ارجية ا الضغوطات ل ة مواج أخرى، ة ج ومن

للأزمة ة زمات. المؤ إدارة ممارسة خلال من وضاع مع التعامل يجيدوا أن ين المس ع باختصار

ا جوان   .بمختلف

است    الدلقد ر وز ح تصر مرة لأول زمات إدارة مصط يخدم مر رت"فاع  رو

سنة ،)Robert McNamara" (ماكنمارا ا و أرض ع ا وضع تم ال السوفياتية خ الصوار أزمة عقب

قال1962 حيث كية، مر المتحدة والولايات ي السوفيا تحاد ن ب الباردة رب ا أوج يدور" ، لن

ديث نـا اتيجيـعد س دارة زماتعن إدارة عن نتحدث أن ب ي وإنما تم. "ة التا و

لاحتواء  زمات إدارة جنتوظيف سل حل اختيار خلال من ازمة عد ثالثة، عالمية ا حر العالم ب

ا ا وقتنا غاية إ التطور العلم ذا   .  أخذ

إدارة    ف عر المبحث ذا ناول سن سبق، ما ع منبناء مجموعة تقديم خلال من زمات

ا مع ا و ل بالنظر امة مسألة إ تطرق س ثم ي، إجرا ف عر اح اق إ خ لنخلص ف، التعار

مرتقبة أزمة أي ة لمواج شآت الم استعداد درجة لمعرفة خلالھ من المرور يتم ا   .ضرور

   

ول  زمات: المطلب إدارة ف   عر

حيثلإدارة     من كة مش تبقى المضمون حيث من اختلفت ما م وال ف، عار عدة زمات

ي. الغاية يأ ما ا م نورد ساس ذا   :وع

ا    أ زمات إدارة يرى من الداخلية"ناك للمشكلات والمنتظم المنظم والتقدير عداد عملية

ب دد ال ارجية السوق وا ا بقا أو ا حي ور المنظمة سمعة ة خط ركز. "درجة فقد التا و

مرحلة سبق الذي التوق انب ا أساسا والمتمثل زمات، إدارة جوانب أحد ع ف التعر ذا

ال المخاطر مختلف توقع ع فقط تقتصر عملية ا اعتبار دارة ذه حصر تم حيث نفجار،

الشمولية مبدأ ف التعر يراع لم ثم ومن ا، ل ستعداد و ا وإحصا شآت الم ذلك. دد إ بالإضافة

مما ومضمونا، شكلا للأزمات متوقع الغ ع الطا أمام سقط قد توقعھ يمكن ما بتوقع كتفاء فإن

إدارة لممارسة ما لوحد يكفيان لا ستعداد و التوقع بأن القول إ بنا للأزماتيؤدي   .فعالة
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ا    بأ زمات إدارة عرف من م م أن ع"كما عمل و والمعرفة العلم ع تب رشيدة علمية إدارة

خلل أو قصور أي ة ومعا ا ن المشتغل ع والمحافظة ا بأدا رتقاء و المؤسسة، ووقاية حماية

إح شأنھ من ون ي قد ب س أي ة معا أو ا قطاعا أحد ب مستقبليةيص أزمة بوادر ومنھ. "داث

السابق ف التعر مع ك ش أنھ كما زمات، لإدارة ي الوقا ع الطا ع ف التعر ذا ركز فقد

زمات حدوث سبق ال القبلية المرحلة و دارة، ذه ا ف تتدخل ال ذا. المرحلة أن إلا

إ ي الوقا الدور إبراز بالغ ف أزماتالتعر إ التعرض انية إم احتمال ا مع انتفى درجة

شآت الم واقع مع ناقض ي ما و و   .مستقبلية،

ا    بأ زمات إدارة ف عر يمكن سبق ما إ إدارة"بالإضافة قيام ستلزم اتي اس تخطيط عملية

القرارات من مجموعة باتخاذ التيقنـالمنظمة وعدم التوتر ا سود محددـظروف وقت

حد أقل إ السلبية ا نتائج من والتقليل ا، تصاعد ومنع زمة لأحداث السليمة ستجابة دف س

اتجاه المخاطر ل وتز ا، مقدرا ع السيطرة من أك قدر بامتلاك للمنظمة سمح بما ممكن

الطبيعية ا أوضاع تج. "استعادة ست ن السابق ن ف التعر عكس إدارةوع تناول ف التعر ذا بأن

ضرار بأقل ا أزما تجاوز إ شآت الم ا خلال من دف ال القرارت اتخاذ عملية ا بأ . زمات

ن ف التعر ركز نما ب للأزمات، ادة ا المرحلة معطيات مع التعامل كيفية ع ك ال تم فقد التا و

القبلية المرحلة ع ن   .السابق

ايمكن    بأ زمات لإدارة ي ف التعر إدراج المنظمة"أيضا طرف من المتخذة جراءات مجموع

زمات من والتعلم والتعامل للتوقع ة مراحل. "والموج لمختلف شامل لكنھ مختصر ف عر و و

زمات   .إدارة

مجموع    ا بأ زمات لإدارة ف عر اح اق يمكن سبق، ما خلال معمن التعامل إ دف إجراءات

عدة بالإستعانة ا مواج ثم والتخطيط، التوقع خلال من ا ل بالإستعداد بدء ا، مراحل ل زمة

خطاء من الدروس بأخذ ا م ستفادة و ا فتجاوز زمات، سي مخططات ا م نذكر وسائل

وحصان. المرتكبة شآت الم أداء من مستقبلا يحسن المستقبليةمما ختلالات ضد   .ا

عت    ال بالأزمات دارة و زمات إدارة ن ب اختلافا ناك أن إ شارة تتفاعل"تجدر ساكنة إدارة

إدارة و يخطئ، أو ب يص قد الذي العلا ل بالش ا مع وتتعامل المؤسسة، تواجھ ال زمة مع

ت وت زمة مع تبدأ اوقتية ا مع. "بان وتتقولب وتتلائم تتفاعل ال تلك الفعالة فالإدارة إذن
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محدودا التدخل مجال ا ف ون ي ال بالأزمات دارة عكس متأزمة، أو عادية انت سواء الظروف ل

ا وجدوا ا فعالي من يحد ما و و   .بالزمن،

  

ي الثا أبر : المطلب كأحد للأزمات التعرض درجة زماتتقييم إدارة متطلبات ز

بمثابة    ون ت المقتضيات من مجموعة ع المرور دون زمات إدارة ف عار مضمون تجسيد يمكن لا

والقرارا الممارسات ل ا عل تب وقاعدة أساسية، زمةدعامة مراحل مختلف مسايرة عن الناتجة   .      ت

ة    مقار تب كب ام إس من لھ لما نظرا المتطلبات، ذه م أ أحد للأزمات التعرض درجة تقييم عد

ع ترتكز زمات لإدارة عوقائية والضعف القوة مواطن زمات،) Dispositif(دةيص سي

عن ة وا صورة محتملةوإعطاء أزمة أي مع للتعامل شآت الم استعداد ذا. مستوى قت و

تية المراحل وفق تدقيقا   :التقييم

  

ول  زمات: الفرع لإدارة نية الذ العوائق   تحديد

المدقق    محاولة ع و المرحلة ذه زمات(شتمل إدارة متخصص خار طرف و صر) و

مختلف شاف ضدواك فعالة إدارة ممارسة من د ا ا شأ من ال نية، الذ العوائق

تتدخل. زمات ما عادة ال المفتاحية، ة شر ال الموارد مع لمقابلات إجرائھ خلال من ذلك س و

أزمة حدوث القانونية( حالة الشؤون ومدير تصال ومدير العام التعب). المدير مكن ذهو عن

ني الذ بمصطالعوائق اختصارا المحص"ة ام مجموعةMythes Protecteurs )"(نةو تمثل حيث ،

المناعية جابات و المسبقة الفرضيات مختلفـمن جراء طرف من عام بقبول تحظى ال

ة دار ات للأزمةـالمستو ستعداد و التحض مية أ وإبراز لتأكيد محاولة أي لا. ضد أنھ يبدو ومنھ

ة لمواج التحض فكرة لتقبل استعداد ى أد المضللة ام و ذه لمثل ن امل ا ن المسؤول لدى يوجد

رجة ا الوضعيات ذه   . مثل

وف مي من ل أدرج سون) Mitroff(لقد من) Pearson(و المحصجملة ام و ماذه ا م نورد نة

ي   :يأ

شآت :أولا الم خصائص عن الناتجة ام   و

تضمن    ة شر و ومالية لية ي مزايا عدة ع تتوفر م شأ م أن نيات الذ ذه مثل حاملوا عتقد

دا لا التا و أزمة، ل من ماية ا م تحضل عن. واستعدادلأي مثالا نورد ي يأ ذاوفيما

أن ع ينص الذي ام و من يحمينا"الصنف إذ"منا المحص ، المعتقد ذا ل املون ا أنيرى ن

تمتلك ا أ م حس ع شآت للم الكب م فا م، تواج أزمة أي من م يحم م شأ م م

متأزم وضع أي بتجاوز كفيلة مة انيات اختلالا . إم عدة ورائھ يخفي المعتقد ذا أن منإلا ت

ول فالذ شآت؛ الم ذه استقرار زعزعة ا عطل) Sidération(شأ زمات بداية ن للمسؤول الملازم
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سلبا ا عل ينعكس مما شآت، الم شاط تدر جمود إ بدوره يؤدي ما و و القرارات، اتخاذ دوائر

  . مستقبلا

سم    ور وتد شأة الم م ن ب طردية علاقة ناك أن زماتكما خلال ا نجد. ع ذلك إ بالإضافة

ل ب تقل ت قد مثلا، ية تخر أعمال يجة ن ة كب شأة م داخل معينة وحدة ب تص ال زمة بأن

بـ عرف ما بفعل أخرى وحدات إ ولة الدومينو"س قطع يصبح. Effet Domino(" (أثر التا و

حماية مصدر بدل أزمة مصدر م   .ا

شآت:ثانيا للم ارجية ا ئة الب خصائص عن الناتجة ام   و

ل     من م بحماي كفيلة مزايا عدة ع تتوفر م شآ لم ارجية ا ئة الب أن ام و ذه اب أ يرى

مرتقبة أنھ. أزمة ع ينص ام و من النوع ذا عن مثالا نقدم ي يأ زمات"وفيما          حالة

ا م ينقذنا من دائما حيث"يوجد حم ، منعتمد نصلون و ، الغ ع المعتقد ذا            لة

م ولة مسؤولي مج أطراف لصا ا ل بتحو والمطلقة املة السلطات(ال أو العمومية                         السلطات

بإخراج")Pouvoirs Compétents"الكفأة كفيلة ا بأ م م ظنا ا، وأ رجة، ا الوضعيات من م

مسبقا ومضمونة إيجابية بصفة م مع تجاوب المصدر. س ولة مج ون ت طراف ذه ف التا و

والعواقب   .والتجاوب

عرضت    حيث نات، الثمان خلال كية مر يوانات ا حدائق إحدى حدث ما ذلك أمثلة من نورد

جس أضرارا قت أ شرسة إعلامية حملة أنإ ملة ا ذه موضوع ان وقد ا، وسمع ا بصور يمة

يوانات ا معاملة سيؤون ديقة ا ع ن المسؤولون. القائم ظن زمة ذه بأنـالعادةـولتجاوز

ة الرؤ وضوح ن ح إ للإعانات البلدية بتوقيف انت المفاجأة أن إلا إعانات، م ستمنح البلدية

ما و و القضية، ذه زمةبخصوص   .أ

زمات:ثالثا خصائص عن الناتجة ام   و

دراكية    القدرة تفوق خصائص تتضمن زمات أن ام و من الصنف ذا ل املون ا يرى

ا مواج يمكن لا لأنھ ا ل ستعداد والموارد د وا الوقت در ل دا لا التا و ة، شر ومن. ال

ام و ذه زمة: "نذكرأمثلة اختلالات ة بمعا الكفيل و و حليفنا و حيث"الزمن نون ، المت عت

زمات ة مواج ع م ل مساعد أحسن و الزمن أن المعتقد ذا أول. ل الزمن عد قيقة ا ولكن

الوضع لاحتواء ة فور إجراءات أي تتخذ لم إذا ما حالة خاصة للأزمات، حليف وأك م ضد عدو

امش معھ وقل أك الوضع تأزم لما الملائمة التداب اتخاذ دون الوقت م لما ف المتأزم،

ضرار وأخف بأقل زمة تجاوز فرص معھ وقلت والمناورة،   .ستجابة
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عا زمات:را سي خصائص عن الناتجة ام   :و

يزعمون    حيث م، تواج أزمة أي تجاوز ع م شأ م قدرة ام و من النوع ذا اب أ يبالغ

م م و ما ل ألغاز لفك اللازمة الكفاءات م ل ينص. بأن بمثال ستدل أك ام و ذه ولتوضيح

أن شأة"ع للم سنة ا الصورة استعادة و زمة عند م ل"الم املون ا يرى إذ أن، المعتقد ذا

زمة لتخطي افية ا لوحد تصالية لول زمات. ا اتصال ع يد ا ب التدر يكمن فالسر

تصال إدارة ع ترتكز لا زمات إدارة أن ن ح فقط، علام وسائل مقابلة بالرغمـوالتفوق

ا مي أ أخرىـمن جوانب إدارة إ تمتد بل وا(فحسب، والقانونيةا التقنية أن). نب ب ي وعليھ

الأزمة معقدة مسألة ساطة ل ب يحل أن يمكن لا لوحده فالكلام نقول، ما نفعل وأن نفعل ما   . نقول

  

ي الثا زمات: الفرع لإدارة نية الذ العوائق  تقييم

المحص    ام و مختلف ورصد حصر تعد التدقيق، محل شأة الم المتداولة انة تقييم مرحلة ي أ

ة لمواج ستعداد تجاه ة شر ال الموارد وسلوك ثقافة ع ذ عائق ل وتأث وزن معرفة دف

ة ج من ذا عو . زمات، جوانب ع التعرف أخرى، ة ج ذهمن يجة ن تأثرت ال زمات سي دة

تية الشبكة خلال من وذلك ا، يح وت نية الذ   :العوائق

رقم دول زمات: 3ا لإدارة نية الذ العوائق تقييم   شبكة

الباحث :المصدر إعداد عمن  Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de  :إعتمادا
crise, 2e édition, Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000),pp.87-88                                                  

  

عمج نية الذ العوائق تأث زماتالات سي  دة

نية الذ  العوائق
التدخل داف أ

المستخدمة عاد و

للتدخل  وسيلة

الطوارئ مخطط

ع قدرتھ ومدى

زمن ستجابة اختصار

زمة ة  لمواج

تحمل مدى قياس

أو ا لمسؤولي شأة الم

زمة عتماد حل

الغ  ع

شأة الم لة ومدىي

التصدي ع ا قدر

لأي ع حادث السر

  كب

      X الذ  ول  العائق

    
X 

  

الذ  العائق

ي  الثا

  
X 

    

الذ  العائق

 الثالث

X 
      

الذ  العائق

ع  الرا
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ط    بر لنا سمح السابقة الشبكة المحصقراءة ام و ن ب مباشرة الساعلاقة مننة شأة الم ئدة

ع وجوانب ة، أخرى ج ة ج من نية الذ العوائق ذه تواجد جراء من المتأثرة زمات سي فمثلا. دة

المح المعتقد معرفة المدقق أراد عإذا جوانب أحد تجسيد عيق الذي والمتمثلصن زمات، سي دة

السر  بالتصدي سمح شأة الم لة ي بناء السؤالضرورة طرح إلا عليھ فما ، كب حادث لأي ع

ين المس ع ؟: ي كب حادث لأي ع السر التصدي ع ساعد لة ي ع شأتكم م تتوفر ل

جابة ون ت يحمينا: "ومباشرة ول " (منا الذ العائق المعتقد). أي ذا مثل فوجود التا و

ب الس عو يك خلل عتواجد ذامستوى يح ت من المدقق يمكن ما و و شأة، الم دة

أزمة خلية شكيل يتمثل ين للمس اح اق تقديم ق طر عن السل بتالمعتقد سمح مما جاوز،

ع وتدعيم الذ العائق زماتذا سي ل شأة الم   .دة

  

الثالث ستعداد: الفرع عاد أ   تقييم

المراحل    آخر عادتمثل أ ع ا ف كز وس ل، ك التقييم عملية ر جو تتضمن ا أ إ بالنظر ا م وأ

ل ب للأزمات التعرض درجة تقييم لعملية سية الرئ المعالم ار إظ كب ام إس من ا ل لما ستعداد،

ل. وضوح الش خلال من ا عرض يمكن ن السابقت ن والمرحلت المرحلة ذه ن ب وطيدة علاقة ناك و

  :الموا

  

رقم ل زمات: 5الش لإدارة نية الذ والعوائق ستعداد عاد أ ن ب   العلاقة

     

           

  

  

       

        

        
ع :المصدر إعتمادا الباحث إعداد  Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de  :من

crise, 2e édition, Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.97                                               
  

عكسية    علاقة ناك أن السابق، ل الش من تاجھ است يمكن شرتما ان لما ف ين؛ المتغ ن ب

ني ذ أك ل ش ت وتر شأة، الم واسع ل ش زمات لإدارة نية الذ المواردالعوائق ات

ة شر لغال و المرتقبة، زمات ة لمواج التحض بمسألة تمام قل لما خاصة، ين والمس عامة
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.96. 

ستعداد عاد ستعداد (+) أ عاد  (-) أ

زمات لإدارة نية الذ (+)العوائق زمات  لإدارة نية الذ  (-) العوائق
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ى اتھأد الش(مستو يمن رم ال نھ يب ما و السابقو نية). ل الذ العوائق ذه مثل قلت لما و

أزمة أي ة لمجا جيد ل ش التحض مية بأ أك الو زاد لما شأة، الم ثقافة زمات لإدارة

ستعداد عاد أ معھ عددت و ل(مستقبلية، الش من سر انب ا المقلوب رم ال يمثلھ ما و و

ذل)السابق عكس وا بأخف، ا م روج وا المتأزمة وضاع مع شأة الم عامل فعالية ع إيجابا ك

ذه. ضرار بمختلف ف التعر ع أولا عرج ستعداد عاد أ تقييم كيفية مسألة تناول وقبل

  .عاد

ستعداد:أولا عاد بأ ف   : التعر

التا     و شوائب، عدة تخلف ا فإ زمات تنفجر عاد،عندما أ عدة من ا ل ستعد أن شآت الم ع

أخرى  عاد أ عن عد غليب يتم أن عاد. دون ذه ل توضيح ي يأ   :وفيما

التق. 1 ا: البعد عل تتوفر ال القاعدية التكنولوجيات ل ع التق المجال ستعداد يرتكز

كفا من ا مقتضيا بمختلف ل التحو آليات ل و شآت، شآتالم الم حالة أولية ومواد ة شر ءات

ة التجار شآت الم حالة والبيع الشراء عند السلع تدفق مات ان ومي أن. الصناعية، القول يمكن و

شاط لل التقنية بالمتطلبات أساسا يرتبط التق   .البعد

داخل    ات والممتل فراد سلامة مرتبط أم جانب لھ التق البعد أن منكما وذلك شآت، الم

ضد والسلامة نقاذ كخطة الغرض، ذا ل المستخدمة التقنية جراءات فعالية من التأكد خلال

رائق   .ا

شري . 2  وال جتما الذين: البعد ن سي الرئ ن انب ا ما إذ تصال، و ن و الت أساسا يتمثل

ة شر ال الموارد يمكن ن و فالت البعد؛ ذا اميجسدان بإح ا سي و زمات، مع يد ا التعامل من

اة المحا ن تمار خلال خلال. من من ذلك تج و للأزمات، ي الوقا سي ال مفتاح و تصال أن كما

بـ عرف ن"ما واختلال)Whisteleblowers" (المن خطر ل عن بلاغ و خطار اسم ا م ودور ،

فشبكة شأة، بالم يحدق سمحكب مما ومفيدة، شفافة معلومات بادل ب سمح الداخ تصال

المناسب الوقت الوضع ة ومعا الصائبة القرارات   .باتخاذ

ي. 3 القانو يرتكز: البعد حيث زمات، إدارة مجال ا مال إ يمكن لا ال ساسية عاد من عد

القانو  اليقظة و تتمثل ن؛ دعامت باقع اس غرض المخاطر، لمختلف ي القانو والتدقيق نية

زمات ا تخلف ال القضائية عات والمتا الصراعات مع التعامل الثانية. كيفية تتمثل ن ح

ا عض من والتخلص المخاطر عض تقاسم غية شآت الم طرف من التأمينات سياسات استخدام

الت ات شر ا ع نيابة لتتحملھ   .أميناتخر،

السيا. 4 ا:البعد مخطط الفاعلة طراف مختلف إدراج ع شآت الم قدرة البعد ذا س يق

ع إيجابا ذلك عكس ا لما عتبار ن ع المأخوذة الفاعلة طراف عدد زاد لما ف زمات، سي ل
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.103-109. 
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المخطط ذا وصلابة ا. قوة طراف ذه إدراج خلال من ذلك س خلالو ومن ات، و نار لس

زمات وأثناء قبل طراف ذه تجاه ومدروسة ادفة اتصالات تفعيل   . أيضا

اتي. 5 س سيق: البعد الت تكثيف إ تؤدي ال ليات بخلق البعد ذا تواجد سمح

زمات إدارة عند والفعالية من. والتماسك كذلك يمكن شآتكما الم وظائف ة خ ذه إدماج

العامة اتيجية س أو الشاملة ودة ا سياق ا مختلف. كإدراج فتتمثل ليات يخص فيما أما

أن يمكن فلا زمات؛ إدارة ع والفعالية العم البعد إضفاء أجل من ا ن ت يتم ال جراءات

اة محا ن تمار دون ة خ ذه واتصالاتنتصور معلومات نظام أو طوارئ مخططات أو أزمة خلية أو

  .نو

د    التجر مستوى من زمات إدارة بنقل سمح اتي س البعد أن القول يمكن ساس، ذا ع

شآت الم واقع التفعيل مستوى   . إ

خلا. 6 لذلك:البعد والقانونية، جتماعية الناحية من شأة الم شرعية بقوة البعد ذا عكس

مع سامح ال مجال فيھ يصبح ظرف ، الشر ا رصيد ع تحافظ أن زمة ات ف س ا فإ

ضرب إ يؤدي قد خلل أو خطأ وأي زمة، ة ف يمكن ما أقل ار ا ور م ا طرف من شأة الم

شأةمصداق الم ا. ية وتدعيم الشرعية ذه ع المحافظة أجل صورةـومن ز عز ضمنيا ع ما و و

شأة اـ الم م نذكر جية ترو شطة أ عدة ة خ ذه خلال: تقوم من ية البي شطة تدعيم

عما وتوظيف ، والعل ا والر الثقا حتضان و الرعاية شاطات عث و ا، ف مننخراط ل

المحرومة   ).Zones Défavorisées(المناطق

المعلومات. 7 حيث: عد زمات، خلال المعلومات سي ا مال إ يمكن لا أساسية ة رك يمثل

قد ال ختلالات عن للإنذار المبكرة شارات ورصد شاف باك محكم معلومات نظام وجود سمح

ثم زمات، حدوث احتمال من المعلوماتترفع تقاطع نظام خلال من شارات ذه من التحقق

شأة الم داخل الوظيفية المواقع مختلف من أساسا. الصادرة والمتمثل زمة أثناء دوره إ بالإضافة

إنجاح م سا ما و و القرارات، اتخاذ مراكز ع ا ع وتوز والمناسبة يحة ال المعلومات تجميع

زمة   .سي

ستعداد:نياثا عاد أ تقييم   كيفية

مجموع    ع نادا اس السابقة، السبعة عاد من عد ل ل تقييم عملية إجراء المدقق شرع

ذلك من زمة ة لمعا ا استعداد مستوى عكس وال شأة، الم طرف من المتخذة جراءات و التداب

ت. البعد بدرجة ستعداد مستوى عن ع نثم ب ما التقييم5و1اوح سلم وفق النتائج ون ت حيث ،

  : ي

  
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.107. 
 Ibid., p.108. 
 Ibid., p.109. 
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ع) = 1( أي توجد زماتلا ة لمواج   .دة

يوي ) = 2( ا ى د د   .ا

زماتع) = 3( مع التجاوب ناحية من أساسية جزئية   .دد

زمات) = 4( ة لمواج ستعداد حيث من دلالة ذات ودات   .مج

ستعداد) = 5( عد معت   .  تحكم

ل    تقييم معاعد عاد ل ل جما التقييم دور ي يأ حدة، ع ساعد. عد أن شأنھ من ما و و

للأزمات ا عرض درجة تقييم خلال من شأة الم حول ي ا و عام رأي تقديم ع خلص. المدقق و

وصف رسم إ ف)Profil(خ يو زمات، ة لمواج شأة الم استعداد والضعف القوة نقاط يھ

تية. المرتقبة الات ا عن الوصف ذا يخرج أن يمكن لا   :حيث

و. 1 الة للأزمات:ا املة ا شأة س:الم ال منذه ل ا جاء و الة ل وف مية ) Mitroff(مي

وشون لعبارة). Pauchant(و ترجمة عن. The Crisis-Prone Organization""و التعب مكن و

ي ل الش خلال من الة ا ذه شأة للم ستعدادي انب ا   :وصف

  

رقم ل و: 6الش الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ  وصف

  

 
 
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003 (1re édition  2000), p.113.  

     
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp. 113-118. 
 Ibid., p.113. 

التق  البعد

المعلومات عد  

ي القانو خلا البعد  البعد

السياالبعد  

جتما البعد
شري   وال

اتي س البعد

قتصادي  و
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الموجود    للوصف تبعا شأة الم رقمتحمل الدرجة السابق ل يدل) 2(الش ما و و عاد، ل

كما عاد، جميع للأزمات ستعدادية و الوقائية جراءات لبعض محدود بوجود تتم ا أ ع

للمعتقدا ومؤثر قوي بوجود سم المحصت ات نفس ع منغلقة شأة م ا م يجعل مما التا. نة، و

ا، تظر ي كب عمل دورهناك و ستعداد مية أ مجال ة شر ال ا موارد س تحس و بتوعية بدء

أ عتخطي بناء ضرورة إ ووصولا أزمة، ذهي مثل أن علمنا إذا خاصة زمات، سي ل املة دة

وقت أقرب اللازمة جراءات تتخذ لم إذا عاد ل ة كب ة أزمو لمخاطر معرضة شآت الم

 . ممكن

الثانية. 2 الة القطا: ا شآت:التفضيل الم عض تفضيل من ا سمي الة ا ذه ستمد

يقتصر كما خرى، زمات من ا سوا دون ا شاط بمجال المرتبطة زمات ة لمواج ستعداد

فقط ا شاط بقطاع المتصل البعد ع ا ي. استعداد ل الش خلال من توضيحھ يمكن ما و :     و
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رقم ل الثانية: 7الش الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   وصف

   

  

  

                                                         
 

   

  

          

                                                       
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003 (1re édition  2000), p.114.  

     

التكنولوجية    أصولھ ع فاظ ل س نوع شآت؛ الم من ن نوع ع السابق ل الش ينطبق

مثل حساسة مجالات شط ت ال ات تحوز: الشر حيث ة، الذر والطاقة وكيمياء والب الكيمياء

اتي س البعد

قتصادي  و

التق  البعد

المعلومات عد  

السيا  البعد

جتما البعد
شري   وال

خلا ي البعد القانو  البعد

التق  البعد

خلا ي البعد القانو  البعد

المعلومات عد  

اتي س البعد

قتصادي  و
السيا  البعد

جتما البعد
شري   وال
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نقاذ ومخططات ات و نار والس الطوارئ مخططات من ة قو ترسانة شط. ع ي آخر ونوع

ل)Activité de Luxe(الفخامةشاطمجال عن عيدا أر مستوى صورتھ ع فاظ ا د ير إذ ،

  .        ديد

التق    البعد ع استعداده يركز شآت الم من ول فالنوع من(بالتا العلوي الرسم يمثلھ ما و و

السابق ل الدرجة)الش فيھ يحقق حيث ستعد) 5(، داء عادمن بقية مل ن ح ادي،

الدرجة ا ف لا ال). 2(م للنوع سبة بال تقديمھ يمكن التحليل عونفس يركز الذي شآت الم من ي ثا

المعلومات السابق(عد ل الش من السف الرسم يمثلھ ما و   ).و

يب    أنھ إلا عاد، عض كب استعداد ا لد ان وإن ح شآت الم ذه إف بالنظر ا غ قى

المجاورة المخاطر عن ا خرى ) Risques Périphériques(غاض عاد بالأ الصلة إ. ذات شارة مع

ذه حول س والتحس التوعية مسا إ ة شر ال موارده لاستجابة شآت الم من النوع ذا قابلية

للأزمات الضمنية ا حساسي يجة ن   .المخاطرالمجاورة

الثالثة. 3 الة المحض: ا شأة تقنياالم تقنية: رة نظرة ا ل ال شآت الم مع الوصف ذا يتوافق

خلال من اره إظ يمكن ما و و أخرى، عاد أ حساب ع عاد لأ ا تمام ا توجھ إذ للأزمة، ضيقة

ي ل   :الش

رقم ل الثالثة: 8الش الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   وصف

  

                                                              
 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر

Paris, 2003 (1re édition  2000), p.115.  
    

خصائص    عن ناتجة بمعتقدات تتمسك ة شر ال ا موارد أن شآت، الم ذه ع ملاحظتھ يمكن ما

معتقد ا أمثل من نذكر تق"زمات، حل ا ل زمات مع"ل ا عامل ثقافة ع ينعكس ما و و ،
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.115. 

الت قالبعد  

خلا ي البعد القانو  البعد

السيا  البعد

جتما البعد
شري   وال

اتي س البعد

قتصادي  و

المعلومات عد  
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ل. زمات ستعداد إ كب ل ش تميل ا أ السابق ل الش خلال من لنا يت عادحيث

ستعدادي داء من عالية ات مستو ا ف ل و الملموسة،. الملموسة، غ عاد مل نما ب

ا المرتبط ستعدادي ا أدا ع سلبا يؤثر حدث. مما ما و الوصف ذا ع مثال وأبرز

كية مر ا)Exxon" (إكسون "للشركة ا باخر غرق ايا ملت أ ن ح ول، للب إكسون"لناقلة

ن)Exxon Valdez" (فالديز المتضرر ل لت وتجا ة كب ية بي خسائر ت سب كما ،يفسر ما و و ،

أزمة أي ا مي أ من بالرغم والسياسية، خلاقية و ة شر وال جتماعية عاد للأ ا مال شارة. إ مع

إجتماعية أزمات إ عرضت إذا ما حالة ة كب ات صعو تجد قد شآت الم ذه أن إ   . خ

عة. 4 الرا الة المتصلة: ا شأة النموذ:الم ذا شآتعكس م لعدة تصا التوجھ ج

ي ل الش خلال من زه ن ما و و ا، ل تتعرض قد ال للأزمات ا   :استعداد

  

رقم ل عة: 9الش الرا الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   وصف

  

  

                                                     
      

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003(1re édition  2000), p.116.  

  

رقمنرى     ل الش خلال وذ8من شآت، الم ذه استعداد تصا ع الطا بروز ك، ال خلال من لك

ع المعلوماتالكب الدرجةـعد غاية إ ستعدادي داء فيھ وصل أقلـ) 5(حيث مستوى و

السيا بالبعد تمام الدرجةـانحصر يل تم البعدـ) 4(إذ ستعداد لينخفض

الدرجة حدود إ اتي جتما)3(س البعد أن من بالرغم عاد، با مال إ لاحظنا ن ح ،
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.116. 
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تصا انب با وثيقة صلة لھ شري ستعدادي. وال النموذج ذا بع ت ال شآت الم بأن نجد كما

ز  واتصال زمة سي ن ب تمزج ما بعادة ت حيث المحصمة، المعتقد ة شر ال ا القائلموارد ن

شأة: بأن الم صورة استعادة و للأزمة يد ا سي ال ة عطى. أولو الة ا ذه ة فالأولو التا و

علام وسائل مع تصال و التعامل حسن مجال ين المس ن و وت زمات اتصال مخططات لإعداد

رجة ا ات أن.الف علمنا إذا خاصة نزلاقات، و المخاطر من العديد يخفي التوجھ ذا ولكن

أفعال ع مؤسسة أقوال إ ا تتعدا بل فحسب، بالأقوال تحل لا   .زمات

امسة. 5 ا الة التأمينات: ا ا: سياسة نظر تنحصر ال شآت الم وضعية مع الة ا ذه تتلاءم

انب ا ع زمات البعدإدارة ذا ستعدادية ا ودا مج اختصار ع ما و و ي، القانو

ي. فقط ل الش عنھ التعب يمكن ما و   :و

  

رقم ل امسة: 10الش ا الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   وصف

   

                                                          
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003(1re édition  2000), p.117.  

 

مية    أ من فبالرغم المخاطر، غطية سياسة ع ستعدادي الوصف ذا تأخذ ال شآت الم عتمد

زمات إدارة عاد أ من ام ال البعد ذا استعداد من لتھ ل(ما الش من لنا يت ما و و

أي). السابق من خال دفا وضع شآت الم ذه يجعل وحده عليھ قتصار أن ماإلا أو استجابة

بـ ضطراري "عرف بوط ال عقدةGestion du Crash(" (سي لفك التصرف محاولة بمع ،
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.117-118. 
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يمثل مما ا، ف الفشل أو مة الم ذه النجاح يحتمل ما و و ة، خط عادا أ وأخذه تأزمھ عند الوضع

زمات لإدارة الضيقة النظرة ذه سلبيات   .  إحدى

السادسة. 6 الة خلا: ا ق سو ا: ال إدار عتمد ال شآت الم وحالة الوضع ذا يتواءم

والسيا خلا البعدين ع ية التحض ا ود ج ترك ع عرض. للأزمات من لنا يتج ما و و

الموا ل   :الش

  

رقم ل السادسة: 11الش الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   وصف

  

                                                             
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003(1re édition  2000), p.118.  

 

شطة    أ ع عتماد و الوصف، ذا ضمن تندرج ال شآت الم من النوع ذا ع الغالب ع الطا

إطار  ا بدور تندرج ال العامة صورةالعلاقات ن تحس إ دف الذي ي، المؤسسا تصال

والبعيدة بة القر ارجية ا ا جما ن أع شآت ام. الم ل خلال من المجتمع ا شرعي وتدعيم

ة ج من ذا جتماعية، و قتصادية ا مع. بمسؤولي ووطيدة طيبة علاقات أخرى، ة ج ومن

ا ا ئ ب الفاعلة ا زماتأطراف ة ف حليفة أطرافا ا م لتجعل ع. ارجية، نفتاح أن إلا

الوصف ذا لأنھ ا، أغفل ال خرى ستعداد عاد بأ تمام ا س ي أن يجب لا ارجية ا ئة الب

قد مما المرتقبة، زمات ة لمواج ا استعداد خطة من امة ائز ر أسقطت قد شآت الم ذه ون ت

اعرض ل التحض عن غاضت ال عاد بالأ متصلة ة كب مخاطر إ   .ا

قصور    ع اشتملت ا و كت اش ا أ إلا وصاف ذه عددت ما م أنھ ، خ ستخلصھ ما

أخرى  عادا أ مال وإ عاد أ ع ك ال لتخطي. تمثل جيدا ستعد أن شأة م أي أرادت إذا ومنھ

بأخف عادزمات ع ا تحض ينصب حيث الشامل، ستعداد وصف ب ت أن ا فعل ضرار،

التق  البعد

خلا ي البعد القانو  البعد

جتما البعد
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الدرجة بذلك محققة أخرى، عن عاد أ غليب دون عد) 5(السبعة، ل. ل الش ھ نو ما و و

  :الموا

رقم ل الشامل: 12الش   ستعداد

  

                                                      
  

ع :المصدر إعتمادا الباحث إعداد  Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de  :من
crise, 2e édition, Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), pp.113-118.                                                

    

معرفة ع شآت الم مساعدة بالغ ام إس للأزمات التعرض درجة لتقييم أن أيضا ستخلص كما

مستقبلا للأزمات ا عرض احتمال تجاه ا ع. وضعي أيضا ا ساعد القوةكما جوانب معرفة

ع إكساوالضعف خلال من أك حصانة ا منح و ا نقائص بتجاوز ا ل سمح مما ا، استعدادا ادة

ة فور فعل زمات) Réflexes(ردود حلقة. ضد إلا و ما والتحض ستعداد ذا ل وأن يبقى

للأزمات ا إدار إطار شآت الم ا تمر مراحل   .سلسلة

  

الثالث ا: المبحث ووسائل زمات إدارة   مراحل

متجددة،    حياة دورة أيضا ا فلإدار حياة، دورة للأزمات ملازمةمثلما رة ظا زمات أن باعتبار

شآت الم شاط إ. ل لآخر ن ح من تتعرض قد ا فإ الوجود، ومستمرة باقية ة خ ذه أن وطالما

من مر يتطلب باختصار وفعالية، ومرونة وحزم حكمة ل ب ا مع التعامل ا م ستلزم ما و و أزمات،

ا أزما إدارة تجيد أن شآت   .الم

سيةعادة    رئ مراحل ثلاث إ الزمن بحسب زمات إدارة المختصون يقسم تقت: ما قبلية مرحلة

ثم ا، ر لمظا محكما ا سي تتطلب ال زمات حدوث مرحلة ا تل جوانب، عدة جيدا استعدادا

ة ج من ذا خطاء، من والتعلم والدروس الع لاستخلاص وقفات ستد عدية ة  ومن. مرحلة ج

التق  البعد

جتما البعد
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السيا  البعد
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مردودية من بالرفع سمح ال ا أدوا إ التطرق دون زمات إدارة تناول يمكن لا            أخرى،

دارة ونجاعة من سلوب سنفصل. ذا ما و المبحثو ذا خلال من   . جزئياتھ

ول  زمة: المطلب قبل ستعدادي: ما و ي الوقا سي ال لتفعيل   مرحلة

تن    عرفلا ما أو فقط ا حدو وقت التدخل زمات إدارة قبلـحصر من بنا مر سيـكما ب

ا حدو قبل ا لإدار التحض ب ي بل ضطراري، بوط دارة. ال مصط إ بالنظر صل و و

باق س ي معا من طياتھ يحملھ ستعداد) Anticipation(وما و ذا. والوقاية ميةو لنا تتج

من مجموعة تتضمن ال الوقاية مرحلة خلال من وذلك زمات؛ قبل ما مرحلة لإدارة اتيجية س

مرحلة ا توقيف قصد ا، ور ظ وقت و ختلالات ة معا إ دف ال شطة و جراءات

أزمة إ ا وتحول ا تفاقم وتفادي ذه. مبكرة لنا تت الكما ستعداد مرحلة من أيضا مية

التجند كيفية وتطبيق معرفة إ شآت الم ا ورا من دف ال جراءات من جملة خرى تتضمن

العادي ا س ع والتأث ا ف اضطراب خلق ا شأ من محتملة، أزمة أي ة   .لمواج

حز     زمات إدارة مجال المختصون ح يق يعموما الوقا سي ال ضمن تندرج ال جراءات من مة

وقت أسرع ا واحتوا زمات أضرار من التخفيف إ ا خلال من شآت الم س ستعدادي، و

جراءات. ممكن ذه   :وتتمثل

  

ول  شأة: الفرع م ل ب خاص للأزمة ف عر   تب

تب    ثم اح اق و بھ القيام يتم عمل فقطأول ا وحد ا و شآة بالم خاص للأزمة ف باعتبارعر ،

تحديد عد التا و أخرى، شأة م تراه لا قد أزمة شأة م تراه فما ، س و متفرد وضع زمة أن

داخ شأن إذن ف ة، دار ات المستو أع ع تناقش اتيجية إس مسألة زمة للدخول عتبة

محددا فا عر الفاعلةيتطلب ة دار طراف مختلف مع شاور ال ق طر عن يھ تب يتم ا . ووا

لوسائل المكثف ستقطاب تتمثل فقد لأخرى، شأة م من العتبة تحديد يختلف لذلك يجة ون

شأة الم وصورة لسمعة الكب ديد ال أو ع. علام، ل تب التا زماتو ة لمواج التحض دة

أ جيدع ل ش لتحديده ة ولو و رص ا ل إعطاء يقت ما و و ف، التعر ذا   .ساس

   

ي الثا شأة: الفرع الم ضعف نقاط   تحديد

ال    للمخاطر أساسيا مصدرا تمثل ال الضعف لنقاط شامل م ع جراء ذا عتماد يتم

طراف افة استجواب ق طر عن وذلك شأة، بالم صد ارجيةت ا وح ساعد. الداخلية كما

نموذج وفق يص الم) SWOT(ال ذا   .إعداد
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.100. 
 Jean-David Darsa, op.cit., p.55. 
 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, Manager les situations difficiles, éditions     
d’Organisation, Paris, 2004, pp.159-160. 
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الثالث ا: الفرع أولو بحسب المخاطر يف   تص

بقاء    ثم ومن ا، أولو بحسب ا وترتي ا تصفي لعملية الدور ي يأ سابقا، المخاطر تحديد تم عدما

فقط ا م أ ع. ع ختيار و العزل تم تيةو المعاي   : أساس

طورة:أولا ا   درجة

أزمات     إ ا تحول انية وإم للمخاطر، يفات تص عدة ا وفق ون ا. ت بي من   :نذكر

أزمة حادث   .أزمة شبھ

صغ كب حادث حاد حادث   .وضع

برتقا   .أحمر أصفر

تتحول    قد ة كب مخاطرة يتضمن الوضع أن ع كم منل ج مز ع عتماد يتم أزمة، إ

الكمية أسعار(المعطيات انخفاض أو السوق، من ب نص فقدان أو عمال، رقم انخفاض مثل

المالية ح) وراق بمضمون ة المر ن(والمعلومات م والمسا ائن الز ثقة فقدان   ).مثل

علامية:ثانيا اذبية   ا

اذبية    ا زادت أزماتلما إ ا تحول احتمال ا مع ارتفع لما معينة لمخاطر عدة. علامية ناك و

ا م نذكر علامية اذبية ا ذه من الرفع ع ساعد العام،: عوامل للرأي سبة بال ادث ا مية أ

ة كب سمعة ا ل ون ت ادث ا بة س الم شأة الم اء، أبر ايا علا . وجود فوسائل التا تمو م

شأة الم طرف من معھ التعامل كيفية و ادث   .با

الوضعثالثا سي الموجودة التعقيدات   درجة

مخاطرة    تحول انية إم ع كم ا الفاصلة المعاي ن ب من نـعد مع وضع ا م ل ش إـي

لوسائل  ا كب تماما ا ستقطب و ا خط ادث ا ان ولو ح ومنھ سيأزمة، ولة س فإن علام،

بالأزمة وصفھ عدم إ تف قد حيث. الوضع من يص ال ة بصعو سم ي ادث ا ان إذا أما

جراءات و المتاحة الوسائل ملائمة عدم أو معھ التعامل ة بصعو يتم كما ونتائجھ، أسبابھ

إ لتحولھ ا كب احتمالا ناك فإن ادث، ا ة لمعا مسبقا   . أزمةالمسطرة

  

ع الرا شأة: الفرع الم باق س ثقافة   ترسيخ

الموارد    وتوعية س تحس بالغ أثر من لھ لما المرحلة، ذه خلال المتبعة جراءات م أ من عت

مما زمة، باحتواء المتصلة النوا ل من الفارق خلق ستعداد و الوقاية مية بأ ة شر ال

إيجابا المناسبينعكس الوقت املة المسؤولية لتحمل م وتحض م ثقافة. دفع وتتجسد

ا م نذكر ائز ر عدة خلال من باق   :س

  

  
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit., pp. 134-139.  
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اش:أولا ل سق م ن عي و زمة خلية   كيل

عتمث    أساسية دعامة زمة خلية والمحوريل القيادي ا لدور نظرا زمات، سي            دة

ااتخاذ تنفيذ ع شراف و سق. القرارات م ن عي ضمنيا ع زمة خلية شكيل                    و

عدة)Coordinateur-Crise(للأزمة يقوم إذ للأزمات، المضاد للتنظيم المدبر العقل بمثابة عت حيث ،

و ف إليھ؛ اجة ا وقت عند حاسمة   :أدوار

ندسـ الكف: الم طط ا زمات؛لمختلف بتجاوز   يلة

زمات؛: القائدـ ة بمواج المرتبطة جراءات و شطة و   للعمليات

ارسـ سي: ا ال دليل ا يقر ال والتعليمات التداب تطبيق مدى   ؛)Manuel de Gestion(ع

الصعبةـ ام الم زمات: صاحب شوائب مع يد ا التعامل عملية بإنجاح لف   .الم

اليقظة:ثانيا نظام أسس   إرساء

اليقظة    نظام م من) Système de Veille(سا وذلك ستعدادي، سي ال تفعيل كب ل ش

إ ا تؤدي أن يمكن انزلاقات، عدة من شأة الم ب تجن بھ يقوم الذي ي الوقا الدور خلال

لأزمات للإختلالات. التعرض المبكر شاف ك بفضل ذلك تحقق قبلو المناسب، الوقت ا ومعا

ة خط عادا أ وتتخذ تتفاقم ل. أن ل التحض يتمثل إستعدادي بدور النظام ذا كذلك يقوم كما

المخلفات بأقل ا م روج وا زمات ة مواج ع شأة الم ساعد أن شأنھ من اليقظة. ما نظام ب و

ي يأ ما ا م نذكر أسس عدة   : ع

شري . 1 ال حدوث:ساس إحتمال عن المبكرة نذار إشارات برصد لفة الم ة شر ال الموارد يتمثل

داخل ميع ا لدى مألوفا إجراء أو شاطا العملية ذه من يجعلوا أن ين المس وع أزمات،

شأة الم عر . "وخارج قد شأة للم المنافس أن م أحد لاحظ ما إذا طرحفمثلا فيبدأ لأزمة، ض

و سئلة، من   :مجموعة

؟ ـ شأتنا لم ذلك حدث لو   ماذا

؟ ـ الوضع ذلك ة بمعا الكفيلة الوسائل لدينا   ل

؟ المأزق ذلك من مخرج إيجاد اننا بإم ل لا بـ جابة    "حالة

داخل    اليقظة نظام آليات بتفعيل كفيل ال يان ست فاستخدام خطرإذن ل ضد شأة، الم

الكيان ذا ديد شأنھ بالرصد. من لف الم وحدس ة خ ع عتماد مية أ إ شارة تجدر و

المواقف ذه   .مثل
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit., pp.149-150. 
 Ibid., p.151. 
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المحتملة،    للأزمات المبكر شاف ك احتمال ا مع زاد لما الرصد، مصادر عددت لما بالتا

اتصالا  المصادر ذه المتخصصة،وتتمثل والمجلات ف ال مقالات والموردين، ائن الز اوي وش ت

وإشاعات أخبار من شأة الم أروقة تداولھ يتم ما التكنولوجية، اليقظة الميدانية،   . الملاحظات

التنظيمي. 2 قنوات:ساس ا ر تمر ع المبكرة شارات ذه مع السليم التعامل يكمن

درجة يفصل الذي زمة، سق م والمتمثل المناسب، ص لل وصادق ع سر ل ش رسمية،

مألوفا حلا يقت سيطا حادثا ا باعتبار إما ا، مع التعامل وكيفية شارات ذه                 . خطورة

باع زماتأو إدارة مبادئ تتطلبھ ما وفق ه سي ب ي جديدا وضعا ا   .تبار

التكنولو. 3 الناجع: ساس التعامل ساعد ال التقنية صول ع التوفر بمدى يرتبط

ة الواج عد الذي اتفية ال المات الم استقبال مركز مثل المبكرة، شارات ذه مع تصاليةوالفعال

شأة لتصفية. للم مسبقا مضبوطة خطة ستد مما المات، الم مع يد ا التعامل مية أ س ن أن دون

المناسبة طراف إ ا وتوج المات ةالم ج من ذا التكنولو. ، ساس يرتبط أخرى، ة ج ومن

تصال، و المعلومات بتكنولوجيات المتعلقة التكنولوجية منباليقظة ي الثا يل ا أحدث حيث

نت ع) Web 2.0(ن لمستخدميھ ا يوفر ال التفاعلية ة الم بفضل المجال، ذا جديدة ثورة

ع تداولھ يتم لما باه ن و اليقظة من دا مز شآت الم ع يفرض ما و و ، جتما التواصل مواقع

تحمل  قد ا لأ المواقع، إنذارذه إشارات ا طيا   .خرى

ي. 4 جرا المبكرة :ساس شارات ة معا ع ا قدر المتخذة جراءات فعالية بمدى . يتعلق

بـ عرف ما وتصميم إعداد صوص، ا وجھ ع نذكر الموجودة جراءات ضمن ند"ومن مس

ة)Document d’Alerte" (نذار سر وثيقة و و ي، يأ ما وتتضمن المات، الم مستقبل ا بإعداد م   :يل

نذار؛ـ عملية من دف   ال

زمة؛ـ سق م إخطار   معاي

الغيابـ حالة بنائبھ أو زمة سق بم تصال ع ساعد صية   .معلومات

زماتثالثا ة لمواج ة الضرور المخططات مختلف   إعداد

ستعدادي    سي ال إعداديقت ستلزم ما و و المتأزم، الوضع لاحتواء مسبقة خطة اج ان

زمات سي ل شاط. مخطط ال مواصلة ان ر زمات خلال شآت الم ترفع ما عادة ذلك، إ بالإضافة

شاط ال مواصلة لمخطط مسبقا إعدادا ضمنيا يتطلب ما و و ومتدنية، صعبة ظروف ). PCA(ظل

وعند ذلك، جانب المعتادإ ل بالش ا شاط مزاولة من ا تمك خطة إ شآت الم تحتاج زمات تجاوز

شاط ال استعادة مخطط إعداد مسبقا التفك ا عل ذلك ولتحقيق زمات، قبل ألفتھ الذي

)PRA(.  
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit.,p.152. 
 Ibid.,  pp.152-153. 
 Ibid., p.154. 
 Jean-David Darsa, op.cit., p.86. 
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عا ات:را مستو عدة ع ختبارات و بات   التدر

دوء    ال ات ف غتنم أن شآت الم مكثفع ب تدر خلال من ة، شر ال ا موارد تنمية ثمر س ل

من لتتمكن جوانب، عدة ستجابةومركز رجةتحقيق ا ات الف تمعنا. المناسبة وإذا

بأ نجد ب التدر ستد ال وانب متعددة؛ا با تدر إ دائمة بحاجة زمة خلية أعضاء فمثلا

مختلف ع ودوري اتمستمر و نار ة،الس ولو ذات المخاطر وقوع أساس ع ية المب المحتملة،

تمار  إجراء خلال من اةنوذلك سبة)Exercices de Simulation(المحا بال قولھ يمكن ء ال ونفس ،

شأة للم الرس جا. للناطق ةإ دور اختبارات إ الذكر السابقة المخططات ل تحتاج سبق، ما نب

زمات مخلفات ة معا ا نجاع ومدى ا، م المرجوة داف تحقيق ا فعالي مدى من   .للتحقق

ع،خ    إيجابا ذلك عكس ا لما جيد، ل ش مستعدة شأة الم انت لما بأنھ القول يمكن

ا المقبلةقدر المرحلة مع   .التعامل

  

ي الثا زمة: المطلب ي: أثناء التجاو سي ال لممارسة   مرحلة

للتصدي    شأة الم استعداد حقيقة اختبار يتم ا فف زمات، إدارة حياة دورة ة ر جو مرحلة عد

ي تجاو سي ممارسة خلال من تفعلھ أن يمكن وما د)Gestion Réactive(للأزمات، با ا ل سمح قد

من ا مخلفا سي و ا عل بالسيطرة شأة للم سمح ل ش ا عل ام ح و زمات، مضاعفات من

الفاعلة طراف مع ا علاقا توتر حدة من والتقليل الضبط إ م، مع جيد عامل و نفس. ايا و

والرجوع ، الطبي الوضع استعادة إ دة جا شأة الم س جديدالوقت من شاط ال ممارسة إ

المعتاد لھ ش بمخلفات. و متعلقة وأخرى شآت، بالم مرتبطة ات أولو من جملة مراعاة م الم من لذلك

تية العملية جراءات اتخاذ ق طر عن   :زمات

  

ول  شآت: الفرع بالم المرتبطة ات للأولو سبة   بال

ب    شآت الم م تل زمات حدوث سيبمجرد ال مبادئ ا ذا حد تمثل ات أولو عدة إ الإستجابة

و للأزمات، ي   :التجاو

اص:أولا   سلامة

أخرى     ة أولو أي قبل زمة خلية طرف من ا عل رص ا ب ي طلاق ع مسألة م أ . عت

والنفسية والبدنية ية ال السلامة و نا بالسلامة م،والمقصود عائلا ثم أولا ة شر ال للموارد

الفاعلة مثلا(فالأطراف وموردين ائن ز شأة)من الم تھ سب حادث من يتأثر أن شأنھ من فرد ل و ،     

مثلا ابية إر عمليات أو طبيعية وارث أو سمم أو انخناق أو ق حر أو انفجار جراء من إليھ عرضت . أو

الم والتداب جراءات حيث من صادرةأما ون ت فقد متعددة؛ ف الوضع ذا ة لمعا ا اتخاذ مكن
                                                             

 Jean-David Darsa, op.cit., p.92. 
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.100. 
 Jean-David Darsa, op.cit., pp.98-105. 



ول  زمات: الفصل إدارة أساسيات  

53 
 

مختصة خارجية ات ج من صادرة ون ت قد كما الطوارئ، مخطط تفعيل ع ا نفس شأة الم من

اصة ا من قوات المدنية، ماية ا الطيبة، الات ست مثل شأة الم مع سيق   .بالت

ات:ثانيا الممتل   سلامة

ة    ولو توعد أن زمة خلية من يفرض ما و و مية، حيث من اص سلامة عد الثانية

الث صول ل ل شامل جرد إعداد خلال من وذلك تمام، و العناية ل ا لمعرفةابتةل والمتداولة

مخلفات من ي يأ ديد ل من متضررة الغ صول حماية ع رص وا ا، لذم نة الرا الوضعية

  .زمة

ئة:ثالثا الب   سلامة

من    وتدخل ة، كب ية بي خسائر ا ع تنجر ما عادة ال الصناعية بالأزمات أساسا ة ولو ذه ترتبط

شأة الم يضع ما و و ومية، ا غ والمنظمات العمومية السلطات مثل فاعلة أطراف                           عدة

يت  حرج اوضع م المناسبةطلب جراءات الطوارئ  ـ أخذ ئةـ كمخطط الب بحماية الكفيلة

زمة ذه من ن لشرك. والمتضرر ولية الب القاعدة انفجار أزمة و ذلك ع مثال أبرز ةولعل

ش" ت وليوم بر سنة) BP" (ب المكسيك خ2010خليج تار سوداء بقعة أك خلف والذي ،

كية مر المتحدة البقعةالولايات ذه ع السيطرة الشركة ة مأمور من ا كث صعب مما ،

كية مر السواحل ع جسيمة ية بي أضرار وخلف ولية،   .الب

عا للعمليات:را ي المتد سي ال التنفيذ) Gestion Dégradée des Processus(وضع   ح

س    ال التحكم محاولة ورةعد المتد الظروف ل تحدي لمحاولة الدور ي يأ السابقة، ات ولو

زمة امتداد أمام ق الطر قطع أجل من شاط، ال مزاولة ة ستمرار وضمان زمة، ا تفرز ال

والموردين ائن الز صوص ا وجھ ع ا م ونذكر شأة، الم من بة القر الفاعلة   .للأطراف

مخططات:خامسا التطبيقوضع ح   نقاذ

الفاعلة    طراف بحماية المرتبط دف ال لتحقيق شاط ال مواصلة مخطط بتفعيل أساسا مر يتعلق

للعمليات ي المتد سي ال بواسطة دف ال ذا يتحقق لم إذا ما حالة وذلك بة،   .القر

الرج:سادسا مخططات التجسيدوضع ح العادي الوضع إ   وع

خل    سيتقوم إ والتحول شاط، ال مواصلة مخطط عن بالإستغناء ة ولو ذه وفق زمة ية

شاط، ال استعادة مخطط تفعيل خلال من العادي، الوضع إ الرجوع سبق ال نتقالية المرحلة

شأة الم طرف من المألوف ستغلا الوضع إ التدر للرجوع يدا   .تم

  

  

  

  
                                                             

 Jean-David Darsa, op.cit., p.100. 
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ي الثا زمات: الفرع بمخلفات المرتبطة ات للأولو سبة   بال

جراءات    من جملة باتخاذ شآت الم م تل السابقة، ات ولو مع معـبالموازاة وتتقاطع تتداخل

السابقة منـجراءات جوانب عدة ة بمعا متعلقة ات لأولو ستجابة إ ا ورا من دف

وتتمثل   : زمات،

زمة:أولا خلية   تفعيل

الكث    نظر التنظيم ذا تفعيل مثلا(عت علام شأة) وسائل الم قبل من يتخذ إجراء أول

ل عن عيدا ا شكيل ستحسن ا شاط ع الفعالية إضفاء أجل ومن زمة، مخلفات ة لمعا

شأن من ة وا ة للتجر تفتقر أزمة خلية اعتماد أن كما تفتقدارتجال، قرارات اتخاذ إ يؤدي أن ھ

والفعالية نية   .للم

وسائل:ثانيا مع علاميالتواصل الفضاء واجتياح   علام

للتعامل    مسبق استعداد ع ون ت أن شأة الم فع ات، ولو ة أولو علام وسائل مع العمل يمثل

طراف، لمختلف المعلومات لتوف السباقة ون وت ا، علاممع وسائل ع الفرصة بذلك وتفوت

علامي ا زمة. لشغل ضد و ا معرك شأة الم تكسب ة ولو ذه ل الإستجابة   .و

زمة:ثالثا   يص

الع    ل ع تتوفر أن شأة الم بإعدادع ا ل سمح ال المعلومات ونقل مع لة المس اللازمة دد

ووا مبكر اوا. يص ونتائج ا، أسبا زمة، ية ما عن الكشف من ا يمك للوضع المفصل ح شر ل

فرصة ا ل يح ي ح مر حركة امش بتوف ا ل سمح ما و و المعنية، الفاعلة طراف و شأة الم ع

والتوضيحات ستفسارات لطلبات العا التدفق مع يد ا اح. التعامل لاق المجال ا ل يف كما

زمةالبدا مخلفات ة لمعا المناسبة   .ئل

عا المناسبة:را تصال اتيجية إس   تب

المناسبة،    الرسائل اختيار ع تقوم اتصال اتيجية إس تنفيذ ة أولو ي تأ السابقة ات ولو ل مع

مخت ع ا و زمة، احتواء يل س ا بذل تم ال ودات المج ل ار وإظ بتوضيح لفالكفيلة

قد ال المغرضة شاعات أمام ق الطر وقطع الوضع، دئة م سا أن شأنھ من ما و و القنوات،

شأة الم وسمعة صورة ع مع. تؤثر بالتوازي ومستمرة دائمة تصال عملية أن إ شارة وتجدر

المتخذة جراءات   . ل

السليمة    الكيفية إيجاد تكمن فالمسألة اتإذن ولو سي ا و شأة الم موارد  لتوظيف

المخلفات بأقل زمة من روج وا ن. السابقة، السابقت ن المرحلت عن مية أ تقل لا مرحلة ي تأ ا      .عد

الثالث زمة: المطلب عد والتعلم: ما والدروس الع لاستخلاص   مرحلة

زمة    اء بان زمات إدارة ت ت عندلا الوقوف منا تقت خرى، امة مرحلة إ تمتد بل ،

ا محطا   .عض
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.179-180. 
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ول  للأزمة) Cicatrisation(الغلق: الفرع   النف

ع    م لمساعد عامة، بصفة ة شر ال والموارد زمة خلية لأعضاء النفسية المرافقة ق طر عن يتم

م فم للأزمة؛ السلبية النفسية المخلفات شعرتجاوز من م وم زملائھ، أحد وفاة إثر ا كث تأثر من مثلا

قصد غ عن طأ ابھ ارت أو ه تقص يجة ن   . بالذنب

الن    م حال ور تد س عتبار ن ع الات ا ذه أخذ يتم لم إذا ملذلك، ا سلو ع لتنعكس فسية،

نية الم م نف. وتصرفا مدرب إ وء ال يتم ما خلال) Coach(وعادة من النفسية المرافقة لإنجاح

بـ عرف ما إ الات ا ذه المصارحة" إخضاع قد)Entretien d’Explicitation" (مقابلة ما و و ،

ن للمتضرر المعتدل الوضع واستعادة ائيا، المخلفات ذه محو ع   .ساعد

أن    شأنھ من ين المس جانب إ النف المدرب وجود أن تحفكما ع لساعد ل م وتجاوز م،

ت ال أطرافالضغوطات عدة قبل من م عل ن( مارس والمنافس ن م والمسا زمة) الأجراء   .عد

  

ي الثا زمة: الفرع   تحليل

برسملة    جراء ذا إ) Capitalisation(سمح يؤدي كما أزمة، آخر من سبة المك ات وا التجارب

طرافاستخلاص افة إشراك خلال من جدا،. الدروس ام جراء ذا القيام بتوقيت ام ل و

من حد لأق ستفادة أجل من زمة اء ان عد مباشرة التحليل عملية الشروع ب ي حيث

المواقف تذكر ع ة الكب الضعف. القدرة مواطن يص ب سمح بالذات المرحلة ذه فالتحليل

ا تدعيم غية القوة مواطن ع الوقوف من يمكن كما ا، م د وا ا لمعا السابقة الممارسات

ا عل   .والتأكيد

فيما    شأة الم ات خ ز بتعز سمح زمة تحليل بأن القول يمكن سبق، ما إ                           بالإضافة

التدخل أساليب خلايخص من وذلك ة، إثراءوالمعا التجارب"لل                                         استحضار

أزمة) Retour d’Expérience" (السابقة لآخر مفصلة كرونولوجيا   . بإعداد

  

ع الرا زمات: المطلب إدارة   وسائل

وسا    علبة إ للأزمات ا إدار مراحل مختلف شآت الم ومتنوعة،تحتاج ة متم عئل ا م ل ش دةت

زمات ا. سي ساعد أدوات مجموعة ع عتماد إ ا يدفعان الوضع وخصوصية فحساسية

ر مظا لاحتواء ع وسر فعال ل ش التدخل ع ا عي كما رجة، ا المواقف ذه لمثل ستعداد ع

ا لانفجار و ظات ال منذ تحل. زمة من ا تمكي إ حاطةبإلإضافة و جيد ل ش زمة يل
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit., pp.263-265. 
Isabelle Hennebelle,« Equipe: les sept piliers de la remobilisation »,l’Entreprise, n° 228 (Novembre 2004),Paris,       
p. 36.             
 Jean-David Darsa, op.cit., p. 121. 
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ا واستجاب ا استعداد رصيد تدعيم ا ل المفيدة الدروس واستخلاص ا، عاد أ يات حي بمختلف

القادمة ي. للأزمات يأ فيما الوسائل ذه أبرز   :وتتمثل

  

ول  زمة: الفرع   خلية

زمة    إدارة ق بفر أيضا محوري. س بدور التنظيم ذا يقوم أنھحيث إذ زمات، ل وحاسم

ا موارد ل ب م وتل بجدية، مور تأخذ ا بأ شأة الم طرف من ة وا وإشارة ة قو دلالة يمثل

الصعب الوضع ذا باجتياز سمح ناجعة حلول إيجاد ا وكفاء ا يدل. وخ لية ا ذه شكيل ف

زمة الرس الدخول   . ع

زمة:أولا خلية ف   عر

ا    بأ ا ف عر ع"يمكن يدل مثلما ، سي دوره يتمثل شأة، للم سبة بال داخ تنظي كيان

زمة اسمھ، بل. "ذلك فقط، زمات حدوث مرحلة التدخل ع لية ا ذه دور يقتصر ولا

زمات إدارة مراحل ل باستمرار التواجد إ سبة. يتعداه بال مية الغ و حيوي از ج ف التا و

شأة   .للم

زمة:ثانيا خلية   :مسؤوليات

أساسا      : تتمثل

البحثـ الوقت يع تض وعدم المعلومات، وجمع البحث عملية وقيادة المعلومات مركزة ع العمل

زمة؛ حدوث عن المسؤولية تلفيق   عن

خليةـ ا تمتلك ال والكفاءات ات ا افة وتوظيف المتوفرة، المعلومات من انطلاقا ل المش تحديد

  زمة؛

ا؛ـ ونتائج ا وتطورا زمة أسباب حيث من المحتملة ات و نار الس ل   تحليل

المحتملةـ القانونية النتائج التأمينات(تقييم   ؛)كملف

طرافـ شأن القرارات الصدد؛اتخاذ ذا ات ولو وتحديد ا، إعلام   الواجب

لتجاوزـ ا وملائم ا سلام من والتأكد ا، القيام الواجب جراءات يخص فيما القرارات اتخاذ

  زمة؛

زمة؛ـ ة لمواج المتخذة والتداب جراءات تنفيذ   قيادة

ارـ وا الداخ تصال   .سي

  

  
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.59. 
 Jean-David Darsa, op.cit., p. 63. 
 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit., pp.212-213. 
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خ:ثالثا زمةشكيلة   لية

ومعتادة    ة، خ ذات كفاءات من زمة خلية ل ش ق،ت فر العمل ة ع بك سم ت ظروف و

ية مص قرارات اتخاذ ع وقادرة والضغوطات، كالقلق غياب ووصائبة للمعلومات، ي جز أو

الوضع عقد و علام وسائل ضغط وتحت ممكن، وقت   .أقل

حيث    من أعضاءأما سبعة إ خمسة من لة مش ون ت أن فالمثا ا أعضا تختلف. عدد ن ح

تتمثل لية ا أن نجد زمات ة لمواج استعدادا ا م قل ففي أخرى؛ إ شأة م من لية ا شكيلة

نائية است إدارة ا. نة أن نجد ي الوقا سي ال مجال ل طو باع ا ل ال تلك ماأما عادة لية

العامة والعلاقات تصال ومدير ي القانو شار والمس زمة سق لم ا قو حضورا ا ف ل

التق انب با لف الم تتمثل. والمس سية رئ عاد أ ثلاثة ا ل زمة خلية أن تج ست أن يمكن ، التا و

، التق والبعد تصا والبعد ي القانو أخرى البعد اختصاصات تواجد من يمنع لا ذا   . و

مثلا    الصناعية زمات حالة ففي زمة، ونوع لية ا شكيلة ن ب علاقة ناك أن إ شارة تجدر

ر والتطو بالبحث المرتبطة وانب وا منية و التقنية وانب ا تفضيل حالة. يتم يناسب لا ما و و

جتماعية   .زمات

  

يالفرع نجاحھ: الثا شروط عض و زمة سي   مخطط

ات    والممتل اص حماية دف مسبقا ا إعداد يتم خطة زمة سي مخطط يتمثل

شأة( للم سبة طورة)بال ا بالغة حوادث حدوث حالة المحيط وحماية توف. ، ق طر عن وذلك

مختلف سي و ستعداد و الوقاية من تمكن عدة. زماتوسائل توفر المخطط ذا نجاح تضمن و

ا بي من نذكر   :شروط

زمةأولا  ثقافة   ترقية

لدى    ة قو ورغبة إرادة توفر ب ي شأة، م أي زمات سي لة ي و إدماج عملية يل س أجل من

ة شر ال الموارد با عند عام بقبول يحظى سي ال من سلوب ذا عل العليا باختصار. دارة

ل ق طر عن شأة، الم داخل زمة بثقافة س ما ترقية بضرورة القول منيمكن بمجموعة ام

زمات مراحل مختلف ما. السلوكيات مرحلة مثلا أخذنا نجدفإذا زمة المرغوبقبل السلوك بأن

و  و ميع، ا طرف من ذر وا اليقظة و عنھفيھ ع ك"ما ) Patrick Lagadec" (لاغاديكباتر

تية طر : "العبارة ع ماعية ا بالقدرة زمة ثقافة تقديمترتبط ع البعض بقدرة لا سئلة ح
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit.,pp.161-162. 
 Jean-David Darsa, op.cit., p. 66. 
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.168-169. 
 Ibid., pp.151-154. 
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ة ع"جو ساعد ار أف ثارة واس أسئلة طرح و للأزمة للتصدي النا يل فالس التا و ،

القناعات عن والتخ ا، المحصتجاوز ام و و اطئةالمضللة ا   .نة

زمة:ثانيا خلية   شكيل

زمة    خلية ا تقوم ال دوار ن ب شرافمن يتمثل الذي ي الوقا الدور نذكر ا، شكيل عند

ا حدو عند تفعيلھ وقيادة زمة، سي مخطط ووضع صياغة   .ع

ع:ثالثا وسائل مع والعلاقات العامة للعلاقات اتيجية إس   لاموضع

طراف    افة مع ا علاقا بتوطيد شأة الم تقوم الوقائية ا سياس علامإطار وسائل ومع عموما،

توف ق طر عن وذلك أزمات، حدوث حالة ا مصا يخدم اتيجيا إس حليفا منھ لتجعل خصوصا،

زمة سي ل ادف ال ا مخطط بخصوص علام لوسائل مع. معلومات ا علاق دفع م سا ما و و

شأة الم داف أ تحقيق نحو و مام، إ الطرف   .ذا

  

زمة: الثالثالفرع سي   دليل

السابق    المخطط أسا عنصر ا. و حدو المتوقع ات و نار الس لمختلف متضمنة وثيقة و ف

البديلة والموارد الوسائل م أيضا تتضمن كما استجابة، مخطط ق طر عن ا مع التعامل وكيفية

ن( حتياطي والموردين البديلة الصناعية زمةالم) المواقع لتجاوز   .رة

  

ع الرا القيادة: الفرع   )Livre de Bord(دف

ل    ش زمة أثناء المتخذة والتداب جراءات ل ن تدو ا ف يتم مذكرة، بمثابة وثيقة يتمثل

عد أو المرحلة، نفس خلال ا إل والرجوع ا، م ستفادة دف وتحديداتفصي زمة، اء لإثراءان

السابقة"ل التجارب   ."استحضار

  

امس ا شاط: الفرع ال مواصلة   مخطط

اختلالات    حدوث حالة المتخذة جراءات و والطرق الوسائل بوضوح يصف تنظي ل ش و

شأة للم امة ال الوظيفية ورات الس إحدى دائمة، أو مؤقتة عامة، أو تنظيم. جزئية و آخر، بمع

ا أوضاع ظل ح سية الرئ ا شط أ مزاولة ا قدر ع فاظ با شأة للم سمح ل ش شاط ال

زمة حدوث جراء ورة   . المتد

  

  
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.152. 
 Ibid.,p.153. 
 Patrick Lagadec, op.cit., p.174. 
 Jean-David Darsa, op.cit., p. 159. 
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السادس شاط: الفرع ال استعادة   مخطط

بمخطط    العمل من اء للإن المتخذة جراءات و والطرق الوسائل بوضوح يصف تنظي ل ش و

شاط ال ال.مواصلة نتقالية المرحلة شأة الم شاط سي من المخطط ذا يمكن أخرى، عبارة

زمة من روج ا مرحلة مباشرة قبل. ت المألوفة العادية ة بالوت شاط ال لاستعادة بذلك د م و

  .زمة

  

ع السا ات: الفرع و نار   الس

مخطط    لأي ساسية ة الرك فعت للأزمة، مش"سي الوضعيةمجموع وصف من ل

المستقبلية الوضعية إ صلية الوضعية من نتقال إ بالأحداث المؤدي ق والطر أي. "المستقبلية

خلال من بلوغھ يمكن الوقوع، محتمل مستقب وضع أساس ع ناؤه و إعداده يتم و نار الس أن

ا ببعض اضرة ا حداث ط سياقر يتفاعل ل ال أخرى، محتملة أحداث وإضافة البعض،

مسبقا المحدد المستقب الوضع إ للوصول يؤدي سلسل ستعداد. م ات و نار الس ساعد و

زمات ة   .لمواج

  

الثامن اة: الفرع المحا ن   تمار

ة    فور فعل ردود تب ع ة شر ال الموارد ب تدر طرق م أ ن ب من فعد زمات، ر مظا تجاه

للواقع ون ي ما أقرب ل ش ات و نار الس لتجسيد ا،. محاولة عل الواقعية تضفي ف التا و

والمواقف الظروف ل استحضار ق طر عن زمات ة لمواج ستعداد بتعلم ة شر ال للموارد سمح و

زمات مع حقيقية ة مواج ا أ لو ا. كما المحا ن معفتمار للتجاوب ين المس لتحض ة ضرور ة

م لد المألوفة المعالم ل ا ف تختفي   .      وضعية

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 Jean-David Darsa, op.cit., p. 159. 
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.122. 
 Sophie Gaultier-Gaillard, Michel Persin et Benoît Vraie, Gestion de crise, les exercices de simulation: de      
l’apprentissage à l’alerte, Afnor éditions, Saint-Denis, 2012, p.9. 
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ول  الفصل   :خلاصة

زمة، مصط الكب اء ال مدى الفصل، ذا ار أف من عرضھ تم ما خلال من لنا ن تب

ال من الذيفبالرغم التطور بمدى يو تباين أنھ إلا الزمن، ع لمة ال ذه رافق الذي المع تباين

زمنية مرحلة ل مقتضيات مع تأقلمھ ومدى زمة، مع   .بلغھ

من زمة تتعرف أو ة مقار ن؛ ت أساس ن ت لمقار يخضع زمة ف عر بأن نجد ذلك، إ بالإضافة

حادث ا أ ع ا زمةخلال انفجار إ يؤدي سياق. منعزل ا بأ ا ف زمة فتتعرف الثانية ة المقار أما

بالأزمة عرف ما مفجر حادث وجود مع ل ش ل البعض ا عض مع تتفاعل امنة   .أحداث

ع ن الباحث ساعد ما و و سية، الرئ ا ملامح شابھ ت ا فإ عددت و زمات اختلفت ما فم

مجم صائصتحديد ا من كة مش مجموعة. وعة ضمن زمات يف تص إطار أيضا دوا اج كما

العائلات   .من

الباحثون اختلف حيث شآت، الم ا وجود ة ف طالت ما م حياة بدورة مرتبطة زمات أن كما

بفع وتتقوى وتتطور تنمو ثم تتولد فالأزمات ا، حيا مراحل ع واتفقوا ا شو عدةمصدر توفر ل

أخرى  آخرودورة بوجھ جديد من ر لتظ الزوال إ تؤول ثم   .عوامل،

للأزمات سلام س و الرضوخ إطلاقا ع لا ذلك أن عإلا ع تتوفر أن شآت الم ع بل املة، دة

فعالة إدارة خلال من ومسؤولية وحرص ومرونة حكمة ل ب وتتعامل رجة، ا الوضعيات ذه سي ل

للأزمات ا. وناجعة سي معالم برسم ا ل سمح مما للأزمات، ا عرض درجة قياس ضمنيا ع ما و و

ي تجاو سي ممارسة ع قدام و القادمة، المتأزمة وضاع ذه لتخطي ستعدادي و ي الوقا

وثبات ثقة ل ب وتجار. للأزمات ا ا خ تراكم ع العمل خ الثم والدروس الع أساس ع ا

ة مواج ل ا   .ستخلص

الفعالية إضفاء ا ساعد ال الوسائل من حزمة توفر دون تن أن زمات لإدارة ان فما

ا ل المرافقة والتداب جراءات ع خلية. والنجاعة صوص ا وجھ ع نذكر دوات ذه أبرز ومن

الزم لعة ساسية ة الرك زماتتمثل سي   . دة

إدم بحسن ونا مر يبقى ا أزما إدارة شآت الم توفيق أن القول يمكن المتغخ وتوظيف اج

ع يتصا الثا الفصل تحليلھ ع سنعكف ما و و زمات، ذه ل ا سي  .  دة
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ي الثا   :الفصل

زمات زمات: اتصال لإدارة خر   الوجھ

  

يد   :تم

شاط، ال ة ستمرار بضمان المرتبط مدادي انب ا ع زمات إدارة مر يقتصر لا

يقل لا الذي ، تصا انب ا شمل ل يتعداه بل فحسب، زمة ا سب ال ختلالات ل ة ومعا

ول  عن مية باح. أ الكفيلة التداب ل نتخذ أن م الم افمن ونجسد زموي الوضع تواء

اننا. ميدانيا بإم وما فعلھ تم وما فعلھ بصدد نحن ما نقول أن أيضا م الم من ذلك جانب إ ولكن

ع المصداقية يضفي أن شأنھ من ما و و مستقبلا، عفعلھ تنفيذ إطار شأة الم شطة اأ سي دة

الكث. للأزمات يضيف إكما زمة ل تحو من تمكنت إذا ما حالة ا وسمع شأة الم صورة إ

ا وجود شرعية وإثبات والتألق للتعلم   .فرصة

سية الرئ از رت محاور وأحد زمات، لاتصال إدارة أية البداية نقطة الداخ تصال عت

ون  ل نظرا زمات، اتصال اتيجية إس وتنفيذ اإعداد بي وصل مزة و شأة، للم ا سف شري ال المورد

ار ا ا ور جم ن العناية. و من ا ال بالقدر ة شر ال الموارد تحظ أن ب ي ساس، ذا وع

بتفا ا إعلام حيث من سواء تمام، لعو كمنفذة ا إشراك أو زمة اصيل س وتحس ا، سي دة

كأطر  ا مي ابأ مراحل بمختلف زمات إدارة لنجاح ة ضرور   .اف

نظرا زمات، اتصال إدارة من ا كب ا ح بدوره شغل ار ا تصال أن إ شارة تجدر كما

والرأي ن م والمسا ايا وال ائن الز ارجية، ا الفاعلة طراف ثقة جاع واس طمأنة البارز لدوره

مع وا زمةالعام بفعل ت ا عدما ئة، الب عن المدافعة   .يات

احتواء إ تمتد بل فقط، الرس ا عد ع زمات اتصال إدارة تنحصر لا سبق، ما إ بالإضافة

خلال وح دوء ال ات ف ا تفاد يمكن لا اتصالية حتمية باعتباره أيضا، الرس غ تصال

ثر . زمات من د رسميةول الغ للرسائل تصال) شاعات(السل ومسؤولوا ون المس عتمد

زمات خلال الرس غ تصال سي شبكة عرف ما   .ع
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ول  زماتمدخل: المبحث   لاتصال

إ    شآت الم خلالھ من دف ي عمليا إمدادي شق ن؛ شق إ زمات إدارة تقسيم يتم ما عادة

أصعب ولو شاط ال ة استمرار ضمان إ س كما زمات، ا خلف ال ختلالات ة معا

ت. الظروف الشق أساسا يتمثل سابقھ عن مية أ يقل لا بالغوآخر تمام با يحظى حيث ، صا

م التواصل تمثل و سواء، حد ع ين والمس ن الباحث قبل من ايد ماوم ا مختلف ع

ارجيةالداخلية( زمات) وا خلال ايد ت ال م شغالا وا م انتظارا لمختلف أن. للإستجابة كما

ا تحكم ار إظ إ خلالھ من دف شآت الرسائلالم من جملة بث خلال من وذلك المؤكدةـالوضع،

السيطرة ذه الفاعلةـع طراف مختلف باتجاه ا ك بل. وتحر نفعل، أن يكفي لا زمات فعند

نفعل ما نقول أن مر   .يتطلب

تتع    نوا عدة اب بإس فيھ ناول ن يدي تم مبحث بتخصيص الفصل ذا ل س أن ارتأينا لقلذلك

لإدارة تصا الشق ذا عن ة وا مبدئية صورة شكيل ب خ سمح ما و و زمات، باتصال

  .زمات

  

ول  زمات: المطلب اتصال ف   عر

الشأن    ذا ف التعار عددت ا. لقد فم زوايا؛ عدة من المصط ذا توضيح إطار تصب ا ل و

بأ زمات اتصال يرى الناحية"نھمن من وال تصالية، شطة من سلسلة تنفيذ يتمثل

الوضع إ الرجوع والمرافقة ا، وقع وتخفيف للأزمة، المبكرة شارات رصد أثر ا ل لية، الش

بـ و»العادي«المعروف بل زمة«، الوضع»الرسملة ن تحس ة خ ذه من ستفادة بمع ،

لإ . "ص ملازم عنصر و تصال أن يبدو التا عو أساسية وقطعة زمات، أنھدارة إذ ا، د

السابق ف التعر خلال من لنا ن ب ي مثلما ا مراحل ل   .يتواجد

بأنھ    عرفھ من ناك أن دفا"كما يحمل. "نظام أنھ إلا ف، التعر ذا وإيجاز ساطة من فبالرغم

ف منطياتھ ومسائلات مضايقات إ زمات خلال تتعرض قد شآت الم أن تتمثل ة، ر جو كرة

أطراف عدة ئة(قبل الب ع المدافعة معيات وا علام أن). وسائل إلا شآت الم ذه ع ون ي وما

ديد ل ضد ا وصور ا سمع ا تح دفاعية وسيلة تصال باستخدام ا، نفس ع صادرتدافع

ا بأ زمات لاتصال التا ف التعر إليھ ب ذ ما و و ات، ا ذه العلاقات"من ا تجر اتصالات

غ ظروف تجرى ا و ب زمة اتصالات تتصف أن ذلك بع و زمة، حدوث عند بالمؤسسة العامة

قبل ومن علام وسائل قبل من والعداء بالسلبية ون م جو و مناعتيادية، أك أو واحد

السلبية حدة تخفيف و زمة اتصالات من سا دف ال ون و للمؤسسة، اتيجية س ما ا

الذي مر أخرى، أطراف تدخل شمل ل بالتفاقم دد وال ا، عمل وظروف المؤسسة غمر ال العامة

                                                             
 Gilles Guerin-Talpin, Communication de crise , éditions Préventique, Bordeaux, 2003,  pp. 43- 44. 
 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998 (1re édition 1989),  p. 39.    
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ا قا و ا وإنتاجي ا عمل ة واستمرار بل المؤسسة، سمعة ف. "دد التعر من تاجھ است يمكن وما

سابق وال شاحن ال ا سود وال علام، ووسائل شآت الم ن ب ط تر ال العلاقة طبيعة و السابق،

قائق ا كشف ع ا ساعد جديد ل ل فة المتل ما ا لمختلف ا و المعلومة، ع صول ا

زمات ا تخف ع. ال لا ذا نو السابق ن الطرف ن ب ومطلقة أبدية صراع علاقة وجود   .بالضرورة

آ    ف عر إدراج يمكن السابقة، ف التعار إ بأنھبالإضافة زمات لاتصال ع"خر تصالمجموع دد

علام، وسائل وتدعمھ عليھ ناوب ت ما عادة العام، الرأي مفا لتغ ستجابة غرض الموضوعة

صور  معينةتجاه يئة أو شأة م شأة. ة الم صورة أزمة إ ء ل قبل زمات اتصال ستجيب

المعالم ة وا لأزمة استجابتھ بدل العام الرأي منظور أزمة. "وفق تصا ا بمعنا إذن فالأزمة

ت. صورة زمة لتجاوز شأة الم طرف من حة المق تصالية لول ا تكمن التا اتصالو وظيف

العام الرأي ن أع شأة للم سنة ا الصورة لاستعادة   .زمات

إتصالية    شطة أ مجموع بأنھ زمات لاتصال شامل ف عر تقديم يمكننا سبق، ما أساس ع

تصالي والمرافقة المسايرة غرض سواء، حد ع شأة للم ار وا الداخ ور م ل ة ملةموج ة

المتأزمةالتداب وضاع خلفتھ ما ة لمعا زمة خلية قبل من المتخذة جراءات لتوجيھ. و ا م سعيا

سنة ا ا صور جاع واس ارجية، ا ا ئ ب شأة الم انة م استعادة نحو تصالية ود ا ل

ا جما ل ن   .أع

ا    انات الر مية أ لنا تت ف التعار ذه ل استعراض شأةعد م أي زمات اتصال ا يرفع ل

اتھ مم م أ تناول خلال من يوي ا العنصر ذا يات حي أك وض ل يدفعنا ما و و بأزمة،   .تمر

  

ي الثا زمات: المطلب اتصال   خصائص

بمجموعة    سم ي و ف شأة، الم اتصال أنواع من ا متم نوعا منھ تجعل خصوصيات زمات لاتصال

يمن يأ فيما ا عرض يمكن   :السمات

   

ول  ستقلالية: الفرع   عدم

شأة    الم اتصال فروع من فرعا زمات اتصال شاملة. عد اتيجية إس ع تتوفر لم إذا ة خ ذه

زمات خلال ا اتصال فعالية ع كب ل ش يؤثر سوف ذلك فإن أن. للإتصال، إ بالنظر وذلك

اتي إس زماتدعائم اتصال والوسائل(جية ن دف والمس ع)الرسائل توا سوى ون ت أن عدو لا ،

شأة الم لاتصال العامة اتيجية س ا عل تقوم ال ساسية ائز الر من فنجاح. مشتقة

                                                             
  ص سابق، مرجع المجيد، عبد ع   .181قدري

 Francis Balle, et al., Lexique d’Information Communication, Dalloz, Paris, 2006, p.85. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.13. 
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زم اتصال تبعية ع يدل ما و و الثانية، اتيجية س بوجود أساسا مرتبط و اتيجية اتس

شأة الم لاتصال وتام مطلق ل   .ش

  

ي الثا خرى : الفرع تصال أنواع مع ندماج و ت ش   ال

مؤسساتية    اتصالية مرجعية ع أصلھ زمات اتصال ند مختلف. س من امھ استل ذلك يمنع ولا

الداخ ور م ا لأن نظرا ، الداخ تصال ذلك بما شأة، الم اتصال أبرزجوانب من عد

أزمة بأي ن ق. المعني سو تصالية شطة محور يمثلان والعلامة المنتوج اتصا أن كما

ا. زمات تصال بأن نجد ذلك، إ عبالإضافة أي أساسية قطعة عت زماتلبي لإدارة دة

الم للإتصال سبة بال يقال ء ال ونفس ية، الماليةالبي زمات حالة وراق(ا أسعار انخفاض

البورصات   . )المالية

أنواع    عدة إ ت ش ي بل مستقلة، ة و ر يظ لا زمات اتصال بأن تج ست ساس، ذا ع

ذ ك ل ش انھ وذو اندماجھ إ خ يؤدي ما و و زمة، طبيعة وفق شأة الم هلاتصال

ي. نواع يأ فيما ا نوجز النتائج من جملة بذلك فرز  :و

زمات؛ـ 1 إدارة الفشل أو النجاح ومدى شآت الم صورة جودة مستوى ن ب وطيدة علاقة ناك

ضرار بأخف زمات تجاوز ع ذلك ساعد لما وحسنة، ة قو الصورة انت لما حدث. ف ما و و

جوان ا ل عرضت ال ا أزم ولا ا و شركة مع تم1999بالضبط حيث مادة، شاف اك

ن" يكية) Dioxine" (الديوكس الب المدارس أطفال ع ا ع توز تم ال ا عبوا من. عض فبالرغم

ا ل سمح قوي، علامة لاتصال السابقة ا ممارس أن إلا زمة، ذه خلال جيد لاتصال ا ممارس عدم

سائر ا أقل و الوضع ا. باحتواء ذه للقول يدفعنا امما قو ان العلامة اتصال حضور بأن الة،

شما مح ان الذي زمات اتصال حضور مع بالمقارنة زمة، ذه إدارة وفعالا لما. جدا ، التا و

شأة الم اتصال من أخرى أنواع بروز إ ذلك أدى لما وضعيفة، ئة س زمات اتصال ممارسة انت

حسابھ ب. ع عكسية علاقة ناك أخرىإذن أنواع بروز ومستوى زمات اتصال ممارسة مستوى ن

شأة الم اتصال   .من

شأةـ 2 الم اتصال انات ر أساس ع زمات اتصال داف أ تحديد ا. يتم ر ظا يت ولو فح

سبة بال أنھ إلا جدا، محدودا ان معينة أزمة خلال شآت الم إحدى اتصال مردود بأن العام للرأي

فات شأة أنواعللم بفضل تحقق قد مسبقا، رفعتھ الذي تصا ا ا ر ون نا عام ل ش ا صال

زمات اتصال عن عيدا و للإتصال، قامت. أخرى ما و ذلك ع مثال التأميناتوأفضل شركة بھ

سية ذوي2000فيفري) Axa" (أكسا"الفر طفال حياة ع ن التأم قسط رفع قررت ن ح ،

احتياجا مرتب قر تق إ أدى ما و و اصة، ا الصورة"ت . %32بـ) Baromètre d’Image" (باروم

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.13. 
 Ibid., pp.13-15. 
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من بأك البورصة ا م أس أسعار تقييم ارتفع قد الشركة بأن نجد مالية نظر ة وج من أنھ       غ

ولم11 ا، صور أزمة ا ل أحدث قد القرار ذا بأن لة و لأول يبدو فقد سينقطة، تن

ا الاتص الما. أزم ا لاتصال يد ا ا بتوظيف تصا ا ا ر ت وكس المالية، الناحية من تفوقت ا   .ولك

وادثـ 3 ا وضعية الشأن و مثلما جدا، محدودة بفعالية زمات اتصال ر يظ الات ا عض

رة نتصور). Evénements Majeurs(القا أن يمكن مثلفلا ن يل"ارثت نو  )Tchernobyl" (ش

ال"أو زمات) Bhopal" (بو لبعض الكب فالوقع ن، زمت حدة من التخفيف زمات اتصال نجاح

اتصا إجراء أي مجملھ يصده أن يمكن   .لا

اتصال    يتم ن، السابقت ن ت اص ا إ بالإضافة أنھ إ شارة بنا أخرىتجدر بخصائص زمات

ي الكلاسي تصال ع خلالھ من يختلف ل ش دف المس وره بجم أساسا تصال(ترتبط أي

علان أو ي). التجاري دول ا خلال من لنا يت ما و   :و

 

رقم دول ي: 4ا الكلاسي تصال و زمات اتصال ن ب   الفرق

  

واتصال علان ن ب ن أساسي ن  زماتفرق

زمات ي اتصال الكلاسي  تصال

عن البحث بصدد و المتلقي ور م ا

زمة عن  .معلومات

بالرسائل مشبع المتلقي ور م : ا

تمامھ ا جذب يجب التا  .و

اك وش سامح م غ المتلقي ور م متح .ا وغ حيادي المتلقي ور م  .ا

  
 Marion Brasseur et Bernard Forgues, «Communiquer en temps de crise »,Revue  :المصدر

Française de Gestion, Vol 28/137, Paris, (2002),pp.61-70. 
     

فالإتصال    وضوح؛ ل ب تصال نو ن ب الفرق معرفة من تمكننا السابق، دول ا قراءة

مشب المتلقي وره جم ون ي ي إعلانيةالكلاسي دعائم عدة من المنبعثة علانية بالرسائل عا

الرسائل. (Publicité-Médias)وسائطية تصل فقد جيد، ل ش ور م ا داف اس يتم أن دون

ا تجا متح وغ حيادي ل ش ن المتلق تصرف عنھ تج ي ما و و ا، مع غ ور جم إ . علانية

ب ت ن التجاريح للإتصال مساندة ات سلو إما خرى المستقبلة معادية(Publiphiles)طراف أو ،

  .Publiphobes((لھ

                                                             
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing intégrée, 4e édition, édition 
Economica, Paris, 2011 (1re édition 1996), p.6. 
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ذه    المعلومات، عن الباحث موقف ون ي المتلقي ور م ا بأن نجد زمات، اتصال حالة أما

زمة بداية خاصة ونوعا كما متوفرة غ ون ت ة بالأزمة. خ ن المسؤول اف اع عدم أن كما

ا ل م ار وإن م ل يوتجا مما وتأزما، غموضا الوضع د فيز وتل حرمان حالة العام الرأي بقي

من يصدر ما ل شكيك وال سامح ال عدم سلوك تب إ يدفعھ ما و و قيقة، ا لمعرفة ايدين م

متأخرة معلومات من شأة الم يدعم. طرف لاتوما والتأو عات الشا شار ان و أك ي العدا الموقف ذا

شأة الم صورة ثم ومن مصداقية ع اية ال سلبا ينعكس ما و و أطراف، عدة ع. من لا مما

تصا الو زاد لما ف ل؛ الش بنفس شآت الم ل مع المتلقي ور م ا يتصرف أن بالضرورة

المعلوم توف مية بأ شأة لماللم ا، يحتاج لمن زمنيا والمناسبة والوافية والدقيقة الصادقة قابلة

م تف خرذلك الطرف من ام واح وتقدير عاطف التعرف. و الرغبة إ خ يدفعنا ما و و

خلال شآت الم اتصال ع والمصداقية والنجاعة الفعالية بإضفاء الكفيلة ساسية المبادئ ع

  .زمات

  

الثالث زمات: المطلب اتصال    مبادئ

إذا    ما حالة زمات، لإدارة ا قو دفعا عطي ال المبادئ من مجموعة ع زمات اتصال يتوفر

ا ام اح ي. تم يأ ما نذكر المبادئ ذه   : ومن

  

ول  الفعل: الفرع رد   السرعة

م    أ ن ب من تصا التصرف فة ا شأةعد الم تأخرت لما ف زمات؛ اتصال النجاح عوامل

ا قدر مدى حول وك الش وخيمت شاعات ازدادت لما زمة، مخلفات تجاه تصا ا فعل رد

زمة مع يد ا التعامل بأنھ. ع للقول يدفعنا   :مما

ندفاعـ 1 عدم خلال من وذلك سرع، وال السرعة ن ب التفرقة ب حي والتصر ء، ل قول إ

ل ل ستجابة ومحاولة المطروحة، سئلة ل ع جابة و معلومات، من متوفر و ما ل ب

لة و أول من متوقع. شغالات الغ التطور إ بالنظر ورطة، شأة الم يضع أن شأنھ من ذا ف

م ل مع ناقض و تماما عاكس قد مما لاحقا، حداث سابقالسياق بھ ح التصر تم قد لذلك. ا

ما بتوضيح مبدئيا الكفيلة ساسية المعلومات توف ع رص ا مع الفعل رد فة ا ستحسن

مأزق إ يف قد ما ل ب ح التصر سرع ال وتجنب تھ، لمعا تداب من اتخاذه تم وما حدث،

بھ دلاء تم س ما ل من المصداقية ب عنھ تب   .مستقبلاسي

أساساـ 2 والمتمثل ذلك، لتحقيق شرط م أ ام اح ستحسن ، تصا التصرف السرعة لتجسيد

الوقت يع تض نذكرمن. عدم الشرط ذا الوفاء من تحد عوائق عدة المقابل ناك أن اغ   :أبرز

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., pp.78-85.  
 Ibid., p.79. 
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نـ ب المعلومات تداول ثقل ا بي من نذكر أسباب عدة يجة ن داخليا، المعلومات ة ز جا التأخر

؛ التنظي رم ال داخل السلمية ات  المستو

يا؛ـ س لا طو وقتا عادة يتطلب والوافية الدقيقة المعلومات  جمع

المستـ المتطلبات مع ناسب ت لا قد شأة للم المتاحة الموارد زمات؛وضعية اتصال ا يفرض ال لة

الكم يعاب اس ستطيع لا اتفية ال المات للم استقبال كمركز بالغرض، تفي لا ال تصال فوسائل

القيادة ومركز تصالات، من ائل يل) Poste de Commandement(ال س ل ا ال ل بالش ز مج الغ

زمة خلية فع. عمل من تقلل إعاقة عوامل ا شأةل الم ع وتفوت زمات، اتصال ونجاعة الية

ع؛ السر تصا التدخل  فرصة

أخذـ و ا، مضمو ع سلبا يؤثر ما و و فية، ال البيانات إعداد ا ف المبالغ ة المثلو ع البحث

ا دلاء قبل ا كث الوقت  .من

سابقـ 3 ورة المذ العراقيل ل تلا أجل ومن لعاعمليا، المسبق التج مر لإدارةيتطلب املة دة

ات المستو مختلف ن ب سلس ل ش المعلومات بتداول سمح إجراء وضع ضمنيا ع ما و و زمات؛

من؟(السلمية يخ سليم)من ل ش دوار وتوضيح ماذا؟(، عمل يل)من س ل انيات م ل وتوف ،

زمة خلية أعضاء   .عمل

مباشرةيرى    زمة حدوث عد ع السر تصا التدخل ا يتطل ال الزمنية المدة أن المتخصصون

ن شأةساعت للم المجاورة طراف و علام وسائل لإخبار الملائم الوقت و و ،)Riverains(،

خر  الفاعلة طراف ا و ، الداخ ور م ا وح الوصية يئات حولوال ولية بالمعطيات المعنية ى

  .زمة

  

ي الثا المتوسط: الفرع المدى ع باق   س

وإدارة    عموما، زمات إدارة متطلبات ا تمل ة م ضرورة سابقا، رأينا كما ة، الفور ستجابة عد

خصوصا زمات ة. اتصال مقار شأن من التقليل المقابل ع لا ذا المدىولكن ع التفك

و ما ل من م باتخاذ م، أنفس ع م غلاق وا زمة خلية أعضاء تقوقع ستحسن لا إذ المتوسط،

ذات ا أ زمات عن معلوم و فما أزمة، أي إدارة ومفضلا متفردا، مبدأ العاجل ب للقر سي

وتت ال ش تتوا ثم ل، ش البداية ر تظ ي؛ دينامي ع وقدطا ا، با واست زمات استقرار مع عدد

حداث سياق تطور مع أخرى أزمات ا ع جانب. تتولد إ ب ت أن زمة لية جدر من لذا،

من وذلك المتوسط، جل سيحدث قد ما توقع ع يقوم إدارة نمط ع، السر التدخل أسلوب

لأعضا ة الرؤ بتوضيح سمح ات و نار س رسم لخلال ش ستعداد ع م ساعد و لية، ا ء

ا بي من نذكر وال للأزمة، القادمة التداعيات ة لمجا   :أفضل

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., p. 79. 
 Ibid., p.80. 
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زمامـ تنفلت قد ما سرعان لكن زمة، مخلفات التق التحكم تم بأنھ لة و لأول ن للذ بادر ي قد

مجددا؛ السيطرة نطاق عن الوضع خرج و  مور،

اـ سائر ا العام؛حصيلة الرأي لدى مقلقا حدا لتبلغ المقبلة، يام ثاقل ت قد ة شر  ل

سلبيا؛ـ ليصبح لاحقا يتحول ي ل منعدما، مبدئيا ون ي قد للأزمة  ثرالبي

صورةـ جدي ل ش دد واحتجاجات، وفضائح ة خط امات ا حملة عن يتكشف بأن كفيل الزمن

شأة؛  الم

أطرافـ تدخل بعد س لا المقبلة، القليلة إجتماعية(سابيع وح وسياسية فاعلة) إقتصادية

جديد من وراق لتخلط شأة نظرالم عن  .عيدة

للتداعيات    التصدي بخصوص ا تفعيل تم س ال التدخل عاد أ مختلف حول قولھ يمكن ما ل

البعد ع أيضا ينطبق ،السابقة، عتصا ائز ر إحدى عت زماتونھ إدارة ما. دة فجملة

ث و إعداد كيفية عميق تفك محل ون سي الوضع، لاحتواء وتداب إجراءات من اتخاذه تقرر س

إدراكھ وحسن ميدانيا، شأة للم الداخ ور م ا طرف من وتجسيده مھ، ف بحسن الكفيلة الرسائل

ار ا ا ور جم قبل من المدى. وتثمينھ ع إعداده يتم إتصا مخطط إطار يندرج ل وال

  . المتوسط

  

الثالث مصداقية: الفرع ذو معلومات كمصدر   التواجد

العمليات    من ا كب ما شأة م ل ل اليومي شاط ال ن(يتضمن والتخز ع والتوز مما)الإنتاج ،

م العديد ا ع تنجر مخاطر، لعدة التعرض احتمال من خسائريضاعف تخلف قد ال وادث ا ن

الفاع طراف مختلف لدى متفاوتة فعل ردود يولد ما و و جسيمة، ية ي و ة شر و نمادية ب ما لة،

متعاطفمتعاطف وغ أزمة. وحيادي ت سب أو عرضت ال شأة الم مع سامح ال يتوقف التا و

شأة الم حاولت لما ف الوضع؛ مع ا عامل كيفية الوضعع مع تتعامل أو ا مسؤولي تنفي أو نكر ت أن

اذبة أو خاطئة ح أو وك للش ة مث أو املة غ حات بتصر وأدلت واستصغار، نجد. باستخفاف

تصرح أو تفعلھ ما ل والمصداقية الثقة ا م ب س خرى الفاعلة طراف و علام وسائل بأن

قيقة ا عن وتبحث لاحقا، شأةبھ الم تلك غ أخرى   .أماكن

ة    وا رسائل بث خلال من بامتياز، للمعلومات مصدر كأول وز ال مية أ تتج ساس، ذا ع

الداخ ا ور جم فئات ا و علام وسائل ثقة شأة الم يكسب ما و و مة، وم ودقيقة ووافية

المتخذ ا إجراءا ع ضفي و ، ار التامةوا والموثوقية المصداقية ا المصرح ا يانا و   .ة

من    و المراحل وخاصة السابقة، طراف ثقة كسب عمليا الصعب من يبدو المقابل أنھ إلا

زمة التحكم. حدوث زمة خلية أعضاء ع يحتم الذي لة،مر و أول من واختيارالمعلومات

المن الرس والوحيدالناطق الرس كمصدرالمعلومات م أنفس وفرض   .اسب،
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ع الرا وادث: الفرع ل ار ا ور م ا وإدراك طبيعة مع المستوى نفس   التواجد

أنت    يمكن لا إذ ، ار ا ا ور وجم شأة الم ن ب ا تبعا إدراك اختلافا ا وقوع أثناء زمة حدث

القنوات ع دونھ شا و سمعونھ و يحسونھ ما ل ل علام ووسائل العام الرأي تفس نتصور

و  ذاتية ل من خال بحت، موضو منظور وفق زمات ر مظا من نت، ن و ونية سالتلفز أحاس

ة شر ال الذات ا عل مجبولة فة ا. مر رسائل ع العقلانية إضفاء ا ج من شأة الم تحاول ن ح

ا لوحد حصائية و التقنية المعطيات توظيف خلال من وذلك ارجية، ا طراف ذه ل ة الموج

ا اخطابا حا   .وتصر

وأمنية،    ية عاد أ ذات أزمات مخلفات حالة أنففي علام ووسائل العام الرأي من تظر ن لا

المتأزمة وضاع ذه بة س الم شأة الم مع سامحان ي أو سية. يتعاطفان ا الرسائل ون ت ذا ول

بالواقعية الممزوجة ة باحتواءـوالرمز والكفيلة ميدانيا، الفعالة بالإجراءات المخلفاتالمدعمة

ية منيةال تقـو ارأك ا ا ور وجم شأة الم إدراك ن ب ب بالتقر سمح ما و و وإقناعا، بلا

بالأزمات يتعلق ما ل     .      ل

  

امس ا زمة: الفرع من وا موقف   اتخاذ

ا    ا توج جليا عكس ما و و ا، تمر ال زمات من حة صر مواقف تتخذ أن شآت الم ع

ت ا اما ال حدد و الغالمؤسساتية من. جاه ا بصم ترك ع شأة الم تحرص أزمة حدوث فبمجرد

ة ج من المتأزم الوضع ة بمعا كفيلة ا بأ ترى وال المتخذة، جراءات أخرى،. خلال ة ج ومن

لدى ا سمع دعم و ا، صور خ عزز ما و و العام، الرأي ورضا تأييد بكسب التداب ذه سمح

ار  ا ا ور للمنتجات. جم الفوري ب ال و ذلك ع مثال أبرز ،)Rappel des Produits(ولعل

ا ائ ز ة و سلامة ع ا م حرصا شآت الم بھ تقوم غليب. الذي بمبدأ ا بتمسك يو مما

ة والتجار المالية عتبارات ع سانية ءعتبارات ل قبل ا بمواطن ا وتمسك ،.  

شركةوما    بھ قامت ما و أك التوجھ ذا وتا"يدعم وفاة" تو عد كية، مر المتحدة الولايات

أوت)Saylor" (سايلور "عائلة وقع مرور حادث إثر من. 2009، أك ب قررت ن10حيث ملاي

  .سيارة

عاء    ر يوم الشركة نفس أعلنت ر14كما لـ2014أكتو ا عن العالم1,75، ع سيارة . مليون

زمات أثناء ا ثقاف را كمبدأ ا ائ ز سلامة ع الدائم ا حرص يؤكد   .مما

  

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., p.83. 
 Jeffrey Liker et Timothy Ogden, Toyota, un modèle de gestion de crise, Pearson, Paris, 2011, pp.17-18. 
 Jean Michel Gradt, « Toyota rappelle 1,75 million de voitures », les échos, (15/10/2014), [en ligne]: 
http://www.lesechos.fr/industrie-services/automobile/0203860416271-toyota-rappelle-175-million-de-voitures-
a-travers-le-monde-1053860.php, date de consultation: 17/10/2014.   
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السادس والغموض: الفرع امات ع ة الفور   جابة

قيقة    ا ع التكتم رجةـيمثل ا أو ادئة ال ات الف داخلـسواء شاعات ور ظ أسباب أحد

للتعطش نظرا امات وح امات، ستف و ساؤلات ال ة ك أيضا ب س ي كما شأة، الم خارج أو

التكتم ذا يخفيھ ما لمعرفة ي. الكب ما وجود ار إن مجرد يكفي لا كھإذ ي الذي الفراغ لسد خفى

ن ذا يرافق أن ستحسن بل المعلومات، انقص شو ال المسألة وانب ودقيق وا شرح ار

س   .        ال

عتقده    ما لتوضيح اتصا فعل رد تحض سرع أن شأة الم ع ول، المبدأ سابقا بنا مر كما

م م بأنھ ار ا أو الداخ ور م عدة. ا ع المعلومات عن البحث علام وسائل تبادر أن قبل

وخارجية(واتقن إ)داخلية تؤدي قد ومضللة، خاطئة ات وتفس لات تأو عدة عنھ تج ت قد ما و و ،

أك الوضع م بالتوضيحات. تأز المدعمة افية، ال حات التصر بتقديم شأة الم تبادر أن ستحسن لذلك

المعنية المسألة عن الغموض برفع والكفيلة مر، تطلب إن سطة الم   . التقنية

  

عال السا ارجية: فرع وا الداخلية الموارد سيق وت   تجنيد

من    ذلك تجسد و ا، م ي عا ال زمات عقبة لتجاوز الداخلية ة شر ال الموارد إ شأة الم تحتاج

ا بي فيما جيد سيق ت وضمان الموارد ذه ل افية عبئة الدورات. خلال خلال من إلا ذلك ى يتأ ولا

إط ية اةالتدر المحا ن بتمار عرف ما عض. ار ز ت ن اللازم سيق والت التجنيد غياب ففي

ن ب ومن زمات، من د ل العمل ماعية ا الروح ع التأث ا شأ من ال السلبية ات السلو

العاجية م أبراج داخل ن المسؤول غلاق وا تقوقع نذكر ا ف مرغوب الغ ،)Tours d’Ivoir(التصرفات

ل ع م استحواذ مع م، واضطرا م قلق يضاعف أن شأنھ من ما ل عن بذلك مبتعدين

عليمات ل ش ن المرؤوس مع ا وتقاسم منظمة، قة بطر ا شر مسبقة نية أي دون المعلومات،

ما ا العمل ع محفزة ة التآزر. وا أثر عمق يضرب ما و ا)Effet de Synergie(و كث حد و ،

زمات وإدارة تصال فعالية   .من

عدة    إ ا يتعدا بل فحسب، الداخلية ة شر ال الموارد ع سيق والت شد ا مر يقتصر لا

خارجية المجتمع(أطراف المؤثرة صيات وال اء وا علام ووسائل نية الم معيات س)ا ،

تحا اتيجية إس إطار ا لإدماج شأة وذلكالم رجة، ا ات الف كب إتصا دعم تقديم دف لفية

تصالية السياسة يخدم ما و و زمة، من ا تتخذ ال والمواقف ا تد ال حات التصر خلال من

العام الرأي ات اتجا والتأث تصالية ا شط أ ع المصداقية إضفاء ق طر عن شأة ذه. للم ف

ليف ا اتطراف وج ب بتقر سمح حيث ، ار ا ا ور وجم شأة الم ن ب وصل مزة بمثابة ة

وسع و ارجية، ا الفاعلة طراف وود لرضا شأة الم بكسب خ سمح قد مما ن، الطرف نظر

ن المتحالف دائرة من   .بذلك
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الثامن أ: الفرع سياق ع المؤثرة شطة من ملة التنفيذ ح زمةالوضع   حداث

ع    مسبقة لإجابات والتحض المعلومات، سياب ا ع العمل زمات اتصال دور حصر ب ي لا

حداث ع تتا من فعال ل ش التغي ام س إ يمتد بل فقط، ا طرح المتوقع سئلة

مباد ل ش إتصالية شطة أ تب خلال من وذلك زمة، عن بقلبالناجمة سمح فاصلة، ة رمز رات

للأزمة ا مجا شأة الم لصا القوى ن بھ. مواز قامت ما بخصوص ذكره يمكن ما ذلك أمثلة ومن

البار للنقل المستقلة ابية) Régie Autonome des Transports Parisiens(دارة ر العملية فور

س بار ضوا قطارات أحد دفت اس إطلاق1996سمد3ال إ يئة ال ذه سارعت حيث ،

عنوان تصالية ا معا"حمل بھ لاصقة"لنن بطاقات ع توز خلال من ،)Autocollants (وشارات

أك) Badges(مستديرة التجند إ م ودفع ا، كث المسافرون استحسنھ ما و و نصائح، عدة تحمل

أخرى  ابية إر محاولة أي   .ضد

كية    مر المتحدة الولايات س رئ عليھ أقبل ما نورد ي ثا ارتر"كمثال ن)Jimmy Carter" (جي ح ،

حادثة موقع بتفقد تھ واب زوجتھ رفقة سلند"قام إ مايل وال) Three Mile Island" (ثري ة، النوو

سيلفانيا بب م1979مارس28حدثت للشعب ة قو إشارة أعطى ما و و الكر ، بالتحكم ي

ادثةزمة، ل ة المخاطرالنوو   . واختفاء

خية    التار البدايات ناول لن طار نفس نبقى زمات، لاتصال ساسية المبادئ عن عيد غ

المبادئ بمسألة وثيقا ارتباطا يرتبط الذي صيل تصا التخصص ذا   .لممارسة

  

ع الرا زمات: المطلب لاتصال خية التار ذور   ا

القرن    بداية إ زمات لاتصال خية التار صول الولاياتXXتمتد ر ظ حيث  المتحدة،

كية عت. مر ن زما) Ivy Lee" (إيفي"ح اتصال بامتيازأبو عد. ت ح"وثيقةكما التصر

و بمثا) Déclaration de Principes" (بالمبادئ علان اتصالبة شأة عن شرت. زماتل ان ا عد و

القرن  ذلك من ي الثا النصف سا فر إ لتصل العالم، دول با تصالية الممارسة . ذه

ي ما خلال من سبق ما ل اب بإس ناول   :وسن

  

ول  عن: الفرع موجزة خية تار    "إيفي"نبذة

المتحدة) Cedartown" (سيدارتاون "1877سنة" إيفي"ولد    الولايات بجيورجيا

كية شبعت. مر ثم ومن ا، عل والثبات ياة ا مبادئ وضع مية أ ع صغره منذ شأ حيث

والصرامة ة ا وال بالصراحة تھ بجامعة. ص التحاقھ غاية إ العل مساره واصل ا، عد

ست" افة)Princeton" (ون بر ال مجال تخصص أين القرن. ، مطلع ادتھXXو ش ع تحصل

امعية يفة. ا ا آخر انت ف، عدة في ك عمل أين ورك، نيو إ ا عد وانتقل

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., pp.84-85. 
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تايمز" ورك شآت"نيو بالم المرتبطة المالية للمسائل فية ال ة المعا تخصص حيث جانب. ، إ

مارس جمعيةذلك، إطار معوي ا تحاد"شاطھ   ".مواطنوا

قرر1904سنة    شاط" إيفي"، ال إ والتحول افة، ال نة م العمل عن التوقف

مع بالشراكة العالم، العامة للعلاقات الة و أول فتح حيث رة، ا ن الم مجال

باركر" ف)George F.Parker" (جورج ال لإحدى ا مال ان الذي يجة. ، ن ة كب رة ش ا عد ليحقق

كية أمر ات شر لعدة شارا مس يصبح لأن دفعھ ما و و عملھ، ه   .تم

شاطھ1919سنة    وامتد افة، ال مع للعلاقات الة و ن آخر ن م مسا مع بالشراكة أسس ،

شمل ل كية مر المتحدة الولايات وألمانياخارج المتحدة قب. المملكة سنةإذ بداية العمل مع1934ل

لمانية ن"الشركة فار حياتھ)IG Farben" (إي اية يتعرض جعلھ ما و و بتعاطفھ، امات لا

ي ا ش الشيو المعسكر مع وح ة، الناز سنة. مع تو ز1934ولقد ينا عمر عن   .سنة57،

  

ي الثا بالمبادئ"وثيقة: الفرع ح زمات" التصر اتصال شأة ع د   كشا

سنة    إ زمات اتصال ور ظ ات1906عود الشر إحدى مسؤولوا اتصل حيث كية، مر المنجمية

بـ الفحم استخراج ع" إيفي"المتخصصة شرة المن المغرضة، للإشاعات حد وضع ع م لمساعد

خ تار في بيان أول إعداد إ دفعھ ما و و ا، عمال شنھ الذي ضراب حول علام وسائل

افة ال مع رأ. العلاقات ة ووج ادث، ا تفاصيل خلالھ من ا ضرابمو ذا دارة حيث. ي

آنذاك كية مر المتحدة الولايات شرة المن فية ال ن العناو ل إ البيان. أرسلھ ذا ل قو وقد

الذي التصرف ذا أن بدعوى علام، وسائل قبل من اضات ع و حتجاجات من بجملة في ال

بھ ف" إيفي"قام ال عمل تدخل إلا و اتما الشر أن إ بالنظر طبي فعل رد و و ن، ي

ما ل عن تتكتم انت حيث العام، والرأي علام لوسائل ا ر ظ تدير انت الوقت ذلك كية مر

المتأزمة أو العادية الظروف سواء ا ف ا. يحدث سلو عد الة الو صاحب عليھ أقدم فما التا و

ما و و آنذاك، نوعھ من دا إسمفر ا عل أطلق وثيقة إعداد التفك إ بھ بالمبادئ"دفع ح ،"التصر

مع والعلاقات العامة العلاقات وح زمات اتصال خ تار امة تحول نقطة انت ة خ ذه

افة وميثاق. ال مرجعية، وثيقة ا بأ المتخصصون ا يصف زمات) Charte(إذ   .لاتصال

يأتـي    الوثيقةفيما ذه   :مضمون

خفية"    فية الة و ست ل تامة. ذه شفافية يتم معلومات. فعملنا توف و دفنا أن. و كما

ا لاستخدام دا فلا تمامكم، با تحظى لا منتجاتنا بأن وجدتم فإذا إعلانية؛ الة و ست ل . ذه

دقيقة مو . أحداثنا أي لتناول اللازمة التفاصيل ل سرعة لسنوفر خاطر طيب عن ساعد وس ضوع،
                                                             

 Tristan Gaston-Breton, « Ivy Lee », les échos, (11/08/2011), p.1. [en ligne]: 
http://www.lesechos.fr/11/08/2011/LesEchos/20993-052-ECH_ivy-lee.htm, date de consultation:20/10/2014. 
 Ibid. 
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للأحداث سرد ل من مباشرة التحقق توف. محرر خلال من ان في أي لطلب ستجيب وس

م يخص مقال إعداد لأجل م سا عمل من بخصوص بحوزتنا ال دف. المعلومات باختصار

سر معلومات توف خلال من اصة، وا العامة ة المص خدمة إ لفائدةمشروعنا ودقيقة عة

قيمة ور م ل سبة بال يمثل أن شأنھ من ما ل عن كية، مر المتحدة الولايات ور وجم افة

ة معت مية من. وأ يجعل بأسلوب خبار من الكث عن العمومية يئات وال شآت الم تكشف قد

للعيان ة وا غ يحة ال بأ. المعلومات المعلومات ذه تحظى ما قدر ورو م ا لدى بالغة مية

مصداقية من تضفيھ لما نظرا يئات ال ذه ل قصوى مية أ أيضا تمثل ا فإ ا عل صول ا الراغب

ا ون. عل سأ ، ال تحققھ إجراء ع في أي مساعدة ا وفق أستطيع ال المادة إلا أقدم لا

وافية معلومات ع صول ا لمساعدتكم تصرفكم تحت موضوعدائما أي ناول ب لكم سمح

مقال ل   . "ش

السابق    النص لةـالمتمعن و اتصالـلأول عن تتحدث حة صر لفقرات أثرا يرى لا

فعل. زمات ورد المنجمية الشركة عمال إضراب حادثة ن ب العلاقة ط نر أن بمجرد " إيفي"ولكن

ا تھ توظيفھ بفضل تمكن بأنھ نجد في، ال البيان ذا ل إعداده خلال مجامن لمزدوجة

افة السيال علان العام،و والرأي علام ووسائل شآت الم ن ب العلاقة طفرة إحداث من ا

وتواصل اشفة وم انفتاح علاقة إ وتكتم غلاق ا علاقة من ا ل أن. وتحو شأة للم سبة بال م الم فمن

أزمات لاتصال اجة ا تزداد حيث زمات، حالة ذلك بما الظروف ل ار ا ا ور بجم تتصل

ايضم وأم ا سلام دد ما ل من ا وطمأن الفاعلة طراف ذه ل المعلومات توف           . ن

سيلفانيا    لبي ديدية ا السكك لشركة ع التا القطار حادثة أزمة عد فعلا تجسد ما و و

وفاة28/10/1906 ادثة ا خلفت حيث وءراكبا57، ال إ الشركة ذه بمسؤو دفع مما ،

شارة في". إيفي"لاس بيان بإعداد قام خ تروجـذا بدأت ال شاعات من د ل

الشركة ذه ل ديدية ا السكك خطوط سلامة عدم الشركةـبخصوص ذه اف اع ع فيھ مؤكدا

بمعا التام ا ام وال ادثة، ا وقوع ا قطاربمسؤولي تخصيص ن المسؤول ع احھ واق الوضع، ة

ن في ال استحسان ولا أيام، عد فعلا تجسد ما و و ادث، ا موقع إ م لنقل علام لوسائل

صرا بمدى م ا الشركةوإ مسؤو عاون و محة أول. مع علام وسائل مع التواصل ذا عد و

زمات اتصال خ تار اتصالية   .ممارسة

حققھ    الذي الكب النجاح السابقة،" إيفي"استقطب زمة مخلفات مع الفعال عاملھ يجة ن

شار كمس ا مع العمل عليھ حت اق ال كية مر ات الشر من الكث تمام م. ا سا الذي مر
                                                             

 Yonnel Poivre-Le lohé, « Ivy Lee et la première charte de "communication responsable" », (23/05/2014), p.1.        
[en ligne]: 
http://www.communicationresponsable.fr/ivy-lee-et-la-premiere-charte-de-communication-responsable/, date de 
consultation : 20/10/2014. 
 Tristan Gaston-Breton, op.cit., p.1. 
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ا ائز ر بمثابة عت ال العملية المبادئ من لمجموعة احھ واق كفاءاتھ الفعال،صقل زمات تصال

ا بي من الفعل"نذكر برد ستجابة بدل بالفعل و"المبادرة اف"، ع يجب أزمة وجود حالة

ا بوجود و"والقول آجلا"، أم عاجلا لأنھ قيقة ا قول سييجب ئذ وحي ور، م ا ا عل تعرف فقدس

مور  زمام   ...."التحكم

  

الثالث اتصال: الفرع ور ساظ فر   زمات

سنة    إ سا فر زمات لاتصال ممارسة أول عد1968عود أي ذا62، ل ور ظ أول من سنة

كية مر المتحدة الولايات تصا ترا. التخصص دون للشراء عام عرض إثر ع ذلك ان و

شركة بھ أن"تقدمت أس شركة) BSN" (ي م أس ل ان"لشراء جو ذه). Saint-Gobain(" سان

الة بو واستعانوا العرض، ذا ا إدار مجلس أعضاء يتقبل لم ة س"خ س ل ال)Publicis" (بو ،

افة ال مع والعلاقات الما تصال مستخدمة الشركة، ذه لفائدة واسعة إعلانية بحملة قامت

م م أس بيع عدم ن م المسا إقناع أجل من شأة الم ارات إعاقة. وز من الة الو ذه خ لتتمكن

للشراء العام العرض ذا ان   .سر

مخلفات    ة معا زمات اتصال يقدمھ الذي الكب ام س سبق، ما خلال من لنا ن تب لقد

سابقھ عن مية أ يقل لا آخر دورا لھ أن كما   .زمات،

  

امس ا سي: المطلب زمات اتصال تصاليةدور   المفارقات

ال    تصالية المفارقات ن ب التوفيق يضمن توازن عنصر عد ونھ زمات اتصال مية أ ز ت

أخرى  ة ج من العام والرأي علام ووسائل ة، ج من شأت الم ن ب زمات ا لنا. تخلف يت ما و و

ي ل الش خلال   :  من

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Tristan Gaston-Breton, op.cit., p.1. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.11. 
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رقم ل تصاليةاتصال: 13الش المفارقات مختلف ن ب توافق كعنصر   زمات

 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  محاولة

  

  

  

  

  

  

  

 Thierry Do Espirito, La communication de changement, les clés pour réussir la         :المصدر
transformation de son entreprise, CFPJ éditions, Paris, 2006, p.90.          

  

أخذنا    فإذا المتناقضات؛ ن ب مع با سمح زمات اتصال أن السابق، ل الش خلال من لنا ن ب ي

ة أولو ل ش ما و و بأزمة، تمر ال شأة الم جانب من ة فور لاستجابة علام وسائل تطلع مثلا

وسائل انتظارات لتغذية سرعة التحرك شأة الم ع حتم و ن، للطرف سبة بال المتمثلةاتصالية علام

ووافية، دقيقة معطيات ع شأة الم فيھ تتوفر لا قد وقت المعلومات، ع صول ا أساسا

زمة بداية وخاطئة. خاصة مضللة حات بتصر دلاء سرع ال عدم م الم من يبدو ذا ل

مستقبلا وخيمة عواقب ا ل ون ت ا. ومتناقضة، ممارسة ستحسن المقابل يرتكزو أزمات تصال

المعلومات ع فصاح خلال من علام وسائل وتوجيھ حات، التصر عتدال ع أساسا

الوقوع مخاطرة

حالة أخطاء

سرع الم ح  التصر

زمات  اتصال

يا التأ و لتحفظ

المسؤوليات   تحميل

أساس ع تصال

حلول   تقديم

ة فور  إستجابة

رس ناطق ن عي

 وحيد

ن ب نالمنافسة في  ال

ضعيف عرض

العام الرأي  أمام

ير  الت

المسؤولية تحميل

السلمية ات للمستو

 العليا

محل الوضع

طرف من ام

علام وسائل

العام  والرأي

علام وسائل  توجيھ

علام وسائل  توجيھ

نتظار  غذية

نتظار  غذية
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ومتوفر، متاح و ما مما حدود للمعلومات، مصدر كأفضل التواجد وضرورة الوقت، عامل مراعاة مع

شأة للم تصالية الممارسات ع أك مصداقية   . يضفي

لن    لاتيت أن المدخل، ذا بنا مر ما خلال من عا أي ا معت وزنا زمات لإدارةصال دة

فرض. زمات ومحاولة ارجية، ا ا ئ ب ع شآت الم انفتاح د لع انھ م ا تار غلاق زمن و فقد

تصال و المعلومات تكنولوجيات دور تنامي مع خاصة وقولا، فعلا بالإقناع ا عو. وجود لا ذا

إدارة إنجاح المحوري ا ودور شآت، للم الداخلية ئة الب تمامنا ا دائرة من سقط أن المقابل،

زمات   .اتصال

  

ي الثا للأزمات: المبحث الداخ ضعف: تصال لقة   ا

الداخ    تصال عت ما ن"عادة المسك ميتھ؛للإتصال)Parent Pauvre" (ب أ من فبالرغم

داخل أصيلة دعائم عدة ع ازه وارت للإتصال، الشاملة اتيجية س أساسية قطعة باعتباره

إ تصل قد وال ا، تحقيق إ يرمي ال دافھ وأ ة، دار القرارات غذية المتنامي ودوره شآت، الم

شأة الم مشروع تجسيد الفعالة مة المسا أن. حد عادةإلا للإتصال خرى بالأنواع تمام ادة ز

الداخ تصال ش م حساب ع تتحقق  .ما

اتلذلك    الف ستخدام من بھ فنص القاعدة؛ ذه عن للأزمات الداخ تصال يحد لا

الممارسات واقع يؤكده ما و و زمات، لاتصال خرى نواع مع بالمقارنة محدود رجة تصاليةا

شآت خصصنا. الم زمات اتصال إدارة وزنھ ار وإظ البعد، ذا ل العملية مية لإبراز منا سعيا و

جوانب عدة من لتناولھ الفصل ذا مبحثا   .لھ

   

ول  الداخ: المطلب تصال ية   ما

بالإ    حاطة ارتأينا للأزمات، الداخ تصال موضوع تناول خارجقبل الممارس الداخ تصال

ائز الر إحدى يمثل و ف شآت؛ الم دوره مية أ إبراز دف جوانب، عدة من رجة ا ات الف

للإتصال اتيجية إس أي ا. ساسية صور رموز وأحد شأة، الم سف و شري ال المورد أن كما

ب. المؤسساتية تمام و من يبدو ذا نحوهل الموجھ   .الإتصال

  

ول  الداخ: الفرع تصال ف   عر

بأنھ    الداخ تصال ف عر شأة"يمكن الم داخل من الصادرة تصالية التصرفات ."مجموع

أو لفظي سلوك ل يف ة، شر ال الموارد عن صادر ثقافةفع من نحدر و الداخ للإتصال حسب

                                                             
Thierry Do Espirito, La communication de changement, les clés pour réussir la transformation  de son 
entreprise, CFPJ éditions, Paris, 2006, p.90. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.109. 
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.63. 
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شأة شأة،مما. الم الم اتصال من النوع ذا ممارسة من الغاية عن للبحث ا يدفعنا نجد وال

بأنھ الداخ للإتصال الموا ف لت"التعر س الذي الشامل النظام ونات م تدفقاتإحدى نظيم

العلاقاتالمعلومات و المعلومات مستوى ع التوازن لتحقيق الوصول دف إذن. "والتبادلات

ةفإيج ج من شأة الم داخل ا وعرض المعلومات ع الطلب ن ب توازن ب. اد أخرى، ة ج من ناءو

افئة مت تفاععلاقات اتصال أساس ع جراء ن ب فيما أو ن، والمرؤوس الرؤساء ن ب املة ومت

الداخ تصال ممارسة غايات أبرز من عد ي، شار   .و

م    النوع ذا ف عر أيضا يمكن بأنھكما تصال كسلعة"ن شأة الم اعتبار فيھ يتم قي سو اتصال

ن المحتمل ائن الز م قية. "والعمال سو ال ة المقار ع ند س أنھ ف التعر ذا ع الملاحظ من

ذلك شأنھ انتظاراتھ، بمختلف الوفاء إ شأة الم تتطلع داخليا، ونا ز شري ال المورد ترى ال

آخرشأن خار ون ز الدا. أي للإتصال ف التعر ذا بأن أيضا نلاحظ وثيقاكما ارتباطا يرتبط خ

بـبما التوظيف"عرف شأة)Communication de Recrutement"(اتصال فالم امتيازات، من تقدمھ وما

المرتقبوإغراءات الداخ ا و منـلز ح المق التوظيف عرض قبولھ غرض الاستمالتھ ـطرف
الشراء سلوك لتب دفعھ ية ب ون الز أمام ذابة ا ا خصائص بمختلف المعروضة السلعة   .بمثابة

باتجاه    شأة الم داخل المعلومات ر تمر بأنھ الداخ تصال عرف أن يمكننا سبق، ما أساس ع

ش الم مشروع تحقيق مع إيجابيا تتفاعل ا يجعل بأسلوب ة، شر ال ا ل. أةموارد ش يرتكز ف عر و و

أبرز من عد خ ذا شأة، الم ومشروع القيادة ومي بمف تصال من النوع ذا ط ر ع كب

الداخ تصال ا عل يب ائزال   .الر

  

ي الثا الداخ: الفرع تصال ائز   ر

شكيل    ا برغب شأة، م لأي ار ا تصال وجود يرتبط لدىمثلما ا ع وحسنة ة قو صورة

الداخ تصال بأن نجد أعمال، رقم أك بتحقيق ا وتمسك أصنافھ، بمختلف ار ا ا ور جم

شأة الم الممارس دارة أسلوب من وجوده دارةستمد صوب سلوب ذا اتجھ لما حيث ،

الد للإتصال حقيقي تفعيل نحو إيجابا ذلك عكس ا لما. اخبالمشاركة، ذلك، من النقيض وع

توقراطية دارة نحو سلوب ذا ع)Management Autocratique(انتقل سلبا عكس ا لما ،

شأنھ من بالتقليل وذلك تصال، من ل الش ع. ذا الداخ تصال يرتكز ساس، ذا وع

ا بي من نذكر ائز ر   :عدة

  

                                                             
 Nicole D’almeida et Thierry Libaert, La communication interne des entreprises, 7e édition, Dunod, Paris,              
2014(1re édition 1998),  p.7.    
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie et pratique, Pearson Education, 
Paris, 2005, p.576. 
 Thierry Libaert, La communication d’entreprise, éditions Economica, Paris, 1998, p.67. 
 Ibid., pp.67-69. 
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شأة:أولا الم ة   و

يرتبط    بل العدم، من شأ ي أن الداخ للإتصال يمكن اللا شأة، الم ة و تحديدوجوده تم وإن

ات أولو سلم تصال من النوع ذا انة م ع التعرف ذلك ساعد س ، وا ل ش ا معالم

شأة الم ي. ذه يأ ما وفق يتحدد ما و   :و

ية.1 شاط ما شأ: ال الم شط ت مجال حيويأي قطاع ا شاط تزاول ل ؟ ة

ديثة(وواعد ا مود) التكنولوجيات وا ود بالر سم ي قطاع عمل ا أ أم سيج(؟ ال كصناعة

  ؟) والفحم

إليھ سيؤول بما ما علاق إ بالنظر مية، بالغة السابقة سئلة ع جابة تصالعد

تحتاج ا فإ ي، ودينامي حساس لقطاع ع تا شاط ل ا مزاول حالة و ة خ ذه شأة، الم الداخ

بإتقان العمل سلوك تب ع ة شر ال ا موارد لتحف وفعال، مكثف داخ اتصال ممارسة إ

القطاعات ذه مثل المنافسة مقتضيات تتطلبھ ما وفق زاول. وجودة، إذا اأما شاط شأة الم ت

وذلك ، الداخ تصال توظيف أسلوب ع ذلك نعكس فس والتطور، النمو بالبطء يتم قطاع

إ الرؤساء من والتعليمات وامر مختلف ر تمر مجرد ينحصر مشا، وم سطحيا إجراء باعتباره

اتي إس إطار لتوظيفھ التطلع دون ن،   .المرؤوس

ش. 2 الم الداخ:أةم تصال ممارسة كيفية ع شأة الم م شآت. يؤثر الم مثلا أخذنا فإذا

شف ل ش الداخ تصال ا ف يتم ما عادة بأنھ نجد والمتوسطة، ة من. الصغ النقيض وع

ة الكب شآت الم الداخ تصال ع الغالب ع الطا و ي الكتا تصال بأن نلاحظ . ذلك،

تصال ملامح ا بدور تحدد ال ا ثقاف شكيل امات إس شأة الم م بأن تج ست التا و

  . الداخ

لت:التنظيم. 3 ش تتواجد انت لو فيما ة، الكب شآت الم حالة بحدة التنظيم مسألة طرح

ي شب أو أم. وحدوي شركة من ون تت شبكة ل ش شأة الم لة ي حالة عدةففي ع تتوزع فروع و

سة ومتجا شاملة سياسة إعداد ع شرف م الشركة بأن نرى واحدة، دولة داخل محلية أقاليم

الفروع مستوى ع ا تطبيق يتم الداخ سيات،. للإتصال ا متعددة شركة مر علق إذا أما

تصالي ا سياس إعداد إ تضطر إذ م، الشركة مة م تعقد عتبارفس ن ع خذ مع الداخلية، ة

ا ل يكفل ما و و التكييف، ة مقار ع ذلك معتمدة ا، ف تتواجد ال للدول الثقافية الفوارق

الداخ ا اتصال سياسة ع والفعالية الواقعية   .إضفاء

ثقافية: قدمية. 4 سوابق ع شآت الم توفر بالأقدمية وظ(يقصد وتقاليد عادات يفيةمن

يا)وتنظيمية س لة طو ة لف شاط ال ممارسة يجة ن ا سا اك تم زمة(، خلية شكيل عن)ك وذلك ،

السابقة زمات ا تفرز ال ات والصعو العقبات ل من التعلم ق أخرى. طر شآت م خلاف ع

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.68. 
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أفعال ردود سم ت ما غالبا حيث شاط، ال نفس شأة ال احديثة ست ع بالطا تتخللھا قد الذي

ة رتجالالعفو   .و

السوق    تتواجد ال شآت الم تتوفر إذ ؛ الداخ تصال ع أيضا قدمية وم مف ينطبق كما

السابقة اكمات ال رسملة يجة ن سبة، المك الداخلية تصالية الممارسات من جملة ع لة طو ة لف

من شآتالمتولدة الم ذه ا عل دأبت اتصالية، ما(عادات أو تصال شاملة اتيجية اس كتب

بـ اتيجية"عرف وخارجية"°360اس داخلية ة سنو اتصال ومخططات سياسات خلال من ا وتنفيذ ، (

زمات ة الممارسات. ف ذه مثل إ شأة ال ديثة ا شآت الم تفتقد ذلك، من النقيض وع

ة بمعا ن مع حد إ كفيلة ون ت وفعالة، ة فور فعل ردود تتضمن ال وضاعتصالية اختلالات

المتأزمةالعادية   .أو

شأة. 5 الم أخرى : ثقافة عناصر إ بالإضافة السابقة العناصر من ل ش ن. ت ب العلاقة ة معا مكن و

ن ب العلاقة ة زاو من الداخ تصال و شأة الم نثقافة والمرؤوس ذهالرؤساء ت اتج لما ف ؛

ع إيجابا ذلك عكس ا والتفاعل، علام و المشاركة ع ترتكز داخلية، اتصالية ة مقار نحو العلاقة

التآزر  بـأثر عرف ما ظل التعاون بقيم شأة، الم ثقافة ز عز و ة مشروعتقو تجسيد من ل س مما ،

  .التغي

شأة:ثانيا الم   مشروع

ظة    ال ا وضع شأة للم تو ة و ال أن نا اعت ة". ن"إذا خ ذه ل ن يب شأة الم فمشروع

ظة ال الوضع بلوغ لأجل ق الطر طة المثا"1+ن"خر الوضع بمثابة و و مشروع.، تجسد و

و  شأة، الم ا لتحقيق س جل لة طو داف أ يتضمن اتي إس مخطط خلال من شأة ذلكالم

ا أمام المتاحة الموارد ومختلف ا، منافس مع بالمقارنة ا وضعف ا قو نقاط يو يص من انطلاقا

السابقة داف لبلوغ رة   .والم

ن    سي رئ ن ب لس ذلك رجع و شأة، الم بمشروع الداخ للإتصال الوثيق رتباط إ شارة تجدر

  :ما

عبئةـ 1 خلال من المرجوة، داف تحقيق ع المساعدة الوسائل أحد الداخ تصال يمثل

ع بالتغلب تصال من النوع ذا سمح حيث شأة، الم مشروع لإنجاح ة شر ال الموارد وتجنيد

داء؛ ودة ا ونقص التغيب ر   مظا

عـ 2 أيضا و صياغتھ، كيفية ع المشروع نجاح تجسيدهيتوقف تصال. أسلوب يتدخل التا و

متھ مسا ع ذلك و مشروع، أي تحقيق الفشل أو النجاح فاصل و محوري كعنصر الداخ

داخلية اتصالية ة مقار تب خلال من إلا يتحقق لا ما و و المشروع، حول ة شر ال الموارد التفاف

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.68. 
 Ibid., p.69. 
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لم نتماء بروح بالإحساس سمح منتفاعلية، أساسية قطعة ة شر ال الموارد عت و شأة الم شروع

اتي س   . المخطط

إطار     دارة طرف من الداخ تصال توظيف تم إذا لأما ش و بحتة، إعلامية ة أوامرمقار

تصمي عملية القاعدة لإشراك اث ك دون أسفلھ، إ التنظي رم ال أع من نازلة عليمات مو

صياغتھ فاعل كطرف ا مي بأ ا س بتحس تمام ودون ، اتي س المخطط ذا لورة و

الفشل نحو ون سي المشروع ذا مآل فإن ن. وإنجازه، ب وطيدة علاقة ناك أن خ تج ست ذا ل

دافھ وأ الداخ تصال ائز   .ر

  

الثالث الداخ: الفرع تصال داف   أ

الفر    شارة س مكتب بھ قام تحقيق تصالـ) Inergie" (إي"كشف وظيفة باروم إطار

لسنة تيةـ 2012الداخ النتائج عن ، الداخ تصال داف أ أبرز   :لتحديد

داخل%78 ـ تحدث ال ات التغ مرافقة و الداخ تصال من دف ال أن يرون ن المستجو من

شأة؛    الم

اتيجية؛%75 ـ س ا ا وتوج شأة الم شرح و الوظيفة ذه من المنتظر دف ال أن يرون م   م

ح%71 ـ ة شر ال الموارد س تحس و الداخ تصال ممارسة من دف ال أن يرون م اناتم ر ول

شأة؛   الم

شأة؛%71 ـ الم داخل واحد ل لسلوك مع إعطاء و الداخ للإتصال دف م أ أن يرون م   م

ة%67 ـ شر ال الموارد اجة ستجابة و الداخ تصال من المرجو دف ال أن يرون م م

  للمعلومات؛

أن%62 ـ يرون م عم العمل و الداخ للإتصال دف المعلوماتأبرز صعود و   .   نزول

ما    و و ، الداخ تصال توظيف وراء من الغاية بحسب تختلف داف أن القول، يمكن عموما

الداخ تصال مية أ ايد ل تبعا تصاعدي ل ش داف عرض إ بنا ص. يؤدي تت التا و

ي يأ فيما سية الرئ   :داف

  علام:أولا

إطلاعيتمثل    ول دف م)Faire Connaitre(ال م قد ما ل ع ة شر ال الموارد

شأة الم تأديتھ م م مطلوب و ما م ف ع م ساعد المنظور. و ذا وفق الداخ تصال عت و

أع من الصادرة المعلومات شر مجرد ع وظيفتھ تقتصر حيث استخدامھ، ات مستو ى رمأد ال

ن المرؤوس نحو عليمات و أوامر ل ش بمثل. التنظي تصال من ل الش ذا يتواجد ما وعادة

                                                             
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.28. 
 Thierry Libaert, op.cit., pp.69-70. 
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للعمال المعلومة توف يرى الذي وتوقراطي، ع الطا ا إدار ع غلب ال شآت الم دف ال ذا

العمل ع م وتحف م لدافعي الوحيد يل   .الس

الثنائية    سي مثل مزايا، من الداخ للإتصال ني ا المستوى ذا يتضمنھ قد مما فبالرغم

الطلب/طلب من ل خصائص سبان ا خذ مع المعلومات، مرورـعرض مع متناميا باعتباره

ان الم بحسب ا ومتغ حداث، بحسب وذلك إ(الزمن، ة مص من يتغ المعلومات ع فالطلب

دفة)أخرى  المس الداخلية للفئة تبعا ومختلفا لدى(، ا ع تختلف طارات لدى للمعلومات اجة فا

العمال ومكيفاـ) بقية منتظما ون ي أن ب ي الذي من. والعرض نذكر سلبيات من يخلو لا أنھ إلا

أن ا حساب أبرز ع بالوسائل، تصال ة مقار وفق الداخ تصال ةتوظيف لمقار تبعا توظيفھ

الذي ، و المستوى ذا من أر استخدام مستوى ضمن تندرج وال داف، و انات بالر تصال

الداخ تصال توظيف عليھ ون   .ي

  قناع: ثانيا

ب    ي بل وجد، حماس ل ب للعمل ا ودفع ة، شر ال الموارد تحف لوحده المعلومات شر يكفي لا

ا تقبل ع ا) Faire Accepter(العمل دافعي تحقيق كب ل ش ساعد ما و و المعلومات، ذه ل

العمل ع ا ال. وإقبال دارة إنصات خلال من ذلك س ي وانتظاراتو تطلعات لمختلف المواردعليا

ن الطرف ن ب التوفيق إ اية ال والوصول ة، شر كال المش م الف مساحة وتوظيف لتحقيق،

شأة الم دارة. غايات أو التفاعلية للإدارة انھ م ك لي ، و قد ة التايلور دارة فنمط

ة شاور ي)Management Consultatif(ال لا ال كقطعة، بل فحسب، كمنفذ شري ال للمورد ا ف نظر

الم اتيجية إس اأساسية شار اس تم ما إذا ضافة تقديم ع وقادرة كفاءات ع تتوفر   .شأة،

سمح    ل ش ، التنظي رم ال وقمة قاعدة ن ب وصل مزة ك الداخ تصال ز ي ساس، ذا ع

ووضوح سلاسة ل ب الفوقية المعلومات ر بتمر ة، ج من. من ن المرؤوس يمكن أخرى، ة ج ومن

استفسا ل اراتتوصيل م م ف تتوفر بامتياز، قادة ونوا ي أن ب ي الذين للرؤساء، م وآرا م را

العمل فرق أعضاء ع التأث وقدرة والفعال، يد ا الطرق. تصال ل باستخدام وإنما ، با لا

وماديا حسيا م مع والتجاوب م ل نصات عد   .قناعية

  الدافعية:ثالثا

ذا    دونيرتبط الدافعية وجود عن لم نت أن يمكن لا إذ السابق، دف بال وثيقا ارتباطا دف ال

ا سبق ،. اقتناع الداخ تصال ا يبلغ ال ات المستو أر من تحققھ، حالة دف ال ذا عد إذن

خلال من للإدارة الفعالة التقنيات إحدى يصبح حيث شأة، الم جيد ل ش توظيفھ تم ما إذا

شأة الم التغي ع مشار تنفيذ و ر لتمر اتصالية كدعامة إعادة. اعتماده أو ندماج أخذنا فإذا

                                                             
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.22. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.70. 
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.25. 
 Ibid., p.24. 
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ي لأجللال الداخلية طراف ل ودافعية دعم إ تحتاج ا بأ نجد ، غي ع كمشار يازة ا أو ة

ا   .نجاح

شأة    الم انات لر وا شرح سمح كدعامة الداخ تصال استخدام ع الدافعية تمر قيقة ا

وت اتيجية، س ا العامةوتطلعا اتيجية س وأساسيا فاعلا طرفا ا بأ ة شر ال للموارد ر ظ

شأة استجابة. للم ع عمل الداخ تصال بأن نجد ، بالتا الفاعلة) Faire Agir(و طراف

شأة الم ع لمشار النا التنفيذ ع والمساعدة الموافقة السلوكيات تب خلال من ل. الداخلية، ال

عن ، الداخ تصال توظيف من المستوى ذا تحقيق يضمن الذي بالمشاركة، دارة نمط إطار

معاونة كأطراف ة شر ال الموارد اعتبار ق غايات) Collaborateurs(طر تحقيق بفعالية م سا

شأة   .الم

عا   التجميع:را

تقاسم    ع الداخ تصال خلال من العمل لمختلف) Faire Partager(يتمثل ة شر ال الموارد

سمح تصال من النوع ذا أن أي م؛ شأ م ثقافة ا م ل ش ت ال القيم و التقاليد و العادات

بابالتفاف عن ا تم ومعالم شأة، الم ة و ل ش أن شأنھ من ما ل حول الداخلية طراف

خرى  شآت   .الم

ذا    إبراز الداخ تصال توظيف ق طر عن ا خ تار معالم رسم إ تقودنا شأة الم فثقافة

شأة الم وجرائد كتب ا م نذكر اتصالية، دعائم عدة ع خ ت(التار خلال لعرضمن أعداد خصيص

شأة الم إنجازات م شأة)أ الم ومتحف خية(، التار ا صيا وأبرز شأة الم ن م م أ وأبرز. )لوصف

تم سيج آلة أول ع محافظة زالت لا ال وتا تو شأة م و ذلك ع صالةمثال رموز أحد ثل

ار، بت وو و الشركة، ذه مؤسس وكفاءة إبداع ع د ش وداسا"و تو ،)Sakichi Toyoda" (ك

اليدوي نتاج من عد فيما والتحول العمل، إنتاجية برفع سمحت ال لة ذه ار ابت أبدع حيث

سيج لل نتاج عدهإ لتتحول الشركة طرف من ممارستھ تمت شاط أول عت خ ذا ،

السيارات صناعة لة. إ ذه تمثل مثالا كما ودافعيةيأيضا ام إل ومصدر الشركة، داخل بھ قتدى

ة شر ال ا   .لموارد

وموحدة    إيجابية صورة شكيل م سا الداخ تصال بأن القول يمكن ساس، ذا ع

ا ل ساب ن و نتماء بروح م س تحس خلال من ة، شر ال ا موارد لدى شأة ذلك،. للم إ بالإضافة

بأن توارثنجد ع رص ا خلال من شأة، الم ع المتعاقبة جيال ن ب التواصل ضمان ساعد ھ

شري مورد ل ودفع ن والتلق ن و الت ق طر عن شأة، الم واستمرار نجاح بقوة مت سا ال القيم

جغرا متباعدة فضاءات يتواجدون قد الذين ن، خر مع كة مش نية م بلغة التخاطب فياإ

سيات( ا المتعددة ات الشر الداخ). حالة للإتصال المحاولات ذه أن إ شارة تجدر المقابل و
                                                             

 Philippe Morel, La communication d’entreprise, Vuibert, Paris, 2000, pp.80-81. 
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.26. 
 Jeffrey Liker et Timothy Ogden, op.cit., pp.39-40. 



ي الثا زمات: الفصل زمات: اتصال لإدارة خر  الوجھ

84 
  

ع لا شأة، الم ثقافة إطار تندرج ال القيم مختلف تقاسم ع والعمل التوحيد يل س

ل من بذلك والتنصل كة، مش صية ار نص و الك ان الذو اختلافبالضرورة إ يرمز ما

امل الت وتحقيق شأة، الم ثقافة ز عز ختلافات ذه توظيف انية وإم خر، عن واحد ل وتفرد

ا أعضا ن   .ب

مية    ا مفاد واحدة، يجة ن إ تف ا فإ داف عددت ما م أنھ القول يمكن خ

شأة، الم داخل تصال لممارسة أنواعھالبالغة مختلف   .و

  

ع الرا الداخ: الفرع تصال  أنواع

التنظي    ل ي ال انھ سر اتجاه بحسب أنواع، عدة الداخ تصال نواع. يتضمن ذه وترتبط

شأة الم السائد دارة بنمط وثيقا ي. ارتباطا يأ فيما   :وتتمثل

النازل :أولا   تصال

جراء    ل نحو خرى ات المستو با سري ل ، التنظي ل ي ال مستوى أع من تمثل. يصدر و

طرف من ا تنفيذ غرض عليمات، ل ش الفوقية المعلومات بث النازل             تصال

ن والم. المرؤوس علانات لوحة ا م نذكر وسائل عدة خلال من وامر ر تمر تم                                       ذكراتو

ية شأة) Notes de Services(المص الم دة دعائم. وجر ع النازلة ا اتصالا ة الكب شآت الم عتمد و

الفيديو ق طر عن البث مثل ملائمة أك   ).Vidéotransmission(اتصالية

الصاعد:ثانيا   تصال

الممارسات    اليتمثل عن الناتجة انتظاراتتصالية توصيل منرغبة ن المرؤوس وحاجيات

العليا، ة دار ات المستو إ نالمعلومات ع ا أخذ ذه. عتبارغرض ل ستجابة فعدم ، التا و

تصال مص ن وتر الشامل، تصال فعالية ع سلبا تؤثر ة كب ضعف نقطة عت التطلعات

ستجابة كيفية ع سلبا بدوره يؤثر ما و و ن، المرؤوس بتقبل يحظى لا اتصالا منھ وتجعل النازل،

ات  المستو من الصادر تصال ذا العليال ة عدة. دار ع ع نحو الصاعدة تصالات ساب وت

احات ق وصندوق راء وس والتحقيقات جتماعات ا م نذكر اتصالية   .أدوات

فقي:ثالثا   تصال

مصا    أو واحدة ة مص عملون بزملاء مر علق سواء جراء، ن ب تصال أساسا يكمن

شأةمختل م أي داخل تصال من سلوب ذا ممارسة ع يع ال المستحسن ومن ولكن. فة،

نوعا و كما المعلومات نقص حالة خاصة ا شار وان شاعات ور ظ لتلا ذر ا من   .بنوع

     

                                                             
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.27. 
 Thierry Libaert, op.cit., pp.71-72. 
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ت    ما للمعلوماتعادة مصدر أول عت الزملاء ن ب ما تصال أن الداخلية التحقيقات ر ،ظ

العمل، من روج ا أثناء أو المطاعم أو النوادي الشفوي تصال ق طر عن ذلك يتم ما وغالبا

رس غ أو رس ل ش ذلك ان أ لا. سواء الداخ تصال سياسة فعالية بأن القول يمكن التا و

ا مت ل ش و للإتصال، الثلاثة نواع ممارسة خلال من إلا ا بلوغ دوريمكن تجسيد ع ساعد مل

افية اح ل ب الداخ   .تصال

  

امس ا افية: الفرع اح أك داخ اتصال   نحو

ال    ر المظا ل ب إدراكية وإحاطة احتواء ع الداخ للإتصال فعالة اتيجية إس وإعداد تصميم يمر

المتطلبات  تقتضيھ ما وفق رسميا، المعلومات سياب ا عملية والتنظيميةترافق ة من. دار امشيا و

أروقة ية جان ومحادثات أخبار من يدور ما ل أساسا تتج رسمية، غ اتصال قنوات خلال

شأة بالمقارنة. الم ا س أمرا جدا ة والصغ ة الصغ شآت الم داخل تصال التحكم بأن يبدو لذلك

تتط ال ة، الكب شآت الم مدروسةمع داخ اتصال اتيجية إس إطار مكثفة اتصالية ودات مج لب

  .ومضبوطة

ودوري    منتظم ل ش وء ال ع القائمة افية بالإح حاليا ة دار الممارسات سم ت أصبحت لقد

المناخ  لدراسة إجتما باروم فمن الصدد؛ ذا تتعدد ال الداخلية داخلللدراسات جتما

ا دافعي وتقييم ة شر ال الموارد تدقيق إ العمال، رأي ات اتجا لمعرفة وتحقيقات شآت، ا. الم ل

سبة بال اسمة ا اتيجية س القرارات اتخاذ ع ساعد قيمة معلومات توف ا شأ من دراسات

شأة   .للم

القاعدة،    ذه عن الداخ تصال يحيد لا خلالبذلك، من افية، ح تحقيق نحو اتجھ حيث

توفر داخلية، بيانات قاعدة لتوف دف اتصالية دراسات ع بالأساس إدارتھ ع ن القائم اعتماد

نحو الموجھ تصال من النوع ذا حول المتمحورة المعمقة النقاشات م أ لتغذية امة معلومات

دفة المس جراء فئات ذا. مختلف الو الدراسات م كأ الداخ تصال تدقيق ز ي طار

ست ال المواضيع بتحديد أيسمح تمكن كما الداخلية، تصالية اتيجية س ضمن مدرج ف من ضا

يالمواقف دول ا ة المو المصفوفة من انطلاقا ا تحليل تم ال تصالية   :والوضعيات

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.72. 
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, op.cit., p.576.  
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رقم دول ار: 5ا ا و الداخ ن تصال ن ب ام تحليل   مصفوفة

  

قي سو ال الما تصال ي تصال المؤسسا  تصال

داف        تصال أ

       الداخ

تصال        رسائل

       الداخ

تصال        وسائل

       الداخ

اتصال       

       التوظيف

  

  Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie  et:المصدر
pratique, Pearson Education, Paris, 2005, p.577.  

  

ة    سنو اتصال مخططات بواسطة الداخ تصال اتيجية إس تنفيذ التنفيذ. يتم عملية سبق و

شاملة ة رؤ عطي ال السابقة، التحليل مصفوفة ع أساسا ترتكز ال عداد و التصميم مرحلة

تصال و ي المؤسسا تصال المتمثل ار ا تصال و ، الداخ تصال ن ب مة الماوم

قي سو ال تصال خلال. و من تصال من نواع ذه ن ب ام مدى حول الصورة وتكتمل

خانات من خانة ل تقييم ساعد حيث ارجية، ا الات الو إحدى ا تقدم اتصالية ة خ إ وء ال

منا رسائل تصميم أيضا ساعد كما ، ما ا ليكرت مقياس باستخدام ورالمصفوفة م ل سبة

ارجية ا ا جما ع ا وانفتاح شأة الم ات توج مع م وت تتوافق   . الداخ

  

السادس الداخ: الفرع تصال   وسائل

أدوات    علب ع شآت الم تود) Boites à Outils(تتوفر ال الرسائل ا خلال من تمرر متنوعة،

م باتجا ا ك الدعائم. تحر ذه وكتابيةوتنقسم ة شفو وسائل إ ا لطبيع تبعا الداخلية تصالية

ونية وإلك ة بصر يوسمعية دول ا خلال من لنا يت ما و و ،:  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert et Karine Johannes, La communication corporate, Dunod, Paris, 2010, p.70. 
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رقم دول الداخ: 6ا تصال وسائل عن   أمثلة

  

ونية لك  الوسائل
السمعية الوسائل

ة  البصر
الكتابية ةالوسائل الوسائل  الشفو

يد ال انت، كس انت، ن

الرسائل ي، و لك

ونية، علامية لك

ع النقاشات منتديات

نت  .ن

المرئية، الندوات شأة، الم أفلام

المرئية دة ر  .ا

المختصرات شأة، الم دة جر

وثائق علامية، الرسائل  علامية،

ية،(العمل المص المذكرات

ر التوثيق...)التقار ، المناش ،

بات، الكتب،( لوحة...)الكت ،

س احات، ق صندوق علانات،

التحقيقات   .الداخلية راء،

واري ا ارة(تصال كز

ع جتماعات،)المصا ،

حلقات ودة، اللقاءات، ا

ي المناسبا بناء(تصال

المفتوحة، بواب الفرق،

شأة الم دة ،)...مسرح ر ا

خضر الرقم اتفية،  .ال

       

  

من بتصرف مأخوذ  ,Thierry Libaert et Karine Johannes, La communication corporate:مصدر
Dunod, Paris, 2010, p.70.                                                                                                 

    

أن    يمكن السابق، دول ا الموجودة ونية لك الوسائل أمثلة إ بالإضافة أنھ إ شارة تجدر

ين كب واستخدام تمام با تحظى ت أ وال ، الم جتما التواصل مواقع أيضا نذكر

نية الم   .وساط

شأ    الم بالغة مية أ الداخ للإتصال بأن القول يمكن أساسيةإذن قطعة باعتباره ة،

التصميم بداية من سبان ا أخذه ب ي ا محور وعنصرا الشامل، تصال اتيجية إس

اتيجية س الرقابة غاية إ اتي   .س

ا    ع ستغناء يمكن لا ال الدعائم إحدى بمثابة و ف زمات، ة ف أك ميتھ أ تزداد كما

ا ودفع ا تقو ع عمل إذ ة، شر ال الموارد ع ي إيجا وقع من لھ لما زمات، عد و وأثناء قبل

والمقتضيات الظروف تتطلبھ ما وفق سب ل بالش   .للتعامل

أنھ    المبحثـإلا ذا بداية إليھ شارة تمت زماتـومثلما خلال شآت الم تتواجد ما عادة

الظروفمفارق ذه مثل شامل اتصال إ الماسة اجة ا من الرغم و أنھ ا مفاد إتصالية، ة

ستغناء يتم أنھ غ رجة، قصدـا غ أو قصد تصالـعن والمتمثلة ة القو ائزه ر إحدى عن

الوضعي. الداخ ذه مثل مع التعامل ا يتطل ال ات ولو و الضغوطات ة ك مع ات،خاصة

تصال حساب ع تخصصاتھ بمختلف ار ا تصال المتمثل تصا البديل ع ك وال

شآت الم ذه ل سبة بال وخيمة نتائج عدة عنھ تب ي مما ،   .الداخ
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ي الثا زمات: المطلب اتصال إدارة الداخ تصال توظيف عدم   نتائج

مختلف الفاصل ودوره الداخ تصال مية أ مسألة زمات اتصال أدبيات ناول ت ما غالبا

زمات اتصال إدارة من. مراحل التماسھ يتم ما و و ذلك، عكس مرة ل يؤكد العم الواقع أن إلا

أو ولامبالاة ل تجا من شآت، الم من العديد ن للمقرر الواقعية اثالممارسات اك وعدم سيان ح

الداخ   . بالإتصال

ال الرسائل ل عد و ا، شأ م ة شر ال الموارد ا تقض ال والوفاء العطاء سنوات ل فبعد

فرق والتجند الصفوف وتوحيد س التجا ضرورة بخصوص العليا ة دار ات المستو من ا تتلقا

وف داء ن بتحس ام ل و ودةالعمل، ا معاي تتطلبھ ما عرض. ق ا ورؤ ا سماع تتفاجأ

لأزمة ا شأ شأةـم الم ذه ل ت ي لا آخر ص منـكأي ا ذا ل ا تلق عوض علام، وسائل من

ا شأ إجراءات. م لأي ن المسؤول اتخاذ دون عليھ، و ما ع ر وأش لأسابيع أحيانا الوضع ستمر وقد

مومبادرا ل سبة بال ة قو صدمة ل ش س ما و و يحدث، بما ا عمال إخبار أجل من ات ل ون ت ،

ي يأ فيما ا رصد يمكن وخيمة ونتائج   :تبعات

   

ول  شأة: الفرع للم ة شر ال الموارد مستوى ع   نتائج

يمكن نتائج عدة أزمة من لھ تتعرض وما م، شأ م شأن العمال لدى معلومات توفر عدم عن ينجر

تية العناصر ا   :ذكر

الدافعية:أولا   عدم

ا    سب ذكر جاء ال للصدمة ا عرض و ا، شأ م يحدث لما ة شر ال الموارد م ف عدم جراء من تج ت

يصابو . سابقا العمال يجعل وكمما الش م وتخت م، مسؤول ة كب أمل وخيبة بإحباط ن

لة طو ة لف م تجا حقاد أكو رسمية غ جماعات شكيل إ م يدفع أن شأنھ من ما و و ،

بالتكذيب رس و ما ل ة ومواج لھ، عرضوا الذي ل التجا عن فعل كرد ، م وقت أي من

والتعليمات للأوامر التام نصياع وعدم شكيك   . وال

شاعات:ثانيا شر ع   العمل

فع    كرد يھ تب يتم سلوك للإستعلامو اجة ا وتلبية المعلومات، النقص لتغطية س. ل ل ولكن

معلومات تلفيق ق طر عن أي ، سل بأسلوب بل ة، دار ات المستو قبل من فيھ المرغوب ل بالش

تص وكيفية زمة، مخلفات بخصوص ومضللة ا،خاطئة مع ن المسؤول اتخاذرف التأخر وأسباب

ا والتداب لجراءات الطو المدى ع زمة ومخلفات للإشاعات. للازمة، خصبة مواضيع عت ا   .ل

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.122. 
 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p.109. 
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., p.93.  
 Ibid. 



ي الثا زمات: الفصل زمات: اتصال لإدارة خر  الوجھ

89 
  

ي الثا ا: الفرع نفس شأة الم مستوى ع   نتائج

ع    تب عي الداخ تصال توظيف نتائجعدم عدة تصالية، الناحية من زمة إدارة دة

ا أبرز من نذكر شأة، الم صورة ع   : سلبية

ل:أولا علام وسائل الرسميةس حات التصر ة شكيك   ل

واتف    ال ع م تتصل أو م، لاستجوا شأة الم من العمال خروج فرصة علام وسائل         ستغل

نت ن خلا(أو يمن و لك يد ال جتمال التواصل مواقع م،)أو شأ م داخل يحدث ما شأن ،

ن والمرؤوس الرؤساء ن ب علامية الفجوة ساع ا مدى ا عد شف م. لتك بدور العمال فيغتنم

ما و و ، الرس الناطق قبل من بھ ح التصر تم ما مع تماما ناقض ت قد حات بتصر دلوا و الفرصة،

مصداقي ضرب ر مظا أحد ل ارجش ا قبل الداخل ومن العمق، شأة الم ا. ة كث ا عد لتتأثر

شأة للم المؤسساتية   .الصورة

تمثيل:ثانيا أسوأ شأة للم ة شر ال الموارد   تمثيل

شري    مورد ل فإن زمة، احتواء جيد ل ش الداخ تصال توظيف تم إذا ما حالة

سبة بال السف دور شأةيتقمص صادقةللم صورة ينقل حيث بھ، ن ستع و ا، ع وإيجابية ة وقو

دلاء تم ال حات التصر تلك مع مة وم كة ومش موحدة رسائل ث ي ا، ل طبي رس كناطق

ار ا ور م ل ئة. ا س صورة سوق فإنھ العكسية، الة ا وأصدقائھ،ـأما لھ أ أمام

عر  ما بفعل ء ال نطباع ذلك سرعة تقل بـلي إ) Effet de Boule de Neige" (الثكرةأثر"ف

ار ا ور م ا من ة كب نت(فئة ن من ي الثا يل ا استخدام ا يوفر ال المزايا ل مع ـ) خاصة
أ ع ولا ا، نفس عن ومنغلقة متكتمة شأة م ةعن شر ال ا لموارد اعتبار ى مصا. د يخدم لا ما و و

ار ا وره جم قبل من ام بالإح جدير وشر فاعل كطرف المؤسساتية، ا ا وتوج شأة   .الم

ال    طراف أبرز من و شري ال المورد بأن تج ست سابقا، ا عرض تم ال النتائج ل أساس ع

لارتب سبان، ا ا أخذ ب أزمةي بأي المباشر وغ المباشر ا   .اط

  

الثالث شري : المطلب ال ا: المورد ايا أحد أو زمات حدوث أسباب   أحد

أحد    أو ا، ل با ومس ا محر إما و ف زمات، ا محور عنصرا شري ال المورد عت قيقة ا

ا بمخلفا سلبيا وتأثر ا، ل. ايا ب الفكرة ذه عرض مكن يو ل الش خلال من   :وضوح

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.109.  
 Véronique Sartre, op.cit., p.124. 
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رقم ل زمات: 14الش و شري ال   المورد

  

      

ينـ إضرابـ المس أحد مرض أو  وفاة

إجتماـ  عديـ اضطراب

 طوائفـ

  

حـ  حادثـ   سر

عةـ إندماجـ  شا

يةـ حيازةـ بي أو ية  أزمة

لةـ ي    إعادة

   إفلاسـ

للشراءـ عام    عرض

  

       

     .Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p.112 :المصدر

     

تية    التوضيحات تقديم إ تقودنا السابق ل الش   :قراءة

بإضراباتـ ا قيام خلال من شآت، بالم زمات تفج مباشرا با س ة شر ال الموارد ون ت قد

إجتماعية لاضطرابات ا التأث. وإحدا م احتجاجا ووزن قوة مدى والنقابات العمال أدرك ولقد

ا وح العام والرأي علام وسائل واستمالة حداث، ات مجر العمومع وكسبلسلطات ية،

ا متأييد مع ا عاطف ا. و وإرغام دارة وإرضاخ ، وخار داخ ضغط شكيل فعالة وسيلة ف

م لمطال ستجابة يل. ع س ع ا م نذكر قيقة، ا ذه تؤكد ودولية وطنية أمثلة عدة وتوجد

سية الفر ان الط شركة طياروا إضراب صر، ا لا توقيت1998جوانالمثال اختاروا وقد ،

تخفيض إ أدى مما سا، بفر القدم لكرة العالم كأس منافسة انطلاق مع تزامنا حتجاجية م حرك

اع أر بثلاثة ة و ا جعل. الرحلات ما و و ، فر فرنك مليار تقارب خسارة إ الشركة عرضت وقد

الشركة للإتصالـإدارة ا مدير خلال ذهساـمن لاحتواء كب داخ اتصال مخطط تفعيل إ رع

واقتصادية؛ سياسية تبعات من ا ع ينجر وما العالمية، المنافسة ذه إجراء توقيف وتفادي   زمة،

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.110-111. 

 أسباب

 مخلفات

 جزئية شاملة
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حالاتـ فتوا زمات، إحداث مباشر غ با س الات ا عض ة شر ال الموارد ون ت أن يمكن

مثل شركة ا،نتحار تمام ا واستقطاب علام وسائل وك ش إثارة إ أدى سا، فر اتصالات

أزمة؛ ا ل ب   وس

الموردـ بذلك تحمل و سلبا، ا عل تؤثر حيث زمات لمخلفات عرضة ة شر ال الموارد ون ت ما عادة

عملھ؛ منصب من حھ سر غاية إ تصل قد ائية، و لية بصفة ا عب شري   ال

انتتتحمـ إذا ما حالة خاصة زمة، مخلفات عبء أخرى دون ة شر ال الموارد عض أحيانا ل

ا ام لم ا ممارس أثناء ا أصا ادث   .عرضة

ا    تفج با س ون ي أن فإما أزمة؛ أي فاعل طرف و شري ال العنصر أن القول يمكن  عموما

ا لمخلفا حتمية يجة ن الا . أو ا جميع باحتواءو سمح ال لول ا كأحد الداخ تصال ز ي ت

خلال من وذلك المباشرة، غ أو المباشرة ا أسبا أحد الداخ الطرف ا ف ون ي ال زمات،

ة والمص تھ مص ن ب التوافق بتحقيق سمح الذي ل بالش ا ل ستجابة ومحاولة لمطالبھ نصات

شأة للم عت. العامة عكما زمات وقع تخفيف من تمكن حمائية وسيلة الداخ تصال

لة، ي ال إعادة أو ندماج مثل شآت، الم ا تمر قد ال الات ا عض خاصة الداخلية، طراف

وكسب ا، إقناع غية ة شر ال للموارد المناسبة المرافقة ضمان ع تصال من النوع ذا عمل حيث

لإ  ا شأةتأييد الم التغي مشروع مسبق. نجاح إرساء خلال من إلا دوار ذه تحقيق س ي ولا

للأزمات الداخ تصال ا عل يقوم المبادئ من   .لمجموعة

  

ع الرا للأزمات: المطلب الداخ تصال   مبادئ

م    سا ال المبادئ، من جملة ع للأزمات الداخ تصال التحدياتيقوم دمة توظيفھ

شآت الم ع رجة ا الوضعيات ذه مثل ا تفرض المبادئ. ال ذه   :وتتمثل

  

ول  ا: الفرع شأ م حول ة شر ال الموارد التفاف ع   العمل

ال    انات الر أبرز من الصعبة، ات الف ا شأ م عن للدفاع ة شر ال الموارد تجنيد النجاح عد

شأة، للم ساب ن بروح إحساس من شد ا ذا يخلفھ لما نظرا للأزمات، الداخ تصال ا يرفع

زمة تجاوز ساعد أن شأنھ من ما ل ب للقيام ستعداد قام. و ما و ذلك ع مثال أفضل ولعل

م منتوج جودة شكيك ال وحملات امات ل ضد مرسيدس شركة عمال المعروضبھ م     شأ

مرسيدس( 1997 ـسيارة مر تعلق أ"و من")Classe A" "الصف م استجوا ظة صرحوا حيث ،

م سيار فخورون م بأ علام وسائل جدا. طرف متعلقون م أ ع يدل ح التصر ذا فمثل

م شرك إ انتقاد أي توجيھ يقبلون لا م أ درجة إ م شأ العمل. بم ع ح التصر ذا ينم كما

العمال رسائل توحيد متھ مسا حيث من ، الداخ بالإتصال يتعلق فيما بھ القيام تم الذي الكب
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.124. 
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ع م لشرك كسفراء م دور وجھوأداء العمل. أكمل تصال من النوع ذا ساعد فقد ، التا و

زمة أثناء ا ل م ومساند م، شأ م حول م التفاف   .ع

   

ي الثا استمرار: الفرع و سرعة المعلومات   توف

الداخ    تصال مسؤول ع زمات وقوع خلال ة شر ال للموارد المعلومات توف مة م تقتصر لا

رسائلل بتصميم ة خ ذه ام إل خلال من وذلك العليا، ة دار ات المستو إشراك ب ي بل وحده

ن للمرؤوس ا بب المصا مسؤو ليف ت ثم ة، ووا من. سيطة العمال ان إذا ما حالة خاصة

م ل خاصة نفسية ومرافقة م، بالغا تماما ا يقت ما و و زمة، ايا   .أبرز

ع    عتماد يتم ذا ل عة، وسر ومحينة وافية معلومات إ زمات أثناء الداخ ور م ا يحتاج

ة شر ال الموارد ترغبھ ما وفق وكيفا كما المعلومات وصول وتضمن بالغرض، تفي اتصال ومن. وسائل

كما انت، ن و ي و لك يد وال اتف ال نذكر تصالية الدعائم ذه سمحأبرز جتماعات أن

مخلفات من ن المرؤوس ومخاوف شغالات وا انتظارات ل ورصد المعلومات، سياب با خرى

المناسب. زمة ل بالش ا ومعا ا تلبي ذلك عد   . لتتم

ل    ش ذلك ون و زمة، ة ف طول ع المعلومات توف ستمرار ب ي ذا، إل ودوري منتظم

زمة اية زمة،. غاية من روج ا بمجرد الداخلية تصالية ود ا بذل من التوقف ع لا ذا و

زمة، حدوث أسباب حول والنقاش وار ل فضاءات فتح خلال من ا عل المواصلة بل

ا م المستخلصة والدروس ا، ف الوقوع تم ال خطاء ز. و اتصاليةوت كدعامة شأة الم دة جر

اف ع أساسا تتمثل وال زمة، عد الداخ تصال أغراض تحقيق ع ساعد داخلية

شأة الم حياة من ساسة ا ة الف ذه طوال المبذولة ا ود ج ع ة شر ال الموارد ن   .وتثم

  

الثالث ي: الفرع سلو و ما ل ع   عتماد

إ    مثلإضافة م ومواقف ين، المس تصرفات من قوتھ للأزمات الداخ تصال ستمد لمات، ال

المتأزمة وضاع ة،. ذه شر ال الموارد ركية وا الدافعية بعث ت للقائد يجابية السلوكيات فمن

سية الفر للشركة ى الك المحلات إحدى فعلا حدث ما و أحد)Carrefour" (ارفور "و فتح ن ح ،

م م بالقرب الكب محلھ ن خوفا. المنافس مرؤوسيھ، ع والقلق حباط علامات المس لاحظ حيث

و و العمل، عن التغيبات ة ك أيضا لاحظ كما المبيعات، انخفضت إذا ما حال م لعمل م فقدا من

العمال افة مع موسع اجتماع عقد إ بھ دفع ومر (ما نرؤساء ى)ؤوس الك المحاور عرض فيھ ليتم ،

مل عث إ أدى ما و و للمنافس، قية سو ال طط ا ل ل التصدي إ دف الذي العمل لمخطط

م دافعي وحرك العمال نفوس جديد يقتدي. من نموذ قائد إ يحتاج شري ال فالمورد

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.125. 
 Ibid., p.126. 
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تجاوزاعتھ ع بمساعدتھ الكفيل يل الس و و رجة، ا ات الف أعصابھ رودة و وإقدامھ

ت ع زمات مخلفات ا تفرض ال والقيود الضغوطات ل ومقاومة المستقبل، من وقلقھ هخوفھ فك

تھ   .وسلوكياتھونفس

   

ع الرا ار: الفرع ا تصال و الداخ تصال ن ب ابط ال   ضمان

مية    غاية أمرا بھ العناية من تجعل بخصوصيات للأزمات الداخ تصال من. يتم فبالرغم

للأزمات ار ا تصال بھ يحظى الذي الكب ب بوسائل(النص بالإتصال المتعلق شقھ وخاصة

ب) علام التوفيق مسألة أن إلا زمات، حدوث فور بھ تمام ة أولو حيث إطارمن ن النوع ن

ع شآت للم ارجية وا الداخلية التوازنات مقتضيات ا تمل ة م ضرورة أصبحت شامل، اتصال

سواء الموارد. حد لتطلعات ستجيب ، داخ ما أحد ن؛ رسمي ن ناطق ن عي ا عل يفرض الذي مر

ا أسئل ل ع جيب و ة، شر وس. ال مع أساسا يتعامل ، خار خر حلقةو ا باعتبار علام، ائل

عموما العام والرأي شآت الم ن ب ب. وصل ي لا م وم متناسق إطار العمل ع رص ا مع

مثل ار وا الداخ ور م ا من ل ل ة الموج الرسائل ن ب دائم س تجا لضمان عليھ، ياد ا

المتأزمة وضاع   . ذه

س    التجا ان صائصإذا ا فإن الرسائل، إعداد عند امھ اح ب ي أساسيا شرطا الرسائل

طبيعة مع يتوافق ل ش الرسائل صياغة تقت دفة، المس ارجية وا الداخلية ما ل المختلفة

توظيف أساس ع يتم الداخلية الرسائل تصميم بأن نجد حيث دفة؛ المس طراف وخصوصيات

الم التقنية ات لالمصط ب للإلمام وا شرح تقديم ستلزم ما و و شآت، الم داخل تداولة

يات ي من. ا م الف لة وس وموجزة سيطة لمات اختيار وفق فيتم ارجية، ا الرسائل إعداد أما

التعب ا يتضم ما عادة ال التفاصيل، ة وك التعقيد عن عيدا العام، والرأي علام وسائل طرف

المتخصص   .   التق

                     

امس ا للأزمات: الفرع الداخ تصال ممارسة عند يد ا داف س   مراعاة

ا،    ل سبة بال ة الضرور التحولات من مجموعة ع المرور إ ا حيا ة ف خلال شآت الم تضطر قد

ة ومتغ معقدة ئة ب ة ستمرار و البقاء ذه. باستمرارلضمان ثمن ة شر ال الموارد تدفع ما وعادة

التغي ع بمشار عرف ما إطار تندرج ال لة(التحولات ي ال إعادة أو يازة ا أو إذ)الإندماج ،

العمال ح سر ا أبرز من نذكر يات ت عدة القيام ن المسؤول ع التغي. تفرض ع مشار ستقطب و

علام، وسائل تمام ةا الكب شآت الم إحدى عمال من كب عدد ح سر ب علقت ما إذا خاصة

علامي. المعروفة الع ذا يتغافل) Aveuglement Médiatique(ومع شأة، الم ع الكب والضغط

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.114. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.126. 
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ة شر ال الموارد المتمثلة تلك و المسرحة، ا سابق عن مية أ تقل لا داخلية فئة عن المسؤولون

تم اال عل ابقاء ل وتجا ا عل التغافل ب ي لا فئة ف إطار. ، ا داف اس ين المس فع

تحقيق نحو ا تمام ا وتوجيھ ا، دافعي من الرفع إ دف ومكثف مركز داخ اتصال سياسة

ذه عن النظر وصرف التغا بدل ديدة، ا انات الر وخوض شأة للم اتيجية س . الفئةداف

البقاء من ا ومص المستقبلية ا لرؤ ا شو و ا، لطاقا دارا وإ ا دافعي خسارة يمثل قد        مما

شأة الم عدمھ   .أو

   

السادس زمة: الفرع اية ل   شارة

ل    إ وعرفان شكر رسائل توجيھ العليا ة دار ات المستو ا غتنم اية، أزمة بداية ل المواردل

ل ن وتثم زمة، ذه إدارة مراحل مختلف خلال ا ببذل قامت ال ودات المج عن شأة، للم ة شر ال

إيجابية سلوكيات من ا ع صدر للأوامر(ما يد ا والتنفيذ المتخذة، للقرارات الكب الدعم

عن)والتعليمات نتجت ال العقبات من العديد تجاوز بدوره م سا مما المتأزم، شارة. الوضع و

ة لمواج استعدادا ا لدافعي ن و ة، شر ال الموارد مم ل حشد إلا ما الكيفية، ذه زمة اية ل

ا سبق ال زمات و ة خ زمة من المستخلصة الدروس من سبة مك جديدة ات بخ أخرى . أزمات

الر  ر لتمر شأة، الم دة بجر ستعانة مكن تصالو داف أ يحقق أسلوب وفق السابقة سائل

للأزمات زماتالداخ احتواء ودوره الداخ تصال مية أ أخرى مرة ؤكد و ،.  

  

امس ا زمات: المطلب إدارة الداخ تصال   دور

ات    الف يتدخل حيث زمات، إدارة مراحل مختلف حاسم دور الداخ الثلاثةللإتصال

ي يأ ما حسب أزمة أي إدارة   : الفاصلة

  

ول  زمات: الفرع حدوث قبل الداخ تصال   دور

من    يقدمھ ما خلال من زمات، ة لمواج ستعداد و التحض تصا التخصص ذا م سا

شأة للم ة شر ال الموارد من عدد أك س وتحس توعية مجال تم. دعم جتماعاتو تنظيم ع ذلك

ا وقدر شأة، الم لكفاءات الكث إضافة ا شأ من إجراءات و اة، المحا ن تمار وإجراء سية التحس

المتأزمة الوضعيات مع يد ا التعامل   .ع

  

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.126. 
 Ibid. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.114. 
 Ibid., p.110. 
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ي الثا زمات: الفرع أثناء الداخ تصال   دور

ع    السلبية ا نتائج من د وا ا، مخلفا من للتخفيف زمة خلال الداخ تصال يتدخل

العمال ادات ش توظيف يتم حيث شأة، علامـالم وسائل قبل من م استجوا رسائلـأثناء ر لتمر

مو  طرف من تلقاه الذي الدعم ومدى زمة، تجاوز ع شأة الم قدرة عن تنم العام اللرأي ارد

الصعبة الظروف ذه تخطي ا ل قوي كسند ة، شر ذكره. ال تم ما و ذلك ع مثال أبرز ولعل

صف مرسيدس سيارات أزمة أثناء ا حول م والتفاف مرسيدس، شركة عمال شأن أن" أ"سابقا كما ،

زمة أثناء شأتھ لم سف شري ال المورد أن ا مفاد ال ة تنـالمقار تم سابقامثلما تمثلـاولھ

زمة مخلفات ة معا الداخ للإتصال يد ا التوظيف ال أش أحد   .خرى

  

الثالث زمات: الفرع تجاوز عد الداخ تصال   دور

بل    فحسب، ا وأثناء زمات قبل ما مرحل إدارة ام س ع الداخ تصال دور يقتصر لا

ات ا اكم ب سمح حيث زمات، عد ما مرحلة من ستفادة الفعالة المشاركة إ أيضا يمتد

للمشاركة ة شر ال الموارد أمام المجال فتح ق طر عن للأزمات، التصدي القوةمجال نقاط رصد

ع تنفيذ ا تضم ال أزمةوالضعف آخر سي   .دة

سية    الرئ الدعائم أحد و ف للأزمات، الداخ تصال ل تجا عدم ب ي ساس، ذا ع

زمات اتصال اتيجية شأة. لاس للم تصالية ة الواج بدوره عت الذي ار ا تصال جانب إ

جم زماتأمام أثناء ار ا ا   .ور

  

الثالث زمات: المبحث إدارة از ارت كمحور ار ا   تصال

حدوث    عند شآت الم تتخذه اتيجيا اس خيارا ار ا ور م ا فئات مختلف نحو التوجھ عد

ز  مع الشأن و مثلما ا ل وفائھ وتفعيل ا، ل وتأييده ثقتھ لكسب ا م محاولة ازمات، سعيا. ائ أو

زمات ايا مع يحدث كما ھ تجا ا مسؤوليا افة ل ا وتحمل عنھ، والتخفيف معھ للتعاطف ا . م

جم مع ال ا و كما ا، ل سبة بال م وم متم ما ك كشر ا مع بالبقاء إقناعھ ع ا م حرصا ورأو

ن م ومواط .المسا ا وجود شرعية ع فاظ با ا م اما إل عأو صة حر شأة م ا باعتبار ا، ن

ا ل المجاورة ا أطراف ا ف تتواجد ال ارجية ا ا ئ ب ع   .المحافظة

الدعائم    إحدى عت حيث ارجية، ا ا وأطراف شآت الم ن ب الوصل مزة ار ا تصال يمثل

السابق اتي س ا خيار لتجسيد شأة الم ا عل ند س ال سية الالرئ دافھ أ بمختلف

ا الظروف. يتضم تجاوز امات إس من لھ لما زمات، إدارة از ارت محور فعلا عد بذلك و و

ا م ل ش ي ال طراف أبرز مع الفعال التواصل أنواعھ مختلف توظيف ق طر عن المتأزمة

صور ز بتعز سمح ل ش شآت، للم ار ا ور م زماتا مخلفات جراء تتأثر ما عادة ال   .ا
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التوضيحية    حاطة أولا بنا تجدر للأزمات، ار ا تصال توظيف ال أش تناول اب س قبل

سية الرئ ملامحھ لإبراز منا سعيا جوانب عدة من ار ا   .بالإتصال

  

ول  ار: المطلب ا تصال ية   ما

دوما    شآت الم دراكس التفاوت يجة ن تحدث ال دراكية الفجوة غطية إ

ع قية سو وال المؤسساتية ا ا وتوج ا و بخصوص ، ار ا ا ور وجم شآت الم ن ب

صوص ا المدركة. وجھ الصورة ن ب ختلاف ب س ي درا التفاوت ذا تواجد )           Image Perçue(و

ا ف المرغوب والصورة ارجية، ا الفاعلة طراف قبل طرف) Image Voulue(من من

شآت شطة. الم من توليفة خلال من ن الصورت ن ب ب التقر اما دورا ار ا تصال ؤدي و

ارجية ا قيةـتصالية سو وال ا م شآتـالمؤسساتية الم عن تصدر   .ال

ور    م ا مع ومكثف قوي خار اتصال لممارسة الماسة اجة ا جليا لنا تبدو ساس، ذا ع

شآت للم ار شآت. ا الم اتصال من النوع ذا ية ما عن د المز معرفة الرغبة إ يدفعنا ما و   .و

       

ول  ار: الفرع ا تصال ف   عر

فيمكن    بأنھعر ار ا الع"تصال شأةمجموع م طرف من ا وضع تم ال تصالية دد

ا ور جم أمام ا وصور ا شاط ن تثم ،. "غرض التا او وموارد ا انيا إم ل شآت الم ر

عناية المدروسة الرسائل من ومتنوعا ا كب عددا ث فت ا، وسمع ا صور ز عز عالمتنوعة فائقة،

التوليفة لمقتضيات ستجيب اتصال لفة/جودة"وسائل دف". ت المس ار ا ور م ا إ وتصل

فعال و قوال ن ب تنحصر ال شآت الم وانتظارات ناسب ت استجابة، تظرمنھ لت   .بدقة

مكسبا    عد دفة المس ار ا ور م ا فئات أفراد ن ب شأة الم إسم تداول اسبفمجرد الم من

بأنھ ار ا للإتصال التا ف التعر إليھ ب ذ ما و و ا، سمع تصالية"المتعلقة التقنيات مجموع

شأة م طرف من منظمة(المستخدمة أمام) أو كمؤسسة ا ع للتحدث الغ دفع أو ا ع التحدث

وا المالية وساط و ن في ال مثل متنوعة وجد سة متجا غ الرأيجما وقادة العمومية لسلطات

العام يوافق. "والرأي الذي ي درا الرصيد يدعم أن شأنھ من شأة الم عن ي يجا ديث فا

ا ل والوفاء ا ف الثقة ز بتعز سمح و شأة، الم الدوري. تطلعات قبال خلال من ذلك تجسد و

ا وخدما ا سلع شراء ع م. والمنتظم أ ارو ا تصال ا تحقيق إ س   .غاية

  

  

  
                                                             

 Francis Balle et al., op.cit., p.114. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, La communication externe des entreprises, 4e édition, Dunod, 
Paris, 2014 (1re édition 1997),  p.5. 
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ي الثا ار: الفرع ا تصال داف   أ

تدعم    مضافة، قيمة خلق م سا الذي تصال من النوع ذلك يد ا ار ا تصال يتمثل

ا وخدما ا ومنتجا ا وعلام شأة للم الفعلية القيمة يتوتثمن مثلما ي، ل الش من   :لنا

  

رقم ل ار: 15الش ا تصال داف   أ

  

                            

 

 

 

 

 Olivier Moch, Une bonne communication externe, 2014, [en ligne] : من بتصرف :مصدرمأخوذ  
http://olivier-moch.over-blog.net/article-une-bonne-communication-externe-123134135.html.  

  

دف    ل ف البعض، ا ببعض مرتبطة ار ا تصال داف أ أن السابق، ل الش خلال من تج ست

سبقھ الذي دف ال لتحقق منطقية يجة ن ي. و يأ فيما ار ا تصال داف أ تتمثل   :ومنھ،

  علام:أولا

عدم    شآت للم ار ا ور م ا عدديتم عنھ تج ي ما و و ، الكب والتنوع س التجا

مع التجاوب شآت الم ع يفرض ل ش ارجية، ا الفاعلة طراف ذه انتظارات واختلاف

والمصداقية ودة ا حيث من المناسبة المعلومات توف ع التطلعات   .مختلف

شأة:ثانيا الم ة و معالم لإبراز   الس

الرس    واللباس الشركة بنايات ندسة مثل ا م المادية أوجھ، عدة شأة الم ة و معالم تت

ا، ف تتواجد ال ارجية ا ئة الب ا ترسيخ إ س ال القيم ا م ة والمعنو ة، شر ال ا لموارد

رفي بمستوى سم ي منتوج عرض خلال من ون للز ية والرفا ودة ا توف بداع،مثل و تقان من ع

المر ارة وز المحرومة الفئات مساعدة مثل مبادرات عدة ق طر عن المواطنة قيم س وتكر

بالرعاية عرف ما إطار والعلمية والثقافية اضية الر رات التظا دعم إ بالإضافة شفيات، المس

حتضان والعل) Parrainage(و والثقا ا ا. الر ل شأةو الم سمعة عزز   .معالم

  

                                                             
 Olivier Moch, Une bonne communication externe, 2014, [en ligne] : 
http://olivier-moch.over-blog.net/article-une-bonne-communication-externe-123134135.html.                             
date de consultation: 22/12/2014. 
 Ibid. 

علام  

شأة البيع الم مع ما ا شأة تآلف الم إ التعرف ع  العمل

ا التموقع عل المحافظة و شأة الم صورة شكيل ة، و ال  تحديد
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  التموقع:ثالثا

ن    الناحيت من جيدا تتموقع أن ار ا ا ور جم أمام ا بنفس ف التعر ع شآت الم تحاول

ارجية ا ا ئ ب جتماعية و السوق،. قتصادية من معت ب نص بكسب مر علق سواء

جتماعية الشرعية إضفاء نأو مع مجتمع داخل ا تواجد مفيد. ع التموقع من النوع ذا و

ن المنافس مع بالمقارنة التم إ الدائمة ا حاج إ بالنظر ا، ل سبة   .   بال

عا شأة:را الم إ التعرف ع   العمل

شآت    الم من ا ا نظ عن شأة الم لتفرد المستمر الس فكرة طياتھ يحمل دف ففي. المنافسةو

شط ت ال شآت الم طرف من المقدمة دمات وا المنتجات ا ف شابھ ت أصبحت إقتصاديات إطار

البعض ا عض عن شآت الم ه ع تتم كعنصر ار ا تصال ز ي ، كب حد إ القطاع . نفس

ارجية ا تصالية شطة خلال من ذلك ت والم(و المفتوحة، الفعالةالأبواب شاركة

والدولية الوطنية والصالونات لتحقيق). المعارض جيد خار باتصال إرفاقھ ب ي يد ا فالمنتوج

جيدة قية سو   .قيمة

شأة:خامسا الم مع ما ا   تآلف

الفاعلة    ا وأطراف شأة الم ن ب لفة تحقيق إ دف أنھ يد ا ار ا تصال سمات من

ارجية قدرة. ا ق طر عن ا بدور تتحقق وال ، ار ا ور م ا ثقة كسب خلال من ذلك س و

ارجية ا ا ئ ب ا وتم ا وسمع ا أدا ع قناع ع شأة   .الم

دمات:سادسا وا المنتجات   بيع

باستمال    ار ا ا ور جم مع شأة الم تآلف نسمح مرتقب ائن ز مة ز. وكس بتعز أيضا سمح كما

للإتصال سية الرئ داف أحد يتحقق ذا و ا، خدما أو ا منتجا شراء ع المتعودين ائن الز وفاء

ار قي. ا سو ال تصال نموذج أخذنا تصال) AIDA" (أيدا"فلو ممارسة من الغاية بأن لوجدنا

الشراء سلوك لتب ون الز دفع قي سو   .ال

  

الثالث الداخ: الفرع تصال و ار ا تصال ن ب   الفرق

من    ن تصالي ن التخصص ن ب التمي والداخ ار ا ن تصال ن ب التفرقة مسألة ساعد

ي دول ا مو و كما والوسائل، ام والم دفة المس طراف و ف التعر   :حيث

رقم دول ختلا : 7ا الداخأوجھ تصال و ار ا تصال ن ب   ف

  

ار                      ا الداخ  تصال   تصال

اتصال   ورات وس ال أش مجموع

نحو أي ، ار ا ا عالم نحو منظمة

المنظمة من دفة المس   .طراف

داخل تصال ورات وس ال أش مجموع

معينة   .منظمة
التعریف 
 الأساسي
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موردوا   علام، وسائل المواطنون،

الزائن، الموردون، دمات، المتعاملونا

قتصاديون، و المتعاملونجتماعيون

و   ...المجاورون،أوالثقافيون /السياسيون

شأة الم المستخدمون،: أجراء طارات،

جتماعيون، اء الشر ون، دار   ...العمال،

علامةـ   صورة ع والمحافظة شكيل

شأة؛ الم أو   المنظمة

ئةـ ب المنظمة أو شأة الم موقعة

تنافسية( ون ت ما   ؛)غالبا

خدمةـ أو منتوج ن تثم ع العمل

ا ور جم ن أع المنظمة أو شأة الم

ار   . ا

شأةـ الم داخل الشفافية ع يع   ال

المنظمة؛   أو

شأةـ الم الداخلية المعلومات           بث

المنظمة؛   أو

لـ تصال ممارسة ع يع ال

ات والنازل(تجا الصاعد تصال

فقي   ؛)و

نـ كمعاون العمال إشراك ع يع ال

المنظمة؛ أو شأة   الم

بالإنتماءـ والشعور شأة للم صورة شكيل

شأة؛   للم

ثقةـ مناخ المنظمةخلق أو شأة الم   .داخل

علام؛ـ   وسائل مع   العلاقات

المباشر،ـ وغ المباشر ق سو ال

  علان؛

نت؛ـ ن   مواقع

نتـ ن ع الفيديو   ؛)Web TV(بث

؛ـ جتما التواصل ات   شب

والثقافية؛ـ اضية الر   الرعاية

ي؛ـ المناسبا   تصال

العامةـ   .العلاقات

ة؛ـ خبار الرسائل أو شأة الم دة   جر

دد؛ـ ا العمال   إستقبال

انت؛ـ ن   مواقع

وافزالمتعددة؛ـ ا أو للعمال   حفلة

نت؛ـ ن ع الفيديو   بث

علاناتـ   .لوحة

 
  :المصدر

 
Olivier Moch, Communication externe vs communication interne, 2011, pp.1-2, [en ligne] :        

             http://www.fichier-pdf.fr/2011/09/05/2011-09-12-ce-vs-ci/                                            
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ن    تصالي ن التخصص ن ب الموجود التباين من السابقـبالرغم دول ا لنا ر يظ أنـكما إلا

ترتكز شاملة اتصالية ة مقار إطار ما بي التوفيق ع القدرة ع ما، بي امل الت تحقيق النجاح

ار ا للإتصال كرافعة الداخ تصال ا ف عد حيث شامل، اتصال ممارسة من. ع ما و و

ل ش مضافة، قيمة يقدم أن اشأنھ ومنتجا ا وعلام شأة الم من ل صور ز عز اما إس

ا   .وخدما

  

ع الرا ار: الفرع ا تصال   أنواع

ما    ن سي رئ ن نوع إ منھ المرجو دف ال حسب ار ا تصال تقسيم   :يمكن

قي:أولا سو ال   تصال

إقناعيا    اتصالا قي سو ال تصال ما. عت إذا قي سو ال تصال ل ش ار ا تصال أخذ و

شأة الم خدمات أو منتجات شراء ون الز إقناع إ دف خلال. ان من قناع عملية لنا وتت

بأنھ قي سو ال للإتصال ي ف الرسائل" التعر من مجموعة إرسال معينة لمنظمة سبة بال يتمثل

دف ا طرف من والمصممة موقف المستقبل/غي سلوك الرسائل،. "أو ال أش عددت وإن وح

و و ا، إعداد من دف ال تتقاطع ا أ إلا ومجسمة، وحسية ومسموعة ومرئية لفظية ون ت قد ال

شأة الم خدمات أو منتجات تجاه ائن الز تصرف أو إحساس أو رأي ع التأث ذلك. محاولة و

قي سو ال تجاريفالإتصال اتصال شطة" و مجموع يعتصاليةيضم ال غرض المستخدمة

خدمة أو منتوج ق سو ع المباشر غ أو كلا . "المباشر تضمن العلامةو واتصال المنتوج اتصال . من

ي علا تصال عت ن عأو (ح وسائلھ") Communication Média"الوسائطتصال أبرز أحد

خارجالمستخدمة، تصال جانب   ).Communication Hors Média(الوسائطإ

ي:ثانيا المؤسسا    )Communication Institutionnelle(تصال

زمات    واتصال ي المؤسسا تصال ن ب الوطيدة للعلاقة الـنظرا ش أحد خ ذا يمثل إذ

ي المؤسسا للإتصال ة مناـالمتم سعيا اب، س من بنوع تصا التخصص ذا تناول ارتأينا فإننا

شآت الم ا يحظى أصبح ال انتھ وم دوره   .لإبراز

ي. 1 المؤسسا تصال ف بأنھ:عر المنظمة"عرف أو شأة الم حول طاب ا فيھ يتمحور اتصال

ا شكيل. "نفس إ دف ان ما إذا ي المؤسسا تصال ل ش ار ا تصال يتخذ ، التا و

ي المؤسسا ا اتصال ع شأة الم تصرح حيث ، ار ا ا ور جم أمام شأة الم صورة سي ا"و ي بما

                                                             
 Olivier Moch, Communication externe vs communication interne, 2011, p.2. [en ligne]: 
http://www.fichier-pdf.fr/2011/09/05/2011-09-12-ce-vs-ci/, date de consultation:22/12/2014. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.35. 
 Ibid., p.36. 
 Bertrand Bathelot, Définition communication commerciale, 2012, [en ligne]: 
http://www.definitions-marketing.com/definition-communication-commerciale, date de consultation: 24/12/2014. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.270. 
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عن شأة الم لم تت أخرى عبارة تفعلھ، ما و فعلھ تجيد ما و تفعل أن د تر ما او وفلسف ا وقيم ا نفس

ا وسمع ا صور عزز ل ش ا وتطلعا ا وثقاف ا المتوسط. "وشرعي المدى ع ا ل سمح و

ي ف التعر خلال من لنا يت مثلما وتنافسية، قية سو اسب م ع صول با ل والطو

بأنھ ي المؤسسا تصال"للإتصال من شأةجزء الم عن ة قو صورة تقديم إ دف حيث الشامل،

تنافسية ة م ا ل توفر أن ا شأ من قيم ع فيھ ترتكز ا يجعل موقع ا ضع أن. "و مثلا ا ا فبإم

يتعلق فيما ، ار ا ا ور جم ن أع ا حظيت ال يجابية ا وصور ية البي ا قيم توظف

لت ئة الب ع ا بمقاومةبمحافظ صطدام من التخوف دون المستقبلية، التوسعية ا ع مشار ر مر

التوسعية ا داف أ تحقيق من ا تمنع ة   .جمعو

ي. 2 المؤسسا تصال تطور اتصا:أسباب بتحول ة خ سنة ن مس ا شآت الم مرت لقد

إ  ارجية، ا ن ع ل عن عيدا و مطلق صمت العمل فمن ارجيةجذري؛ ا ئة الب ع نفتاح

والقبول الدعم ل تلقى ي ل مج، وم مضبوط ي مؤسسا اتصال ع والمبادرات نجازات ل ر وتمر

ارجية ا الفاعلة ا أطراف قبل من اف ع ور. و م ا ا س اك ال مية و الوزن ع يدل ما و و

إ الوقت، مرور مع شآت للم ار أخذها ب ي فاعلا وطرفا اما ا متغ أصبح أنھ درجة

اتصالية اتيجية إس أي إعداد عند سبان تية. ا سباب إ الكب التحول ذا رجع   :و

كأحدـ ا نفس فرض خلال من ا، وعلام ا وخدما ا منتجا بيع ساعد أن شآت الم ان بإم

ائن الز ور م المقدم التجاري ا عرض وقيمة جودة ع ا. الضمانات مخرجا ن و ا بي علاقة ط فر

يتضمنھ وما التجاري، ا عرض يات بحي ا وال الوا ف التعر ع قيمتقوم ا(من امكقيمة ح

ون، االز وخدما ا لمنتجا شرائھ عند فيھ أمل و لھ يتطلع ا) وما وفلسف ا و عن بحق ع

وخدمات منتجات من م عل حھ تق ما ل ائن الز ثقة عزز أن شأنھ من قية، سو قد. ال وما

الصلة تلك فقدان ع دليل ن أب و ل تنافسية ات صعو من حاليا شآت الم لھ منتتعرض ال

ائن؛ الز ع حة المق ة التجار ا عروض ن و ا بي موجودة ون ت أن   المفروض

المؤسساتيةـ الفاعلة طراف ع نة المرا مية أ فكرة جيدا شآت الم استوعبت علام(لقد وسائل

والمدنية نية الم معيات وا العام عن)والرأي ا واستمال ا لصف ا وكس ممارسة، ق اتصال"طر

الضغط) Communication d’Influence" (التأث ا بدور لتمارس ا، السلطات) Lobbying(عل ع

عن. العمومية منغلقة بقيت لو ا لتنال تكن لم وأغراض اسب م عدة لذلك يجة ن شآت الم وتحقق

ا؛   نفس

شـ أصبحنا منلقد ناك عد فلم ن، صلي ا مؤسس ة و عن شآت الم ة و انفصال بارون"د

ش ولا)Baron Bich" (بي رونو"، ولا)Louis Renault" (لوي وان"، سي ،)André Citroën" (أندري

                                                             
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.270. 
 Thierry Libaert, La communication d’entreprise, éditions Economica, Paris, 1998, p.7. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., pp.272-273. 
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جدد ن مالك طرف من شآت الم حيازة أو الوفاة ب الم. س ذه ة مص فمن ، التا عيدو أن شآت

الية؛ ا اتيجية س تصالية ا مقتضيا تتطلبھ ما وفق جديد، من ا و ف التعر   النظر

المجتمع،ـ فاعل دور ا ل إجتماعية كيانات عن عبارة المتقدمة، البلدان شآت الم ت أ لقد

ما إطار تدخل وال المجتمع، م ال القضايا حول ا آرا مختلف ع الغ إطلاع ا واج ومن

شآت للم المجتمعية بالمسؤولية ع)RSE(عرف بحت ي مؤسسا إطار و و ع، شآت الم خلالھ من

ار ا ور م ا ضغوطات من لتحد والبطالة، التلوث ساسة ا بالمسائل يتعلق فيما ا تصورا

خصوصا ومية ا غ والمنظمات مع. عموما حدث مثلما شآت، الم ذه ل أزمات ب س قد ة خ ذه

لمانية شأة المنظم)Volkswagen" (فولسفاكن "الم كشفت حيث باسم، المعروفة ومية ح الغ ة

النظيف" للنقل الدو شركةICCT (18/09/2015" (المجلس أفضل ا ورا انت ية بي فضيحة عن

احتيالية لأساليب ا و يجة ن السنة، نفس من ول النصف خلال العالم للسيارات منتجة

للتلوث المضادة كية مر ختبارات تجاوز من   .لتتمكن

ي. 3 المؤسسا تصال داف تحقيق:أ إ تصال من النوع ذا ل ا ممارس خلال من شآت الم س

تية   : داف

اـ تدخل ومجالات ا وتخصصا ا شاطا و شأة، الم سمعة وتنمية ا. شكيل ل تثمينا عد ما و و

؛ ار ا ا ور جم ن   أع

علقـ سواء ، ار ا ا ور جم فئات مختلف عند ا وسمع ا وصور شآت، الم ة و سي و ف عر

ة التجار بالفئة ائن(مر الغ) الز خرى الفئات أو الشراء، سلوك تب ع ا ح غرض دفة المس

الفاعلة بالأطراف عرف وال ة، ع)Stakeholders(أو) Parties Prenantes(تجار تأث ا ل وال ،

ا؛   شاط

المباشرةـ دفة المس ا أطراف مع ا علاقا لتنمية مناسب ي مؤسسا مناخ ة(توف التجار وغ)أي ،

المالية(المباشرة وساط و ن السياسي ن والمقرر العمومية   ؛)السلطات

ارـ ا ور م ل سبة بال وذلك المنافسة، ا ا نظ من جاذبية أك شآت الم جعل ع العمل

سواء حد ع   .والداخ

التجاري . 4 تصال و ي المؤسسا تصال ن ب حيث: الفرق فمن جوانب؛ عدة النوعان يختلف

وس صورة ن تحس إ دف ي المؤسسا تصال بأن نجد دف تصالال س ن ح شآت، الم معة

دمات وا المنتجات شراء إ ائن الز دفع و وحيد دف إ طراف. التجاري حيث من أما

عدة دف س ي المؤسسا تصال بأن نجد إذ ن، تصالي ن للنوع سبة بال فتختلف دفة، المس

ا المجالس ونواب ن لماني ال النواب مثل ة تجار غ والبنوكفئات والولائية البلدية لشعبية

                                                             
 Géraldine Russell, Cinq questions pour comprendre le scandale Volkswagen, 2015, [en ligne]: 
http://www.lefigaro.fr/economie/le-scan-eco/explicateur/2015/09/22/29004-20150922ARTFIG00230-cinq-questions-
pour-comprendre-le-scandale-volkswagen.php, date de consultation: 24/09/2015. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.274. 
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ة التجار الفئات دف س ف التجاري تصال أما ن(والبورصات، والمرتقب ن الي ا ائن الز كما). أي

يوظف ما عادة ي المؤسسا تصال بأن نجد حيث المستخدمة، دوات يخص فيما ن النوع يختلف

و  العامة العلاقات الوسائط خارج تصال الثقافيةوسائل والرعاية افة ال مع العلاقات

التجاري، تصال طرف من المستخدمة الوسائل أبرز ي علا تصال عت ن ح جتماعية، و

ي ما ا تصال وسائل توظيف خلال من ون (وذلك والتلفز بتقنيات) الإذاعة عرف ما أو

الوسائطي   .تصال

عرف    ما إطار البعض ما ببعض يرتبطان فقد ن، النوع ن ب علاقة وجود عدم ع لا ذا لكن

للإتصال ة التجار غراض خدمة ي المؤسسا تصال وسائل توظيف أي ي، المؤسسا بالإعلان

والصالونات المعارض واحدة رة تظا ن النوع ن ب مع ا يمكن كما ما. التجاري، يص سبقولت

ي ل الش   :   عرض

  

رقم ل التجاري : 16الش تصال و ي المؤسسا تصال ن ب   الفرق

   

     

  

        

      

  

   

      

  

  

   

  

  

  

  

  

  .Philippe Morel, La communication d’entreprise, Vuibert, Paris, 2000, p.23 :المصدر

  

افة   ال

علانية   اللوحات

  ذاعة

ون    التلفز

العامة   العلاقات

افة ال مع   العلاقات

الثقافية   )Mécénat(الرعاية

المباشر ق سو   ال

المبيعات شيط   ت

  )Sponsoring(الماليةالرعاية

ي المؤسسا  تصال

ي المؤسسا  علان

ي علا   تصال
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تك    أن إ شارة تصالنولوجياتتجدر و جتما(المعلومات التواصل ومواقع نت ،)الأن

تصال أغراض لتحقيق ستخدم ال الوسائطي، تصال وسائل ن ب من خرى عد أصبحت

عموما التجاري تصال و تحديدا، ي   . علا

ي. 5 المؤسسا تصال لفئات: أنواع تبعا ال، أش عدة ي المؤسسا تصال دفةيأخذ المس ور م ا

شأة الم طرف ساس. من ذا زماتـوع اتصال جانب يـوإ المؤسسا تصال بأن نجد

أخرى أنواع عدة   :يتضمن

الما.أ بأنھ: تصال ن"عرف م المسا نحو الرسائل من لمجموعة شأة الم إرسال

خرى  ما ا ومختلف ن ثمر مرئيةوالمس شأة الم عل مختارة أدوات عدة استخدام ق طر عن ،

تنافسية ئة ب ا ع إيجابية صورة شكيل مة والمسا ا انيا إم ل ذلك،. "وإبراز إ بالإضافة

توجيھ محاولة و الما للإتصال ا ممارس وراء من تحقيقھ ع شأة الم تحرص دف م أ فإن

ور م فا التعر خلال من أك لنا يت ما و و المالية، ا أوراق شراء سلوك تب نحو دف المس

بأنھ ي المؤسسا تصال من النوع ذا ل دف"ي لتحقيق الس مع الما ق سو لل ورة    س

الطموح: مزدوج تحقيق إطار يندرج ل وال شأة، الم صورة ن وتثم التنظيمية النصوص ام المتمثلإح

البورصة شأة للم المالية وراق شراء ع ث تصال. "ا توظيف مية أ لنا تتأكد ذا و

بضرورة  م م ن الي ا إقناع والنجاح جدد، ن ثمر ومس ن م مسا كسب عالما بقاء

م م المأس سواق ا وتداول ا ع التنازل وعدم شأة، الم م القول. اليةوسندا يمكن باختصار،

و و طموح، أس بلوغ الما ا اتصال خلال من تحاول شآت الم أحسن"أن شأة الم وصورة واقع بيع

ما   ."أحوال

تتمثل    ا فإ الما ا اتصال شأة الم طرف من دفة المس بالأطراف يتعلق فيما إـأما بالإضافة

المالية سواق العمومية) AMF(سلطة   :ـوالسلطات

نيونـ والم و(المتخصصون ن والمرتقب ن الي ا م س ن/حملة الواصف ،")Prescripteurs"أو

ن في وال ثمار س ونوادي ن، المالي ن والمحلل ن شار والمس ن المالي والوسطاء الصيارفة،

التنقيط الات وو ن، موديز(المتخصص ش" Moodys"مثل   ؛")Fitch" وفي

الصغارـ المالية وراق ن(حملة المرتقب أو ن الي ا م س حملة ايد)أي الم م عدد حكم و ،

المالية؛ المعلومات مستخدمي أك من أصبحوا فقد   باستمرار

مـ خصوصي أن إلا الصغار، المالية وراق حملة من م وصف بوا اق وإن ح مون، المسا العمال

ةالمتعل ثمار س م قرارا ع تؤثر أن ا شأ من شأة للم داخلية أطرافا م باعتبار   .قة

                                                             
 Jean-Yves Léger, La communication financière, Dunod, Paris, 2010, p.38. 
 Ibid. 
 Ibid., p.37. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.287. 
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التوظيف. ب تصال):Communication de Recrutement(إتصال من النوع ذلك بأنھ عرف

ا"الذي كقيم أخرى عناصر شأة، الم ة و إ بالإضافة والمسؤولية(يو خلاقيات و ام ح مثل

ا)جتماعية ف العمل وجودة ركية(، وا ا)الإبداع تمنح ال والمزايا والمزايا(، افآت الم

ا)جتماعية ف العمل مناخ وجودة ومناخا(، عا مستوى ذوو عمل زملاء وتواجد ي الذا لإنفتاح

للعمل المسارالم)ملائم ة ف طول ع ا تمنح ال والمزايا ية(، و الت والدورات قيات   .                   )"ال

بـ عرف ما توظيف ع ن يرا ي المؤسسا تصال من النوع ذا ف ، التا شأةصور "و الم ة

ة) Image Employeur" (فةالموظ المتم ة شر ال الموارد وجذب استقطاب يجابية و ة   .القو

حيث    التوظيف، لاتصال ا ممارس إطار شآت الم قبل من المفضلة دفة المس الفئة الطلبة عت

صالونات ضور ا ق طر عن م، أحس لانتقاء وسائل عدة دراسيةستخدم منح ع وتوز الطلبة،

تخرج مذكرات لأحسن جوائز وتخصيص م، م م. للنجباء مع ة قو روابط لق أيضا دف كما

م أمام ا وصور ا سمع ن  . وتثم

التأث. جـ ي):Communication d’Influence (إتصال المؤسسا تصال من النوع ذا أصل يرجع

ا يتصور مثلما العامة العلاقات س"إ ن ب بأنھ)Edward Bernays" (إدوارد فھ عر تم حيث يتمثل"،

شآت الم ومصا داف أ تقتضيھ ما وفق الرأي ع   ."التأث

الضغط    ممارسة ،) Lobbying(عت التأث اتصال وسائل م أ امن بأ عرف من"إذ ل ش ي مجموع

و20% و%20حق و%20سياسة و%20اقتصاد ادة. "اتصال%20ديبلوماسية بز سمح ف ذا و

ن وتحس العمومية، السلطات أمام ا مصا ع الدفاع ق طر عن شآت للم التنافسية القدرة

إطار  ا يتضم ال والقانونية جتماعية و قتصادية االنوا تتمثل. شاط ا بأ عرف التأث"كما

السيا المسار الفاعلة طراف إ موجھ اتصال خلال من السيا القرار اتخاذ ع

المع بالموضوع وتب. "المتعلق إعداد التأث حول بالأساس تتمحور الضغط وممارسة

شآت الم وانتظارات تطلعات مع تتما ا وجعل عية، شر ال نظمة و ن القوان   .وتطبيق

ور    م ا فئات من مجموعة إ ي المؤسسا تصال من النوع ذا خلال من شآت الم تتوجھ كما

ي ل الش ع ا توضيح يمكن ، ار   : ا

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert et Karine Johannes, op.cit., p.69. 
 Ibid. 
 Ibid., p.80. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.292. 
 Pierre Bardon et Thierry Libaert, Le lobbying, Paris, Dunod, 2012, p.9. 
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رقم ل التأث: 17الش اتصال من دفة المس   طراف

  

   

     

    

  

  

  

  

  

  
 ,Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing intégrée :المصدر

4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.294.  
     

طرفا    م باعتبار ن، المتخصص ن الموظف ع ا داف اس تركز شأة الم بأن السابق ل الش من لنا يت

لمان ال ا عل للمصادقة ا وتحض ن، القوان مختلف إعداد النواب. أساسيا أيضا دف س كما

التنفي التواوالسلطة ع ا وتنفيذ ن القوان سن ن أساسي ن طرف ما باعتبار مكن. ذية، و

معيات، وا علام وسائل من ل ل وسيط داف باس ا قيام ع السابقة الفئات تؤثر أن شأة للم

خ سمح ما و و ، و الفئات ع ضغطا ا بدور لتمارس ا لصف ا وتكس ا ستميل حيث

ش التأثللم لاتصال ا ممارس من المرجوة ا داف أ بتحقيق   .أة

البي. د بأنھ:تصال ال"عرف والرسائل القرارات شآت،مجموع الم وخارج داخل ا ب واليتم

ئة الب حماية مؤجل أو فوري ل ش التأث مباشر غ أو مباشر بأسلوب م سا أن ا شأ . "من

مية أ عتوتزداد مثلا ة خ ذه ئة، بالب تم ال المجتمعات ي المؤسسا تصال من النوع ذا

شغيل ال بمسألة أولا م شغال ا عد ن سي للفر ي الثا   .شغال

المجالس    والنواب ن لماني وال العام الرأي من كلا البي للإتصال ا ممارس ع شآت الم دف س

ئةالشعبية الب حماية وجمعيات ن لك المس وجمعيات علام ووسائل والولائية،   .البلدية

                                                             
 Arnaud Gossement, Communication environnementale et de développement durable : le risque juridique, 2010, 
[en ligne]: 
 http://www.arnaudgossement.com/archive/2010/11/27/communication-environnementale-et-de-developpement-
durable-q.html, date de consultation:30/12/2014. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.18. 
 Ibid. 
 

 
المتخصصون  التنفيذية النواب الموظفون  السلطة

علام  معيات وسائل  ا

الضغط ممارسة شطة  أ
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التقبل. ه اتصال):Communication d’Acceptabilité(اتصال زمات"و اتصال ن ب يقع

م بجوار مصنع شاء إ انية إم بتقبل ان الس إقناع إ دف حيث ، البي تصال ما. "و وعادة

شطيتعلق ت ال ع المصا ة، كب ية بي مخاطر تتضمن شطة أ لممارسة ع مصا بإنجاز مر

ة والنوو ة الكيماو ع. المجالات المشار ذه مثل إنجاز فكرة ؤلاء يتقبل لا لذلك، يجة ون

مو  شأة الم قبل من الممارس التقبل اتصال يجعل ما و و م، بـبجوار عرف ما مع ة علة"اج

أي)Syndrome de NIMBY" (نيم ،)Not In My Back-Yard(أو حديق"، س فعل"ل رد و و ،

من للتمكن فعال تقبل اتصال ممارسة ستد مما شأة، الم اح اق خطورة إ بالنظر ومنطقي طبي

مث مع ي إيجا تجاوب إ احالتوصل ق ذا   .ل

  

امس ا ار: الفرع ا تصال    وسائل

ار    ا ور م ل ا داف اس وكيفية ا لطبيع تبعا الوسائل ذه يمكن. تتعدد ساس، ذا وع

ي دول ا حسب ا   :توضيح

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.16. 
 Ibid. 
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رقم دول ار: 8ا ا تصال   وسائل

  

ي  ما ا تصال صوسائل  وسائل الم   تصال

الوسائطيـ إذاعة،: علان افة، ون، تلفز

نت ن للإعلانات، ى الك اللوحات نما،   .س

المباشرـ   .تصال

دثـ با الثقافية: تصال      الرعاية

ق سو ال ي، المناسبا تصال اضية،                  والر

  .(Street Marketing)الشوارع

نتـ ن   .مواقع

صيةـ ال والمواقع جتما التواصل   .مواقع

العامةـ   .العلاقات

البيعـ ان م   .علان

المرئيةـ ة و   .ال

ماليةـ ا   .للمنتوج) Design(الناحية

  .التغليفـ

المباشرـ   .تصال

صيةـ ال والمواقع جتما التواصل مواقع

)Blogs.(  

العـ   .امةالعلاقات

افةـ ال مع   .العلاقات

يـ المناسبا   .تصال

البيعـ   .قوة

الضغطـ   .ممارسة

والصالوناتـ   .المعارض

والمسموعةـ المنطوقة لمة   ).Bouche à Oreille(ال

المـ   ).Communication Virale(يعدتصال

 ,Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing intégrée :المصدر
4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.270.  

     

أن    كما ، ار ا تصال وسائل نو ن ب كة مش أدوات ناك أن السابق دول ا ع يلاحظ ما

تتصف ن ح وسائطي، اتصال أدوات ا بأ تتصف ي ما ا تصال وسائل وسائلأغلب أغلب

الوسائط خارج اتصال دعائم ا بأ ص الم   .تصال

وأطرافھ    أنواعھ حيث من ار ا تصال ثراء ع يدل المطلب ذا إطار تناولھ تم ما ل

ات ف أثناء شآت الم ا يحظى ال ة المتم انتھ م عن نم و ووسائلھ، دفة المس الفاعلة

دوء الوت. ال الفئات مختلف ع سلبا تؤثر ال زمات، ات ف وتجليا بروزا انة الم ذه زداد

إ ا يدفع ما و و شآت، الم تخدم لا فعل ردود خ ذا فيبدي ، ار ا ور م ا ا م ل ش ي

المخلفات ذه ل ة معا مة للمسا ار ا تصال   .توظيف

  

ي الثا شأةتوظيف: المطلب للم ائن الز مقاطعة أثر من د ا للأزمات ار ا   تصال

أك    تحول حد إ تصل قد ا، ل أخرى إضافية متاعب شأة الم ا ل تتعرض ال زمات ب س

ا ل ونـحليف الز لأزمةـوالمتمثل عرضة ا يجعل قد مما ا، وخدما ا ولمنتجا ا ل مقاطع أك إ
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تضا اأخرى مواج بصدد ال زمة إ فالمقاطعة. ف ، التا من) Boycott(و طبي فعل رد

ن، مع لمنتوج لاكھ اس يجة ن بھ تص قد أضرار من ايدة الم لمخاوفھ ترجمة عن ناتج ون، الز

شأة للم معادي سلوك خلال من ة الرا قيمھ من بقيمة المساس عن التعب وذ. أو ة، خ ه

احتواء للأزمات ار ا ا اتصال توظيف إ س و إجراءات، عدة تتخذ أن تحاول حوال جميع

ا ر تظ قد ال ا ال أش ل و المقاطعة،   .ذه

  

ول  ائن: الفرع الز لدى المخاوف تنامي ع المساعدة   العوامل

شآت    الم ب س الاتـت ا عـعض سل أثر ا ل ون ي ية، ي و ية و غذائية أزمات حدوث

ائن الز أوساط مخاوف يث ما و و المجتمعات، عدة. ة بفعل نامى وت المخاوف ذه ايد وت

  :عوامل

تزدادـ الذين ائن، الز ة دد مخاطر لعدة المنتجات تضمن ع الدراسات من العديد تؤكد

م مع م الوقتمخاوف سنة. رور أنھ لوجدنا الفر المجتمع مثلا أخذنا إحدى1997فلو لت

تخوف وقد%50الدراسات الغذائية، المنتجات ية مخاطر تواجد انية إم من ن سي الفر من

إ ن المتخوف ن سي الفر سبة القرن%70ارتفعت مطلع تنامي. XXIمع لتؤكد الدراسات ذه ي وتأ

الم البقية؛ذه نفوس وف وا وك الش يدخل ل ش   خاوف

اتـ العضو مثل المواضيع، من العديد شأن م اتفاق وعدم ن، والمتخصص اء ا اختلافات غذي

وراثيا ل)Organismes Génériquement Modifiés(المعدلة الش إسفن المخ إعتلال مرض أو ،

ع)Encéphalopathie Spongiforme Bovine(البقري توفروا وإن ح الذين ائن الز مخاوف ،

ذه ين أن شأنھ من ي ا ل ش ا ف الفصل عدم أن إلا المسائل، ذه بخصوص ة كث معلومات

؛ م وقت أي من أك   المخاوف

لاـ خرى، وانب ا فوق التجاري انب ل ا غلي يجة ن شآت، الم الثقة وعدم وك الش ايد ت

خلاقية وانب ا ا م عتبارات. سيما غلب ال العولمة، وجود مع ح الر انب التح ذا زداد و

ا؛ م سانية ع   المادية

عنـ وضاع، علام وسائل م ت ما وجنونعادة الملوث الدم ا، ف مبالغ لعبارات ا توظيف ق طر

نفوس. البقر إ المخاوف غلغل ع ع ما و و البقر، حرق عن ا ف تكشف بصور ا وتدعم

البديلة السلع إ والتوجھ البقر، وم لاك اس عن العزوف إ م يدفع ل ش ولة، س ل ب ائن . الز

علام بوسائل جدر من ذا ومخاوفل خشية ثارة إس وتتفادى المعتدلة، ات المصط ستخدم أن

ائن   .الز

  

  
                                                             

 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, pp.103-105. 
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ي الثا ائن: الفرع الز قبل من رد كأسلوب   المقاطعة

شآ   الم منتجات لاك اس مخاطر من المخاوف تزايد يؤدي ما غذائيةعادة بأزمات تمر ال يةت أو

ذه من م موقف عن للتعب ائن الز عتمده رد أسلوب يمثل ما و و مقاطعة، حملات تنظيم إ

  .زمات

المقاطعة:أولا ف   عر

ا    بأ ا ف عر أط"يمكن عدة أو طرف من معينة،محاولة داف أ لتحقيق توجيھراف خلال من وذلك

السوق  محددة سلع شراء عن بالإمتناع لك المس إ منظم. "الن ل ش تتم فالمقاطعة ، التا و

السلام منظمة بھ قامت مثلما والفعالية، المصداقية طا ا عل يضفي جمعوي إشراف و ل، ي وم

لمنتوج) Greenpeace(خضر ا مقاطع ات"عند شركة) Kitkat" (كيت اص ،)Nestlé" (س"ا

ي العشوا القطع ع ع س الذي مر النخيل، ت ز من ة كب كميات استخلاص يتطلب والذي

ا خط يا بي ديدا ل ش ما و و ستوائية، الغابات نخيل من كب   .لعدد

ا بأ أيضا المقاطعة عرف ة"كما متغ داف بأ ولكن ثابت، بمضمون إقتصادي ن. "سلاح ب ومن

ع يق التض محاولة نذكر ، التعب سلوب ذا ع ائن الز ا تحقيق إ س ال داف أبرز

إل ب ذ ما و و م، وانتظارا ن لك المس لمطالب الرضوخ إ ا لدفع شأة للمقاطعةالم ي ف التعر يھ

ا ا"بأ منتجا شراء رفض خلال من شأة الم ع بالضغط ن لك للمس سمح   ."أسلوب

المقاطعة:ثانيا ال   أش

خلال    من ھ سنو مثلما ال، ش من العديد إ السبعة ا يف تص معاي وفق المقاطعة تتفرع

ي دول   :ا

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Asma Shili et Néji Bouslama, Le comportement de boycott basé sur le sentiment d’animosité: proposition d’un 
cadre conceptuel, 2009, p.3. [en ligne]: 
http://www.marketing-trendscongress.com/archives/2010/Materiali/Paper/Fr/Asma_BenAbdlelatif_Bouslama. 
pdf, date de consultation: 31/12/2014.  
 Sonia Capelli, Pascal Legrand et William Sabadie, Se taire, nier ou s’excuser: comment répondre à un appel 
au boycott, 2013, p.3. [en ligne]: https://hal.inria.fr/halshs-00787774/document, date de consultation: 31/12/2014.      
Asma Shili et Néji Bouslama, op.cit., p.5.  
 Véronique Sartre, op.cit., p.110. 
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رقم دول المقاطعة: 9ا يفات   تص

  

يفات تص

  المقاطعة

        

ال   المدى لة طو المقاطعات

الواحدة السنة   .تتعدى

  :مثل

شركة ) Ford" (فورد"مقاطعة

جماعة12لمدة طرف من ر ش

كية/إيرلندية"ضغط   ".أمر

المدى متوسطة المقاطعات

ن ب ما تمتد إ3ال ر أش

  . سنة

  

ال المدى ة قص المقاطعات

تتعدى ر3لا   .أش

  :مثل

لشركة ة وج مقاطعة

بي" وت ) Scott Paper" (س

الورقية، المنتوجات لصناعة

عض حياة ع حفاظا

سية ندون    .القبائل

  

المحلية     .المقاطعة

  :مثل

محلية خدمات لمحطة مقاطعة

لشركة عة   ).Shell" (شل"تا

الشاملة   .المقاطعة

  :مثل

محطات ل ل شاملة مقاطعة

لشركة عة التا دمات ا

  ". شل"

    

الدول    ن ب فيما   .المقاطعة

  :مثل

المتحدة الولايات مقاطعة

ا و ل كية   .مر

ن ب فيما شآتالمقاطعة   .الم

  :مثل

مجموعة طرف من طلب

ن للمنتج بالتجزئة تجار

م منافس مع التعامل عدم

ع القضاء دف

ن   . المنافس

ن لك المس طرف من العمل  .مقاطعة علاقات   .مقاطعة

  :مثل

ضد مباشر كأسلوب ضراب

يرفضالمستخد حيث ن، م

نتاج مة المسا   .العامل

المباشرة     .المقاطعة

  :مثل

لشركة ن لك المس مقاطعة

غي) Nike" (نايك" ع ا لإرغام

الممارسة العمل أساليب

ارج   .ا

مباشرة الغ   .المقاطعة

  :مثل

للسلع اليا أس مقاطعة

ع إحتجاجا سية الفر

سية الفر ة النوو التجارب

جنوب ا إجرا تم ال

ادي ال   .         المحيط

    

دواتية     .المقاطعة

  :مثل

لشركة المقاطعون " نايك"دف

أسلوب غي ع ا إجبار إ

ا   .عمل

ية التعب   .المقاطعة

  :مثل

معاقبة إ المقاطعون دف

إ"نايك"شركة دفون ولا ،

ا قرارا ع   . التأث

    

مقاطعة   أو قتصادية المقاطعة

ق سو ال   .سياسة

  :مثل

من المتخذة ماعية ا جراءات

المقاطعةأو              المقاطعةالسياسية

خلاقية الرقابة   .لأجل

  :مثل

شركة سو"مقاطعة " مي

    

تبعا

للمدة
 الزمنية

تبعا
 للموقع

ن للقائم تبعا
 بالمقاطعة

للطرف تبعا
دف  المس

دف لل تبعا

المقاطعة  من

لمصد رتبعا

 المقاطعة

ول  ي النوع الثا الثالث النوع ع النوع الرا  النوع
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سياسة تجاه ن لك المس قبل

طرف من الممارسة سعار ارتفاع

ة ار حت شآت   .            الم

)Mitsubishi (ا لعزم نظرا

ستوائية الغابات قطع   .ع

علامي   التوجھ ذات المقاطعة

شأة الم بصورة المساس إ دف

ا سوق مع   .بالمقارنة

  : مثل

شركة لھ عرضت " دانون "ما

)Danone (لسياسة ا تطبيق عند

ة   .اللامركز

التوجھ ذات المقاطعة

مالية أضرار ب س السو

وتمس دف المس للطرف

حيتھ   .بر

  :مثل

شركة لھ عرضت منتوجاتما

ليب     أرلا"الدانماركيةا

شر) Arla Foods" (فود عد

للرسول ئة المس الرسوم

وسلم عليھ الله ص   . محمد

    

 :Asma Shili et Néji Bouslama, Le comportement de boycott basé sur le sentiment d’animosité:المصدر
proposition d’un cadre conceptuel, 2009, pp.30-31. [en ligne]:                                                                
                                    

p://www.marketingtrendscongress.com/archives/2010/materiali/paper/fr/Asma_BenAbdlelatif_Boushtt
lama.pdf 

  

ا    خلال من س ال المنظمة، بالمقاطعة عرف ما إطار السابقة يفات التص ل تندرج

ز عز و م وضع ن تحس ق طر عن سواء ا م ستفادة إ يدالمقاطعون ما و و م، موقف

المستفيد"بـ عرف)Boycott de Bénéficiaire"(مقاطعة ما و و م، مجتمع وضع ن تحس أو ،

الواعية" بـ تمثل. Boycott Consciencieux(" (المقاطعة ا بأ نجد دواتية المقاطعة مثلا أخذنا فلو

ش الم ع الضغط ال أش أثناءأحد المقاطعون بھ قام مثلما العمل، أساليب غي ع ا لإجبار أة،

عدد بحياة تودي ال الصيد قة طر من م امتعاض عن وا ع حيث التونة، سمك لاك لاس م مقاطع

ن الدلف أسماك من الواعية. كب المقاطعة عن أيضا ع المقاطعة من ل الش ذا   . ف

المقاطعة:ثالثا   مخلفات

الم    تؤثر حيث المالية، المخلفات أساسا شأة،تتمثل الم أعمال رقم ع إقاطعة تؤدي وقد

الم تؤثر كما البورصة، المالية ا أوراق أسعار اتخفيض صور ع سلبا ونفسيةقاطعة ا، وسمع

ة شر ال ا   .موارد

عا المقاطعة:را مع تصا   التعامل

المقاطعة    طرفعت من اتصاليا تدخلا ستد ال المقاطعة ال أش أبرز من دواتية و المباشرة

بالمقاطعة المع والوحيد سا الطرف ة خ ذه لأن شأة، ية. الم التعب المقاطعة خلاف ع

ا ثانو طرفا ا ف شأة الم ون ت حيث مباشرة، الغ   .أو

                                                             
 Asma Shili et Néji Bouslama, op.cit., p.9. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.110. 
 Ibid. 
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ق    وأن حدث إذا ساس، ذا بأساليبع تتعلق أدواتية لأسباب شأة الم منتجات ائن الز اطع

ائ للز ي ا وال قيقي ا الموقف لمعرفة للآراء س القيام أولا ا فعل المقاطعةالعمل، ذه من و. ن

عحالة فما شأة، الم مسؤولية إثبات وتم للمقاطعة، والداعم ي يجا م موقف من التأكد تم إذا ما

للأزما ذه خار اتصال ممارسة خلال من ار ا ا ور جم إ التوجھ إلا ة عخ يرتكز ت

منالصراحة العمل بأساليب المتعلقة ختلالات ل يح بت ام ل و أخطاء، اب بارت اف ع و

المناسبة والتداب جراءات اتخاذ   .خلال

وعد    شأة الم براءة ت ثب إذا ما حالة المقاطعة،أما ذه القيام دوا بطلان ثم ومن ا، مسؤولي م

ا ل ا ف ستخدم للأزمات، خارجية اتصالية بحملة القيام إلا ا عل فما مؤسسة، غ ا أ حيث

المقاطعة ذه مفعول من د ل ساليب خلال. و من اضية الر للأحذية نايك شركة بھ قامت ما و و

لم ا لتفقدإعداد معيات ا ل ل آسيا شرق جنوب المتواجدة ا ع مصا أبواب وفتح ، أخلا يثاق

نتاجية الوحدات داخل م شاط طفال ا ف يزاول ال يدة ا العمل مظروف سا ما و و ،

ايا إ م نظر تحولوا الذين طفال باستغلال الشركة ذه مت ا ال صوات ات   .إس

     

الثالث ايا: المطلب ال مع يد ا التعامل للأزمات ار ا تصال   توظيف

سنة    ن ثلاث يقارب ما منذ ن المتخصص نقاشات اما عدا ايا بال التكفل الية إش أخذت لقد

ة، اء خ بر ايا ال مع التعامل إساءة أسباب البحث حول الية ش ذه تتمحور لحيث

سفينة. مرة غرق بحادثة ومرورا الملوث، الدم أزمة ا"فمن مادة)Eurika" (أور فضيحة إ ،

ت). Amiante" (ميانت" أسي الذين اء بر ايا ال من ا كب عددا ا مع وخلفت عاقبت أزمات ا ل

م حقو . معامل عن للدفاع جمعيات عدة شكيل إ م دفع ما و المفقودو م اعتبار واستعادة م، ق

قائق ل ومنكرة ة ومتك ة متج شآت م ا. أمام ل يتعرض ال السلبية المواقف ذه مع الموازاة و

م عرض يجة ن م حقوق بكفالة يتعلق فيما القانونية، الناحية من كب تقدم يل تم ايا، ال

الماديةللأضرا أيضار ة المعنو وح ا،   .م

جسمانية    ية أضرار إ التعرض حصره يمكن لا ية ال وم مف أن إ شارة تجدر

أيضا المالية ضرار إ يتعداه بل فقط، العمل(ونفسية مناصب لا). كفقدان وم المف ذا أن كما

عائلتھ إ يتعداه بل فحسب، المتضرر ع المتضرر (ينطبق موت    ).حالة

   

ول  علام: الفرع سبان: وسائل ا ا أخذ ب ي   معطاة

م    ا بتحر مر علق سواء ايا، بال يرتبط ما ل بتغطية ام ل ع دوما علام وسائل تحرص

ن تأب فلات م عائلا تنظيم أو تنديدات ل إبراز. ش مع م شغالا ا عة متا ع أيضا وتحرص

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.112. 
 Ibid., p.117. 
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الد ا وعاطف ف م، مع عاطفھ لكسب العام الرأي إ والصوت بالصورة م واقع وإيصال م، مع ائم

محتملة ية ما يوما ون ي أن ع بمنأى س   .ل

ل    عن عيدا و وقسوة وجفاء برودة ل ب م معامل أو م، ل تجا ق طر عن ايا ال إ ساءة أن كما

شأن من ا، عل المتعارف سانية الممارساتالممارسات ذه ل عن المسؤولة شأة الم يضع أن ھ

الفاعلة ا أطراف مع حرجة مواقف أخلاقية   .اللا

الذي    علامي، بالسبق للظفر علام وسائل طرف من الفرصة اغتنام و أك الوضعية عقد ما

مما سانية، إ لا ممارسات من شأة الم عن مخفي و ما ل بكشف ايرتبط صور خ دد

ارجية ا ا ئ ب ا   .وسمع

م    التكفل وتحسن ا، أزم ايا مع التعامل تجيد ال شأة الم بأن نجد ذلك، من العكس ع

صورة ا يكس مما العام، والرأي علام وسائل ام اح محط م ع وتخفف م حقوق وتضمن

شأة بامتيازالم والمواطنة   .سانية

ا    أ فإما سبان، ا ا أخذ ب ي معطاة فعلا علام وسائل بأن نقر خ يجعلنا مما

ا عل أو شأة الم لصا   .تحسب

  

ي الثا ايا: الفرع بال يد ا التكفل للأزمات ار ا تصال توظيف   كيفية

ر    أن شأة الم ان فضلبإم بالتعاطي الكفيلة جراءات مختلف تنفيذ ا وموارد ا انيا إم

ايا ال بالشق. مع يتعلق ما التحديد وجھ ع نذكر الصدد ذا تداب من تتخذه ما جملة ومن

ات وخ كفاءات من بھ تزخر ما ل من بذلك مستفيدة شأة، الم قھ طر عن س حيث ، تصا

المجال نذا للمتضرر نفسية ورعاية مرافقة أفضل ضمان تصالية. إ التداب أبرز حصر مكن و

ي يأ   :فيما

ايا:أولا ال شؤون سي ع مسؤول ن   عي

عن    ا م ل ع م، وعائلا ن المتضرر نحو شأة الم ا تب ورسالة اتصالية دلالة أول جراء ذا عد

التام ا ام وال ا احرص ل مبأخذ ومعانا م عتبارشغالا ن ع م وانتظارا م ذا. ومخاوف عت و

المعنية يئات ال من المعلومات جمع ع دوره يقتصر إذ زمة، خلية عضوا شفيات(المسؤول المس

المدنية ماية المناسب) وا تصالية شطة تفعيل ثم ية، ال م ووضعي ن المتضرر عدد ةحول

م وذو ايا ال   .نحو

سبة    بال بالغة مية بأ ن المتضرر شؤون سي ع للمسؤول ن التعي ذا يحظى ساس، ذا ع

وكفاءاتھ تھ ص تتعلق اعتبارات عدة ن التعي عملية يرا إذ شأة، يتمتع. للم أن ب ي ، التا و

بالقيم مليئة معطاءة صية المنصب ذا ل عتباراتالشاغل تضع لأن مستعدة سانية،

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.118. 
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من ا كب قدرا تتضمن وال يحة ال المعلومات جمع ع صة وحر اعتبار، ل فوق سانية

والمناسبة الصائبة القرارات اتخاذ عد فيما ا لتوظيف يتعلق. المصداقية، مر أن علمنا إذا خاصة

ل دخل لا اء أبر ايا حياة لإنقاذ حدثبالس فيما   .م

ن    المتضرر وضع تقييم المسؤول ذا ا يقوم مة م ن. فأول المباشر ايا ال ع مر يقتصر ولا

أيضا مباشر غ ل ش المتأثرة الفئة شمل ل التقييم يمتد بل ة. فقط، الغاز سممات ال حالة       ففي

ل سع ي التأثرقد مجال بأن نجد ة النوو نبعاثات شأةأو للم المجاورة طراف   .شمل

استمرار:ثانيا و سرعة   تصال

بھ    القيام يجب ما لتخطيط بالتوقع ن ستع و حداث، بق س أن ن المتضرر شؤون لف الم ع

إمدادي أو إتصالية شطة أ من ا(ةمستقبلا ال أش بمختلف تخصيص،)المساعدات بالذكر ونخص

وسائل ع المعنية طراف نحو للبث القابلة المعلومات وتحض لتحديد إجتماعات وعقد أخضر، رقم

ا أنواع بمختلف ن. علام وأخصائي ن وممرض أطباء تضم إستقبال خلية شكيل و ذلك من م و

ما عادة ال الصدمات تجاوز للمساعدة ن انفساني ا عنوادثتخلف ذلك س و زمات، و

النفسية والمرافقة اللازمة الطبية الرعاية توف ق   .طر

المعلومات    توف ة ستمرار ضمان ع رص ا ب ي تصالية، شطة ذه مع بالموازاة

يطمئ قد مما التحقيقات، نتائج عن ومنتظم دوري ل ش م كإخبار م، وعائلا ايا ال ملفائدة

وك الش ل م ع بعد و م، أمام ا قطع ال ا بوعود ا ووفا ا ام ال مدى و شأة بالم م ثق عزز و

م لمص لا وتجا م، نحو ا مسؤوليا عن جيا تدر تنصلا شأة الم رت أظ لو فيما م تخت قد   .ال

  

الثالث ا: الفرع ف الوقوع يجب لا ال تصالية   خطاء

تصالتتضمن    ممارسة عند ا مراعا ب ي اتصالية خصوصيات ايا وال شأة الم ن ب العلاقة

ضرورة إ الرسائل تصميم عملية ستجيب أن ا ضم من نذكر ن، المتضرر مع للأزمات ار ا

الضغوطات، عدد و ات ولو ة ك مع شآت الم عادة تفتقده ما و و ا، عل النف البعد إضفاء

مصداقية العمق تضرب ال الفادحة تصالية خطاء من جملة اب ارت عنھ تج ي مما

شأة ي. الم يأ فيما خطاء ذه   :وتتمثل

ثمن:أولا بأي للطمأنة نوح   ا

نوع    من حات بتصر سيطرتنا"دلاء تحت و ء ل بالأمر، شغلوا ت لياقد" لا زا ا ورا تخفي

مور  زمام التحكم إ. ع تفتقد ال شآت الم عادة و اللفظية الطمأنة امحة ا فالرغبة

م معانا د ز و ن، المتضرر لدى ياء اس يخلف مما الفعال، التدخل ع   .القدرة

  

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., pp.120-121. 



ي الثا زمات: الفصل زمات: اتصال لإدارة خر  الوجھ

116 
  

والتواضع:ثانيا للباقة   فتقاد

ما    و ذلك ع يدل مثال ر شركةأش عن ول المسؤول تم)Exxon" (إكسون "قالھ ن ح ،

عة التا ول للب الناقلة السفينة غرق خلفھ ما شأن تمامھ ا مدى حول في طرف من استجوابھ

تية بالعبارة صرح حيث ية، بي أضرار من أن" :للشركة م دون تر ما ر أفعل؟ أن م تظرون ت ماذا

لتنظيف الشواطئ إ ب ور أذ وسائل ."ال من ستخفاف بمستوى وضوح ل ب تو عبارة ا إ

المسؤولية لتحمل التام ل التجا مدى ر تظ ال حات التصر ذه ومثل العام، والرأي علام

اء بر ن المتضرر تجاه ية   ).الصيادين(البي

سانية:ثالثا و التقنية عاد ن ب لط   ا

ة    المقار تب وعدم ن، المتضرر مشاعر ع فاظ با رس ح تصر بأي دلاء عند ام ل ب ي

بخوصصة مثلا مر علق فإذا البحتة، والمادية التقنية وانب با إلا ف ع لا ال التكنوقراطية

ح التصر يتم أن إطلاقا ع لا ذا ف يد، ز بمبلغ ا ع والتنازل عمومية شأة وخدشم مباشرة، بذلك

الذي م مص ل وتجا م، شأ م شأن من التقليل خلال من م شأ بقلة م س وتحس العمال شعور

م عمل مناصب فقدان انية إم يجة ن م تظر   .       ي

عا ود:را بالع الوفاء   عدم

وال    عامة ار ا ور م ا نظر ا لمصداقي شأة الم فقدان إ الموقف ذا خاصة،يؤدي ايا

م بحقوق المطالبة ع أك صرار إ م دفع و ا، مع ن سامح م غ ن المتضرر يجعل ما و و

ضات( المعنية). التعو ات ا إ ا ورفع م ارمظالم إظ علام وسائل م ساعد   .وقد

تصالية    خطاء ذه مثل اب ارت عدم ع رص ا ب ي ساس، ذا عع سلبا تؤثر ال

أثناء ا م ي عا ال ضطرابات مجموعة إ تضاف اختلالات ا ل ب س كما شأة، الم وسمعة صورة

معاناة. زمة من يضاعف أن شأنھ من التجاوزات ذه مثل الوقوع بأن نجد ذلك، إ بالإضافة

ا آثار مدد و ايا  .ال

اي    ال وأن أزمةيبقى أي اتصال إدارة مالھ إ ب ي لا أساسيا طرفا عت أيضا. ا جانب إ

ا إغفال يجب لا امة عناصر م ج من عدون الذين ن م والمسا ن ثمر   .المس

  

ع الرا ن: المطلب م المسا تأييد كسب للأزمات ار ا تصال   توظيف

ال    ش أحد للأزمات الما تصال المتأزمةعت وضاع خلال ار ا تصال ا يتخذ . ال

شآت الم تواصل ع ساعد ونھ امة انة بم تصا التخصص ذا يحظى ساس، ذا وع

م وفا يضمن ل ش ن، ثمر والمس ن م المسا ور جم مع المالية سواق المتواجدة

الف خاصة ا، ل م طرافوتأييد ذه ومساندة دعم إ شآت الم ذه تحتاج حيث الصعبة، ات

البورصات تحدث ال ات للتغ ساسة ومضبوط،. ا مدروس ما اتصال ممارسة يتطلب مما
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حتفاظ شأن م موقف غي دف س محاولة لأي ضوع ا عدم م وإقناع ن م المسا بطمأنة سمح

م ال(بالأس ا و ترامثلما دون للشراء العامة للعروض سبة م)بال ثق يجددون م يجعل ما و و ،

زمات أنواع مختلف ة بمواج ة خ ذه ل سمح مما شآت، الم اتـذه الشر دد ما عادة ال

البورصات بة وثقةـالمكت حزم ل من. ب ا بلوغ إ س ال تصالية داف بذلك محققة

للأزمات الما تصال ممارسة   .خلال

  

ول  البورصات: الفرع بة المكت شآت الم ا ل تتعرض ال زمات   أبرز

ا    عرض يمكن زمات من مجموعة المالية سواق لة الم ات الشر تواجھ ما دولعادة ا وفق

  :ي

  

رقم دول البورصات: 10ا بة المكت شآت الم ا ل تتعرض قد ال زمات عائلات عن   أمثلة

  

المالية   زمة البورصات، يار ا ، ترا دون للشراء العام العرض المقاطعة،

البورصات، أسعار استخدام سوء المالية، المعلومات استخدام سوء الدولية،

المالية وراق بيع أو شراء ة سر معلومات   . استخدام

الفضيحة   المغرضة، شاعة العام، الرأي شرةأزمة المن شاعات علامية،

العام المدير س الرئ خلافة أزمة المالية،   .سواق

اجتماعية العمل  أزمة ان م عنف ضرابات، ، جتما الصراع شأة، الم   .غلق

قانونية الغش  أزمة ين، المس أحد مع   .التحقيق

 Rahma Chekkar et Stéphane Onnée, Gestion de la relation avec les parties prenantes :المصدر
et communication financière dans un contexte de crise, 2010, p.6. [en ligne]                             

                                                          
                              .                                  00465804-ouvertes.fr/halshs-https://halshs.archives       

تمث    ا و تتقاطع ا أ إلا السابق، دول ا وردت ال زمات عددت ما علاقةم دد مخاطر ل

ا ا نظ مع بالمقارنة المالية سواق لة الم ات الشر ع خاصا عا طا وتضفي ن، م بالمسا شأة الم

سواق تلك بة مكت   .الغ

  

  

  

  
  
  

عدي

 اقتصادي

السمعة  أزمة
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ي الثا للأزمات: الفرع الما تصال داف   أ

إ    تصا التخصص ذا ل ا ممارس خلال من شآت الم نس متمثل ن أساسي ن دف تحقيق

ي يأ   :فيما

شأة:أولا الم   حماية

ا    ل تتعرض قد ال المالية المخاطر من د ا إ للأزمات الما تصال لتوظيف ول دف ال يرمي

شأة المالية،. الم ا ل ي و اتيجية س ا أصول ع فاظ وا ا، مقاوم ز عز ق طر عن ذلك س و

ضرار أخف و العادي الوضع إ ا الرجوع التا   .و

فرصة:ثانيا إ زمة ل   تحو

سبة    بال للتعلم فرص إ مخاطر من ا ل وتحو زمات، رسملة الما تصال ممارسة ساعد

شأة والم. للم ن ثمر المس ن أع ا وسمع شأة الم صورة ز عز م سا أن شأنھ من ما و نو م سا

التحديد وجھ   .ع

ختلالات    ة معا توظيفھ ع يقتصر لا زمات خلال ار ا تصال استخدام وأن يبقى

وانب ا القصور احتواء إ يتعداه بل فحسب، والمالية سانية و قية سو ال وانب با المتصلة

أيضا ية    .البي

  

امس ا ا: المطلب ا تصال شآتتوظيف للم المجتمعية المسؤولية مبادئ ترسيخ للأزمات  ر

شآت    للم المجتمعية المسؤولية قيود)Responsabilité Sociétale des Entreprises(تفرض عدة

ا الوفاء ب ي ية ي و إجتماعية امات إ. وال تتعرض المسؤولية ذه تحمل خيار ب ت شأة م ل ف

ي المد بالمجتمع التحديد وجھ ع ممثلا العام، الرأي طرف من صارمة ورقابة وضغوطات مضايقات

ة معو ا ركة با عرف ما   .أو

إ    شارة ن؛تجدر ت أساس ن نقطت زمات اتصال مع تتقاطع شآت للم المجتمعية المسؤولية أن

ا، لمواج ستعداد و زمات باق باس شآت للم سمح المسؤولية ذه مثل تحمل أن و تتمثل

ية والبي جتماعية و القانونية اليقظة ع عتماد خلال ا. من ع لنا فتت الثانية الأما لمزايا

ا ور جم ثقة باستعادة ا ل السماح شآت للم سبة بال ية والبي جتماعية امات بالإل الوفاء ا يوفر

ا وصور ا سمع خ يدعم مما زمات، خلال ما عادة وال ، ار   .ا

المجتمعية    المسؤولية توضيح ع تمامنا ا كز س ساس، ذا ا،ع ف عر ق طر عن شآت للم

للأزمات ار ا بالإتصال ا علاق ومدى ا، عل تقوم ال المبادئ   .وتناول

                                                             
 Rahma Chekkar et Stéphane Onnée, Gestion de la relation avec les parties prenantes et communication 
financière dans un contexte de crise, 2010, p.6. [en ligne]: 
https://halshs.archives-ouvertes.fr/halshs-00465804, date de consultation: 11/01/2015.   

 Célia Chauvet, RSE: Communiquer en temps de crise sur le "doing well by doing good", 2011, [en ligne]: 
https://communicoscope.wordpress.com/2011/11/10/rse-communiquer-en-temps-de-crise-sur-le-doing-well-by-
doing-good/, date de consultation:17/01/2015. 
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ول  شآت: الفرع للم المجتمعية المسؤولية ف    عر

تمثل    ا بأ ا ف عر المس"يمكن ذا يتجسد حيث المستدامة، التنمية انات ر شآت الم ام إس

ا خلال الممكنةمن الممارسات أفضل تب ثم ومن ا، شاط ل ية والبي جتماعية بالآثار شآت الم تمام

ئة الب وحماية المجتمع ترقية ام للإس ا م ذه. "سعيا بتحمل ت شب و شآت الم مت ال لما و

ورفع المسؤولية، ا، سمع ع إيجابا ذلك عكس ا لما واقعيا، ا تجسيد حسن ع منوحرصت

ا مواطن   .درجة

  

ي الثا زمات: الفرع باتصال ا وعلاق شآت للم المجتمعية المسؤولية   مبادئ

شرعية    وإثبات ا، شاط ع المصداقية إضفاء إ المجتمعية المسؤولية إطار شآت الم س

ا ع. وجود الضغوطات تزداد حيث زمات، ات ف أك المس ذا تأكد تجدو ال شآت الم

ي المد والمجتمع علام وسائل قبل من صارمة رقابة تحت ا ئة(نفس الب ع المدافعة معيات ،)ا

حقيقة مدى شكك و العمق، لتضرب شآت الم قبل من بي تجاوز ى أد ترصد ة خ ذه

المجتمعية المسؤولية ذه ا ام وإثبات. ال المضايقات ذه من د بتحقيقول التمسك ا ني حسن

ام اح ع شآت الم تحرص صوص، ا وجھ ع والبي جتما شقيھ ، المجتم المشروع ذا

ي يأ فيما ا نوجز المبادئ من  : جملة

ة:أولا الوا ا   توظيف

المرتبطة    الممارسات ل عن والكشف الشفافية، يار شآت الم ب ب مر المستدامةيتعلق . بالتنمية

دية السو الشركة بھ قامت ما و ت) IKEA" (إكيا"و أثب حيث ، الم ثاث إنتاج المتخصصة

المناطق عن أولا ا كشف خلال من ئة، الب ع بالمحافظة ا ام ال مدى ي المد والمجتمع العام للرأي

المادة ع صول ا الرئ ا مصدر عد ال شب(وليةالغابية ا،) ا شاط لممارسة ة الضرور

الغابية المناطق ذه بإعادة ثانيا ا ام ال   .ثم

الملموسة:ثانيا جراءات من جملة متمثلة بأدلة الممارسات   تدعيم

والدراسات    ر التقار طلب ع صا حر طرفا ي المد المجتمع ع. عت يتحتم ساس، ذا وع

شآت مدعمةالم ا، شاط ب صلة لھ ما ل المستدامة، التنمية مجال ة كخب ا وجود تفرض أن

ا اما ال ل ب ا وفا ت تث أن ا شأ من وال الملموسة التداب ل ب ئة الب ع المحافظة ا توج

ية شركة. البي بھ قامت ما و للمياه"و ا) Nestlé Waters" (ست تخصيص خلال امن موقع ة لزاو

ية البي المؤشرات نتائج عرض ق طر عن ية البي ا بصم بتحليل تتعلق نت، صيلة(بالأن ا كمؤشر

ونية   ).الكر

  

                                                             
 Célia Chauvet, op.cit., pas de numéro de page. 
 Ibid. 
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الرسائل:ثالثا بث للتحديد وقابل موثوق بمصدر   ستعانة

ا    ساعد ية بي جمعيات ع للأزمات البي ا اتصال إطار عتمد أن شآت الم اع رسائل بث

دفة المس ما ا تصالية. نحو ا شط أ ع المصداقية يضفي أن شأنھ من ما و   .و

عا ل :را سياق الداخ تصال ل تجا شآتعدم للم المجتمعية بالمسؤولية   ام

شطة    ة شر ال الموارد إشراك ما أحد يتمثل ن، دف بتحقيق المبدأ ذا تصاليةسمح

ور م ا لدى شأة للم سفراء جراء باعتبار الرسائل بث مة المسا خلال من للأزمات، ية البي

ار ساب. ا ن و نتماء بروح ة شر ال الموارد س تحس ع العمل فيتمثل ي الثا دف ال أما

المجتم ا مشروع إنجاح أساسية قطعة ا اعتبار ق طر عن شأة،   .للم

تج    ست للأزمات، ار ا تصال لتوظيف المتعددة ال ش سابقا تناولھ تم ما خلال من

والمالية سانية و قية سو ال صعدة ع شأة الم تظر ت ال تصالية انات للر البالغة مية

زمات خلال ية ا. والبي موارد استغلال حسن ا م يتطلب رتقاءمما التحديد وجھ ع ة شر ال

الشاملة تصالية ار(بالتوليفة وا الداخ ن تصال من أساسا ل ش ت را)ال مستوى لبلوغ ،

رس الغ تصال ل تجا دون للأزمات، الرس تصال إدارة ا تقتض ال تصالية الممارسة من

س ائز الر أحد بدوره عد موازيالذي اتصال و و زمات، اتصال إدارة ا عل ند س ال اسية

ظة أي تتحول قد ال ديدات وال المخاطر من العديد طياتھ يحمل حيث ، الرس للإتصال

المناسب ل بالش شأة الم معھ تتعامل لم إذا ما حالة أزمة   .إ

  

ع الرا آخر: شاعات: المبحث اتصا زماتديد خلال شآت الم تظر   ي

ن    الباحث قبل من والدراسة تمام من كب بقدر يحظ لم رس غ اتصالا شاعة ن. عت ب فمن

سنة ا إجرا تم ال الدراسة نذكر أن يمكن تصال من النوع ذا حول النادرة 1988الدراسات

تحديد114حول ع النتائج أسفرت حيث شأة، عد19م و زمات، دة مضاعفا أو مفجرا عاملا

قل ع ن مرت عرضت قد م شآ م بأن ون المستجو أقر إذ ذكرا، ك العوامل ن ب من شاعة

ا تأجيج أو ا حدو با س شاعة انت أزمات إ الدراسة سبقت ال سنوات   .الثلاث

عنصر    الرس غ تصال عد المبذولةكما ود ا ل ب عصف و ، الرس تصال دد ش شو

زمات رسائلھ،. لاحتواء تداول ولة س من الرس غ تصال ا يتم ال صائص ا فبحكم

ومستقبليھ مرسليھ لدى معلوماتھ ا تحظى ال المصداقية من ة الكب منھ. والدرجة يجعل الذي مر

مااتصالا و و زمات، خلال ما بي المنافسة حدة وتزداد دوء، ال ات ف الرس للإتصال منافسا

شآت الم ع السلبية وآثاره خطورتھ من د ل ام بإح معھ التعامل ضرورة إ   .يدفع

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.195. 
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ول  شاعة: المطلب ف   عر

ا    بأ شاعة وملونة"عرف ا، م التحقق يتم لم التأكمعلومات ةعدم موج ا أ كما والغموض، د

ت كيفية. "صدقلأن إ التطرق دون ا، تتم ال صائص ا حيث من ا ف عر تم فقد ، التا و

ا بأ للإشاعة ي ف التعر إليھ ب ذ ما و و ا، م" تداول لأنمعلومة ة موج يومية، بأحداث رتبطة

آخر،ت إ ص من ا تناقل تم و والمسموعة،صدق، المنطوقة لمة ال ق طر عن ذلك ون ي ما عادة

ا باختبار سمح ملموسة معطيات تتوفر أن عن. "ودون رسمية الغ الرسالة تداول يتم إذن،

الشفوي  اللفظي تصال ق أخرى. طر اتصالية دعامة باستخدام ا تناقل يمكن ذلك، إ بالإضافة

الت ذا اوردت بأ للإشاعة ف ع"عر ا ب تم منھ، متحقق وغ مؤكد غ مصدر ذات معلومة

والمسموعة المنطوقة لمة ع (ال نتوح ت)ن لأن ة موج ون ت ولكن بأن. "صدق، نجد ومنھ،

شاعة لتداول خصب مجال نت سرعة. ن من يوفره وما لمواقعھ، ي الثا يل ا وجود مع خاصة

جتماتناقل التواصل مواقع ق طر عن   .شاعة

شاعة    أن ع ينص آخر ف عر تناول يمكن السابقة، ف التعار إ متواجدة"بالإضافة

المنبعث ب ال خلال من للمعلومات داخ مصدر أول عد حيث شأة، الم داخل باستمرار

الع شاعة أن كما روقة، قبلمن من تناولا ك و زمة دوث المؤدي امل

شآت ع. "الم سلبية آثار من تحدثھ وما شاعة، خصائص وصف ع ف التعر ذا ركز إذن

شآت الم   .مستوى

بة    مس أيضا، ا خارج شر وتن شأ ت قد كما شأة، الم داخل من بعث ت قد شاعة أن إ شارة تجدر

ا د مضاعفة أو اعتبار . أزمة كت اش ا أ السابقة ف التعار أغلب ع يلاحظ شاعةوما

ت لأن ة موج منكمعلومة شاعة تناولت ا أ كما الرسمية، المعلومة غموض أو غياب حالة صدق

ا خصائص ة   .زاو

    

ي الثا شاعة: المطلب   خصائص

خصائص    عدة شاعة اتتم متناقل لدى ة كب ومصداقية بموثوقية تحظى معلومة ا م تجعل

التداول  عة وسر لة س ا يجعل ما و و سواء، حد ع ا الرس. ومستمع غ تصال يتم وعموما

سية رئ خصائص   : بثلاث

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit.,p.197. 
 Michèle Gabay, op.cit., p.58. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.112. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.100. 
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.197-198. 



ي الثا زمات: الفصل زمات: اتصال لإدارة خر  الوجھ

122 
  

رسمية:أولا الغ الرسالة من التحقق   :عدم

رسالتھ،    اتصال ل شاعةل الرس غ تصال قيق. ورسالة ا الغو الرسالة بأن نجد ة

ي خاطئةرسمية ولا يحة لا أو خاطئة أو يحة ون ت أن شاعة. حتمل متداو أن كما

ا تفقد لضرورة ح ولا عدمھ، من ا صدق لمسألة ثون يك لا ا   .ومستقبل

والغموض:ثانيا التأكد   عدم

مض    ذات رسمية غ رسالة شاعة كماعت إعلامي، أنمون حيث ا، تداول أسلوب ا طيا تحمل

بـ عرف ما إضافة طابعاتمسر "مجرد أن"مثل) Accélérateurs de Discours" (ا أو..."يقال قيل"،

أن موثوق مصدر التأكد،..." من عدم تتم إشاعة ا م يجعل معينة معلومة اإ عل يضفي مما

ع وسر ل س ل ش ا تناقل بدوره م سا الغموض من عا   .طا

  المصداقية:ثالثا

ووا    محدد مصدر للإشاعة س للذي. ل ا مصدر من التأكد مسألة ك ي ا يب مرسل ل ف ، التا و

ا تداول يضمن ما و و ا، ع . ستقبل تضفي ال طاب ا مسرعات بأن نجد ن شاعةح

  .الموثوقية

خاصة    شأة، الم ع الرس غ تصال خطورة مدى تج ست صائص ا ذه ل تناول عد

بداية وخصوصا المعلومة، ع صول ا ة صعو مع شاعة شأ ت حيث زمات، ة ف

س. زمة خلال من مبكرا ا ل التصدي يتم شاعات مخاطر خطواتولتلا عدة المرور ع ا   .ي

  

الثالث زمات: المطلب خلال الرسمي غ تصال سي   مراحل

إ    أيضا يمتد بل فحسب، الرس بالإتصال المرتبط الشق التحكم ع زمات سي يقتصر لا

ن المرحلت وفق ذلك تجسد و أيضا، الرس غ تصال ع السيطرة نمحاولة ت   :ت

  

ول  شاعة: الفرع رموز   فك

وذلك    ا، رموز لفك شبكة إ شاعات إخماد أجل من شأة الم داخل والمقررون ون المس يحتاج

مراحل ثلاث ع ا تحليل ق طر   :عن

شاعة:أولا نوع   تحديد

قام    ر"لقد للإشاعات1990سنة) Kapferer" (ابف يف تص اح تحديدباق ع ين المس ساعد

ومصدر طبيعة معياري ع يف التص ذا يرتكز حيث ا، ل يتعرضون قد ال شاعات معالم

ي دول ا خلال من ھ سنو ما و و   :شاعة،

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.205-211. 
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رقم دول شاعات: 11ا   أنواع

  

شاعة  طبيعة
شاعة  مصدر

ة  واقعية رمز

  1 النوع 2 النوع
إشاعة(للتحديدقابل مصدر

 )مدروسة

  3 النوع 4 النوع
للتحديد قابل غ  إشاعة(مصدر

ة  )عفو

  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod :المصدر
Paris, 2003 (1re édition  2000), p.205.  

     

لنا    سمح السابق دول ا تيةقراءة شاعات يفات تص ع   :بالتعرف

شاعة. 1 لمصدر إ:تبعا ا أصل حسب شاعة   :تنقسم

مدروسة.أ مثل):Rumeur Préméditée(إشاعة للتحديد، قابلا ا مصدر ون ي ال تلك

قيقة ا عن الكشف إ شآت الم دفع أجل من علام وسائل ا تب ال ذه. شاعات ف ، التا و

ادفة و مقصودة   .شاعات

ة.ب عفو ي:إشاعة تأ طبيعية إشاعات ف إذن للتحديد، قابل غ ا مصدر ون ي ال تلك

لسيا للأحداثتبعا عفوي ا. ق مصدر تحديد جدا الصعب   .ومن

شاعة. 2 لطبيعة إ: تبعا ا طبيع بحسب شاعة   :تنقسم

واقعية.أ ع):Rumeur Factuelle(إشاعة تتا يجة ن موضوعية أسس ع ا صياغ تتم ال تلك

تداول تم ال الإشاعات ة، للمعا قابلة ا يجعل مما للأحداث، لمصنعمنطقي شعاعية الغيمة عن ا

شعاعية الكثافة حيث من للقياس قابلة ا أ حيث يل، نو شاعات. ش بتأكيد سمح ما و         و

ا نف   .أو

ة.ب رمز مادي:إشاعة أساس أي ع شاعة ذه ند س تلك. لا مثل مية، و إشاعة ف ، التا و

م شركة علامة حول ا تناقل تم والتنظيفال التجميل وغومبل"واد   ).Procter et Gamble" (بروك

شاعة. 3 وطبيعة لمصدر التوليفة:تبعا بحسب شاعة   :إ) طبيعة/ مصدر(تتجزأ

رقم.أ النوع من معينة: 1إشاعة أغراض لتحقيق ا ب تم و واقعية، أحداثا تتضمن ال كما. تلك

ضمنيا قابل ا إرسال مصدر جمعيات(للتحديدأن أو ية البي معيات ا أو ن المنافس أو علام وسائل

م وعائلا ايا ال أو ن لك تتمتع). المس ا و ة، المعا حيث من ولة س نواع أك عت ا بأ وتتم

ا مصدر ع التعرف حيث من يا س ا ول س وكذا ا، مدى من للتحقق عالية   .بقابلية
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رقمإشا.ب النوع من قابل: 2عة مصدر طرف من ا ب تم و مية، و أحداثا تتضمن ال تلك

للتحديد يالية. ضمنيا ا أو رافية ا بالإشاعات س النوع ذا ف ، التا التحقق. و ة بصعو وتتم

موضوعية أسس ع ترتكز لا ا لأ ا مدى   .من

رقم.جـ النوع من ال:3إشاعة قابلتلك غ مصدر من ا ب تم و واقعية، أحداثا تتضمن

ا. للتحديد مصدر تحديد يصعب ة عفو إشاعة ف   .ومنھ،

رقم.د النوع من ا:4إشاعة مصدر تحديد ة الكب ة للصعو نظرا شاعات أنواع أخطر عت

ع ترتكز ة وعفو ة رمز إشاعة ا و ا، من ةوالتأكد كب بمصداقية تتمتع كما مية، و أحداث

التداول  عالية ا. وسرعة مع التعامل من ا كث يصعب أن شأنھ من ما و   .و

شاعة:ثانيا مصداقية درجة   تقييم

مبدأ    ع التقييم ذا قوم و ، الرس غ تصال موثوقية مدى قياس الثانية المرحلة تتمثل

مفاده منأسا كب عدد ن ب ا تداول ع ذلك ساعد لما ة، كب شاعة مصداقية انت لما أنھ

ا شار ان سرعة وزادت اتيجية. فراد س نجاح لفرص ين المس بقياس التقييم ذا سمح و

شاعات إخماد   .تصالية

الرسالة تحليل ع ترتكز ف التقييم، بكيفية يتعلق فيما رسميةأما شاعة(الغ مضمون ،)أي

المستقبل ور م ا ع تخلفھ الذي ثر قياس من يمكن ما و يمكن. و الرسالةوعموما بأن القول

ت رسمية تيةالغ الصيغة وفق ما: "صمم ء أو ما ما) ش(ص عمل سيقوم أو . )"ع(قام

مت غ اح اق فالإشاعة ، التا السابقةو الصيغة وفق ره تحر يتم منھ، قياس. حقق يتم ن ح

التوليفة ق طر عن شاعة مصداقية شكيل) ع×ش(درجة يتم الذي نطباع عنو أي)ع(أو) ش(ھ ،

ي) ش(أن أقد ص ك إليھ ونظر ، سل أو ي إيجا ء ي) ع(و يقد إيجا كفعل أيضا إليھ            نظر

سل يؤ . أو ما و يو دول ا ا عرض توليفات عدة ع صول ا إ خ بنا   :دي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.208. 
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رقم دول شاعة: 12ا مصداقية درجة تقييم  شبكة

  

 الممكنة ستجابة المصداقية
حول نطباع

 )ع(

حول نطباع

 )ش(
 شاعة نوع

؟ ضعيفة  1 + + وليكن

ة الممكن كب من ؟ ل  2 + - حقا

فيھ ضعيفة وك مش  3 - +  ! أمر

ة ع جدا كب كنت بذلك لقد  4 - - .علم

  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition              :المصدر
Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.208.                                          

     

أيضا     ا أجرا ال الدراسة إ السابق، دول ا الموجودة الشبكة ذه أصل ر"يرجع "               ابف

ت1990سنة حيث الغ، الرسالة ا عل ون ت قد ال الصياغة احتمالات مختلف الشبكة ر ظ

بأن. رسمية نجد للرسالةومنھ، أنواع عة أر ا بدور تمثل صياغات، عة أر وفق ر تظ أن يمكن شاعة

رسمية ي. الغ النحو ع   :وذلك

و. 1 ا:الصياغة تصميم يتم ال رسمية الغ الرسائل تلك و شاعات، من ول النوع تمثل

ي إيجا وانطباع شأة، م أو ص حول ي إيجا انطباع أساس قاماع الذي العمل حول          أيضا

بھ سيقومان مستقب. أو لدى ة كب بمصداقية يحظ لا شاعات من النوع ذا بأن تج ست ، التا و

الرسائل سؤال. ذه صھ ي والذي م، م الصادر الفعل رد و ذلك، ع دلالة"وليكن؟"والدليل ،

و  المألوف، عن تخرج لا المعلومة ذه أن فائدةع أي ا تناقل وراء من يوجد ذه. لا فمص إذن

بنفسھ نفسھ يطفأ الرس غ تصال ذا أن أي ي، الذا خماد و   .شاعة

الثانية. 2 أساس:الصياغة ع ا شكيل يتم ال الرسمية غ الرسائل ع تنطبق ال تلك

سل وانطباع شأة، الم أو ص ال حول ي إيجا بھانطباع سيقومان أو قاما الذي العمل إذن،. حول

يتوفر ونھ الرسائل، ذه ل ن المتناقل لدى ة كب بمصداقية يحظى شاعات من النوع ذا بأن نخلص

سؤال ص يت ما و و والمفاجأة، الغرابة عنصر حقا؟"ع الممكن من ذه"ل من يجعل مما ،

التداول  ستحق معلومة أم. شاعة بھومن ستقوم أو قامت قد ما نذكر الرسائل من النوع ذا ثلة

ة الكب السمعة ذات شآت الم ي(إحدى إيجا من) إنطباع عنھ ينجر قد وما ا، ع مصا لأحد غلق من

العمال ح سر ك سلبية سل(آثار   ).إنطباع

الثالثة. 3 سل:الصياغة انطباع أساس ع الرسمية غ الرسالة ر تحر صتتمثل ال     حول

بھ سيقومان أو قاما الذي العمل حول ي إيجا وانطباع شأة، الم الصياغات. أو من ل الش ذا ف ومنھ،
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سل انطباع ل ش ي ما عادة شأة م أو ص عن ي إيجا فعل يصدر أن انية إم حول وك الش يث

المع ذه مية أ من يقلل أن شأنھ من ما و و ما، ا سلو وعن ما يحدع ثم ومن ا، ومصداقي لومة

ا تداول   .من

عة. 4 الرا شاعات:الصياغة أنواع مع بالمقارنة المصداقية من قدر بأك تحظى ال شاعة

ص. السابقة بھ سيقوم أو يقوم قد ما لتأكيد ي تأ شاعة ذه أن إ ذلك، ب الس رجع      و

والفعل ة و ال حيث من سلبية سوابق ما ل شأة م من. أو أك بمصداقية شاعة ذه ستحظى إذن،

ن المتناقل من كب لعدد وشاملا عا سر ون سي ا تناقل أن كما السابقة، ا ا   . نظ

حول    نطباع حالة ن ب عكسية علاقة ناك أن إ شارة تجدر شاع) ع(كما مصداقية ة،ودرجة

ضعيفة شاعة مصداقية ون ت الفعل حول إيجابيا نطباع ون ي ن(فعندما النوع ،)3و1حالة

ة كب الرسمية غ الرسالة مصداقية ون ت الفعل حول سلبيا نطباع ون ي عندما حالة(أما

ن   ).4و2النوع

شاعة:ثالثا ة   :تقييم

فعد    شأة للم سبة بال ولكن ا، لمتداول سبة بال جدوى دون ا عدم من شاعة ة مسألة

مية غاية ذه. مسألة حقيقة تحري تصال ومسؤو ين المس من ستد الذي مر

من واختلالات ا كب إحراجا شآت للم شاعات ب س حيث زمات، ات ف وخاصة شاعات،

يدفعشأ ما و و شأة، للم إضافية أزمة خلق حد إ السل التأث ذا يصل وقد ا، بصور المساس ا

ذاتيا تنطفئ ا ترك أو ا تكذي أو ا ير ت دف شاعات تحليل إ ن   .بالمقرر

  

ي الثا شاعات: الفرع سي شبكة   إعداد

الرس    غ تصال سي مراحل من مرحلة آخر سمحعد شبكة إعداد وتتمثل زمات، خلال

خلال من وذلك شاعات، مع يد ا للتعامل منافذ إيجاد ع م ساعد معالم بوضع ين للمس

ا تحديد إ التوصل تم شاعات من أنواع ثمانية ة بمعا م ل سمح اتصالية مبادئ ثمانية إرساء

السابقة المرحلة خطوات ع و. بالإعتماد يو ل الش خلال من لنا يت   :ما
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رقم ل زمات: 18الش خلال الرسمي غ تصال سي   شبكة

   

  

        

      

  

  

   

  

      

  

             

  

  

  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition               :المصدر 
Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.210.                                            

 

تية    الملاحظات بإبداء لنا سمح السابق ل الش   :قراءة

تقومـ اتصال اتيجية إس تب سب من ون ي معدومة، أو ضعيفة شاعة مصداقية انت لما

ذاتيا؛ تنطفئ ا بجعل الكفيل الصمت   ع

عـ ترتكز اتصال اتيجية إس تب فضل من ون ي مصداقية، وذات يحة شاعة انت لما

بوجو  اف ع ق طر عن المسؤولية، وروح شأة؛الشفافية الم صا ا عل ا معا ومحاولة ا   د

ندـ س اتصال اتيجية إس تب المستحسن من ون ي مصداقية، وذات خاطئة شاعة انت لما

شأة الم لدى المتوفرة والمعطيات قائق ا ع اعتمادا والتكذيب، ار ن شاعات. ع من النوع ذا و

إزالة ا وأصع ا أخطر من    .  و

                          

مصداقية  دون

اف   ع

ير   الت

شيد   وال

ع   بالإعتماد

 حداث

عدم إ   شارة

الرسالة س   تجا

الرسالة   عميم

نادا إس   التكذيب

معطيات  ع

 شاعات

ة واقعية  رمز

 يحة خاطئة يحة خاطئة

مصداقية مصداقية ذات مصداقية دون مصداقية ذات مصداقية دون مصداقية ذات مصداقية دون  ذات

نطفاء

ي  الذا

شاعة   سب

مصدر   إ

المصداقية   عديم

المصداقية   ب

 من المصدر

نطفاء

ي   الذا

عن   البحث

 المصدر

نطفاء

ي  الذا

ي الذا   نطفاء

المصدر عن  البحث

شيد   ال

ير   الت

 التأكيد
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ي الثا الفصل   :خلاصة

اتصالية    تخصصات عدة يتضمن زمات اتصال أن الفصل، ذا ل تناولنا خلال من لنا ات

بنوعيھ للأزمات الرس تصال فمن زمات؛ إدارة ة ومحور امة امات إس ا ل

فقي(الداخ و والصاعد النازل ار) بفروعھ قي(وا سو وال ي المؤسسا غ)شقيھ تصال إ ،

إشاعات ل ش رسمية غ رسائل من يفرزه وما ستد. الرس ا متم اتصاليا كيانا تمثل ا ل

ستكشاف و   .الدراسة

تفاديھ    ب ي خطأ للأزمات الداخ تصال مال إ شآتعد الم قبل فيھ. من الوقوع أن حيث

شاف اك و طأ ا ذا اب ارت عن ينجر ما عادة اختلال فأول واختلالات؛ متاعب عدة ا ل ب س

علام وسائل خلال من ة شر ال خار(الموارد مصدر من لا) أي ما و و بأزمة، تمر ا شأ م بأن

ا ل شا م ه عت و ذهم. تتقبلھ ل نتماء و ساب ن عدم ا وإحساس ا دافعي عدم عنھ تج ي ما

شأة ذه. الم حيثوتمتد زمة، عد ما إ اثار مسؤول عن سلبية انطباعات ة شر ال الموارد ل ش

والتعليمات للأوامر التام نصياع كعدم سلبية سلوكيات مرفوقة ا ذلك،وع. ومس من النقيض

ا موارد قبل من والدعم التأييد ل للأزمات الداخ للإتصال بالغة مية أ تو ال شآت الم تجد

ا وإحساس ة الكب ا بدافعي مستعينة زمة، من ا إخراج فعالية ل ب م سا ة خ ذه ة، شر ال

شأة للم بالإنتماء   .القوي

التخ    ذا ل ا ممارس جانب للإتصالإ ا توظيف خلال من شآت الم س ، الداخ تصا صص

مما زمات، ا تفرز ال ية والبي والمالية سانية و قية سو ال ختلالات ة معا إ ، ار ا

ارجية ا الفاعلة ا أطراف من ورضا ودعما وتأييدا ثقة ا ا،. يكس وسمع ا صور ز عز م سا كما

ارجية ا ا ئ ب ا وجود شرعية من قوي   . و

زمات،    اتصال إطار ة والمعا تمام من بھ بنص يحظى الرس غ تصال أن كما

افتعال غاية إ تصل قد ال الوخيمة، وعواقبھ مخاطره جيدا تدرك ال شآت الم طرف من وذلك

أخرى  ذا. أزمات عوع تقوم شاعات، ذه ل تصدي اتيجية إس شآت الم ذه ب ت ساس،

الممكنة ا أنواع مختلف سي ل شاملة شبكة باستخدام ا معا ثم أولا، ا رموز فك   .أساس

ال    البالغة مية إ ش زمات اتصال إدارة أدبيات مختلف أن إ شارة تجدر ، خ

أزمات حول العام الرأي صناعة ومؤثرا فاعلا خارجيا طرفا ا بصف علام، وسائل ا تحظى

شآت ن. الم الموجھ زمات اتصال لدراسة الموا الفصل تخصيص إ بنا يدفع علاممما وسائل  .   حو



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

الثالث إدارة: الفصل

نحو زمات اتصال

علام  وسائل
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الثالث   :الفصل

علام وسائل نحو زمات اتصال   إدارة

  

يد   :تم

السلطة    بمثابة ف دولة، أي امة انة م علام وسائل الثقيلشغل ا لوز نظرا عة الرا

ا د تر ال ة الوج ھ وتوج العام الرأي الدعامة. صناعة طبيعة بحسب علام وسائل وتتعدد

الصناعية الثورة بھ جادت ما أر عند حاليا ستقر ل خية تار محطات عدة مرت ا أ كما علامية،

ل وا يارات وا المزايا من بذلك مستفيدة سرعةالثالثة، من نت، للأن ي الثا يل ا ا يوفر ال ول

جتما التواصل مواقع مختلف ع ا وتداول المعلومات لتطور. شر خية التار المحطات ت ت ولا

من سيفتحھ وما ي، الذ نت بالأن عرف ما إ مستقبلا تعداه س بل د، ا ذا عند علام وسائل

الوسا ذه أمام واعدة علاميةآفاق   .ئل

من    افة ال تمثلھ وما علامية، الدعائم ذه إ النظرة تختلف فلا شآت، الم مستوى ع أما

يرفع أن علامي داف س خلال من يمكنھ ا ومتم فاعلا طرفا عد إذ شآت، الم عالم مية وأ ثقل

ار ا ا ور جم أمام ا صور يزعزع زداد. أو عادةو حيث زمات، خلال حدة علامي الضغط ذا

فن تجيد لا ال تلك وتحديدا شآت، الم حساب ع علامي الوسيط ذا لصا التأث كفة تميل ما

علام وسائل مع تصا   .  التعامل

أك    ع علام وسائل لمقابلة ستعداد و التحض إ ة م اجة ا تبدو فعلذلك، صعيد؛ من

ة شر ال الموارد ع ن يتع شأة، الم ثقافة زمة(مستوى خلية وأعضاء الرس الناطق ا رأس أن) وع

صوص ا وجھ ع فية ال بالمعرفة يتعلق فيما سيما لا علامي، باق س بثقافة شبع كما. ت

ممث وأفضل شأتھ لم سف أحسن ون ي أن الرس الناطق ض بفنونيف ذلك مستعينا ا، ل ل

وسائل مقابلة ع المستمر ب التدر خلال من ا س يك وال ن، في ال مع الفعال تصا التعامل

اليقظة). Média Training(علام ممارسة إ يتعداه بل د، ا ذا عند التحض مستوى يقف ولا

زم ضد وقائية آلية بمثابة عد ال إعلامياعلامية دفة المس   .ات

حدوث    مرحلة أساسا وتتمثل ا، سابق عن مية أ تقل لا أخرى مرحلة ستعداد، مرحلة عد ي تأ

تف ة خ ذه واتصالية، إمدادية مقتضيات من تتطلبھ وما بحكمزمات، شآت، الم ع ا نفس رض

اتصالية ة مقار ممارسة وضرورة علام، وسائل تجاه والمنصف اللائق التعامل منطق مع ا توافق

خلال من املة المسؤولية تحمل ثم بالأزمة، اف ع والشفافية الصراحة ع ترتكز اتيجية إس

ذه  ة لمعا جراءات و التداب مختلف معت. زمةتوضيح عدد تواجد ت يث تصا الواقع لكن،

اتيجيا س شآت،من الم من الصادرة تصالية ردات بالضرورة يضمن لا عبما .الطلب ذامقنعا
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ول  علام: المبحث وسائل ية   ما

إلا    أزمة حدثت لما ف شآت، الم طرف من بالغا اتصاليا تماما ا علام وسائل وسارعتستقطب

دث ا لتغطية ا أنواع بمختلف افة الكب. ال الكم إ بالنظر شآت الم ع ضغطا ل ش ما و و

لدى ة كب بمصداقية تحظى علام فوسائل ن، المسؤول مع لقاءات وطلب سئلة و ستفسارات من

معلوماتھ موثوق كمصدر العام ال. الرأي والمزايا صائص ا ل من الرغم ذاو ا يتصف

أنواعھ من نوع ل ع تتوزع قصور جوانب من يخلو لا أنھ إلا علامي،   .الطرف

من    ة معت سبة بلوغ إ علامي ا دور خلال من س علام وسائل أن إ شارة تجدر

سوق  ا تموقع ز بتعز ا ل سمح أن شأنھ من ما و و والتفاعل، دة والمشا المقروئية

منافس. المعلومات بروز مع خاصة المنافسة، بحدة تتم سوق التنافسية ا مزايا تدعيم التا و

جتما التواصل ومواقع نت ن يتمثل قوي ي و   .إلك

  

ول  علام: المطلب وسائل ف   عر

ا    ذا استخدام ب س الشأن، ذا ف التعار عددت تخصصاتلقد عدة الإعلام(لمصط

ق سو وال جتماع وعلم تصال ي). و يأ فيما اصطلاحا ثم لغة علام وسائل   :وسنعرف

  

ول  اللغوي : الفرع ف   التعر

علام    وسائل لمة أصل ع) Médias(يرجع حيث ية، اللاتي اللغة أي"Medium"إ   " الوسط"،

سقراط"الوسيط"أو كتابات توظيفھ تم إذ قية، إغر أصول بدوره لديھ خ ذا ،.  

ن    ب وسيط ف علام؛ وسائل مع ر جو عن وشمولية دقة ل ب ان ع ن اللفظ فكلا بالتا

المرسل رسائل ر بتمر ة ج من سمح والمستقبل، للمستقبل،. المرسل سبة بال أخرى ة ج من وتمثل

نفسدع تتوسط كما ن، آخر ن مستقبل مع ا وتقاسم خبار، و المعلومات لتلقي اتصالية امة

تصال نماذج نلاحظھ ما عادة و و ن، الطرف ذين   .الوقت

  

ي الثا صطلا: الفرع ف   التعر

ا    بأ علام وسائل ف عر والوثائق"يمكن المؤلفات ونقل ث و ع بتوز سمح والرسائلأسلوب

ة البصر والسمعية و. "الصوتية و ي، ما ا تصال بوسائل عرف ما ع اللفظ ذا نطبق و

ا بأ علام لوسائل ي ف التعر خلال من لنا يت بث"ما وسيلة التعب(ل مثل طبيعية

والس ون والتلفز الإذاعة تقنية أو علانات، و نتوالكتابة ن و سواء)نما اتصال بممارسة سمح ،

                                                             
 Sacré-Cœur de Jette et Maxime Defosse, Quelle est l’influence des médias audiovisuels sur une population ?, 
2012, p.14. [en ligne]: www.espacecours.be/TFE/TFE_PDF/2012/CSSC.1745.pdf, date de consultation: 
26/02/2015. 
 Ibid. 
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تجاه أحادي ل رسالة(ش ات)كنقل تجا متعدد أو معلومات(، القول. )"كتبادل يمكن ، التا و

أفراد عدة نحو فرد من اتصال بممارسة سمح علام وسائل الشأن)One to Many(بأن و مثلما ،

ون  التلفز من ل ل سبة ذاعة،بال التحديد ،و وجھ ع ف تصال. وال نموذج يرتكز حيث

علام ووسائل المرسل ن ب اتصال ممارسة ع و مرحلتھ ي ما ن(ا في ال ثم)أي ،

ن المستقبل من كب ور جم نحو الرسائل لمختلف مرسلة ا بدور ة خ ذه وسائل. تصبح تتموقع إذن

وسيط كطرف نعلام المتلق ور وجم ص المرسل ن   .ب

عض    نحو فرد من آخر اتصال بممارسة علام وسائل سمح أن يمكن كما

فردOne to Few((فراد نحو فرد من أو ،)One to One(تصال أساسا يتمثل ما و و ،

ن وسيلة ع أنماطالممارس تطبيق من ونية لك الدعامة ذه من ي الثا يل ا سمح إذ نت،

فردا فردا المستقبل ور م وا المرسل ن ب العلاقة ط ر حد إ تصل ص الم تصال   . حديثة

ا    باعتبار علام لوسيلة قيا سو فا عر قدم من ناك أن سمح"كما بث أداة ف إعلانية، مركبة

نبنقل المرتقب ائن الز باتجاه علانية تفرض. الرسالة إعلام وسيلة ل ل التقنية صائص ا أن إلا

للرسالة معينا للتعب: شكلا ا أسلو كذلك علام وسيلة عد ذا من. "و علام وسائل تمثل إذن،

ز  كسب دف علانية ملة ا إطار رسائل ك لتحر دعامة قية سو ال جددالناحية   .ائن

سمح    اتصالية، دعائم ا بأ علام لوسائل إجرائيا فا عر نقدم أن يمكن سبق ما خلال من

حد ع ار وا الداخ ور م ا من كب عدد مع والتفاعل المعلومات، ع وتوز بنقل شآت للم

التق. سواء انب ا ا نقصد لا علام وسائل أن شكيلةكما ال أيضا ا ع بل فحسب،

ة شر ن(ال في ال وأحد)أي العام، الرأي صناعة الفاعلة طراف أبرز أحد بمثابة عت ال ،

شآت الم من العديد ز حيث زمات، حالة خاصة لھ، سبة بال للمعلومات سية الرئ المصادر

الساحة ع ا وجود   . علاميةفرض

خ    شارة حاليا،تجدر تصالية دوات ذه بلغتھ الذي الكب التطور أن يكن،إ لم

عصور  عدة ع اكمة الم ة شر ال ود ا لولا   .ليتحقق

  

ي الثا علام: المطلب وسائل وتطور ور ظ عن خية تار   لمحة

وسائل    ور ظ الكب الفضل بھيرجع قام ما إ غ"علام اعھ) Gutenberg" (غوتن     باخ

القرن خلال عدةXVللطباعة تطبيق انية إم أمام وجديدة ة كب آفاقا شافھ اك فتح حيث ،       

بنقل سمح عملية فراد،وسائل ن ب ا وتداول قبيل المعلومات يد ال ور بظ فعلا تم ما و              و

                                                             
 Sacré-Cœur de Jette et Maxime Defosse, op.cit., p.14. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., p.176. 
 Grégory Bressolles, L’e-marketing, Dunod, Paris, 2012,  p.35. 
 Daniel Caumont, La publicité, 3e édition, Dunod, Paris, 2014 (1re édition 2001),  p.33.   
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وك" بـ،1460سنة س والمعروف. النمسا) Innsbruck" (إي ول ا ل ش ف ال تلتھ ثم

سنة ألمانيا ة ر ش ة دور أول رت ظ حيث ات، أول . 1597بالدور رت ظ سا فر               و

تصالLa Gazette(1631(يفة وسائل د ع الدخول يل فيھ تم الذي خ التار و و ،

ف ال ع ي ما   .ا

ثورة    بإحداث آنذاك سمح جديد، شاف اك بروز مع نوعية نقلة علام وسائل لت ذلك عد

القرن بداية التلغراف اع اخ خلال من ذلك ان و تصالات، سنةXIXمجال وتحديدا إذ. 1837 ،

اتف ال شاف اك ذلك عد ليتم خ، التار مرة لأول العالم ل لتغطي تصالات بتكثيف سمح

 . 1876سنة

القرن    اية ا ل ور ظ أول ذاعة لت ا، ج سنةXIXمن وتحديدا ،1896،

تمام بالإ تحظ لم نولكن العالميت ن ر ا ن ب ما إلا شارالواسع ن و ا   .ال

القرن    بداية ر ظ فقد ون التلفز يخص فيما سنةXXأما الضبط و شر. 1926، ين ولم

الثانية العالمية رب ا عد إلا   .إستخدامھ

فقد    جتما التواصل مواقع أما ، الما القرن سعينات بداية ر ظ فقد نت، بالأن يتعلق فيما

القرن بداية رت سنةXXIظ مرة لأول سبوك الفا بروز يل تم حيث ،2003 .  

تكتف    لم حيث علام، وسائل ر وتطو شاف اك حقيقة ة شر ال العقول أبدعت باستحداثلقد

مستقبلا التوجھ التفك خلال من ذلك من عد أ بت ذ بل نت، للأن ي الثا يل ا من ا منتجا آخر

منھ الثالث يل ا أمام)Web 3.0(نحو ا سيفتح ال فاق و ا، عل توفر س ال المزايا ل مع ،

نت ن   .مستخدمي

ال    البالغة مية تج ست سبق، ما أساس تصاليةع الدعائم ذه ا تحظى أصبحت

ا ا   .وقتنا

  

الثالث علام: المطلب وسائل مية   أ

ات    مقار عدة وفق مية مسألة ة معا قية. يمكن سو ال ة المقار ع كز س أننا تصالية،/ إلا

بالثنائية الوطيدة ا لعلاق شآت"نظرا علام/ م تن". وسائل شآت إفالم دوء ال ات ف خلال ظر

مساحات علامية دوات تمثل إذ علانية، ة الزاو ا م نذكر زوايا، عدة من علام بوسائل ا علاق

داف لاس فرصة شآت للم يمثل ما و و ة، كب واستماع دة مشا سب ستقطب و امة، إعلانية

لوسائل  ائن ز نفسھ الوقت ون عت الذين ا ائ منز م لإرضا دوما س ة خ ذه علام،

م ل سبة بال ا م وأ خبار آخر توف   .خلال

                                                             
 Sacré-Cœur de Jette et Maxime Defosse, op.cit., p.3. 
 Ibid., p.4. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.47. 
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عدة    إ ذلك ب الس رجع و متباينة، دة مشا سب ب علام وسائل تحظى ذلك، إ بالإضافة

و  دة والمشا المقروئية عادات أن أي ، الثقا العامل التحديد وجھ ع ا م نذكر ستماععوامل

التعل المستوى عوامل لعدة تخضع خرى و آخر، إ مجتمع من تطورتختلف ومستوى ي

أخرى المجتمعات، من أك وسائل ع ك ال إ شآت بالم يدفع ما و أنواع. و مختلف أخذنا فلو

وسيلة من يتفاوت علانات سوق من ا نصي بأن لوجدنا مثلا سية الفر علام ووسائل و أخرى، إ

ي دول ا ع لنا يت   :ما

   

رقم دول علانات: 13ا سوق من سية الفر علام وسائل ب   نص

 %: الوحدة

صة ا

السوقية

2009 

صة ا

السوقية

2001 

صة ا

السوقية

1997  

صة ا

السوقية

1988 

وسائل

 علام

ف 56 47 50,9 33,34  ال

ون  24,6 34 29,8 34,43  التلفز

 ذاعة 7,2 6,6 6,8 7,89

ــــ 11,09 ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ ــــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـــ ــ نت ــ  ن

  
من بتصرف  Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing :مصدرمأخوذ

intégrée, 4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.153                                   
          

يا    س السابق دول ا الموجودة حصائيات قدم من مية. بالرغم عن صورة عطينا ا أ إلا

ي يأ ما حسب إعلامية وسيلة ل ل ية س   :ال

  

ول  ف: الفرع   ال

الفر    القارئ تمام ا أن ولو ح سية، الفر شآت الم طرف من بالغا تماما ا ف ال ستقطب

ه نظ عن يقل ف يبال صة. نجلوسكسو ا وتراجعا تذبذبا ر تظ دول ا معطيات أن كما

أخرى  إعلامية وسائل لصا إعلانية. السوقية مساحة ز أن إلا حصائيات، ل من بالرغم ولكن

شآت )Le Monde" (لوموند"أو) Le Figaro" (لوفيغارو " للم سبة بال لف تصل(م الواحدة الصفحة

غاية   .)أورو70000إ

                                                             
 Pascal Chauvin, Communiquer avec un petit budget, 2e édition, Dunod, Paris, 2005 (1re édition 2001), p.6. 



الثالث نحو: الفصل زمات اتصال علامإدارة  وسائل

 

135 
 

مجموعة من أخرى ة ج من تخلو ولا ة، ج من مزايا عدة ع ا أنواع بمختلف ف ال تتوفر كما

ي دول ا توضيحھ يمكن ما و و   :مساوئ،

رقم دول ف: 14ا ال ومساوئ   مزايا

 المزايا المساوئ 

اليومية ف  ال

ة قص حياة ة غرا )يوم(ف ا  نتقاء

جية و ال الرسائل عرض رديئة ز نوعية ا مدة  قصر

متوسطة اتصال القارئ  نوعية  وفاء

المرونة مصداقية قلة ذات إعلامية  وسيلة

قوة     موقع من المواضيع ناول ت إعلامية  وسيلة

مناسبة     جية ترو  وسيلة

الوطنية      التغطية

المقنعة     ا  توظيف

 المجلات

مرتفعة لفة جيد ت  إصدار

لة طو إصدار وطنية آجال جغرافية  غطية

جية و ال الرسائل حيث من دفة شبع مس جية ترو بحملات القيام انية  إم

فيھ مبالغ داف باس تحظى إعلامية للقارئ  وسيلة كب باه بان تحظى إعلامية  وسيلة

لة     طو حياة  مدة

مرتفع     تداول  معدل

جيد     بانتقاء سمح  وسيلة

المجانية ف  ال

جية و ال الرسائل عرض رديئة سبوع نوعية تقارب حياة  مدة

جغرا     داف باس القيام انية  إم

واسع     شار  إن

        :Lamia Alaoui, La sélection des moyens de communication, 2009, p.31. [en ligne] :المصدر
, date de cons.: 20/03/2015 usmba.ac.ma/Alaoui/cours%20internet/plan_mÃ©dia.pdf-www.est
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بخاصية    تتم ونية، لك و الورقية ا ت ب ف، ال بأن نجد السابقة المزايا إ بالإضافة

إعاد انية إم تتمثل تحاليلمتفردة عدة بالقيام سمح ما و و لذلك، اجة ا وقت ا قراء ة

عليقات   .و

  

ي الثا ون : الفرع   التلفز

علانية    تھ جاذب حيث من و المرتبة سيطرة. يحتل ك علامية الوسيلة عد ، التا و

عت كما سية، الفر علانات سوق ع فيھواستحواذا وال للمعلومات ول لأي. المصدر يمكن ولا

ون  التلفز ع إلا ا وعلام ا منتجا لمختلف جية و ال ا سياس تن أن شأة من. م بالرغم وذلك

علانات سوق من بھ نص انخفاظا نلاحظ حيث السوقية، حصتھ لة الم التذبذبات

عود2001سنة حصتھ، حساب ع ذاعة و ف ال من ل ل السوقية صة ا ارتفاع أن. إ كما

م سا أخرى إ قناة من د المشا انتقال ولة وس المتخصصة، القنوات من كب عدد تواجد

د إ المعلومة حياة ة ف تقليص إ وأدى الواحدة، القناة دة مشا سبة أقانخفاض كحد ن قيقت

  . المتوسط

     

الثالث   ذاعة: الفرع

للمحطات    الكب العدد مع ا حص تراجعت حيث خرى، الوسائل مع بالمقارنة ة خ المرتبة تحتل

والدولية(ذاعية والوطنية القيود) المحلية وكذا عليھ، تتوفر الصور (ال عدام ا الملازمة) التقنية

ا علا . ل الوسيلة تبقى ذلك، حمع المستمع ترافق حيث للأحداث، المباشر للنقل المناسبة مية

  .سيارتھ

  

ع الرا نت: الفرع   ن

يكسب    لأن مستقبلا مر أنھ إلا ف، وال ون التلفز من ل خلف الثالثة تھ مرت من بالرغم

علانات سوق إضافية ق. حصصا سو وال التجارة من ل ور ظ مع ونخاصة للك وكذا ن،

االمزايا عل يتوفر ال يلات س   .وال

                                                             
 Claude Jean Devirieux, Pour une communication efficace, Presses de l’Université du Québec, Québec, 2008, 
pp.98-99.   
 Liliane Demont-Lugol, et al., Communication des entreprises, 2e édition, Armand Colin, Paris, 2005                         
(1re édition 1996), p.134.  
 Ibid., p.100. 
 Ibid., p.127. 
 Claude Jean Devirieux, op.cit., p.99.  
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مع    تصالية، الدعائم ذه ا تحظى أصبحت ال ة الكب مية سبق ما خلال من لنا ن تب لقد

خر البعض ع ا م للبعض ية س ال مية عدة. تفاوت ع تتوفر بامتياز، عملية أدوات ا أ كما

تر مستقبلاوظائف ا إل اجة ا من د مز لكسب   .  ا

  

ع الرا علام: المطلب وسائل   وظائف

واقعيا    ا تجسد ال دوار خلال من أغراض عدة علام وسائل ا،. تل لطبيع تبعا تختلف كما

ي يأ فيما الوظائف من ن ل ش عرض ق طر عن ناولھ سن ما و   :  و

    

ول  دافوظائف: الفرع بحسب علام   وسائل

إ    ا تحقيق المرجو داف للأ تبعا تصالية الدعائم ذه أدوار   :تنقسم

جتما:أولا ندماج لتحقيق كأداة علام   وسائل

قد    ون ت للمعلومات ا توف فع ، جتما ا دور تجسيد إ علام وسائل س ما عادة

اندم يل س مت جتماعيةسا الفئات مختلف م وتأقلم فراد، للفرد. اج سمح فالمعلومة

مرغو عضوا وتجعلھ ا، إل نتماء د ير ال ماعة ا داخل ذاتھ ابتحقيق أعضا قبل من فيھ     .         ا

فيھ:ثانيا لل كأداة علام   وسائل

للتنف    تصالية الدعائم ذه فراد ن ستع م،قد أنفس عن الضغوطاتس من والتخفيف

اليومي ن والروت الملل وتجاوز أك ستمتاع و   .اليومية،

علاجية:ثالثا كأداة علام   وسائل

تكن    لم أخرى مجالات نحو م ورغبا اص ميولات بتوجيھ علامية دوات ذه سمح

م موا شاف باك م ل سمح ما و و م، طرف من قبلمعروفة من مخفية انت   .ال

  

ي الثا الطبيعة: الفرع بحسب علام وسائل   وظائف

ا    استخدام من والغاية ا توظيف كيفية ع ذلك توقف و أوجھ، عدة علام وسائل ،. تتخذ التا و

ي يأ فيما ا وظائف   :تتمثل

ي:أولا وا ال   (Antenne)وظيفة

دوات    ع فراد معستقبل عدة ئاتعلامية بب تتعلق اللومات تلك عن تختلف وثقافات

ا الغ. عرفو ع والتعرف للإنفتاح م أمام فرصة ف   .إذن،

المك:ثانيا   )Ampli(وظيفة

خلال    من ذلك س و معينة، ر ظوا حول والتوعية س التحس عملية ع سر مة المسا تتمثل

المعلومات ابث الو ادة وز بتوليد سمح ل ش ا   .وتكرار
                                                             

 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., pp.46-47. 
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ك:ثالثا ال   )Focus(وظيفة

ور    م ا إ ا ر لتمر الرأي قادة من الصادرة المعلومات عض بانتقاء سمح ا و ا مي أ تكمن

ض العام. العر الرأي صناعة البالغ ا أثر إ بالنظر علام وسائل وظائف أبرز من عد   .و

عار  الموشور:ا   )Prisme(وظيفة

من     ار ف و قائق وا راء مختلف علام وسائل عرض حيث السابقة، للوظيفة امتدادا عت

المستقبل ور م ا ورؤى ات توج ختلافات ل يعاب لاس ا م محاولة زوايا، يمكن. عدة ذلك، و

بيداغوجية وسائل ا بأ علامية دوات     .وصف

الصدىوظيف:خامسا   ة

صناديق    أو علب بمثابة علام وسائل ون الوظائف، م أ من خرى عد

ن ل)Caisses de Résonnance(رن ش دود ا عد أ إ قليات وآراء ار وأف صوت بإيصال سمح إذ ،

أغلبية إ قليات فيھ تتحول   .قد

تمثل    بل حيادية، معلومات نواقل مجرد ست ل علام وسائل بأن القول يمكن سبق ما خلال من

دفا مس فاعلا طرفا يمثل خ ذا المتلقي، ور م ا وميولات آراء ع للتأث س عة را سلطة

وتأييده ثقتھ وكسب لإرضائھ دوما س ال شآت الم طرف من ون. بدوره ت ذلك، وسائلو من ل

ور  م ا نفس كسب دف البعض ا عض مع اك احت شآت والم   .علام

  

ي الثا علام: المبحث ووسائل شآت ؟: الم صراع أم امل ت   توليفة

الثنائية    شآت"تمثل إعلام/م حادة" وسائل زمات(منافسة حالة من) خاصة ن مختلف ن قطب ن ب

من ن ومتماثل الطبيعة دافحيث ن. حيث الطرف ن ب القوى ن مواز اختلال عنھ تج ي ما و و

العام والرأي ا ائ ز ثقة استعادة ع زمات خلال تحرص شآت فالم والمتأزمة؛ ادئة ال وضاع خلال

علام( وسائل ذلك تحقيق)بما ا شأ من ال المبادئ من بمجموعة ام ل خلال من وذلك ،

الصعبةانتظارا ات الف ا وتطلعا شآت الم   .ت

من    ما ل ترصد إذ إعلامي، داف اس من تجيده ما ممارسة ع ا بدور فتحرص علام وسائل أما

د المز معرفة فضولھ ث و المتلقي، ور م ا تمام ا ستقطب أن ة. شأنھ المث المواضيع ومن

التحدي وجھ ع نذكر عة والمتا تمام وماللإ ا، شاط ل ملازمة أزمات من شآت الم لھ تتعرض قد ما د

إجتماعية أو ية أو ية بي مخلفات من ذلك عن تب العمال(ي ح سر العام). ك الرأي أن حكم و

أن دون من ا شاط ممارسة ا يمك لا ة خ ذه أن باعتبار شآت، الم وخارج داخل يحدث بما مع

وال التامة بالشرعية الذيتحظى و و الكفاءات، ع صول ا ا ل يضمن الذي و ف طرفھ، من قبول

و و ا، شاط مزاولة ة كب بدرجة ا عل عتمد ال التحتية الب شاء بإ سمح ال الضرائب يدفع

والبقاء ة ستمرار من ا يمك مما ا، وخدما ا منتجا يقت ع. الذي يتعرف أن حقھ فمن ، التا و

علامحقي وسائل من ا عل يتحصل ال المعلومات خلال من ا ل يحدث ما   .قة
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ما    و و سواء، حد ع ا طرف نظر ة وج من الثنائية ذه تناول م الم من أنھ يبدو ساس، ذا ع

المبحث ذا عنوان يتضمنھ الذي السؤال ع جابة بمحاولة سمح و ا، يا حي م ف   .عزز

  

علامي: ول المطلب داف وخصائصھ: س فھ   عر

علام    وسائل ممارسات أبرز من علامي داف س ذه. عد اب س منا يقت ما و و

ا خصائص والتفصيل ا ف عر خلال من ا وتوضيح علامية،   .الممارسة

  

ول  علامي: الفرع داف س ف   عر

ن    بأن القول إعلاميايمكن دافا اس ما"اك إذا أو ضا، عر ورا جم زمة مست إذا ما حالة

إذا أو والزمنية، غرافية ا الناحية من با قر حل أو الساعة، مواضيع بأحد علامي داف س ارتبط

انت  ما إذا أو ومعروفة، مة م للأزمة عرضت ال المنظمة انت ما إذا أو ايا، ناك ان زمةما

حات وتصر معلومات تأكد، عدم إشاعات، ناك انت إذا ما حالة أو متتالية، أحداث يجة ن

با تقر دائم ل ش إعلامي داف اس يوجد إذن ة، وا للشك ة مث أو ،. "! متناقضة، التا و

ا وأنواع ا طبيع انت ما م للأزمات ملازما عت علامي داف زمةفالإس بأن نجد حيث ا؛ ومخلفا

ن ب ط والر ساتھ ملا وكشف دث، ا غطية ع يرتكز الذي في ال العمل ر جو مع تتلائم

  .مستجداتھ

مواضيع    من مألوف و ما ل عن روج با ن في لل سمح زمة بأن نرى النفسية الناحية من

المنا ات بالتحر القيام إ مثلا م تدفع إذ نفية، م الم وتحديد قائق ا كشف دف سبة،

زمة ن   .والمتورط

سبة    و ا مبيعا من بالرفع ف لل سمح زمات بأن نلاحظ قتصادية، الناحية من أما

في ال السبق تحقيق إ ا سع ق طر عن ا،   .مقروئي

فالأ     المؤسساتية، الناحية من أنھ نجد ن وتأكيدح علام وسائل صورة ز لتعز فرصة عد زمة

التعب ة وحر علام ق ل راعية ون ت أن ا   .أحقي

علامية    التغطية بأنھ علامي داف للإس إجرائيا فا عر نقدم أن يمكن سبق، ما أساس ع

تمام  و زمات، خلال شآت للم يحدث ما ل مختلفل من ا مخلفا مع التعاطي بكيفية علامي

وانب جتماعية(ا و تصالية التقنية و والمالية ية والبي سانية و   ).والسياسية

  

  

  

                                                             
 Claude Jean Devirieux, op.cit., p.163. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.74.   
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ي الثا علامي: الفرع داف س     خصائص

ي    يأ فيما ا عرض يمكن خصائص عدة علامية الممارسة ذه   :   تتم

  السرعة:أولا

ة    خ ذه علام، وسائل ع ا وتداول ولية، المعلومات نقل بالسرعة علامي داف س يتم

علامي بالسبق للظفر ا بي فيما المنافسة التأكد. شتد دون المعلومات بث سرع عنھ تج ي ما و و

بداي حداث تتصف حيث زمات، حدوث حالة خاصة ا، ام،من و بالغموض ا

رجة ا الوضعيات ذه مثل تفس ا المعنية شآت الم ع ح صعب اندفاع. و د يز الذي مر

وغامض م م و ما ل إزالة ومحاولة قائق، ا كشف نحو علام   .وسائل

صنة:ثانيا   ال

أ    ا مفاد افة، ال مجال ة ش عبارة ع اصية ا ذه عتنطبق ار ف ر تمر يجب نھ

اص ع حداث و ة. حداث، ا تحديد يضفي إذ زمات، حالة العبارة ذه وتوافق

م أ أحد زمة ب س الم ص ال عن البحث من يجعل ما و و حداث، ع مصداقية المسؤولة

علامي داف س ا لتحقيق س ال سم. الغايات ا عد قضيةليتم فمثلا باسمھ، القضية ية

بقضية سميت سيان وفالو مارسيليا أولمبيك بمباراة ي"التلاعب   . l’Affaire Tapie(" (تا

ل:ثالثا و   ال

ا    م سعيا ا، ف مبالغ ات ومصط ألفاظ عدة ن مع دث ا غطي علام وسائل توظف ما عادة

دة ومشا مقروئية سبة من المتلقيللرفع ور م ل تضليل عنھ تج ي مما تصالية، ا دعائم واستماع

قائق ل س   .وتدل

عا سيط:را   الت

ر    تمر أغراض خدمة علامي ا داف اس لتوجيھ سيط، الت سياسة افة ال ب ت ما عادة

تتمثل مفارقة الوقوع إ ا يؤدي مما المستقبل، ا ور م المعلومات ذهمختلف عارض

زمات عن تنجر ال حداث لبعض العلمية صوصية ا مع تدخل. السياسة ستد الذي مر

يصعب تقنية ات مصط عدة ذلك ن مستخدم والنتائج، سباب لتفس ن والمتخصص اء ا

متخصص غ ور جم ن ب متداولة ألفاظ إ ا   .ترجم

ل:خامسا   التدو

ال    سمحت ةلقد وت ع سر تصالات و المعلومات مجال اصلة ا التكنولوجية تطورات

الدو المستوى ع علامي داف التغطية. س ذه تجسيد ا بدور الدولية التجارة مت سا كما

عدة ا شاط وممارسة سيات، ا المتعددة ات الشر من معت عدد تواجد بفعل عالميا، علامية

علامد وسائل ع ا أزما ل بتدو سمح الذي مر   . ول،

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit.,pp.75-77. 
 Ibid., p.75. 
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تمارس    ال علام وسائل كب ل ش ستقطب شآت الم ا ل تتعرض ال زمات بأن تج ست إذن،

سواء علامية، الساحة وز ال ع تتداولان ن قوت ما م يجعل مما ا، عل مركزا إعلاميا دافا اس

وضاع العاديةخلال أو   .المتأزمة

  

ي الثا علامية: المطلب الساحة ع علام ووسائل شآت الم تداول   أوجھ

علامية    الساحة ن بارز ن طرف علام ووسائل شآت الم يفرض. عد أن واحد ل ا ف يحاول أين

حساب  ع ما لأحد تميل القوى ان م كفة يجعل ل ش ي، الثا ع يتخذ. خرمنطقھ وعموما

ن تي ن الوج أحد علامية الساحة ع ن الطرف   : تداول

   

ول  علام: الفرع وسائل ع شآت الم   غلب

الفرص    ن تتح إذ للمعلومات، كمصدر ا وجود تفرض أن شآت للم يمكن زمات عن عيدا

المواتية الثق(والمناسبات رات اضيةالتظا والر باتجاه) افية مضبوط ي مناسبا اتصال لممارسة

العامة ا لعلاقا ا تفعيل إطار ا جما الفعالية. مختلف لإضفاء افة ال مع ا علاقا ن ستع و

جية و ال ا شط أ ع مجة. والمصداقية ال تقوم انية(كما والم ب)الزمنية يد ا داف س و دور،

ي المناسبا تصال إنجاح انيات. ام م توظيف ضرورة نضيف أن يمكن ذلك، جانب إ

ا لرسائل مقنعة ونواقل دعائم ا وجعل علام، وسائل استمالة شآت للم تصالية والكفاءات

جية و   .    ال

ا    بمشروع ا وإقناع علام، وسائل تمام ا استقطاب التوفيق خلال من إلا ذلك س ي ولا

ي ل الش ھ يو مثلما علامية، الساحة شآت الم كفة خ ير ما و و ،   : تصا

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, op.cit., pp.605-607.   
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رقم ل العادية: 19الش وضاع القوى ان   م

     

                   
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie et :المصدر

pratique, Pearson Education, Paris, 2005, p.607. 
  

باتصال    المرتبط ه نظ مع بالمقارنة شأة الم اتصال وزن ثقل مدى لنا ن ب ي السابق، ل الش خلال من

علام تصال،ففي. وسائل عملية المبادر الطرف ا بصف شآت الم س ما عادة ادئة ال وضاع

إعلامية وصل مزة ك علام وسائل توظيف نحو) Relai d’Information(إ الرسائل مختلف ر لتمر

ائية ال المستقبلة ما م. ا علام وسائل نحو تندفع ال شآت الم بأن تج ست ، التا ستخدمةو

الدفع اتجية باس عرف ما أو ومية اتيجية اس أفضلية)Push strategy(بذلك ا يكس مما ،

يت. اتصالية شآت الم طرف من علام لوسائل ي الذ التوظيف ذا و سبقية ذه ع مثال وأبرز

لتعز  ات الشر ا تقوم ال العامة العلاقات حملات ع بلنا ا صور از ارجيةئ ر. ا يظ ما و و

ي ل الش خلال من   :لنا
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رقم ل العامة: 20الش العلاقات عمل   آلية

  

  

   

       

   

  

        

          

           

 

 

  

  

  

 

من بتصرف  Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing :مصدرمأخوذ
intégrée, 4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.223.                                   
                     

علام    لوسائل شآت الم استغلال كيفية ع التعرف من السابق ل الش عة متا لنا كأحد(سمح

العامة ا علاقا لممارسة ا أمام ن المطروح ن تتخذ)البديل حيث المؤسساتية، ا رسائل ر تمر أجل من ،

ا بي ط ر حلقة ا يم ا ل ش دف المس ا ور جم ن العلاقات. و بأن تج ست ، التا و

كة المش المصا دمة ن الطرف ن ب ود ا سيق وت للتحالف، المناسب الفضاء افة ال مع

أولا ما المتلقية. بي ما ا وانتظارات تطلعات تحقيق ثانيا   .ثم

         

ي الثا شآتغلب: الفرع الم ع علام   وسائل

علام    وسائل لصا المتأزمة وضاع خلال القوى ن مواز حدوث. تنقلب وقت توقع لاستحالة ونظرا

وكيفية ا مواقف عن دفا وضع ا نفس شآت الم تجد ا، واستفحال ا وقوع كيفية ح ولا زمات

زمات مخلفات مع ا يضع. تجاو الذي الوضع و طلباتو من ائل كم ة مواج المحك ع ا

علام وسائل ا رأس وع ارجية، ا ما ا جانب من والتوضيحات والمعلومات ذه. ستفسارات

ا ائ لز سبة بال مصدرللمعلومات كأول ا ومنطق ا وجود فرض إ س ة السيطرة. خ ذه وتزداد

 المرسل

مباشرة غ  رسالة
إعلامية وصل مزات

دفة  مس

ع مجانا ا ب عاد رسائل

ق طر عن أو علام وسائل

المنقولة لمة  ال

ي ا ال  المستقبل

مباشرة  رسالة
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الساحة  ع شآت الم غياب مع احدة نا تت ال الصمت اتيجية إس ا م نذكر أسباب، لعدة علامية

من التنصل ومحاولة أيضا، الداخ وح ار ا ور م ل قائق ا كشف عن س وال زمة، إزاء

زمة وتأجيج تفج ا مسؤوليا ال. امل علام وسائل أمام أك ا موقف من يضعف قد مما

لت الفرصة منغتنم ان ال شآت الم حساب ع ا أعمال رقم من والرفع علامي، السبق حقيق

المتأزمة وضاع ذه مثل ا محور دورا تؤدي أن الطرف. المفروض لصا الكفة ير ما و و

ي ل الش إليھ ش مثلما   :علامي،

  

رقم ل المتأزمة: 21الش وضاع القوى ان   م

 
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie et :المصدر

pratique, Pearson Education, Paris, 2005, p.607.  
     

أحد    لصا القوى ن مواز تر الوضع خصوصية بأن لنا يت ن السابق ن ل الش خلال من

خر حساب ع ن م. الطرف بي التضاد يكرس أخرى مما عناصر شمل ل يمتد والذي   .ا،

  

الثالث علام: المطلب ووسائل شآت الم ن ب التضاد   نقاط

ات    متغ عدة إ ذلك رجع و علامية، الساحة ن الطرف ن ب ة المواج تتخلل مفارقات عدة توجد

ة زمو المعطيات مع تصا التعاطي بكيفية وسائ. مرتبطة تتطلع ما عادة حدوثحيث إ علام ل

ا أعمال رقم من الرفع دف علامي السبق وتحقيق علامية، ا ماد ز لتعز تحاول. زمات ن ح
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ا، وسمع ا لصور ديد من ة خ ذه لما زمات، تجنب ستطيع ما ل ب شآت الم

والوظيفي والتنظي يك ال ا لتواز لانتقادوحد. وإضرار شآت بالم يدفع المفارقة ذه مثل وث

لفاظ لتوظيف الدؤوب ا وسع زمات، بحدوث ح والتلو ش ال ا بمغالا علام وسائل

اطئة ا ام ح و لات التأو وتب ب، والتقر التعميم ف ا يوقع مما سيطة، وال لة الس

العام الرأي قبل من للتداول ة الموج علامية ا ماد ة من والتأكد قيقة ا تحري دون   .والمضللة،

وخلفيات    بأسباب المرتبطة قائق ل م إخفا و ين المس ع علام وسائل عيبھ ما ا، ج من

نقاط. زمات تناول اب س يمكن سبق ما أساس تيةوع   : التضاد

  

ول  داف: الفرع حيث   من

تجمع    أن علام وسائل فيھ تحاول الذي الوقت ففي زمات؛ خلال ن الطرف داف أ تتضارب

شكيل إ اية ال للوصول ا كفاءا ل ذلك مستخدمة المتأزم، الوضع حول افية ال المعلومات

عن ع الذي علامي، ا زمةمنتوج حول نية الم ا وقراءا ا ا ع. توج شآت الم ا ج من تحرص

ا بخ ذلك مستعينة سنوات، لعدة ا و ت ثمرت اس ال ا لسمع حماية أق ضمان

ا ل سمح ومكثف، قوي خار اتصال ممارسة ق طر عن ار ا ا ور جم مع للتواصل تصالية

الفاعلة، ا أطراف زمةبطمأنة مخلفات تجاوز ا قدر ع   .والتأكيد

علام    سابقا م ي، كلاسي تضاد عن عب سوى و المفارقة ذه ون ت أن عدو لا قيقة، ا

ن حد إ قائما ولازال تصال،   .و

  

ي الثا ات: الفرع المصط توظيف حيث   من

نقيض    طر ع ن انب ا من ل لعدميتواجد أك تميل علام فوسائل المسألة؛ ذه

معينة(التخصص حالات تق)إلا و ما ل سيط ت نحو دوما الس إ ا يدفع ما و و ،

ا واستماع ا د ومشا ا مقروئي سبة من للرفع عدة. ومتخصص، ع ا توفر حكم و شآت، الم أما

تجنح ف وظيفية، اتخصصات خطابا والمتخصصة التقنية ات المصط لتوظيف ا س. كث وأي

قائق ا ھ شو ل محاولة شآت الم نظر عد علام، وسائل جانب من ات المصط ذه سيط   .لت

  

الثالث ع: الفرع الوقا سرد أسلوب حيث   من

زمات    علام وسائل ثمر س حيث انب؛ ا ذا شآت والم علام وسائل من ل تتعارض

من كب عدد إ والصورة بالصوت ا إيصال مكن و س، حاس و بالعواطف مليئة أحداثا ا باعتبار

دين لامت. المشا نظرا بامتياز، إعلامية مادة تمثل زمات بأن نجد ذلك، إ اتبالإضافة ف ع ا داد

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., p.94.    
 Véronique Sartre, op.cit., pp.129-134.  
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شاف اك أو م وعائلا ايا ال فعل رد أو التحقيق نتائج ور كظ مستجدات عدة ا تتخلل لة، طو

القص ن المدي ع المبيعات ع صول ا بضمان سمح ل ش زمة، بة س الم طراف وتحديد

الم لمعرفة يتطلعون ن فضولي ائن ز وكسب مرةوالمتوسط، ل زمة عن د بوسائل. ز يدفع ما و و

المبالغة حد إ سلسل، وم سط وم شيق بأسلوب ع الوقا سرد ا كفاءا ل توظيف إ علام

العام الرأي ا تداول و ا ستقبل ال المعلومات موضوعية ع سلبا يؤثر مما والطرح، ما. الوصف و و

مخالفة صورة ق سو م   .للواقعسا

عن    عيدا و والدقة، ختصار ع أساسا يرتكز ع للوقا سرد أسلوب ع فتعتمد شآت، الم أما

صة حر ا باعتبار ا صور ع حفاظا زموي، الوضع وصف والمبالغة ل و تحملال ع

ا، ممكنمسؤولي وقت أقل ا أزم من روج ل   .ومتطلعة

  

ع الرا كيف :الفرع حيث الوقتمن مع التعامل   ية

ل    تأخذ و أن إذ الوقت؛ مع ا عامل أسلوب حيث من علام ووسائل شآت الم من ل تتعاكس

المناسبة بالقرارات روج ل جوانب عدة من البدائل مختلف دراسة ا الثانية. وق بأن نجد ن ح

ا ا عمل طبيعة بحكم لة، المست ظات ال التصرف اتخاذتجيد السرعة تتطلب ل

عد(القرارات شر لل الموجھ العدد ا لإدراج ممكن، ووقت أقل المقالات ر تحر من اء ن كضرورة

قليلة لوسائل). ظات الفائقة للسرعة نظرا زمات، خلال حرج وضع شآت الم تتواجد ذا و

دث ا ان لم ضور ا وليةعلام المعلومات عن والبحث ون. ، المس فيھ يملك لا وقت

فية ال الندوات ع البث ستحق ال جانب. المعلومات من يث ال ا يقابل علام وسائل فسرعة

المتأزمة وضاع أثناء موجودة ون ت ما عادة زمنية مفارقة ين،   .المس

  

امس ا الشفافية: الفرع حيث   من

نبالإ     ب الموجودة خرى التضاد نقاط ن ب من النقطة ذه ز ت السابقة، المفارقات إ ضافة

الضغوطات لتجنب علامية، الساحة عن عيدا العمل شآت م عدة تفضل حيث ن؛ الطرف

ا شاط ب مرتبطة خفية مسائل عدة عن ساؤلات ال ة لوسا. وك علامي الفضول من د يز ئلمما

بالضبابية سم ت ال القضايا من العديد ع الشفافية إضفاء ع دوما تحرص ال ما. علام، و و

شآت الم ا ثم تدفع ما عادة إتصالية مصادمة إ ن انب ا لشركة. عرض تماما حدث شلان"مثلما " م

سنة سية ح1999الفر سر ب المتعلق جتما ا مخطط إخفاء أرادت عندما عن، العمال من لعدد ا

القضية ذه خلفية ع ك ال إ علام بوسائل دفع الذي مر العام، الشركة. الرأي وأن خاصة

س عكس وا العام، الرأي أمام ورطة ا أوقع ما و و جيدة، مالية نتائج آنذاك تحقق عانت لبا

ا امواطن   . وسمع
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.133. 



الثالث نحو: الفصل زمات اتصال علامإدارة  وسائل

 

147 
 

لنقاط    التطرق مكننا القد المفارقات مختلف معرفة من السابقة منالتضاد شآت الم ن ب لموجودة

ة أخرى ج ة ج من علام ما. ووسائل بي صلة وجود انية إم ذلك ينفي لا المقابل   .ولكن

  

ع الرا علام: المطلب ووسائل شآت الم ن ب   رتباط

نقط    إ أولا شارة بنا تجدر المسألة، ذه تناول حيثقبل ن؛ الطرف ن ب سية الرئ شابھ ال ة

قتصادية القيود لتجاوز الس أساسا المتمثلة انات، والر التحديات نفس ما ل ل أن ان ش

تحاول ارجية ا ئة الب فاعلا طرفا ا باعتبار شآت فالم السوق، معطيات ما عل ا تفرض ال

ا ات المتغ مختلف مع التأقلم دباستمرار المش تحولات عدة محدثة مرة، ل زمات ا تفرز ل

بفعل. التناف ما عادة وال ، ار ا ا ور جم لدى ا وصور ا سمع ع فاظ ا دف وذلك،

المتأزمة وضاع   .مخلفات

ال    الصعبة الوضعيات ذه مثل استغلال ع تحرص علام وسائل أن شآت،كما الم ا تمر

لا ولما المواضيع، ذه مثل عن د المز معرفة إ يتطلعون ن مرتقب ائن ز ا ستقطب إعلامية كمادة

أوفياء ائن ز إ م ل وتحو م لكس الفرصة علام. اغتنام وسائل تجاوز خلال من إلا ذلك س ي ولا

خلال من شآت، الم ا عل ا تفرض ال قتصادية علانيةللقيود المساحات ز عن ا امتناع

وس قبل من ا ل عرضت ال علامية مات ال عن فعل كرد ا، دعائم خلالمختلف علام ائل

ي مما ازمات، أعمال رقم ا كب اضطرابا   .حدث

خر،    عن ستغ أن ن انب ا لأحد يمكن لا بأنھ القول يمكن المواقف ذه مامثل أحد فبقاء

بالآخر كب ل ش علامية. متعلق الساحة احتواء ع زمات خلال شآت الم تحرص ب، الس ذا ول

إعلامي ك كشر علام وسائل ذلك متخذة للمعلومات، مصدر كأول ا نفس فرض ع اتصاليا،

لمقاب شآت الم ستعد أن ب ي أساسيا فاعلا وطرفا الرأي، قادة أحد زماتيمثل وقوع قبل ح   .لتھ

  

الثالث زمات: المبحث حدوث قبل علام وسائل مع تصال      إدارة

ا    اتصال ع شآت الم طرف من دف المس ار ا ور م ا فئات من ة مم فئة علام وسائل عت

تصالية ا اتيجي اس ضمن ا تم الفئة ذه وتزداد ، ار تبادرحالة ا حيث طلب زمات،

و  أسباب عن ستفسارات و لالمعلومات ش المتأزمة، وضاع الغمخلفات شآت الم اتصاليا ز

لذلك ذه. مستعدة مثل ساس ا الطرف ذا مع للتواصل يد ا التحض بضرورة يو ما و و

د يز أن ما شأ من وارتجال ة عفو ل عن عيدا الصعبة، تأزماالواقف الوضع   .ا

ا    ل سمح ال المبادئ من بمجموعة التمسك ع علام وسائل مع ا عامل شآت الم تتطلع ذا ل

ا أغراض خدمة نحو علامية الساحة توجيھ دف علامي، ك الشر ذا وانتظارات تطلعات باحتواء

ة ج من ا سمع ع فاظ ا تحاو . المتمثلة أخرى، ة ج مصدرومن كأول ا نفس فرض ل
                                                             

 Michèle Gabay, op.cit., p.200. 
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وكيفية زموي ا وضع عن د المز معرفة د تر ال الفاعلة، طراف مختلف باتجاه للمعلومات

معھ   .التعامل

ات    ف علام وسائل مع للتواصل يد ا التخطيط خلال من إلا ذلك س ي لا

ال الزجاجة عنق بمثابة ا واعتبار دوء، ورال م ل المتعددة الفئات نحو المعلومات منھ ساب ت

ار المتطل. ا من جملة سد تج ع رص ا ضمنيا يقت ما و إطارو ة، شر وال المادية بات

زماتع وقوع وقت للتفعيل زة جا اتصالية   .دة

   

ول  علام: المطلب وسائل مع تصال   مبادئ

طبيعة    بحكم في ال م عيدايل تھ، ن وم تھ بخ ذلك مستعينا مصدره، من ا بنقل عملھ

غ تح ل أنعن شأنھ من فيھ ومبالغ افيةمؤسس ح صفة عنھ ده. سقط ج قصارى بذل و

وشمولية سرعة ل ب ائنھ لز المعلومات توف إ س و امھ، وأح تحاليلھ ل ع الموضوعية لإضفاء

ن م تقتضيھ ما ال. تھوفق من تتخذ ال شآت الم ع ة المأمور يصعب أن شأنھ من صدفةمما

رتجالية شاحنو وال التصادم حد إ ا يوصل قد ما و و معھ، للتعامل مبادئ والصمت ة والسر

ا تطال قد ال زمات سلسلة إ تضاف أخرى أزمة بذلك ة مؤ   .معھ،

الم    ذه مثل شآت الم وقوع فاعللتفادي كطرف ا ومصداقي ا صور ع سلبا تؤثر ال واقف،

ي الآ و علام، بوسائل ا اتصال عند المبادئ من بمجموعة سلفا التقيد ا عل علامية،   :الساحة

  

ول  ستجابة: الفرع   سرعة

ة    سر السو الشركة ا ل عرضت ال زمة مثال) Sandoz" (ساندوز "عد ذاأبلغ مية أ ع

ق. المبدأ اح أن1986نوفم01حيث إلا دولية، ية بي ارثة ورائھ مخلفا الشركة مصنع من جزء

مرور عد إلا ادث، با تتعلق ال المعلومات ببعض ح التصر يقرر لم شأة للم العام المدير س الرئ

ق) 1986نوفم21أي(يوما19 ر ا شوب المخلفاتمد. من مية لأ بالنظر جدا متأخرة عت ة

ة ج من للأزمة ة الفور ية بخلفيات. البي لمام محاولة علامية للساحة علام وسائل ساح واك

أخرى  ة ج من ادث رد. ا الكب التأخر ب س شأة، الم ع يحسب اتصاليا فشلا عد الذي مر

ول  ا مسؤول عت. فعل ذا مال ن ب لس مة م تصالية ستجابة   : سرعة

اللعبـ 1 كب حد إ شبھ شأة الم طرف من علامية الساحة ع ستحواذ المبادرة

اتيجية الشطرنج(س ي)لعبة الثا الطرف جعل سبقية لھ ة المواج يفتح الذي ول فالطرف ،

صم ا أقره لما وفقا ما. يتصرف و تبادرو ال شأة فالم إعلاميا؛ دفة المس زمات اتصال ع ينطبق

طراف با ع تفرض ا، ل عرضت ال زمة يات حي حول ح للتصر علام(أولا وسائل ا بي ) ومن

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.78-91.  
 Ibid., p.78. 
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ا، لفائد علامي الوضع توظيف من شأة الم يمكن ل ش معينة، أساليب وفق التعامل

اواستغلا منطق فرض ا، لصا يا س ا كب ون ي الذي ركة وا المناورة امش عل تصا

علام ي. وسائل بذلكمما تاركة إعلاميا، المتداولة المعلومات جيدا وتحكما ، أك مصداقية ا كس

طراف ا و العام الرأي ان أذ ول ا ح لتصر ة المتم تصالية ا   .الفاعلةبصم

تلكـ 2 غ آخر مصدر من معينة شأة لم زموي الوضع بحقائق لة و لأول ور م ا علم ما إذا

نية(الشركة حسن عن ا م صادرا ذلك ان وإن مأزق)ح ا يضع أن الموقف ذا شأن فمن ،

وإقرار وك، الش إثارة ع عمل و ا، موثوقي العمق يضرب وإخفاءاتصا س بال ا ام ا احتمال

أطراف عن قائق وخارجية(ا ا) داخلية أزم بخصوص يجري ما ل معرفة ا حق   .من

شأة    م بالضبط فيھ وقعت ما المتمثل" دانون "ذلك جتما ا مخطط عن ت س ن ح سية، الفر

ح سر ا دة. عامل3000ني جر شره ب انفردت نوفم17الصادرة) Le Monde" (لوموند"خ

المعنية2001 الشركة عنھ تكشف أن قبل ح الداخ. ، ا ور جم أمام حقيقية ورطة ا أوقع مما

سواء حد ع ار   .وا

الات    ا أغلب افية غ س ال عدم شأة الم نية حسن بأن القول يمكن سبق، ما إ بالإضافة

ذا ير ا لت تفضيل ب س مثلا سواء أنالموقف، ع ينص الذي بالمبدأ إطفاء "خذ و و

موضوعھ حول تصال س ول ق ر من"ا افية ال الكمية جمع غاية إ التكتم إ نوح ا أو ،

ومن. المعلومات علام وسائل أمام كب حرج شأة الم تضع قد تصالية المواقف ذه مثل ثملأن

سانية وانب ا ع والمالية قتصادية المصا غليب و بالتكتم ا إيا مة م العام، فسياسة. الرأي

كشرك شآت الم من العديد طرف من المطبقة وت ولا"الس ا ي"و" و ي" ب ماد تواجد قضي عن

ن" ين"و" الديوكس يفسر) Benzène" (الب قد ، التوا ع ما بوجودعبوت ن شأت الم علم عدم إما

بمعاي ام ل عدم ا كب خللا عد الذي مر ما، منتجا ن المادت ن ات مثل

التكتم فضلتا ما أ إلا بذلك علم ع ن شأت الم بأن أيضا يفسر قد أو ودة، ل. ا ش يؤثر مما

ا مال رأس ز و ما، سمعت ع ةمحسوس ج من ما ور وجم ة، ج من ن الشركت ن ب الموجود لثقة

  .أخرى 

ك    حتياطإذن لمبدأ ن شأت الم تب خلال من تجاوزه يمكن اتصاليا فشلا يمثلان ن حتمال لا

ار وا الداخ ما اتصال خاصة(بخصوص علام وسائل نحو المبدأ) أي ذا ينص حيث للأزمات،

الم تمام إ ضرورة تلاع ا ل يكفل الذي تصال، من ى أد حد قل ع بممارسة شآت

قائق ا سرد عن التكتم بخصوص علام، وسائل طرف من سيما لا ا، ل توجھ قد ال نتقادات

زموي  الوضع حول ا. املة توفر ال المزايا لولا ليتجسد، يكن لم الذي تصا التصرف و و

تص استجابة بدور الراعية علام، وسائل قبل من المعلومات عن ايد الم للطلب عة السر الية

زمات حالة وخاصة شآت، الم عالم عن قائق ا وتق المعرفة، العام الرأي   . ق
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ي الثا المسؤولية: الفرع   تحمل

ال    بالأزمات المتصلة للأخبار علام وسائل تداول يخلف ما ضغوطاتعادة عدة شآت للم تحدث

تواجد عن المسؤولة طراف عن البحث ة م رغبة إثارة إ تف وخارجية، داخلية إجتماعية

رجة ا الوضعيات ذه مثل شآت بحكمة. الم معھ تتعامل أن ات الشر ذه من ستد موقف

حدوث عن مسؤول كطرف علامية الساحة ا تموقع خلال من متتج م إ التحول دون زمة،

ا اف ع و جتماعية، ا مسؤولي امل بتحمل ام ل تحاول شآت الم أن أي الوقت؛ نفس

جتماعية و سانية و ية البي ا بوعود الوفاء ا عل تحتم ال بالمواطنة سم ت كيانات ا بصف

قية سو وال قتصادية عن. و الفاعلةعيدا طراف ل تجا فخ ا يوقع أن شأنھ من ما لا(ل

علام وسائل ل)سيما ش ا مسؤولي امل عن والتنصل ا، تجا المواطنة واجب بأداء ستخفاف و ،

ا واستمرار ا وجود شرعية   .دد

ا     مسؤولي تحمل عن شآت الم عض تنصل ع تدل ال مثلة من العديد مثلناك جتماعية،

شأة م مع حدث ول)Total" (طوطال"ما للب الناقلة ا سفين غرق حادثة ا"، ) Erika" (أور

ذلك. 1999سنة عن ينجر وما ا، بمسؤولي شآت الم جانب من اف ع ضرورة بحدة يطرح الذي مر

واتصالية وأخلاقية مالية تبعات   .من

أن    لاإلا اف ع ضرورة ع تحملالتأكيد ن ب التوفيق شآت الم ع ة المأمور ة صعو سقط

ة ج من ا. المسؤولية ف ترى ال علامية مات الت ضد الدفا الفوري الفعل رد أخرى، ة ج ومن

ا شرعي ع التعدي ال أش من شكلا شآت م. الم ل التجنب سياسة اج ان إ ا يدفع لاتمما

زمات مخلفات واستصغار ال. علامية، شآت الم ع ا حل يصعب ن متناقض ن بطرف معادلة

عد ال علامية المناورة يجيد إعلامي طرف أمام اتصاليا، زمة ة لمواج ستعداد مية أ ل تتجا

قائھ و وجوده أسباب أحد   .أصلا

ن    يتع التناقض، ذا مثل الوقوع لدورلتجنب المنطقي التطبيق بأنھ اف، ع مصط توضيح

ار وا الداخ وره جم مع التواصل يجيد كطرف شأة بل. الم زمة، خلال حدث فيما س ل م فالم

حدث بأنھ ور م ا عتقده ي. فيما سا ا حس توظف أن شآت الم من ستحسن مدىـلذلك زة م

ا المـمواطن ا رسائل مدىصياغة بحق يكفل ما و و المتلقي، ور م ا نحو علام وسائل ع ة وج

تصا ا شق جتماعية ا مسؤولي عن تبة الم ا بوعود بالوفاء ا ام   .ال

  

الثالث   الشفافية: الفرع

مثل    تتواصل لا علام وسائل أن من بالرغم وذلك أزمة، أي المحوري الطرف شأة الم ذهعد

ن المحلي ن المنتخب طراف من العديد استجواب إ أ ت بل ا، مع فقط المتأزمة وضاع

حماية أو ن لك المس حماية وجمعيات م، وعائلا ايا وال ود والش العمومية، والسلطات

الرأي وقادة المدنية ماية وا ئة، فتعدد. الب ، التا زمةو حول تصال ا ا بإم ال طراف ذه
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تية العلاقة إقرار إ سياسة: تقودنا اج ان إ بذلك وجنحت ضعيفا، شأة الم خطاب ان لما

وسا مع التواصل ع القدرة ا ل ال خرى المتصلة طراف قوة زادت لما وت، والس ئلالتكتم

زمة شأن تصال و   .علام

اتباع    أن مفاده شآت، الم ي مس لدى مضلل اعتقاد سرب ي قد بأنھ القول يمكن ساس، ذا ع

زمة عن علام وسائل نظر بصرف كفيل وت الس نية. أسلوب م واقع تھ أث خاطئ تصور و و

يجيد إعلاميا طرفا ا باعتبار علام، خاصةوسائل ة، زمو المواقف مختلف مع افية باح التعامل

زمة يات حي ع شآت الم وتكتم الغموض ا شو ال تحري. تلك إ علام بوسائل يدفع ما و و

اء وا ايا وال العمال ا ل ة ومواز شأة، الم عن بديلة أخرى اتصالية أطراف لدى قائق ما. ا و و

اتصاليا إخفاقا علاميةيمثل الضغوطات بفعل علامية، الساحة من ا بخروج ل شأة، للم

ا عل   .الممارسة

النجاح    أن مفاده ان ر ور ظ ة وت من سرعان شأة الم ع ووقعھ علامي الثقل أن يبدو لذلك

ا ل زمة إدارة النجاح ع إعلاميا دفة المس زمات اتصال أن. إدارة قدإذ ذاتھ حد وت الس

ع شأة الم بانفتاح سمح ومسؤول، ح وصر شفاف اتصال ب ب إلا ا حل يمكن لا إضافية أزمة يفجر

الفاعلة طراف ا و العام للرأي الموصلة القناة ا باعتبار علام عدة. وسائل ع بذلك معتمدة

ا م نذكر اتصالية   :دعائم

خضر:أولا   الرقم

ي    مؤسسا كيان ا بأ ت تث بأن شأة للم سمح ف لفة، م وغ التجسيد لة س فكرتھ    عت

خاصة. بامتياز علام ووسائل عامة، ا ور جم شغالات با تمة الم شأة الم صورة ه ع سوق كما. و

و  م شغالا با يد ا التكفل غية م ل ستماع لإجادة متتطلع وحاج م عالماسةتطلعا صول ل

المعلومات المباش. مختلف التواصل يتحقق ذلك، او وأطراف شأة الم ن ب ع. الفاعلةر شأة الم وتحرص

ضمن تندرج ال تصالية شطة إطار خاصة لذلك، الفرصة ا ل سنحت لما الرقم ذا ار إظ

افة ال مع والبيا)RP(العلاقات الملفات والندوات، فية، ال فيةنات ال أن. والمقابلات كما

تصال الدعامة ذه توظيف الشفافالنجاح التوجھ أغراض دمة مركزاية يتطلب ح، والصر

طلبات من الكب والتدفق المات الم من ائل ال الكم يعاب باس سمح عالية، تكنولوجيا ذو اتفيا

يمكن اتفية، ال طوط ل محكما ا سي ضمن و للمستقبمنستفسارات، المناسبة المة الم لوصول

  .  المناسب

المفتوحة:ثانيا   بواب

أنماط    عن الستار وكشف ، ار ا ا ور جم ع شآت الم بانفتاح تصالية الدعامة ذه سمح

ا ت ت ال ع. نتاج ذلك ندة مس ن، ا وال با أزمات اتصال ممارسة من ا يمك ما و و

فيما خاصة نماط، ذه ا عل تتوفر ال المزايا ار السلامةإظ بمعاي عويتعلق تحرص ال من
                                                             

 Thierry Libaert, op.cit., p.81. 
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ا ائ ز ع المعروضة ا منتوجا ونجاعة جودة معاي أو ة، شر ال ا موارد لفائدة ا ما. ضما و و

شأة م ي"جسدتھ سنة" ب ا ل عرضت ال ا أزم تصالية1990عد ا أخطا استدركت حيث ،

ا ارتكب وت(ال الس سياسة الشف)أي سياسة ا عد سلك ل ا، ور جم ع ا انفتاح خلال من افية

عابر حدث إلا و ما ا عبوا السامة المادة تلك تواجد أن لھ ت وتث المفتوحة، بواب ع ار ا

يتكرر  لن ا. سوف مصنع جعل من عد فيما ا مك ما و السياحةـو أكـالصناعيةإطار من

سا فر ارة ز الصناعية   .المواقع

حيث    ، كب بنجاح حظي آخر اتصا نموذج عرض يمكننا السابق، المثال جانب إ

ع السر ل مطاعم سلسة والمتمثل كية، مر المتحدة للولايات ة التجار الرموز أحد تمكن

التصدي) McDonald’s" (ماكدونالد" من سا، فر منالمتواجدة البقر، جنون لأزمة تصا

المفتوحة للأبواب ة كب رة تظا تنظيم ع أساسا يرتكز جواري أزمات اتصال ممارسة خلال

شملت2001مارس25 فاعلة. مطعم400، أطراف عدة شمل لم شأة الم ذه ت ن ولقد

والمور  علام المرضوسائل ذا موضوع حول وشفاف بناء حوار فضاء ائن، والز   .دين

نت:ثالثا   ن

توظيف    يمكن إذ ن، ا وال ا ع يرتكز الذي زمات اتصال دعائم ن ب من خر و عد

خلال شأة الم ا نا تت ال الشفافية سياسة أغراض خدمة تصال و المعلومات تكنولوجيات

ر. زمات وتقار فيديو مقاطع شر ق طر عن نتـوذلك ن ا موقع أدلةـع تتضمن

ا مع ا عامل وكيفية ا، ل عرضت ال زمة حول د لأن. وشوا التوظيف، ذا إجادة ستحسن ولكن

انية وإم جتما التواصل مواقع وجود مع خاصة ، الكث ا لف ي قد شأة الم عن يصدر خطأ أي

الوقت نفس شار ن وواسع ع سر ل ش فوات، وال بالأخطاء ش   .ال

ذه    تمارس أن ا، شط أ ع الشفافية إضفاء تحاول ال شآت للم سبة بال سب من يبدو لذلك

بحذر و. السياسة ما ل علام ووسائل العام للرأي تكشف أن ا م يقت حتياط مبدأ فتطبيق

ا ور م ل تضليل أزمة إ شآت الم السياسة ذه تجر لا ي ل منھ، للتحقق   .ارقابل

    

ع الرا الرسائل: الفرع ع   التناوب

ن    ت المقار ا بي من نذكر إتصالية، ات مقار عدة إعلاميا دفة المس زمات خلال شآت الم ب ت

علام(الدفاعية وسائل امات ا ل ية)لدحر والتجاو مخلفات(، تجاه وفعال فوري اتصا فعل كرد

إعلاميا دفة المس عن). زمة مية أ تقل لا ة مقار إ أ ت أن أيضا ا ا بإم ذلك، إ بالإضافة

ز بتعز سمح ة خ ذه التحالف، اتيجيات إس باستخدام ة المقار أساسا تتمثل ا، سابقت

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.82. 
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تصا المعلوماتـالتموقع الكميةـسوق الناحية من سواء علام، وسائل مع                بالمقارنة

النوعية   .أو

أطرافا    شمل ل علام، وسائل مع تصال و التدخل نطاق توسيع من ة المقار ذه تمكن فكميا،

ا ل حليفة ون ت شأة، الم غ أخرى الرأي(مرسلة وقادة المجتمع البارزة صيات وال اء ،)ا

مع وتتداول خرى، تتدخل أن ا ا إم قدو بذلك ون لت علام، وسائل نحو الرسائل بث شأة الم

الرسائل بث ع التناوب ع ا، عل الممارس علامي الضغط تخفيف مت   .سا

عزز    و شأة، الم خطابات ع المصداقية إضفاء ليفة ا طراف ذه م سا فقد نوعيا، أما

علا  وسائل طرف من الرسائل تقبل درجة ذه. مبذلك بھ تحظى ما خلال من ذلك يتحقق حيث

العام والرأي علامية طراف لدى عام وقبول وموضوعية حيادية من ليفة ا صيات لذلك. ال

المتلقي ور م ا لإقناع تصا ك الشر ذا ا عل يتوفر ال المزايا تلك ل توظف أن شأة الم تحاول

إليھ ة الموج   .بالرسائل

سنةس     بھ القيام تم ي أورو تتمثل1995آراء ن، ي للأورو سبة بال حساسة جد مسألة حول

رد انت ئة، طالب سؤال ع ن المستجو اود رسائل تحظى ال طراف بخصوص م عل أي(رح

ا ئةـ) معلوما الب حماية شأن ن ي للأورو ا تب يـال النحو ع ة، كب   :  بمصداقية

ئةـ الب حماية   ؛%35منظمات

  ؛%19العلماءـ

نـ لك المس   ؛%16منظمات

أحدـ   ؛%10لا

علامـ   ؛%5وسائل

أقل    سب ب السياحية والمنظمات العمومية والسلطات ساتذة من ل ا عد ي شآت. يأ الم أما

سبة ب ا رسائل شآت %0فحظيت الم أن ع يدل ما و و راءـ، س خ تار اـخلال رسائل تلقى لا

ن ي ورو لدى بالمقارنة. قبولا معدومة ون ت شآت للم البي طاب ا تقبل درجة بأن نجد ، التا و

بامتياز التحالف اتيجيات إس استخدام ة مقار محور تمثل أن يمكن ال خرى، طراف ذا. مع

حاول إذا ين أن يمكن لا العامخ والرأي علام وسائل لتضليل توظيفھ شآت الم   .ت

    

امس ا علامية: الفرع الساحة    إجتياح

ول    بالمبدأ وثيقا ارتباطا المبدأ ذا ستجابة(يرتبط سرعة للساحة)أي شأة الم اجتياح أن حيث ،

ذلك مر تطلب لما ة فور إتصالية فعل ردود إصدار ع ا قدر بمدى ون مر لا. علامية ما و و

الم ستغرق ال إعلاميا دفة المس زمات حالة ولة س يتحقق أن لايمكن طو وقتا شآت

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.84. 
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ا ية. لاحتوا البي زمات لمخلفات سبة بال ال ا و كما ا، مخلفا ة معا ة لصعو إما ذلك عود و

شأة( لم السوداء البقعة وليوم"كأزمة بي ش ت لوقت)2010سنة" بر التحقيقات لاستغراق وإما ،

ا نتائج ر تظ ح ل ية(طو ال زمات ال ا و تو ). كما ن الت ا شأةلتا الم من قتضيان

خليةمبادرة تفعيل ع بقاء يتم حيث زمة، إغلاق مرحلة غاية إ متواصلة إتصالية ومثابرة

من رص ا ستوجب علامية الساحة اجتياح أن كما مرتقب، طارئ أي ة معا ع للقدرة زمة

وسا ور والظ المعلومات ن تحي ع لية ا منتذه ل ش علام صئل ممثلة ومدروس ظم

ور. الرسالناطق ظ ع مما أخرى، أطراف أيدي وأصبحت ا، سيطر عن زمة خرجت وإلا

الساحة يد ا ا وتموقع شأة، للم تصا ستقرار زعزعة ا شأ من ال شاعات من العديد

السابقة ة الف طوال   . علامية

زمة،ل    غلق شأن القرار اتخاذ سرع ال عدم شأة الم ة مص من أنھ القول يمكن ب الس ذا

وا الداخلية الفاعلة طراف بيد بل ا، بيد س ل يفالأمر لا السابق القرار أن أي إذاارجية؛ إلا تخذ

ي ا ل ش واندثرت إنتفت زمة وجذور أسباب بأن زمة خلية أعضاء دوءعد. تأكد عت ذلك ا

جديد من زمة تأ سبق   .قد

خلال    من زمة، خلية لأعضاء والمستمر امل ال التجند بضرورة القول يمكن ساس، ذا ع

ذلك مر استلزم لما فية ال والندوات ل. البيانات مع بالموازاة زمات اتصال توظيف ب ي أي

المخ ة لمعا ادف جديد بلإجراء ح، التصر لمجرد ح التصر فخ الوقوع وتفادي المستجدة، لفات

يح بالت للإخبار ح يحة. التصر لية ا أعضاء ا يرا ال بالتداب علام وسائل إطلاع أي

المستجدة المخلفات يح بت وكفيلة   .ومناسبة

أن يمكن الذي الكب الدور إ شارة تجدر معكما شاركية ة مقار تب خلال من شأة الم بھ تقوم

علام ال. وسائل لمات ال ع علامية الساحة الممن ضور ا ع رص ا ا تفاصيل تكمن

مقالاتھ ا كت و المصورة فية ال ره تقار في ال ا عن. يقول أفعال ردود ل ش ذلك ون و

شأة الم ع يقال ما يحة( ل لمعلومات وتأكيد إشاعات أو خاطئة لمعلومات زمة) كتكذيب . طوال

طراف مختلف طمأنة ع ساعد كما ا، وسمع ا لصور الكث يضيف أن شأنھ من ما و و

ا ل الوفاء ا ثق دعم و والفاعلة، ا، مع التعامل ستمرار موفقةو إتصالية ة تجر شأة الم كسب

إ السابقةتضاف   .التجارب

   

السادس الرسالة: الفرع ع   التأكيد

ق    سو ل ساسية المبادئ أحد مع إعلاميا دفة المس زمات اتصال من"يتوافق د الفر البيع عرض

ل)Marketing of Single Selling Proposition" (نوعھ ا للإدلاء ة متم رسالة تصميم يتم حيث ،

الناطق حات علامتصر وسائل أمام للتعب. الرس لذلك، الفرصة سنحت لما ا تكرار يتم رسالة
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ا إل عرضت ال زمة مع ا عامل شأة للم سا التوجھ الرسالة. عن ذه تم وجھ كمن و

للأزمة ا إدار خلال من شأة الم ا ع وتدافع ا ف ث ش ت ال القيم ص ت ا   .أ

أ    اكما وتداب ا إجراءا ع للمصداقية وإضفاء ا مباد ع شأة الم لثبات رمز عن. ا انحراف ل و

اتصال ع شا شو ذاتھ حد عد متناقضة أخرى رسائل عدة ا ض عو خلال من الرسالة ذه

الغ طرف من الرسائل تقبل درجة ضعف عنھ تج ي علام(زمات، وسائل يمتدو ). وتحديدا قد

ا، بي فيما المتناقضة حات التصر ذه ل والقراءات لات التأو عدد ب س أخرى، أزمات افتعال حد إ

الرسائل تصميم تناغم وجود عدم عن تنم سق. وال وت تضبط أن شأة الم ع ن يتع ذا ل

من ما و و ا، حا وتصر ا خطابا توحيد غية تصالية ا ود إدارةج ع إيجابا ينعكس أن شأنھ

علام وسائل مع ا   .اتصال

ور    م ا تطلعات ع والتعب والواقعية القصر معاي ع الرسالة ذه تصميم يرتكز لذلك،

ار تية. ا القيم الرسالة تتضمن   : وعموما،

افـ سباب: ع ع والتأكيد ع الوقا ة ب ح   والمخلفات؛التصر

والمشاعرـ المواقف حدث؛: صدق لما الشديد سف عن   التعب

امـ المناسبة: ل لول ا إيجاد ع رص وا المسؤولية امل بتحمل ح   .التصر

ذه    تتمحور حيث ا، عل والمصداقية القوة تضفي ال الدعم عناصر الرسالة إرفاق يمكن كما

ن النقطت حول نالعناصر ت   :ت

ن؛ـ لك والمس ائن والز المجاورة طراف لفائدة ا توج يمكن   نصائح

زموي ـ الوضع لاحتواء ا اتخاذ تم ال   .جراءات

دون    علام، وسائل ع حات التصر ع فقط يقتصر أزمات باتصال كتفاء عدم ن يتع وأنھ يبقى

يح بت كفيلة ناجعة بأفعال ا لةتدعيم الم الم(ختلالات ب وقفك أو سواق من نتوج

زمةإنتاج ن ب س الم العمال أو العامل فصل أو ن، مع منتوج ق سو دون)و اتصال أي لأن ،

ا(أفعال عل صول ا عند ا للإدلاء اث ك دون التحقيق نتائج بانتظار ح ون) التصر ي أن عدو لا

ت اسوى شاف اك يتم ما سرعان مضللة من. مثيلية يبقى ولا الثقة، و المصداقية تفي ت ا وعند

زم تاتصال فعالية دون جوفاء رسائل سوى   .ذكرات

   

ع السا طاب: الفرع ا                           ) La Tonalité du Discours(أسلوب

المتطلبات    مع ناسب ي ل ش ا رسائل ث ت أن المبدأ ذا ل ا تطبيق خلال من شأة الم تحاول

بخطاب. علامية ار ا ا ور جم ثم ومن علام وسائل مخاطبة خلال من إلا ذلك ا ل س ي ولا

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.86. 
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م ون ت ال ورغباتھ توقعاتھ حقق و لتطلعاتھ، زماتستجيب خلال ة ،و. تم طالتا ش

تية المعاي ستو أن إعلاميا ون ي ح شأة الم   :  خطاب

وتواجدـ زموي، الوضع حساسية مع يتوائم بما طاب ا ع ي سا البعد إضفاء نحو الميل

أزمة ل معززة. ايا جتماعية، و سانية بالقيم شبع ت أن شأة الم رسائل ع ن يتع إذن،

قوال؛ مع بالموازاة ا م للتحقق قابلة أفعال بوجود   ذلك

بقدر ـ عددبتعاد و علام، وسائل وتخصص تنوع مع تتعارض قد ال العموميات عن ان م

عن يبحث من م وم ا، مخلفا ة زاو من ا ناول ي من ن في ال فمن للأزمة؛ ا م تتطرق ال الزوايا

والتداب جراءات عن لم يت خر والبعض ايا، ال ع يركزون وآخرون ا، طرفأسبا من المتخذة

شأةا وسائللذلك. لم ة معا زوايا التنوع بقدر ا خطابا من تنوع أن ة خ ذه من ستحسن

زمة وانب طابات؛. علام ا س بتجا المساس دون   لكن

الرسائلـ تقبل درجة من للرفع سعيا طاب ا ساطة ال ام ما. إل عادة ساطة ال ذه أن إلا

العلمية ات بالمصط وراثيا(تصطدم المعدلة عضاء مستوى)كمصط تتطلب ال والتقنية ،

و  ا لإدراك ن مع امعر م ف ي. حسن العقبة ذه الفيديوولتجاوز ومقاطع الصور باستخدام ن

مھ ف مستعص و ما ل وشرح النظر ات وج ب س. لتقر ل المواقف ذه مثل ة ارفالع إظ

طيب ا العكفاءة مستواه وم؛أو مف شرح وتقديم سيط الت ع القدرة وإنما ،   ل

وجھـ غ شأة الم توظفھ أن فإما حدين؛ ذو سلاحا عد العام والرأي علام وسائل طمأنة إ نوح ا

واقتصادية مالية داف أ تحقيق غية ا مسؤولي امل من والتنصل ضرار تخفيف رب(حق، ال

لل ضات التعو دفع نمن شأة)متضرر م بھ ح التصر إ سارعت مثلما كية) Exxon" (إكسون "، مر

السيطرة، تحت ء ل بأن علام لوسائل صرحت حيث ول، للب الناقلة ا سفين غرق عقب

مدينة شواطئ أن ن ا"ح ادثة" ألاس ا ذه جراء تلوثت ا يح،. ل ال بالوجھ استغلالھ يتم أن وإما

يدف ما و اتصو بممارسة أي بالأقوال، مرفوقة بالأفعال ون ت الطمأنة بأن للقول مقرونعنا جواري ال

ونبا فعالة بإجراءات متبوعة بجدية ة زمو المسألة أخذ خلال من ن ا ومدعموال اجعة،

طيبة مبالتفاتات وعائلا ايا ال تجاه سانية شأ. وإ م بھ قامت ما و ذلك، ع مثال اء"ةوأبلغ ر ك

سا سنة)EDF" (فر شتاء أزمة سية1999، فر مدن لعدة ائية ر الك الشبكة تلف عقب إذ. ،

القولية الطمأنة إ وء ال دون العواصف، أتلفتھ ما تصليح حول تصال إ شأة الم سارعت

فعليا م طمأن حساب ع ائن إ. للز ع حرصت ذلك، جانب اللازمةإ ات والتوج النصائح سداء

و المرتبة باعتلاء ا ل سمح مما ن، الصورة"للمتضرر            )Baromètre d’Image" (باروم

ة2001لسنة شر ال ا موارد ا قدم ال يات الت ل ب س الية(، وا الوفاء) المتقاعدة يل س

والمجتمع ئة الب نحو شأة الم امات   .بال

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.86-87. 
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الثامن فية: الفرع ال   الدراية

التمكن    مدى مسألة التمعن أولا ن يتع شأة، الم لرسائل علام وسائل م ف مدى التفك قبل

فية ال وانب ا بمختلف لمام يقت. من والمتم الفاعل الطرف ذا مع يد ا التعامل أن أي

اتصاليا التعاطي إجادة من شأة للم سمح ما و و ن، في بال شاملة ومعرفة املة دراية مبدئيا

م اة. مع المحا ن تمار ع ب التدر خلال من إلا ذلك س ي الر . ولا الناطق لأبجدياتوإتقان س

الرس الناطق يحضر حيث فية، ال والمقابلات الندوات إطار علام، وسائل مع والرد خذ

المناسبة ة جو إيجاد ع التدرب ثم م، أسئل توقع ق طر عن ن في ال أسئلة ع للإجابة نفسھ

جابا المقنعة ن ا وال ا توظيف حسن ع نادا إس ا، بـعل عرف ما أو     إيجاد"ت،

  ).              Argumentaire" (ا

يمكن    الرسميون الناطقون ا عل للإجابة ستعد و فيون ال ا يطرح ما عادة ال سئلة جملة من

نذكر ؟: "أن المنتوج ذا لتجرع مستعد أنت ل ؟ ة و من منطقة بمحاذاة تقطن أن تقبل فأي. "ل

يلھ يتم شآت، الم جانب من فاشلا إتصاليا موقفا عد سئلة ذه ع جابة من رب

علامي، ةلرشيف مشا مواقف علام وسائل طرف من بھ   .ستدل

في    ال العمل لقيم شآت الم ام اح تقت فية ال الدراية بأن نجد ذلك، إ . بالإضافة

الم نفالإعلامي المسؤول من الصادرة السلوكيات عض نكر س للمجتمع عمل من يقدمھ ما بقيمة قتنع

م وتجن ن في ال تفادي م محاول سرد. بخصوص ع ون ي ك فال م، لقا مر تطلب وإن

ما ل وتوف ستقبال، بحسن يتعلق فيما خاصة م، مع اللباقة جوانب مراعاة دون التقنية قائق ا

ممكنمن وجھ أحسن ع م عمل القيام ع م ساعد أن   .شأنھ

وسوء    فوة أي يح بت الرس للناطق سمح ن في لل يد ا نصات أن إ شارة تجدر

للمعلومات بناء عنھ تج ي قد الرد جانبھ من تأخر أي لأن المناسب، الوقت ما بي يقع قد م تفا

عنھ تنجر خاطئ، أساس شآت،ع الم ع ا كث تؤثر مغرضة وإشاعات خاطئة لات تأو عدة

المتأزمة وضاع ذه مثل علام. وخاصة ووسائل شآت الم ن ب العلاقة أن القول يمكن لذلك،

ممارسة شآت الم خلالھ من تحاول المتبادل، ام ح و م التفا سوده إطار ضمن تندرج أن ب ي

التقدير من جو عملھ لآداء يتطلع إعلامي ك شر تجاه ومحكم مضبوط ي مؤسسا اتصال

ار ا ا ور وجم شآت الم ن ب وصل مزة بحق ون لي عتبار،   .و

         

التاسع الطوارئ : الفرع   سي

با    زمات خلال افة ال مع العلاقات تصطدم ما اعادة سي ستلزم ما و و الطارئة، لأوضاع

للطوارئ  ومضبوطا تمام. حكيما عن التغافل دون ا، أولو حسب جراءات ب ترت ع قائما

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.89. 
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خلال من ، ار ا ور م ا من امة ال الفئة ذه ل سي ال ذا من وقت وتخصيص ن، في بال

ا لطلبا ستجابة و ا بانتظارا   .التكفل

أن إجراءكما من ن المسؤول تمنع الطوارئ ترك عدم يقت ساسة ا الوضعيات ذه مثل سي

لتطلعات ستجيب أي بالغرض؛ تفي ال علام وسائل بانتقاء يتعلق فيما المناسبة، يارات ا

واستماع مقروئية سبة ب تحظى ال علامية والقنوات ف ال تلك يخص فيما خاصة شأة، الم

دة ةومشا علامية. كب الوسائل ذه ع ا رسائل لبث الملائمة الرزنامة اختيار التوفيق جانب   .إ

سرع    ال عدم ع تحرص أن شأة الم ع ذلك، إ الطوارئـبالإضافة حالة التلفظـبفعل

ع فاظ ا إ س أن ا عل بل ا، م للتحقق قابلة غ أو ناقصة معلومات تتضمن حات بتصر

غاية إ قائق ا كشف يث ال تتضمن بخطابات ح التصر ق طر عن علامية، للساحة ا اجتياح

العاجل ب القر وذلك ا، من والتأكد المعطيات افة ع   .التوفر

علاميةن    الوسيلة نوع اختيار أن إ عامة(نوه ل ؟ ة تلفز قناة أم دة جر ل

؟ وطنية أم محلية ل ؟ متخصصة أمرا) أم عد ، ار ا ور م ا داف اس يتم ا خلال من ال

صوص ا وجھ ع قتصادية و الثقافية عتبارالعوامل ن ع أخذا ما،   .م

  

العاشر زمة: الفرع عد ما مرحلة   سي

أطراف    أحد يقرر أن يحدث فقد ؛ ت ت لا ولكن زمات، تتمر أن أو ادتھ، ش دلاء فتحزمة

تمر أن أو التحقيق، من سنوات عدة عد ي ا ال كم با للإبلاغ المحاكم جديد من القضية فصول

لتغ زمة دوث ة السنو مماثلةالذكرى أزمة تحدث أن أو ا، ا بمجر التذك علام وسائل ا تنم

أخرى  شآت م أو شأة الم من. نفس زمة لملف علام وسائل فتح انية لإم ممكنة احتمالات ا ل

  .جديد

لأي    شآت الم ورصد علامية، اليقظة تفعيل خلال من ذر، وا يطة ا بمبدأ خذ ن يتع لذلك،

طفيفـطارئ جديدـولو من زمة تأجيج ب س و ستجد،   .قد

ص    ممثلة شأة، الم تظر ي الذي الكب الدور ستخلص المبادئ، ذه ل عرض عد ، بالتا

الرس ا بالدور. ناطق مرتبطة جوانب لعدة والتوضيح اب س من دا مز منا يقت خ ذا

إدارة بھ إعلامياالمنوط دفة المس زمات   .اتصال

  

ي الثا الرسمي: المطلب الناطق ن ؟: عي المنصب ذا ل سب و   من

ولسان    علام، ووسائل شأة الم ن ب ط ر حلقة الرس الناطق امةعت انة م يحتل و ف ا، حال

زماتع اتصال إدارة وسائل. دة ع شأة الم انفتاح يار رمز و الوفاءو ية ب العام، والرأي علام

أقل زموي الوضع واحتواء المسؤولية، امل بتحمل ام ل ضمن تندرج ال تصالية بالوعود

ممكن   .وقت
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اختيار    فإن ومزايا، كفاءات عدة ع يتوفر أن شاغلھ يتطلب الذي المنصب ذا ساسية نظرا

ن، ال بالأمر س ل الرس المطافالناطق آخر للوصول ممكنة بدائل عدة ن ب المفاضلة تتم حيث

الوظيفة ذه لشغل ل مؤ و من ن عي   .إ

  

ول  الرسمي: الفرع الناطق ف   عر

بأنھ    فھ عر مرخ"يمكن لمة،ص ال لأخذ المناسبة، والكفاءات لات المؤ ع يتوفر                ص،

لت ن، المستمع من جمع أو علام وسائل أمام ل، م أو مباشر ل جماعةش ص،                     مثيل

منظمة مع. أو متبادلة ثقة علاقة خلق غية م أو اتي إس دف ا ط ر ب ي ذه ك مداخلة

دفة المس ما تحقي. "ا إ الرس ا ناطق ع شآت الم تتطلع تتمثلإذن، مؤسساتية داف أ ق

الساحة ا نفس فرض بذلك محاولة الفاعلة، ا أطراف مختلف ن و ا بي الثقة مال رأس ز عز

للمعلومات مصدر كأول   .علامية

  

ي الثا الرسمي: الفرع الناطق لات   مؤ

من    جملة ع يتوفر أن الرس الناطق ع السابق، ف التعر جاء سمحمثلما ال الكفاءات

المنصب ذا لشغل يلھ ي. بتأ يأ فيما لات المؤ ذه   :وتتمثل

معمقة:أولا إعلامية دراية ساب   اك

ذلك    نعكس و ونوعا، كما علام وسائل بالتعدد ديمقراطية دولة أي علامي المنظر يتصف

علامية المادة اء ال ا. ع من يتطلب الذي ذهمر احتواء من يتمكن أن الرس لناطق

ن ب مع ا لھ يضمن إعلامي، تآزر أثر تحقيق كيفية المعمق البحث ق طر عن علامية، الفسيفساء

دافھ أ تحقيق لھ تضمن مثالية توليفة النافذة، علامية صيات وال ة المتم فية ال قلام

ور م ا لوغ و تصالية، و فيھعلامية  .المرغوب

من    بمعرفة وثيقا ارتباطا يرتبط معمقة إعلامية دراية ساب اك أن ن(كما في ال ن ب يكتب) من

ومن ؟ دف مس ور جم ن(لأي في ال ن ب الناطق) من ا سيصرح ال بالمعلومات تم       قد

؟الر  يحاولس أسئلة ا ل ؟ الرس الناطق ا أد ال المعلومة في ال عا قد ة زاو أي ومن

                                                             
 Stéphane Prud’Homme , Etude sur les facteurs de crédibilité des porte-parole: Une compréhension de la 
crédibilité par la théorie générale des systèmes, mémoire présenté comme exigence partielle de la maîtrise en 
communication, université du Québec, Canada, 2004, p.19.[en ligne]: 
www.gestiondecrise.ca/wp.../memoire-credibilite_porte-parole.pdf, date de consultation: 01/06/2015.     
 Véronique Goethals, Les 6 qualités qui doivent  figurer sur le CV d’un bon porte-parole d’entreprise,                   
[en ligne]: 
http://www.akkanto.com/site_content/672-media-relations/223-les-6-qualites-qui-doivent-figurer-sur-le-cv-d-
un-bon-porte-parole-d-entreprise, date de consultation: 01/06 /2015. 
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يندرج في شاط أي ع قبال قبل ا، بأجو لمام و ا ومناقش ا طرح شأة للم الممثل ذا

افة ال مع العلاقات   .ضمن

أن    الرس الناطق ع أنھ القول يمكن سبق، ما أساس فيع ال العمل ر بجو ملما ون ي

آلياتھ ار. و ا ور م ا بلوغ من تمكنھ المقاس، ع اتصال اتيجية اس بناء ع ساعده ما و و

علام وسائل ع دف داف. المس اس ين الرس فالناطق ن؛ الطرف فائدة تتحقق خ و

رسائلھ وتبليغ المتلقية يرىأطرافھ ال المعلومات من يرغب ما ع صول ا من يتمكن في وال ،

ائنھ ز م ا   .أ

شأة:ثانيا الم شاط جوانب بمختلف   لمام

ون    ي أن الرس الناطق من فية ال المقابلات أو الندوات ع ن في ال إ التوجھ يقت

شأة الم شاط ب المرتبطة المسائل ل ل جيدا االمستوعبا حد. يمثل إ يصل أن يمكن لا يعابا إس

الذي سا ى د د ا معرفة قل ع ولكن ا، بوظائف يتعلق ما ل من والشامل التام التمكن

ودرايات معارف من يتقنھ ما ل موظفا وثقة، وسلاسة طلاقة ل ب ن في ال بمخاطبة لھ سمح

والتوفيق م تطلعا احتواء شأة، الم محول أسئل ع   .جابة

ن    ب يختار أن إلا عليھ فما ة، متم ة خ يتطلب في ال حھ تصر موضوع بأن رأى إذا ما حالة

تھ خ من ستفيد التا و المجال، ذلك متخصصا شأة الم يراه من إ يتوجھ أن فإما ن؛ بديل

ل ب الموضوع خوض من للتمكن ، المعر رصيده ولةلتدعيم ل. س أ إ الموضوع ك ي أن وإما

ا تناول ع عودوا ال المواضيع تلك مثل إ التطرق وإجادة منھ، أحسن للتعب ختصاص

اتصاليا م و ت يتم أن ع علام، وسائل أمام ة المأمور م عل ل س ما و و والتحليل، بالدراسة

علامية ة التجر ذه مثل   . وض

الداخلية :ثالثا العلاقات من شبكة من   التمكن

دقة    ل ب جابة ع المتعددةالقدرة سئلة استطاعةعن ضمنيا ع ن، في لل والمتنوعة

افية ال المعلومات جمع من تمكنھ الداخلية، طراف مع وطيدة علاقات شبكة الرس الناطق

ن علامي استفسارات ل ع جابة و في، ال ح التصر موضوع ذه. حول أيضا سمح كما

أزمات اتصال بتفعيل الداخلية العلاقات من الوافيةالشبكة المعلومات برفع كفيل صاعد، داخ

المادة عد ال المناسبة القرارات اتخاذ زمة خلية أعضاء مساعدة ا شأ من ال والدقيقة،

الرس للناطق تصالية و   .  علامية

عا م:را ارجيةالتمكن ا العلاقات من شبكة   ن

ال    دوء ال ات ف الرس الناطق معغتنم العلاقات من نة مت شبكة شكيل ل شأة، الم ا تمر

ارجية ا الفاعلة زمات. طراف خلال الكث لھ تقدم أن ا شأ من ور. روابط م ا فئات ن ب ومن

ليفة ا طراف صوص ا وجھ ع نذكر ا، عل عتمد أن يمكن ال ار دور. ا ا ل ة خ ذه

مصد إضفاء علاممعت وسائل نحو ة الموج رسائلھ ع أك   .اقية
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ات    الف خلال م مع وطيدة علاقات شكيل و ن، في ال من أك التقرب الرس الناطق يحاول كما

م عاو لا ولما م، م وتف م تأييد كسب خلال من المتأزمة، وضاع الروابط ذه ثمار لاس العادية،

وصل مزة م باعتبار ارمعھ ا ور م ا   .مع

شأة:خامسا للم المفتاحية الرسائل ث و وتوجيھ تصميم ع   القدرة

ل    ب دلوا و ا، يبذلو ال ودات المج ل حول يتصلوا أن زمة خلية أعضاء يرغب ما عادة

ال ست و مية و ة ولو سلم مراعاة دون م، بحوز ال ز. المعلومات ي ، التا الكبو الدور

حيث الفاعلة، طراف لمختلف ة الموج الرسائل ع لمستھ إضفاء الرس الناطق بھ يقوم الذي

ل مست وغ ثانوي و ما ل من ا د وتجر المعلومات فرز ع إ. يحرص المطاف بھ ت ي أن إ

ال المفتاحية رسائلھ منھ ليصيغ م، وم أسا و ما ل ع علاميةبقاء مادتھ ل   .ش

شأة    الم موارد ل يتم حيث دفة، المس الفئات نحو الرسائل ك وتحر بث مرحلة ا عد ي تأ

رسال حسن ضمان أجل ضمن. من تندرج ال القنوات ع الرسائل ذه ث ب مر علق سواء

افة ال مع والملفات(العلاقات البيانات مع ال ا و فيةكما شبكة)ال ع بالإعتماد أو ،

مزايا من تتضمنھ وما نت، التواصل(ن مواقع باستخدام أو اليوتيوب، ع الفيديو بث انية كإم

وتو سبوك فا مثل المناسبة،). جتما الوسائل اختيار من شأة الم تمكنت لما لذلك، يجة ون

المفتاحية،المساعو  للرسائل جيد ك تحر ع الناطقدة ع ة المأمور يل س ذلك م سا لما

علام، وسائل أمام ا يد ال حاتھ تصر ع والنجاعة الفعالية من دا مز وأضفى ، الرس

للأزمات ار ا تصال ع خ إيجابا ذلك عكس   .وا

المعق    التقنية ات والمصط يم المفا سيط ت أن إ شارة تجدر دكما المز يضفي أن شأنھ من دة،

دفة المس طراف قبل من الرسائل تقبل درجة الرس. ع الناطق لدى امحة ا الرغبة عن نم و

لدى ستقبال عملية ش شو عنھ تج ي قد عقيد ل عن عيدا و وضوح، ل ب اره أف إيصال

المتلقي ور م   .ا

معين :سادسا سانية إ كفاءات ع   ةالتوفر

زمات،    ة ف خاصة شأتھ، لم ضافة يقدم أن ستطيع الذي ذلك و يد ا الرس الناطق

جوانب عدة من ا وسمع شأة الم صورة صد لت ارج، وا الداخل من ديدات وال المخاطر تتوا   .حيث

فةلذلك    وا الديبلوماسية سمات ع يتوفر أن الرس الناطق ط والتواجدش ستجابة،

شأة. الدائم للم مناسبا ممثلا بحق منھ تجعل أن ا شأ من صفات فية. و ال مداخلاتھ أن كما

ا وسمع ا صور من عزز   .الموفقة

  

الثالث الرسمي: الفرع الناطق منصب لشغل لة المؤ ة شر ال   الموارد

ال    غاية مسألة الرس الناطق ن عي و اختيار نفسعت مية و طورة وا ة صعو

ت. الوقت قد ا يتلفظ لمة ل اف يتفوه لائقة غ عبارة ل و ا، عل أو شأة الم لصا إما حسب
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علام لوسائل علامية الذاكرة لة طو ة لف الفرصة. ت سنحت لما ا ستدل ة خ ذه

ة، مشا مواقف ا علعرض خ سلبا ينعكس مما موجودة، ذلك ع الواقعية مثلة و

شأة الم   .سمعة

الة    ا ذه لا لتفادي ختيار صفة ع عام ل ش المنصب ذا ل ن التعي يرتكز أن ستحسن

ي شري ال المورد أن أي مبدئياجبار؛ تطو(خ ل ش من) و المنصب ذا شغل ن ب

عض. عدمھ إجبار عن بالأساس ناتجة الصدد، ذا ئة س نماذج عدة علينا ح يق العم والواقع

وسائل أمام فادحة إتصالية أخطاء عدة اب ارت إ يؤدي مما ن، رسمي ن ناطق يصبحوا لأن ن المسؤول

ناك. علام العامة، القاعدة ذه عن ناء است و الوقت، نفس عولكن تفرض معينة ظروف

المنصب ذا ل معينة خيارات شأة الموارد. الم ن ب ساسة ا المسؤولية ذه ل ن التعي ينحصر وعموما

تية ة شر   :ال

العام:أولا المدير س   الرئ

ل    س ل ولكن شأة، للم رس كناطق نھ عي يمكن أنھ زمات اتصال مجال المتخصصون يرى

الات معينةا أنواع حالة المنصب ذا شغل أن العام المدير س الرئ ع ن يتع حيث وقات؛ و

طورة ا من ة كب بدرجة تتم ال تلك وتحديدا زمات، ورائھ(من خلف ول م ق حر اندلاع

القطارات اصطدام أو الطائرات سقوط أو ايا ال من كب تتطلب)عدد المواقف ذه فمثل ،

ام ل ع شأة الم من كتعب العام، والرأي علام وسائل أمام النافذة صيات ال ذه لمثل ورا ظ

ة دار ات المستو أع وع المسؤولية، امل تحمل ع رص المسؤول. وا ذا لمثل ور الظ وعدم

ا ع تج ت امات، واستف ساؤلات عدة لاتيث التأو من لا. شاعاتوالعديد المقابل، ولكن

ذه امتدت ما إذا دائم، ل ش وره ظ ةستحسن ط ا جراءاتزمات لا طو وقتا واستغرقت

ة( ا ونتائج التحقيق نتائج ظات)انتظار بال مقرون شأة الم ع ول للمسؤول علامي وز فال ،

فقط اسمة   .ا

بالإتصال: ثانيا لف   الم

رس     كناطق مناسبا العاديةعد زمات،. وضاع خلال مأما اختيار فضل نفمن سؤول

المنصب، ذا لتو ن المو آخر ذه مثل ون ي بالإتصال لف الم عدةأن شغلا م ة زمو اقف

شطة، معأ المباشر التواصل وكذا فية، ال والبيانات الملفات وضبط الرسائل كصياغة

                                                             
 Emmanuel Bloch, La communication de crise, 2013, p.9. [en ligne]: 
http://pnrs.ensosp.fr/content/download/32582/548393/file/ENSOSP-PNRS-
ARTICLE%20LA%20COMMUNICATION%20DE%20CRISE-EMMANUEL%20BLOCH.pdf,  
date de consultation:04/06/2015. 
 Jean-Michel Boissière, Choisir son porte-parole en pleine crise, 2013, p.1. [en ligne]: 
http://blogs.lentreprise.com/l-entreprise-et-les-medias/2013/09/25/choisir-son-porte-parole-en-pleine-
crise/,date de consultation:04/06/2015. 
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في يتوفر. نال لا ما و و ن، افي وترك وقت تتطلب ذه، ك حساسة إضافية ة مأمور ل و

زمات خلال المسؤول ذا   .لدى

الندوات    خلال بالإتصال لف الم مقابلة يتحاشون ما عادة ن في ال بأن نجد ذلك، إ بالإضافة

وإقناع طابة ا لفنيات الكب إتقانھ ب س فية، مال احتوا ع قدرتھ ع مما علام، وسائل

داف أ من تحقيقھ د ير ما وفق الندوة   .وتوجيھ

الداخ:ثالثا ب   ا

اء    ا باتخاذ ينادي ة، خ السنوات ذه خلال شآت الم حديث اتجاه ر ظ

معينة مجالات ن ع(والمتخصص موقعالمسؤول ع المسؤول أو والسلامة، من إجراءات

ن مع ية) صنا و ية بي مخاطر عدة تتضمن ميادين شط ت ال شآت للم ن رسمي ن كناطق

ة(وغذائية الغاز أو ائية ر الك أو ة النوو كشرك). الطاقة سية الفر شآت الم عض ت انت  وقد

اء" ر ساك ف"و) EDF" (فر المناصب) Areva" (اأر ذه لمثل ن التعي سلوب   .ذا

التوضيحات    استماع إ أك تميل الفاعلة طراف و العام والرأي علام وسائل أن ذلك، ة ا

من حدث ما ن خر من أك عرفون و ميدان رجال م لأ م، غ دون اء ا ا يد ال والتحاليل

ل ومخلفات ع   .لأزماتوقا

مع    يد ا والتعامل طابة ا وفنون تصالية، ة ا إ يفتقدون ن المتخصص من النوع ذا أن إلا

علام ن. وسائل في ال مقابلة مجال م و ت يتم أن فضل من ع. لذلك يقتصر لا ب تدر

لأن موجھ شري مورد ل إ يمتد بل فحسب، ن الداخلي اء الوظيفةا ذه مثل شغل

تمثيل أحسن شأتھ م تمثيل يكفل ل ش ساسة،   .ا

  

الثالث علام: المطلب وسائل مقابلة ع الرسمي الناطق ب    )Média Training(تدر

حدوث    قبل الرس الناطق ا يرفع ال انات الر م أ ن ب من ن في ال مقابلة ع التدرب يمثل

لھ. زمات يمكن لا التعاملإذ كيفية ع يتمرن أن دون فية ندوة أو مقابلة إجراء ين أن

علام وسائل واستفسارات وتطلعات انتظارات مع يد   .ا

تصالية    التقنيات من جملة تتمثل أساسية، قواعد عدة م يل أن عليھ الغرض ذا ل

ا يعا اس الواجب وفقوا. نجلوسكسونية علامية التطلعات احتواء ع قادرا بجعلھ لكفيلة

                                                             
 Emmanuel Bloch, op.cit., p.9. 
 Vincent Soulier, Porte-parole d’entreprise: quand les opérationnels prennent la parole, 2014, p.1.[en ligne]: 
http://www.journaldunet.com/management/expert/58945/porte-parole-d-entreprise-quand-les-operationnels-
prennent-la-parole.shtml, date de consultation: 05/06/2015. 
 Ibid. 
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كية مر فقية تصالية ة تصالية. المقار ات المقار وأن أحدث من عد ة خ ذه

لأيالعالم الطبيعية صائص ا من مة مستل منطقية عناصر عدة ع ا از وارت ا واقعي بفضل ،

ي سا إ   .اتصال

  

علام: ول الفرع وسائل مقابلة ع ب التدر ف   عر

بأنھ    فھ عر بالإستعانة"يمكن تجسيده يتم تقليديا علام، وسائل أمام لمة ال أخذ ع التمرن

خار يرغب. "بمدرب الذي الرس الناطق يمثل ما أحد ن؛ طرف ع ب التدر ند س إذن،

مع تصا عاملھ أسلوب ن المناسبتحس سلوب ھ متدر يلقن الذي المدرب و خر و ن، في ال

بأنھ. لذلك ب التدر من النوع ذا ل ي ف التعر خلال من توضيحھ يمكن خ ع"ذا ساعد

ممكن سؤال أي ع المناسبة جابة لق. "تحض بالس يتعلق مر بأن لنا يت ، التا و

وثقة،است اطمئنان ل ب ا عل جابة مع ن، في ال أسئلة لتلقي الرس الناطق لدى مسبق عداد

ا طرح المحتمل سئلة ع للرد والمناسبة الممكنة الكيفية مسبقا التفك ق طر   .عن

  

ي الثا علام: الفرع وسائل مقابلة ع ب التدر   مزايا

ع    ب التدر من سلوب ذا ،يتوفر مرج إطار شكيل ب للمتدرب سمح أن ا شأ من مزايا، عدة

ا ف يتواجد ال للوضعية تبعا المناسبة الفعل ردود تب ع المزايا. ساعده عرض يمكن وعموما،

ي يأ ما   : وفق

علام:أولا وسائل لمقابلة يد ا   ستعداد

مسبق    تحض دون فية ندوة أو مقابلة مساوئ إجراء ا ع تج ت ة، كب مجازفة عد ق لذلك ت

شأة الم بصورة بليغة الرس. أضرارا ا ناطق سمعة من ا ذهفسمع مثل أقوال من عنھ يصدر وما

ان. المواقف لما ف المطروحة؛ سئلة ع جابة وجودة ستعداد درجة ن ب قوي ارتباط يوجد إذ

تح ناك ان ا، كب المطروحةستعداد سئلة ع الرد كيفية ومقنع جيد ساد. كم لما و

وازداد مقنعة، غ ة جو انت لما تصالية، شطة ذه مثل إجراء ع ة والعفو رتجال

الوقوع ساحتمال وكذا جسيمة، إتصالية الرسأخطاء الناطق إيقاع ن في ال ع ل

علامية   . المصيدات

مخاطر:نياثا عدة شأة الم ب   تجن

شأة    الم تفادي ع العمل علام وسائل مع يد ا تصا التعامل كيفية ع ب التدر م سا

أمام الرس للناطق القوي تصا ضور فا ومؤسساتية؛ قية سو و اتيجية إس مخاطر لعدة

                                                             
 Adrian Dearnell, Le média training, réussir face aux journalistes, Groupe Eyrolles, Paris, 2015, p.VIII. 
 Emmanuel Bloch, op.cit., p.9.  
 Adrian Dearnell, op.cit., p.XII.  
 Ibid., pp.XI-XVI. 
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مشفرة رسائل ك بتحر سمح أن شأنھ من ن لعلامي و العام، والرأي ن في ال نحو إيجابية

ا تمسك بفضل زمة تجاوز ع قادرة شأة الم أن ا مفاد ارجية، وا الداخلية الفاعلة طراف

ب بالوفاء الكب المجتم ا ام وال ماالقوي، إطار المندرجة ا وعود المجتمعيةل بالمسؤولية عرف

شأة م). RSE(للم يجعل ما و السلطاتو فاعلة، أطراف عدة ودعم تمام وا أنظار محط ا

ة شر ال الموارد ولاء تدعيم إ يؤدي قد كما ن، لك المس أو ئة الب عن المدافعة معيات وا العمومية

الداخ الفاعل الطرف ذا إندماج ا كث ل س ل ش ا، ل ساب ن و نتماء بروح ا وإحساس ا ل

ا التحديات زمةتجسيد خلال شأة الم طرف من   .لمرفوعة

معدل    من د با علامية الساحة الرس للناطق الفعال التواجد ذا سمح ذلك، إ بالإضافة

ائن الز اب عTaux de Churn((ا إيجابية مؤسساتية آثار من القوي حضوره يخلفھ لما نظرا ،

ا خدما أو ا ومنتجا ا وعلام شأة الم م ثق ز   . عز

نفسھ:ثالثا الرسمي الناطق ثقة ز   عز

الثقة    من د لمز المتدرب بكسب المسبق، ستعداد ة م خلال من ب التدر من سلوب ذا سمح

وقدرات انفسھ عل يتوفر ال النفسية. ھ الراحة يجة ن انياتھ، لإم الفعال ستغلال من يمكنھ مما

اره أف ب ت ل ا ال الوقت ع لتوفره نظرا ، الرس للناطق ب التدر من النوع ذا ا يوفر ال

المحتملة للأسئلة المناسبة ة جو شأ. وصياغة من ال المفتاحية الرسائل تصميم التأثوكذا ا

فية ال م مداخلا ا كررو و ا، يتقبلو م بجعل ن في ال ع   .إيجابا

عا ن:را في ال لأسئلة يد ا ستماع   علم

للأسئلة    والدقيق المركز ستماع اصية المتدرب ساب اك ة م ب التدر من ل الش ذا يوفر

الم بالأسلوب جابة من يمكنھ ل ش ديماغوجيةالمطروحة، ل عن عيدا في ال يرغبھ الذي باشر

أك. وتنظ مصداقية يكسبھ  .مما

اللفظي:خامسا غ تصال ممارسة   إجادة

الرس    الناطق يمكن علام وسائل مقابلة ع ب التدر بأن نجد السابقة، المزايا ل إ بالإضافة

ق طر عن ن، في ال ع التأث كيفية معرفة سدلمن ا لھغة سمح ل ش ات، ر وا يماءات و

اللفظي اتصالھ   .بتدعيم

ب    التدر سلوب ذا لإتقان البالغة مية مدى لنا ن ب ي سابقا، المعروضة المزايا ذه ل مع

إتقانھ المستحسن من فنا عد لم إذ ، الرس للناطق سبة الواجب)Nice to have(بال من بل ،   

  ).Must have(نھإتقا

  

  

                                                             
 Jacques Lendrevie et Julien Lévy, Mercator, théories et nouvelles pratiques du marketing, 10e édition, Dunod, 
Paris, 2012 (1re édition 1974),  p.416.     
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الثالث علام: الفرع وسائل مقابلة ع ب التدر   قواعد

المرسل    من ل يضع الذي سيط ال تصال ع نجلوسكسونية تصالية ة المقار ترتكز

واحد مستوى س. والمستقبل ذا قواعد تدعيم ة المقار ذه توظيف تم ، التا منو لوب

ي النحو ع ون لت ب،   :  التدر

خر:أولا ان م   التواجد

ل    ش تصالية، العملية محور ار ا ور م ا فئات مختلف وضع و القاعدة تتمثل

العملية ذه ع لھ تتطلع ما ل ع صول ا ا ل خارج. يضمن ون ي الرس للناطق ح تصر ل و

بالقبذه تحظى لا رسالة عد ور التطلعات، م ا طرف من أن. المتلقيول شأة الم ممثل ع فمثلا

لانتظارات للإستجابة س كما ا، يحتاج ال المعلومات توف خلال من في ال لتطلعات ستجيب

شأة الم ما مسا بالبقاء تقنعھ أن ا شأ من ال ن ا وال ا ل تقديم ع ثمر بالإضافة. المس

ع رسائلھ سيط ت يحاول ذلك، عقيديداإ ل ماعن عادة ال العلمية ات للمصط توظيف أو

العام الرأي رغبة عند نزولا م، الف صعبة ون   .ت

م    فالم شأة، للم تصالية الفعالية شروط ا تمل ة أولو عت خر متطلبات مع التأقلم إذن

فيم بل ن، للآخر قولھ يد س ما مضمون س ل و الرس للناطق سبة سماعھبال ؤلاء يرغب ا

  .منھ

النفس:ثانيا للثقة يد ا   التوظيف

عزز    مما نفسھ، الواثق ص ال ل ش ور بالظ فية ال مقابلتھ خلال الرس الناطق م يل

علام وسائل أسئلة مع ھ تجاو قة وطر تصالية، قوتھ   .من

المضمون :ثالثا ع يط ل   الش

حاليا    ش مدرسةع رواد يراه كما إتصال ء ل ف بالإتصال، إلا ف ع لا                  بالو"عالم

من ). Palo Alto" (ألتو الناطقلذلك يجيد أن وو اللفظي، تصال فنون إتقانھالرس ر ظ

خر مع تصال   .لكيفية

عا اية:را ال من   البداية

حھ    تصر الرس الناطق ل لس أمام المجال لف قولھ، د ير لما ائية وال العامة لاصة ا بذكر

يرغب بما للإحتفاظ حفي التصر من عليھ نجلوسكسونيةوت. بقاء قة الطر ذه د

البداية من قولھ يجب بما والوا المباشر ح التصر ع ترتكز و المطرقة، خلافا. بأسلوب وذلك،

سي الفر قة الللطر فرةتة ا بأسلوب ح)Méthode d’Entonnoir(د التصر ع تقوم و ،

ائية وال العامة لاصة ا إ وره بجم لم المت يصل أن إ بالمعلومات   . التدر

  

  
                                                             

 Adrian Dearnell, op.cit., p.XIV.   
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والمختصرة:خامسا سيطة ال الرسائل   بث

ور    م ا ن ذ ت ش ال تؤدي ال لة الطو حات التصر تجنب ع القاعدة ذه ام      ل

الم. المتلقي الرسائل تصميم عند رص ا ب ي يجاز إذن، ع تركفتاحية ع حفاظا ساطة، وال

الرس الناطق ح تصر ة وكب ة صغ ل بع بت الشديد م علق و ن ي. المستمع ذلكوالس إ ل

المستقبل؛ ور م ا ع يخلفھ الذي ثر و ح التصر طول ن ب العكسية العلاقة تب خلال من يتحقق

تتضمنھ ال بالمعلومات حتفاظ ع سلبا ذلك عكس ا لما لا، طو ح التصر ان لما ان. أي لما و

قبل من وتقبلھ أثره مضاعفة إ أدى لما ومختصرا، موجزا ح نالتصر   .المستمع

ا:سادسا وتكرار الرسائل من   التقليل

ار    ف من قليل كم تكرار سب فمن السابقة؛ القاعدة بتحقق وثيقا ارتباطا القاعدة ذه ترتبط

احتمال يضعف قد ل ش واحدة، لمرة الرسائل من ائل بكم ح التصر يتم أن ع والمفتاحية، مة الم

ا حتفاظ و ا يعا جيدا. اس ا يعا اس أجل من مرات ثلاث لتكرارالمعلومات يحتاج شري ال   .فالعقل

عا المعلومات:سا عرض كيفية ع جيدا   التمرن

وض    الرس الناطق يتواجد ي بالطبيعةل سم ي عرضع ع جيدا يتدرب أن عليھ ة، والعفو

حھ تصر ا ناول سي ال المفتاحية سمح. الرسائل س ما و طاقتھو وتوجيھ ه، ترك باقتصاد لھ

حھ تصر موضوع جيدا والمتحكم نفسھ، من الواثق ر بمظ وز ال نحو نية   .الذ

مية:ثامنا أ ك ظة ال عد المطروحة سئلة ع   جابة

حي    سواء، حد ع العام والرأي علام لوسائل سبة بال ظة م أ جابات و سئلة ة ف ثعت

ل ش و المطروحة سئلة ل ع جابة تھ بن الرس للناطق ال ام ل تمثل ا       أ

أسئلة. جيد خلال من ا ع والمع العام الرأي لتطلعات ستجابة رغبتھ ضمنيا ع إجابة

ن في ظ. ال ا و ل نظرا ، كب شغف طراف ذه ا تظر ت ما عادة ظة مدةو فاصلة ة

العرض من ول زء ا ا يتضم ال تلك عن مية أ أك حقائق وتتضمن ح،   .التصر

  

ع الرا علام: الفرع وسائل مقابلة ع ب التدر   تقنيات

لبث    الرس الناطق أمام ثمينة فرصة فية ندوة أو مقابلة إطار ن في ال مع التواجد يمثل

إ شأة الم فاعلةرسائل أطراف سئلة. عدة من ياء اس أو تذمر إبداء دون ا استغلال ب ي فرصة

علامية المصيدات السقوط ح أو التقنيات. المطروحة، إجادة ع إلا ذلك س ي ولا

  :تية

ي:أولا سما ا   التعب

لماتھ ل فبالإضافة باه، للإن ملفت ل ش وز ال ع فية ال مناسباتھ الرس الناطق يحرص

اللفظية غ الرسائل من ائل كم منھ بعث ي ا، يتلفظ المرسل%93(ال من المنبعثة الرسائل من
                                                             

 Adrian Dearnell, op.cit., p.61-96.   
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لفظية ع) غ الفاعلة طراف ا و علام لوسائل تو أن ا شأ من أقوىال إيحاءات، دة

ي ل الش خلال من لنا يت ما و و اللفظية، بالرسائل المتعلقة تلك من   :  بكث

  

رقم ل اتصال: 22الش عملية أي الرسالة   مضمون

  

  
  

 ,Adrian Dearnell, Le média training, réussir face aux journalistes, Groupe Eyrolles     :المصدر
Paris, 2015, p.62.                                                                             

     

لو     اليفورنيا جامعة ا القيام تم دراسة عن ناتجة السابق ل الش أنجلسمعطيات ،)UCLA(س

اللفظي غ تصال وزن حول أي%93(تتمحور و%55؛ ات ر با اصة ة%38ا بن المرتبطة

اللفظي)الصوت تصال وزن مع بالمقارنة لمات7%(، بال بھ) متعلق دلاء يتم ح تصر حيث. أي

أ ، الرس الناطق ح تصر ة معت انة م ي سما ا للتعب بأن المرتبطةنلاحظ تلك من بكث ك

الشفوي    .بالتعب

ن لذلك،    والشفت ن والعين الرأس من أساسا بعث ت ال ات ر ا بمختلف عتناء ب ي

مور  عض إخفاء بمحاولة ن في لل يو لف ت دون لكن أن. واليدين، سب من يبدو لذلك،

، طبي ل ش شأة الم ممثل ر حاتيظ تصر ع الصراحة لإضفاء سعيھ نظرةمع ذلك مستخدما ھ،

اثاقبة يبد ال المواقف مع تتلائم ة وا صوت ة   .ون

ح:ثانيا التصر من دف ال   )Single Over-riding Communications Objective(تحديد

وسائل    أمام لمة ال أخذ من دفھ بتحديد الرس للناطق التقنية ذه م. علامسمح الم فمن

نحو ا ك تحر د ير ال المعلومات ضبط و حھ، بتصر دلاء من الغاية يدقق أن لھ سبة بال
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ا حتفاظ علام وسائل ترغب ال الرسائل ع ركز و ن، في لا. ال الذي شأة الم فممثل

علا  وسائل إقناع يخفق قد لمة، لل أخذه دف عن ئا ش   .ميدري

ذه    فاستخدام المفتاحية، والرسائل ح التصر من دف ال ن ب ة الوا التفرقة الضروري من

بـ المعروفة و"التقنية الناطق) SOCO" (سو لدى رص ا بخلق دفسمح ال توضيح ع الرس

من. مرةل مثلا الغاية ون ت فقد لبلوغھ؛ والوسيلة يل الس ف المفتاحية الرسائل لمةأما ال أخذ

بث إ الرس بالناطق يدفع ما و و زمة، جراء المتأثرة شأة الم صورة ن تحس علام وسائل أمام

ا ثق واستعادة الفاعلة، طراف مختلف طمأنة حول تتمحور ال المفتاحية الرسائل مختلف

شأة   .بالم

للناط    سمح مرة، ل دف ال بتحديد ام ل أن يرتكزكما وخلفية مرجعية شكيل ب الرس ق

المتعددة سئلة ذلك ع عدتھ أ ما م دف، ال عن يحيد أن دون فية ال مداخلتھ تأط ا عل

ن في لل   .والشائكة

سيطة:ثالثا و ة قص فية ال المداخلة ع   )Keep It Short and Simple(بقاء

توجيھ    إ التقنية ذه رسائلھدف صياغة ساطة وال يجاز اعتماد نحو الرس وذلك. الناطق

ممكن حد أقل إ الرسائل وعدد مضمون تقليص ع تنص ال تصال العامة للقاعدة اما   .اح

طاب    ا التعقيد درجة إ النظر حيث من نجلوسكسونية و سية الفر تان المقار اختلفت لقد

ففي موضوععلامي؛ من والمتمكن المتخصص ر مظ الرس الناطق إبراز إ و بت ذ ن ح

وز لل شأة الم ممثل من سعيا تكتنفھ، ال التعقيد جوانب ل ب خ ذا إبراز يتطلب مما حھ، تصر

ن في ال أمام الو . والتألق المباشر طاب ا وتب ساطة ال مية أ ع ركزت الثانية بأن ،نجد ا

المستمع ور م ا ع ة وا للتفوق ار وإظ لف ت المداخلة. دون داف أ بتحقيق لھ سمح مما

المفتاحية للرسائل وتقبل المتلقي ور م ا م ف حيث من فية،   . ال

عا عادة:را و   تصال

الرسا    إعادة يكمن علام وسائل مع يد ا تصال سر فإن التقنية، ذه عدةوفق المفتاحية ئل

أساسا والمتمثل سابقا، بنا مر الذي ي نجلوسكسو تصا سلوب الشأن و مثلما مرات،

المطرقة ة. أسلوب كث برسائل التلفظ من أفضل الرسائل من قليل عدد إعادة ع ك ال أن إذ

الوقت أ. نفس أخرى؛ مسألة أي س ول يعاب، س ة قليلةفالع ة محور رسائل تكرار أن ي

ا تتضم ال ار للأف ن في ال يعاب اس من ل بث. س التكثيف بأن نجد ذلك، من النقيض وع

وإدراك م ف ن المستقبل ع ا ف ستع درجة إ المتلقي، ور م ا ة مأمور من يصعب الرسائل

شا شو ل ش مما خطابھ، الرس الناطق بع زماتوت   .اتصال

ول    ل الش حالة ففي ي؛ الكتا ه ونض الشفوي التعب ن ب اختلافا ناك أن إ شارة تجدر كما

ان ذ المعلومات سيخ ل ووسيلة مستحبا، أمر عد ار ف إعادة بأن نجد ، التعب حالة. من أما

كتابة التكرار عت ، التعب من ي الثا ل المللالش ا ع تج ي ، التعب اكة ر ار ف   . نفس



الثالث نحو: الفصل زمات اتصال علامإدارة  وسائل

 

170 
 

ب    ا ممارس المقابل ع لا الشفوي التعب عادة ار لكن ف تكرر كأن قة، طر بنفسأي

مية و داثة ا طا ا يفقد مما مرات، عدة لفاظ نفس و ل ممثل. الش يتحرى لذا،

ذه تطبيق حسن شأة أسلوبالم ع اعتمادا لثلاث)AIR" (إير"التقنية، المتتا التحقق ع القائم ،

التأكيد ائز التوضيح)Affirmation(ر ثم ،)Illustration(يص فالت ،)Récapitulation( .فالتأكيد

ع ن في ال ور جم م ف يتدعم ثم وموجزة، سيطة رسائل ع المعلومة ر تمر خلال من يتجسد

الرس الناطق ا ف يختتم ال ة خ المرحلة ي لتأ أمثلة، استخدام ق طر عن المعلومة توضيح

خطابھ ورد ما م لأ ص بم فية، ال   .   مداخلتھ

الوصل:خامسا   )Bridging(فن

الرس    الناطق قبل من إتقانھ ب ي فنا خر و قدرة. يمثل عن عبارة بأنھ وصفھ يمكن حيث

الندوة أثناء ا أد ال تلك أو سابقا، ا حضر ال تھ أجو ن ب جسور مد ع شأة الم               ممثل

ة ج من فية ال المقابلة ن. أو في ال أسئلة أخرى، ة ج ط. ومن الر ع قدرتھ زادت لما إذ

دافھ أ يحقق أن بذلك واستطاع ھ، لصا في ال اللقاء ذا توجيھ من أك تمكن لما ما، بي

ن في ال ان أذ المفتاحية الرسائل وترسيخ ر   .تمر

خلا    من الفن ذا تطبيق بـيمكن عرف ما دعائم)ABC(أسلوب"ل ثلاث من ل ش ي والذي ؛

التقبل الوصل)Admission(أساسية ثم ،)Bridging(فالإتصال ،)Communication( .،إذن

علام وسائل لأسئلة الرس الناطق تقبل ة رك أول يتوق . تتمثل نتھ، م حكم و في دومافال

ت أن تظر و سئلة، جابةلطرح و عتبار ن ع ا أخذ خلال من ا ل ستجابة ع رغبتھ       ل

ا وتقديره. عل في بال تمام مدى ع ة قو دلالة يمثل ما و أحد. و فتمثل العكسية، الة ا أما

ا ل والتنكر ل التجا أساليب أحد ل ش كما علام، وسائل مع التجاوب عدم ال س. أش لذلك،

نالن في ال أسئلة ع للإجابة تطلعھ وإبراز ار إظ إ أولا الفعال الرس مرحلة. اطق ي تأ ثم

قليلا لينحرف المطروحة، سئلة ع جابة شأة الم ممثل ا ف شرع حيث ط، ايةـالر

بصددـجابة أنھ لو كما المفتاحية، رسائلھ نحو منفذا جد تقنيةو و"تطبيق ق"سو المرور أي دما؛

في ال لقاؤه ا حول يتمحور ال تصالية داف تحقيق قالب. باتجاه ون ي سبق ما ل

تصالية غايتھ تحقيق نحو معابر لإيجاد الرس الناطق ه ع دوما س ، قيقة،. اتصا ا

ل سبة يبال سؤال ل ف المحنك، الرس رلناطق لتمر فرصة و عليھ بأسلوبطرح والتواصل رسائلھ،

المطروحة سئلة ع جابة الوقت نفس يجنبھ لا ل ش علام، وسائل مع   . جيد

المعالم:سادسا يت تث   )Flagging(فن

فية    ال مداخلتھ خلال الرس الناطق إليھ أ ي إذ السابق، الفن عن مية أ يقل لا خر كما. و

ع شأة الم ممثل عكف ن ح ة، خ ا مرحل وتحديدا عادة، بتقنية وثيقا ارتباطا يرتبط

                                                             
 Adrian Dearnell, op.cit., p.75. 
 Ibid., p.79. 
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في ال لقائھ جاء ما يص أب. ت توضيح ن في ال مساعدة إ يتطلع ا، المعلوماتعند رز

م بع بت تحظى بأن ديرة ا. ا ذا ز ذبو وسيلة م كأ علام؛لفن وسائل تمام ا واستقطاب

يج ا، عدد و المعلومات ة ك خضم اففي تا نفسھ في ال اد مرور. أمام مع ه ترك ينقص كما

ع تنص ال تصال، يات بد إحدى ق طر عن ه تفس يمكن ما و و ةالوقت، ف طالت لما أنھ

الرسائل استماع عن وسرحانھ المستقبل شرود زاد لما المرسل،   . اتصال

امة    ال ظات ال نية ذ معالم يت تث ع الشرود ذا إزالة الرس الناطق م سا ذا، ل

عبارات توظيف خلال من ذلك لھ س و فية؛ ال لمداخلتھ اسمة عدةلقد «: مثل"وا تناولنا

ساسية الرسالة قيقة، ا لكن، كذلك،» ...نقاط، أشياء «: أو ثلاثة ناك أن لو قيقة، ا

أولا ون فست يعاب، س و باه ن ل منا ثانيا: ستحق وثالثا: س، لا. "»ص: ع، المقابل، لكن

المقابل فيھ تصبح ل ش المعالم، يت تث المبالغة ب الراياتي بتلك مليئة فية ال الندوة أو ة

تمي دون ة وصغ ة كب ل وأمام مرة، ل ن في ال الرس الناطق ا ف ستوقف ال نية، الذ

ن يب مما ثانوي، و وما ري جو و فيةما ال المداخلة تلك جاذبية من ا كث   . نقص

جان    إ لفظي الغ بالإتصال ستعانة أن اللقاءكما ذا امة إضافة عد اللفظي ه نظ ب

عھ أصا باستخدام خطابھ الواردة مة الم الثلاثة النقاط إ شأة الم ممثل مثلا ش كأن في، ال

من. الثلاثة ي سيأ ما وترك عناية ل ب بعون ي م وتجعل ن، في ال باه ان تث ات ر ا ذه فمثل

  .معلومات

التقن    ل خاصةإتقان شأتھ، م تطلعات مستوى ون ي بأن الرس للناطق سمح السابقة يات

علام ووسائل عامة طراف ل مع مية أ تصالية التحديات تزداد حيث زمات، ة ف

مي. تحديدا بأ خرى تحظ أن ب ي ال علامية، اليقظة قواعد إرساء غاية إ تمتد انات ةر

زمات من الوقاية ا عل ند س ائزال الر إحدى بمثابة ف شآت، الم قبل من   .بالغة

  

ع الرا علامية: المطلب إعلاميا: اليقظة دفة المس زمات من ي وقا إتصا   إجراء

العال    ييرى مر ة و ا بالأرصاد لور"م أن)Edward Lorenz" (إدوارد جناح"، ة فراشةضر

ب الكراي إعصارا أيام عد تحدث قد ن، ح"ببك ر إ ا تراكم مع تتحول قد الضعيفة ح فالر ،

الك إعصار ب س ت ة شآت؛. قو الم وضع ع ينطبق قد ، المنا د المش ذا يجري            وما

قد فا ولة، س ل ب ة للمعا القابلة ة الصغ الضعف ونقاط الإختلالات مال وإ ا تكدس بفعل تتحول

تمت إذا ما حالة خاصة آنذاك، ا احتوا شآت الم ع يصعب أزمات إ ا، مع التعاطي وعدم

علام وسائل طرف من ا   .غطي

                                                             
 Adrian Dearnell, op.cit., p.83. 
 Ibid. 
 James Womack et Daniel Jones, Système lean, penser l’entreprise au plus juste, 2e édition, Pearson Education, 
Paris, 2009 (1re édition 1996),  p.92.  
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داخلية    ئة ب شآت، الم ع ة م كحاجة علامية اليقظة ممارسة من الفائدة ر تظ لذلك،

ختلا ا ف تتولد شآتوخارجية الم ع يحتم ل ش علام، وسائل بذلك مستقطبة باستمرار، لات

وتو تجنب ع ا كث ساعد مما فورا، ا ومعا شارات ى أد صد ل إعلامية يقظة نظام تب

إعلاميا دفة مس أزمات إ شارات ذه   .تحول

  

ول  علامية: الفرع لليقظة كمدخل اتيجية س   اليقظة

إ    يدفعنا ما و و شأة، م لأي علامية اليقظة نظام امة انة م اتيجية س اليقظة تحتل

ا مخرجا يان وت ا ووظائف ا ف عر   .توضيح

اتيجية:أولا س اليقظة ف   عر

مجالا     عدة ع فعالة رقابة ممارسة إ دف دوري، أغلبھ و مستمر شاط ا بأ ا ف عر تيمكن

ئة والتجاري (للب التكنولو ا)المجال تطورا باق اس غرض ، .و اليقظة ذه من دف فال إذن

مجال الفر ب ا بأن نجد كما ا، ئ ب ات متغ التحكم من شأة الم يمكن مما بحت، با اس

ا"اليقظة س ل ا)Humbert Lesca" (إيمبار ذا عرف بأنھ، اليقظة من برادار"  لنوع مقارنتھ يمكن

ا شأ التصرف انية إم ع وان فوات قبل حداث باق اس إ دف أنھ بما مع. السفينة، لكن،

اتيجية س اليقظة تتم ن ح باقھ، اس موضو السفينة رادار أن يتمثل فرق وجود

التأو ا ع يقو . "بطا من إ بالنظر منطقي، أمر و فالمسألةو اتيجية، س اليقظة بممارسة م

اعتباراتھ ع أساسا ترتكز ال الذاتية اتھ لتفس يجنح ما عادة الذي شري ال بالعنصر تتعلق

صية   .ال

اتيجية:ثانيا س اليقظة   وظائف

ي    يأ فيما ا عرض يمكن وظائف، عدة اليقظة من النوع ذا   :يتضمن

باقية. 1 س ال: الوظيفة والفرص ديدات ال مختلف برصد سمح ا و الوظائف، م أ من عت

شآت الم ئة ب ا ن. تتضم القوان وح ن، المنافس من تصدر ال تلك ذكر يمكن ديدات، ال ن ب فمن

أج. والتنظيمات من شأة الم أمام تنفتح ال فاق من مثلا تتوفر فقد الفرص، سواءأما التوسع، ل

السوق  جديد منتوج طرح انية إم أو ندماجات، أو يازات ا   .حالة

ال    المناورة امش ثمار س إ اتيجية س اليقظة خلال من شآت الم س لذلك، يجة ن

المرتقبة زمات لتجاوز المناسب التجاوب تب خلال من وذلك ديدات، لل المبكر الرصد ا ل يوفره

المبكرة للإشارات ة الفور ة المعا ع ا تلاف أو ا، وقوع حتمية للفرص،أما. حالة المسبق الرصد

                                                             
 Jean-François Miaux, Mise en œuvre d’une activité de veille, le cas de réseau ferré de France, mémoire pour 
obtenir  le titre professionnel "chef de projet en ingénierie documentaire"INTD niveau 1, France, 2010, p.13. [en 
ligne]: http://memsic.ccsd.cnrs.fr/mem_00575043/document, date de consultation: 20/07/2015. 
 Ibid. 
 Ibid., pp.19-20. 
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مع للتأقلم الملائم البديل اختيار ذلك عن الناتج ركة ا امش باستغلال شآت للم سمح ف

ئة الب   .مستجدات

علامية. 2 ب: الوظيفة سمح ا أ حيث ا، سابق عن مية أ تقل المعلوماتلا زةتوف ا وا الملائمة

ي ا ال ا ل عدة(ش ع المرور عد المعلو أي ة لمعا التحليلمراحل بمة، والتبو يص ) والت

ن المستخدم قبل من يقظة. للإستغلال ممارسة ق طر عن إلا ذلك س ي ولا

والوافية) Veille Documentaire(توثيقية افية ال المعلومات بجمع سمح عدةـفعالة، باستخدام

مو ـ) الدراسات(طرق نحول مع   .ضوع

أي    المعلومات؛ ن ثم ب المرتبطة داف تحقيق من يمكن اليقظة من النوع ذا أن إ شارة تجدر

ا أ إ بالإضافة فعلھ، المنافسون ينوي ما ع المبكر والتعرف ا، ئ بب شآت للم المعر الرصيد ز عز

المتخذة القرارات جودة   .ساعد

و . 3 التحليلية يصيةالوظيفة المعلومات: الت تحليل اتيجية س لليقظة الثالثة الوظيفة تتمثل

ساسية العناصر ع بقاء ثم ا تجزئ أي ا؛ جمع تم يصية،. ال الت الوظيفة ذلك عد ي تأ

م سا ال المعلومات من متناغما كلا بذلك ل ش و سة، متجا الغ العناصر ن ب وتوفق لتجمع

القراراتتحس اتخاذ عملية   .ن

ية. 4 التبو ل:الوظيفة س ل ش سابقا، ا يص وت ا تحليل تم ال المعلومات قولبة من تمكن

ا م وف ا تفس   .حسن

تصالية. 5 و شيطية الت ل: الوظيفة ش ائية ال المعلومات بث تصالية الوظيفة تتمثل

المستقبلة طراف لفائدة ارسائل لما. المعنية بدقة، دفا مس المتلقي ور م ا ان لما ذلك، و

شأة الم أغراض دمة توظيف أحسن ا وظف و ا، يحتاج من لصا جيد ل ش المعلومات سابت . ا

ة ومعا رصد عن المسؤولة ة شر ال الموارد وحشد تجنيد حسن شيطية الت الوظيفة تكمن ن ح

عزز مما المعلوماتالمعلومات، ر تمر ع ا وقدر باق، س لثقافة ا سا واك المستمر ا و ت من

ن ت المناس والنوعية الكمية و الملائم،   .الوقت

اتيجية:ثالثا س اليقظة نظام   :مخرجات

ص    ت حيث الطلب، حسب أو ا دور ا إعداد يتم ال الوثائق من مجموعة المخرجات تتمثل

ذهالدراسات ل ن المستخدم تمام با يحظى الذي الموضوع حول ا القيام تم ال ة الدور بحاث و

ندات ي. المس يأ ما إ المخرجات ذه يف تص مكن   :و

سليم. 1 لل القابلة نذار ندات ال): Livrables(مس للمعلومات ل المست ع بالطا ا إعداد يرتبط

ا ساس،. تتضم ذا اجةوع ل تبعا وأيضا ا، والمعنية دفة المس طراف بحسب ا فعالي تقاس

المعلومات ذه لمثل اتيجية   .س

                                                             
 Jean-François Miaux, op.cit., pp.21-23. 
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من النوع ذا ع الغالب ل الش بأن نجد مثلا، نت ن شبكة ع اليقظة ممارسة حالة ففي

المستخ توجيھ تتضمن ي، و لك يد ال ع رسالة إرسال و ندات ن،المس مع واب موقع نحو دم

ن مع ملف نحو ھ توج   ").WORD"أو" PDF"بصيغة(أو

سليم. 2 لل قابلة دقيقة ندات الة: مس ا ذه مر ة،يتعلق دور وغ منتظمة غ عدبوثائق

معينة حاجات لتلبية الطلب راليقظة. بحسب تقار نذكر ا أمثل   .ومن

منتظم. 3 ندات سليممس لل قابلة المستخدمة: ة تلك كب حد إ التوثيقية،شبھ اليقظة حالة

دوريو ل ش ة. عد شر نذكر ا أمثل ا) Bulletin(ومن إعداد يتم ة دور وثيقة و اليقظة،

معينة مواضيع حول دقيقة لمعلومات حوصلة تتضمن حيث ا، ر   .ش

  

ي الثا اليقظة: الفرع ن ب المعلوماتيةالعلاقة واليقظة   علامية

المعلوماتية    اليقظة عرف حيث ن؛ النوع ن ب كب وارتباط امل ت ) Veille Informationnelle(يوجد

ا مع"بأ بالمعلومات، دائمة صلة ع البقاء أجل من ا وضع يتم ال اتيجيات س  مجموع

عمليات استخدام و لذلك ممكن وقت المعلوماتأقل تلك لوجود يھ النوع. "التن ذا ف ، التا و

الوقت باقتصاد سمح اليقظة التطبيقات. من ع لاعتماده نظرا والتنظيم، بالدقة يتم كما

نت ن متصفحات ا عل تتوفر ال مجية و"كتطبيقـال بمتصفح) Zotero" (زوت        المرتبط

لا" للمعطيات)Mozilla" (موز بليوغرا الب سي بال سمح الذي إضفاءـ، ا كث ساعد ما و و

المعلومات ة معا ع ودة   .ا

ا    بأ علامية اليقظة ف عر يمكن ن مختلف"ح لمضمون ستماع و والنظر القراءة عملية

المضمون  وتحليل يل و تحديد ا، يل ثم علامية، خاصةالمصادر مفتاحية لمات ع يتوفر الذي

مواضيع دعائم. "أو لمختلف علامية ن المضام داف اس اليقظة من النوع ذا يتمثل إذن،

المرور ع ا تضمن ال المعلومات ة معا ثم مقروءة، أو مسموعة أو مرئية انت سواء علام، وسائل

تف مرحلة خ ي لتأ مراحل، شأةعدة بالم علاقتھ ومدى ا مدلول المطاف،. س اية الغاية لأن

سل أثر وجود انية إم ودراسة شأة، الم سمعة ع علامي المضمون أثر تحديد إ الوصول

و ماديا تدخلا ستد قد مما ا، وصور شأة الم شاط ع مبكرا،/محتمل الوضع ة لمعا إتصاليا أو

إ يتحول أن   .أزمةقبل

دف    فال معلوماتية؛ يقظة ا ر جو علامية اليقظة بأن القول يمكن سبق، ما خلال من

القراء إ أخبار ل ش معلومات إرسال و تحقيقھ، إ علام وسائل س الذي سا

                                                             
 Stéphane Fontaine, Veille informationnelle, 2012, [en ligne]: 
http://missiontice.ac-besancon.fr/documentation/index.php/veille-informationnelle/, date de consult: 22/07/2015. 
 William Comcowich, Media monitoring:the complete guide, 2010, p.3. [en ligne]: 
http://www.cyberalert.com/downloads/media_monitoring_whitepaper.pdf, date de consultation: 23/07/2015. 
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دين والمشا ن ما. والمستمع ة كب عناية ع تتا أن شآت الم ع ن يتع ، التا معلوماتو من تداولھ يتم

ن النوع من ل ش ت اليقظة من توليفة الوقت نفس مستخدمة علام، وسائل ا   . حول

  

الثالث علامية: الفرع اليقظة   أنواع

تية    نواع إ علام، وسيلة طبيعة بحسب علامية، اليقظة   :تنقسم

افةال:أولا لل علامية ةيقظة   المكتو

القرن    علامية اليقظة من النوع ذا ر توظفXIXظ متخصصة، يئات ناك انت حيث ،

ف ال شورة الم المقالات مختلف عناية يفحصون ن يتص. قارئ ائن الز ان يئاتو ال ذه لون

ي ما م ل رائدلتجمع ا م عل التصفح. شر القارئون شرع ذلك، إثر لمختلفع الدقيق

ائن بالز مرتبطة مفتاحية لمات تتضمن مقالات عن بحثا ف، المقالات. ال ع وا ع لما و

إ دية بر طرود ا لإرسال يدا تم ندات، مس ا وجمع ا وإلصاق ا بقطع قاموا       المناسبة،

ائن بتقط. الز المرتبطة دمات ا تقديم المتخصصة يئات ال ذه انت فو ال                يع

رائد تتخصص) Press Clipping Services(وا كما الواحدة، الدولة داخل محددة مناطق ع تتوزع

واحدة بلغة ة المكتو ف ال   .         تقطيع

ة:ثانيا البصر السمعية افة لل علامية   اليقظة

سنة    من ذا1950إبتداء المتخصصة شآت الم شرعت ممارسة، اليقظة من          النوع

ا ا. شاط ب يتم ال خبار عة بمتا ن متخصص دين مشا ليف ت ع البداية، مر اقتصر حيث

من المحددة المفتاحية لمات ال مختلف تتضمن صات، م ل ش ا ر تحر ثم ة، التلفز القنوات ع

ائن الز أصب. طرف ، التكنولو التطور الفيديوومع زة أج ع المتخصصة شآت الم ذه عتمد حت

أشرطة صص ا مختلف يل يل. ل ق طر عن اليقظة ذه تمارس أصبحت أن إ

نت ن ع دفة المس صص   .ا

ونيةاليقظ:ثالثا لك افة لل علامية   ة

الصنا    الثورة ور ظ استعمالمع شار وان الثالثة، نتعية منن ابتداء العالم،                           ع

عرف1990سنة ما تمارس جديدة شآت م برزت اليقظة"بـ، عخدمات                   علامية

نت شركة)Online Media Monitoring Services" (ن ا أمثل من نذكر سي"،

ت تتضمن). Cyber Alerte" (أل ال الملفات ل لرصد مجيات ال بمختلف ستعانة يتم حيث

ونة الز شآت الم طرف من ة المطلو المفتاحية لمات استخدام. ال ساير الذي التكنولو التطور ومع

ي ما ل ب تم علامية اليقظة من جديد ل ش ر ظ المعلوماتية، الشبكة سمعذه و كتب و قال

مواو ع د جتماشا التواصل مثل. قع ا م نية الم المواقع ،)Linkedin" (ينإلينكد"وتحديدا

ن علامي و ن في ال حسابات من كب عدد ع تتوفر   . حيث
                                                             

 William Comcowich, op.cit.,  pp.4-5. 
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ع الرا إعلاميا: الفرع دفة المس زمات حالة علامية لليقظة تصالية   المزايا

بتوف     اليقظة من سلوب ذا تمارسھسمح ال شآت الم لفائدة إيجابيات أبرز. عدة عرض مكن و

ي يأ فيما   :المزايا

تصال:أولا قنوات   معرفة

القنوات    متعددة علامية اليقظة نفس) (Cross Canal(تمكن إتصالية دعائم عدة باستخدام أي

معا المباشر تصال و نت ن و الذكية واتف ال ع) الوقت لم يت من ع دقة ل ب التعرف من

؟ وسيلة أي و ؟ ان م أي و ؟ شأة ع. الم للرد ح مر امش وترك الوقت باقتصاد ا ل سمح ما و و

فعالية ل ب يقال ما                    .          ل

الفراغ:ثانيا   ملء

ذه    إ اجة ا تزداد فقد ؟، شأة الم ع لم يت لا بمن المرتبط السؤال ع بالإجابة مر يتعلق

ذه مثل نحو ومكثف قوي اتصال ممارسة أن إذ إعلاميا، دفة المس زمات حالة فية ا طراف

ع شأة الم ساعد أن شأنھ من عادةالفئات ال ا سمع من عزز و جدد، حلفاء بكسب الفراغ ملء

علامية مات الت جراء تتأثر  . ما

ع:ثالثا صول الرسميا غ تصال حول   معلومات

أيضا    ومن اطئة، ا وللمعلومات ا ل يروج ومن شاعات، مصدر شاف باك علامية اليقظة سمح

ا و شأة الم ع يدافع اذبةقد ال من. لمعلومات سلوب ذا ممارسة أن القول يمكن باختصار،

إ والوصول شار ن من ا ومنع شاعات، لدحر جيد ل ش للإستعداد المجال يف اليقظة

الفاعلة علام(طراف وسائل   ).ولاسيما

عا ساسة:را ا النقاط   تحديد

ا    ن عي ع اليقظة من النمط ذا ديثساعد ا إثارة وراء تقف ال ات وا رجة، ا لمواضيع

ا وانتقاء المناسبة، جابات بتحض شأة الم داخل المعنية للأطراف سمح ل ش ا، حول

المو  الرسائل صياغة ا لتوظيف الدامغة، ن ا ور وال م ا فئات لمختلف ة ارج وخاصة(ا

ن في أزمة)ال شأة الم دخلت إذا ما حالة ،.  

دفة    المس زمات حالة تصال لإدارة الكث تضيف علامية اليقظة أن القول يمكن ، خ

زمات من العديد شأة الم يجنب ي وقا إجراء بمثابة ف أن. إعلاميا، شآت الم ع ن يتع وأنھ يبقى

علام، ووسائل نت ن تصا ا حضور ة تقو وتوظفھ اليقظة، من النوع ذا ممارسة تجيد

إتصالية اتيجيات إس عدة تب خلال من زمات حدوث خلال شآت الم ا مع تتعامل ة خ          .            ذه

 

             
                                                             

 Pascal Jappy, Mieux gérer les crises avec la veille médias en 10 points, 2012, [en ligne]: 
http://www.augure.com/fr/blog/mieux-gerer-les-crises-avec-la-veille-medias-en-10-points-20120411,             
date de consultation: 24/07/2015. 
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ع الرا زمات: المبحث أثناء تصال إعلامياإدارة دفة   المس

قبل    علام وسائل لمقابلة تصا ستعداد و التحض كيفية السابق المبحث عرضنا عدما

دفة المس زمات اتصال إدارة مراحل من حساسة مرحلة لتناول المبحث ذا ي نأ زمات، حدوث

نحو. إعلاميا كب ل ش تصال إتقان ا ف ب ي كمامرحلة سئلة، طرح يجيد حساس، جد طرف

ا جابة كب شغف تظر اي عل والوافية ي. لمقنعة ما و الناطقو ص الممثلة شأة الم من ض ف

أزمات اتصال ممارسة خرى وتبادر علام، لوسائل تصالية للتطلعات ستجيب أن الرس

تح روح عن ينم وشفاف، ح وصر ومكثف شأةقوي كم الوجود الشرعية وإثبات المسؤولية مل

ا تمر ال الصعبة الظروف ذه مثل ار ا ا ور جم تأييد لكسب س   .مواطنة،

من    تتخذ شأة م فمن لأخرى؛ شأة م من يتفاوت تصا الفعل رد بأن ت يث العم الواقع لكن،

ب ذلك مستعينة ا، نفس لإثبات فرصة ا إأزم ا، ل محبذة اتصالية اتيجية اس التام اف الإع

ا ل مناسبة اتيجية إس وت الس من متخذة المسؤولية، لتحمل ورافضة متنكرة شأة ذين. م ن و

اتجية إس ي ز ا اف ع من وتتخذ زمة، ا بمسؤولي يا س تقر شآت م تتواجد ن النقيض

ا ل ملائمة ن. اتصالية سن ما و المبحثو ذا    .    اولھ

  

ول  إعلاميا: المطلب دفة المس زمات اتصال اتيجية ا: إس إعداد ومراحل ا ف   عر

ين    بمتغ يرتبط ونھ مية، غاية أمرا شأة الم جوانب من جانب أي اتي س الشق عد

دارة و التنظيم ما ن ش. أساسي التعا شأة م أي ونفنجاح مر ارجية ا ا ئ ب ة ستمرار و

يتصل ما ل ل، والطو المتوسط ن المدي ع اتيجية س ا خط معالم لرسم ا إجاد بمدى

ا شاط جوانب أن. بمختلف شأة الم ة مص من أنھ حيث القاعدة، ذه عن تصا البعد يحيد ولا

تقتضي ما وفق ار وا الداخ ا اتصال والقانونيةتضبط جتماعية و قتصادية المتطلبات ھ

باستمرار ة المتغ قية سو وناجعة. وال فعالة اتصال اتيجية إس تب خلال من إلا ذلك ا ل س ي ولا

شأة للم تصالية داف تحقيق تضمن ي ل ، ا ال ل بالش   .ومدروسة

تصالية    اتيجية س ذه لمثل اجة ا د إذتز إعلاميا، دفة المس زمات حالة وحدة احا إ

حساس فاعل طرف أمام ا تخطو مستقبلية اتصالية خطوة ل عناية تدرس أن شأة الم ع ن يتع

تب شآت الم ع تفرض زمة مخلفات مع ازم ا التعامل مقتضيات أن أي علام؛ وسائل ومتم

مدروسة اتيجية إس يومضبوطخيارات مجال ولا زمة، ذه خلال ينفذ وإجراء تقال لمة ل ل كة

لأسلوب ولا ا، تصميم كيفية أو المناسبة الرسائل اختيار بمسألة ستخفاف أو رتجالية و ة للعفو

فية ال المقابلة أو الندوة لإجراء التحض عند علام وسائل وأنواع ن في ال داف ونفس. اس

قو  يمكن سواءالكلام إعلاميا دفة المس زمات خلال تصال اتجية باس يرتبط ما ل ل سبة بال لھ

ب ي امة مراحل ا ل الموازنة، أو تصالية شطة برمجة أو الوسائل أو داف حيث من

اتيجية س ذه إعداد عند ا ضبط ع رص   .ا
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ول  ا: الفرع زمات اتصال اتيجية إس ف إعلامياعر دفة   لمس

ا    بأ عام ل ش تصال اتيجية إس ف عر شطة"يمكن مختلف سيق وت لة ي               سمح

شطة مجموع حول شاملة ة لرؤ المسبق شكيل بال سمح كما مستقبلا، المستخدمة الدعائم أو

السنة مدار ع نت(المعروضة ن ومواقع علان و افة يال و لك ق سو وال

ر ا")Evenementiel"والتمظ وتنفيذ ا وموازن ا دور التحكم دف وذلك ،" .اتيجية فاس

ا تنفيذ يؤدي إتصالية، شطة أ ل ش معالم وضع ع ق طر خطة تحديد باختصار، تصال

عتبار ن ع خذ مع المحددة، تصالية داف تحقيق الوقتإ الزمنية(عوامل مجة ال أي

تصالية شطة دفة)لتنفيذ المس طراف و الرسائل إ بالإضافة والموازنة، والوسائل ،.  

القول    فيمكن إعلاميا، دفة المس زمات اتصال اتيجية لاس إجرائيا فا عر نقدم أن أردنا إذا أما

تو ام، بإح مدروسة اتيجية إس خطة ا أثناءبأ علام وسائل مع تصا التعامل كيفية

الزم العامل عتبار ن ع أخذا علاميةـزمات، الساحة اجتياح فاصلا عنصرا عت ـالذي
والمالية المادية والموازنة(والعوامل الوسائل ة) أي شر وال تصالية ساعد. و أن ا شأ من عوامل ا ل

تنفيذ حسن ووسائلع شأة الم ن ب المطلوب تصا التوازن وتخلق مجة، الم تصالية شطة

المتأزمة الظروف ذه مثل   .علام

ة    زاو من تصالية اتيجية س من النوع ذا ف عر تم بأنھ القول يمكن سبق، ما أساس ع

ذ إعداد مراحل ر جو الوقت نفس تمثل و ا، ونا اتيجيةم س   . ه

  

ي الثا إعلاميا: الفرع دفة المس زمات اتصال اتيجية إس إعداد    مراحل

العناصر    عن ع كلا ا مجمل ل ش محطات، عدة اتيجية س من النوع ذا صياغة عملية تمر

تصال نماذج ا نجد ما عادة اتيج. ال س ذه إعداد عملية تتخلل تيةوعموما المراحل   :ية

التحقيق:أولا   )Investigation(مرحلة

بجوانب    علاقة لھ ما ل وتدقيق تحري مرحلة بمثابة ف المعلومات، من قدر أك جمع ا ف يتم

جتماعية و والمالية قية سو ال ا وضعي حول بالإستفسار بدء شأة؛ الم المناخ(شاط تقييم أي

بالم). التنظي ا وضع التحديد وجھ وع ارجية، ا ا ئ ب ا حال عن التق اثم منافس مع قارنة

خرى  الفاعلة ا العادية. وأطراف وضاع ع ينطبق سبق ما ة. ل لمواج التحض حالة أما

ة، الرؤ توضيح ع المساعدة شأنھ من ما ل ل شامل بم القيام مر ستلزم ف المتأزمة، وضاع

نقائص ل ب شأة للم تصا الواقع عن مفيدة بحوصلة روج الوا فرصھ ل و تھ، وإيجاب ھ

ا يتضم ال ديداتھ و ا وتحقيق. يوفر كب تمام وا خاصة، عناية تحظ أن ب ي ة، خ ذه

                                                             
 Stéphanie Martin, Les étapes d’une stratégie de communication réussie, 2013, [en ligne]: 
http://www.dynamique-mag.com/les-etapes-d-une-strategie-de-communication-reussie.3667                              
date de consultation: 27/07/2015.  
 Philippe Morel, op.cit., pp.26-32. 
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المرحلة ا توظيف بحسن والكفيلة ا، عل افية ال المعلومات جمع من خ التمكن غرض عميق،

تصالية اتيجية س بناء من   .اللاحقة

التفك:ثانيا   مرحلة

كم    وا شأة، للم تصا الواقع عن حوصلة إجراء بالإيجابعد الوضع بالسلب/وع ي. أو تأ

ع كم ل الواقع، ذا ل دقيق يص ب القيام منمرحلة يح الت انية اإم إ. عدم بالإضافة

تصال سياسة الموجود لل ا مصدر تحديد يص ال يفيد شأة؛ذلك، الم قبل من ة المنت

الإنطباع و ككيان شأة الم بصورة يرتبط قد لل ا أن أي ي؟، إعلا أم ي مؤسسا مصدره ال ش ل

شأة، للم علانية بالسياسة يتعلق أنھ أو صوص، ا وجھ ع ار ا ور م ا لدى ا ع ل ش الم

ة ج من أ. ذا داخ مصدره لل ا أن ل أخرى، ة ج ؟ومن خار   م

شة    ال النقاط ع ك بال سمح لأنھ شأة، للم سبة بال ات ولو ة أولو الصائب يص ال عت

المناسبة لول وا بات ت ال إيجاد التفك خطوة تفعيل ا عد ي ليأ ، تصا الواقع الموجودة

تصا الوضع ذا الضعف امن م ة م. لمعا نظر ة وج مراجعةومن أن القول يمكن بحتة، نية

عاد ذلك، مع بالموازاة ثم شأة، للم سبة بال داخ و فيما النظر إعادة ع تمر إتصالية سياسة أي

تصال أغراض خدمة افة ال مع العلاقات تقنية توظيف ق طر عن ، خار و ما النظر

ار ا ور م ا   .نحو

القاعدة    ذه ل خلافا فقط؛لكن خار و بما بدء القصور ة معا تتم وأن يحدث قد تصالية،

ذلك من بالرغم لكن خارجھ، أو الكيان داخل سواء جيدة شأة الم صورة انت إذا ما حالة فمثلا

انخفاض ح أو استقرار المبيعات بأن بالأساس. نجد راجع ون ي قد ، خار لل فا ، التا و

اختلالا  ملةلوجود ا ذه يات حي النظر إعادة ع ما و و شأة، للم علانية ملة ا ت

التدقيق أو المقصود، ور م ل تروق لا قد ال علانية الرسالة تصميم كمراجعة جية، و ال

علامية الوسائط مختلف ملة ا برمجة قصور وجود أو ا، المع ور م ا داف ا. اس ل

الثقة جاع واس ، تصا الواقع الموجودة ارجية ا شاشة ال ة معا ة مأمور من ل س احتمالات

شأة الم   .منتجات

السابقة؛    الة ل عكسية أخرى حالة وجود خلال من أيضا تصالية القاعدة مخالفة يمكن كما

الدا ور م ا من انطلاقا لل ا يح ت الشروع يتم ا أيوحس وجود لعدم بالنظر فقط، خ

يوفر ما و و ة، شر ال الموارد ور جم باتجاه الداخ تصال تكثيف ستد مما خارجيا، ال إش

حالة مثلا أخذنا فلو ؛ ار ا ور م ا إ لل ا امتداد عدم من اتصالية ووقاية شأةحصانة م

عداد ع ور500 تتوفر م ا يخلفھ الذي السل ثر قياس تقر ل ش وأردنا شري، مورد

القيام يتم لم لو وفيما ، التنظي المناخ ع رضاه لعدم بالنظر خارجيا، شأة الم صورة ع الداخ

عن ئة س صورة ق سو كب ل ش م س قد ة شر ال الموارد أن لوجدنا داخليا، ا ال س بالتحس

علام وسائل ا ثمر س أزمة تفج أمام المجال ف شارك قد التا و شأة، ل. الم أن ض فلنف
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من المتوسط ل ش ت عائلة لھ شري عن4مورد ئة س صورة ق سو احتمال ع مما أفراد،

شأة إالم يصل ور العدد2000 جم ذا ل نضيف أن يمكن ثم إذا1500فرد، آخر ضنافرد اف ما

المتوسط شري مورد ل ل ل3أن من ئة الس الصورة ذه إيصال إ أيضا بالإضافة أصدقاء،

نحو إ مع3000عامل المتوسط طھ تر زمالة علاقة وجود بحكم أن6فرد يمكن كما أفراد،

للمجموع يمثل5000نضيف بما المتوسط شري مورد ل اتصل ما حالة ممن10فرد أفراد

يوميا م مع ان(يتعامل وا ي)التجار ا ال المجموع يصبح ، التا و ون11500، غ قد          فرد

ذا يتضاعف وقد شأة، للم م ونظر م موقف بـمن عرف ما بفعل ك"العدد                            رةأثر

تقر. Effet Boule de Neige(" (الث عدد و رأسو سارة ا م عن ة وا صورة عطينا

ة نظر ع رة الظا ذه تفس اعتمدنا ما إذا ب بالغر س ل ذا و شأة، الم نحو الثقة مال

  .السف

عملية    من دف ال تحديد ن والمتمثلت ن المواليت ن طوت ا ي تأ يص، ال استكمال عد

ا م دفة المس طراف وأيضا الغاية. تصال، عن البحث أي ماذا؟؛ سؤال ع دف ال يجيب حيث

ثان داف أ تحقيق ع إلا ذلك س ي ولا تصال، عملية خلال من شأة الم ا إل تتطلع تمثلال ة و

الرئ دف ال بتحقيق ا مجمل سمح ط ر أي. نقاط لمن؟؛ سؤال ع بدوره داف س يجيب كما

شأة الم ع تفرض ا فإ ا وتنوع ا عددد وع تصال، عملية من المقصودة طراف تحديد محاولة

ك ال يتم ل فمثلا مرة، ل ن دف المس انتقاء الدقة زماتمراعاة اتصال ممارسة

ونية؟ لك أم المرئية أم المسموعة أم ة المكتو افة ال ع إعلاميا دفة   المس

الفعل:ثالثا   مرحلة

الدقة    مراعاة تمت لما ف ن، السابقت ن المرحلت بالتوفيق وثيقا ارتباطا المرحلة ذه نجاح يرتبط

وك تصال عملية من دف ال التنفيذتحديد ع إيجابا ذلك عكس ا لما دفة، المس طراف ذا

المرحلة ذه ل يد قبل. ا ما ة بف أك ن مرتبطت ن السابقت ن المرحلت بأن نجد ذلك، إ بالإضافة

عادة ال تصال اتيجية إس بصياغة أساسا ن متعلقت ما أ أي إعلاميا؛ دفة المس زمات حدوث

حدو  قبل ون ت بمعما تصالية؛ اتيجية س ذه نفيذ ب الفعل مرحلة ن تق ن ح زمات، ث

زمات حدوث أثناء ا تية. تفعيل طوات ا ا بدور الفعل مرحلة   :   وتتضمن

تصال. 1 باستمرار،: محور ا إل الرجوع يتم اتصالية وخارطة شأة، الم قوة نقاط ل ل حوصلة عد

ا ارت تصاليةونقطة ملة ا تنفيذ خلال ا إل ند س شآت. ز الم عض عند المحور ذا يتمثل فقد

بداع أو شأة الم ثقافة خر البعض وعند تصال. التكنولوجيا، محور أن القول يمكن وعموما

شآت الم با عن شأة الم ا تنفرد ال صوصية با ن   .          يق

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.28. 
 Supra, chap. 2, p.88. 
 Philippe Morel, op.cit., pp.29-32. 
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الرسائل. 2 دف: مواضيع المس ور م ا بحسب تصال محور ع تفر ع ا دور ذا. يقتصر وع

ومة مف لغة و ن، ندس الم مع تقنية لغة و المالية، وساط مع قتصاد بلغة شأة الم لم تت ساس،

علام وسائل ع العام الرأي مع وسلسة سيطة محور. و عن تحيد أن ب ي لا تصال،لغة

ار ا ور م ا فئات مختلف وانتظارات لتطلعات دوما ستجيب   .و

الوسائل. 3 ا: إختيار استخدام يمكن ال الوسائل عدد و ة ك إ بالنظر صعبة خطوة إذن. عت

مع ي، مؤسسا دف ذات اتصالية وسائل عدة استخدام محاولة و شأة الم ترفعھ الذي ان فالر

أثر تحقيق اضمان بي فيما ذه. التآزر ن ب ضم وارتباط ام ا إيجاد خلال من إلا يتحقق لا تآزر

  .            الوسائل

م    العلاقات توظيف ق طر عن الوسائل استخدام الشروع اتصاليةيتم ة أولو كأول افة ال ع

مثلت علام وسائل وزن إ بالنظر زمات، خلال شأة الم أمام رجةطرح ا الوضعيات ثم. ذه

يمكن ولا م م شأة للم الداخ البعد ون وسائلھ، بمختلف الداخ تصال ع عتماد ا عد يتم

دفة المس زمات خلال مية أ البعد ذا زداد و إتصالية، اتيجية اس أي عنھ ستغناء

لتحقيو. إعلاميا الوسائل مختلف تيةر داف   : ق

شأة؛ـ الم صورة وتنمية   خلق

ا؛ـ وعلام شأة الم سمعة   تنمية

وعـ المفضلة دفة المس طراف مع ممكنة كيفية أحسن و وقت أسرع مباشرة علاقات تنمية

علام؛ وسائل ا   رأس

السابقةـ داف مع بالموازاة دمات وا المنتجات وترقية   .دعم

تية    بالوسائل ستعانة تتم السابقة داف   :لتجسيد

افة؛ـ ال مع   العلاقات

؛ـ الداخ تصال   وسائل

العامة؛ـ   العلاقات

المؤسساتية؛ـ   الرعاية

والصالوناتـ المباشر ق سو ال جية و وال علانية شطة و   .الوسائل

العمل. 4 منطق: مخطط نفس بع ي أن ب أخذي ضمنيا ع ما و و شأة، للم العامة اتيجية س

ي الآ و سبان، ا س مقاي   :  عدة

منتوجـ طرح المتمثل دث ا ا، عند التوقف يتحتم وال شأة، الم حياة ة الضرور المحطات

شأة؛ للم جديد موقع فتح أو   جديد،

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.30. 
 Ibid., pp.30-31. 
 Ibid., p.31. 
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دلائلـ عدة تمثل أن ا شأ من ال زمات؛المستجدات من روج ا شأة، للم سبة   بال

شأةـ الم اتيجية إس إطار والمقصودة دفة المس   .شطة

مة    م توليفة إطار س المقاي ذه ن ب سيق الت ستحسن أنھ القول يمكن ساس، ذا ع

سم امنة، العملوم لمخطط جيد نفيذ ب حدثفلا. ح يق س يتم أن مثلا طرحعقل عن علان

زمة من روج ا حدث ع جديد   .منتوج

الموازنة: الموازنة. 5 إعداد المتمثلة ة خ طوة ا ي تأ عناية، ل ب العمل مخطط ضبط عد

تصال اتيجية إس تنفيذ مقتضيات عن الناجمة ف المصار ل بتغطية الكفيلة   .   المناسبة

                        

يالمطلب التام: الثا اف ع و الرفض اتيجي نقيض: إس طر ع ن اتيجيت   إس

إعلاميا،    دفة المس زمات اتصال اتيجية إس إعداد ومراحل ف عر اب بإس استعرضنا عدما

زم أثناء شآت الم ا ت ت ما عادة ال تصالية اتيجيات س أنواع ع ك ال إ ن ات،نتحول

إتصالية فعل ردود تب إ ين بالمس يدفع ما و و ن، الرسمي ن الناطق ا كث يحرج فاعل طرف أمام

حقائق من بالأزمات يحيط ما معرفة ع علام وسائل اح إ إزاء اتيجيات. متباينة س ن ب ومن

ال التام اف ع و الرفض اتيجي إس الصدد، ذا بالذكر ا نخص نقيض،ال طر ع تقع

فيما شآت الم ما تتخذ ن متناقض ن اتصالي ن موقف عن تنم ن، متعارضت ن اتيجيت إس ما و ل نظرا

زمات وتبعات أسباب ا مسؤولي امل ل ا تحمل درجة ا. يخص لمسؤولي ا إقرار إما تنحصر وال

بم ا ام وال المتأزمة، وضاع ذه حدوث جميعالتامة تحمل ورفض ا ل بالتنكر وإما ائيا، ا عا

مسؤولة اللا شآت الم عادة و ا،   .تبعا

ما    تناول ع مقتصرا ون ي تصالية اتيجيات س من ن النوع ذين ل التطرق أن إ شارة تجدر

خرى العناصر با بعاد اس أي فقط؛ الرسائل ة زاو و (من والوسائل داف دف)الموازناتالأ ال لأن ،

عن ا ع أقوال، من شآت الم عن يصدر ما إبراز ع ك ال و اتيجيات س ذه تناول من

ومخلفات أسباب من بالأزمات يحيط ما ل إزاء تصالية ا   . مواقف

  

ول  الرفض: الفرع اتيجية إس   أنواع

إتصا    فعل رد ا مجمل اتيجية س ذه ل المسؤوليةش تحمل تجاه شآت الم جانب من سل

مرة، ل الرسمية السلبية المواقف ذه توضيح بضرورة التقيد دون زمات، وتبعات أسباب عن

فية ال والمقابلات الندوات خلال إ. من التام الرفض من اتيجية س ذه ال أش وتتعدد

ي يأ فيما ھ سنو ما و و وت،   : الس

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.64-71. 
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التام:أولا الرفض اتيجية   إس

من    ا إل ة الموج امات ل ودحر وتفصيلا، جملة حدث فيما ا لمسؤولي شأة الم ار إن تتمثل

ا تكذي متورطة. خلال شأة الم بأن عد فيما ات إذا خاصة للغاية، ة خط اتيجية س ذه عت و

ا مصداقي العمق يضرب مما حدث، ذه.فيما مثل ب ت ال شأة الم ع ن يتع لذلك،

لكيلا المتأزمة، الوضعيات ذه ا ضلوع عدم من وقاطع جازم ل ش متأكدة ون ت أن اتيجية س

لاحقا وضاع ا عل كية. تنقلب مر ان الط شركة بتكذيبھ قامت ما و ذلك ع مثال وأفضل

ديدات)Pan Am" (بانام" بوجود ا علم عدم عن ال، ة الف خلال ابية، ومإر إ ا ف عرضت

بمنطقة ا طائرا إحدى انفجار ب س ي، ا ي"إر لاك)Lockerbie" (لوكر و ع270، انوا مسافرا

ا ية. مت ورو ان الط ات شر ل أن ات شأة، الم جانب من التكذيب ذا اـعد ف ما شركةو

علامـ"بانام" وسائل أمام مأزق الشركة ذه أوقع مما ابية، إر ديدات بوجود ا إخبار تم قد

العام   . والرأي

الفداء:ثانيا ش ك اتيجية   )Stratégie du Bouc Emissaire(إس

د    من م لم وا تحديد تتتمثل شأة، الم تأزماخل المسؤولية ل إليھ بذلكسب وتتم الوضع،

فقط م الم ع امل بال العبء ليقع ل، ك شأة والم السامية طارات ئة ذه. ت أصول وترجع

مطاردتھ ذلك عد لتتم جدي، إ ن سرائيلي ذنوب ل تحميل مفاده ودي معتقد إ اتيجية س

ذب بفعل ا شرور من إسرائيل تتخلص ذا و اصطياده، ثم راء ديال ا ذلك لنا. ح وتتج

جتماعية زمات حالة اتيجية س ذه تطبيقات جتماعية(أبرز مر)المخططات يتعلق ن ح ،

شأة بالم بليغة أضرارا ق ت الوقت نفس ا لك العمال، من قليل عدد ع تقتصر ال بالإضرابات

الش تلك من يجعل مما سواء، حد ع ائن أطرافوالز العمال من حيثلة شأة، الم قبل من دفة مس ا

شأةت للم التنظي المناخ إستقرار زعزعة د تر مشوشة، شلة ا أ ع علام وسائل أمام ا ر ولعل. ظ

سنة سية الفر ان الط لشركة حدث ما ذلك، ع مثال منافسة1998أبرز انطلاق مع وتزامنا ،

حيث القدم، لكرة العالم دفعكأس الذي مر ضراب، ع ن الطيار من قليل عدد أقدم

حساب ع اصة ا م إمتيازا من الرفع عن ن بالباحث علام وسائل أمام م وصف إ ن بالمسؤول

مرتفعة لأجور م تقاض من بالرغم وذلك للشركة، العامة ة ذه. المص مثل تب بأن نرى ذا، و

ت دف ون ي اتيجية أنس أي ية، إ مة م من العام والرأي علام وسائل أمام شأة الم ل حو

حفاظا حدثت، ال بالأزمة معنية غ ا وكأ شأة، الم ة و عن م الم الطرف ة و فصل و المبت

ا وسمع ا صور   .ع

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.108. 
 Thierry Libaert, « Communication de crise: le choix des messages », Humanisme et Entreprise, n°236, Paris, 
(Septembre 1999), p.42.    
 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p.68.   
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التغي:ثالثا اتيجية   إس

ر     ق طر عن المسؤولية امل من التنصل ا وفق سابقةيتم ات بف ا ة. ط المنت ساليب م أ ومن

ي يأ ما نذكر اتيجية س ذه   :ضمن

ن. 1 ت ف ن ب علاقة أي لوجود التام ما: النفي العادة شآت الم حالة سلوب ذا ستخدم

الما التط من ال(استفادت ت)عموميةالبنوك حيث ا، حصان علام وسائل أمام ر أيظ ضد

ال اللاأخلاقية الممارسات ل واصفة الفساد، ضد زة لأج ا شا إ ق طر عن للفساد، ممارسات

ا عن مرلا وكأن بالسابقة،   .حدثت

زمة. 2 عن المسؤول الكيان تنا ع ما: العمل و و شأة، الم إسم غي ق طر عن ذلك يتم

ية نجل الشركة بھ ثورس"قامت سند بأحد)Townsend Thoresen" (نتاو ا سف إحدى غرق عند ،

ليصبح ا إسم بتغي قامت المنافسة، ات الشر نحو ا ائ ز لتحول التصدي فبغرض ا، ي ب ئ ي" موا

يز ف يان أور أو و)P&O European Ferries" (أند عن منفصلة جديدة شركة يتعلق مر وكأن ،.  

كمرجع. 3 الما قيقيإعتماد ا للتغي النمط:ية ذا بأن نجد ن، السابق ن سلو عكس ع

للأحسن قيقي ا التغي نحو جدية انطلاقة منھ جعل و ء، ال الما ع بالأساس ند ما. س و و

بھ ي"قام الليو ديد1999سنة) Crédit Lyonnais" (القرض ا شعاره أطلق ن ح وسائل(، أمام

والرأي جديد"المتمثل) العامعلام نك ب نحوكم م جديد،"نل د ع البنك دخول ع للدلالة ،

القطيعة لا المم السابقة الممارسات مع نةالتامة وضع. ش أجل ومن ي، الليو القرض خطى وع

السابقة الفساد لممارسات ،) ختلاسات(حد الما م دعم منح عن ن ع المت تخ ت سب ال

السرطان ضد البحث أجل من معية ا و) ARC(قامت جديد شعار وأنتم؟"بإطلاق سنواصل، ،"إننا

الما ا تلازم انت ال ات الش عن عيدا و مغايرا قا طر سلكت قد معية ا ذه أن ع   . للدلالة

عا المفقودة:را لقة ا اتيجية   إس

قصد    وقع، بما العلم عدم ر بم ث ش ال ق طر عن حدث ما مسؤولية من التنصل ص تت

زموي  الوضع تبعات من تماما   .     التجرد

السكوت:خامسا اتيجية   إس

الموجھ    علامي الضغط إضعاف ر بم ذلك ثة ش م ح، تصر بأي دلاء شأة الم ا وفق ترفض

ا ساعد قد مما ا، علامنحو وسائل تمام إ عن عيدا و فاء، ا زمة إخماد الواقع. ع لكن

من المحاكم، أروقة شأة بالم ت ي اتيجية س ذه مثل تب أن ع حيان من كث يؤكد

سانية إ واللا واللامبالاة مال بالإ ا ام ا ال. خلال إحداثھ ت سب ما و ذلك، ع مثال شركةوخ

دية سنة)Volvo" (فولفو"السو ر)Wasselone" (واسلون "بمنطقة1999، أسفل المتواجدة ،

ن نوع)Bas-Rhin(الر من سيارة ما اصطدام إثر ن طفل تو حيث تحقيق"فولفو"، إثر وع ،

المنتوج وعيب تق بخلل وإنما بالسائقة، يرتبط لا ادث ا ب الس أن ن تب ي متعلققضا
                                                             

 Thierry Libaert, op.cit., pp.68-69. 
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تع. بالفرامل ولم وت بالس الشركة مت إل ا بد ح ولا علام، وسائل أمام ح تصر بأي دل

المعيبة إحضار). Rappel(للسيارات عند الفرامل بتغي تق داخلية عليمة أصدرت المقابل و

بذلك ا ا أ إعلام ح دون للصيانة، إ. السيارات خ أدى مةمما ب قضائيا الشركة عة متا

ن السائق وسلامة أمن شروط   .خلال

امل    بال شأة الم فيھ تتكتم الذي ص وت الس ناك وت؛ الس من ن نوع وجود إ شارة تجدر

ة لمعا فاء ا العمل مفضلة ا، المحيطة قائق ا عن بالكشف ح ولا زمة، بوجود قرار عن

البعدي. ةزم وت الس يوجد ذلك، جانب بحدوث)Silence Postérieur(إ رسميا ح التصر فبعد ،

المطلق وت بالس ا إثر م تل شأة الم أن نجد آخر،)No Comment(أزمة، ح تصر بأي دلاء ورفض ،

وال دل ا وإثارة لات التأو أمام واسعا المجال يفتح أن شأنھ من إضا ح تصر أي أن ة ضغطب

أك زمة يؤ مما   .  علامي،

ة    صا غ ا أ بالضرورة ع لا اتيجية س من النوع ذا ممارسة يكتنف الذي طر ا أن إلا

شروط عدة التقيد ا يتخلل اتيجية س ذه مثل تب نجاح أن بل الات، ا ل  :للتطبيق

شأة. 1 الم أزمة من م أ أحداث بأن: وجود نجد شأة، الم أزمة مع امن ت امة أحداث وجود حالة

أزمة ة خ ذه يجعل مما زمة، حساب ع حداث تلك لصا تميل قد علامي تمام كفة

علا  الضغط من بالتخلص شأة للم سمح و علام، وسائل تمام ا عن عيدة و والنجاحمتخفية مي

وت الس اتيجية إس سنة. تطبيق ا إنجل بالضبط حدث ما و ات1991و شر انت حيث ،

مادة شاف إك ب س أزمة الدخول وشك ع جبان يا"صناعة ست ذه) Listeria" (الل السامة

وسائل. المنتوجات تمام ا تحول ا حي ت، و لل العراق باجتياح ، و ليج ا حرب إندلعت فجأة،

التا و للأجبان، العادي لاك س إ جيا تدر نجل ورجع رب، ا ذه لتغطية ية نجل علام

ج أضرارا ستخلف انت حقيقية أزمة تفادي رب ا مت اتسا الشر ذه ل   .  سيمة

زمة. 2 حدوث سر كتم ع من: القدرة شأة الم تمكنت ما إذا وت وس دوء زمة تخطي يمكن

نطاق خ ذا وحصر زموي، الوضع بخصوص قائق وا المعلومات ب سر عدم التحكم

م حالة أيضا التكتم يتحقق كما علام، وسائل عن عيدا عددداخ ع زمة اقتصرت إذا ا

افة ال قبل من ضيق نطاق ع زمة حدوث عن علان أمر انحصر إذا أو طراف، من محدود

عن تج ي لم ما إذا أو الوطنية، افة ال باه ان شد و الوط النطاق شمل ل ا امتداد ودون المحلية،

ي قضا تحقيق أو عة متا أي ساس ا الوضع   .       ذا

الوقت. 3 نفس شآت الم من ا كب عددا ع قد إعلامي: زمة م ت يصدر قد حيان، عض

كب حد إ وت الس اتيجية إس ب ب سمح ما و و ا، عي شأة م تحديد دون بأكملھ شاط . ع

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.108. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.65.  
 Ibid., pp.66-67. 
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سية الفر علام وسائل اجمت ن ح حدث ما و لموا1989و المنتجة ات دالشر

ع(التنظيف بـوقد القضية ذه الفوسفات"رفت دورات")حرب شآت الم ذه استخدام ة ب ،

الفوسفات تتمثل سامة مادة ا شأة. إنتاج م صارعت بولانك"وقد ا) Rhône-Poulenc" (رون لوحد

وال فاء ا البقاء المتبقية شآت الم فضلت ن ح علام، وسائل وتأمام الس   .ام

المصداقية. 4 عدم يتصف ام ام:مصدر مصدر أن المتمثل الشرط تحقق حسبيظل

وت الس اتيجية إس ب ت أن مة الم شأة للم يمكن راء، المبالغ التطرف أو المصداقية عدم عليھ

ام شأن من مقلل فعل كرد دود، ا عد أ مثلا . إ ضنا إف إفلو عرضت قد شآت الم إحدى أن

سية الفر دة ر ا من شرسة المقيدة"حملة لم)Canard Enchaîné" (البطة إن تأثر س محالة لا ا فإ ،

ا بمصداقي معروفة يفة ال ذه ون شره، تم ما ع ومباشر فوري إتصا فعل برد ستجب

م ا صدرت إذا أما قائق، ا كشف فية ال ا دةوجرأ جر عن ان)Minute" (الدقيقة"لة فبإم ،

ملائمة إتصالية اتيجية إس وت الس من وتتخذ فية، ال ملة ا ذه عن الطرف غض أن شأة الم

القراء ع ا مقالا تخلفھ ما عادة الذي الصغ الصدى بفعل ا،   .  ل

  

ي الثا التام: الفرع اف ع اتيجية ا: إس نجاح وشروط ا ف   عر

يوفر    اتيجيا إس بديلا ا باعتبار علامية، الساحة ع ا وجود التام اف ع اتيجية إس تفرض

الفاعلة طراف مع خصوصا، ية والبي جتماعية المسائل ة كب تفاوضية قدرة شآت للم

إعلاميا، دفة المس زمات ة ف خاصة علامية، وح ية والبي الضغطجتماعية يزداد حيث

انات ر عدة أمام ا نفس تجد ال شآت الم لول. ع ا كأحد التام اف ع اتيجية إس ز وت

ال الكب ا تمام وا ا، مواطن عن العام والرأي علام وسائل أمام شآت الم ا ن ت ال تصالية

ا المسؤولية وروح ، ار ا ا ور جم شغالات ا ل ل أسبابتوليھ ة معا ا تتح ال سيمة

ا ف ا ضلوع عن وشفافية صراحة ل ب ف ع ال زمات اتيجية. ومخلفات س ذه تحظى ي ول

ال والمتطلبات الشروط من بجملة التقيد ب ي التجسيد، والنجاح الفعالية من وافر بقسط

اف واع تأييد كسب من خ شآت الم العامتمكن والرأي علام   .وسائل

التام :أولا اف ع اتيجية إس ف   عر

ا    بأ ا ف عر والما"يمكن ي القانو ن المستو ع ثقيلة نتائج لھ جدي تقر. فعل عندما ولكن

بطاقة سرعة تلعب أن ا ا بإم شأة الم بأن نجد بالذنب، الشعور ار إظ نحو وتمتد حداث

اف م. "ع وتحمل بالذنب م شعور ا مسؤولو ر وأظ سيمة ا ا بأخطا شأة الم فت اع لما إذن،

المسؤولية امل سل لما تقبل، لما و فعالية، ل ب التام اف ع اتيجية إس تب عد فيما ا عل ل

العام(خرون والرأي علام إ) وسائل ذلك، من عد أ بوا وذ اف، ع ذا م مناشدةبدور

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.44. 
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م اع وع عامة، ة شر ال ا وموارد ا مسؤولو ا تح ال المسؤولية روح مدى ع شأة مما. الم

ا سمع ز عز ع خ إيجابا ينعكس   .قد

النجاح:ثانيا التامشروط اف ع اتيجية إس   تطبيق

ع    ن يتع اتيجية، س ذه تجسيد التوفيق مالضمان ن أساسي ن شرط م تل أن شآت   :الم

اف. 1 ع ار إظ مع زم يتمثل: ا بحزم وترفقھ ا اف اع ار إظ تجيد أن شأة الم ع ب ي

والتداب جراءات من شأة. سلسلة م فيھ وقعت الذي طأ ي"فا حدثت" ب ال ا أزم خلال

سارعت1990سنة ا أ و وجود، ا بمسؤولي اف اع أي ار إظ دون السوق من ا منتوج ب إ

ا أعمال رقم انخفاض حيث من سلبا ا عل عكس ا الذي مر ا، عبوا سامة   .مادة

سرعة. 2 اف و : ع أقل ف ع أن شأة الم ع ن أييتع ا بمسؤولي ممكن                      قت

لم. أزمة ما و بـو سية الفر ة النوو المحطة أزمة ش" يحدث وقعت)Golfech" (جولف وال ،          

ع1998نوفم27  أر مرور عد إلا بالواقعة ح التصر عدم علام وسائل تفاجأت حيث ،     

وسائل. ساعات تھ اعت الذي مر النووي، ادث ا ة بمعا ا شغال با شأة الم ا برر ة علامف

قائق ا لإخفاء   .محاولة

انيات    إم عدد عن تنم أخرى، ال أش عدة ن ب من شكلان ما والرفض التام اف ع وأن يبقى

إعلاميا دفة المس للأزمات تصالية   . ستجابة

  

الثالث والرفض: المطلب التام اف ع اتيجي إس ن الوسيطة: ماب اتيجيات      س

ا    عتمد ن، السابقت ن اتيجيت س ن ب ما تقع اتصالية بدائل الوسيطة اتيجيات س عت

معرفة تجاه م تخت ال امحة ا والرغبة ن، في ال لاستفسارات ائل ال الكم ع للرد شآت الم

بالأزمات المحيطة قائق شآت. ا الم تتجاوب ذا، عواملـل عدة تأث منـتحت ايد الم الطلب ذا ل

أخرى وتارة التام، اف ع اتيجية إس من تارة ب تق ية بي اتيجيات إس تب ق طر عن المعلومات،

الرفض اتيجية لاس ون ت ما   .أقرب

  

ول  ي: الفرع ز ا اف ع اتيجية إس   أنواع

الوسيطة،    اتيجيات س ال أش أحد اتيجية س ذه شآتعد الم إليھ أ ت قد اتصاليا وخيارا

إعلاميا دفة المس زمات لا. خلال ا أ إلا التام، اف ع اتيجية إس إ أك ب تق ا بطبيع ف

مثلما لآخر، نوع من تختلف المسؤولية، تحمل عدم من الا أش تبدي حيث امل، ل ش ا مع تتوافق

ي يأ فيما لنا   : يت
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النية:أولا حسن اتيجية   إس

ر    التمظ تحاول أي م، الم ص ور الظ دون ا بمسؤولي اف ع إ شأة الم ا خلال من دف

ا علم عدم التدا مثل رات، م عدة ذلك ستخدم و م، كم س ول ية ك علام وسائل أمام

د ا ذا إ لتصل تطور س حداث ستخدم. بأن ما الفسادوعادة قضايا اتيجية س كما. ذه

وقد مسؤولية، باللا علام وسائل قبل من شأة الم ام ا مخاطر عدة التطبيق حيث من تتضمن

ا م ة ر ال حد إ مر   . يصل

لط:ثانيا ا اتيجية   إس

ن،    آخر ن مسؤول ا مع شارك ا أ إلا المسؤولية، شأة الم ا وفق منتتحمل أخرى شآت م شمل ل

التوسيع ق طر عن ا مسؤولي شأن من تقلل أن تحاول ا أ أي أخرى، قطاعات من أو القطاع نفس

ن دائرة   .المسؤول

الفصلإس:ثالثا   اتيجية

ومستقلة    منفصلة ة خ ذه ه ع تبدو ل ش شأة، الم عن زمة ن ب س الم بعاد اس ا ف يتم

المت عن رونماما يظ الذين ن، شأةم الم عن اء غر م اتيجية. وكأ س ذه ستخدم ما وعادة

حيث السرطان، ضد البحث أجل من معية ا حالة بنا مر مثلما الفساد، س قضايا رئ بعاد اس تم

المسؤولية امل ل تحميلھ مع معية،   .ا

  

ي الثا التجنب: الفرع اتيجية إس   أنواع

ب تق حيث ، ان ا المشروع اتيجية باس أيضا عرف و الوسيطة، اتيجيات س من خرى عد

عدة وفق ا تفاد ع العمل ق طر عن المسؤولية من التنصل محاولة أي الرفض، اتيجية إس إ أك

ي يأ فيما لنا يت مثلما ال،   :أش

النقاش:أولا مجال ل تحو اتيجية   إس

حول     علام وسائل متمحورا أصلا ان الذي النقاش توجيھ إعادة ا ف كز يتم لي زمة، يات حي

شآت الم ا ف تفوق أخرى ن. مجالات ت س الفر ن الشركت من ل بھ قامت ما و          العامة"و

للمياه"و) Générale des Eaux" (للمياه النقاش،)Lyonnaise des Eaux" (الليونية ل بتحو قامتا حيث

تتفوق ميادين نحو ما، تخص انت ال العمومية الصفقات حول يدور ان الذي علامي دل وا

أك ن ب من عت تضامنية لمؤسسة ا شا إ خلال من ، التضام انب ا ع و ركزت إذ ما، ف

إعد ع الثانية عكفت ن ح سا، فر ية ا التفاتةالمؤسسات ة شر ال ا لموارد أخلا ميثاق اد

الفساد ممارسات ضد مع. جدية العلاقات من ل ع بالأساس تصالية ما حمل إعتمدتا ولقد

علانات و افة   .ال

                                                             
  Véronique Sartre, op.cit., p.106.  
  Thierry Libaert, op.cit., pp.61-64. 
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اتيجي:ثانيا المعاكسإس وم ال   ة

المؤامرة    اتيجية باس أيضا التدخل. تد عدم ع عتمد ا كسابقا بلو الموضوع، صلب

عن ا، انفجار وعواقب ا حدو ا مسؤولي ودرجة زمة، يات حي وض ا تجنب ع العمل

الع والرأي علام وسائل ل تحو ق سؤالطر نحو المستفيد: ام منمن التحول أي زمة؟، حدوث من

ية ال إ م الصدد. الم ذا شركةو مدير حاول اتيل" ، لوسائل) Alcatel( "أل ت يث أن سية الفر

لية جو أزمة حدوث عقب أموال1994علام، ل تحو مة ب ا، ف الرئ المتورط و ان ،

اص ا ة العقار أغراضھ دمة أطرافاالشركة ناك بأن ات(خارجيةة، الشر أساسا تتمثل

الم) المنافسة ذه وأن خاصة الشركة، سمعة من النيل د عتر مشار وض ستعد انت شأة

إطارالتصدير   .  توسعية

ار:ثالثا ا ام اتيجية   إس

توجھ    الة ا ذه شأة الم أن ا ع تختلف ا أ إلا السابقة، اتيجية س ن مع حد إ شبھ

ومعروف ن مع طرف إ أنواع. ام عدة ا بدور   :وتتج

ات. 1 السلميةس عمومية: يجية أو ة إدار أو قانونية ات ج ع المسؤولية ا وفق شأة الم    تلقي

شركة. عليا مع حدث ما و سنة" طوطال"و ا، مصفا إنفجار حادثة سية مخلفة1992الفر ،

سية الفر المعاي من كلا المصفاة شاء إ مت اح ا بأ الشركة أكدت حيث ، جر وعدة قت عة أر

ية ورو   .و

ام. 2 ال المسلك اتيجية المسلكس):Stratégie de la Piste Annexe(إس اتيجية باس أيضا

ذلك تن وقد معينة، أطراف إ زمة مسؤولية تلفق أن شأة الم ا وفق تحاول حيث ، ان و. ا و

المخصب زوت مصنع انفجار عند سية، الفر تولوز حدث أكد2001سنة )AZF(ما حيث ،

ق المنطقة شاؤه إ تم م مصنع بأن القضية مون منالم خيص و ي، عمرا تواجد أي بل

تمنع ية أورو ولا سية فر ن قوان آنذاك تكن لم بأنھ صرحت ا دور و ة خ ذه المحلية، ماعات ا

ع المصا من بالقرب عمرانية مناطق شاء   . إ

سوأ. 3 اتيجية نفس: إس من أخرى بأزمة ا مقارن ق طر عن زمة شأن من التصغ ع ترتكز

وخطرا حدة أك عد ا أ إلا نادي. الطبيعة، س رئ بھ قام ما و مارسيليا"و ج"أولمبيك ترو عند ،

س، الرئ ذا استصغره ما و و ات، بالمبار الفوز أجل من الرشوة إ وئھ علام وسائل

ناديبالمقارنة بدفعھ قام رشاوي " بوردو"بما   . من

عا سوأ:را تجنب اتيجية   إس

مدى    ار إظ ق طر عن وذلك ا، نحو الموجھ علامي الضغط من للتخفيف شآت الم ا عتمد

ضرا بأخف روج وا زمة، ة معا ا ع. ركفاء مثال أزمةوأفضل تفاديھ تم ما و ذلك،

السود الليبالبقعة السفينة حادثة ا خلف ال ال)Olympic Bravery" (برافري أولمبيك"يةاء ،
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.107. 
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ول1976جانفي24وقعت الب كمية من د ا من السفينة طاقم تمكن ع ون المس أكد حيث ،

ة سر ية. الم بي ارثة وقوع تفادي إ أدى ما و   . و
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الثالث الفصل   :خلاصة

ة    مكتو من علام، وسائل الموجود التنوع لنا ن تب الفصل، ذا تناولناه ما خلال من

ونية وإلك ومرئية اء. ومسموعة وان ف بال بدء الوسائل، ذه ل التار التطور أن عندكما

المعلومات شر و وحفظ ة ومعا نقل ع سر ب التوا ع سمح نت، من. ن يمنع لم ذلك أن إلا

الوسائل ذه استخدام تتخلل القصور من جوانب   .تواجد

من    تتداولان علام ووسائل شآت الم من لة ش الم التوليفة بأن أيضا لنا ات ذلك، إ بالإضافة

السا ع التأث ففيحيث شآت؛ الم عليھ تتواجد الذي الوضع طبيعة حسب وذلك علامية، حة

المعلومات ع الطلب لانخفاض نظرا شآت، الم لصا تميل التأث كفة بأن لاحظنا العادية، وضاع

شآت للم ة الم المعلومات(والرغبة عرض الة ا ذه ا بدور تمثل ا) ال روابط ز عز

منالمؤسساتية ل إطار جية و وال تصالية ا حملا ق طر عن ، ار ا ا ور جم مع ة والتجار

الروابط دور ا ل تضمن ال علام بوسائل ذلك مستعينة ، التوا ع علان و العامة العلاقات

ار ا ا ور جم فئات مختلف ن و ا بي ت. علامية علام وسائل بأن رأينا ن اح ضغط مارس

كما للمعلومات كب طلب ا باتجا يتدفق ال شآت الم ع المتأزمة، وضاع خلال ا، وتأث علامي

بالأزمات المحيطة قائق ا مختلف عن ستفسار بخصوص تتعامل. ونوعا، لم إذا ما حالة و

ي فقد علامية، والضغوطات التدفقات ذه مع إتصالية بحكمة شآت أزمةالم ذلك عن تب

ا وسمع شآت الم صورة ن تر إضافية   .مؤسساتية

ذه     مثل مع الفعال للتعامل تصا ستعداد عد اتيإذن، إس حل أفضل رجة ا وضاع

معي ية التجاو ا كفاءا ز لتعز ادئة ال وضاع ة خ ذه ستغل حيث شآت، الم أمام طرح

إعلاميامقتضيات دفة والمس المرتقبة فقية. زمات تصالية ة المقار تب خلال من ذلك، س و

المقابلات عقد بمناسبة علام وسائل مقابلة ع الرس الناطق ب تدر إطار نجلوسكسونية،

ن وتحي ساب باك لھ سمح تقنيات، عدة وكفاءاتھ بھ موا لصقل فية، ال اراتھوالندوات م

زمة. تصالية خلية أعضاء إ يمتد بل فحسب، الرس الناطق ع ستعداد مر يقتصر ولا

ال علامية واليقظة باق س بثقافة عرف بما معنية طراف ذه ل و ة، شر ال الموارد ل و

إ تصل قد إعلامية توترات من شآت الم وقاية ا ا لأزماتبإم ا تحول   .حد

مختلف    عرض تتمثل حيث ا، سابقا عن مية أ تقل لا مسألة ناول ب فصلنا ختمنا ا، أخ

للإستفسارات الكب التدفق ذا ع للرد شآت، الم ا ت ت ال تصالية اتيجيات س

إس. علامية ب ي من شآت الم من ناك التامف اف ع اتيجيات(اتيجية س أفضل من عد ال

تجسيدا ا ن)وأصع ح ا، مسؤولي من للتنكر ا أنواع بمختلف الرفض اتيجية إس تمارس وأخرى ،

ن السابقت ن اتيجيت س ن ب تقع ال تلك أي الوسيطة، اتيجيات بالإس خذ أخرى شآت م تفضل

ن .المتعارضت



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

ع الرا وسائل: الفصل

زمات اتصال

إعلاميا دفة   المس
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ع الرا   :الفصل

إعلاميا دفة المس زمات اتصال   وسائل

  

يد   :تم

لنا    تبقى زمات، خلال علام وسائل مع تصا التعامل كيفية السابق، الفصل تناولنا عدما

مسألة إ التطرق ا احتواءنظر شآت، الم طرف من المستخدمة دوات إ التعرض و امة،

تصالية الناحية من   .زمات

اتصال    الموظفة الدعائم ل ف الصدد، ذا المستخدمة الوسائل من كب عدد ناك قيقة، ا

زمات حالة ستعمل لأن ة صا عام، ل ش شأة ع. الم كز س أننا بحسبإلا عد أدوات، ع أر

المتأزمة وضاع تجاوز ة ر وجو ة محور   .رأينا

الوقت    ة، دار القرارات اتخاذ ع م ساعد القادة، يد حديثة وسيلة القيادة فلوحات

الموائمة الكيفية و ذ. المناسب، من تصالية القيادة لوحات ث س نولا الع ا باعتبار الطرح، الا

مديري ا خلال من عبصر فعالية مدى ع حكم و زماتتصال، اتصال   .دة

تصال،    مخططات أن صورةكما عطي حيث زمات، اتصال إدارة امة أداة خرى عد

اب س و التفصيل من ء ة، السنو تصالية شطة ع توز كيفية ع ة زمات،. وا وخلال

وضاعنجد وظروف ضرورة تقتضيھ ما وفق تصال، عملية لتنظيم ا ستعمل تصال مدير بأن

ال. المتأزمة تصالية والمعطيات ات المتغ تحكم أداة كذلك ف ، سي أداة ا أ جانب فإ

زمات ا   .تفرز

ا    والعصب ساسية، القطعة افة ال مع العلاقات تمثل ا، ج زماتمن اتصال لإدارة لمحوري

إعلاميا دفة ذا. المس يزداد كما ضرورة، من أك العادية ات الف عد علام بوسائل تمام فالإ

أتمام من يأخذ حيث رجة، ا ات الوزنالف بفعل ساسة، ا وضاع ذه مثل سيا

علامي الساحة ع فيون ال يأخذه الذي الرأيالثقيل وصناع قادة أحد م ف زمات، خلال ة

وجھ أكمل ع علامية م ام م تأدية ع الكب م بحرص   .العام،

تؤدي،    أصبحت ال السلطة ذه امسة، ا للسلطة التطرق دون دوات عن نا حدي يكتمل ولا

زمات خلال ا محور دورا بدور. خرى، جتما التواصل انةفمواقع بم تحظى أصبحت ا،

الساحة ع زموي الوضع باحتواء شآت الم تكتفي لا إذ زمات، اتصال وسائل ضمن مرموقة،

أيضا اضية ف و ونية لك الساحة إ ا تتعدا بل فحسب، عصر. التقليدية و ا ا فعصرنا

نت ن و مع. التكنولوجيا التعامل تجيد أن شآت الم ع المرتبطة2.0زماتلذلك، تلك ا م لاسيما ،

المنقولة لمة ما) De bouche à Oreilles(بال أو نت، ن ءع ال ن بالطن   ).    Bad Buzz(عرف
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ول  القيادة: المبحث زمات: لوحة اتصال ع شراف فعالة   تقنية

القرارات    اتخاذ ع المساعدة ا أدوا إدارة ل الوسائل. الصائبةل ذه إحدى إلا ما القيادة ولوحة

تحقيق مدى ع كم وا المتخذة، القرارات تنفيذ كيفية ع بالتعرف للمدير سمح حيث الناجعة،

عالية مقروئية درجة تحقيق من تمكن سيطة ية من وفق ونوعيا، كميا المسطرة تحيد. داف ولا

ذ عن تصالية القيادة المصداقيةلوحة بإضفاء كفيلة ا وتتضم ا توفر ال فالمعلومات القاعدة، ه

من لسلسلة تدعيمية أو سالفا، ا اتخاذ تم لقرارات يحية ت إما إجراءات، من ا بع ي ما ل ع

فعالية ل ب شآت للم تصالية اتيجية س تنفيذ حول تنصب ال الملائمة   .التداب

أن    ارتأينا ذا، بذلكل ناول لن يمية، المفا الناحية من القيادة لوحة بتوضيح المبحث ذا ل س

الوافية حاطة ع ساعدنا ل ش المتعددة، ا وظائف ذكر وكذا ا، مصط استخدام وأصل ا ف عر

تصالية. ا القيادية اللوحات ذه مثل إعداد ا يتطل ال المراحل مختلف إ ذلك عد نتطرق .ثم

زمات باتصال المرتبطة القيادية اللوحات ع ك بال المبحث، ذا نختم ا،   .عد

  

ول  خاصة: المطلب تصالية القيادية واللوحات عامة القيادية اللوحات ف   عر

القيادة    لوحة ف عر ا) Tableau de Bord(يمكن أ ع ع "باختصار تتوفر مختصرة وثيقة

ة وج أمكنمعلومات إذا ومرئية ،" .بيانيا أو لفظيا المعلومات ذه ع التعب يمكن يمكن. حيث كما

ا بأ أيضا ا ف ومخططات"عر واختصارات، مرقمة، مؤشرات من ل ش وت دارة، ع ساعد أداة

موجزة عليقات و إلا . "بيانية ما القيادة لوحة أن و ن ف التعر من استخلاصھ يمكن دعامةما

وتفس ا قراء من ا كث ل س مما بيانية، أو رقمية مؤشرات ل ش مختصرة معطيات ع تتوفر

ا   .مضامي

ا    بأ كذلك القيادة لوحة عرف سبق، ما إ ة"بالإضافة الضرور المعلومات م لأ ومرقم موجز عرض

ين ومات(للمس ح ن، مخطط...)مقاول تنفيذ ع الرقابة غرض وجود، حالة والتوجيھ شاط، ال

سقاطات و ع المشار مع بالمقارنة اللوحات. "إنحرافات إعداد من دف ال بأن القول يمكن لذلك،

ة دار وظائفھ أداء ع المس مساعدة و ا. القيادية بلوغ يمكن أخرى دافا أ ناك أن كما

م لنا تت حيث ية، سي ال الدعامة ذه اباستخدام بأ القيادية للوحات ي ف التعر خلال ن

عن مؤشرات"عبارة مجموعة من ل ش ت و بؤ، والت القرار اتخاذ ع ساعد إ(أداة خمسة من

وتحديد) عشرة ا، يقود ال نظمة وتطور وضع بمعرفة للمس السماح غرض ا تصميم تم

طبيعة مع م م أفق وفق ا ف تؤثر ال ات اتجا من. "وظائف ا، صائص تبعا ا ف عر مكن و

ي ل الش   :خلال

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod, Paris, 2006, p.5. 
 Ibid., p.9.   
 Roger Aïm, Indicateurs et tableaux de bord, Afnor, Paris, 2011, p.3. 
 Christophe Germain, Tableau de bord, E-theque, Valenciennes, 2002, p.6. 
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رقم ل صائص: 23الش ا بحسب القيادة لوحة ف عر   محاور

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .Christophe Germain, Tableau de bord, E-theque, Valenciennes, 2002, p.7 :المصدر

  

حيث    محاور، عة أر من ل ش ي الذي ف التعر عناصر ع بالتعرف السابق ل الش قراءة لنا سمح

ي يأ فيما ا   :نوجز

الرقابة:أولا ة   ف

مر   القيادية يتعلق اللوحات شر ال ة ودور أجل أي الرقابة، ا ستغرق ال الزمنية ة    .بالف

ة:ثانيا اللامركز   درجة

القيادية   اللوحات مستخدموا فيھ يتواجد الذي السل المستوى تحديد   .بمع

التطبيق:ثالثا   مجال

بطبيعةي    المؤشرات أنواع ط تر حيث القيادة، لوحات خلال من الرقابة غطيھ الذي النطاق بھ قصد

الرقابة   .مواضيع

عا التعب:را   نوع

التعب    بع القياديةي الدعائم ذه ا تتضم ال المؤشرات   . طبيعة

ع الرا التعب: المحور

الرقابة و(المستخدم ما

أداء لتمثيل المستخدم التعب
؟ الرقابة  )مواضيع

ول  الرقابة: المحور ة ف
؟م(  )نراقب

ي الثا درجة: المحور

القرار ة أي(لامركز ع

نمارس شأة الم مستوى

؟  )الرقابة

الثالث مجال: المحور

الرقابة نراقب(تطبيق  )؟ماذا

  

القيادة لوحة ف  عر

 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

196 
 

تصالية    القيادة لوحات ف عر إ ن ي نأ عام، ل ش القيادة للوحات ف عار عدة عرض عد

ا تصال"بأ لقيادة شاملة البيانات. "أدوات كعدد تصالية، المؤشرات توظيف يتم حيث

فية، تال ال فية ال المقالات عدد إيجابيةأو بصورة المعنية شأة رالم   .ظ

القرن    إ يرجع القيادية اللوحات وم لمف ضم استخدام أول أن إ شارة عودXVIIتجدر حيث ،

ولب"إ ست بات الملك)Jean-Baptiste Colbert" (جون طرف من ة كب بثقة يحظى ان الذي ،

الر " س عشرلو ع شغل). Louis XIV" (ا ولب"لذلك ست بات للمالية" جون العام المراقب منصب

لفكرة سباقا بذلك ان و للإقتصاد، والمنظمة ة الوج ة المقار أنصار من عد ان كما الملك، ذا د ع

القيادية اللوحات ضمنيا تمثل وال قتصادية، يصات   .الت

للوحات    وأن حاطةيبقى و لمام غرض اب س منا تتطلب ام، وم أدوار عدة تصالية القيادية

  .ا

  

ي الثا تصالية: المطلب القيادة لوحات   وظائف

كب    ل ش م سا و شآت، للم سبة بال اتيجية إس وظائف عدة ع تصالية القيادة لوحات تتوفر

بالمع شآت للم العامة السياسة المناسبةإثراء القرارات اتخاذ ع المساعدة المفتاحية وع. طيات

ي يأ ما ا بي من نذكر وظائف، عدة القيادية اللوحات تؤدي ساس،   :ذا

  

ول  تصال: الفرع اتيجية إس   تصميم

ذه    تصالية، اتيجية س وتصميم إعداد مراحل مختلف القيادية اللوحات م ةسا خ

ي ل الش خلال من عرضھ يمكن الذي ، تصا يص لل المتقاطع التحليل ع أساسا   :ترتكز

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Assaël Adary et Benoit Volatier, Evaluer vos actions de communications, 2eédition, Dunod, Paris, 2012 
(1reédition 2008), p.84.    
 Roger Aïm, op.cit., p.4. 
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.10-18. 
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رقم ل تصا: 24الش يص ال ع   مر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod :المصدر
Paris,2006, p.12.  

تية    الصور يتضمن تصا يص ال تحليل بأن لنا ن ب ي السابق، ل الش خلال   :من

ة:أولا المرغو   الصورة

ا    بأ الصورة مؤ "عرف شأة، م تجاه ص ال لھ ش الذي يجة. علامةسسة،دراك ن ون تت ف

عوامل ثلاثة امل اذبية: ت ا ة، و ال رة، العناصر. "الش تفاعل محصلة فالصورة ، التا و

الت ع القدرة أي السابقة، يالثلاثة ا، وعلام شأة الم تذكر أو الصادرةعرف الرسائل ل ا إل ضاف

شأة الم ولباس(عن الفضاءات ندسة و ي ةالمبا شر ال نحو)الموارد الفرد انجذاب مشاعر وأيضا ،

الصورة باروم من عليھ صول ا مكن و الصورة، ل ش ي الثلا ج المز إذن شأة،   .الم

تحديد    ا بدور م سا وال تصالية، داف معرفة يجة ن فتتحدد ة المرغو الصورة أما

شأة للم اتيجية س صول. داف ا تم الو التوليفة تحليل خلال من تصالية داف ع

والمدركة والمرسلة الممكنة الصور من ل ش ق. ت الفر ضمن ضروري و تصال مدير فتواجد وعليھ،

من المدير ذا عليھ يتوفر لما نظرا اتيجية، س ات والتوج العامة داف رسم و يخطط الذي

واق إجتماعية ومعطيات باروممعلومات عن بالأساس ناتجة ارجية، ا ئة للب وسياسية تصادية

العام للرأي ة الدور والدراسات لوحات. الصورة إعداد ع ساعد مؤشرات يوفر أن شأنھ من ما و و

تصالية   .القيادة

الممكنة:ثانيا   الصورة

تحديد    ع تؤثر ال ارجية ا العوامل جميع عتبار ن ع عتأخذ والعامة تصالية داف

سواء اتصال. حد وضعف قوة ونقاط شأة، الم شاط مجال تحليل من الممكنة الصورة تج شآتوت الم

ما إطار بـالمنافسة، جماعات)Benchmarking" (المعايرة"عرف وتموقع شاط، ال مجال وصورة ،

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., p.12. 

ة المرغو   الصورة

المدركة الممكنة  الصورة   الصورة

المرسلة   الصورة
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ا شط وأ شأة الم مع بالمقارنة أيضا. الضغط نجد المعطياتكما مختلف ارجية ا العوامل ذه

ا يوفر ال الفرص وأيضا شأة، الم ع المؤثرة والسياسية قتصادية و والثقافية جتماعية

تصال و المعلومات تكنولوجيات ا. استخدام ع التعب يتم المعطيات ذه أغلب أن إ شارة وتجدر

القيادة لوحة ا تتضم مؤشرات ل ارجيةش ا العوامل ذه ل الزم التطور بع ت تم و تصالية،

بيانية ال أش خلال مستقبلا. من ا ع متا من ا كث ل س   .مما

المرسلة:ثالثا   الصورة

تصالية    داف بالأ ا ومقارن شأة، الم ا قامت ال تصالية شطة والتدقيق المراجعة

ال تقييم حيث من ةالمسطرة؛ شر ال الموارد عداد ع وتوز دمات ا تنظيم وتحليل والوسائل، امج

ن في ال أسئلة ع الرد وأجال شأة، بالم اصة ا نت ن مواقع محتوى وتقييم   .والموازنة،

ع ا تأث ومدى شأة، الم عن الصادرة والسلوكيات الرسائل مجمل كذلك التدقيق شمل كما

سلبية سلوكيات يصطدم قد ائن، للز المقدمة دمات ا حول ة نا إعلانية بحملة فالقيام ا، صور

مامية ة الواج المتواجدة ة شر ال الموارد عن ا)Front Box(صادرة معاملة كعدم للز ، بالش ائن

إخفاقاالمطلوب، عد ما و و البيع، عد لما ئة س خدمات تقديم أو الطلبيات، سليم التأخر أو

تصالية ا شط أ مصداقية ع ؤثر و شأة، الم ع يحسب أن. إتصاليا تصال ة لمدير ب ي لذلك،

يضم الذي ل بالش خرى، للوظائف القيادية اللوحات ع اتطلع شط أ موثوقية ع فاظ ا ا ل ن

  .            تصالية

عا المدركة:را   الصورة

تصالية    اتيجية س نفيذ ب مر علق سواء شأة، للم تصالية ود ا ل ل الفعلية يجة الن

سواء حد ع والداخلية ارجية ا المستقبلة طراف نحو تصالية شطة تفعيل م.أو فالم

و و دفة، المس طراف ع تصالية ود ا ذه ل خلفتھ الذي ثر معرفة و شأة للم سبة بال

ا ب تم ال للرسائل ا استقبال يجة ن ا سلوك أو ا رأ ع يت المدركة(ما الصورة ومدى)أي ،

شأة للم تصالية والتطلعات نتظارات مع ا الم(مطابق الصورة ةأي   ).رغو

ع    وما المأمولة، داف بالضرورة يحقق لا أنھ إلا ذروتھ، للمرسل تصا داء بلغ ما وم

طراف ع المطبقة شطة و المنفذة اتيجية للإس ائية ال يجة الن تقييم إلا تصال ع ن القائم

التقيي نتائج شأن المناسبة القرارات اتخاذ ثم دفة، خ.مالمس شأة،،ذا الم تطلعات يوافق أن إما

و وما مقدر و ما ن ب حدثت ال نحرافات و للإختلالات يحية ت اتصالية سياسة يتطلب أو

ستجيب جديدة يحية ت اتصالية اتيجية إس ب ب ا ومعا ا، حدو أسباب وتحديد ، فع

المستقبلية تصالية انات   .للر
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يالفرع تصال: الثا فرق ن ب سيق والت شيط   الت

فرق    أعضاء مة مسا ع يرتكز تصالية القيادية اللوحات إعداد شاركية ال ة المقار إعتماد

تحف ع إيجابا ينعكس ما و و تصالية، القيادة لوحات وتصميم داف صياغة تصال

عضاء يخلق. ودافعية أن شأنھ من التآزرمما أثر بتحقيق سمح و م، بي المرجو سيق الت

صياغة التوفيق نحو م ود ج توجيھ انية وإم ، تصا م أدا مستوى من رفع و م، صفوف

اتصالية قيادة لوحة وتصميم بناء والنجاح المناسبة، المؤشرات إ ا ل وتحو تصالية داف

  .فعالة

  

الثالث س: الفرع زماتالتصرف و بالتغي سم ت ال الات ا   رعة

و    و سرعة، الصائبة القرارات اتخاذ ع ساعد ا أ تصالية القيادة لوحات وظائف م أ ن ب من

وفعالة عة سر فعل ردود ستلزم حيث ة، زمو و نتقالية ات الف وضاع قيادة تتطلبھ ما

ا إيجاد يكفل بما الوقت، عنفس الفعال ع الطا يضفي ما و و ممكن، وقت أقل الناجعة لول

سمح تصالية الدعائم ذه أن أي الزمنية، المتطلبات مع بالموازاة تصالية، القيادية اللوحات ذه

جديدة لمعطيات المقررون ا ف يحتاج مرة ل عة السر لول ا بتوف المحينة ا مؤشرا خلال من

المناسبومحينة، الوقت المناسب التصرف ع م التغذية. ساعد ن المقرر من يتطلب ن تحي

احتواء من يمكن بما وضاع، ع غي ا ف يطرأ مرة ل ديدة ا بالمعلومات للمؤشرات اللازمة

الطارئة ات والمتغ المستجدات ل ل تصالية القيادية اتخ. اللوحات صا ون ي قراراتاحتواء اذ

  .صائبة

  

ع الرا الموازنات: الفرع تنفيذ عة          متا

من    إنطلاقا بالأساس عد ف الموازنات، ومسايرة عة لمتا امة أداة تصالية القيادة لوحات عت

تصالية صوصيات ا وفق تضبط ا أ إلا ، سي ال بالتعرف. مراقبة تصالية الدعامة ذه سمح و

التخطيطع تم ما عن انحراف أي حدث إذا ما حالة و بالأعباء، المرتبطة امات بالإل الوفاء درجة

و المناسب، ي الت جراء باتخاذ للمس سمح تصالية القيادة لوحات بأن نجد مسبقا، لھ

المناسب   .الوقت

عد    حاجة عند تتقاطع ا أ إلا دوار، و الوظائف عددت ما ذهوم ومعلومات لمعطيات أطراف ة

تصالية   .   الدائم
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الثالث تصالية: المطلب القيادية اللوحات   مستخدموا

ة    المدير ع ا م ستفادة جانب يقتصر ولا تصالية، الدعائم ذه ل المستخدمة طراف تتعدد

يت بل فحسب، تصال ة مدير ح أو المالية ة مدير أو خرىالعامة الوظائف إ ا عدا

شأة ذه. للم مستخدمي أبرز تصال ة ومدير العامة ة المدير إدراج من ذلك يمنع لا ولكن،

ذه ا عل تتوفر ال المؤشرات ببعض ن ستع أن يمكن خرى فالوظائف تصالية، الوسيلة

م بأن نجد الوقت نفس و تصالية، عضدوات ع خرى عتمد قد ا بدور تصال ة دير

الوظائف لبا القيادية اللوحات ا تتضم ال   .المؤشرات

القيادية    اللوحات تلك ع طلاع يتم أن المفيد من يبدو تصالية القيادية اللوحات إعداد قبل

بنقاط روج وا البعض، ا عض مقارنة غرض وذلك خرى، ا،للوظائف بي فيما والتقاطع شابھ ال

ة ج من ذا تصالية، القيادة لوحات وصياغة بناء أساسية كقواعد ا   .واعتبار

خرى،    للوظائف ن المسؤول مختلف مع التواصل تصال مسؤو ع ن يتع أخرى، ة ج ومن

مفي مؤشرات ق طر عن ا ع والتعب تصالية، م احتياجا تحديد منغرض يجعل ما و و م، ل دة

مؤشرات إ تحتاج ة شر ال الموارد فوظيفة الوظائف؛ لبا أساسيا مرجعا تصالية الوسائل ذه

ووظيفة ، الما تصال بمؤشرات ن ستع قد والمحاسبة المالية ووظيفة ، الداخ بالإتصال مرتبطة

الم تصال مؤشرات إ تحتاج ما غالبا ا بدور ق سو ةال والمدير التجاري، وح قي، سو وال ي ؤسسا

الفاعلة ا أطراف ومختلف شأة الم ن ب اعات ال ة سو ل زمات اتصال مؤشرات ع عتمد   .القانونية

فاجتماع    تصالية، دوات ذه وصياغة إعداد شاركية ال ة المقار تب مية أ إ شارة وتجدر

ب مديري مع تصال حتياجاتمدير وتحديد خلق ع ساعد أن شأنھ من خرى الوظائف ا

من تصال لوظيفة الضمنية ستفادة مع تصالية، القيادية اللوحات ا إدراج التا و ية، البي

اللوحات وإثراء ا، وتدعيم تصالية المؤشرات إعداد حيث من خرى، للوظائف القيادية اللوحات

مستقبلاالقيادية المؤشرات،. تصالية وصياغة إعداد طراف جميع إشراك لولا س ي لا ما و و

ومنفعة ودقة ودة الكث تضيف ال شاركية ال ة المقار ذه ل البالغة مية مدى لنا ن ب ي التا و

المؤشرات ا. ذه للوحات تحتاج داخلية أطراف عدة ناك أن القول يمكن تصالية،وعموما، لقيادة

طراف ذه وتتمثل اتجية، س ا قرارا اتخاذ ع ا ل ومساعدة أساسية ا عت   :   و

 

ول  تصال: الفرع فون   المح

الدعائم    ذه مستخدمي أبرز ن ب ومن نة، م ل ل عمل أداة للإتصال القيادية اللوحات تمثل

تصال، حول مفصلة مؤشرات إ يحتاجون الذين تصال ن ف المح نذكر أن يمكن تصالية

بالإتصال صلة ذات شأة الم شاط تخص معطيات إ تصالية. بالإضافة دوات ذه م سا و

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.21-29.  
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الم شطة ا إل ستؤول ال والنتائج العمل، التقدم مستوى أيضامعرفة م سا كما مجة،

يح شطة ت وصياغة إعداد كذلك ساعد و العمل، برامج تنفيذ ا أفرز ال ختلالات

  .المستقبلية

ال شطة بالأ خاصة قيادة لوحات فتوجد بھ؛ خاصة قيادة لوحة تصال شطة أ من شاط ل ول

أيضا ناك و التجاري، تصال و قي سو ال بالإتصال خاصة وأخرى ي، المؤسسا تصال ضمن تندرج

علانية الرعاية شطة بأ متعلقة قيادة لوحات إ بالإضافة ، الما بالإتصال ترتبط   .والمؤسساتيةمن

القيادة لوحات بأن نجد دول، عدة ع شرة المن المتعددة الفروع ذات ة الكب شآت الم حالة أما

نفس تب أيضا مة المسا مع المتعددة، الفروع ن ب ام و سيق الت إضفاء م سا تصالية

الفروع ن ب داف و شط. المعاي ورة س بع ت مكن او تكييف انية إم مع أخرى، بفروع اصة ا ة

الوحدة يحقق ل ش تصال، فون المح فيھ يتواجد الذي بالفرع اصة ا الظروف ووفق محليا

الفروع ل ن ب والتناغم اك ش   .   و

                

ي الثا العامة: الفرع ة   المدير

المؤشرات إدماج إ العامة ة المدير المتعلقةتحتاج جمالية القيادية اللوحات ضمن تصالية

القيم يتضمن أن يمكن جمالية، الصورة مؤشر حالة فمثلا شأة؛ للم جما شاط ال بتقييم

با اصة وا المحددة، داف بالأ المرتبطة والتطورات لالمطلقة ال اذبية، وا ة و وال رة عرضلش

لنا يت مثلما ة، المئو سب يبال دول ا خلال   :من
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رقم دول العامة: 15ا ة بالمدير والمرتبطة للصورة ة السنو القيادة   لوحة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.23.   

  

الصيدلانية،    الصناعة مجال شط ت السابق، دول ا الدراسة محل شأة الم بأن ضنا اف إذا

بثلاثة قامت ا عوأ اذبية وا ة و وال رة الش اتصالية مؤشرات ثلاثة ع ع اتصالية، شطة أ

لوحة ضمن ا مجمل ا إدراج يمكن كما تصالية، القيادة لوحة ضمن تندرج مؤشرات و ، التوا

العامة ة بالمدير خاصة قيادة لوحة و للصورة، ة السنو المر . القيادة تصا شاط ال تمثل تبطو

سنة دف بأن نلاحظ حيث ي، المؤسسا بالإعلان مرتبطة حملة رة بلوغھ2006بالش يتم لم

امل بـ)%54(بال يقدر بانحراف أي بمعدل1%-، رة الش تحسن يل تم أنھ إلا بالمقارنة10%،

سنة داف أ   .2005مع

فيت    ة و بال المرتبط تصا شاط ال شعارأما شأة الم ار إظ مجال"مثل عالميا الرائدة

سنة"الصيدلة دف بأن نلاحظ إذ بـ2006، يقدر موجب بانحراف عديھ تم يدل،%3+قد ما و و

و  قد شأة الم أن يقدرع تقدما الوقت نفس أحرزت ا أ كما المؤسساتية، ا صور ار إظ  فقت

سنة%12بـ داف أ مع   .2005 بالمقارنة

شعار    شأة الم ار إظ اذبية با المرتبط تصا شاط ال تمثل ن ة"ح كب قدرات ع التوفر

جديدة منتجات ر تطو سنة"مجال المحدد دف ال بلوغ يتم لم حيث نحراف2006، مقدار لغ و ،

صورة%5-سبة ق سو ع ا قدر شأة الم محدودية ع يدل مما مجال، المتفوقة شأة الم

سنة مع بالمقارنة ولكن ديدة، ا المنتجات ر تقدما2005تطو حققت قد شأة الم ذه بأن نلاحظ

سبة   .%1ب

خلال    الصورة مؤشر إجماليا تفوقا أحرزت قد شأة الم بأن القول يمكن عامة           وكملاحظة

سنة2006سنة مع سبة2005بالمقارنة زئية ا المؤشرات تطور مجموع بلغ حيث ن23%، ح ،

      %الوحدة

 التطور  نحراف
إنجاز

داف  أ
داف  تذك أ

ع

 داف
2006/2005 2006 2006 2005 

رة 44 55 54 +10 -1  الش

ة 36 45 48 +12 +3 و  ال

اذبية 39 45 40 +1 -5  ا
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بـ تقدر إجمالية سبة ب للصورة جما المؤشر داف2006سنة%3-انحرف كأ وضعھ تم عما

السنة   . نفس

  

الثالث المالية: الفرع ة    مدير

ن؛    سي رئ ن احتياج المالية ة لمدير تصالية المتطلبات أماتتمثل ، سي ال بمراقبة يتعلق ما أول

الما تصال عة بمتا تبط ف ي مسايرة. الثا خلال من عنھ التعب فيمكن ول للإحتياج سبة بال

الوظيفة ذه موازنة خرى ـتنفيذ الوظائف اـكبا غطي ومحاولة النفقات ضبط ق طر عن

ان م قدر والتقليل المقدرة، والنفقاتبالإيرادات يرادات ن ب لة الم نحرافات مكن. من و

ي يأ ما حسب سي ال بمراقبة المرتبطة القيادة للوحة نموذج   :عرض

    

رقم دول سي: 16ا ال بمراقبة المرتبطة القيادة   لوحة

  

 ملاحظات
عما النفقات النفقات النفقات نحراف

ا عل  المتعاقد

تقديري بيان

 للنفقات

شاط الموازنة  ال

لھ التقدير  تصا المخصصة المفوترة المدفوعة تم

                

                

                

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod :المصدر
Paris, 2006, p.24.   

  

ملة    ا أخذنا شأة،إذا للم سبة بال لفة م ا بأ نجد فإننا تصالية، شطة لأحد كمثال علانية

الزم الرزنامة معرفة استحسان إ يدفع ما و ملةو ا ذه نفقات ل ل عندكما. نية أيضا ستحسن

وذلك المستخدمة، تصال لوسائل سبة بال ثمار س ع العائد تقدير يتم أن الموازنة غرضإعداد

ة ج من ذا علانية، ملة ا فعالية تصال. تحديد عة متا المالية ة لمدير يمكن أخرى، ة ج ومن

الماليون، المحللون يراه بما تصالية القيادة لوحة مؤشرات ط ر ق طر عن وذلك جزئيا، أو ليا الما

قت المجلات تحللھ وما المالية، للأوراق أسعار من يقدرونھ محددوما دف عة متا أو والمالية، صادية

ي. للإتصال دول ا خلال من سبق عما التعب مكن   :و

  

  

  



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

204 
 

رقم دول الما: 17ا تصال معاي أحد عة لمتا قيادة لوحة عن   نموذج

  

 المؤشرات النتائج
طراف

دفة  المس
تصال  دف

  

ذهـ تضمن عدد

ملاحظات ا

ن المحلل

مـ س شراء م

البورصةـ  أسعار

الماليونـ   المحللون

ثمارـ س ات  شر

ن ثمر المس إقناع ع العمل

لمحفظة ديد ا التوازن بأن

من سيحد المالية وراق

الدور  ستدانةالمخاطر و   ة

  

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.24.   

  

بثلاثة    طھ ر تم الما بالإتصال المتعلق دف ال بأن نلاحظ أن يمكن السابق دول ا خلال من

تمثل ن ح ن، دف مس ن طرف و المامؤشرات، تصال دف تحقيق ع الرقابة خلاصة   .النتائج

  

ع الرا ة: الفرع شر ال الموارد ة   مدير

الداخ    تصال ا ارتبط سواء بالإتصال، تتعلق احتياجيات عدة ة شر ال الموارد ة مدير تتطلب

تحت ة شر ال الموارد ة فمدير تصال، ة لمدير عا تا ان أو ليا، أو حولجزئيا جراء رأي معرفة إ اج

ة شر ال الموارد ذه لتطلعات ا استجاب ومدى شأة، الم قبل من ة المنت علام و تصال سياسة

ا بـ. وانتظارا عرف بما ا كث تمة م ة المدير ذه بأن نجد ساس، ذا الداخ"وع الرأي ،"باروم

المعلومات بجودة كذلك تمة م ا أ انت،كما ن شبكة ان أر مختلف ع ا ب يتم ال جتماعية

ي دول ا خلال من توضيحھ يمكن ما و   : و
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رقم دول انت: 18ا للأن جتماعية ان ر عض بتصفح اصة ا القيادة   لوحة

الزوار: الوحدة  عدد

ي الثلا

ع  الرا

ي الثلا

 الثالث

ي الثلا

ي  الثا

ي الثلا

 ول 
ا تصفح تم ال ان  ر

العمل 193 222 145 68 بزمن المتعلق   )RRTT(النظام

عات 65 77 98 312 التوز من العمال إستفادة  إتفاقية

ن 78 86 162 115 و  الت

ركية 67 56 112 61  ا

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.25.    

 

ان    ر تتمثل انت بالأن اصة ا القيادة لوحة مؤشرات بأن السابق دول ا خلال من نلاحظ

الش ذه ل جراء من ن المتصفح عدد ا حس يتغ وال عة، ار تتضم ال المعلومات بحسب بكة

ان ر للعمال. ذه ق ا تمنح ال بالإتفاقية المتعلق ذلك و مؤشر م أ بأن تج ست يجعلنا ما و و

يل تم حيث ية، المحاس الدورة اية شأة الم طرف من المحققة اح ر من بجزء ستفادة

طلاق ع الزوار من عدد من) ائرز 312(أك عدد أقل يل تم ن ح ع، الرا ي الثلا خلال

ركية ا بركن المرتبط المؤشر السنة) زائر56(الزوار نفس من ي الثا ي الثلا   .خلال

  

امس ا و: الفرع ق سو ال ة ة/مدير التجار ة المدير   أو

قي    سو ال تصال من ل ع كب ل ش ن ت المدير ن ات تمام ا سواء،ينصب حد ع والتجاري

منتوج طرح المتمثل دث با مثلا القيادة لوحة إعداد عند تمان ن ت المدير ن ات يجعل قد مما

ن والمرتقب ن الي ا ائن الز لدى شأة الم وصورة سمعة أو المبيعات، شيط بت أو السوق، . جديد

ي دول ا نورد ذلك عن   :  وكمثال
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دول ق:19رقما سو ال ة مدير نحو ة الموج تصالية القيادة لوحة محاور   أحد

  

 الوسيلة المؤشرات النتائج
طراف

دفة  المس
تصال  دف

بيانية مخططات

للمؤشرات ة ر ش

 الثلاثة

عددـ تطور

ن   المتفرج

المقالاتـ عدد

ال صص وا

فل ا غطت

المبيعاتـ تطور

بخصوص

طراف

دفة  المس

علانية الرعاية

موسيقي  فل

إ15من سنة

 سنة25

شأة الم لعلامة صورة خلق

الشباب  لدى

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.26.   

  

أخرىعت    وظيفة قبل من تصالية القيادية اللوحات استخدام عن مثالا السابق دول وظيفة(ا

ق سو التا)ال و الثلاثة، للمؤشرات ري الش التطور تمثيل يمكن البيانية المخططات ق طر عن إذ ،

شأة للم المؤسساتية ملة ا وتقييم للمؤشرات، المستقب تجاه   .معرفة

  

السادس القانونية:الفرع ة   المدير

بوسائل    المتصل الشق وخصوصا تصالية، القيادة ولوحات القانونية ة المدير ن ب كب ارتباط يوجد

ل ل القانونية الوظيفة تحتاج المتأزمة وضاع ففي زمات، حول وتكتبھ تقولھ وماذا علام

لاسي الصدد، ذا ا إجراؤ يتم ال والتحاليل زماتالمعطيات اتصال بباروم ا ف يتعلق ما و. ما و

ايا وال ن المتضرر شأن المناسبة القرارات اتخاذ ا كث القانونية ة المدير ساعد   .ما

  

ع السا ة: الفرع شر ال الموارد   مجموع

ا    مفخر بمثابة عد خ ذا ، ار وا الداخ تصال مؤشرات معرفة إ ة شر ال الموارد تحتاج

شأة للم ساب ن و نتماء بروح ا ا. وإحساس سف ة شر ال الموارد عد سابقة، فقرات جاء وكما

طراف ذه تتعرف أن م الم من يبدو لذا ، ار ا ور م ا لدى شأة لللم ع الداخلية
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شأة الم داخل يحدث ما شأن ع. التفاصيل مساعدة اتصالية دعائم انت ن و شأة الم دة جر عت و

الغاية ذه   . تحقيق

  

ع الرا القيادة: المطلب لوحات صياغة   نماذج

إع    لكيفية وثقافات رؤى عدة تواجد التعدد ع بدوره ينعكس ن للمستخدم الموجود دادالتعدد

يمكن القيادية، الدعائم ذه لصياغة ات مقار ثلاث ز ت الصدد ذا و القيادة، لوحات وتصميم

ي يأ بإيجازفيما ا  :   عرض

 

ول  سية: الفرع الفر ة   المقار

ممارسة    ع المساعدة و ا م الغرض بأن نجد القيادة، لوحات لإعداد سية الفر التقاليد حسب

شآت الم داخل ا س وتكر عد. المسؤولية ا أ و خرى ات المقار مختلف عن ة المقار ذه يم وما

ن ندس م طرف من ، الما القرن بداية إ ا استخدام خ تار عود حيث ة، مقار يرغبونأقدم انوا

المالية المؤشرات جانب إ ، سي ال ع ساعد عملية مؤشرات ع صول القول. ا يمكن ذلك، و

داء عة بمتا ن للمسؤول سمح قيادية، أداة عد سية الفر قة الطر حسب المعدة القيادة لوحات بأن

ة ج من ذا المطلوب، ل بالش   . وقياسھ

بأ    نجد أخرى، ة ج سيومن ال لمراقبة الموسعة ة المقار ع عتمد سية الفر الصياغة ن

ما و و شآت، للم التنظيمية كيبة ال داخل عملية ومعارف كفاءات بوجود ف ع حيث ، اتي س

اتيجية س ناء و صياغة ع بالمساعدة ا ل   .سمح

أصب    ا بأ يجد الية ا القيادة لوحات المتمعن أن يإلا مر سلوب إ أك وتميل ب تق حت

ر التقار ع الما)Reporting(القائم انب ا ا عل ط كما الواقعية، عن يا س بذلك وابتعدت ،

  .أك

  

ي الثا الشمالية: الفرع ا أمر ة   مقار

والولايات    كندا خاصة سائدة ة مقار ناك أن نجد سية، الفر ة المقار جانب المتحدةإ

كية الما. مر القرن يات سعي إ ا ور ظ أصل يرجع حيث حديثة، ة مقار عت و. و

ن كي مر من ل إ ذلك الفضل عود إذ الوجود، كية ابلان"أمر رت ،)Robert Kaplan" (رو

نورتون "و بـ)David Norton" (دافيد عرف ما ابتكرا الذين القيادة "، ما"ستكشافيةلوحة أي ،

أو)Tableau de Bord Prospectif(بـ س ،)Balanced Scorecard .(ثلاثة ا اختصار يمكن كما

أس: "أحرف ي الشامل)Total Performance Scorecard" (ي داء قيادة لوحات أي ، .،إذن

                                                             
 Christophe Germain, op.cit., pp.50-60. 
 Hubert K. Rampersad, Total performance scorecard, Springer, Paris, 2005, p.24. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

208 
 

ثورة عد القيادية الدعائم من سلوب بأنھذا عرف حيث ديثة، ا القيادة لوحات مجال

الية" ا دارة يم مفا عدة طور و ط الكفاءات: ير سي الشاملة، ودة ا القيادة، إذن. لوحات

والتعلم ر التطو ن، للتحس ونظمية جية وتدر مستمرة، ورة س والتعلم. و ر التطو ن، التحس

الشاملة للإدارة الثلاثة ائز الشاملالر داء قيادة لوحات مبادئ وفق ا؛. المعدة بي المزج يتم حيث

ا بي فيما التوازن ع فاظ ا ب   . "و

فيمكن    كية، مر ة المقار وفق القيادة لوحات ا م ل ش ت ال ساسية ونات الم حيث من أما

ي ل الش حسب ا   :عرض

رقم ل لل: 25الش ساسية الشاملالمحاور داء قيادة   وحات

               

 

  

  

                           

  

                                                                                     
       

                                                       

  

  

  

                                                           

                                                .Hubert K. Rampersad, Total performance scorecard, Springer, Paris, 2005, p.24  :المصدر

                                                             
 Hubert K. Rampersad, op.cit., p.26. 

  لوحــة قیــادة الأداء الشــامــل

  الزبائن  العملیات

  التعلم

  المالیة
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داء قيادة لوحات ا عل ترتكز ال ساسية الدعائم بأن تج ست السابق، ل الش خلال من

  :الشامل

  المالية:أولا

ن    ثمر المس لفائدة القيمة خلق اتيجية إس الدعامة ذه س ع. تق عتماد يتم ساس، ذا وع

يجة ون بالمردودية، المتعلقة تلك ا م مؤشرات ومعدلعدة جما امش ال مؤشر وكذا ستغلال،

  .النمو

ائن:ثانيا   الز

الوفاء    ومعدل الرضا ومعدل السوق من شأة الم ب كنص النتائج، بمؤشرات ة الرك ذه كما. ترتبط

حول المتمحورة المؤشرات شأة، للم م ووفا ائن الز برضا المتعلقة المؤشرات من بجملة أيضا ترتبط

ملات المنتجاتا من مجانية وعينات وجوائز دايا ومنح المبيعات شيط ت مثل جية، و   .ال

  التعلم:ثالثا

الكفاءات،    مجال شأة الم ا عل تتوفر ال امنة ال والقدرات انيات، م المحور ذا يتمثل

أيضا تمتد كما ا، ورسمل المعارف ع بتوز سمح ال المعلومات نظم فيماوجودة شأة الم قدرات إ

ا شر و المعارف تراكم عملية سرع و ل س ال البيانات، قاعدة بمؤشرات. يخص يتعلق فيما أما

وقياس ب، بالتدر المرتبطة المؤشرات تلك المثال يل س ع ا بي من نذكر عديدة، ف التعلم قياس

شر ال الموارد ورضا البيانات، قاعدة وجودة التعلم   .ةزمن

عا   العمليات:را

المرتبطة    القيمة قياس البالغ ثر ا لد ال المفتاحية العمليات حول تتمحور ال تلك

نذكر بالعمليات المتعلقة المؤشرات ن ب ومن ثمرون، المس ا م ستفيد ال القيمة وخلق ائن، بالز

ا مؤشر وكذا للطلبيات، ستجابة ملة وم ودة ا اليفمؤشرات ل. لت العمليات تتجسد إذن،

القيمة ا(سلسلة الوفاء إ الطلبيات يل البيع)من عد ما ومرحلة نتاج عمليات الأخص و ،.  

القيادة    لوحات ا تتضم ال ة ر و ا عاد السابق، ل الش ع أيضا نلاحظ أن يمكن كما

صوص ا وجھ ع والمتمثلة رستكشافية، والتطو بداع و الشاملة، ودة وا الكفاءات،   .إدارة

بداع،باختصار    و ر التطو أن حيث من ل، الش الموجودة والعلاقات الروابط ع ع أن يمكن

ما و و القيمة، سلسلة ا تتخلل ال العمليات ر وتطو تدعيم ا كث ساعد أن شأنھ من التعلم

ا جودة ن بتحس ايةسمح ال يخدم بما اليف، الت والتحكم ائن، للز المقدمة دمات وا لمنتجات

و شأة، الم شاط ل الما انب نا ثمر المس ة كب بدرجة   .قنع

نقاط    عدة تتضمن كية مر ة المقار ذه بأن القول من يمنع لا يات ي ا ذه ل ذكر أن إلا

اللوحا ذه أن ا، بي من نذكر لضعف، ل صا معياري أساس ع ا تصميم تم القيادية ت

خرى، عن شآت الم عض خصوصيات إغفال يتمثل اختلالا ذاتھ حد عد ما و و شآت، الم
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القيادية اللوحات ذه ستوعبھ أن يمكن لا ل ختلال. ش أيضا ندرج أن يمكن ذلك، إ بالإضافة

حسب و ة المقار ذه أن العلياالمتمثل ات المستو أك ل ش تخدم ا العامة(مؤشرا ة ع) المدير

التنظي ل ي لل الدنيا ات المستو القرارات(حساب اتخاذ مراكز   ).   أسفل

الثالث دية: الفرع السو ة   المقار

ن    دي السو ا سون "يمثل إدفي مالون "و) Leif Edvinsson"(لييف اييل حيث،)Michael Malone" (مي

ما شاء إ ما ل دا بـاج أس"عرف أف أ ونديا س سبة)Navigateur de Skandia AFS" (متصفح ،

دية السو التأمينات ونديا"لشركة قيادة. "س لوحات أحدث أحد المتصفح ذا يمثل حيث

أبحاث جانب إ دية، السو ة المقار رموز أحد عت و ف ذلك و الفكري، المال ك"رأس إير ارل

شركة) karl-Erik Sveiby" (سفاي مع بأن). Celemi" (سيلي"بالتعاون تج ست يجعلنا ما و و

ال ة المعنو صول ضمن يندرج الذي الفكري، المال رأس ع بالأساس ترتكز دية السو ة المقار

المادية صول جانب إ شآت، الم ا   . تمتلك

ذ    رأسوع من كلا ا بدور تتضمن حيث داء، ال أش أحد ة المعنو صول ذه عت ساس، ا

عاد أ ثلاثة إ ينقسم فالأول ؛ يك ال المال ورأس شري ال ة: المال شر ال الموارد المعارف(كفاءات

العملية ا)والمعارف ومواقف الدافعية(، أساسا ة)المتمثلة الفكر ا ومرون والتأقلم(، ). الإبداع

الفاعلة ا بأطراف شأة الم علاقة ي الثا يمثل ن، والموردين(ح ائن والز ن م تتضمن)المسا كما ،

التنظيم ا نفس شأة بالم مرتبطة أخرى المعلومات(عناصر نظم أساسا ر)المتمثل والتطو بداع و ،

ر( والتطو والبحث ب والتدر جديدة منتوجات حيث). كطرح من المتصفح بأن القول يمكن وعموما،

كية مر ة المقار ا تتضم ال القيادة لوحات ا كث شبھ ل ساسية. الش ونات الم بأن نجد ، التا و

القيادية اللوحات ذه   :ل

  المالية:أولا

خلق    المعنوي مال الرأس ام إس مدى بتقييم سمح و السابق، داء ع مضافةترتكز قيمة

شأة   .للم

ائن:ثانيا   الز

تعلق    و ا، داف أ بتحقيق سمح ال الوسائل أداء وتقييم بقياس ة الرك ذه حسب شأة الم تم

دمات وا المنتجات عن م ورضا م وفا ودرجة ائن، الز أنواع   .بتحديد

  العمليات:ثالثا

ودة    ا وخصوصا ، التنظي انب ا حول أساسا والمرونةتتمحور نتاجية   .و

  

  

                                                             
 Christophe Germain, op.cit., p.57.  
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عا ر:را والتطو   بداع

تطور    صوص ا و شأة، للم المستقب بالأداء تم أنھ حيث من ، بالإستكشا وصفھ يمكن

ر تطو التحتية، الب ر تطو واعدة، ات شرا إيجاد ة، شر ال الموارد ن و وت ب تدر ائن، الز إحتياجات

للز المقدمة دمات وا   . ائنالمنتجات

يتجسد    مادي، الغ مال بالرأس دية السو ة المقار تمام ا أن القول يمكن سبق، ما خلال من

ذكر يمكن صوص ا وجھ وع شري، ال البعد حول متمحورة مؤشرات عدة خلال من : أساسا

ا أوصاف وتنوع ا، دورا ومعدل ا وتدر ة شر ال الموارد   .دافعية

ذه    تخلو لا ا، دور حيثو المتصفح، لتطبيق انية الم المحدودية المتمثلة النقائص من ة المقار

سكندنافية و دية السو شآت الم ع سبان. يقتصر ا يأخذ لا الذي المعياري، البعد إ بالإضافة

شآت الم عض ا تتضم ال صوصيات ا   .ل

القيادة،،خ    لوحات صياغة نماذج ل ش ال الثلاثة ات المقار الموجود التنوع مدى تج ست

معينة مؤشرات ع تركز ة مقار ل مراحل. ف عدة تمر خرى الصياغة وأن   .يبقى

  

امس ا تصالية: المطلب القيادة لوحات إعداد    مراحل

أمر     القيادية الدعائم ذه مثل إعداد طبيعةعد حيث من شأة، م ل خصوصية مع ناسب ي ا

دارة المعتمد ا وأسلو ا، اتيجيا إس وتنوع ا، كيفية. شاط عن مثال تقديم و فالمراد ، التا و

العملية ذه عن فكرة شكيل و إعطاء ع ساعد نظري ونموذج القيادة، لوحات يمر. إعداد وعموما

تصال القيادة لوحات تيةإعداد بالمراحل   : ية

  

ول  للقياس: الفرع وقابل ودقيق ملموس ل ش داف   تحديد

ع    رص ا مع داف، تحديد الدقة مراعاة يتم ا وف العملية، ذه من و المرحلة تمثل

ي يأ فيما فيھ سنفصل ما و و للقياس، قابلة ا وجعل ا   :تكميم

تصال:أولا داف أ   تحديد

ا    نجد قد ال ة والصعو داف، للأ ودقيق وا تحديد دون القياس عن لم نت أن يمكننا لا

السابقة الشروط وفق للتحديد إعادة ستد داف، تحديد اختلالا ناك أن ع   .القياس،

خطوة    أول داف ن عي التوفيق عت ساس، ذا بوع ي أساسيا وشرطا العملية، ل

المؤشرات صياغة عد فيما للنجاح بھ لوحات. التقيد ن ب ا ر جو فرقا ناك أن إ شارة وتجدر

بالدرجة تم العامة ة فالمدير تصال؛ ة لمدير المخصصة وتلك العامة، ة للمدير ة الموج القيادة

ت وسبل اتيجية س داف بالأ بالوسائلو شغال دون ا، ة. حقيق مدير أن نجد ن، ح

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.57-78. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

212 
 

لفة ت الثنائية لتحقيق دة جا س حيث للوسائل، بالغة مية أ تو ملة/ تصال فا فعالية،

ج و ال ا داف أ تحقق لم إذا ما حالة فاشلة ا نظر عت شأة الم ا تنفذ ال علانية

وك دمات، وا شأةللمنتجات الم علامة وتذكر دة المشا ة كب سبة تحقيق الوسائل. ذا عت إذن

س الة ا ذه و المسطرة، تصالية داف حققت إذا ما حالة ناجعة، جية و ال

ق طر عن داف بتحقيق تصال ة مدير تمام لا سبة التقنية، بالمؤشرات ا ل الموافقة المؤشرات

فعا لفةوسائل ت بأقل الوقت نفس و ة، كب بدرجة س . لة داف خلاف ةع للمدير اتيجية

وال دافالعامة، لتنفيذ ائية ال يجة بالن ا لارتباط نظرا داف، بمؤشرات ا مؤشرا عرف

الرأي قادة لدى شأة للم رة ش تحقيق و اتي س دف ال بأن يقال كأن اتيجية، سبةس ب

معروفة زمنية مدة وخلال محددة، منطقة و   .معينة،

داف:ثانيا   تكميم

تصال    أن من الرغم أنع إلا ، ا ر و ما ل ل ستجيب لا التا و سانية، العلوم من عد

خاضع ا وجعل تصالية، داف تكميم محاولة إ أك يميل تصال علم ديث ا ةالتوجھ

ثمار س ع والعائد الفعالية ح وتحديد ، ا الر والمنطق يرى. للقياس ساس، ذا وع

بأن تصال للتكميم%95المتخصصون قابلة شطة أ إ ا ل تحو يمكن تصالية داف من

ظة ال ظة"ن"خلال ال الزمن ع ا ومقارن   ".1+ن"،

لو     ، موم ال أخذنا ةلو مع قيما عطي و رارة، با ي الذا حساس بموضوعية س يق بأنھ جدنا

رارة ا درجة عن وموثوقية س. بصدق تق ال المؤشرات حالة بھ، دلاء يمكن كم ا ونفس

ية س ال اتھ غ و العام الرأي ات اتجا قرارات. بموضوعية اتخاذ ع موم ال ساعد مثلما إذن،

ودرجة ناسب المؤشراتت فإن رارة، ا حالة ة و ال أو ودة، ال حالة التدفئة المحددة؛ رارة ا

التداب اتخاذ ع تصال ة مدير ن المقرر ساعد شطة بالأ ا ع المع داف س تق ال

المؤشرات لنتائج وفقا   .المناسبة

ممكنة،    س مقاي ثلاثة ناك أن إ شارة ووتجدر تصالية داف لتكميم ا اعتماد   :يمكن

الملموسة. 1 للعناصر المباشرة س ع:المقاي ينطبق ما و و ، الرق العد اعتماد يتم الة ا ذه

كأمثلة ا م نذكر أن يمكن إتصالية، داف أ فية: عدة ال المقالات عدد فية، ال البيانات عدد

إح أو شأة الم ع ة ن،المكتو مع خ شر يجة ن شأة الم لموقع ارات الز عدد جية، و ال ا را تظا دى

عدد ملات، ا تلك قبل السابق عمال رقم مع بالمقارنة جية و ال ملات ل الموافق عمال رقم

المات الم عدد ملات، ا تلك قبل م عدد مع بالمقارنة جية و ال ملات ل استجابوا الذين ائن الز

عدال معينة معلومات عن ستفسار لطلب شأة للم اتفية ال المات الم مركز ا يل تم ال اتفية

معينة أزمة   .حدوث

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., p.62.  
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ية. 2 س ال س عن:المقاي ع ما وعادة ذاتية، آراء أو س أحاس عن التعب حالة ا اعتماد يتم

ة مئو سب ب استطلا . ذلك كحالة ذلك، ع أمثلة عدة ناك بو ترت سب و التحقيقات، و الرأي عات

الصورة باروم ا، ر ش حسب شآت م لعدة علامات   .عدة

اضية. 3 ر أو إحصائية ة معا عن الناتجة س س:المقاي المقاي من النوع ذا ستعانة يمكن

رتباط درجة وقياس العوامل متعددة تحاليل و إحصائية ات معا تتطلب ال الات أمثلة. ا ومن

نذكر أن يمكن معينة،: ذلك شأة م صورة حول للآراء المعياري نحراف و ي سا ا الوسط حساب

برنامج باستخدام ما حسا يمكن بالعلوم)Excel" (الكس"حيث اصة ا حصائية زم ا ،أو

  ).SPSS(جتماعية

          

ي الثا المؤشرات: الفرع س وتقي      تحديد

دف    ل ل مؤشرات عدة أو مؤشر تخصيص المتمثلة الموالية، طوة ا ي تأ و المرحلة عد

ت. إتصا نواع إ ا وظائف بحسب المؤشرات   :يةوتنقسم

القيادةأولا    مؤشرات

القيادة    للوحة سبة بال ال ا نفس و و ن، مع شاط برنامج تنفيذ ع المباشر بالإشراف سمح

ع والناجع الفعال شراف و يح ال التوجيھ من ة خ ذه تمكن حيث بالطائرات، اصة ا

باتخاذ تھ ومعا للطيار ع السر التدخل إ يؤدي اللوحة ع ل م خلل وأي الرحلة، القراربرنامج

  .   المناسب

باق:ثانيا س   مؤشرات

جراءات    لاتخاذ ا ال الوقت يوفر ل ش طراف، مختلف سلوكيات تطورات معرفة من تمكن

  .المناسبة

النتائج:ثالثا   مؤشرات

اتيجية    س تحض ع عمل الوقت نفس و داف، لتنفيذ ائية ال النتائج تقييم ع ساعد

المقبلا العمل نامج ل   .لمواتية

عا داء:را   مؤشرات

أيضا    سمح كما تصال، عملية المستخدمة الوسائل وجودة التقنية الفعالية تقييم م سا

تصال عمل فرق أداء   .بتقييم

تية    النقاط بإيجاز ا ذكر فيمكن المؤشرات، محددات حيث من  : أما

مؤشر؛ـ ل ل   عنوان

القياس؛ـ موضوع تصال   دف

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.63-64. 
 Ibid., p. 64. 
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للقياس؛ـ الدقيق ف   التعر

ساب؛ـ ا   إجراءات

ساب؛ـ ا أو الكشف ة   دور

القياس؛ـ   مسؤول

العرضـ ل بيانية(ش مخططات رموز،   ؛)أرقام،

فئة(المستخدمونـ ل احتياجات   ؛)مع

المعطياتـ بث ورزنامة ل   .ش

وحدة    ل ب اصة ا القيادة للوحات وتركيب دمج إلا ما ة، المركز القيادة لوحات مؤشرات أن كما

بلد أو فرع انيا،. أو وم زمنيا للمقارنة قابلة ا وجعل ا توحيد دف المؤشرات س تقي ع رص ا مع

التقييم دقة ع إيجابا ينعكس ما و تت. و انحراف أو اختلال قوأي طر عن وتجاوزه تھ معا م

إذا ما حالة ا، ولغ المؤشرات يات حي ضبط ع ساعد أن شأنھ من مما والمقابلات، جتماعات

الدول  ن ب ة اللغو التناقضات لتفادي بلدان، لعدة القيادية اللوحات ن ب الدمج   . تم

تصالية    شطة للأ فعال سي ب المؤشرات ذا . سمح ذهوع ون ت أن المستحسن من ساس،

فضل من لذا المؤشرات، بمقروئية تخل ال التفاصيل ة ك بعاد اس مع ة، ووا دقيقة المؤشرات

ا يص   .ت

     

الثالث المعلومات: الفرع صعود   تنظيم

ذه     ا، م ل ش ت ال والمعطيات المعلومات بنجاعة تصالية القيادة لوحات جودة ةترتبط خ

البلدان وح الفروع ومختلف ة شر ال الموارد طرف من ا وإعداد ا جمع أن. يتم م الم من يبدو ذا، ل

عن ا، ل يد ا للإعداد يلا س المؤشرات، وتقييم حساب بكيفية علم ع ة شر ال الموارد ذه ون ت

الم رفع ق اطر لصياغ ة الضرور المواردكما. علومات إشراك ا ضرور عمليةعد امل ة شر ال

المؤشرات   .إعداد

  

ع الرا المعطيات: الفرع وتفس يص ت ة،   معا

اللازم    التنقيح إضفاء ا كث م سا المعلوماتية ع عتماد بأن القول يمكن ة بالمعا يتعلق فيما

ة ج من ذا محددة، معاي وفق ا وترتي المؤش. للمعطيات عت أخرى، ة ج خام،ومن معطيات رات

ا بالقدرال ا وتحليل ا توضيح غية ا تفس تصالية. ستوجب القيادة لوحات ع المسؤول قوم و

الدعائم ذه مستخدمي ع ة المأمور يل س ل ا، حول نو بتعليق مرفوقا للمؤشرات، أو بتفس

والم المستخدم آراء ن ب توافق حدث إذا ما حالة و والقيادية، يص ال حول القائم(سؤول
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و التفس المناسبة)ع القرارات اتخاذ يتم تطلب. ، فس ما، بي المطلوب التوافق يحدث لم وإذا

أك بوضوح المؤشر لتفس إضافية، معلومات جمع   .مر

تية    النقاط حول الرقابية، جراءات من سلسلة ع يص ال عتمد   :و

المسطرة؛ـ داف بلوغ عدم وراء انت ال سباب   تحليل

البيانية؛ـ ال ش ع لة الم زات و والتأخرات نحرافات   شرح

الزمنـ ع المؤشرات عة المفا(متا نخفاض أو ، المنح ع الموجود والثبات ستقرار   ؛)تفس

مؤشراتـ لعدة المتتا التطور ن ب ارتباط فية(إجراء ال والمقالات والمبيعات رة الش تراجع

البحث يتطلب ما و و اوي، الش تزايد المقابل و شأة، بالم اصة ا المنقولة القيم أسعار وانخفاض

ختلالات ذه ل بة المس العوامل   ؛)عن

ارجيةـ وا الداخلية العوامل يدفعمعرفة ما و و المؤشرات، الموجودة ات التغ شرح سمح ال

النتائج تقييم عتبار ن ع مباشرة الغ العوامل ذه أخذ حول ساؤل   .لل

   

امس ا ا: الفرع وعرض القيادية اللوحات ل ش ووضع لة   ي

المؤشرات    من لمجموعة مختصر عرض تصالية القيادة لوحات للو. عت ا كث قيادةشبھ وحات

ا أ ذلك رموز،السيارات، أو بيانية، ال أش وفق معروضة ون ت ا أ إما ال؛ أش عدة عرض

أرقاما أو كتابة، أو أضواء، داف. أو تنفيذ عة لمتا خصيصا مصممة ا أ القول يمكن ، التا و

التنفيذ وظيفة وتقييم تصالية، امج سلفاوال ا تحديد تم ال تصالية داف مع   .بالمقارنة

تمثيل    والمقروئية الوضوح مراعاة ب ي بأنھ نجد تصالية، القيادية اللوحات عرض حيث من

ا، م قيمة معلومات وأخذ ا قراء ن المستخدم ع ل س ما و و تصالية، المؤشرات وعرض

القرارات اتخاذ ع م اساعد عل الوا التفس تضفي بتعاليق المؤشرات ذه إرفاق مع   .المناسبة،

ع    ساعد ما و و واحدة، صفحة تصالية القيادية اللوحات إخراج يتم ساس، ذا وع

ا محتوا أك ك ية،. ال جان معلومات مر تطلب الوإذا بالملاحق، ستعانة عرضيمكن

ا مغايرةبدور أخرى القيادة،. صفحة للوحة تھ مقروئ يل س أجل ومن تصال، لمدير سبة ال و

ع القائم يف التص اعتماد يتم كأن منفصلة، مواضيع ل ش تصالية، الدعامة ذه عرض يتم

مثل علانية: مواضيع الرعاية ، الما تصال علانات، افة، ال ، الداخ   .تصال

الصفحة    وضعية صياغة كيفية حيث من ت)Mise en Page(أما ت محاولات، لعدة تخضع ف ،

ن والمستخدم شآت الم لمتطلبات ستجيب ي، ا ل ب. ش ترت يتم الصفحة، لوضعية صياغة وكأي

سال س ثم ساسية، و مة الم المعلومات بذكر أولا الشروع يتم حيث ا، مي أ بحسب المعلومات

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.69-70. 
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من ستفادة و ك وال القراءة ع ساعد م أسلوب وفق مية، أ قل المعلومات تناول

  . المضمون 

اللوحات    م وف وضوح ع ا كث ساعد للمؤشرات والنظر المرئية بدرجة عتناء أن إ شارة وتجدر

م. القيادية أبلغ شارات و الرموز بأن نجد الات ا عض ملففي ا استعمال طناب ن

يھ التن فشارات أجل) Pictogrammes(والعبارات؛ من ا استخدام يمكن ة رمز رسوما تمثل ال

الت المبالغة عدم مع المعطيات، سيط الم. سيطت بيانية)Histogrammes(اتأما رسوم ف ،

ا كث ل س و عمودية، أو أفقية أعمدة ل ش ا تمثيل كمايمكن الزمن، ع ر الظوا تطور تمثيل من

البيانية ال للأش سبة بال ال ا و و المقارنات، إجراء من أيضا ل بنفس)Graphiques(س تقوم ال ،

الم ماح. اتدور أو القطاعات، سمح بقطعةن امومب"عرف عرض)Camembert" (ال ،

ا ن ا قطع ل ش عات والتوز صص ا نما. لمثلثةمختلف إ)Radar" (الرادار"ب شبھ ل ش و ف ،

معاي عدة ن ب المقارنات ع ن ع و العنكبوت، شبكة كب رائط. حد ا ا، من) Mapping(وأخ سر ت

المواقع   . تحديد

تصال    و المعلومات تكنولوجيات توظيف مية أ إ بھ ون ننوه مجيات(كما أصبحت)ال ال ،

كث والنماذج،ساعد يارات ا من ا كب عددا وتوفر تصالية، القيادة لوحات وتصميم عرض ع ا

ا مقروئي ودة ا كث يضيف مما والرموز، البيانية ال ش مختلف ع ة المطلو الدقة تضفي   .كما

  

السادس تصالية: الفرع القيادة لوحات حول فصاح و تصال    تنظيم

ا    ذه ومختلفتوف العليا، دارة نحو للإتصال ثمينة فرصة بمثابة عد تصالية لدعامة

شأة الم ا عل تتوفر ال ة شر ال الموارد ل وكذا تحديدا، تصال ة ومدير عموما ات ذه. المدير

وا ا ع يع وال ا رسائل ر لتمر فعالة أدوات انت ن وشبكة ا جرائد من تتخذ قد ة رخ

ما وا ي ل. الثنا ش تصالية، القيادة لوحات حول فصاح و تصال إطار سبق، ما ل

ماعات وا للأفراد ي الذا والتقييم اتيجية، س داف حول المعمق التفك ع   .يحفز

ا    ديمومة ع فاظ ا أن القول يمكن القيادية، اللوحات وتطور ن تحي عة متا حيث لمؤشراتفمن

أخرى  إ ة ف من القيادية، الدعائم ذه فعالية تقييم ائز ر إحدى المؤشرات. عت ر تطو أن كما

ات ولو والتفاوت لآخر، ن ح من داف لاختلاف بالنظر مستحسنا، أمرا عد الات ا عض

المؤشر  ع التنو إ يدفع الذي اجيات ا والتنوع اتيجية، أخرى س إ زمنية مرحلة من   .ات

تناول    م الم من يبدو تصالية، القيادة لوحات إعداد ا يمر ال المراحل ذه ل إ التطرق عد

اب س من بنوع زمات خلال القيادية اللوحات   .ذه
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السادس زمات:  المطلب عد و وأثناء قبل تصالية القيادة   لوحات

اتصال    دفيمثل ال أن إ بالنظر ة، الصعو غاية أمرا التقييم ا ف عد ال الميادين أحد زمات

زمة حدة من التقليل أساسا يتمثلان تقييم. والتحدي أو قياس يمكننا كيف ساس، ذا وع

الة الرجوع إ يدفعنا قد سؤال علام؟ وسائل باه ان لفت دون أزموي وضع شركةاتصال

ا" طوطال" سفين غرق ا"خلال ولو"أور تخسر لم ا أ إلا أزمة شأة الم ذه تواجد من فبالرغم ،

واحدا ونا القيادة. ز لوحات عن د المز لمعرفة ة م العل الفضول حاجة لنا تبدو ساس، ذا وع

بالأزمات المتعلقة الفيصلية الزمنية المراحل خلال   .تصالية

  

ول الفر  زمات: ع قبل ما ومرحلة تصالية القيادة   لوحات

القيادية    اللوحات مع لارتباطھ نظرا القبلية، المرحلة خلال وحاسم فاصل عامل م أ باق س عد

أساسية محاور ثلاثة   :تصالية

اتيجية:أولا س   اليقظة

ا    تمام ا حيث من بالرادار ا وصف وظيفةيمكن تندرج التا و دوري، ل ش عناصر عدة شطة بأ

المطبقة ة الدور عة للمتا سبة بال الشأن و كما قتصادي، اء بالذ عرف ما إطار الرادار ذا

الوثائقية باليقظة عرف ما نت) Veille Documentaire(ضمن ن شبكة  .ع

المحتملة:ثانيا زمات   إحصاء

خ    من ن؛تتجسد مرحلت ع ا عل الرقابة وممارسة المحتملة، زمات لإحصاء قيادة لوحة إعداد لال

الممكنة زمات حالات مختلف حصر و والمالية(تتمثل والمؤسساتية والتقنية ة التجار الأزمات

عوا)والقانونية بثلاثة ترتبط معاملات خلال من ا ترجيح ثم وقوع : مل، وحداحتمال ازمات،

ا انا ر والتحكم أنواع. المحتملة، ا أعمد تتمثل ال القيادة لوحة مصفوفة تكتمل ذا و

سابقا ورة المذ العوامل ا وسطور الممكنة، زمات. زمات تحليل فتكمن الثانية المرحلة أما

تحلي عناصر عدة تتضمن اتصالية شبكة ع بالإعتماد أمامالمحتملة، ساوي وال ديد، ال كحداثة ل؛

للأزمات   .التعرض

زمة:ثالثا   باروم

ا    ي(دور ثلا ل أو ا ر ش للمخاطر)أي تقييم نة تجتمع الممكنة، زمات عدد وحسب ل(، ش ت

شأة الم لوظائف ن ممثل عدة وخارجية؛)من داخلية إشارات عدة ع بالإعتماد المخاطر لتحليل ،

اوي  والش ودة ا ومنح وادث ا ع. كمؤشرات أر ع يتوفر للأزمة باروم شكيل ب سمح مما

ورمادية(مناطق رتقالية و وحمراء ا)خضراء ا الوضع خطورة درجة منطقة ل ترمز حيث ،.  

  

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.187-190. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

218 
 

ي الثا زمات: الفرع اتصال سي أثناء تصالية القيادة   لوحات

المرحلة    ذه القيادية،خلال اللوحات من ن نوع لنا ز ي زمات، اتصال من ساسة ا الزمنية

     : ما

المادية:أولا القيادية   اللوحات

من    شأة، الم ة ز جا درجة حول معلومات ن للمقرر توفر قيادة لوحات اعتماد أساسا مر يتعلق

مثل زمات، ة لمواج اللازمة المادية الموارد ومختلفحيث المعلومات، من شبكة ع التوفر مدى

ع ا يص ت يمكن ال زماتالوسائل سي   .دة

اتيجية:ثانيا س القيادية   اللوحات

البدائل    جملة طرح أي ن، للمقرر تصالية يارات ا مختلف توف ساسية ا وظيف تكمن

أثن الرس الناطق خطابات لتغذية زماتتصالية ار(اء ن أو التام اف ع اتيجيات          اس

الوسيطة اتيجيات س سابقة)أو فصول بنا مر مثلما ،.  

  

الثالث زمات: الفرع عد ما ومرحلة تصالية القيادة   لوحات

للم    تصالية سابات ا خارج ا وجعل للأزمات، البعدية المرحلة إغفال يتم ما ذا. شآتعادة ول

نموذج أسئلة توظيف خلال من ا، ضرور أمرا المرحلة ذه تمام مسألة تبدو ب ارولد"الس

ل خلال" لاسو من لنا يت ما و و ن، للمقرر دلالة ذات مؤشرات وتوف البعدية، المرحلة تقييم

ي دول   :      ا

    

                                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.190-191.   



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

219 
 

رقم دول زمات: 20ا عد ما مرحلة ساؤلات   أبرز

  
ع منالوقوف والضعف، القوة نقاط

والتحضأجل الدروس، استخلاص

المقبلة للأزمات جيد ل  .ش

ع ؟ التقييم من دف ال و ما

؟ نبحث ؟ ماذا  لماذا

خار ك ؟ .شر التقييم ع شرف ؟ من  من

ا، منتجا ة، شر ال ا موارد شأة، الم صورة

الثقة  .علاقة

؟ نقيم  ماذا
؟  ماذا

مون  المسا ائن، الز ض، العر ور م ؟ .ا زمات اتصال جما ؟ من  لمن

زمات عد ؟ .فورا التقييم ع شراف يتم ؟ م  م

المعلومات رفع من تجعل ا لوحد أمراالثقة

 .ممكنا
؟ المستخدمة قة الطر ؟ ما  كيف

منحنيات فية، ال المقابلات راء، س

زمة خلية داخل التبادل  .البيع،

؟ المستخدمة التقييم وسائل  ما
؟ وسائل  بأي

  
 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod :المصدر

Paris, 2006, p.191.    
  

ال    مختلف السابق دول ا ص الي امة، وال ة المحور عدساؤلات مباشرة ا طرح ستحسن

زمات من روج من. ا حلقة آخر بمثابة عت ساؤلات ال ذه أن حالةكما القيادة لوحات توظيف

القيادة،. زمات لوحات ع تقتصر لا إعلاميا، دفة المس زمات اتصال وسائل أن إ شارة وتجدر

تصال كمخططات أخرى، وسائل إ ا تتعدا   .بل

  

ي الثا تصالية: المبحث شطة للأ ة محور كدعائم تصال   مخططات

تقديم    أردنا تجسيدإذا ف تصال، لوظيفة أساسية دعامة ا بأ القول يمكن تصال، مخططات

محددة زمنية ة ف ع تصالية، شطة من ملة اتصالية. ملموس حتمية إ ستجيب ا أ كما

شأة للم ارجية وا الداخلية تصالية شطة للأ جلية ومقروئية ، وا عرض بتوف أساسا          . تتعلق
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ا    وصياغ ا تجسيد كيفية ص ت مراحل، عدة تصالية الدعامة ذه ذه. وتمر مية أ وتزداد

والتفصيل اب س من ل ش ا تناول منا تقت مية أ زمات، خلال   .الوسيلة

  

ول  تصال: المطلب مخططات ف   عر

ا    بأ ا ف عر والفعالية،"يمكن التناسق شغال لا وظيفةستجيب افية إح إشارات إحدى وتمثل

تصال. تصال ثمار س لفة وت الوسائل الرسائل، دفة، المس طراف داف، عن ع       . "و

ب    ذ ما و و تصال، مخططات ا م ل ش ت ال ساسية العناصر إبراز ع ف التعر ذا ركز لقد

ذه ل ي ف التعر أيضا اإليھ بأ تصالية، أسئلة"الدعامة عة أر ع ولماذا؟،: تجيب لمن ماذا؟،

؟ وم كم ول. "كيف؟، السؤال أن التدقيقحيث موضوع ع ع. تصايقتصر يمثل ن ح

تصال داف وأ دفة المس طراف والثالث، ي الثا ن السؤال وسائل. التوا فيحدد ع الرا السؤال أما

الزمنية. تصال ة والف تصالية، الموازنة عن التوا ع ان فيع والسادس، امس ا ن والسؤال

تصالية شطة ا ف تتجسد   .ال

مختلفة    تصورات بإعطاء سمح ات، مقار عدة ناك ف تصال، مخططات بإعداد يتعلق ما أما

تصالي الدعامات ذه مثل شكيل و بناء   .ةبخصوص

  

ي الثا تصال: المطلب مخططات بإعداد المرتبطة ات         المقار

تصال    تخطيط حول ا ل وتمحورت زمنيا، وتباعدت ات المقار عددت ارتكزت. لقد ا أ كما

ع ا بالعالمجمل المرتبط تصال ينموذج مر السيا ل"م لاسو ،)Harold Lasswell" (ارولد

مسة"باسموالمعروف ا وكمثال)W’s 5" (سئلة تصال، مخططات ال أش أغلب اشتقت ومنھ ،

ي دول ا عرض يمكن ذلك   :عن

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Nicole D’almeida et Thierry Libaert, op.cit., p.95. 
 Marie-Christine Sarboni, Réussir vos actions de communication, Dunod, Paris, 2012, p.150.  
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رقم   دول تصال: 21ا مخططات أغلب   مضمون

  

 الوسائل التقييم
طراف

دفة  المس
تصال داف والضعف أ القوة  نقاط

ارجية          الداخلية ا

            

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.57. 
 

العناصر    لنا ت تو السابق، دول ا خلال الموا(من الفرع بالتفصيل ا ل جع س ) وال

لمضمون لة تصالالمش تصال. مخططات مخططات إعداد ات مقار تنقسم عام ل ش وأنھ يبقى

ي يأ ما   :إ

  

ول  الفرعية: الفرع ة   المقار

القطاعية    ة بالمقار أيضا ا سمي امات. يمكن س ع ة، المقار ذه وفق تصال تخطيط رتكز و

وظائف قبل من شأة) فروع(المقدمة أ. الم ل ش نوت جزئ تتضمن ورة س من ة المقار ذه ساسا

ما ن سي   :رئ

المخططات:أولا مختلف   إعداد

ذه     صياغة يمكن حيث ات؛ مستو ثلاثة ع زء، ا ذا ا م ل ش ي ال المخططات بلورة يتم

داخل ة مص ل أن أي المتوفرة؛ تصال شطة أ بحسب ول، المستوى ع إعتمادا المخططات،

ة ومص مخططا، عد افة ال مع العلاقات ة مص فمثلا ا، مخطط تصوغ تصال ة مدير

المصا با مع ء ال ونفس ا، مخطط تحضر   .علانات

داخل    المتواجدة ات المدير وفق ي، الثا المستوى ع إعتمادا أيضا، المخططات صياغة تتم ن ح

للإ شامل مخطط إعداد يتم أي شأة؛ شأة،الم الم ا عل تتوفر ال ات المدير ع بالإستعانة تصال،

ة والمدير ر، والتطو البحث ة ومدير المالية، ة كمدير ات مدير فحرمان ا؛ م واحدة أي إقصاء دون

لمخطط ي ا ال التصور ع يؤثر أن شأنھ من ا، اص ا تصال مخطط صياغة من ة، التجار

الشامل يصـتصال تصالالذي ة مدير مخطط ع فقط ومقتصرا منحصرا يتحولـبح حيث

المطلوب بالغرض يفي لا ي جز مخطط ا. إ ونظر ا تصور ة مدير ل ل أن القول يمكن ، التا و

مخطط صياغة ناء، است دون ات المدير ل بإشراك يتم الفرعية ة المقار وتحقيق تصال، شأن

                                                             
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003 (1reédition 2000), pp.59-76. 
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شأة للم الشامل بحسب. تصال تصال، مخطط صياغة خلالھ من فيتم الثالث، المستوى أما

خطأ عد سيات ا متعددة لشركة سبة بال ضيقة ة مركز اتصالية ة مقار فاعتماد ؛ غرا ا التدرج

عتبار، ن ع فرع ل ل والقانونية الثقافية المحلية صوصيات ا أخذ لعدم نظرا فادحا، اتصاليا

الص ا الشاملوإدماج تصا للمخطط ائية ال الفرعية. ياغة ة المقار فتجسيد ساس، ذا وع

ات المدير ل ا عل تتوفر ال الكفاءات ل ل والفعال المطلق شراك ع ، غرا ا البعد منظور وفق

للإتصال      .       الفرعية

ا:ثانيا إعداد تم ال المخططات يص   ت

ز    ا ذا اعتمادعد أساس ع ترتكز ال الفرعية، ة المقار تحقيق ميتھ أ إ بالنظر ا، ضرور ء

أول خلال من لنا يت مثلما جداول، ل ش السابقة ات المستو لمختلف جامعة متقاطعة توليفة

ي الآ   :جدول،

رقم دول مع: 22ا ول المستوى تقاطع خلال من الفرعية ة المقار يتحقيق الثا   المستوى

  

ات  المدير
 شطة

ر والتطو ة الموارد البحث شر ق ال سو  المالية ال

مع         افة العلاقات  ال

الضغط          (Lobbying) جماعات

ر          (Evénementiel) التمظ

 علان        

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                           :المصدر
     (1reédition 2000), p.61. 

  

شطة    مع ات المدير تقاطع ا يتم ال الكيفية بمعرفة لنا سمح السابق، دول ا قراءة

خرى  ات المدير مع تصال، ة مدير ا عل تتوفر ال شطة مختلف تتقاطع حيث و.تصالية؛ و

ن المستو باستخدام الفرعية، ة المقار وفق شامل اتصال مخطط إعداد التوفيق عنھ، تج ي ما

ة ج من ذا ي، والثا دول. ول ا ق طر عن أيضا، الفرعية ة المقار تحقيق يمكن أخرى، ة ج ومن

  :الموا
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رقم دول المستوى : 23ا تقاطع خلال من الفرعية ة المقار الثالثتحقيق المستوى مع   ول

  

 شطة المحلية الوطنية الدولية

افة       ال مع  العلاقات

الضغط          جماعات

ر        التمظ

 علان      

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.61. 
 

ن    ب مع ا ق طر عن أيضا، ا تجسيد يمكن الفرعية ة المقار بأن نلاحظ السابق، دول ل تبعا

ودوليا ووطنيا محليا وذلك تصال، ة مدير ا عل تتوفر ال تصالية   .شطة

خلا    من كذلك فرعية ة مقار وفق معد شامل اتصال مخطط ع صول ا يمكن نكما ب التقاطع ل

الموا دول ا ھ يو مثلما الثالث، المستوى و ي الثا   :المستوى

  

رقم دول الثالث: 24ا المستوى مع ي الثا المستوى تقاطع خلال من الفرعية ة المقار   تحقيق

  

غرافية ا  المناطق
شأة الم ات  مدير

 دولية وطنية محلية

ة       شر ال  الموارد

 المالية      

 التقنية      

ر       والتطو  البحث

ة        التجار

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.61. 
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شأة،    الم ات مدير من ل تقاطع ق طر عن الفرعية، ة المقار تحقيق كيفية السابق ل الش لنا يو

غرافية ا المناطق مختلف   . مع

معا    الثلاثة ات المستو تقاطع ع العمل ع السابقة، ة المقار تجسيد أيضا يمكننا وأنھ. كما يبقى

ا عل يقوم ال حتمالات مختلف عرض عضعد نقدم أن خ يمكننا ات، المقار من النوع ذا

تدمج ا بأ النوعية ة المقار تتم حيث ات؛ المقار من ل الش ذا تتخلل ال والسلبيات، يجابيات

الصياغة لة س ا أ كما الشامل، تصال بـمخطط عرف ما إعداد ات المدير مختلف شرك و

م   .والف

من    اتالمقابل، المدير ل وإدراج الشمولية إ ا سع ا أ قة، الطر ذه ع عاب ما ن ب

ا ثانو ا دور تجعل حيث تصال، ة مدير دور من ا كث تحد   .والوظائف

  

ي الثا التطبيقية: الفرع ة   )Approche Applicative(المقار

ا    سابق من النقيض وع قة، الطر ذه انت(تقوم وأفقيةال ا)نازلة أ أي صاعد؛ أساس ع ،

اتي س المخطط ع للمخطط ترتكز تطبيق إلا و ما تصال مخطط أن عت و شأة، للم العام

تصا شقھ اتي المخطط. س من شتق تصال مخطط أن القول يمكن ساس، ذا وع

ذ ل ع تا متغ و ف شأة، للم اتي خس   .     ا

أمرا    تصال عت ا فحس ، تصا للمخطط ثانوي دور إعطاء ع التطبيقية ة المقار ترتكز إذن

ما تصال مسؤول أن كما مثلا، ق سو ال ة كمدير أصلا، الموجودة ات المدير بأحد ومرتبطا امشيا

ا أعضا عن ينوب شأة، الم باسم رسميا ناطقا إلا ون تصال. ي مخطط أن نجد ذلك، إ بالإضافة

مسبقا، المحددة اتيجية س داف وتنفيذ بتحقيق سمح عمل، مخطط إلا و ما الة ا ذه

اللازمة الوسائل توف ق طر   .عن

شأة    الم المرجعية الوثيقة و اتي س المخطط أن ، خ القول يمكن التا ع. و عاب وما

ما و و ا، مخطط شأن من التقليل ثم ومن تصال، لدور ا ش م و ا تصغ و ة، المقار ذه

اما، عنصرا ا ف تصال عت حيث شآت، للم ا ا والعم التنظي الواقع مع يتعارض

كف من رفع و ة، شر ال للموارد الدافعية داخليا يوفر وفعالا، أساسيا ا منومحر يضاعف كما ا، اء

أن بمع ا؛ وحشد ا تجنيد الداخ× ) ك(الكفاءة× ) د(الدافعية) = ف(الفعالية"معدل تصال

أي)د.إ( الداخC2×E = M"((إختصارا، الصعيد ع ذا أن. ، نجد ، ار ا الصعيد ع أما

للإتص ة معت مية أ تو أصبحت ، ا ا الوقت شآت الكبالم امھ وإس دوره بحكم ، ار ا ال

السوق  ا وموقع ا سمع عزز ما و و ا، وخدما ا منتوجا و شآت، بالم ف   .التعر

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.62. 
 Jean-Marc Décaudin et Jacques Igalens, La communication interne,3eédition, Dunod, Paris, 2013 (1reédition 
2006), p.46.  
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الثالث داف: الفرع بالأ ة   المقار

ع    الطا خ ذا ع غلب كما شھ، م تم تصا البعد بأن ن السابقت ن ت المقار رأينا لقد

والتنافس). Statique(الساكن وأدواره دافھ أ بأن لوجدنا وضوح، ل ب تصال إ نظرنا لو أما

أطرافھ ن ب ات(الموجود المدير للعيان) مختلف ر يظ لن سبة. سوف بال يقال سوف ء ال ونفس

شأة الم ار(لاتصال ا ائن)تصال ز من شآت، للم ارجية ا ئة الب شبكة مع اندماجھ ومدى ،

مندمجاو  املا مت كلا تمثل العناصر ذه ستصبح حيث م، وغ إعلام ووسائل ن م ومسا موردين

البعض سية. عضھ رئ محاور ثلاثة ع داف، بالأ التخطيط تحقيقھ ع يحرص الذي المس و ؛و

ائن وال شأة الم ن ب ب التقر ع يرتكز الذي ، النظ التخطيط ول المحور فمثلمايتمثل ؛ ال

مختلفة زة أج ال ائن لل بأن ما(نجد وغ ض وال العص از ون)ا لت ا بي فيما تتفاعل ،

لة ي و ومخرجات، ومدخلات ا، خاص معلومات نظام شأة للم فإن شري، ال المخلوق ذا ل ش و

ذه لة مش ا، بي فيما وتتداخل تتفاعل العناصر ذه ل و ا، تحكم التنظيمية السوداء، العلبة

أفقيا البعض ا عض مع متصلة ا، بي فيما مة وم متناسقة فرعية، أنظمة عدة من ون تت

  .وعموديا

بـ    عرف ما إ الفرعية نظمة ذه الفو"تخضع غي)Effet Chaos" (أثر ل بأن ع ما و و ؛

شأة للم الفرعية نظمة أحد عديل اتالأجراء(و المدير ومختلف عنھ)والنقابات نجر س ،

أخرى  فرعية أنظمة غي شأة. بالضرورة الم إ تنظر نظمية، ة مقار داف بالأ ة المقار عت ، التا و

جانب إ الفرعية، ا أنظم ن ب منافسة بوجود ضمنيا ف ع و ومتماسكة، سة متجا منظومة ا أ ع

ا ئة الب ع منفتحة ا اأ ا متغ ل و   .ارجية

ق    سو ال شأن ذلك شأنھ شأة، للم الفرعية نظمة أحد عد تصال أن إ شارة وتجدر

ا وغ ر والتطو والبحث ة شر ال والموارد ذه. والمالية ن ب منافسة بوجود ضم اف اع ناك و

شأة الم داخل ا سلط توسيع دف الفرعية، ثم،. نظمة وزعومن و السلطة، ذه يقر فالتخطيط

شأة الم داخل سلطتھ درجة حسب ل الفرعية، نظمة ذه ع المحدودة بنا. الموارد يؤدي مما

ي دول ا وفق تصال مخطط تصور إ   :خ

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.65-76. 
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رقم  دول النظمية: 25ا ة المقار منظور وفق تصال مخطط   تصور

  

أثر دراسة

ثر(شطة

 )الرج

مخطط

الذي شطة

يھ تب  تم

داف أ

 تصال

وضبط ص م

ال المعلومات

ا جمع  تم

التعديلات إدراك

الداخلية

ارجية  وا

القيود إدراك

الداخلية

ارجية  وا

            

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.67. 
  

بـ    عرف عما ثقا من السابق دول ا النظ"عت مجموعة"التحليل إدراك ع يرتكز خ ذا ؛

الداخلية القيود الموازناتية(من و ا م حيث")Budgétaire"النقابية من تحد ال ا، طبيع

ا حرك امش و شاة الم انيات إم من ا، الداخلية. وخصائص ات والتغ التعديلات إدراك أن كما

ل حتوي و عتبار ن ع يأخذ مفتوح، كنظام ا دور أداء شأة الم ساعد أن شأنھ من ارجية، وا

ارجية وا الداخلية ن ت البي اصلة ا ات ذين. التغ فإدراك ، التا بضبطو سمح ن العنصر

ا) المدخلات(المعلومات يص وت ا، عل صول ا تم داف،. ال من مجموعة بتحديد سمح ل ش

شأة الم اتصال ا حول تمحور س تصالية. ال شطة ل ل جامع مخطط إعداد ذلك، عد ثم

ا القيام التقييم). المخرجات(الواجب مرحلة ، خ ي الذيلتأ الرج ثر ودراسة ، تصا

التنفيذ عملية   .خلفتھ

التخطيط    فيتمثل ا، مسعا تحقيق إ داف بالأ ة المقار ه ع تحرص الذي ي الثا المحور أما

من ل ا جاء ال جتماعية، ات النظر إ أصلھ عود خ ذا سر"الوظيفي، ،)Spencer" (سب

ايم"و القرن)Durhkeim" (دور اية ،XIX .مخطط اتيجية إس بأن نجد ن، العالم ذين فحسب

تصال وظائف من أنواع عة أر إدماج تتمثل ة(تصال، والسلطو والمعلوماتية القيمية الوظيفة

ية مدى). والبي تتمثل المعلوماتية والوظيفة شأة، الم ومشروع ة و تتعلق القيمية فالوظيفة

المطبق،ال دارة أسلوب ع ة السلطو الوظيفة ع ن ح شأة، للم ارجية وا الداخلية شفافية

المجتمع شأة للم جتما والتموقع السوق، معطيات ف ية البي الوظيفة صورة. أما أما

ي ل الش فتأخذ الوظيفي،   :التخطيط

  

  

  
                                                             

 Thierry Libaert, op.cit., p.69. 
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رقم ل الوظيفي: 26الش التخطيط   نموذج

           

              

              

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                          :المصدر
     (1reédition 2000), p.73. 

   

وضمن    شأة، للم اتي س دف ال تصال وظائف إدماج و السابق، النموذج ع يلاحظ ما

غ ة تصامقار ع الطا ا عل ي. لب بالغةوما مية أ إعطاء و التخطيط من ل الش ذا ل حسب

فأكللإ أك تصال ع يع ال خلال من   .تصال،

ة    المقار خلالھ من تحرص الذي ، المصفو بالتخطيط مر فيتعلق الثالث، للمحور سبة بال أما

ا قام ال عمال يجة ن المصفوفية ة المقار رت ظ حيث ، ندما ا مسعا تحقيق إ داف بالأ

لبوستون " شاري س ق الصناعية)Boston Consulting Group(" الفر اتيجيات س حول ، .عت و

ن السابق ن ل الش من ل ل جامعا التخطيط من النوع ذا. ذا وصف يمكن أخرى، عبارة أي

ن بأنھ المصفو). Hybride(التخطيط التخطيط لنموذج ي بيا عرض ي يأ   : وفيما

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.74. 

وظائف تحديد
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والضعف القوة نقاط

ارجية  ا

القوة نقاط
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رقم ل التخطيط: 27الش   المصفونموذج

       

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                          :المصدر
     (1reédition 2000), p.75. 

      
ع    شتمل و ص ت بالضرورة ا فإ ينة، المصفوفية ة المقار أن حيثبما ن؛ السابق ن المحور

الذي ، ار وا الداخ ن يص بال مرورا ، العم بالمخطط ت وت شأة، الم اتيجية إس من تبدأ

تصا يص ال ع ومر تصال داف أ ما ع ثق المصفوفية( تن الصورة ع مر وتتوقف)أي ،

تصا ع الطا ا عل غلب ال العناصر من مجموعة من. عند النوع ذا شمولية من الرغم و

التنفيذ عند والثقل التعقيد عليھ عاب أنھ إلا خيارات. التخطيط، عدة ناك ، خ وأنھ يبقى

ت ال ا، اتصال مخططات لإعداد شآت الم مراحلأمام عدة   .مر

     

الثالث تصال: المطلب مخططات وإنجاز إعداد   مراحل

تصالية    الوسيلة ذه ف تصال، مخططات بإعداد يقوم أن لوحده ستطيع لا تصال مسؤول

الداخلية ود ا لتظافر ن(محصلة جتماعي اء والشر دارة مجلس ارجية)أعضاء ا ود وا ،

                                                             
  الم يلمعرفة ، تصا يص ال ع مر عن د الصفحاتز إ الرجوع   .196،197،198: ر

اتيجية إس

شأة  الم

طراف

دفة  المس
وظائف

 تصال

ع ومر تصال داف أ

المصفوفية  الصورة

والضعف القوة نقاط

ارجية وا  الداخلية

ن  المنافس  تموقع

مخطط

 العمل

مستوى

 تصال

شطة أ

شأة  الم

مع س بالتجا معتتحقق سمح التأقلم مدى  تحدد من
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اء( نالشر بدء. )التجار امة، مراحل عدة يمر و ف تصال، مخططات بإنجاز يتعلق ما أما

تصالية الدعامة ذه وتنفيذ عة ومتا قيادة إ خ ووصولا ، تصا وعموما،. بالتدقيق

تية المراحل تصالية المخططات إعداد   :  يتضمن

   

ول  تصا: الفرع   التدقيق

تصالية    المخططات بناء خطوة أول والشروع. و المرحلة، ذه مال وإ ل تجا يتم ما وغالبا

من ل توظيف بمجرد يتـحقق تصا التدقيق أن ة ب تصال، داف أ من إنطلاقا نجاز عملية

دس وا البناء. المنطق ية فمن ذلك، من النقيض ع و العم الواقع أن ذهإلا لمثل السليم

أن ا؛ أبرز من نذكر أسباب لعدة و طوة ا ذه من نطلاق تقت تصالية، الدعائم

ارجية، وا الداخلية الفاعلة طراف انتظارات لمختلف للإنصات مرادف و تصا التدقيق

ساب لتطلعات ستجابة عدم عن الناجمة ختلالات بتحديد سمح منفالإنصات ا تحقيق يتم لم قة

شأة الم ع ا ووقع ا مي لأ باه ن يتم لم أو   . قبل،

بالدراسة    ا حتو و تخصصات، لعدة سع ي و ف ، تصا التدقيق تطبيق بمجال يتعلق ما أما

من تتضمنھ بما شأة، الم ثقافة من كلا صوص، ا وجھ ع يتضمن التطبيق فمجال تمام؛ و

شأ الم خ خصوصاتار تصالية بالممارسة المرتبطة خية التار حداث و عموما، أيضا. ة يتضمن كما

ارجية وا الداخلية والضعف القوة نقاط عند يقف دقيقا، وخارجيا داخليا ناول. يصا و

شأة الم داخل بالإتصال مرتبطة ووظيفية تنظيمية جوانب ئة. كذلك، للب والتحليل بالدراسة يتطرق و

يةا والبي جتماعية و والسياسية ة التجار ا ا ومتغ ا ا محتو بمختلف دراسة. ارجية، إ بالإضافة

قية سو وال قتصادية و والتنظيمية القانونية وانب ا التدقيق. وتحليل أن القول، يمكن واختصارا

شأة الم ئة و تصال مجال ما ن سي رئ ن شق ناول ي   .تصا

منوفيما    نذكر دوات من العديد ناك أن القول يمكن ، تصا التدقيق إجراء كيفية يخص

ع ا ع توز يتم يانات إست تتمثل حيث ستخدام، ة كث عت ال الكمية؛ التحقيقات ا أبرز

الداخلية ما ارجية)جراء(ا وا ائن(، اتجا). الز يانات ست ذه س تق الرأي،وعموما، ات

الفاعلة طراف ذه صورة. وسلوك تحليل شبكة إعداد ع ا بأرا شأة الم ساعد ة خ ذه

مثل جوانب، عدة يخص فيما شأة، نصات: الم بداع، الفعالية، الكفاءة، ذه. الثقة، جانب إ

الوسيلة ذه عت و النوعية؛ ة المقار أيضا نذكر أن يمكن ومعمقةداة، الكمية، للتحقيقات مكملة

شأة الم صورة يص ا،. ل مشار عشر خمسة من ل ش ت عينة، ع ا إجرا يتم مقابلات تتمثل إذ

مثل ة معنو جوانب عدة حول والمواقف: وتتمحور   .القيم

                                                             
 Joyce Béranger, 140 outils pour optimiser sa communication, Magnard -Vuibert, Paris, 2013, p.21.  
 Thierry Libaert, op.cit., pp.79-174.  
 Ibid., p.89. 
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تتمثل    وال ندية؛ المس الملاحظة أيضا ندرج أن يمكن ن، السابقت ن دات إ اختياربالإضافة

ا مضمو وتحليل الوثائق، من نذكر. عينة أن يمكن الوثائق، ذه ع مثلة أبرز ف: ومن ال

ن أع شأة الم صورة ع التعرف م الم فمن داة، ذه ضمن كب تمام با تحظى ال رائد، وا

ت ال التعليقات وما ؟، تكتب ركن أي وكذا علام، علوسائل ؟كتب   ا

  

ي الثا دف: الفرع ال   تحديد

وع    ، تصا للبناء اللاحقة المراحل ضبط يتم أساسھ فع تصال، مخطط ر جو دف ال يمثل

تصال فعالية تتوقف أيضا   .أساسھ

دف    ال ون ي فقد داف؛ أ عدة ناك الة ا ذه و دف، ال اختيار البداية نقطة تتمثل

وتت اتيجيا، مثلإس أسئلة، ل ش صياغتھ وخدمات: م سلع حول شاط ال ك ب مر يتعلق ل

؟ نت ن شبكة شمل ل شاط، ال توسيع أو ؟ الدو السوق شأة الم ب نص رفع أو ؟             معينة

م التصدي أو ؟ للشراء العام العرض إطار أخرى شآت م حيازة شمل ل شأة، الم م توسيع لةأو

التناقض حد إ حيان عض تصل قد إحتمالات، عدة ناك إذن، ؟ شأة الم حيازة د تر . خارجية،

بدقة، دف ال تحديد سوى ين المس ع فما اتيجية، إس دف ال ة وج ون ت أن اختيار تم فإذا

تصال مخطط خلال من تجسيده ع   .والعمل

ال    ون ي أن يمكن ذلك، إ دفبالإضافة اختيار الصعب من الة، ا ذه و اتصاليا؛ دف

ا أطراف لدى ا صور ن بتحس أو شأة، بالم ف التعر ع ك بال إما ون ي قد ، اتصا مضمونھ

أخرى  باحتمالات أو عن. الفاعلة، ا مراقب تتم حيث شأة، الم صورة حول تتمحور جابة نجد ما عادة

انخ لما ف القيادة، لوحة ق شطةطر أ اختيار ق طر عن ا م الرفع وجب الصورة، مؤشر فض

  .إتصالية

تب    أن ا عل ب ي صورة، شأة للم ون ي أن فقبل بالسمعة؛ مرتبطا دف ال ون ي أن يمكن كذلك،

ازغة. سمعة و فتية شأة لم سبة بال ان بما ة ولو فمن ، التا معروفة)Start-up(و ون ت أن ،

سبة ممكنبال وقت أقل ار ا ا ور إ. م الولوج موردي قطاع و ذلك ع مثال وأبرز

نت ن مثل)Fournisseurs d’accès à Internet(شبكة فشركة و"، لدى)! Yahoo" (يا معروفة ،

ن كي أمر ن إثن من وولوج. واحد خوض تود أو ا، ل ي إعادة تمت ات شر ع ينطبق الكلام ونفس

جديد   .سوق

الصورة    عت حيث ا؛ جما ن أع شأة للم ة قو صورة شكيل دف ال ون ي وقد

شأة الم لاتصال سية الرئ ائز الر الصورة"و. إحدى مجلة" باروم عده قتصادي"الذي

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.105. 
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ديث م)Le Nouvel Economiste" (ا أبرز و ل ور، م ا لدى الصورة، بھ تحظى أصبحت ما ع ثال

  .الفر

الة    ا ذه و خدمة؛ أو منتوج أو شأة م تجاه المواقف غي و دف ال ون ي أن يمكن ، خ

السلوك ع ك ال ما. يتم ذلك ع ن مثال قي: وأبرز سو ال تصال الذي)AIDA" (أيدا" نموذج ،

مر بھ ى س" يأ لو إلمو بـ)Saint Elmo Lewis" (سان والملقب البيع"، ونموذج"أبو ،)4P(أي ،

)Photographier, Promettre, Prouver, Pousser à l’achat(ي مر النفس عالم بھ ى أ الذي ،

وك" يHenry Hocke(" (ي السلو الموقف غي إ دف ما فكلا إ(، ون ) الشراءالدفع   .للز

الشروط    توفر مدى من التأكد إ نتحول السابقة، إحتمالات مس ا أساس ع دف ال اختيار عد

إ الوصول من والتحقق بتجسيده، والتمسك للإختيار لا أ ون ي ي ل المختار، دف ال المناسبة

ورائھ من فعالية تتوفر . أق أن ب ي ال صائص ا أبرز ن ب نذكرومن دف، الواقعية: ال

شكيل ال وإعادة للمرونة والقابلية أخرى، داف أ مع للتواجد والقابلية والتقييم، للقياس والقابلية

وزمنيا   .جغرافيا

  

الثالث والوسائل: الفرع دفة المس طراف   الرسائل،

ع    توفره من والتأكد دف، ال وتحديد ، تصا بالتدقيق القيام إعد تقل ن الشروط، افة

دواتية ل)Phase Instrumentale(المرحلة ش وإنجازه، سابقا المحدد دف ال ل تحو يتم ا وف ،

دوات ذه عليھ جاءت الذي ب ت ال ام ال ومع ملموسة،   .أدوات

ر     عن والبحث الرسالة، س تجا ا خلال من م نح معالم وفق الرسالة بتحديد أولا وننبدأ ي سالة

الفرصة سنحت لما المرسل، طرف من ومستمر دائم ل ش ا تكرار تم و المستقبل، ع ا قو ا وقع

  .لذلك

ذا    س، التجا ا التقيد يجب ة م فأول يدة؛ ا الرسالة مزايا معرفة ب ي ساس، ذا وع

شأة م ة و دون فرسالة دف؛ وال ة و ال خلال من يقاس قبلخ من الرفض ا مآل ا، عكس

الفعالية عدم ا مص ا ورا اتصال دف دون ورسالة الرسالة. المستقبل، مرغوب س والتجا

المتعددة الرسائل و بصمة. الواحدة، ترك و و ، التم يدة ا الرسالة يتوفر أن أيضا ب ي كما

المستقبل لدى ة وقو ة سي. متم و ومة مف ون ت أن جب سو ل ل عن بذلك عيدة ة، ووا طة

عقيد و شأة. وغموض للم مرافقة ون ت أن أي المستدامة، الرسالة شروط ا ف تتحقق أن يجب كما

والفعال ادئ ال والتغ بداع، حب ع دة شا ا، تواجد مراحل مزايا. ل من ذلك، إ بالإضافة

زمنيا التأقلم ع ا قدر نجد يدة، ا الموجودةالرسالة تصال أنواع افة ومع انيا،   .وم

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.115. 
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ن    ب ومن شعار، ل ش ا صياغ مكن و ة، كب مية بأ تحظى الرسالة صياغة أن إ شارة وتجدر

بـ عرف ما نذكر الصياغة طرق اتيجية"أبرز س ة مرجعية،)Copy Strategy" (ال وثيقة و ،

  : تتضمن

المطروحة ـ لة ؟: المش تصال من دف ال و   ما

دف ـ المس ؟: الطرف نتوجھ من   إ

الصورة: الوعد ـ ن لتحس دافعا يحقق الشراء(ما   )فعل

ير ـ ؟: الت للوعد ستجيب شأة الم خصائص أن   كيف

ن ـ الرسالة ):Tonalité(الرن   محور

تمثل    ا أ القول فيمكن دفة، المس بالأطراف يتعلق ما وقدأما للرسائل، المستقبلة طراف

الدعاية وم مف شار ان مع بالموازاة الثانية)Propagande(استخدمت العالمية رب ا ،.  

الكمية،    المدرسة تمثل ا إحدا ن؛ مدرست وجود نرى دفة، المس طراف خصائص يخص فيما

ط عن دفة المس طراف عن التعب ب ي أنھ عت سحيث وا السن كمية، ات متغ ق ر

ما دفة. وغ المس طراف عن التعب سب من أنھ ترى إذ النوعية، المدرسة فتمثل خرى، أما

ما وغ ن والمادي ن الناشط بالسلوك، مرتبطة نوعية، ات متغ خلال   .من

طراف    ن ب والتناسب التوافق أن إ شارة ففيوتجدر امة، مسألة عد والرسائل دفة المس

فيفري ت أجر وشملت1999دراسة مقتنعون1600، تصال مسؤو بأن رت أظ ية، أورو شأة م

ل ال إ الرسائل نفس توجيھ عدم الضروري من أصبح   .بأنھ

ضمان    حيث من تقدمھ، الذي الكب ام س إ بالنظر امة، خرى فتعد الوسائل، عن أما

المستقبل ور م ل ل ش سب وأ أو الرسالة مسألة. وصول مية أ إ ش الصدد، ذا و

استخ يمكن لا حيث والرسائل، دفة المس طراف و المستخدمة الوسائل ن ب والتناسب دامالتوافق

والرسائل دفة المس للأطراف مسبق تحديد دون بفعالية، المناسبة من. الوسيلة عرضھ يمكن ما و و

ي ل الش   :  خلال

    

      

  

  

        

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.136. 
 Ibid., p.142. 
 Ibid., p.147. 
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رقم  ل الوسائل:28الش دفة/التوافق المس اوا/طراف شي إ مخطط حسب الرسائل

)Ishikawa(  

    

            

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                          :المصدر
     (1reédition 2000), p.158. 

  

للسمكةي    العظ ل ي رال اوا(ظ شي إ والوسائل)مخطط دفة المس طراف مختلف ع توز كيفية ،

تصال دف وجود مع ل، ي ال   . كموجھ) الرسائل(ع

  

ع الرا المخطط: الفرع عة ومتا   قيادة

دفة    المس طراف و الوسائل تحديد بمجرد ، تصا المخطط وإنجاز إعداد من ت ن والرسائل،لا

التنفيذ ذا عة ومتا تنفيذه مرحلة لنا بقى ت   .حيث

مخ    إنجاز وسائل و تنحصر ة شر ال الوسائل تصال واللازمة) المالية(الموازناتيةطط تحديدا،

المخطط المالية. لانجاز متطلباتھ لاتتحدد مخطط ل أن القول يمكن الموازناتية، الوسائل يخص فيما

عد عرف الفشلولا فمآلھ ومن. إعداده، الموازناتية، ا نظ عن مية أ تقل فلا ة، شر ال الوسائل أما

الموارد ع ام، للم يد ا ع التوز نذكر انيات، م من النوع ذا استغلال النجاح عوامل ن ب

تصالية شطة وتنفيذ عة متا شارك س ال ة شر مخط. ال تنفيذ رزنامة أن تصالكما ط

إرفاق ا، بي من نذكر داف أ عدة ع وتتوفر ة، كب عناية خرى إتصاتحظى شاط ل

الرزنامة الدافعيةتتضمنھ المخطط، تنفيذ ع مشرف ل ل يوفر ما و و لتنفيذه، محددة زمنية لة بم

ن لك المس  جمعية

ور م ضا المؤسساتيون  العر  المسؤولون

 جراء الموردون 

ولقاءات صة م  وثائق

تصال  دف
والموائد نتاج دليل

 المستديرة

دة وجر جتماعات

شأة الفردية الم  اللقاءات

ع المصا ارات وز افة  ال
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سن لمخطط. إنجازهاللازمة ي ا ال ل الش عرض يمكن سبق، ما أساس النحووع ع تصال،

  :  ي

  

رقم دول تصال: 26ا لمخطط ي ا ال ل   الش

  

الملاحظات

 المحتملة

لة م

 التنفيذ
 الوسائل الموازنة المشرف

طراف

دفة  المس
 الرسائل

داف أ

 تصال

                

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.165. 
  

دول    ا وردت ال الثمانية، المعاي وفق ومضبوطا محددا ون ي إتصا شاط ل إذن،

عث. السابق بمجرد فينطلقان عتھ، ومتا المخطط نفيذ ب يتعلق الدعامة) Lancement(وفيما ذه

ذلك مع بالموازاة والقيادة الرقابة إجراءات تفعيل تم و النجاح. تصالية، عوامل أبرز ن ب ومن

التنفيذ، عملية ع المسؤولة ة، شر ال الموارد افة وتجنيد حشد ضرورة ذكر يمكن المخطط؛ عث

ا للموارد والفعال القوي ضور ا خلال من ا، ترجم يتم شاركية ة مقار مرحلةإطار ة شر ل

المخطط لتنفيذ والتحض مدادية. التنظيم و المادية الشروط افة توف ع رص با ننوه كذلك،

البعث عملية رشاد. لإنجاح و شارة س ارجية ا ة ا تؤديھ أن يمكن الذي الفعال   .والدور

ع    يحرص ال المرافقة، خطوة ي تأ البعث، عملية مدربعد ق فر رفقة تصال، مدير ا تحقيق

تنفيذ كيفية حول والنقاش، وار ا شيط بت ق الفر ذا م يل حيث الغاية، ذه تحقيق ذه ع

عتھ ومتا   .المخطط

أن    شأنھ من الصارمة، الرقابية جراءات وتوفر فوجود والقيادة، الرقابة مرحلة إ نصل ذلك، عد

ا ومصداقية شرعية مخصصة. لمخططعزز قيادة لوحة خلال من ا ضما فيتم القيادة، يخص ما أما

والمضبوط الفعال شراف ع أخرى ة ج من ساعد كما الرقابة، ة ج من تدعم الغرض، ذا ل

ع لنا يت ما و و ذلك، ع والمساعدة المناسبة المؤشرات اختيار ق طر عن التنفيذ، لعملية

ي دول   :ا
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د رقما القيادة: 27ول لوحة عن   نموذج

  

المرتبطة المؤشرات

 بالأحداث

المؤشرات

 الموازناتية
قتصادية الصورة المؤشرات  مؤشرات

زمات،  المقدرة المستخدمة ...الفرص،
سعر

م  الس
عمال  رقم

من ب النص

 السوق 

الوضع

 المرغوب

الوضع

ا  ا

الوضع

 السابق

                    

 

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر
     (1reédition 2000), p.171. 

    

لوحة    ا م ل ش ت ال الثلاثة المؤشرات ع بالتعرف لنا سمح السابق، دول ا مماقراءة القيادة،

ي الموازنا والبعد قتصادي والبعد شأة، الم صورة من ل بھ تحظى الذي تمام ع ) الما(يدل

الموجودة تصالية ختلالات ة لمعا المناسبة، القرارات اتخاذ يتم ا أساس وع ين، للمس سبة   .بال

لن    ز ي والقيادة، الرقابة ورة س من خطوة آخر تجاهو ع فاظ ا عة، المتا نة دور ا

من تنفيذه تم وما ة، ج من تصال، اتيجية إس ن ب ب التقر ع صرار حيث من للعملية، العام

أخرى  ة ج من ا، تحقيق تنفيذ. أجل أعضاء ع يختلفون نة، ال ذه أعضاء أن ع التأكيد مع

العمل حياد لضمان تصال، اتيجية فتمر. يةإس المتأزمة، ات الف أما العادية، ات الف ذا

مراحل عدة ع ا، بدور تصال   مخططات

  

ع الرا مراحلھ: المطلب مختلف زمات اتصال   مخطط

ستعداد    خلال من ا، حدو قبل ا تم و بل شآت، الم قبل من ايدا م تماما ا زمات ستقطب

لاحت والتحض ا مخططاتل نذكر ، الكب تمام بالإ تحظى ال امة ال المسائل ن ب ومن ا، وا

  .تصال

زمة،    ة لمواج شأة الم استعداد درجة بحسب تختلف ا بأ نجد تصال، داف أ ناحية فمن

شركة مثل شأة م حالة ضنا اف فإذا زمات؛ لموضوع ا رؤ ا"طوطال"وكيفية سفين غرق وحادثة ،

ا" دفاعيا،"أور ان تصا شأة الم دف بأن نلاحظ أ، مسؤولية ل ومبعدة بذلك عمنكرة لقيت

علام ووسائل العام الرأي جانب من ا، الغذائية،. عاتق زمات و الصناعية وادث ا حالة أما

وتحديد دفة، المس طراف عض حماية اتجاه ون ي تصال دف بأن المسؤولةنجد طراف

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.230. 
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ة الصعو غاية أمرا مثل. يبدو أطراف وحماية المعلومات توف من شأة الم تتخذ ذا، ن: ل لك المس

صنا حادث حالة ان الس أو المنتوجات، ب ع(حالة المصا أحد حالة)انفجار العمال أو ،

إجتما العمال(مخطط ح ا) سر ل اتصاليا ق. دفا ا،كما ل انطلاق نقطة زمة من شآت الم تضع د

شأة م مع حدث ما و و تصالية، الناحية غري "من فرصة)Buffalo Grill" (بيفالو اغتنمت ال ،

جدد ائن ز استقطاب باتجاه ا مسار جديد من لتنطلق ي، نجل البقر م أغلب. مقاطعة و

ا ع السيطرة من شأة الم تتخذ احيان، ل إتصاليا دفا علامية ا. لساحة وجود فرض فتحاول

طراف و العام للرأي سبة بال للمعلومات، مصدر أول تصبح بحيث علام، وسائل ع تصا

خرى    .الفاعلة

لدرجة    ن حقيقيي ن معيار ما بعھ، ت ال والرسائل شأة الم اتصال بأن نجد الرسائل، ناحية من أما

المتأزمةتنظيم الوضعيات ذه مثل شأة، عن. الم تنم ة، وا وغ متناقضة رسائل بث فحالة

ة زمو وضاع مع ي المتد التعامل الرسائل. درجة من ن نوع ن ب نفرق أن يمكن عامة، صفة ؛و

ما أولا، علدينا أساسا تدل و زمات، لوقوع و الساعات ت ال لة المست بالرسائل عرف

وضاع شأة الم تحكم نذكر. درجة أن يمكن الرسائل، ذه أمثلة ايا،: ومن لل ة الموج الرسائل

سب، وال بالأرقام ذلك عن التعب خلال من شأة، الم طرف من الوضع إحتواء درجة تو وأخرى

طرف من المتخذة والتداب بالإجراءات عرف ال لة المست الرسائل ناك ذلك، إ بالإضافة

زمة حدوث أسباب عن بالبحث المتعلقة تلك ا، وأخ رجة، ا وضاع مستوى لتجاوز شأة،   . الم

ما    فلدينا ثانيا، العميقةأما بالرسائل مبا)Messages de Fond(عرف ي تأ ال الرسائل، عد شرة

إ ة موج و زمة، أيام توا مع بالموازاة المتخذة، بالتداب مرتبطة معلومات وتتضمن لة، المست

شأة الم حول إيجابية انطباعات خلق إ دف كما معينة، الشركة. أطراف مع بالفعل حدث ما و و

اء ر للك يكـإيدرو "الكندية أز )Hydro-Québec" (كي خلال مقاطعة، ا ل عرضت ال ليد ا مة

سنة يك، إ1998الكي مور إرجاع إ الس يتمثل تحديا، الشركة ذه رفعت حيث ،

ائية ر الك الشبكة إصلاح محاولة ا مفاد المعنية، طراف إ ة موج برسالة ذلك وأرفقت ا، نصا

قيا وقت فقط(خلال ر شأة،)ش الم ذه صورة ن تحس م سا مما فعلا، تحقق ما و و ،

رائد شأة كم ا ار   . ةوإظ

س    قصوى ة أولو زمة، لية سبة بال تمثل ا أ القول يمكن دفة، المس طراف يخص وفيما

ا متطلبا ل ب الوفاء تحديد. إ أولا، ق، طر عن إلا ذلك، س ي ماولا إعداد ع بدقة، طراف ذه

بـ دفة"عرف المس طراف م"بطاقة واحد أي سيان عدم ومحاولة ذه. ا، إدراك تقييم ثانيا، ثم

للرد المناسبة، الرسائل تكييف ع شأة الم ساعد ما و و للأزمة، سبة بال ا وتصورا ا ورؤ طراف،

والرؤى التصورات ذه   . ع

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.231. 
 Ibid., p.232. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

237 
 

ومختلفة    عديدة ف بالوسائل، يتعلق فيما زمة،. أما بداية ا تلاف ب ي ال خطاء ن ب ومن

لمسأل توفر لعدم نظرا زمة، حدوث من و الساعات فية، ندوة برمجة سرع ال ة

إرسال لذلك،يمكن زموي،وكبديل الوضع وتفاصيل يات حي بخصوص املة وال الوافية المعلومات

شأة الم ا ف وتتحكم جدا، محددة معلومات ع تتوفر فية، تجعل. بيانات أن أيضا، ا ا بإم أو

مواقع س ن أن دون التفاصيل، ل ع يتوفر للمعلومات، أسا مصدر نت، ن ا موقع من

ال أش عدة المعلومات، توف ا ام وإس ، جتما ات(التواصل فيديو صور،   ).عليقات،

زمة    سي تقييم بمسألة تمام يتم زمات، اتصال مخطط إعداد من مرحلة آخر منو

الظروف أحسن شاط ال مواصلة بضمان أساسا المتعلقة يكية، اللوجس ن تصالية،. الناحيت و

الفاعلة طراف مختلف مع التواصل بكيفية   . المرتبطة

ال    رجة ا المواقف خلال ا عل عتماد يمكن امة، جد وسيلة تصال مخططات وأن يبقى

بم و شآت، الم ا تمر جداقد لفة مت أطراف أمام للإستعمال ز جا إتصا رد علام(ثابة ) وسائل

افة ال مع العلاقات أخرى، وسيلة إستخدام شأة الم من ستد مما زمات،   .خلال

  

الثالث افة: المبحث ال مع زمات: العلاقات و دوء ال ات ف خلال بامتياز؛ اتصالية   وسيلة

مع    العلاقات حيثتنحدر العامة، العلاقات شقيقة عت ا أ كما ي، المؤسسا تصال من افة ال

ة خ ذه ل بروز بأول التار ا ور ظ فيون،. ارتبط ال م و ام، جد فاعل بطرف تتعلق و

من ل ا عل يؤثر ارجية، ا ا ئ ب معت متغ م أ إذ شآت، للم سبة بال ثقيل وزن م ل الذين

سواء حد ع رجة ا ات والف دوء ال ات افة. ف ال مع العلاقات ساعد العادية، ات الف ففي

مناسبات عدة ا ترافق كما ، ار ا ا ور جم ن أع مشرف بوجھ ور والظ وز ال شآت الم

أخرى  شآت م مع ندماج عند أو جديد، منتوج وطرح إطلاق ظة ك ا، ل سبة بال المقابل،. امة و

علان عند مثلا، أي ا، وجود ة ف أثناء ا تمر قد ال بة، العص ات الف أيضا حاضرة ا تجد

ا إستقرار زعزعة ا شأ من أخرى، أزمة أي حدوث عند أو ، إجتما مخطط ذا. عن يتوفر و

الط ذين ن ب التواصل ستخدم اتصالية، أدوات عدة ع تصا مالتخصص سا كما ن، رف

ما بي فيما والثقة الود من جو   .خلق

  

ول  افة: المطلب ال مع العلاقات ف   عر

ا    بأ افة ال مع العلاقات ف عر ا"يمكن دور أن حيث امل، ل ش تصال تقنيات إحدى

ة كب افية اح تتطلب ا أ كما وتطور، نمو يزال لا اتي ع. "س ف التعر ذا ركز ، التا و

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.33.   
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التخصص ذا ممت يتوفر أن يجب الذي ة وا الكفاءة وشرط التقنية، ذه ل المتنامي الدور

  .تصا

ف    عر يمكن افة"كما ال مع تحديدا(العلاقات علام<<أو وسائل مع تتضمن) >>العلاقات ا بـأ

المستخ والتقنيات الوسائل طمجمل ور خلق أجل من اصة، ا أو العمومية المنظمة، قبل من دمة

عض و الواب، ع المتوفرة علام وسائل من كلا م إل ونضيف ن، في ال مع واتصال إعلام علاقات

في ال بالأسلوب يھ ش ل ش وفق المعلومة عا ال ونية لك و. "المواقع ف التعر ذا إذن،

، تق ف ديثةعر وا ا م التقليدية علام، وسائل ل شمل ل افة ال مجال توسيع ع   .ارتكز

ا    بأ كذلك، تصالية داة ذه عرف ن، السابق ن ف التعر إ اصة"بالإضافة ا ال ش أحد

ن في ال و دف مس طرف باتجاه العامة، ع. للعلاقات صول ا ذلك من دف ال يكمن

مإسقا إمداد مع ن، في ال مع جيدة علاقات ط ر ق طر عن وذلك ومثمنة، إيجابية فية طات

م قرا تمام ا ستقطب أن ا شأ من شأة، الم حول دف. "بمعلومات ال أن ف، عر آخر من تج ست

القراء داف اس إ خ الوصول و ن، في ال مع طيبة علاقات ط ر وراء   .من

  

ال يالمطلب افة: ثا ال مع العلاقات ور ظ عن مختصرة خية تار   لمحة

سنة    أي ن، في وال افة لل تواجد أول مع بالموازاة افة ال مع العلاقات رت ،1830ظ

سنة خلال كية مر المتحدة الولايات انت ف قيقية، ا نطلاق نقطة ح1850أما صر تمي دون ،

ما بي بقي لط ا ذا أن بدو و آنذاك، واحد ما فكلا افة، ال مع والعلاقات العامة العلاقات ن ب

القرن أواخر غاية   . XXإ

أيضا،    تقاطعا ناك أن إ شارة معوتجدر العلاقات ور ظ خ وتار زمات اتصال ور ظ خ تار ن ب

مع وجوده ارتبط ما كلا أن حيث من افة، فتح". إيفي"ال ، خ ذا إ الفضل يرجع حيث

المتحدة الولايات ذلك ان و افة، ال مع للعلاقات الة و بدايةأول ومع كية، ذاXXالقرنمر ،

ة ج أخ. من ة ج صيةومن افة ال مع العلاقات ور ظ ارتبط سون"رى، داف جون

مما)John Davison Rockfeller" (روكفيلر علام، وسائل قبل من شرسة حملة إ عرض الذي ،

ور تد با س انت ال ن، المضر العمال حادثة حول تحقيق فتح إ ي مر الشيوخ بمجلس دفع

بـ". روكفيلر"سمعة نجد إس ، خ لتغي1904سنة" إيفي"ذا فكرة عليھ ح اق حيث ،

العام الرأي ن أع ئة الس قام. صورتھ إذ فعلا، حدث ما و ية،" روكفيلر"و خ جمعيات س بتأس

التقنية البحوث ع و كية، مر امعات ا ساعد ع. كما شر ال فكرة إ أ ذلك، إ بالإضافة

                                                             
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.23.   
 Liliane Demont-Lugol et al, op.cit., p.234. 
 Philippe Morel, Pratique des relations presse, 4eédition, Dunod, Paris, 2008 (1reédition 1998), p.11. 
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قتصاديا الدور ز لي العمال، آلاف إ ا منح ال جور و ا، دفع ال الضرائب لمبلغ ف، ل

ي مر المجتمع داخل بھ، يقوم الذي جتما   .  و

ذلك    الفضل رجع و العامة، بالعلاقات نا مق افة ال مع العلاقات ور ظ ان ف سا، فر أما

العامة)Lucien Matrat" (ماطرالوسيان"إ بالعلاقات اف ع أجل من دافع الذي وضمنيا(،

افة ال مع بـ)العلاقات سميت وثيقة ل ش نة، الم ذه ل أخلا ميثاق إعداد ع وذلك قانون"،

نا سنة)Code d’Athènes" (أث ذلك ان و ،1965.  

  

الثالث ؟:المطلب افة ال مع العلاقات مة م سند من   إ

ت    واحتمالات بدائل عدة فيناك ق م ن عي يتم فإما شأة، الم أمام ) Attaché de Presse(طرح

خارجية أطراف خدمات إ وء ال يتم أو شأة، الم داخل   .من

  

ول  الداخ: الفرع في ال ق   الم

بأنھ    فھ عر لف" يمكن م ص ذلك،أي مع بالموازاة يتقلد سواء علام، وسائل مع بالعلاقات

أخرى أسماء تحمل أخرى؛ فراد(وظائف ع مسؤول تصال، ع داخل)مسؤول من ان وسواء ،

شأة الم خارج أحسن. "أو مردوده ون ي ي ل الوظيفة، ذه ل امل بال يتفرغ أن فضل من ولكن،

ذه. وأك أنھ شأةكما الم داخل من ون ي الة آخر. ا فا عر نورد السابق، ف التعر إ بالإضافة

أنھ ع الداخ في ال ق العام،"للم بالرأي شأة الم ط تر ال للسلسلة ة المحور لقة ا

علام وسائل وساطة الداخ. "و في ال ق الم ن ب وصل مزة ة خ ذه يمثل(إذن، الذي

عامة)شأةالم ار ا ور م وا العام والرأي ،.  

سانية    إ صفات عدة الداخ في ال ق الم يتح أن ستحسن وجھ، أحسن ع متھ م لأداء

سواء حد ع نية التحديد. وم وجھ ع نذكر المزايا ذه ن ب أن)Disponibilité(التواجد: فمن أي ؛

يتفرغ أن ب ي في، ال ق الم وقتھذا امل منھ تتطلب ال مة، الم ذه ل امل بال

المتعددة ن في ال لمتطلبات ع(للإستجابة صول ا طلب أو العام، المدير س الرئ مقابلة كطلب

إضافية تقنية مع). معلومات يتعامل أن أي قراراتھ؛ ومرنا لينا أيضا، ون ي أن منھ يقت كما

تجع بحكمة، الوضعيات اليةمختلف ا الوضعيات تقتضيھ ما بحسب والتحول للتغ قابلا منھ ل

مة. والمستقبلية م ل تو إليھ حيث وظيفتھ؛ بمتطلبات ملما ون ي أن ب ي سبق، ما إ بالإضافة

فية ال الوثائق مختلف في(إعداد ال والبيان في ال فية،)الملف ال للندوات والتحض ،

خر  ام الم من ا اوغ كب وتحكما العملية، بالمعارف واسعا إلماما تتطلب ال إليھ، لة المو ى

                                                             
 Philippe Morel, op.cit.,  pp.12-13.  
)Ibid., p.14.  
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.127. 
 Ibid. 
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الوظيفة ذه ذه. أبجديات من جعل و ن، في ال مع علاقاتھ لطيفا أيضا ون ي أن جب و

الظن وحسن م، والتف ام ح و المتبادلة، بالثقة مليئة علام بوسائل تجمعھ ال   .الروابط

  

يالفرع افة: الثا لل ة   مص

ي    أن يمكن بديل ي ثا شأةو الم أمام س. طرح للرئ عة تا ة المص ذه ون ت ساس، ذا وع

تصال ة لمدير أو مباشرة، العام فردا. المدير افة ال مع بالعلاقات لف الم ون ي أن وعوض

ول (واحدا البديل الشأن و ذ)مثلما ليف فالت متخصصة، عمل فرقة شمل الة ا ذا. ه و

ى  الك شآت الم أك يناسب الداخ. التنظيم في ال ق الم عمل مضمون أن، إ شارة وتجدر

متطابق و ة المص ذه عمل   .ومضمون

  

الثالث خار: الفرع   طرف

م    الة و أو مستقل، في ق بم إما مر، يتعلق ما غالبا الة، ا معذه العلاقات تخصصة

ي يأ ينحصرفيما ارجية، ا ة ا إ وء ال ب الس ون ي أن ع افة،   : ال

افةـ ال مع للعلاقات لة المو ام الم م ان إذا ؛ الداخ في ال ق للم ض عو ل ش

؛ الداخ في ال ق الم عن ستغناء ر ي ما و و جدا، ومحدود قليل شأة الم   داخل

دولية؛ـ أو نائية إست فية ندوة كعقد ذلك؛ مر تطلب إذا ق، الم ذا مع امل ت ل   ش

لـ افةش ال مع العلاقات معقدة اتيجية إس بإعداد مر علق إذا ق؛ الم ذا ل ز   .   عز

ي    دول ا خلال من ا يص ت فيمكن ، خار طرف إ وء ومخاطرال دوا عن   :    أما

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.127-130. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.25.   
 Ibid.  
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رقم دول ارجية: 28ا ا ة ا إ وء ال ومخاطر   فوائد

  

  المخاطر  الفوائد

ا: التواجد ـ كث تتطلب افة ال مع العلاقات

الوقت   .من

دائم: قتصادـ منصب شاء إ تفادي . يتم

إذا ارجية، ا ة ا ع عتماد يتم ، التا و

ظرفيا ذلك، مر   .تطلب

افية ـ دمات: ح ا من سلسلة يتعلق   :فيما

الملفات؛ ن   تحي

في؛ ملف   تصميم

إجتماع؛   تنظيم

فية ال يل،(اليقظة ال المقالات،   ...).جمع

   

ل ـ نجيد: ا لا شأة، م إ ت ن لا عندما

ا عل لم   .الت

المصداقية ـ مر: ضعف علق إذا خاصة

ق الم ستطيع لا حيث متخصص، جد بقطاع

ذوي ن في يواجھ أن العام، في ال

القطاع ة كب ة وخ عا   .تخصص

مح ـ ار: دودتدخل ا في ال ق الم يجيد

كما التنظيمية، بالمسائل المرتبطة دمات ا أداء

المعلومات تقديم حالة جيدا وسيطا   .عت

ع: مخاطرة ـ المسبق كم ا جدا الصعب من

الم عمل لا ص الوحيد. شأةكفاءات ل ا

      ! والمخاطرة،المغامرة: و

   
 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                          :المصدر

                  (1re édition 1989),  p.130.  
  

خب    ع عتماد ا يوفر وال المحتملة، البدائل مختلف ن ب المفاضلة سوى ن المقرر ع ما إذن،

عدمھ من الة. خار و خدمات إ وء ال ن ب المفاضلة أيضا، م عل ن يتع ذلك، إ بالإضافة

مستقل في ق م ع عتماد أو افة، ال مع العلاقات ون. متخصصة ي فالإختيار ، التا و

شأة للم اتيجية س و المستقبلية والنظرة م، وا انيات م بحسب أي يا؛ انت. س فإذا

انيا يتطلبم لا الذي المستقل، في ال ق الم اختيار إلا ا عل ما إذن، محدودة، شأة للم المالية ت

ة كب إتصال كب. موازنة ا م ان و ة، معت مالية موارد ع تتوفر انت إذا ى (أما ك شأة                      م

سيات ا متعددة شركة طموح)أو شأة م الوقت، نفس انت و اتيجية، إس داف أ ا ولد ة،

وصاف ذه ل ل ستجيب افة، ال مع العلاقات متخصصة الة و اختيار إلا ا عل فما . واعدة،

ق الم أو افة، ال مع العلاقات المتخصصة الة الو ن ب المفاضلة معاي م أ ستعرض وس

ي دول ا حسب المستقل، في   : ال
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رقم دول المستقلإيجا: 29ا في ال ق الم أو الة الو من ل ع عتماد وسلبيات   بيات

  

  

افة   ال مع العلاقات الة المستقل  و في ال ق   الم

 

 

 

 

 

 

يجابيات  

حةـ المق دمات ا   :ثراء

واحدا: بداع فردا س ول ن، ف المح من فرقة

بحالتكم   .يتكفل

تصرفكم،: التعدد تحت أدوات مجموعة

دمتكم متعددة ات خ توف إ   .بالإضافة

ديةـ   : ا

فعال جد عة متا نظام تضع أن الة الو ان    . بإم

  ):Implication(شراكـ

صنة سرعة): Personnalisation(ال تتعرفون

صيا بكم يتكفل الذي في، ال قكم م   .ع

ام معھ،: ل معينة دافا أ حددتم إذا ما حالة

معكم، اماتھ ال ف شر ل بوسعھ، ما ل بذل س

ضھ عو تم فس ذلك، يفعل لم إذا بأنھ وا لأنھ

  .بآخر

فةـ   :ا

برجل رجل وقابل: علاقة ممكن، ء ل

  .للتكييف

لفة ت أقل: بأقل عابا أ في ال ق الم يتقا

الة الو تتقاضاه مما أقل(بكث الثابتة أعباؤه

    ). بكث

  

  

  

  

  

  السلبيات

سـ   ):Anonymat(ال

شار ن: ن ح من ون يتغ بالملف ن لف الم

المسؤولية من ون ر ي م يجعل ما و و لآخر،

مسؤولية( وإنما ، مسؤولي ست   ...).ل

الة الو ع تفرضوا أن الواجب من لذلك

يتحمل أن ع معكم، وحيد مخاطب تحديد

ع ام الم ع توز مسؤولية خ   .البقيةذا

  :المصداقيةـ

تحديد الة الو ع تفرضوا أن أيضا عليكم

افة ال أمام ودائم خاص أن. ممثل لايجب

ل الممثل بتغي انطباعا فيون ال يأخذ

  .مرة

  

ساعـ  :ضعيف )Envergure(إ

ق: التواضع الم ا عل يتوفر ال انيات م

انيات إم من بكث أقل المستقل في ال

أدائھ ع يؤثر قد ما و و الة،   .الو

  :الكفاءةـ

ن ب ختيار   :لديكم

المت: المنافسة في ال ق قطاعكمالم . خصص

ي د ج أي يبذل منافسكملا مع نفس(ذكر إعادة

  ).العمل

عن: المعرفة الكث عرف لا العام في ال ق الم

شاطك من. مقطاع ا يجن ال الفائدة ما

؟ شأتكم   م
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الداخليةـ   :المنافسة

من ا كب عددا تجمع أن الة الو ة مص من

ا لأ القطاع، لنفس تمون ي الذين ائن الز

نف ناكستعمل المقابل، ولكن الملف، س

ائن للز   : إساءة

م م بواحد تتفاخر با. تارة ت أخرى، وتارة

افة ال إليھ بھ تن قد ما و و لذلك،. بالآخر،

أحد مع تتعامل لا الة الو أن من تأكدوا

  .منافسيكم

  

 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                           :المصدر
                  (1re édition 1989),  p.131.  

 

ع الرا لوسائل: المطلب علامية اتيجية س وتنفيذ وضع   علاممراحل

وس    مع شآت الم علاقة ا عل تقوم ال ساسية ائز الر إحدى ن، في لل المعلومات توف ائلعت

ي. علام ساس، ذا المراحلوع تتضمن اتيجية، إس ة زاو من ساسية، ة الرك ذه إ نظر

  :تية

  

ول  المعلومات: الفرع ة ومعا   إختيار

افة،ترتبط    لل المعلومات توف أن حيث الرسائل، واختيار بتصميم وثيقا ارتباطا المرحلة، ذه

العامة داف بالأ المستمر رتباط و والدقة، الوضوح حيث من للرسائل، يدة ا الصياغة ع يرتكز

شأة   .للم

  

ي الثا فية: الفرع ال البطاقة وإعداد علامية الروابط   تحديد

ا    ذه لوسائلعد الدقيق بالتحديد ة، ج من سمح ا لأ علامية، اتيجية س ر جو لمرحلة

إعلامية كروابط ا عل عتمد و ا، ل سبة بال معروفة تصبح حيث شأة، الم ا مع تعامل س ال علام

)Relais (دفة المس طراف ر جو إ   .للوصول

ما    شكيل يتم أخرى، ة ج بـومن فية"عرف ال عن)Fichier Presse" (البطاقة عبارة و ،

ظرف أي شأة، الم ا مع تعامل س ال فية ال ن العناو مجموع تتضمن ودقيقة، مفصلة وثيقة

انت ل ش أي و وح. ان، ي، و لك م د ر و م، واتف وأرقام ن، في ال بأسماء مرفوقة و

                                                             
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.26-29. 
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التواصل مواقع م حسابا التحديد(جتماأسماء وجھ ع تو سبوك، إ). فا شارة وتجدر

يتم فية ال البطاقة علام أن، مجيات ب بالإستعانة ا معلومات. إعداد ن تحي يتم أن ع

ا مضمو وملائمة مصداقية لضمان لآخر، ن ح من البطاقة،   .ذه

  

الثالث دفة: الفرع المس طراف   تحديد

اصة    ا والمواقع عالية، بمصداقية ا معلوما تتصف ال ونية، لك ف ال ن ب التمي يتم ا ف

ن في لأن)Blogs(بال نظرا ، و من مصداقية أقل ون ت ال ا90%، تتضم ال المعلومات من

نت ن ا مصدر ون ضعيفة(ي ا م للتحقق ا قابلي أن   ).أي

  

ع الرا افةإ: الفرع ال مع العلاقات برنامج   عداد

ذا    المرتبطة شطة معرفة يتم خلالھ فمن افة، ال مع العلاقات سياسة محور عت

تصا داف. التخصص الأ معلومات عدة يتضمن حيث السنة، بداية تنفيذه يتم ما وعادة

شطة وتوقيت والموازنة دفة، المس طراف و معوالوسائل العلاقات حملات ا تتضم ال تصالية

افة   .ال

  

امس ا افة: المطلب ال مع العلاقات   تقنيات

ا    ع لطا نظرا بالتفرد تتصف كما بالتنوع، وتتم أدوات، عدة علام وسائل مع العلاقات تتوفر

اص كب. ا حد إ ومفصلة كث عدد ا تواجد التقنيات، ذه ع يلاحظ بأنو. وما نجد المقابل

المعلومات ذه ل لقراءة سع ي لا الوقت، نفس ، وقص ن ثم و ن في ال في. وقت فال

من يوميا ستقبل مختلفة100إ50الواحد ونية(معلومة لك الرسائل حساب ذا،. )دون ل

الرسائل توجيھ عند ختصار و الدقة مراعاة سب، من معوعموما. يبدو العلاقات تقنيات تنقسم

ي يأ ما إ ا طبيع بحسب افة،   :ال

  

ول  تجاه: الفرع حادي تصال   دعائم

ر    ي ما و و الكتابة، ع عتمد ما بقدر وار، ا ع عتمد لا ال دوات مجموعة تتمثل

حادي ا ،. إتجا وأسا ضروري دائما يبقى ي الكتا ل خرىوالش ال ش ع يط حيث

سبة إ. %   63ب الوسائل ذه   :وتنقسم

  

                                                             
 Philippe Morel, La communication d’entreprise, Vuibert, Paris, 2000, p.39.  
 Philippe Morel, Pratique des relations presse, 4eédition, Dunod, Paris, 2008 (1reédition 1998), p.99. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.29-41. 
 Philippe Morel, op.cit., p.100. 
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في :أولا ال   البيان

بأنھ    فھ عر ن"يمكن في ال مع علاقات ط ر أجل من وفعالة، لة س يمكن"وسيلة كما ،

أنھ ع تفصيل، بأك فھ، مختصرة"عر معلومات يحمل العموم(نص ع ن حدث)صفحت حول ،

ن البورصة: مع إ الدخول داخلية، لة ي إعادة جديد، منتوج طرح شأة، الم س تأس خ بتار . حتفال

باتجاه المرسلة المنظمة طرف من صياغتھ تتم النص ذا موجو و و افة، يال ل بالأساس عادھ

ا م إرسالھ تم ال الدعامة ع وذلك منھ، جزء أو امل بال فيمكن. "بثھ، صياغتھ، كيفية عن أما

بأنھ في ال للبيان ي ف التعر خلال من ا، حديث"معرف ون وت دقيقة وحيدة، معلومة يتضمن

ون . الساعة فت صياغتھ، عن صف(مختصرةأما تتجاوز ما منادرا "). Dactylographiée"رقنةحة

ص عنوان تضمن مضمونھو عن ع ح، ق. ر يتجھ دفحيث ال نحو يتضمن. دما أن ب ي كما

تية سئلة ع محل: جابات ون ت أن يمكن العناصر ذه و لماذا؟ كيف؟ أين؟ ؟ م ماذا؟ من؟

في ملف سماء. تفصيل إ شارة ، خ تم اصو عن ضافية، والمعلومات

م تصال يمكن بالقاعدة. "الذين في ال البيان إعداد عند التقيد ب ي ساس، ذا وع

ا مفاد ل"ال واحدة وفكرة فقرة، ل واحدة ورسالة بيان، ل واحد          موضوع

ال. "جملة البيان أن اختصارا، القول مكن فيو ال لأن للإستخدام، زا جا ون ي أن ب ي في

جديد من صياغتھ لإعادة ا ال الوقت لديھ س   .ل

نذكر    داة، ذه ا تتصف ال المحاسن ع: ومن ا إرسال يمكن حيث المطلقة، والمرونة فة ا

ي و لك يد ال أو اس. الفاكس، ون ي إذ الصياغة، لة وس ملكفة غ ا أ طرفكما من ا تخدام

ص ا بنص ن في فية. ال ال للبيانات ائل ال للعدد نظرا أنھ ا، إيجاز فيتم ا، مساو عن أما

طرف من المرسل في ال للبيان باه ن فيون ال ستطيع لا فقد ف، ال لمقرات تصل ال

شأة باه. الم للإن ة المث يدة ا العنونة ق طر عن النقيصة، ذه تجاوز ة خ ذه ستطيع   . و

في:ثانيا ال   الملف

بأنھ    في"عرف ال البيان من أشمل من. وثيقة قدر أك ع تتوفر معلومات جلب إ دف حيث

ن مع موضوع حول الدعامة. "التمام ذه معلومات تتصف منإذن، املة، و وافية ا بأ تصالية،

ال وانب ا ل ل ا شمولي المعاحيث بالموضوع بأنھكما. تتعلق في، ال الملف أيضا " عرف

منظمة طرف من محضرة وثائق عمومية(مجموع خدمة جماعة، شأة، ن،...)م في ال لفائدة ،

محدد موضوع حول ومفصلة املة معلومات م إعطا   . "دف

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.100. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.29.  
 Liliane Demont-Lugol et al, op.cit., p.236.  
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.29. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.39.  
 Ibid.   
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.32. 
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ث    ت ، و الوسيلة أن حيث من في؛ ال البيان ع في ال الملف يختلف ساس، ذا ع

أك و داة معلومات أن كما الثانية، الوسيلة بكث تفوق صلاحية بمدة تتم معلومات

ال ساسية المعلومات أن إ بالإضافة الثانية، بالأداة اصة ا تلك من الدعامةتفصيل ا عل تتوفر

الثانية الدعامة معلومات عن تختلف ا يجعل مما مراجع، أو ات بتذك مرفقة ون ت   .و

ال    الملف ر تحر أن، إ شارة توتجدر أساسية، قواعد إ ستجيب وانبفي، ا عن بعده

ذا ا ار إظ شآت الم ترغب ما عادة ال قية، سو وال أمضت. الصددعلانية إذا ما حالة و

جتماعية الناحية من امة اتفاقية ع شأة المناصب(الم آلاف أو مئات الناحية)خلق ومن ،

والمالية شاط(قتصادية ال توسيع يجة ن السوق، من إضا ب نص الناحية)كسب ومن ،

حديثة(التكنولوجية مواصفات و جديد، إنتاج خط من)تركيب بأس فلا ساسية، المعلومات تقديم

مة م خرى عد ال السابقة النتائج بمختلف ا إرفاق ثم  .  أولا،

ن،    شغل م ن في إ المرسل في ال الملف بأن القول يمكن والعرض؛ المحتوى ناحية من أما

قب من التامة العناية ستحق الملفات، ل ع للإطلاع ا ال الوقت م لد س ،ل والتم ن، المسؤول ل

ن في ال تمام ا ذب مالية، ا الناحية من أو المضمون ناحية من ساس،. سواء ذا وع

تية العناصر ع تصالية الدعامة ذه تتوفر أن ب   :ي

من(الورقاتـ المتوسط في ال الملف ل ش حافظة) صفحة15إ10ي داخل موضوعة ون ت

في؛)Chemise(أوراق ال الملف مجمل ا أ ع وتقدم ظرف، داخل ل ال ملف، داخل ل ال ،  

شأةـ الم شعار ومختومة مرقمة، ون ت ومشبوكة)Logo(الورقات ،)Agrafées(ع ل س ي ل ،

ا إستخدام في أخرى (ال فية ملفات مع بالمقارنة أو ا،   ؛)لوحد

يـ رس، بف في ال الملف ل اس صفحا وأرقام سية، الرئ ن العناو ن. و ب الفصل تم و

القارئ؛ قبل من ا تصفح يل س ل ملونة، أوراق بحافظات ن   العناو

إضافيـ بمعلومات ، خ في، ال الملف اتف(يةرفق ال ورقم بم) الإسم الملفخاصة   . عد

فلا     ن، في لل في ال الملف سليم بموعد يتعلق فيما وقدأما محدد، وقت ع إجماع يوجد

ا عد أو فية، ال الندوة تنظيم قبل إما ون سبة. ي بال مأزقا، الوضع ذا يمثل قيقة، ا

ومساوئ  محاسن ع تتوفران ن ت الف فكلا افة، ال مع بالعلاقات لف ذلك،. للم توضيح مكن و

ي دول ا خلال   : من

  

 

                                                             
 Philippe Morel, La communication d’entreprise, Vuibert, Paris, 2000, p.41.  
 Philippe Morel, Pratique des relations presse, 4eédition, Dunod, Paris, 2008 (1redition 1998),  p.109.   
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.136. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.40.  
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.148.  
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رقم دول فيإيجابيات: 30ا ال الملف سليم موعد   وسلبيات

  

فية   ال الندوة فية  قبل ال الندوة   عد

  

  

  يجابيات

نـ اضر ا قبل من يدة ا عة حيث: المتا

الندوة بموضوع مسبق، علم ع ونون   .ي

الوقتـ ح بالموازاة: ر ديث، ل فيون ال ستمع

العمل شرعون و في، ال الملف تصفح مع

  .مباشرة

المسبق: الفائدةـ العلم مع ي تأ يدة ا سئلة

  .بالموضوع

إ ـ والبقاء المركزة، عة المتا ع ن المستمع إجبار

الندوة اية   .غاية

الموضوع ـ ھ شو   .عدم

  

  السلبيات

شـ شو في: ال ال الملف تصفح عقب ون   .ي

فارغةـ قبل: الكرا فيون ال يخرج ما عادة

الندوة اء   .ان

ستقبالـ يركز): Réceptivité(ضعف

عة متا من أك في، ال الملف المستمعون

لم   . المت

ملائمةـ أقل و: أسئلة ما لإعادة انية إم ناك

في ال الملف   .موجود

شرطـ ع من: ممكن يمكن ما لأقل مسبق توفر

  .معلومات

  
 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                           :المصدر

                  (1re édition 1989),  p.148.  
     

الندوة    قبل في ال الملف سليم تجنب حسن، من أنھ يبقى والسلبيات، يجابيات انت ما م

الموعد عن ن في ال غياب إ يؤدي قد ذلك لأن أن. بيوم، يومكما عد ون ي الذي سليم من(ال

الندوة عقاد الندوة) ا ات مجر عن ص بم مرفقا ون ي أن فضل من ن، وأسئلة(للغائب خطاب،

ة   .  )وأجو

علامية:ثالثا الرسالة أو   الكشف

ا    بأ ن،"عرف في ال من معينة فئة إ منظمة طرف من ة موج مختصرة                   ة

علامي علاميةالذي(والكشف بـالرسالة أيضا كشف" Lettre d’Information"عرف                              أو

افة ن") Bulletin de Presse"ال مع بانتظام سليمھ سداسيا،(يتم ثلاثيا، ا، ر ش أسبوعيا،

ا الات... سنو ا غ)حسب ع طا ذات نية م معلومات يتضمن حيث اتي، و. إس الكشف ذا ف

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.148.   
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ونية إلك رسالة ل ش موجھ حيان وسائل. "غالب مع تواصلية خلفية علامية للرسالة إذن،

ع ن علامي عض مع حميدة عادة خلق و سا دف فال علامية؛ لفية ا من أك علام،

صوص ا شأة،. وجھ الم بثقافة التمسك أن التعاملحيث العادة ذه ترسيخ البعض ع يفرض

عيدا ا ب ذ و ن، الطرف ن ب الثقة روابط د يز مما علام، وسائل أنخ. مع علمنا، إذا اصة

ي شآت الم شأةعض الم دة بجر علامية الرسالة ذه اعتبار. رفقون منھ، الغاية تتمثل سلوك

نف فاعلة، أطرافا ن في ال الداخليةعض طراف مع المستوى ق)جراء(س ا حيث من ،

  .علام

  

ي الثا تجاه: الفرع ي ثنا تصال   دعائم

ذه    وتنقسم علام، ووسائل شأة الم ن ب مباشر لقاء ناك ون ي دوات، من الفرع ذا و

إ   : الدعائم

فية:أولا ال   المقابلة

ا    بأ إخافةالتقنية"عرف شأة)Redoutée(ك والم علام وسائل ن ب المباشر للتفاعل نظرا ،". 

ا بأ ا ف عر يمكن دقة"كما ك التق تقنيات م: إحدى والروابط مباشرة، عت أنالعلاقة مكن

والمعلومات معمقة، ون المخاطبت الطرف مع متكيفة ل)Interlocuteur(عد الش حسب وذلك ،

المقابلة تأخذه يخشون. الذي الذين ين للكث ومخيفة صعبة، الممارسة عت المقابل، و أنھ، إلا

مناسبة الغ سئلة ب س الفخ، شية ."الوقوع وا وف ا بخصوص ت تو فالأمور ، التا و

وعدم  ن، الطرف ن ب المباشرة ة المواج ا مصدر وال فية، ال المقابلة ذهمن لمثل يد ا ستعداد

و. المواقف المواعيد، ذه لمثل يد ا بالتحض سمح ال القواعد توضيح إ يدفعنا ما و   :و

سبةـ بال الشأن و مثلما علامية، ات المواج ذه ع ا ب يتم ال الرسائل باق اس ع العمل

وتجا توحيد ع ك ال يتم حيث فية، ال الرسائل؛للبيانات   س

ماـ إطار اة، بمحا علامالقيام وسائل ة مواج ع ب بالتدر ماMédia Training((عرف و و ،

لم للمت مور (سمح أو رسميا ناطقا ان أ آخرسواء ا شر ما)دا ع بالتعود بـ، سئلة"عرف لعبة

ة جو عتناء)Jeu des Questions Réponses" (و مع المقنعة؛، ا بتحض   أيضا

دةـ المشا الفئة طبيعة حيث من علامية، الوسيلة ع علامي)Audience(التعرف والتوجھ ،

الوسيلة ذه فية؛)Ligne Editoriale(ل ال المقابلة بإجراء ن لف الم ن في ال ع معلومات وح ،  

                                                             
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.34.  
 Thierry Libaert, op.cit., p.42. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.36. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.42.  

  التد عن د المز يلمعرفة علام، وسائل ة مواج ع ب الصفحاتر إ الرجوع   .172إ164من: ر
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شأةـ الم ممثل الرس(تحديد سيحض)الناطق الذي س، الرئ ون ي ما وعادة فية، ال المقابلة إ ر

يتم حيث نائية، ست الات ا إلا بـالمديرالعام، عرف لما تطبيقا أخرى، صية ضھ ة"عو نظر

نالم ر   ؛)Théorie des Fusibles" (نص

حـ عليھ، التأكيد ع شأة الم تحرص أن يجب ما و و فية، ال المقابلة إجراء سرع ال تفادي

اليا إست ون ي ما عادة المواعيد، ذه مثل برمجة ع الغالب ع الطا أن للناطق. ولو سمح ما و و

جيد ل ش أموره، ب ت ب التو . الرس من جملة نورد القواعد، ذه إ ببالإضافة ي ال صيات

ي دول ا خلال من وذلك عتبار، ن ع ا   :أخذ

  

رقم دول ي: 31ا وما بھ ين فيةما ال بالمقابلة يتعلق فيما منھ   حذر

  

ي بھما ي  ن منھما   حذر

للتفك ـ اللازم الوقت   .أخذ

ساسية ـ النقاط حول فية ال المقابلة . ترك

إ المستمع باه ان شد مثلمع معينة، عناصر

سيطة"عبارات نقطة علما"أو" تلك أحيطكم

مة الم النقطة   ".ذه

منـ درجة بأك تحظى ال المعلومات تقديم

  .قناع

شره ـ يمكن ما قول ع رص عدم. ا مع

جابة سرع    .ال

القلم: ملاءـ رفع بمجرد الكلام، عن التوقف

ط فيمن ال محاولة. رف يمع ما   .كتبقراءة

ومتخصصة ـ تقنية لغة  Jargon(إستخدام

technique.(  

الموضوعية ـ من مستوى ى أد إ   .فتقاد

ن ـ والل الرفق   .فراط

معلومات ـ ة"إفشاء في" سر ال معرفة دون

جيد ل   .ش

   

  
  Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                         :المصدر

                 (1re édition 1989),  p.153.  
  

مقدار    وعن ا، معرف يود ال المعلومات عن في ال إستفسار فضل، من أنھ، إ شارة وتجدر

معلومات من استوعبھ أسئلة. ما من طرحھ تم عما بوضوح جابة مدى أيضا، النقاط. وعن الوعن

غامضة تزال   .لا

  

  

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.152-153. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

250 
 

فية:ثانيا ال   :الندوة

ا     بأ ا ف عر نفست"يمكن معلومات بث إ دف لقاء تمثل حيث شأة، الم من بمبادرة نظم

ن في ال من كب عدد إ ذا ."الوقت وردت فقد تصالية، الوسيلة ذه ورة س عن أما

للندوة ف االتعر بأ فية، تنظ"  ال نقاش نلقاء في ال بواسطة بث، دف يئة طرف من م

علام وسائل إ معلومات ن، اضر ن. ا ت ف ع جتماعات من النوع ذا س ما يتوجھ: وعادة

ن في ال إ المستضيفة السلطات من مجموعة، أو واحد تنظ;أولا، حرة،ثم أسئلة لطرح حصة م

و  ب متبوعة ون ت ما رسعادة أنھ عليھ، يقال ما أقل جو مثل. "كتيل، نجاح شروط خصوص و

ا بأ فية، ال للندوة ف التعر ذا جاءت فقد اللقاءات، ن،"ذه في ال من العديد تجمع

متعددة والمناسبات محددين، وزمان ان عملية: م عن حوصلة أو سابات، ا عرض أو منتوج، كطرح

إ تكذيب أو معينةمعينة، عوامل...شاعة عدة تجمع يجة ن ون ي فية ال الندوة ور. والنجاح جم

ن المدعو ن في ال ة خ من مجموعة يضم ممتعة. مناسب، ورة متبوعة: وس جيدة مداخلات

ان م ل ال ناء، و حيوي داياـبنقاش مشرب،   . "لائقـقاعة،

فرصة    فية ال الندوة عت قيقة، حدا ع واتصالية إعلامية داف، أ عدة لتحقيق ثمينة

إرسال إ ن في وال ا منظم من ل س فالندوة ة/سواء، الوا الرسائل من مجموعة إستقبال

ة ج من ذا معينة، ن مضام حول ن. والدقيقة ب للتواصل مناسبة الندوة عت أخرى، ة ج ومن

ودي، جو ن، في وال شأة الم توليفةممث ، رس الغ ه نظ مع الرس و ا فيھ ج يم

واحد آن ن الطرف داف أ ا ف تتحقق   .مناسبة

عد    ال القواعد، من جملة تناول يمكن السابق، ف التعر وردت ال النجاح شروط إ وإضافة

الفعالية بتحقيق سمح أساسية، وإجرائية تنظيمية ائز ر أيضا، ا ذهبدور مثل وتنظيم برمجة

ي الآ و   : اللقاءات،

اـ برمج من لة طو ة ف قبل مسبقا، يبدأ الندوة ذه ل يد ا لا. التحض حيث زمات، ة ف ناء باست

يث؛ ال ا ف ال ست سبق إذ الوقت، من سع م شأة للم ون   ي

مرفو ـ شأة الم ممثل ون ي حيث للأدوار؛ يد ا ع نالتوز متخصص اص، أ ثلاثة أو ن ص قا

الندوة من. موضوع ومتخصصة تقنية أسئلة طرح حالة ففي ا، از واح احتياطيا جراء ذا عد و

سئلة؛ ذه مثل عن وتفصيل دقة ل ب للإجابة التدخل، طراف ذه ستطيع ن، في ال   طرف

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.42. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.37. 
  Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.140. 
 Thierry Libaert, op.cit., pp.42-43. 
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اختيـ حسن خلال من فية، ال للندوة يد ا لتوفالتنظيم مغلقة، ون ت حيث ا، عقد ان م ار

من محدود عدد ع تتوفر يا، س ة صغ ا و إ بالإضافة ن، للمتحدث يد ا ستماع شروط

شاغرة، ة كث أماكن بقاء ودون ، الندوة(الكرا تنظيم فشلا البعض عند يدل قد الفراغ   ؛)لأن

نجاحـ يقاس حيث ن؛ للمشارك يد ا داف ماس ن أساسي ن بمعيار الصلبة: الندوة النواة تواجد

ك تحر إ بالإضافة ن، في ال ة خ شأة) Véhiculer(من الم ممث قبل من المفتاحية   .الرسائل

  

الثالث واللقاءات: الفرع التواصل   فرص

الغ    البعد فيھ ج يم حيث افة، ال مع العلاقات تقنيات أنواع من نوع آخر للتواصلتمثل رس

أخرى  ة ج من علام ووسائل ة، ج من شأة الم ممث ن ب للعلاقة الودي انب ا توضيح. مع مكن و

ي دول ا خلال من خ النوع ذا ال   :أش

   

رقم دول افة: 32ا ال مع العلاقات تقنيات من خ النوع ال أش مختلف ن ب   المفاضلة

  

  لنصائحا  السلبيات  يجابيات  

  

  

  

  

  الفطور  

  .إقتصادي ـ

مناسبة: ملائمـ زمنية ة ف يمثل

ون ت حيث ن، في لل سبة بال

مستوى، ح وأر أع م نفسي

نية الم سوده   .جو

عـ بوقت: سر المدعوون يتقيد

ل طو وغ   . محدود

م: صعبـ الموعد عن المتأخرون

  .ك

ت: وجـ ي أن يجب ء ل

ع11.00(سا10.30ع سا

  ).ك

ملائمة: محدودـ غ الصيغة ذه

  .الشتاء

ع ـ ون ت ون08.30الدعوة ت أن ع سا،

ع قيقية ا  .سا09.00البداية

العبور ـ ولة المدينة: س وسط وللفنادق. خاصة

النوع ذا ا كث يناسب ا، خاص تنظيم ى الك

جتماعات   .من

نـ المتأخر كرا: إستقبال تخصيص التفك

فية ال الملفات من م نصي م وإعطا م،   .ل

آخرـ ع:متغ متأخر فطور برمجة

  .سا11/سا10.30

ا لأ الممارسة، حيث من محدودة الصيغة ذه

الصباحية) تقطع(تحد ة   . الف

  

  

  

  

  الغداء 

صـ للتعرف: م فرصة عت

ن في ال   .ع

عدة: ثري ـ ع لمون المت يتوفر

م مداخلا لتقديم انيات (إم

عند طباق، ن ب ما الغداء، بداية

وة الق الوقت)تناول ل م لد ،

سئلة ع   .للإجابة

لـ غ: طو افة ال غداء

ن، في ال لدى فيھ مرغوب

لة طو ة لف م ب ي   حيث

با(   ).ساعات3تقر

فضل: السرعةـ الغداءمن ستغرق أن

ن   .ساعت

فةـ ي: ا ألا نستحسن المدعو الطعام   .نوم

الموائدـ المائدة8إ6من:شكيلة اص أ

يمثل شط، م ص يتواجد ا م ل الواحدة،

شأة   .الم

مدروسـ الندوة: التوقيت سبق أن فضل من
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غ الغداء يصبح قد العكسية الة ا الغداء،و

عدـلائق لمة أي قول لعدم ،ـنظرا

تناول إ شك دون يصلون قد فيون وال

ة مجة.الفاك ال أن غداءـكما ثم تخلوـندوة لا

ب ي فلكيلا مساوئ، من خرى

ال تناول دون الندوة، عقب فيون يجبال غداء،

ت قد ال عذار مخلق صيات: بق ال ع توز

الطاولات، ع المأدبة،المرموقة أثناء نقاش تنظيم

مفاجأة   .   تخصيص

من: خفيـ  الكوكتيل ا كث وقتا يأخذ لا

الندوة   .رزنامة

   

  .تافھ ـ

يـ يمكن: عشوا وكتيلات عدة

الوقت نفس تتواجد   .أن

سرعةـ يمر ء مك: ل و المن ع مداخلة

تتعدى(صوت مع)دقيقة20لا اللقاء ثم النقاش ،

المأدبة مائدة حول ن في   .ال

  

  

  الكوكتيل

ع: إقتصاديـ باقتصاره

وكتيل ال ون ي فقط، ن المدعو

حقيقية مأدبة من لفة ت   .أقل

فيون: سطـ ال عليھ يمر

من الة ل ال الكرام، مرور

م   .أمر

سيطـ حسن: الت من المأدبة، لمائدة سبة بال

ما ل تجنب خفيفة، مرطبات علاقةطلب لھ

ن والسك ن أن: بال ستطيع لا في ال لأن

ن وكيحمل كأس الوقت نفس و ... ناشة

الكتابة شرع   .و

  

  

  

  

  العشاء

بـ غ: غر الصيغة ذه عت

ا كث   .ممارسة

وقات: وديـ خارج اللقاء

لطافة و ا د يز مما   .الرسمية،

أكيدـ ل: غ ون ي أن لابد

ن في نال متفرغ ن المدعو

تخصيص قبلون و الليلة، نفس

شأة للم   .أمسية

لفـ شأة: مت الم تفي أن ب ي

انطباعا ك ت أن لا ا، وعود ل ب

ئا   .س

عد: صعبـ ستقبال حسن

عت. أساسيا ستقبال فحسن

ا ضرور إختيار: أمرا الموائد، ن تز

مسية ورة س الطعام،   . نوعية

ت ـ منلا ليا التأكد تم إذا إلا مسية ذه نظم

أيضا التأكد تم وإذا ن، المرموق ن في ال حضور

مسيات ذه مثل تنظيم ع شأة الم قدرة   .من

زوجات لدعوة الفرصة ذه ت تفو عدم مع

ودية عشاء بمأدبة مر علق إذا ن، في   . ال

  
  Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                         :المصدر

                 (1re édition 1989),  p.144.  
  

ناك    أن بالقول لنا سمح لا التقنيات، ذه الموجود اء ال أن السابق، دول ا ع يلاحظ ما

مع العلاقات تقنيات من الثلاثة نواع ذه استخدام شآت الم ع وإنما ئة، س وأخرى جيدة تقنية
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ا فعالي من د يز مما الوسائل، من توليفة إطار افة ا. ال ال وكتيل يصفمثلا لا فة،

فية ال الندوة مع بالموازاة ون ي بل بمفرده،   .للإستعمال

تتلائم    أيضا ف العادية، ات للف تص ا أ كما افة، ال مع العلاقات أن القول يمكن ، خ

علام، وسائل مع العلاقة التوازن لتحقيق شآت الم طرف من ستخدم حيث ة، زمو وضاع مع

زمات جراء من ا اختلال عد ، الطبي الوضع إ ا   .وإرجاع

  

السادس إعلاميا: المطلب دفة المس زمات و افة ال مع   العلاقات

قد    مألوف، غ حدثا فيون ال ا م يتخذ فقد زمات؛ مع وطيدة روابط افة ال مع للعلاقات

ف، ال يات لك سية الرئ ن العناو التواصليتصدر مواقع وكذا ذاعية، و ة التلفز والقنوات

ة قص غ زمنية ة لف ، رائد،. جتما ا من ة كب أعداد يع ب علام لوسائل سمح ما و و

ة والبصر السمعية الدعائم افة ع ة معت دة مشا سبة   .وتحقيق

ا    مع العلاقات تقنيات ل ب عت أن شآت الم ع وجب اتلذا، الف ذه ناء، است دون افة، ل

ساسة ع. ا م مساعد أجل من ن، في لل والدقيقة الوافية المعلومات توف خلال من وذلك

وإتقان حية أر ل ب م عمل الدور. أداء و أخرىـو أدوار عدة ن ب بھـمن تقوم أن س الذي

زمات ة ف طيلة ا. باستمرار، او ا تأث تلا غرض المسائل، من العديد تجنب ا عل لمقابل،

زمات خلال ا وأدا ا مردود فعالية ع   .السلبية

  

ول  زمات: الفرع من علام وسائل ده تر   ما

يمكن    المتضررة، شآت الم ا تمر ال رجة، ا ات الف ذه خلال علام وسائل ترغبھ ما جملة

نذ منأن ادات، وش عليقات و ومعلومات صور عدة نفراد يتجسد الذي في، ال السبق كر،

ا أعمال رقم ة معت ادة ز علام لوسائل تحقق أن ا أمور،. شأ عدة افة ال تفضل وعموما،

ي يأ فيما ا ذكر يمكن زمات،  :خلال

ميع:أولا ا طرف من ومة مف معلومات   توف

علام    وسائل قبل من حداث، ات مجر ل ل ومعمقا وشاملا وافيا ما ف يتطلب أن. مما كما

ا فإ وشفافية، صدق ل ب المعلومات ر لتمر الدؤوب ا سع حيث الصدد، ذا كب دور شآت للم

ن، في ال من المحدود العدد استغلال ا، بدور تحاول ال علام، وسائل أغراض البحثتخدم

حول وأدلة و ادات ش لإيجاد ، وتو سبوك الفا ع وتحديدا نت، ن خلال من المعلومات عن

زمات يات   . حي

  

                                                             
 Liliane Demont-Lugol et al, op.cit., p.237. 
 Didier Heiderich, Plan de gestion de crise, Dunod, Paris, 2010, pp.118-120. 
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زوايا:ثانيا عدة وفق بمقارنات   القيام

ا     تقطع ال الوعود مع أو ، الما مع أو أخرى، أزمات مع مقارنات إجراء ع علام وسائل ند س

زمات خلال شآت مع. الم أو زمنيا، ا رسائل وتوحيد س تجا ع العمل ا م يقت ما و و

حداث مع أو   . اص،

بجوا:ثالثا اداتالتواجد بالش ستدلال و ما ا   ر

حيثا    مباشرة؛ غ أو مباشرة ادات ش إ يحتاج التا و ء، ل يقول أن ستطيع لا في ل

م تجد أن علام وسائل باستطاعة ان إذا م، أنفس ايا ال المباشرة ادات الش وإلا. تتمثل

دث ا من بالقرب انوا الذين اص مثل مباشرة، الغ ادات الش ع عتماد ا كما.يمك

ا عل والتعليق المتوفرة، المعطيات تحليل أجل من اء، با كذلك افة ال ن أي. ستع ستطيع كما

مثلا راري ا الإحتباس المسائل، عض برأيھ يد أن الشارع   .ص

عا إتمام:را لمتطلبات فية) Bouclage(ستجابة ال   المواضيع

كتابة    بإتمام مر علق صري سواء و سم في ر تقر تركيب إتمام أو في، فمتطلبات. مقال

قد ة خ ذه شآت؛ الم طرف من زمات، وإدارة سي ب المتعلقة تلك عن تختلف في ال تمام

ن في ال ور جم إ ا لتتوجھ جيدة، معلومات توفر غاية إ تظر سبة(ت بال إتماما يمثل ما و و

شآت اع). للم لتتوجھ زمة، بخصوص ئة، الس المعلومات توفر تظر ت ال علام، وسائل عكس

المتلقي ور م ا   .إ

تصا:خامسا دف ال ع دوما ك   ال

ا    ورا من يتحقق دف اتصال، عملية ل ط ر افة. يجب ال مع للعلاقات سبة بال الشأن و و

ا ط ر يجب لا حيث زمات، بالطمأنةخلال ا ط ر بقدر علام، لوسائل ستجابة المتمثل دف بال

للأزمات ثارالسلبية من د وا علام   . و

  

ي الثا افة: الفرع ال مع العلاقات تقنيات ع فعلھ يجب لا    ما

بوسائل    ا علاقا تقنيات خلال من شآت، الم ا تتفادا أن يجب ال خطاء ة أثناءكث علام،

زمات تية. حدوث خطاء تفادي ب ي   :   وعموما

اجةـ ا وقت الفاعلة، طراف مختلف مع التواصل ع قدام و المبادرة وعدم الصمت، ام إل

ذلك؛ إ ة   الم

ساسية؛ـ ا أجزا من الكث ار إظ وعدم ا، شو ق طر عن قيقة ا   إخفاء

والالرغـ مور، حقيقة ار إظ حساب ع ولو ح الطمأنة، امحة ا وغبة ة خط ا ر جو

  مئنة؛مط

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.179. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

255 
 

وسائلـ جيدا ا م وتف ا تحبذ ال سيطة ال اللغة حساب وع التقنية، للغة المفرط ستخدام

العام؛ والرأي   علام

قائقـ ا شوه ما غالبا وال زئية، ا قائق ا حدحذف عد ما و و والشامل، امل ال ا ل ش

فيھ؛ مرغوب غ ا شو   ذاتھ

علامـ وسائل مع والمنتظم الدائم التواصل   .تجنب

إ    شارة الوتجدر ام وال قائق ا إخفاء وتأن، من)Pas de Commentaire( س فادحا خطأ عد ،

الممارسة ذه م تل ال شآت الم حيث. جانب المستور؛ لكشف المناسبة البدائل ا لد علام فوسائل

التواصل ا ا ةـبإم ط ا وادث ا المدنية،ـحالة ماية ا أو م، عائلا أو م، أنفس ايا ال مع

العمومية السلطات جت. أو زمات حالة نو جتماعي اء بالشر تتصل أن افة ال ان بإم ماعية،

جراء وح. و شاعات، و لات التأو غذية إ يؤدي لأنھ شآت، الم صا س ل الصمت ام فال

  .الدعايات

وتكثيف    العادية، ات الف علام وسائل مع التواصل عدم عت السابق، طأ ا إ إضافة

ا مع وقاتتصال شآت، الم مقاطعة إ ن في بال يدفع قد جسيما، خطأ بدوره زمات،

المتم ك والشر الفاعل، الطرف ذا إ الماسة اجة ا ا ف د تز ال رجة، إ. ا أك يدفع ما و و

ا مصداقي وعدم شآت، الم ذه شرعية وعدم وك، الش ادة   .ز

الوسائ وصف يمكن ، تقليديةخ أدوات ا بأ السابقة، المباحث وردت ال يتعلق. ل فيما أما

ديثة ا ونية(بالوسائل الموا)لك المبحث ا ناول ن فسوف ،.  

  

ع الرا والواب: المبحث نت ن زمات2.0توظيف اتصال أغراض   خدمة

القرن    التواصل XXIيوصف ومواقع نت ن عصر بأنھ السلوك. جتما، من نتقال تم حيث

الذي ي، و لك ي سا السلوك إ ملموسة، مادية دعائم ع يرتكز الذي التقليدي، ي سا

بمختلف نت ن و مجيات وال ب واس وا علام عالم مرتبطة ة، معنو ائز ر ع يتأسس

المتعاقبة ة. أجيالھ شر خطوة باختصار العالمإنھ نحو وحديث، جديد عالم نحو ا تخط تم

ا   .ف

حيث    شآت، بالم المتعلق جانبھ وتمحيص، دراسة إ يحتاج مادي، اللا العالم نحو التوجھ ذا

ات المتغ ل ع المفتوح النظام ذا ومخرجات مدخلات ل وتحو العمل، طرق غي إ   .أدى

منولا    زمات ث نائية،س ست وضاع ذه مع التعامل أساليب غ الذي العميق، التحول ذا

زمات إدارة عاد أ مختلف يل تأ إعادة إ تحتاج   .ال
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ا    مصدر ونية، إلك أزمات أيضا لدينا ميع، ا لدى المعروف التقليدي ا ل ش أزمات لدينا فمثلما

أن أي ونية، إلك ا دعام ولكن وثيقاشري، ارتباطا يرتبطان ونيان، إلك ا شار ان ومجال ا أصل

نت المعرفية. بالأن حاطة و الدراسة ل منا يحتاج ما و   .و

نت،    ن ع تداولھ يتم بما علاقتھ حيث من البحثية، العناية ل منا يحتاج بدوره زمات واتصال

ومن شأة الم حول ئة، الس المعلومات ل يخص افيما مع التعامل وكيفية ا، وعلام ا وخدما ا تجا

نت بالأن نت ن ع يقال ما ة مواج أي ونية، إلك دعائم   .باستخدام

والنتائجولا    سباب فاعلا طرفا ا باعتبار المسألة، ذه من جتما التواصل مواقع بعد س

ح أسباب أن حيث زمات؛ باتصال المتعلقة لول التواصلوا مواقع من ا ش م زمات دوث

التواصل ومواقع سابقا، المنقولة لمة ال ع شر ن و شأ ي زمات من لنوع حاضنة عد إذ ، جتما

حال بـجتما عرف ما أو ال"يا، ن إ). Bad Buzz" (ءالطن نحتاج زمات، من النوع ذا ولتجاوز

د من التو جملة ومواقع اوات، إحدا عد جتما ع. اصل إطار النوعوذلك ذا اتصال لادارة دة

الواب ع المنقولة لمة بال المرتبط زمات دراسة. 2.0من محل ون سي سابقا ذكره تم ما ل و

المبحث ذا اب   .وإس

  

ول  نت: المطلب ن ية   ما

أن    كما ما، تجاوز يمكن لا خ وتار ف عر نت اللأن ل ومتعددة، متنوعة وأدوات مختلفة، أنواع لديھ

إستخدامات   .عدة

  

ول  نت: الفرع ن ف   عر

لمتھ    أصل إ باختصار نتطرق فھ، عر العبارة"Internet"قبل من ا لغو مشتقة ال ،

كية ع"Interconnected Networks" مر وال ات: "، البعضالشب ا ببعض المتصلة ،"المعلوماتية

أيضا ا سمي مكن أو"النت"و ات"، الشب نقول"شبكة ساطة، ل ب أو   .  "الشبكة"،

بأنھ    نت ن عرف ع"و توز وحلقة تبادلات مجال معلومات، قناة الوقت نت. "نفس ن أن أي

المعلومات ع وتوز لتبادل واسع مجال عر . و بأنھكما أيضا ديد،"ف ا امل ال قي سو ال الوسيط

والوفاء فرد نحو فردا ق سو وال الصورة باتصال بالقيام الوقت نفس سمح و. "الذي إذن،

بـ عرف ما وتجسيد ا، ع حسنة صورة ق سو ب شآت الم تمكن جديدة قية سو ق"دعامة سو ال

ص أخرى"الم عبارة أي ،)Marketing One-to-One(وفاء ز عز و لتدعيم أيضا ستخدم كما ،

ائن بحت. الز قي سو ف عر و ف التعر ذا أن، القول مكن   .و

                                                             
 Jacques Henno, Internet, Le Cavalier Bleu édition, Paris, 2001, p. 4. 
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.399. 
 Ibid., p.400. 
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ي الثا نت: الفرع ن ور ظ عن ة وج خية تار   لمحة

سنة    إ ب واس ا ن ماب البيانات تبادل فكرة ول. 1960ترجع بروتو فكرة ور ظ عن أما

سنة)IP(نتن إ جع ف المعطيات، بادل ب سمح الذي أغراض1970، دمة را م ان حيث ،

و بالدرجة وعلمية ة استخدام. عسكر شيوع مرحلة ، الما القرن من سعينات ال سنوات عد و

العالمية العنكبوتية الشبكة بصيغة نت، استخدامھ،)World Wide Web(ن عميم تم حيث ،

سواء حد ع فراد و شآت الم من كلا شمل إ. ل ليصل نت، ن سرعة من الرفع تم ذلك،      عد

بـ عرف العا"ما التدفق ذو نت عدا. ADSL(" (ن أخرى دعائم متوفرا حاليا    ليصبح

ب واس الذكية(ا واتف وال اللوحات من ل   ).أي

  

الثالث ن: الفرع مية   نتأ

مر    استلزم إذا بأنھ بالقول رقام، بلغة مية ذه عن التعب و37يمكن سبة15سنة بال سنة

لتغطية ، التوا ع ون والتلفز الراديو من ل تجاوز50ل نت ن فإن العالم، مستخدم مليون

العتبة فقط3ذه مر. سنوات استلزم إذا و45وأيضا الراديو 10سنة من ل ل سبة بال سنوات

بـ تقدر إعلانية اح أر لتحقيق ، التوا ع ون من1والتلفز القيمة نفس بلغ نت ن فإن دولار، مليار

اح فقط3ر الدعامة. سنوات ذه ا تحظى ال مية عن للتعب افية رقام ذه أن يبدو

  .تصالية

  

ع الرا نتخصا: الفرع ن   ئص

المزايا    ذه وتتمثل خرى، تصالية الدعائم من ه غ عن ا يتفرد خصائص، عدة نت ن يتم

ي يأ   :فيما

سواءأسلوب:أولا حد ع ص وم ي جما   اتصال

ل    ل ون التلفز شاشات تماما توفره مثلما ن، المتصفح ل ل متماثلة شاشات نت ن مواقع توفر

علانية الرسائل دي للإتصال. مشا ن أسلو ان عت ما كلا أن الدعامتان، شابھ ت ذلك و

ي  ما تتمثل. ا خرى، تصالية الدعائم با عن ا تنفرد أخرى ة م توفر نت ن مواقع ولكن

ن المتصفح ميولات حسب المعلومات يص ب سمح ا   .أ

  

  

  

                                                             
 Liliane Demont-Lugol et al, op.cit., p.144.  
 Grégory Bressolles, Le marketing digital, 2eédition, Dunod, Paris, 2016 (1reédition 2012), p.7. 
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., pp.127-128. 
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تفاع:ثانيا اتصال   أسلوب

الرسالة    مصدر ن ب امن م حوار ضمان نت، ن ا يوفر ة م حد) المرسل(أك ع والمستقبل

مضمون ا توف أن إلا ة، كب تكنولوجية انيات إم تتطلب اصية ا ذه أن من فبالرغم سواء،

مثل ال أش اصة: عدة ا والمواقع   ).Blogs(المنتديات

عالمي:ثالثا اتصال   أسلوب

مختلفة    سيات ج من ن متصفح عدة ن ب تجمع حيث صل، عالمية تصالية الدعامة ذه عت

اللغة واحدة، لغة فرض ق طر عن ا، م ة اللغو القيود، عض تخطي يتم أن شرط واحد، موقع

ية   .نجل

عا تكميمھ:را ل الس من دة مشا   مقياس

ع    لة،معرفة س أمورا عد غرا ا م تموقع ومعرفة الموقع، نفس ن المتصل ن المتصفح دد

نت ن مثل اتصالية قيا. دعامة زم ظرف ممكنا ون ي دة المشا سبة ع   .فالتعرف

  

امس ا نت: الفرع ن   أنواع

إ    ستخدام، نطاق بحسب نت ن   :ينقسم

انت:أولا   ن

الرسائل    نت، ن ا يوفر ال التقنيات استخدام فيھ يتم حيث شآت، للم داخلية شبكة عد

النصوص متعددة والروابط ونية، البحث)Liens Hypertextes(لك ات ومحر حلقة. ، ولكن

فقط شأة الم لنفس الداخلية ة شر ال الموارد ع استخدامھ يقتصر حيث سمح . مغلقة؛ انتو ن

أقل و أمان ل ن، الداخلي عضاء ن ب الصوتية يلات وال والصور النصوص وتقاسم بنقل

اليف   .الت

ية    مص وثائق تداول انت ن شبكة تتضمن)Notes de Services(وتضمن وثائقية بيانات وقاعدة ،

ال أش عدة تتواجد ال امة، ال والوثائق الكتب من ا كب مناسبةعددا ونية الأقراص(إلك

ونية لك وعية كما")Flashs Disques"و الرسمية، البيانات مختلف تداول من تمكن وكذا ،

بـ عرف لما مباشر نقل بضمان أيضا الشبكة ذه المرئية"سمح   ).   Visioconférences" (الندوات

انت:ثانيا   كس

انت،    ن إستخدام مجال من بدقةيوسع منتقاة محددة، خارجية أطرافا شمل ائن(ل الز

انت). والموردون  بالأن المرتبطة تلك مع الشبكة ذه مزايا   .وتتماثل

  

  

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.396-399. 
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السادس نت: الفرع ن   إستخدامات

ي    يأ فيما ا تناول مكن و نت، ن إستخدامات   :تتعدد

ي:أولا و لك يد   ال

حيث    أوجھ، عدة نداتستخدم والمس الوثائق مختلف واستقبال إرسال يد: ستعمل ال

يد وال والصور، والرسومات، البيانية، والمخططات ية، المص والوثائق صية، ال والمراسلة ، الم

ي ع. علا أخرى ة شر موارد مع والتحاور والتخاطب ونية، لك المجلات اك بالإش سمح كما

نيةالمنتديات   .الم

مزايا    عدة ع ي و لك يد ال توفر واقتصادية: و وملائمة، عة، سر اتصال وسيلة و ما(ف عادة

مجانية ون التقليدي؛). ت يد وال اتف وال الفاكس عن بديلا الات ا عض عد ي و لك يد فال

و  داول وا النصوص جاع باس سمح و ف الفاكس، من النقيض ثمفع البيانية، المخططات

أن دون ا، المعنية طراف إ ا إرسال إعادة عد فيما ليتم ذلك، الضرورة اقتضت إذا ا، عديل

للفاكس سبة بال الشأن و مثلما المستقبل، اسوب ا شغيل إ حاجة ناك ون   .ت

م    عدة يوفر ي و لك يد ال أن القول يمكن اتف، ال من النقيض بالإتصال: زاياوع سمح و ف

من بكث أقل لفتھ ت أن كما ن، مع ان م التواجد أو محدد، وقت إ اجة ا دون ي، الثا بالطرف

اتف ال لفة   .ت

اقتصاد،    وأك أمان، أك عت ، خ ذا من النقيض ع و ف التقليدي، يد بال يتعلق فيما أما

سرعة ع. وأك ان والملفات،فبالإم والمعطيات البيانات من المئات إرسال ي و لك يد ال

بالقيود مام أو يد، ال مصا إضرابات وجود إحتمال أو بالوقت المرتبطة بالقيود شغال دون

غرافية التقليدي. ا يد ال من بكث أقل لفتھ ت أن   .كما

الدعامة    ذه فإن المقابل أساساو تتمثل مساوئ، من تخلو لا ونية يد: لك ال شبع

ا م فائدة لا ال جية، و ال بالرسائل ي و من. لك ل يصبح اء، ر الك انقطاع حالة أنھ كما

ي و لك يد ال عن ن ملائم ن بديل اتف وال   . الفاكس

ة:ثانيا التجار   المواقع

ذه    ة سو ة م مع خدمات، عدة من ستفادة و السلع، من العديد باقتناء ن للمتصفح سمح

ي و لك الدفع ق طر عن   . العمليات

ونية:ثالثا لك دمات ا   مواقع

مختلف    مثلا، ي و لك ز وا ونيا، إلك البنكية العمليات عض ة سو من ن المتصفح تمكن

النقل ات أنواعھشر ل   .ب

 

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.402-403. 
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عا علانية:را   المواقع

ال     المعلومات ع وضوح، ل ب البحث إ ن، بالمتصفح تدفع حيث ، التفاع البعد ع تركز

ا وعلام ا، وخدما ا ومنتجا شأة، الم ع. تخص تتوفر ال علانية، بات الكت كب حد إ شبھ و

لل قي سو ال شاط ال يخص جديد شأةل شأة. م الم وصورة سمعة عزز و تدعم بذلك، وأبرز. ف

شأة م بھ قامت ما و ذلك ع نت)Adidas" (أديداس"مثال ن ي علا ا موقع ع ، :

www.adidas.frعرض شاشات ن للمتصفح توفر حيث ،)Fonds d’Ecran(شأة الم بألوان سو. ،

اضة الر تتمثل كة، مش واية حول ن، المتصفح تجميع إ   .بذلك

جية:خامسا و ال   المواقع

السوق     ديدة ا المنتوجات كطرح نائية، ست رات والتظا اصة ا بالمناسبات ا وجود . يرتبط

شأة م فيھ ثمرت اس ما و لو"و دو أم ا )BMW" (ي مواقع أحد خصصت حيث نت، : ن

www.mini.comديدة ا ا سيار لعرض المنتوج،)Mini" (مي"، ذا المتعلقة القيم ل وإبراز ،

 . الأناقة

اصة:سادسا ا   المواقع

المعلومة    عوض ديدة ا المعلومة منطق وفق جديدة، معلومات لتوف شآت الم ا كما. القديمةغتنم

عليقات ترك خلال من التواصل، انية إم ع المواقع ذه   .تتوفر

عا ي:سا   " Les Wikis"الو

جديدة    مرجعية معلومات خلق للمشاركة متصفح، ل ل فرصة تمنح أي شاركية، مواقع   .تتمثل

است:ثامنا   " Les Podcasts"البود

أو    صوتية مقاطع عن محددةعبارة أوقات أو اك، ش ق طر عن للتحميل، قابلة ات،   .فيديو

  التطبيقات:تاسعا

شآت    الم ا مصدر وظائف، عدة بتحميل ن للمتصفح يلات. سمح س أو بمعلومات، مر يتعلق فقد

ما غ أو دمات،   .ا

انيات    م ع يدل نت، ن إستخدامات ثراء ناك ذهإذن، ا عل تتوفر ال ة الكب

تصالية خرى،. الدعامة منا، تتطلب ال ، جتما التواصل مواقع توجد نت، ن جانب وإ

والدراسة تمام   .ل

  

ي الثا الواب: المطلب أو جتما التواصل مواقع ية   2.0ما

الواب    ثان2.0عد يل وتطور بصيغةإمتداد جديدة، وانتظارات لتطلعات ستجيب نت، ن من

والتخصص اء بال سم ت القرن. جديدة، مطلع مع جتما التواصل مواقع رت ظ ثمXXIحيث ،

                                                             
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, op.cit., p.49.   
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.51. 



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

261 
 

صيغ عدة وفق والتخصص التعدد نحو ت المواقع. توج من ال ش ذه شآت الم حضور أن كما

مبادئ عدة ام ل   .يتطلب

  

الواب: ول الفرع  أو جتما التواصل مواقع ف    2.0عر

حيثتوجد    الصدد، ذا ف عار الوابعدة أنھ2.0عرف ع للواب"باختصار تطور

أك وتفاعل ساطة متصفح،."نحو ل ان بإم نأحيث خر مع بفعالية شارك              فمع."ن

أصبح2.0 الواب مع، خاصة البعض، م عض مع تفاعلون و ن للمضام ن منتج أيضا م المتصفحون

ا ودمقرط ا سيط ت تم جديدة، أدوات الواب. "وجود ع لمنا ت لما كمرادف2.0و معھ وذكرنا إلا ،

ا بأ ا ف عر يمكن ال ، جتما التواصل وتفاعلات"مواقع محادثات نمية ب سمح خدمات مجموع

نتإجت ن بالأحرى. "ماعية إلا"أو و ما جتما التواصل فموقع نت، ن قبل تواجدت لقد

علاقات ا بي فيما ل ش اص أ ال. مجموعة ا أعضا ن ب فيما والتفاعلات التبادلات أن كما

جتما التواصل موقع نوع   . "تحدد

ة    ر جو ة م عد الذي ، التفاع البعد لاسيما ن، المصط ن ب ة وا التقاطع نقاط إذن،

ما ا. ل أ القول فيمكن ، جتما التواصل لمواقع تفصيلا أك فا عر أردنا لتقاسم"وإذا فضاءات

صدقاء ن ب فوري. المعلومات الشبھ ا شغيل ونمط ا م أن الـحيث ق طر       شرعن

يطان واسعـا نطاق ع بالتجنيدات سمحان كما فائقة، سرعة تتداول المعلومات أي. "يجعلان

ا بأ جتما التواصل لمواقع ف التعر ذا إليھ ب ذ ما و و تحالفات، من"شكيل جزئية مجموعة

جتما التواصل ا. وسائط إم إتاحة ساسية ا وظيف والدخولوتتمثل وصف، خلق نية

نت ن ع علاقات شبكة وخلق نية الم أو صية ال الشبكة مع مباشرة ن. "علاقة ب الفرق عن أما

عن عبارة و أن باختصار القول فيمكن ، جتما التواصل ومواقع جتما التواصل وسائط

ص وتبادل شر ب أولا، سمح، ال التطبيقات اتمجموع وفيديو ونصوص مع. ور بالتفاعل ثانيا، ثم

جتما التواصل مواقع ضمنيا ع ما و و ن، آخر اص   .أ

  

  

  

                                                             
 Grégory Bressolles, op.cit., p.51. 
 Anthony Poncier, Les réseaux sociaux d’entreprise, éditions Diateino, Paris, 2011, p.20.  
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 6eédition, Dunod, Paris, 2012 (1reédition 1989), 
p.197.  
 Marie Monziols, Olivier Raviart et Jean-Luc Lesueur, Et si je me mettais aux réseaux sociaux !, Groupe 
Eyrolles, Paris, 2014, p.6.   
 Emmanuel Bloch, Communication de crise et médias sociaux, Dunod, Paris, 2012, p.58. 
 Valérie March, Comment développer votre activité grâce aux médias sociaux, Dunod, Paris, 2011, p.10.   
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ي الثا جتما: الفرع التواصل مواقع مية   أ

ا    مية أ لنا أ2.0لوابتت ال الدراسة خلال سنةمن ت الة2011جر و قبل من سون"، ب

يلر ،). Burson-Marsteller" (مارس جتما التواصل بمواقع بالغ تمام ا ناك أن ا ف جاء حيث

ن ب من أنھ أن100حيث نجد عالميا، و شأة ذه84م من واحد قل ع موجودة ا م

و تتواجد25المواقع، شأة جتما4م للتواصل ذ. مواقع ل المفضل الموقع عد تو أن هكما

سبة ب شآت مقابل%78الم فيھ، ضور ا سبوك%61من فا بفعالية. لصا شآت الم ذه شارك و

بحدود ، جتما التواصل و27مواقع تو دة أسبوعيا4غر بوك فاس ل. رسائل ب يدل مما

الواب شآت الم ذه ل الكب ندماج ع أ2.0وضوح الذي الكب بالقدر و و بھ، تحظى صبحت

شآت الم واقع المواقع   .ذه

  

الثالث جتما: الفرع التواصل مواقع   خصائص

خصائص    عدة المواقع ذه   :تتم

الواب ـ 1 عد ل2.0لا الس من وتطبيقات، خدمات قاعدة عت بل فحسب، مواقع مجموع مجرد

شبكة مرتبط حاسوب ل ع ا، إل نتالولوج   .ن

النوع ـ 2 ذا ن مضام بخلق يقومون حيث المواقع، ذه لتفعيل الرئ المحور المستخدمون ل ش

المواقع ذه ع ا وتداول ا تقاسم يتم ثم الواب، إثراء. من فعالية ل ب المستخدمون م سا إذن،

المواقع   .   ذه

ال ـ 3 ثر وتطور نمو يجة ن ما ا اء الذ ل ش ني المتصفح خدمة ون ت ال دوات و ي،   .  شب

وخفة ـ 4 وتفاعل ساطة أك ات واج نحو المواقع ذه تكنولوجيات دائم، ل ش   . تتطور

  

ع الرا جتما: الفرع التواصل مواقع ور ظ عن ة وج خية تار   لمحة

الواب    عبارة طرف2.0إستخدمت من مرة، ي"لأول دوغ ا)Dale Dougherty" (دايل وظف حيث ،

علام، وسائل أمام حديثھ، إ. 2004خلال الفضل عود أور"كما ،)Tim O’Reilly" (تيم

مقالھ ع العام، الرأي أمام وم المف ذا الواب"شر و من"2.0ما نت ن تطور فيھ ل إذ ،

ول يل ن)Web 1.0(ا للمستخدم التصفح فرصة توف بمجرد نت ن فيھ سم ا الذي مثل(،

ون  ن)التلفز خر مع التفاعل دون ن،. ، للمتصفح التعب فرصة بمنحھ يتم الذي ي، الثا يل ا إ

ن المضام مختلف وتقاسم إنتاج خلال من ن، خر مع والمشاركة ات(والتفاعل وفيديو صور

                                                             
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.197. 
 Anthony poncier, op.cit., p.21. 
 Grégory Bressolles, op.cit., p.12.  



ع الرا إعلاميا: الفصل دفة المس زمات اتصال  وسائل

 

263 
 

الثالثول. )ونصوص يل ا إ عداه بل د، ا ذا عند نت ن تطور يتوقف الذي)Web 3.0(م ،

بـ شياء"عرف ماWeb des Objets( " (واب أو بـ، أيضا ي"عرف الذ   ".  الواب

  

امس ا مواقع: الفرع جتما أنواع   التواصل

ما    إ ا، إستخدام لأوجھ تبعا المواقع، ذه يتنقسم   :يأ

المعلومات:أولا لتقاسم   مواقع

م    المواقع، من النوع ذا تداولدف إ إسمھ، عليھ يدل نية. المعلوماتثلما م مواقع تضمن و

نية م غ سبوك،. وأخرى الفا و النوع ذا م غ موقع ر تواصل وأش موقع عت خ ذا

شاؤه إ تم ، ا اف سنةإجتما خلال كية، مر المتحدة موقع. 2004الولايات أك أصبح ا عد

العالم إجتما ما. تواصل و و ن، والمرتقب ن الي ا ا ائ ز مع للتواصل شآت، الم ستخدمھ كما

الموق ذا ل إعلانيةسمح اح أر ع صول با ةع النوع. كب ذا شآت الم من العديد ثمر س لذلك،

الم الواقعمن شآت الم عدد بلغ حيث سبوك، الفا حسابات الكب5,1فتحت ا أمل مع مليون،

دة المشا سبة حيث من عدد أك و. استقطاب سبوك الفا إ شآت الم انجذاب من زاد وما

عدد توجھ إ دفع مما يل، ال بالمجانية أيضا يتم كما الصفحات، شاء إ وسرعة ولة كبس

اسب م لتحقيق الموقع، ذا صفحات الدائم ا ور ظ فرصة استغلال غية إليھ، شآت الم من

منتجات حول م آرا مختلف إبداء م وإشراك ائن، الز وفاء ع فاظ ا ا أبرز من نذكر قية، سو

شآت الم ذه موجودة. وخدمات ائن الز جانب من الرج ثر ع صول ا فرصة عإذن، فما ،

ق طر عن السوق، ا نصي من والرفع قي، سو ال ا مسار يح ت لصا ا، استغلال إلا شآت الم

جدد ائن ز لاستمالة سبوك الفا   .استغلال

أساسا    يتمثل ول، عن ا تم يقل لا م موقع ناك ، م الغ الموقع ذا جانب            إ

شاؤه). LinkedIn" (نيلينكدإ" إ تم خ م2003ذا إجتما تواصل موقع أك عد حيث ،

كية مر المتحدة ة. الولايات العمر الفئات وأك فيھ، ن ل للم نية الم ياة با مرتبط موقع و و

من لھ، ومن34إ25المستخدمة المتداول .سنة44إ35سنة، أن القول يمكن ، التا نو

ادات للش ن امل ا الشباب من م المواقع ذه مثل مورد. ع ل بأن نجد ذلك، إ شريبالإضافة

ما يفتح أن انھ بإم ل نم المرتبط العمل زملاء ل و ا ف للتعر شأة، الم ببطاقة عرف

باستكشافات القيام ع ن المقاول ا كث ساعد مما الشبكة، حول) Prospections(ذه معمقة

                                                             
 Anthony poncier, op.cit., p.20. 
 Grégory Bressolles, op.cit., p.13.  
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.197. 
 Emmanuel Bloch, op.cit., p.58. 
 Valérie March, op.cit., pp.15-16. 
 Ibid., p.20. 
 Emmanuel Bloch, op.cit., p.61. 
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دفة المس شآت ن. الم ل للم سمح ماكما مع بالتواصل الموقع بـذا ماعات"عرف ا

جماعة)Communautés Financières" (المالية مثل أنجيلز"، س ماbusiness Angels(" (ب أي ،

بـ الرعاة"عرف ن ثمر المبدعة)Investisseurs Providentiels" (المس م ع مشار ل تمو إ فبالإضافة ،

ستعينون لذلك الرعاة، ن ثمر المس ؤلاء وكفاءة ة خ إ يحتاجون ن ل الم ؤلاء فإن الفتية،

ل وتحتاج ق، الطر بداية ون ت ال م، ع لمشار خدمة ا مع للتواصل المالية، ماعات ا ذه بمثل

ة وا الما بالذاتالدعم الموقع ذا إلا يتوفر لا ما و و افية،   .ال

زئية:ثانيا ا اصة ا   )Microblogging(المواقع

كتابة    ا يمكن ال روف ا عدد حيث من ا ع تختلف ا أ إلا اصة، ا المواقع ا كث شبھ

تتجاوز أن مثلا ب ي لا وال الواحدة، تو280الرسالة حسابات حالة احرفا، عل أطلق ذا ل ،

زئية ا اصة ا المواقع شاؤه. إسم إ تم حيث ، تو و النوع ذا موقع م من2006وأ عد و ،

سا فر رة ش ك المواقع ن من. ب محدودة نصية رسائل شر انية إم ع الموقع ذا فكرة وتقوم

روف ا عدد جمثلم(حيث أعلاها س)اء دات" ، ن). Tweets" (غر ل الم ل ل الموقع ذا سمح

سمح كما الصدد، ذا م جديد دوما قدموا و م، خ مجالات ل عن ة حر ل ب وا ع بأن فيھ،

نية الم جتما التواصل مواقع حسابات مع بالتواصل أيضا الوقت" نيلينكدإ"تو . نفس

ع بـوالملاحظ خ ذا س لذلك ، تو حسابات م لد ن في ال أغلبية أن المواقع، ذا

ي " التأث فما)Média d’Influence" (الوسيط علام، وسائل مع التواصل المستخدمون أراد فإذا ،

تو حسابات فتح سوى م وظ. عل نون يم الذين ا كث ساعد أنھ الموقع ذا يم ما م يفوأ

بذلك، ن تم الم مع الدائم التواصل ع م عي حيث ن، مع صنا مجال ب، والتدر شارة س

م بوظيف صلة ا ل ال دمات با المرتبطة والمستجدات باستمرارالمعلومات ن   .  وتحي

الصور :ثالثا تقاسم   مواقع

إسمھ،    عليھ يدل مثلما المواقع، من النوع ذا نسمح ب ما صوص، ا وجھ ع الصور بتداول

نذكر النوع ذا مواقع ر أش ومن بذلك، ن تم ستاغرام"الم و)Instagram" (إ ،)FlickR" (فليكر"،

تمك كما الصور، شر و بادل ب سمح نحيث مستخدم مع التواصل من نن ن. آخر ب ومن

ا بالذكر نخص المواقع، ذه ع يتواصلون الذين ن يرغبونالمستخدم الذين ن رفي وا ن، لمصور

م را مجو عرضون الذين ا باعة وأيضا م، بمنتجا ف   .التعر

عا ات:را الفيديو شر و تقاسم   مواقع

الموقع    من ل نذكر المواقع ذه ر أش ومن ات، الفيديو وتداول شر ع المواقع ذه مثل ساعد

شاؤه إ تم الذي يوتيوب، ي المجمع2005سنةمر قبل من حيازتھ وتمت ،)Google" (غوغل"،

                                                             
 Valérie March, op.cit., pp.21-22. 
 Emmanuel Bloch, op.cit., p.59.  
 Valérie March, op.cit., pp.24-25. 
 Ibid., p.30. 
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شائھ إ خ تار من سنة الفر. عد الموقع أيضا ناك الموقع، ذا إ                    بالإضافة

سنة)Dailymotion" (دايليموشن" شاؤه إ تم الذي مواقع. 2005، شاء بإ ن الموقع ذين سمح و

بالفيديو  خاصة شآت شآتم الم حول أفلام مثلا عرض يتم أين إبراز. ات، ع شآت الم ساعد كما

ن الموقع ذين من ا تحميل يتم زة، جا ات فيديو باستخدام ا، وتخصصا ا ارا   .م

  

السادس جتما: الفرع التواصل مواقع شآت الم حضور   مبادئ

مواقع    شآت، الم جانب من الفعال ضور ا المبادئيتمثل من جملة ، جتما التواصل

المواقع ذه والمستمر الدائم ا وجود لتفعيل شآت، الم ا تتقيد أن ب ي ال ذه. ساسية، ومن

ي يأ ما نذكر أن يمكن   :المبادئ

داف:أولا يت   تث

التفاعل    تحقيق و ، جتما التواصل لمواقع سبة بال دف فيكمنأما. أبرز شآت، للم سبة بال

ا عل دة مشا سبة أك تحقيق المواقع ذه ع التواصل من دف شكيل. ال و م الم ولكن

التواصل دون ن، ب الم ن المتصفح من ة كب جماعة شكيل من أحسن ة، صغ ولو وفية، جماعة

جيد ل ش ا   .مع

الضروري :ثانيا   التجاوب

التواصل    ون ي أن ب التواصلي مواقع لأن ذلك ومستمرا، ومنتظما آنيا المواقع ذه ع والتجاوب

تتوقف لا دائم. جتما ل ش واليقظة ذر با تتقيد أن شآت الم ع ذا،   .ل

ة:ثالثا متم افية   إح

ل    احتواء يجيد وأن المتفردة، افية بالإح يتصف أن المواقع ذه مع بالتواصل لف الم ع

المواقع  ذه ع لة الم   .نتقادات

عا مكيف:را داخ   تنظيم

تقوم    أن ا ا بإم ة، خ ذه ة، شر ال ا موارد عن المواقع ذه مثل شأة الم حضور ينفصل لا

جتما التواصل مواقع شأة الم وتمثل ، السف ة نظر تقره مثلما يرام، ما أحسن ع ا بدور

خا تمثيل، شأةأحسن الم إ ساب ن بروح تحس انت إذا الموارد. صة أن أي العكس، حالة و

شأة الم أن نجد المواقع، ذه ع ا شر وت نية، الم سرار و شأة الم عيوب إحصاء سل س ة شر ال

ا وصور ا سمع ا كث تضرر ات. س التوج مختلف بإملاء شآت الم تقوم الوضعية، ذه ولتفادي

وماو  ، جتما التواصل مواقع ة شر ال الموارد ا تحضر أن ب ي ال الكيفية حول رشادات،

المواقع ذه يقال ولا   .يقال

                                                             
 Valérie March, op.cit.,p.27. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, La communication externe des entreprises, 4e édition, Dunod, 
Paris, 2014 (1re édition 1997),  pp.51-52. 
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شطة:خامسا امل وت   تناسق

المواقع    ذه ا حضور أن من تيقنت التا و العصرنة، عن تتخلف أن شآت الم تخ ما عادة

وأكيد التملكن،. ضروري كيفية ح ولا ضور، ا ذا وراء من داف جيدا يحدد لا ا م الكث

ا ف ن خر عن ختلاف ذه. و ع تقولھ ما دائما عيد ال شأة الم بأن نجد ساس، ذا وع

جسيما خطأ أخطأت قد ون ت ا. المواقع، موقع المعلومات ع نو ب ا عل الوضع، ذا ولتفادي

وتوبا سبوك فا من ل ا حسا وكذا اصة، ا ا مواقع و نت، خصوصية. لأن معرفة أولا ا عل

الرأي قادة إ عادة يتوجھ فتو ا؛ م علام(ل مع)وسائل تفاعلية أك يتطلب سبوك وفا ،

تالم نت ن مواقع ن ح ن، المؤسساتيةتصفح داف للأ د. خصص طأ ا من انياتوعليھ، إم ر

دفة المس طراف لنفس الرسائل، نفس تكرار تصالية، شأة ن. الم المطلب ذين قولھ تم ما ل

زمات؟ عن فماذا العادية، الظروف   يخص

  

الثالث زمات: المطلب خلال جتما التواصل ومواقع نت ن     توظيف

والواب    نت ن من ل حاسم2.0ل وندور ي قد مثلما نت فالأن ا؛ واحتوا زمات من د ا

ل ا من جزئا أيضا ون ي قد ا، ل ا مقو عاملا أو زمات، حدوث با بمواقع. س يتعلق فيما أما

الفع التعامل مبادئ ع تعرف س ، جتما الالتواصل ا أحد ال زمات مع نال ،ءالطن

زمات عن أساسا   .2.0 الناتج

  

ول  نت: الفرع ل: ن ا من أسا وجزء ا، ل مقوي وعامل زمات، حدوث ب   س

انفجار    با س ون ي أن فإما شآت، للم سبة بال حدين ذو سلاح ، ا ا وقتنا نت ن أض لقد

زمات احتواء بفعالية ستخدم أداة أو ا، ل ة تقو وعنصر   .زمات،

للأزمات :أولا كمفجر نت   ن

ما    نت، ن للأزمات ن مصدر   : ناك

ا: إتصا. 1 م نذكر للأزمات، مصدرا نت ن من تجعل إتصالية، طبيعة ذات عوامل عدة : توجد

تزايد المعلومات، عض لمصدر في ا ع الطا المعلومات، ع صول ل المتعددة يارات ا السرعة،

الدوليةالمنافسة ة   .التجار

ا: تق. 2 م نذكر للأزمات، مصدرا نت ن من تجعل تقنية، طبيعة ذات عوامل عدة قرصنة: توجد

شبع، ع العمل دف المعلومات من ة كب كمية إرسال وسات، الف إرسال نت، ن مواقع عض

العمل عن نت ن مواقع توقف ثم     .   ومن

     

                                                             
 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p.93. 
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للأزمات:ثانيا كمقوي نت   ن

كما    شأة، الم ع الموجھ علامي سليط ال بقوة ر وتظ تؤ أن تصالية، الوسيلة ذه ان بإم

حقيقية أزمة سيط ال ادث ا من تجعل أن أيضا الرسائل. يمكن تؤدي قد ذلك، إ بالإضافة

تأجيج  إ حتجاجات مواقع وح والمنتديات ونية شأةلك م مع حدث ما و و القائمة؛ زمات

ا"طوطال" سفين غرقت عدما ا"، أطراف"أور عدة دفع الذي مر الغـ، المنظمة ا رأس وع

ومية خضر"ح تتكتلـ"السلام ا جعل ما و و ئة، بالب شأة الم ذه قتھ أ ما شدة، عارض أن

نت ن مواقع وتفتح جماعات، ل ا")www.amisdelaterre.org"ثلم(ش إحتجاجا عن للتعب ،

ا شأة. وغض بم خاصة صل انت إعلانية، شعارات صياغة أعادت ا أ ذه"طوطال"كما لإدانة ،

كعبارة شأة؛ مسؤولة: "الم طوطال تكذب، وأيضا)Total ment, Totalement respon-sable" (طوطال ،

الر : "عبارة ك الشر العالمطوطال، اية ل ،)Total, partenaire officiel de la fin du monde"(س

بالصدفة: "وعبارة ولو إلينا، عودوا  Vous ne viendrez plus chez nous, même par"(لن

hasard(.قدرة عدم ر وأظ شأة، الم ذه وسمعة صورة ع ا كث أثر ا،" طوطال"مما أزم سي ع

ا أزم اتصال  .  ومحدودية

للأزمات:ثالثا سي كأداة نت   ن

فعالة    وأداة ل، ا من جزء المرة، ذه نت ن عت ن، السابقت ن الت ا من النقيض ع

إ زمات، المتأزمةاحتواء وضاع ضد تصالية ا ود دعما شأة، الم توظيفھ ت أحس ما فقد. ذا

فيھ مرغوب غ طارئ لأي تحسبا اليقظة، لممارسة تصالية الوسيلة ذه   . ستخدم

نتو     ن أصبح ساس، ذا الداخليةع شآت الم ئة ب ع ي رقا كإجراء ة، بك ستخدم

اح ل ف ارجية، ديداوا عد منظمة، انت إذا سيما لا نت، ن قبل من ا رصد يتم تجاجات

ذه و حقيقية، أزمة إ يتحول لكيلا سبان، ا أخذه ب ي مبكرا وإنذارا شآت، للم سبة بال

نت ن استخدام من أ. الغاية اتصال لدعم أيضا شآت الم بھ ن ستع قد ، خ المبذا ا،  زما

تقليدية وسائل ع ت. صل عند سية، الفر ان الط شركة مع حدث ما و او طائر                 حطم

ورد" ليةConcorde(،25" (ون ا،. 2000جو لصا نت ن توظيف شأة الم ذه أجادت حيث

موقع الأخص و"و ساسة؛)Yahoo" (يا ا ة الف ذه ا ل كسند تخصيص، إ مساحةفبالإضافة

فية بيانات بإرسال قامت دث، ا لتغطية الرس ا موقع نت،ع ن ) سا17.45(ولع

م سيا وج اب الر عدد جانب إ ادثة، ا عن فيھ أعلنت ارثة، ال حدوث عد ي. ساعة والثا

زمة) سا18.20( خلية شكيل عنع) سا21.30(والثالث. لإعلان العام، المدير س الرئ خلالھ من

ادث ا لوقوع ع. تأسفھ عائلات) سا22.30(والرا استقبال وإجراءات التداب م أ عن للإعلان

المحطمة الطائرة شأن أخرى تقنية ومعلومات ايا، ان. ال الط شركة ا كث ساعد الذي مر

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit.,p.97. 
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وض ا، وصياغ ا جمع فور المعلومات إرسال ع سية المستجداتالفر تقديم سرعة بذلك مان

شأة الم ع علامي الضغط تخفيف ا كث م سا مما الدولية، افة شارة. لل وتجدر

ان إم إ ، ماخ ل ش نت ن استخدام بـية المخفية"عرف تقوم)Dark Sites" (المواقع حيث ،

اجة ا وقت ا تفعيل غرض شآت، الم ا شا ابإ زمات(إل حدوث أثناء   ).أي

  

ي الثا جتما: الفرع التواصل مواقع باستخدام زمات مع الفعال التعامل   مبادئ

ا    ا يفرز ال زمات ال أش أحد ف بالتعر ناول ن أن أولا جدر من المبادئ، تناول ،2.0لوابقبل

ال عرف ءحيث ال ن ص"بأنھطن طرف من نت ن ع ا ض تحر أو ا إرسال تم سلبية  معلومة

عدد و النت ع سلبية نقاشات أو فعل لردود ا إثار مع ص، أو شأة م علامة حول منظمة، أو

معقول  غ ال ."كب ذا عطي ، التا نو اطن صور ع سلبيا ؤثر و شآت، الم عن ئا س انطباعا

ال أش عدة يأخذ كما ، جتما التواصل مواقع من عاز بإ ا وماتإشا(وسمع أو                          عات

مقاطعات تية). أو بالمبادئ ام ل ب ي زمات، من ل الش ذا ة مواج أجل   :ومن

شارا:أولا الضعيفةرصد   :ت

ل    ش و المعلومات، من ا كب عددا ستقطب ال للمواضيع ومستمرة دائمة مراقبة أساسا يتمثل

مألوف ا. غ كب عددا أثارت ال المعلومات لمعرفة ا، ع متا ل س ي ل ا، وتنظيم ا رس ف يتم حيث

العادة غ وع التعليقات،   .من

السابقة    الرصد مة م عنوتبدو عبارة ر الظا ست ل المعلومات ذه أن إ بالنظر صعبة،

مباشرة دس. ديدات ا إ وء ال يتم ساس، ذا ذه وع ل يح ال التفس للتوفيق ة وا

حقيقية لأزمات بدايات ا أ ع أصلا، الضعيفة   .شارات

متا    إ الرصد عملية لوتحتاج ل ومستمرة دائمة وعة يقال يقتما ما و و نت، ن كتب

ودة ا من ة كب درجة ع يقظة   .نظام

ساسة:ثانيا ا المواضيع   مراقبة

يت    حيث السابق، للمبدأ حتمية يجة ن المبدأ ذا وعت يقال ما ع الرقابة ممارسة كتبم

التحديد وجھ ع والمنتجات ين المس شأن نت،   .ن

لماتومما    ب ساسة ا المواضيع ط ر ا م نذكر ال، أش عدة ع تتم الرقابة تورسة مفتاحية،

ل محتمل نبوجود عض. ء طن حظيت لما ف دة، المشا سبة ب ا ط ر ق طر عن الرقابة ممارسة أو

مش سبة ب عالمواضيع ذلك ودل إلا عالية، دة نا   .محتملء طن

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.98. 
 Anthony Babkine et Mounira Hamdi, Bad buzz, gérer une crise sur les médias sociaux, Groupe Eyrolles, 
Paris, 2013, p.66. 
 Ibid., pp.120-137. 
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ب ي ساس، ذا الموع خاصة الرقابة، ماتكثيف طرف من سبوع، اية و عرفساء

جتما"بـ التواصل مواقع اليقظة)Social Média Manager" (قائد نظام قيادة ع شرف حيث ،

ودراية علم ع شأة الم أن ع للدلالة الموجودة، التعليقات ع المناسب الرد و شأة، بالم اص ا

الموجودة ل والمشا المطروحة شغالات وج. بالإ ظرف إنذار أنظمة اعتماد يتم شآت، الم عض و

  ").Google Alerts"مثل(

مفعلال:ثالثا وإنصات ثابتة بيقظة   تواجد

ال    تج ي ما نعادة ،ءالطن الر وعدم متعاض شأنمن انتقادات يجة ن ذلك، من عد أ أو

وخدمات العلاماتمنتجات من. إحدى التأكد سوى جتما التواصل مواقع وقائد شآت الم ع ومع

عن صادرة بناءة، جماعية شغالات ا عن ناتجة أم عابرة، ل حتجاجات، ذه وطبيعة مصدر

ع اعتمادا تھ، لمعا الفوري التدخل يتطلب عام وضع أم معزولة، حالة ل ؟ شآت الم ائن ز

؟ا المناسبة ن ا   وال

عا امإش:را ل وخلق شأة الم جماعة   راك

ا    وخدما ا ومنتجا شأة، الم لعلامة الوفاء خلق ع العمل ا د ج قصارى تبذل أن شآت الم . ع

سلوكيات التأث ع جتما التواصل مواقع قائد ق فر قدرة مدى من ى يتأ الوفاء ذا و

نومواق المتصفح ائن الز الف وخلق شآت، الم ابلمواقع إ بكسب والكفيلة ما، بي افية ال مة

ن المتصفح ؤلاء ن. وتقدير ب الم يجمع الذي العقد بمثابة و الذي ام، ل يتحقق ا، عد

ص م جعل و شآت، عنوالم صادر ديد ل ضد واحد، نف يتحقق. محتمل ء طن ذا، و

ماعة قيقي ا ام) Communauté(شراك ل تجسد و المخاطر، ل ضد ا ع الدفاع شأة الم

ن الطرف ن   .  ب

ا:خامسا بال اع ال حل وتفضيل الصراع   :تجنب

للواب    ن والمستخدم شآت الم ن ب والمشاحنات المصادمات تجنب أجل سب2.0من من يبدو ،

أن ن للطرف سبة مابال بي فيما السلمية لول ل دراسة. يجنحا اعتماد أن نجد شآت، الم جانب فمن

من المناسب المخرج بإيجاد الكفيلة م، شغالا وا م وقلق ائن الز امتعاض عن الناتجة الات ا

القائمة اعات بقا. ال حالة يو ن، انب ا ن ب قائمة ل المشا والرسائلء واتف ال إ وء ال فضل

إ اب الذ ن ت ا يجنب مما ، جتما التواصل مواقع عن يصدر ضغط ل عن عيدا اصة، ا

ن للطرف سبة بال عقيدا أك   ).القضاء(اختيارات

نت:سادسا ن ن المتخصص ع   عتماد

جس    خطأ عد زمة، خلية أعضاء ضمن جتما التواصل مواقع ماعات قائد وجود يما،عدم

ونية لك زمات احتواء شأة الم قدرة ع ا كث يؤثر قد ذه. وخللا مثل إ وء ال فعدم

البداية من وإخفاقا ة، معت خسارة ل ش ن. الكفاءات، فاعل أعضاء عدون القادة ؤلاء فمثل
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الواب شأة الم وصوت وآذان ن أع بمثابة م ف تصال، ق الذ2.0فر م ف مختلف، ستقبلون ين

شآت الم وسمعة صورة ع حفاظا وحزم، جدية ل ب ا عل ردون و يؤدي. التعليقات، عام، ل ش و

سية رئ أدوار ثلاثة القادة     :       ؤلاء

ومستمرة؛ـ منتظمة يقظة   إجراء

؛ـ جتما التواصل مواقع شأة الم حول النقاشات   سي

ارـ ا ا ور وجم شأة الم ن ب الوصل مزة دور   .ضمان

عا اجة:سا الداخا ستعداد و ب التدر   إ

مواقع    ا تحظى أصبحت ال مية لإدراك شآت، للم سبة بال فرصة ونية لك زمات عد

جتما دائم. التواصل يل تأ إ شآت الم ذه تحتاج ساس، ذا ة،وع شر ال ا لموارد ومستمر

المناسب الوقت زمات، ذه لمثل الفعال التصدي ع للقدرة المواقع، ذه جماعات قادة لاسيما

ردو  شكيل و الموائمة، ديدوالكيفية أي لدرأ ة فور فعل     . محتملد

ات    وا التجارب عودة مية أ إ ، خ شارة صقل)Retour d’Expériences(وتجدر ،

محتملة ونية إلك أزمة لأي الدائم الداخ ا واستعداد ، الما من والتعلم شأة الم ب   .    موا

    

                                     

                                                             
 Anthony Babkine et Mounira Hamdi, op.cit., p.133. 
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عخلاصة الرا   :الفصل

وظائف    عدة ا ل تصالية القيادية اللوحات أن لنا ات الفصل، ذا تقدم ما خلال من

تصال،. وأدوار ن ف المح فمن ا؛ مستخدم عدد عن ينم ا، استخدام عددا ناك أن كما

الموارد ة مدير إ المالية، ة والمدير العامة، ة ةوالمدير شر ال والموارد ق، سو ال ة ومدير ة، شر ال

حاجتھ حسب ل تصالية، القيادية اللوحات ذه ستعينون م ل سبق،. عامة، ما إ بالإضافة

أقدم عد ال سية الفر ة المقار فمن تصالية؛ الدعائم ذه وصياغة لتصميم ات مقار عدة توجد

الشمالية ا أمر ة مقار إ ة، أساسامقار ترتكز ال دية السو ة المقار ثم ة، مقار أحدث عت ال

الفكري  المال رأس مراحل. ع عدة القيادية اللوحات من النوع ذا وإعداد صياغة ومثلما. وتمر

ا إل بحاجة شآت الم أن أيضا نجد العادية، الظروف تصالية الدعائم ذه ل ماسة حاجة ناك

المتأ منالظروف و قتصادي، اء الذ ة مقار اعتماد إ نوح ا أن حيث ا؛ مراحل مختلف و زمة،

أما زمات، خلال ون ي اتيجية س و المادية القيادية اللوحات واعتماد زمات، قبل ما ة ف سمات

السابقة التجارب من والتعلم التقييم مرحلة ي تأ زمات،   .عد

بمخط    يتعلق فيما ا،أما صياغ أجل من ات مقار عدة ع عتمد ا بدور ف تصال، طات

داف بالأ ة والمقار التطبيقية، ة والمقار الفرعية، ة المقار بالذكر المخططات. ونخص ذه تمر كما

وإعداد بناء خطوات عدة من. تصالية ام إس تصالية الوسيلة ذه ل بأن نجد زمات، حالة أما

المستخدمةناحية  الوسائل وكذا دفة، المس طراف و والرسائل،   .داف،

ما    كلا أن ذلك زمات، اتصال مع ور، الظ حيث من افة، ال مع العلاقات تتقاطع ا، ج من

إ وز وال الوجود الفضل فيھ ا". إيفي"يرجع مة م إسناد عن علام،أما وسائل مع لعلاقات

ي افقد للف ش شأة الم عن خار طرف أو افة، ال ة مص أو ، الداخ في ال ق الم

والسلبيات يجابيات مختلف سرد مع افة، ال مع للعلاقات الة و أو مستقل، في ق م

ار ا الطرف ع بالإعتماد نة مراحل،. المق عدة علام لوسائل علامية اتيجية س تمر ن ح

والتنفيذتخص ا. الوضع طبيع بحسب تتعدد ف تصالية، الدعامة ذه أدوات عن حالة. أما و

أخطاء عدة فيون ال يتجنب أن الضروري من أنھ كما أمور، عدة علام وسائل ترغب   .زمات،

دورا    تؤديان جتما التواصل ومواقع نت ن أن دوات، ذه آخر لنا مية،وات غاية

اب س و التفصيل من بنوع ما ي ما توضيح إ بنا دفع ما و بأن. و وجدنا زمات، حالة أما

ا ل ا مقو عاملا أو ا، تفج با س ون ي فقد أدوار؛ عدة يؤدي قد نت يؤدي. ن قد ذلك، عكس أو

زمات احتواء وإيجابيا فعالا ب. دورا نجد تھ، ج الوابمن لسمعة2.0أن بليغة أضرارا ب س قد

الم لوصورة السلبية ثار ل ش اللطنشأة، ال. ءن المبادئ، من بمجموعة التقيد وجب ذا، ل

زمات من ل الش ذا مع الفعال التعامل  .      تضمن
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امس ا   :الفصل

لسونلغاز ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات حالة تصال إدارة واقع

 بقسنطينة

  

يد   :تم

ناعدما    بدراس المتعلق النظري انب ا السابقة، عة ر الفصول التطرق. تناولنا إ ن ي نأ

زمات حالة تصال إدارة واقع لتحليل ميدانية بدراسة القيام خلال من التطبيقي، انب ل

بقسنطينة لسونلغاز ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا، دفة   .المس

شركة    اعد ل ي للإتصال خلية ع وتتوفر ة، زائر ا ات الشر م وأ أك من سونلغاز

مب مرتبطة ، العامالتنظي المدير س بالرئ سن. اشرة ، الفصل،حاول بالتا ذا خلال ذهمن نقدم أن

جوانب عدة من ا،الشركة س تأس خ تار من ا، مرت ال خية التار المحطات م أ عند إونقف

اغ ا وقتنا با. اية سنقوم قيةاستعر كما سو وال ة شر وال المالية ا معطيا أبرز   .ض

ذلك،    تقلعد تتمحو سن الذي بقسنطينة، والغاز اء ر الك ع توز فرع تقديم ناإ دراس حولھ ر

ة و ج ة مدير عد حيث عالميدانية، كما16شرف زائري، ا بالشرق الولاية م أ من فروععت

ال سية الرئ سونلغازوالوحدات شركة ا عل بھسنقدمو . تتوفر اصة ا المعطيات   .بإيجازأبرز

سبق،    ما إ الفاعلةمسنقو بالإضافة طراف مختلف مع ا نا أجر ال المقابلات سلسلة عرض

با لفة الم ا رأس وع الميدانية، نا الفرعدراس مستوى ع المقابلات ستعرضسحيث. لإتصال ذه

فروع ل ذاناول تش مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات باتصال علاقة ا ل امة، مواضيع عدة

نذكر. الفرع المواضيع ذه أمثلة زمة،: ومن خلية الفرع، ا مر ال زمات م اتيجيةأ اس

تصال   .ومخططات

   ، الميدانفقسخ نا لأزماتھدراس الفرع اتصال إدارة أسلوب حول إحصائية بدراسة ية

للعلوم حصائية زمة ا برنامج من عشر التاسعة ة ال باستخدام وذلك إعلاميا، دفة المس

للمعطيات)SPSS(جتماعية حصائية ة بالمعا أساسا تم الذي الدراسة. ، ذه شملت ولقد

الفرع142حصائية مستوى ع  . مفردة
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ول  بقسنطينة: المبحث ع التوز وفرع سونلغاز لشركة عام   عرض

خلال    عميقة تحولات عدة مرت وقد ، الوط المستوى ع ات الشر م أ ن ب من الشركة ذه عد

التار ا صنا. مسار كمجمع حافظت ا أ انتكما الذي السابق، ا شعار بھع عرف

ساسيةالسنوات ا لوحدا جديد شعار استحداث تم ن ح ع. الماضية، شرف ة، خ ذه

محددة وطنية جغرافية ساسية. مناطق الوحدات ذه بقسنطينة(وتندرج ع التوز فرع ا بي ،)ومن

مجمع ا ف يتحكم ال الفروع مجموع إطارضمن يمخططھسونلغاز، شارة،. المؤسسا تجدر كما

بالإضافة سواء، حد ع ائن والز ة شر ال الموارد من ين معت وكيف كم ع تتوفر الشركة ذه أن إ

الرعاية مجال ة كب ودات ومج والغاز، اء ر الك مجا ة معت ثمارات إس   .  إ

  

ول  سونلغاز: المطلب لشركة عام   عرض

لمخ    مفصل استعراض ع المطلب ذا كز منس إنطلاقا الشركة، ذه فية التعر وانب ا تلف

شأة الم ذه شاط ب الصلة ذات المعطيات من العديد تناول إ ووصولا المجمع، ذا   .تقديم

  

ول  سونلغاز: الفرع داف: شركة وأ    تقديم

اختصارا    س وال والغاز، اء ر للك الوطنية مجمعا"سونلغاز"الشركة حاليا عت صناعيا،

غاية إ تحكمت حيث قابضة، شركة و201235أو مة6فرعا مسا ات ا. شر مقر تواجد و

وسط2الرئ زائر ا بلقاسم، م كر العقيد سنة. شارع جتما ا رأسمال بلغ ن ،2006ح

قيمتھ ماد. دج1.500.000.000ما الرسمية دة ر ا مجمعونصت رأسمال أن ع الثانية ا

للتقادم قابل غ بأنھ يتم للتصرف)imprescriptible(سونلغاز قابل وغ ،)indéniable( .ووفق

ي يأ فيما المجمع داف أ تتمثل السابق، الرئا المرسوم نفس من الثالثة   :المادة

مع" ـ 1 علاقة ا ل أخرى، مالية عملية ل وتحقيق حصص أخذ أو م س ل سي و ساب واك حيازة

جتما ا   .دف

                                                             
 Sonelgaz Communication, Dossier de presse: Epic, en attendant SPA et Groupe, Comcep SYNAPSE 
COMMUNICATION, Alger, 2000, p.5.  
 Daou Hocine, Les postes de transformation, Rapport sur le stage effectué du 17 Juin au 2 Juillet 2012, dans la 
Compagnie de l’Engineering de l’Electricité et du Gaz (CEEG), Encadré par l’ingénieur: Drif Radia, Ecole 
Nationale Polytechnique, Département de Génie Electrique -Electrotechnique-, Alger, p.7. [en ligne]: 
https://fr.slideshare.net/enphoucine/les-postes-de-transformationdaouhocinealgriealger,                                
date de consul.:17/06/2017.    
 Sonelgaz Spa, Emprunt obligataire Sonelgaz : Notice d’information, Visa COSOB n° 06/01 du 26 Avril 2006, 
Alger, p.13. [en ligne]: www.cosob.org/wp-content/uploads/2014/12/les-emetteurs-notice-sonelgaz.pdf, date de 
consultation:01/07/2017.  

 رقم رئا مرسوم ة، زائر ا ة ور م ل الرسمية دة ر عام30مؤرخ212ـ  11ا الثانية لـ1432جمادى الرئا2011يونيو2الموافق للمرسوم والمعدل والمتمم ،            

عام19المؤرخ195ـ  02 رقم ول يع سنة1423ر يونيو لأول المسماة2002الموافق والغاز، اء ر للك ة زائر ا للشركة سا القانون ص"أ.ذ.سونلغازش"والمتضمن ،16. 
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خرى ـ 2 المنقولة والقيم ا م أس قيبة والعملية اتيجية س   .المراقبة

المـ 3 وإنجاز والصيانة والصنع ندسة وال البحث ميادين الوط ندماج ر وتطو عيع شار

  .الصناعية

اـ 4 لفروع العامة معيات ا صلاحيات   .ممارسة

بائيةـ 5 ا والسياسة ل التمو وسائل ذلك بما المالية والسياسة ر التطو اتيجية إس ر وتطو إعداد

خطار سي وكذلك المجمع نة خز سي لمجموع(و سبة بال خطار ع ن التأم وإعادة التأمينات

المماثلة يئات   ).ال

شاط ـ 6 ل ا، ل عة التا الفروع ممارسة شروط ع ر االس ع وتوز ا ونقل ائية ر الك الطاقة إنتاج ات

ذا و المفعول ة السار نظمة و ن القوان ام اح حدود القنوات، بواسطة عھ وتوز الغاز ونقل

سا   .القانون

اءـ 7 ر الك إنتاج ميدان ثمار، للإس السنوات والمتعددة ة السنو امج لل ا فروع إنجاز ع ر الس

الشب ر والغازوتطو اء ر للك العمومية   .ات

بالشراكةـ 8 أو منفردة بصفة ارج ا ائية ر الك الطاقة تجارة شاطات   .إنجاز

اءـ 9 ر الك تصدير عمليات   .ممارسة

اـ 10 فروع ساب اء ر الك اد است عمليات   .ممارسة

ستـ 11 ال أو ا تحوز ال والمنقولة ة العقار ا أصول مجموع ن قتثم طر عن سيما ولا ا، عمل

ة التجار والمحلات والعقارات المنقولات ل ل سي ال تأج أو تأج أو ساب اك إ وء وال ا   .إستغلال

ماتـ 12 والمسا الفروع ق طر عن للطاقة، ومصدر ل ش ل ن وتثم وترقية   .دراسة

دافـ 13 بأحد ترتبط أن يمكن ال العمليات ل مباشرة غ أو مباشرة بصفة المشاركة

اكتت أو حصص أو مات مسا تقديم أو أخذ أو الفروع شاء إ ق طر عن الذكر، شراءالسالفة أو اب

وشراكةسندات وإدماج اجتماعية حقوق   .أو

مباـ 14 علاقة لھ شاط ل ل انت، وسيلة بأي ر ائيةالتطو ر الك بالصناعات مباشرة غ أو شرة

القابضة للشركة فائدة عليھ تب ت أن يمكن شاط ل و ة عملية"سونلغاز"والغاز ل عامة صفة و ،

الشركة دف ترتبط ا طبيع انت ما   ."م

تقديم    عن عنذا فماذا ي؟مخططھالمجمع،   المؤسسا

  

  

  

  

                                                             
 ص ص السابق، المرجع   .17ـ16نفس
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ي الثا سونلغازخططالم: الفرع لمجمع ي   المؤسسا

تنظيم    أي ام والم دوار توضيح كيفية بوضوح ن يب الذي التنظي ا ل ي شركة ل لكن. ل

وكذا) Shèma( المخططةحال الوحدات مجموع عرض ع مر فيقتصر سونلغاز، لمجمع ي المؤسسا

وا القابضة، الشركة ذه ا عل تتوفر ال مة المسا ات يشر ل الش خلال من ا توضيح يمكن   :ل

  

رقم ل سونلغازخططالم: 29الش لمجمع ي   المؤسسا

  
  

 Daou Hocine, Les postes de transformation, Rapport sur le stage effectué du 17 Juin :المصدر
au 2 Juillet 2012, dans la Compagnie de l’Engineering de l’Electricité et du Gaz (CEEG), 

Encadré par l’ingénieur: Drif Radia, Ecole Nationale Polytechnique, Département de Génie 
Electrique -Electrotechnique-, Alger, p.9.  [en ligne]: 

https://fr.slideshare.net/enphoucine/les-postes-de-transformationdaouhocinealgriealger, date 
de consultation:17/06/2017. 

ساسية ن الم  وحدات

بالشراكة نتاج  وحدات

شغال  وحدات

المجاورة ن الم  وحدات

مة المسا ات  شر
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ل    الش للتمكننا،السابققراءة ونة الم الوحدات توضيح النحو مخططمن ع لسونلغاز ي المؤسسا

  :ي

ساسية:أولا ن الم   وحدات

ع    وتوز إنتاج المتمثل سونلغاز، لمجمع سا شاط ال ضمن تندرج ال الوحدات من ل ش ت

ر والغازالك ي،اء يأ مما الوحدات ذه ون   :وتت

زائرالعاصمةSDA ـ ل والغاز اء ر الك ع توز   ،شركة

للشرق  شركةSDE ـ والغاز اء ر الك ع   ،توز

للوسطSDC ـ والغاز اء ر الك ع توز   ،شركة

اءSPE ـ ر الك لإنتاج ة زائر ا   ،الشركة

للغربSDO ـ والغاز اء ر الك ع توز   ،شركة

ي OS ـ ا ر الك النظام   ،متعامل

الغازGRTG ـ نقل شبكة سي ل ة زائر ا   ،الشركة

اءGRTE ـ ر الك نقل شبكة سي ل ة زائر ا   .الشركة

بالشراكة:ثانيا نتاج   وحدات

ا    لإنتاج للدولة عة تا وحدات منفر تتمثل ل ش وذلك اء، ر جانبدلك مع بالشراكة مثل(أو

كية مر يك"الشركة إلك ال سكيكدة" General Electric" "ج اء ر ك شركة مع ا "). SKS"وشراك

ي يأ مما الوحدات ذه ون   :وتت

واقيةSKB ـ ال اء ر ك   ،شركة

ترقةSKT ـ اء ر ك   ،شركة

الدراوشSKD ـ كدية اء ر ك   ،شركة

سكيكدةSKS ـ اء ر ك   . شركة

شغال:ثالثا   وحدات

إنجاز    متخصصة ات شر عن ةعبارة الطاقو القاعدية شآت مما. الم الوحدات ذه ل ش وت

ي  :يأ

القاعديةINERGA ـ شآت إنجازالم   ،شركة

والغازCEEG ـ اء ر الك ندسة   ،شركة

القنواتKANAGHAZ ـ إنجاز   ،شركة

ةKAHRIF ـ ر الك أشغال   ،شركة

                                                             
 Groupe Sonelgaz, présentation du groupe,Alger, 2013, [en ligne]: 
http://www.sonelgaz.dz/?page=article&id=4, date de consultation: 23/08/2017.  
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يKAHRAKIB ـ ا ر الك كيب وال شغال   ،شركة

الصناETTERKIB ـ كيب ال   .شركة

عا المجاورة:را ن الم   وحدات

والنقل    ة والغاز ائية ر الك المعدات ع وتوز ة الطاقو ات التج كصيانة قة، الم شطة تختص

نائية ست ي. والمناولة يأ فيما الوحدات ذه   :وتتمثل

علامSATINFO ـ لتقنيات ة زائر ا   ،الشركة

ائيةTRANSMEX ـ ر والك الصناعية ات للتج نائية ست والمناولة النقل   ،شركة

المركباتMPV ـ وآداءات صيانة   ،شركة

ائيةSKMK ـ ر الك المحولات خدمات   ،شركة

والرقابةAMC ـ القياس زة أج   ،شركة

ائيةARMEL ـ ر الك المعدات إصلاح ورشات   ،شركة

التجMEI ـ صيانة الصناعيةشركة   ،ات

تكنولوجياELIT ـ زائرإعلام ا   ،شركة

ةSOPIEG ـ والغاز ائية ر الك للصناعات ة العقار الذمة   ،شركة

والغازCREDEG ـ اء ر للك ر والتطو البحث   ،مركز

ةSMT ـ والغاز ائية ر الك للصناعات العمل طب   ،شركة

ةFOSC ـ والغاز ائية ر الك الصناعات لعمال والثقافية جتماعية دمات ا   ،صندوق

والغازIFEG ـ اء ر الك ن و الت د   ،مع

منSPAS ـ شطة وأ الوقاية   ،شركة

ةCAMEG ـ والغاز ائية ر الك ات للتج زائري ا   ،العداد

نHMP ـ المزارع ة عز   ،نزل

العموميةشركةROUIBA ECLAIRAGE ـ نارة معدات ق سو و   . صناعة

م:خامسا المسا ات   ةشر

اء    ر الك بمجال يرتبط ا شاط حيث أخرى، ات شر مال رأس م لأس سونلغاز بامتلاك مر يتعلق

ي. والغاز يأ فيما ات الشر ذه   :وتتمثل

للطاقةAEC ـ ة زائر ا   ،الشركة

                                                             
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport d’activités et comptes 
sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.18. [en ligne]: 
www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf , date de consultation:17/06/2017. 
 Groupe Sonelgaz, op.cit., pas de numéro de page.  
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, op.cit., pp.18-19. 
 Groupe Sonelgaz, op.cit., pas de numéro de page. 
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المتجددة NEAL ـ للطاقة زائر ا   ،شركة

رالنوسSKH ـ اء ر ك   ،شركة

للإتصالاتAETC ـ القاعدية شآت للم ة زائر ا   ،الشركة

نجازاتSAFIR ـ و ندسة لل سية زائروفر ا   ،الشركة

ندسةALGESCO ـ ال دمات ة زائر ا   .الشركة

  

الثالث إ: الفرع زائر ا وغاز اء ر ك سونلغازمن مختصرة: مجمع خية تار   محطات

ن    عليھ ما إ يصل أن قبل تنظيمية، تحولات عدة سونلغاز مجمع مر التحولات. لقد أبرز فمن

تنظي ل ش إ تقل ي أن قبل زائر، ا وغاز اء ر ك إسم تحت تھ مس بدأ أنھ ا، مر ال خية التار

القرن بداية آخر ي أيXXIوقانو بھ، ت لي وتجاري، صنا ع طا ذات عمومية مؤسسة إ

قابضة شركة ل ش التواجد إ خ م. المطاف لأ مختصرا خيا تار سردا نورد ي يأ وفيما

الكيان ذا ا مر ال   :المحطات

رقم:1947سنةـ 1 المرسوم شآت1947جوان5المؤرخ1002ـ47وفق الم سي مة م نقل تم ،

المسماة والتجاري الصنا ع الطا ذات العمومية للمؤسسة زائر، ا والغاز اء ر للك اء"المؤممة ر ك

زائر ا ونقل). EGA" (وغاز إنتاج سي مة م الكيان، ذا نفس إ أيضا ينقل المرسوم عذات وتوز

والغاز اء ر الك اد واست   .وتصدير

واستغلال:1964سنةـ 2 شاء إ امتياز حق عن بالتنازل الدولة، باسم والمناجم الصناعة ر وز قام

، الوط اب ال ع ا استحدا تم س ال أو المتواجدة ائية ر الك للطاقة العمومي ع التوز ات شب

زائر ا وغاز اء ر ك   .لفائدة

رقم:1969سنةـ 3 مر لية28المؤرخ59 ـ 69حسب زائر،1969جو ا وغاز اء ر ك حل تم ،

والغاز اء ر للك الوطنية الشركة ع"سونلغاز"واستحداث وتوز ونقل إنتاج ار إحت مة م ا ل لت أو ال ،

المصنع والغاز اء ر الك اد واست سو . وتصدير الوقت نفس سونلغاز والغازوتضمن اء ر الك ق

زائر ا المتواجدين ائن الز فئات   . ميع

وحدات :1983سنةـ 4 ل ل تحو تم حيث ا، خ تار لسونلغاز لة ي إعادة أول شغالحدثت

أ ال ات، التج مستقلةوصناعة شآت م إ نتاجية، القدرات النقص لتغطية خصيصا ت ش

ا ا. بذا تم ذلك مثلو ات شر كيب"و) Kanaghaz" (اناغاز"ستحداث   ).Etterkib" (ال

رقم: 1991سنةـ 5 التنفيذي المرسوم وفق لسونلغاز القانونية الطبيعة غي  المؤرخ475 ـ 91تم

سم14 صنا1991د ع طا ذات عمومية مؤسسة إ إثره ع تحولت حيث ،

  ).EPIC(وتجاري

                                                             
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, op.cit., p. 19. 
 Ibid., pp.14-16. 
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رقم: 1995سنةـ 6 التنفيذي المرسوم تم17رخالمؤ 280 ـ 95أكد القانون،1995س ع

وال الصنا ع الطا ذات العمومية للمؤسسة ذا. تجاري سا تحتوأن ون سي ديد ا الكيان

ص بال يتمتع كما الطاقة، وزارة ستقلاليةوصاية و ة المعنو   .الماليةية

إصداره: 2002سنة ـ 7 تم والذي القنوات، باستخدام الغاز ع وتوز اء ر الك                            قانون

الصنا2002فيفري05  ع الطا ذات العمومية المؤسسة ل تحو ع مضمونھ نص ،

إ"سونلغاز"والتجاري م"، أس ذات شركة ي). Sonelgaz SPA" (سونلغاز القانو الكيان ذا مارس و

والغاز اء ر الك ع وتوز ونقل إنتاج المتخصصة وحداتھ ق طر عن شاطھ، ديد مالھ. ا رأس أن كما

م المسا حوال جميع سونلغاز وتبقى العمال، وح واص ا ن م للمسا أو للشراكة مفتوح

الساحقة غلبية ذو   .سا

فعليا:2004سنةـ 8 بدأت م أس ذات شركة إ التحول استحداث2004عملية تم حيث ،

اء ر الك لإنتاج ة زائر ا بالشركة مر تعلق و أساسية؛ وحدات ة)SPE(ثلاث زائر ا والشركة ،

اء ر الك نقل شبكة سي الغاز)GRTE(ل نقل شبكة سي ل ة زائر ا والشركة ،)GRTG.(  

ة: 2005سنةـ 9 والغاز ائية ر الك للصناعات العمل طب شركة استحداث ومركز)SMT(تم ،

والغاز اء ر للك ر والتطو المتخصصة). CREDEG(البحث ات شر ع ر جعل ع العمل إ بالإضافة

و  شركة مندمجة المركبات وآداء وآداءاتصيانة صيانة شركة وكذلك). MPV(المركباتاحدة،

بال ائيةالشأن ر الك المحولات خدمات لشركة لصيانة)SKMK(سبة ات شر ثلاث ا ف اجتمعت ال ،

ائية ر الك ع. المحولات للتوز ة و ج عامة ات مدير ع أر لاستحداث التحض تم   . كما

العملي: 2006سنةـ 10 اتواصلت ف شرع ال ات2005سنةة مدير ع أر شاء إ تم حيث ،

و ع؛ العاصمةللتوز زائر ل والغاز اء ر الك ع توز شركة مر وشركة)SDA(تعلق اء ، ر الك ع توز

للشرق للوسط)SDE(والغاز والغاز اء ر الك ع توز وشركة ،)SDC(والغاز اء ر الك ع توز وشركة ،

الوط). SDO(للغرب ي ا ر الك النظام سي ل شركة شاء إ إ تم). OS(بالإضافة وحداتكما ط ر

ة الطاقو القاعدية شآت الم إنجاز فعالية ن تحس أجل من سونلغاز، شركة مباشرة   .شغال

والغاز:2007سنةـ 11 اء ر الك ن و الت د مع استحداث   ). IFEG(تم

ل: 2009سنةـ 12 ب مر تعلق و العقاري؛ سي وال المعلومات ونظم ندسة ال ات شر شاء إ تم

والغازمن اء ر الك ندسة تكنولوجيا)CEEG(شركة إعلام زائر ا وشركة ،)ELIT(الذمة وشركة ،

ة والغاز ائية ر الك للصناعات ة ي). SOPIEG(العقار ا ال التحول من بت اق قد سونلغاز ون ت ذا و

قابضة شركة أو صنا مجمع   .إ

ت: 2011سنةـ 13 تم ال ساسية ن االقوان الوزراء2002ن مجلس ا عل وصادق ا راجع ،  

ع. 2011 ماي2 مع متطابقة أصبحت ذلك رقمو القانون . 2002 فيفري05المؤرخ01 ـ 02دة



امس  ا لسونلغازبقسنطينة: الفصل ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات حالة تصال إدارة   واقع

 

281 
 

ش سونلغاز أصبحت فصاعدا ن حيث.ذ.ومن ة، المعنو صية ال غي دون قابضة، شركة أ

س ت سونلغاز"أ   ". مجمع

والطاقات: 2013سنةـ 13 اء ر الك شركة س اء، ر الك لإنتاج جديدة وحدة استحداث تم

    ).SKTM(المتجددة

و: 2014سنةـ 14 ة ج من سونلغاز مجمع ن ب شراكة إتفاقية يك"إمضاء إلك ال ة" جي ج من

شركة شاء إ عنھ تمخض ما و و نات" أخرى، للتور زائر ا يك إلك ال يقتصر). GEAT" (جي حيث

ياقوت ن ع صنا مركب واستغلال إنجاز ا باتنة(شاط شاطھ).ولاية نحصر س ، خ ذا

بالغاز نات والتور بالبخار نات التور مثل ائية ر ك ات تج عدة سيعمل. إنتاج ، أو مرحلة حيث

ع سيعمل ثانية، مرحلة ثم ، الوط الطلب غطية للتصديرع نتاج من جزء . توجيھ

اية نتاج ح   .2017وسيدخل

الوقاية    شركة لة ي إعادة عن ناتجة ة و ج ات شر ع أر استحداث أيضا، السنة ذه دت ش كما

من شطة ة). SPAS(وأ الطاقو شآت الم وأمن وقاية شركة من ل ب مر تعلق وشركة)SWAT(و ،

الطا شآت الم ةأمن ة)SAT(قو الطاقو شآت الم ورعاية أمن وشركة ،)SAR(من وشركة ،

ماية   ).SAH(وا

والبناء: 2015سنةـ 15 ن والتمو ندسة ال شركة شاء إ ن)HYENCO(تم ب شراكة خلال من ،

ن ت ور ال ن والشركت والبناء"سونلغاز ندسة لل يونداي  Hyundai Enginnering and" (شركة

Construction Company(و لدايو"، الدولية والشركة والبناء ندسة لل يونداي  Hyundai" (شركة

Enginnering and Construction Company and Daewoo International Corporation  .(حيث

شآت م عدة دمة ا ح ووضع تجارب وإجراء شاء وإ وحيازة ندسة ضمان ع ا شاط يقتصر

ة، اءطاقو ر الك توليد محطات ا بي   .من

أفرزت: 2017سنةـ 16 جديدة، لة ي إعادة سونلغاز مجمع د فقط16ش  .وحدة

  

ع الرا سنة: الفرع خلال سونلغاز لمجمع قية سو وال ة شر وال المالية للمعطيات موجز   2015عرض

مختصر،    تار سرد ع السابق المطلب عرجنا أن ذهعد ل والقانونية التنظيمية ة للمس

القابضة شأة. الشركة الم ذه شاط ب المرتبطة المؤشرات أبرز تناول إ ن، ي عند. نأ توقفنا ولقد

المعلومات2015سنة ا شأ لنا توفرت سنة آخر ا لأ ،.  

  

                                                             
 APS , Sonelgaz :l’assemblée générale ordinaire approuve une nouvelle organisation, Maghreb Emergent,     
12 février 2017, [en ligne]: 
http://www.maghrebemergent.info/actualite/breves/fil-maghreb/69369-sonelgaz-l-assemblee-generale-ordinaire-
approuve-une-nouvelle-organisation.html, date de consultation : 06/10/2017.  
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, op.cit., pp.24-73. 
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المالية:أولا   المعطيات

الم    طرف من المحقق عمال رقم خلالبلغ ما2015سنةجمع دج،328.008.000.000قيمتھ،

بـ تقدر ادة ز سنة%5و مع ي. 2014بالمقارنة ل الش خلال من جليا لنا يت ما و   : و

رقم ل خلال: 30الش سونلغاز مجمع ا عل يتوفر ال ات الشر أنواع بحسب عمال رقم ع توز

  2015سنة

  

                                  

  

 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport :المصدر
d’activités et comptes sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.24.                       
[en ligne]:                                                                      

, date de  www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf
consultation:15/09/2017.         

  

قليل    بقدر م سا بالعاصمة لسونلغاز العامة ة المدير أن السابق، ل الش خلال من ) %4,0(نلاحظ

محض إداري سا ا شاط ون للمجمع، جما عمال عمال. رقم رقم من الكب القدر أما

شاط)%74(جما لطبيعة نظرا القابضة، للشركة ساسية الوحدات فتحققھ إنتاج، المتمثلة ا

 سونلغاز

ة الطاقو الصناعات قطب ات  شر

دمات وا شغال الصناعية، شطة ات  شر

الداخ من شطة أ قطب ات  شر
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والغاز اء ر الك ع وتوز شاط. ونقل ب المرتبط لسونلغاز جما عمال رقم بمضمون يتعلق فيما أما

الموا ل الش حسب عرضھ فيمكن ع،   :التوز

  

رقم ل سنة: 31الش خلال ع بالتوز المرتبط سونلغاز لمجمع جما عمال رقم   2015مكونات

                                                                                                                                                                     

                                     

 

  

 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport :المصدر
d’activités et comptes sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.24.                       
[en ligne]:                                                                               

, date de  www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf
consultation:16/09/2017.         

       

السابق    ل الش اء،قراءة ر الك إ ترجع ع التوز مبيعات من حصة أك أن لنا ن   تب

بقيمة199.920.000.000بمبلغ الغاز مبيعات ثم أشغال34.965.000.000دج، مبيعات ا فأخ دج،

بمبلغ وأخرى ض للتعو قابلة رأيناومرد. دج7.762.000.000وأداءات حسب سبة،ذلك أن إ

الوط اب ال مستوى ع بالغاز د و ال سبة بكث تفوق اء ر بالك د و ات. ال المدير ام إس عن أما

الموا ل الش وفق يانھ ت فيمكن ع، للتوز جما عمال رقم تحقيق ع للتوز ة و   :ا

  

وأخرى  ض للتعو قابلة وآداءات  أشغال

الغاز  مبيعات

اء ر الك  مبيعات
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رقم ل ت: 32الش ع للتوز عة ر ة و ا ات المدير ام عإس للتوز جما عمال رقم حقيق

سنة   2015خلال

  

  

 

 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport :المصدر
d’activités et comptes sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.24.                       
[en ligne]:                                                                               

, date de  www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf
consultation:17/09/2017.       

    

ع     نقف بأن لنا سمح السابق، ل الش والغازملاحظة اء ر الك ع توز شركة ا تحظى ال مية

الميدانية(للشرق نا دراس ضمن تندرج كب)وال ل ش مت سا ا أ حيث من رقم) 33%(، تحقيق

سنة خلال ع للتوز جما الشركة. 2015عمال ذه ا شيد ال ثمارات بالإس يتعلق ما أما

والغاز  اء ر الك مجال سنةالقابضة الموا2015خلال ل الش خلال من عرضھ فيمكن ،:  

  

  

  

  

  

العاصمة زائر ل والغاز اء ر الك ع توز  شركة

للوسط والغاز اء ر الك ع توز  شركة

للغرب والغاز اء ر الك ع توز  شركة

للشرق  والغاز اء ر الك ع توز  شركة
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رقم ل سنة: 33الش خلال والغاز اء ر الك مجال المنجزة ثمارات س   2015سبة

  

                                   

  

 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport :المصدر
d’activités et comptes sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.25.                       
[en ligne]:                                                                               

, date de  www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf
consultation:18/09/2017.      

    

رقم    ل الش تحليلھ تم ما تؤكد السابق، ل الش من30معطيات بكث أك اء ر الك مبيعات بأن ،

الغاز المنجزة تلك من أك اء ر الك المنجزة ثمارات س أن إ راجع ذا و الغاز،   . مبيعات

ة:ثانيا شر ال   المعطيات

سنة    خلال سونلغاز مجمع بلغ2015توفر عداد م87.289 ع م ا، شر موردا11.593موردا

جديدا ا السنة. شر تلك تدرب فقد ن، و الت شق ا38.799و التعداد. متدر ع توز حيث من أما

الموا ل الش وفق اره إظ فيمكن الوحدات، مختلف ع للمجمع   : الدائم

  

  

  

 أخرى 

اء  ر  الك

 الغاز 
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رقم ل مختل: 34الش ع سونلغاز لشركة الدائم التعداد ع سنةتوز خلال الوحدات   2015ف

  

  

    
  

 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport :المصدر
d’activités et comptes sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.27.                       
[en ligne]:                                                                               

, date de  www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf
consultation:20/09/2017.     

  

أغلبية    أن و السابق، ل الش خلال من ملاحظتھ يمكن الدائمةما ة شر ال تتواجد) %64(الموارد

والغاز اء ر الك ع وتوز ونقل إنتاج ات شر أي سونلغاز، لمجمع ساسية ن الم   .وحدات

قية:ثالثا سو ال   المعطيات

ائن    الز عدد المعطيات ذه والغاز(تنحصر اء ر الك خلال) مجا صناف              بمختلف

سونلغاز. 2015سنة قبل من الممارسة قية سو ال شطة إ ا(بالإضافة م علق ما التحديد و

السنة") Sponsoring et Mécénat"بالرعاية تلك   .نفس

  

 سونلغاز

دمات وا شغال الصناعية، شطة ات  شر

ة الطاقو الصناعات قطب ات  شر

الداخ من شطة أ قطب ات  شر
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ائن. 1 الز عدد حيث سنة:من خلال اء ر الك ن ك للمش جما العدد بلغ بمختلف2015لقد ،

م ون8.452.653أنواع يز النحو ع ن مصنف   :ا،

مـ عدد بلغ المنخفض ي ا ر التوترالك ائن ونا؛8.400.000ز   ز

مـ عدد بلغ المتوسط ي ا ر التوترالك ائن ونا؛53.000ز   ز

مـ عدد بلغ العا ي ا ر التوترالك ائن ونا104ز   .ز

م أنواع بمختلف السنة، نفس خلال ن ك للمش جما العدد بلغ فقد الغاز، يخص فيما أما

ي4.584.168 النحو ع ن موزع ونا،   :ز

مـ عدد بلغ المنخفض الغازي الضغط ائن ونا؛4.578.000ز   ز

مـ عدد بلغ المتوسط الغازي الضغط ائن ونا؛5.700ز   ز

الغازي ـ الضغط ائن مز عدد بلغ ونا224العا   .ز

الرعاية. 2 شطة أ حيث خلال:من سونلغاز شركة ا قامت ال شطة ذه تنوعت لقد

إجما. 2015سنة مع بالمقارنة ا م واحد ل ب نص وكذا الرعاية، شطة أ أنواع ع التعرف يمكن و

ي ل الش خلال من   :شطة
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رقم ل سنة: 35الش خلال الرعاية شطة أ ع توز   2015سب

                               

                                            
 

 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, Rapport :المصدر
d’activités et comptes sociaux consolidés 2015, SATINFO, Alger, 2015, p.73.                       
[en ligne]:                                                                               

, date de  www.sonelgaz.dz/Media/upload/file/1482154123_rapport_d_activite_2015.pdf
consultation:21/09/2017.    

  

المت    شطة مئات تجسيد ا سنو سونلغاز مجمع م بالرعايةسا سنة. صلة خصوص ،2015و

ع الشركة ذه وافقت بلغت) طلبا186أي( %50فقد وال للرعاية، جمالية الطلبات         من

  .          طلبا364

عن    د تز ا عل الموافق شطة لتجسيد رة الم الموازنة أن يمثل240.000.000كما ما و و دج،

ا%75سبة الموازنة الموازنةمن ذه تصل حيث شطة، ذه لمثل الشركة ذه ا ر ما عادة ل

جتماعية شطة و  التضامن

والثقافة  الفن

 ةئالب

العلمية رات  التظا

اضة  الر
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قيمة إ ا شطة. دج320.000.000أقصا أ أنواع تاج است يمكن السابق، ل الش إ الرجوع و

ي الآ و القابضة، الشركة ذه ا تمارس ال   :الرعاية

اضية.أ الر الرعاية شطة المرتبة: أ المجمعتحتل ذا يوليھ الذي قي سو ال تمام حيث من و

بمبلغ تقدر موازنة تم حيث الرعاية، من النوع ذا لتغطية200.000.000لمثل . شاطا78  دج،

ا نظم ال وائية ال للدراجات ى الك الدورة نذكر المغطاة، شطة أمثلة ن ب              ومن

زائر للعدو). GTAC’2015(ا العالمية البطولة لأيام عشر امسة ا المنظمة) Cross Country(والطبعة

اضية الر رة التظا ذه المشارك الوط ق الفر سونلغاز شركة رافقت حيث ن، وترقية. الص

البطولة شط ي ق فر عشر لسبعة اضية الر الرعاية خلال من سنة، ل القدم كرة اضة ر

لسنة ة ور م ا كأس ي ا شطا الذين ن النادي م تكر مع   . 2015الوطنية،

العلمية. ب الرعاية شطة العدد: أ حيث من السابقة، شطة عد الثانية المرتبة                   إحتلت

نفيذ ب مر يتعلق حيث الموازنة، موازنة. شاطا64وقيمة تخصيص تم ذلك،                 ولتجسيد

  .دج23.000.000بقيمة

لصناعة    ة زائر ا معية ل امسة ا الندوة من ل رعاية نذكر المنجزة، شطة ن ب من

المستقبل). AIG(الغاز ائية ر الك ات الشب لأك ة زائر ا الدولية). CAGRE’15(والندوة والندوة

النظيفة، التكنولوجيات أيامحول بازة، ت ر06و05المنعقدة الطلبة. 2015أكتو م تكر وكذا

التقنيات المتعددة الوطنية للمدرسة ن   ).ENP(المتفوق

جتماعية.جـ و التضامنية الرعاية شطة بمبلغ: أ تقدر موازنة الشركة ذه ا ل خصصت

النوع. دج15.000.000يقارب ذا أمثلة ن ب بـومن إعانة منح نذكر شطة، دج1.000.000من

الطفل حقوق عن للدفاع ة زائر ا الشبكة مركز)NADA(لفائدة بناء مة المسا أجل من ،

خطر المتواجدين أو المعاملة، سوء ايا للأطفال بـ. إستقبال المركز ذا س س دار"حيث

لأسبوع". القلب عة الرا الطبعة سانيةوالمشاركة معية ا قبل من أدرار والمنظمة التضامن،

إجراء)TAGEMI(والثقافية تتمثل سانية، وإ طبية بحملة للقيام الطبعة ذه تخصيص تم حيث ،

لفائدة مجانا، العيون ع جراحية معوز 200عمليات ض   .مر

والثقافية . د الفنية الرعاية شطة موازنة: أ سونلغاز مجمع ا ل وذلك9.000.000بقيمةخصص دج،

ن. شاطا16لتغطية العشر الطبعة المشاركة نذكر شطة، من ل الش ذا أمثلة ن ب ومن

زائر ا المنظم للكتاب الدو المسماة. للصالون ة السنو المجلة شر و إعداد مة والمسا

م" وز شما)IKOSIM" (إ تراث بإبراز تم وال قيا، إفر   .ل

ية . ه البي الرعاية شطة عن: أ د تز موازنة القابضة الشركة ذه ا ل ومن1.000.000خصصت دج،

المس المشروع المشاركة نذكر المجسدة، شطة أمثلة ن واد"ب مياه نوعية ن تحس مة المسا

                                                             
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, op.cit., p.70. 
 Ibid., pp.70-73. 
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البي"تمزغيدة للتنمية المتحدة مم منظمة مشروع ضمن يندرج والذي زائر، ا والمشاركة. ية

وسط الشرق والمسارات للغابات ن والعشر الثانية لسة من)CFPPO(ا عقدت ا وال إ13،

سم17   . تلمسان2015د

  

ي الثا بقسنطينة :المطلب والغاز اء ر الك ع توز لفرع عام   عرض

ع    المطلب ذا تمامنا إ كز س سونلغاز، مجمع السابق المطلب اب بإس عرضنا أن عد

عية التوز فروعھ أحد ة. تقديم مدير كعينة أخذنا حيث بقسنطينة، ع التوز بفرع مر تعلق عو التوز

ا و ل نظرا الفرعبقسنطينة، مستوى ع ع التوز ات مدير م وأ أبرز من ساس،وع. عد ذا

التنظي ا ل ي عرض ثم ة، و ا ة المدير ثم. سنقدم بقسنطينة، ع التوز ة مدير سنقدم كما

التنظي ا ل ي كذلك   .عرض

  

ول  بقسنطينة :الفرع والغاز اء ر الك ع توز التنظيمي: فرع لھ ي و   تقديمھ

ا    ذا استعد ال الثلاث الفروع أحد إعلفرع إطار احدثت ل خضع ال ديدة ا لة ي ال ادة

فيفري سونلغاز والغاز2017مجمع اء ر الك ع توز لشركة المباشرة الوصاية تحت أصبحت حيث ،

بإيجاز). SDC(للوسط ا سنعرض ي، يأ   :   وفيما

فرع:أولا بقسنطينةتقديم والغاز اء ر الك ع   توز

الثلاث    النوا إحدى للغربمع(و ع التوز وناحية للوسط ع التوز ناحية من تتحكم) ل ال

ال ع توز شاط والغازسي اء ر زائرك الكدية،. ا حمو، عامر ن الرئ مقره قع  و

سابقا2(قسنطينة شار ب مون ر شارع ع). ، شرف السابقة لة ي ال ان أنھ : ،ولاية16كما

شلة،سنطينة،ق خ جيجل، سة،سطيف، ت ، البوا أم الطارف، بجاية، باتنة، عنابة، المسيلة، قالمة،

سكيكدة، ج، ر بوعر برج راس ميلة، ا ي. سوق يأ فيما ا توضيح فيمكن امھ، م حيث من  : أما

القنواتـ 1 ع والغاز اء ر الك ع   ،توز

مانـ 2 و السلامة س مقاي حسب والغاز، اء ر الك ع توز ات رشب وتطو صيانة   ،إستغلال،

ددـ 3 ا ائن الز سي وكذا المحددة، جال والغاز اء ر الك   ،توصيل

اـ 4 وتحسي دمة ا ة إستمرار   ،ضمان

ئةـ 5 الب ع فاظ با المتعلقة ن القوان ام   ،إح

سو  ـ 6 س خط ام المرسومةإح ا سياسا نخراط و اتيجية، س ا ا توج حيث من نلغاز،

  ،والمحددة

                                                             
 السيدة مع بقسنطينة: مقابلة ع التوز ة مدير مستوى ع بالإتصال لفة م ، بوحوش يبة ة. و و ا ة المدير تقديم يوم. حول الساعة23/10/2016وذلك ع ، :11:00.  

 SDE, Nos directions, 2014, p.1., [en ligne]: http://www.sde.dz/?page=article&id=6, date de consul. : 07/10/2017. 
 Ibid. 
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متيازات ـ 7 إطار الممارسة العمومية دمة ا ام م أن من ستجيب)Concessions(التأكد ،

مع ا عل المتفق امات ل و ية البي المعاي مع تتطابق كما م، برضا وتحظى ائن الز لتطلعات

العموميةا   ،لسلطات

اليفـ 8 الت وأقل مان و ودة ا شروط أفضل ة والغاز ائية ر الك الطاقات ق   ،سو

والغازـ 9 اء ر الك مجال ة طاقو خدمات اح واق   ،تنمية

وتحكمـ 10 تآزر أك عن بالبحث وذلك ، سي ال ن تحس ق طر عن قتصادية داف تحقيق

اليف   .الت

اء،فيأما    ر الك مجال م عدد بلغ فقد الناحية، ذه عليھ تتوفر الذي ائن الز عدد يتعلق ما

سنة يمثل2013خلال ونا2.709.811ما نفس. ز ائن الز عدد بلغ فقد الغاز، يخص وفيما

ونا1.573.250السنة   .ز

الك شبك طول يخص سنةفيما بلغت اء ر الك شبكة أن نجد والغاز، اء يقدر2013ر ما

السنة104.102بـ نفس الغاز شبكة طول بلغ ن ح   . كم27.414كم،

سبق، ما إ شربالإضافة ال الموارد عداد نفسبلغ للشرق ع التوز ناحية              السنة ة

م8.375 ا، شر ا1.056مموردا أنثو ا شر  .موردا

ل:ثانيا ي بقسنطينةال ع التوز لفرع   التنظيمي

ي    ل الش وفق عرضھ   :يمكن

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 SDE, SDE par les chiffres, 2014, [en ligne]: http://www.sde.dz/?page=article&id=13, date de 
consul.:07/10/2017. 
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رقم ل ع: 36الش للتوز ة و ا ة للمدير التنظيمي ل ي   ال

  
  

 Direction de Distribution SDE, Décision n° 1419 PDG/2012, Constantine, 20 mars :المصدر
2012 

  

أيضا    حاليا عمل ة، و ا ة المدير ذه مستوى ع بالإتصال لف الم أن إ شارة      تجدر

لة مش سيخلق مما للوسط، والغاز اء ر الك ع توز شركة مستوى ع بالإتصال لف               كم

المنصب) Disponibilité(تواجد ذا لشاغل سبة منبال حد و إليھ، اجة ا حالة ساس، ا

امھ م أداء   .فعاليتھ
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ي الثا بقسنطينة: الفرع ع التوز ة التنظيمي: مدير ا ل ي و ا   تقديم

ع    تا ي الثا والقسم ، منج ع ع التوز ة لمدير ع تا ول القسم ن؛ قسم إ ة المدير ذه تنقسم

قسنطينة ع التوز ة يوسـوسطـلمدير يأ بإيجازفيما ا   :نعرض

بقسنطينة:أولا ع التوز ة مدير   تقديم

ن    ت ت ن ت المدير   :تتمثل

منج. 1 ع ع التوز ة الكب: مدير للعدد نظرا قسنطينة، ولاية مستوى ع ع توز ة مدير م أ عد

والغاز اء ر الك شبك من ل مجال غطيتھ تضمن الذي ائن الز بالمدينة. من الرئ ا مقر قع و

منج ع ديدة التغطية. ا شمل حيث للولاية، فية الر المقاطعة ة المدير ذه : بلدية،12غطي

يوسف، غود ز ان، بوز حامة مراد، ديدوش رحمون، أولاد اعبيد، ن ع س، باد بن روب، ا

سم ن ع اد، ز بن و، بوجر مسعود حميدان، منجب ع شبكة. ارة، طول ا ف بلغ و

اء ر الغاز662,3.182الك شبكة طول يبلغ ن ح حيث. كم853,1.284كم، من المواردأما عداد

سنة اية ة شر بلغ2015ال فقد م447، م ا، شر و110موردا و205إطارا، تحكم، 132عون

تنفيذ بأنھ. عون نجد ائن، الز عدد يتعلق اءوفيما ر للك سبة بال م عدد إلا122.200يبلغ ونا، ز

م عدد يبلغ الغاز ونا101.318أنھ خاصة( ز السابقة    ).2013سنةالمعطيات

قسنطينة. 2 ع التوز ة الرئ:  ـوسطـمدير ا مقر زة2يقع لو دباح شارع ذه. ، غطي

أحياء من ل التغطية شمل حيث قسنطينة، دائرة ة ميل،: المدير ا المنظر القنطرة، باب تا، س

وك م اء. سيدي ر الك شبكة طول ا ف بلغ الغاز69,1.228و شبكة طول يبلغ ن ح 71.675كم،

اء. كم ر للك سبة بال م عدد يبلغ بأنھ نجد ائن، الز عدد حيث من ونا،98.824أما الغازز أنھ إلا

م عدد ونا75.420يبلغ سنة( ز خاصة السابقة   ).2013المعطيات

بقسنطينة:ثانيا ع التوز ة لمدير التنظيمي ل ي   :ال

ي    ل الش خلال من عرضھ   :يمكن

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 SDE, Point de presse Avril 2015 de la Direction de Distribution d’Ali Mendjeli, chargée de communication, 
Constantine, 2015, p.26. 
 SDE, DD Ali Mendjeli, 2014, [en ligne]: http://www.sde.dz/?page=article&ida=9, date de consul.:08/10/2017. 
 SDE, DD Constantine, 2014, [en ligne]: http://www.sde.dz/?page=article&ida=11, date de consul.:08/10/2017.   
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رقم ل بقسنطينة: 37الش ع التوز ة لمدير التنظيمي ل ي   ال

   

  

رقم:المصدر القرار ع، التوز ة قسنطينة،467: مدير   .2005ماي16،

  

المنصبف   ذا نفس شغل بالإتصال لفة الم فإن الميدانية، نا دراس خلال من لاحظناه ما حسب

وقسنطينة منج ع مدير من أيضاـوسطـل يخلق مما حالة(معا، مع سابقا بنا مر مثلما

للمد بالإتصال لف ةالم و ا ة من) ير ة كب بدرجة حد و المنصب، ذا ة كب تواجد لة مش

بالإتصال لفة الم عمل   .فعالية

  

  

 



امس  ا لسونلغازبقسنطينة: الفصل ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات حالة تصال إدارة   واقع

 

295 
 

ي الثا إعلاميا: المبحث دفة المس زمات مع بقسنطينة ع التوز فرع عامل   كيفية

ن    ي نأ بقسنطينة، وفرعھ سونلغاز مجمع تقديم السابق المبحث تناولنا أن قةعد طر إبراز إ

إعلاميا دفة مس أزمات من لھ يتعرض ما مع بقسنطينة ع التوز فرع ذا. عامل تطرق س حيث

زمات مع الفرع عامل قة طر أي ، التق البعد ع أولا نركز إذ ن؛ ت أساس ن نقطت إ المبحث

التقنية الناحية من إعلاميا دفة تناول. المس إ ثانيا تقل ن عثم التعرف بمع ، تصا البعد

تصالية الناحية من زمات من ل الش ذا مع الفرع عامل   .أسلوب

  

ول  التقنية: المطلب الناحية من إعلاميا دفة المس زمات مع الفرع عامل   أسلوب

مر     ل ا ام واح ا اتباع ب ي جراءات، من سلسلة التعامل قة طر اتتمثل ف حدثت ة

ثلاثة. زمات إعلاميا دفة المس زمات مع الفرع عامل أسلوب ينحصر التقنية، الناحية ومن

  :مجالات

  

ول  اء: الفرع ر الك   مجال

تية    جراءات اتباع ب ي تجاوزات، أو أضرار أو حوادث إ ائية ر الك الشبكة عرض   : حالة

الماتـ للم المعلوماتية ة بالمعا تصال يتم حادث، وجود   ؛)TIA(حالة

المنطقةـ س برئ تصال يتم ا   ؛)Chef de District(عد

فـ س رئ يبلغ المنطقة س رئ العمل؛بدوره   رق

بفـ يتصل خ مذا أعضاء عدة من ل ش ت ما عادة وال العمل، ي: رق ا ر ك

ع وف)Electricien de Distribution(التوز العمل، أوقات داخل وفرق و، العمل أوقات خارج رق

  العطل؛

محاو ـ الفرق ذه المتضرر تتدخل زء ا عزل ة. لة إستمرار ضمان ع تحرص الوقت، نفس و

ائن الز من ممكن عدد لأك اء، ر بالك ن   .التمو

  

ي الثا   الغازمجال: الفرع

الغ    ا سب ة، خط أعطاب إ الغاز قنوات عرضت إذا ما المقاولون (حالة التحديد وجھ ،)وع

جراءات من سلسلة تفعيل اءـيتم ر الك مجال ا نظ كب حد إ للـشبھ ا ة لمعا

ممكن وقت جراءات. أسرع ذه   : وتتمثل

                                                             
 السيد مع ع: مقابلة اء ر الك إستغلال مراقبة دراسات ندس م ، سعادة اض بقسنطينةر ع التوز ة مدير زمات. مستوى حالة التدخل إجراءات             وذلك. حول

الساعة28/12/2016يوم ع ، :10:36.  
 السيد مع بقسنطينة: مقابلة ع التوز ة مدير مستوى الغازع شآت م دراسات ندس م بوزعباطة، حالة. شام التدخل إجراءات يوم. زماتحول ،28/12/2016وذلك

الساعة   .09:34: ع
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المات؛ـ للم المعلوماتية ة بالمعا المدنية ماية ا   تتصل

الغاز؛ـ منطقة س برئ تتصل ة خ   ذه

اـ ذا الفيقوم س برئ بالإتصال بدوره، س   رق؛لرئ

فـ خ ذا المحدد؛يبلغ ان الم بالتدخل العمل   رق

فـ عددتقوم أقل ع الغاز، لقطع المناسب ان الم بتحديد العمل الزرق من وتتدخل. ائنممكن

ف ثلاث الصدد الساعةذا من العمل، أوقات داخل و الفرقة عمل                      إ08:00رق؛

إ16:30الساعة وء ال يتم العمل، أوقات لل ا ة معا من اء ن يتم لم إذا ما حالة و ،

من العمل، أوقات خارج شتغل أخرى الساعة16:30الساعةفرقة الفرقة22:30إ عمل ثم ،

الساعة من الصباح؛23:30الثالثة   إ

دثـ ا لتغطية علام وسائل إبلاغ يتم السابقة، جراءات مع   . بالموازاة

   

الثالث مان: الفرع   مجال

ب     س أعطاب، إ ة الغاز أو ائية ر الك الشبكة عرضت إذا ما ةحالة و ا الثلوج(حوال

ن)والعواصف ت ت ن الت ا جراءات من سلسلة تفعيل يتم ، الغ طرف من إعتداءات أو ،:    

إنفجار:أولا حدوث   حالة

تية    جراءات اتباع   :يتم

نفجارـ موقع الموزع(تحديد لدى ارجية ا الشبكة أو ون الز لدى الداخلية الشبكة   ؛)إما

أنـ حيث فقط، ة معنو مسؤولية ا لد الشركة فإن ون، للز الداخلية الشبكة و المصدر ان إذا

العداد؛ عند ت ت ا   مسؤولي

للموزع،ـ ارجية ا الشبكة و المصدر ان إذا ما إجراءاتحالة ام اح حسن من التحقق يتم

المسؤوليات؛ تحديد يتم كما   الوقاية،

للتحقيقـ خلية تفعيل يتم كما مان، عن ن مسؤول ن عي يتم الورشات، نفجار حدث إذا

ادث ا ونتائج   . أسباب

اياحا:ثانيا وجود   لة

تية    جراءات سلسلة اتباع   :يتم

المسؤ يـ الغرض؛ذكر لذلك إجتماع عقد تم و مان، بإجراءات ن المعني العمال ل مان عن   ول

للتحقيقـ سلفا، محددين أعضاء من ون تت داخلية، خلية شكيل يتم حادث، وجود حالة

المسؤوليات؛ وتحديد ادث، ا يات   حي

                                                             
 السيد مع بقسنطينة: مقابلة ع التوز ة مدير مستوى ع مان دراسات ندس م ، شر زمات. كمال حالة التدخل إجراءات يوم. حول ع20/03/2017وذلك ، 

  .09:15: الساعة
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؛ـ خ إ ول من شغال ورة س   تحديد

إذاـ ما التبعاتحالة ل تحملون فس ادث، ا عن مسؤولون م م عدد أو العمال أحد   .ان

  

ي الثا تصالية: المطلب الناحية من إعلاميا دفة المس زمات مع الفرع عامل   أسلوب

ال    زماتعت مع التق والتدابتعامل جراءات اتخاذ خلال من زمات، إدارة أساسيا عدا

السابق المطلب الات ا ذه مثل مع الفرع عامل قة طر التمسناه ما و و ذا. اللازمة، أما

إعلاميا، دفة المس زمات مع الفرع عاطي لكيفية بالتفصيل تطرق فس المرةالمطلب، ذه ولكن

سابقھ، عن مية أ يقل لا آخر عد ع كز تناس ما ل ب وثيقة علاقة لھ انبعد ا ار أف من ولناه

الميدانية نا دراس ع ار ف ذه إسقاط وسنحاول سابقا، أنلذلك. النظري ي الثا المطلب ارتأينا ،

الفرع إدارة تخص يات حي عرض ب بالإتصال(س لفة الم دفة) ممثلا المس زمات لاتصال

أساسية جوانب عدة استعراض خلال من وذلك مرإعلاميا؛ ال زمات أبرز سيما لا طار، ذا

من تقتضيھ وما ة، سنو اتصالية مخططات خلال من ا ع المع تصالية اتيجيتھ وإس الفرع، ا

اتصالية شطة إدارة. أ الفرع ا عتمد ال تصال وسائل م أ استعراض كذلك، س ن أن دون

المتأزمة وضاع ذه   . مثل

  

الفرع: ول الفرع  ا مر ال زمات   أبرز

ة    و ا بالأحوال الفرع ا ل يتعرض ال زمات ترتبط ما والعواصف(عادة الثلوج صوص ا و

الشديدة رارة صيف). وا أزمة نذكر شأة، الم ذه ا واج ال زمات أصعب ذه2012ومن ؛

سب ان وال أيام، عة أر لمدة استمرت ة مدينةخ ان س دفعت ال الشديدة، رارة ا ا

وك(قسنطينة م وسيدي ، والدق المدينة، ووسط بوالصوف، أحياء وء) وخاصة ال إ

ائية ر الك للمكيفات المفرط أدى. للإستعمال التضاعفمما وانقطاعھإ اء، ر الك لاك اس

بالس دفع الذي مر بالمدينة، أحياء بالتدخلعدة والمطالبة للإحتجاج الشوارع، إ روج ا إ ان

الوضع ة لمعا ع   .السر

شتاء    أزمة تتمثل الفرع، ا ل عرض أزمة ي ثا ة،2013أصعب كب بكميات الثلوج سقطت حيث ؛

الوضع لاحتواء الشع الوط ش ا أفراد تدخل إ مر وصل   .ح

ن    ات تجاه الفرع فعل مستعدةورد دائمة، أزمة خلية تفعيل خلال من وقائيا؛ بالأساس ان ن زمت

ممكن خطر أي ة لمواج ال،يوميا بالمعلومات ذلك مستعينة وضاع، لتطور باستمرار عة ومتا

عموديا ا إل و (تتدفق صاعدة أفقية(وأفقيا) نازلةإتصالات ع). إتصالات السر التكفل ا ساعد لقد
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العمومبالأ  السلطات ا م نذكر أطراف عدة ن الشرطة،(يةزمت المدنية، ماية ،ا الوط الدرك

الوط ش   .  )الشع وا

   

ي الثا الفرع: الفرع طرف من ناة المت إعلاميا دفة المس زمات اتصال اتيجية   إس

ترتبط    ة، ر جو فكرة ع للفرع تصالية اتيجية س ةترتكز قو صورة ز عز و ناء ب أساسا

ار ا ا ور جم فئات مختلف ن أع سونلغاز، مال. لشركة رأس كسب خلال من إلا ذلك ى يتأ ولا

ارجية، وا الداخلية تھ بي الفاعلة طراف ومختلف الفرع ن ب وتدعيمالثقة فاظ ا       وكذا

الو  مال للفرعرأس س ي ي ل طراف، ذه مع أزمةد أي ضد منيعا حصنا ا ل ش أن خ

ا   . يواج

ا    زمات اتصال اتيجية إس قوتقوم من ناة المت إعلاميا، دفة علمس للتوز ة و ا ة المدير بل

ذه)SDE(بالشرق بھ تضمن الذي ، التق الشق ول يتمثل ن؛ شق تتضمن عمل خطة ع ،

معا المناسبةالشركة قة والطر بالكيفية المتأزمة، وضاع ة. ة إستمرار ضمان ع رص ا مع

شاط ال ة لاستمرار فعال مخطط ع عتماد خلال من دمة، الشق. ا ي الثا يكمن ن ح

لأي الملازمة ة ر و ا المسائل من جملة استعراض ع بوضوح عنھ التعب يمكن والذي ، تصا

يإس  الآ و إعلاميا، دفة المس زمات لاتصال   : اتيجية

اـ يا حي من التحقق أولا ب ي ة، خط حوادث وجود اليومية. حالة المسايرة ضمان ثانيا، ثم

ا؛ تفاصيل ل يل و وادث،   ل

وسائلـ عدة أفرزت ال التكنولوجية، التطورات من ممكنة درجة أق إ ستفادة ب ي

د وا الوقت وكسب وفعالية، سلاسة ل ب امھ م تأدية ع الفرع ساعد وعملية، فعالة   . اتصالية

نذكر الوسائل، ذه أبرز أر  ومن ن عنتدو والغاز اء ر الك عدادات   ؛)Télé Relève(عدقام

شركةـ وحدات ل ل شاملة ا أ إعلاميا، دفة المس زمات اتصال اتيجية إس سمات م أ من

م؛. سونلغاز وطمأن ن المتضرر ع لع ال تخفيف دف الشفافية، ع ترتكز أن ب ي   كما

اـ ل ب م د تزو مع ائن، الز سيما لا الفاعلة، طراف مختلف مع وار ا مية أ ع ك لمعلومات،ال

م؛ عل التكتم   وعدم

بحت؛ـ إعلامي و المتأزمة، وضاع ذه مثل بالإتصال لف الم   دور

                                                             
  السيدة مع بوحوش: مقابلة يبة بقسنطينةو ع التوز ة مدير مستوى ع بالإتصال لفة م إعلاميا. ، دفة المس زمات اتصال إدارة كيفية تخص مواضيع عدة وذلك. حول

الساعة27/12/2016يوم ع ، :10:00.  
 Sonelgaz, Stratégie de communication 2001-2003, Alger, 2001, p.3. 

  السيدة مع ي: مقابلة بقسنطينةو ع التوز ة مدير مستوى ع بالإتصال لفة م ، بوحوش إعلاميا. بة دفة المس زمات اتصال إدارة كيفية تخص مواضيع عدة وذلك. حول

الساعة27/12/2016يوم ع ، :10:00.  
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لتطورـ مسايرة علامية، ملات ا من سلسلة يبادر أن الفرع ع ب ي زمات، لاحتواء

الفرع. حداث اتصال أمام ق الطر سد نحو المتأزمة وضاع تجھ س العكسية، الة ا ما. و و و

نظ حساب ع لمنطقھ رس الغ تصال وفرض شاعات، ور ظ إ الرسيؤدي من. ه عزز مما

للمعلومات مصدر كأول انتھ   . م

  

الثالث الفرع: الفرع طرف من ا عل المعتمد إعلاميا دفة المس زمات اتصال   مخططات

ة    زمو تصال مخططات أغلبية أن الصدد، ذا يلاحظ بأزم(ما اصة ا تلك عدا ما

سالم) 2013وشتاء2012صيف التحس و سا ا دف بحتة، وقائية الفرع طرف من عتمدة

والغاز اء ر الك مخاطر تصال. من لمخططات والفعال يد ا التنفيذ شروط يتعلق فيما أما

ي يأ ما خلال من ا توضيح فيمكن ة،                       :زمو

والمالية؛ـ ة شر وال المادية انيات م ل توف بالأزمات، اصة ا تصال مخططات تنفيذ   ستد

الرسائلـ بث عملية يل س أجل من تصال وسائل ل توف أيضا، التنفيذ ستدعيھ ما جملة ومن

المعنية؛ الفاعلة طراف افة   ل

دوره ـ يؤدي أن بالإتصال لف الم ع ب اي اي إ زمة بداية ومن وجھ، أكمل وذلك .ع

المحلية؛ افة ال و الدرجة و والمسموعة، ة المكتو افة ال مع سيق   بالت

المعلوماتـ ث و شاعات من د ا لأجل سعيا ا، نوع بحسب المعلومات لإيصال الرأي قادة توظيف

المناسب الوقت قيقية   .ا

يتعلق    فيما جراءاتأما و شطة من جملة من ل ش ت ا فإ تصالية، المخططات ذه بمضمون

وعناية ودراسة بدقة المنتقاة ون. تصالية ي لا شطة ذه تحديد بأن نجد ساس، ذا وع

ا أعضا افة شارة اس عد و زمة، خلية موافقة عد أي جماعيا، بل فردي، ل للقيام. ش ة ولو و

زمة تفاصيل افة معرفة ع تمر إجراء   .بأي

مخطط    ونموذج كمثال اتخذنا ان، ذ إ تصال مخططات ن مضام فكرة ب تقر أجل ومن

ن ت س ع يمتد والذي الفرع، طرف من اعتماده تم الذي يتمحور)2017و2016(تصال حيث ،

حول س"موضوعھ مخاطر من للغ سية التحس ملة الطبيا الغاز استعمال حيث". وء من أما

ي يأ ما ع عنھ التعب فيمكن   :مضمونھ،

  داف:أولا

ال    رشادات و النصائح تقديم وكذا لية، الم وادث ا من والتقليل د ا محاولة أساسا تتمثل

سم وال ختناقات مخاطر من ن ك المش حماية ا شأ نفجاراتمن و رائقمات تصال،. وا لغة و
                                                             

  السيدة مع بقسنطينة: مقابلة ع التوز ة مدير مستوى ع بالإتصال لفة م ، بوحوش يبة إعلاميا. و دفة المس زمات اتصال إدارة كيفية تخص مواضيع عدة وذلك. حول

الساعة27/12/2016يوم ع ، :10:00.  
 Direction de Distribution Ali Mendjeli, Plan de communication : Campagne de sensibilisation des tiers sur les 
risques de la mauvaise utilisation du gaz naturel 2016-2017, chargée de communication, Constantine, 2016, pp.1-29.   
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وم مف إ مباشرة تقودنا للإتصال مخطط أي داف أ أن القول الرج"يمكن ،)Feedback( "ثر

تصال نماذج من الغاية بتحقيق سمح   .الذي

المستعملة:ثانيا تصال   دعائم

ي    يأ فيما ا إيجاز يمكن حيث المستخدمة، الوسائل   :تتعدد

ذاعية. 1 القنوات ع رشادية المحلية: الومضات ذاعية القناة ع بالتحديد ا ب يتم

أم" أف تا مارس)Cirta FM" (س ر ش اية غاية إ ر أكتو ر ش بداية من الممتدة ة الف وترتكز. ،

حملة الشروع أولا، محاور؛ ثلاثة ع ذاعية العدة قبلذه المداخن تنظيف أجل من سية تحس

الشتاء فتحات. بداية ووجود سلامة من والتحقق المدفئات صيانة مية بأ س التحس إ بالإضافة

ة و سية. ال وتحس إرشادية ومضات بث إ(ثانيا، ا مجموع إذاعيا96تصل ن،)مرورا يوم ل ،

الطبي الغاز استعمال سوء بمخاطر ة،ثال. للتذك ر ش إذاعية حصص بث بكيفياتثا، ع

المستعملة زة ج خلل يجة ن ق المح الغاز تواجد أو الغاز، ات سر حالة فتح. التصرف مع

المباشر ع ن المستمع لتدخل   . المجال

لباب. 2 باب الغاز):Porte à Porte(عملية ات شب تركيب وخروقات تجاوزات عدة يل ل نظرا

تصاد المخطط ذا قرار اتخاذ تم فقد السابق، تصال مخطط خلال وذلك المنازل، اخل

إ لتصل ن، دف المس عينة ع8000بتوسيع ن موزع ل المنازل،11م ذه ارة ز تتم حيث بلدية،

للغاز الداخلية ات الشب تركيب سلامة من م. والتحقق بالموازاة أنھ إ شارة ارات،وتجدر الز ذه ع

داخل غاز شبكة لأحسن مسابقة تنظيم تم يفقد ي اللوا ساء ال م تكر دف إرشاداتية، ام اح جدن

  .الوقاية

ة. 3 بو ال المؤسسات مستوى ع س ة:التحس و تر مؤسسات خمس العملية مست ل(لقد

والمتوسط ي بتدا ن الطور ن)من بالمتمدرس مر يتعلق حيث ن، و عبيد ن ع مقاطعات من ل

اد ز ن و منج ع ديدة ا والمدينة ان بوز امة وا س حصص. باد من التلاميذ استفاد ولقد

و بالدرجة وإرشادية موضوع. بيداغوجية حول يتمحور رسم، لأحسن مسابقة تنظيم تم كما

للفائز  جوائز ذلك عد سلم ل ، الطبي للغاز يد ا   .نستخدام

امعية. 4 ا حياء وتحس إعلامي يوم الطلبة: تنظيم س تحس إ علامي اليوم ذا دف

التدفئة ائية ر الك زة ج استخدام بمخاطر   .والطالبات

مفتوحة. 5 أبواب ض: تنظيم العر ور م ا ا خلال من دف شطة،. س من العديد شمل حيث

يأ ما ا بي من   :ينذكر

الغاز؛ـ عتاد   عرض

رسم؛ـ أحسن مسابقة ن والمشارك ن المتمدرس طفال رسومات   عرض

نـ الزائر ع ات المطو ع   . توز
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شورات. 6 س: الم تحس حول ول شور الم يتمحور حيث شورات؛ الم من أنواع ثلاثة ع توز تم لقد

اقات، ح و نفجارات بمخاطر ض العر ور م خلالا من لنا يت مثلما ا، م الوقاية وضرورة

ي ل   :الش

  

رقم ل نفجارات: 38الش مخاطر حول تحس شور   م

  

  
  

 Direction de Distribution Ali Mendjeli, Plan de communication : Campagne de  :المصدر
sensibilisation des tiers sur les risques de la mauvaise utilisation du gaz naturel 2016-2017, 

chargée de communication, Constantine, 2016, pp.1-29.  
  

أكسيد    ا سب ال سممات ال من الوقاية حول موضوعھ فيتمحور شورات، الم من ي الثا النوع أما

الموا ل الش لنا يتج ما و و ون،   :الكر
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رقم ل ي: 39الش وقا شور ون م الكر بأكسيد سمم ال   من

  

  
  

 Direction de Distribution Ali Mendjeli, Plan de communication : Campagne de  :المصدر
sensibilisation des tiers sur les risques de la mauvaise utilisation du gaz naturel 2016-2017, 

chargée de communication, Constantine, 2016, pp.1-29.  
  

ع    دليل ذا ف أزرقا، الشعلة لون ان فإذا الغاز؛ شعلة بنوعية الثالث شور الم يتعلق ن ح

ر يظ ما و و للغاز، الرديئة النوعية ع دليل ذا ف أصفرا، اللون ان إذا أما للغاز، يدة ا النوعية

الموا ل الش ع جليا   :لنا
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رقم ل إعلام: 40الش شور الغازم نوعية ع التعرف أسلوب حول   ي

  
  

 Direction de Distribution Ali Mendjeli, Plan de communication : Campagne de  :المصدر
sensibilisation des tiers sur les risques de la mauvaise utilisation du gaz naturel 2016-2017, 

chargée de communication, Constantine, 2016, pp.1-29.  
  

ا    بي من نذكر أماكن، عدة شورات الم ذه ع توز تم زائر: لقد ا د ر و والدوائر البلديات

للمياه ة زائر وا زائر ا ة،. واتصالات التجار الات الو أروقة ات مطو ع توز تم ذلك، إ بالإضافة

ون  الكر غازأكسيد سمم مخاطرال حول   .تتمحور

سيةاخت:ثالثا والتحس علامية ملة ا   تام

ملة    ا ذه خلال ما تنظيم تم ن اللت ن المسابقت والفائزات ن الفائز م تكر ق طر عن ذلك   .تم

  

ع الرا إعلاميا: الفرع دفة المس زمات عد و وأثناء قبل ا ودور زمة   خلية

ع    التوز ة مدير مستوى ع أزمة خلية شكيل تم استجابةلقد ، منج ع ديدة ا للمدينة

وحدات مختلف مستوى ع بالإتصال ن لف الم تجمع ورشات أشغال ا تقديم تم ال احات للإق
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يومي التجمع ذا عقد ا حيث سونلغاز، عكنون،2013ماي07و06مجمع ن ل ن و الت بمركز ،

العاصمة زائر من. ا لية ا ذه ون رقم(أعضاء10تت ق الم لية). 1:أنظر ا دور حيث من أما

ي يأ ما حسب توضيحھ فيمكن إعلاميا، دفة المس زمات مراحل مختلف   :خلال

إعلاميا:أولا دفة المس زمات   قبل

المداومة    ل )Astreinte de Commandement(ستعد من وصيف شتاء ل بداي مرتقبة أزمة لأي

ما و و وفعاليةسنة، عناية ل ب اليقظة دور دائما تؤدي ا دورا. يجعل المداومة تؤدي ذلك، جانب إ

ة واستمرار ديمومة ع شراف حيث من دمة رقابيا، المداومة. ا أعضاء مع تصال يتم كما

متوفرة أخرى اتصال وسائل أي أو م، واتف ع   .مجانيا

ب    التدر مية أ إ شارة إعلا وتجدر دفة المس زمات حدوث قبل ن و نا ميا،والت ك ال تم و

ما فقطع التق انب ا ع كب ل ش تقتصر ال اة، بالمحا   .عرف

إعلامي    و ف إعلاميا، دفة المس زمات حدوث قبل زمة خلية بالإتصال لفة الم دور عن أما

الصاع(واتصا تصال تفعيل المركز). دوخاصة التفك خلال من الطمأنة، دور أداء إ بالإضافة

الفاعلة طراف ل ل الطمأنة لرسائل يدة ا والصياغة ايا(التحض ال   ). وخاصة

إعلاميا :ثانيا دفة المس زمات   أثناء

دو     يقتصر حيث بالإتصال، لفة الم و زمة، خلية أعضاء أبرز أحد دور ع كز خلالس ا ر

المحلية الإذاعة علامية؛ الدعائم بمختلف تصال ع إعلاميا دفة المس أم(زمات أف تا ،)س

نباء الة وو المحلية ف ال حياء. وكذا ان ب أيضا ذهيتمثل. وتتصل إجراء من دف ال

مانتصالات إجراءات تطبيق ع رص وا   .الطمأنة

إعلاميا:ثالثا دفة المس زمات   عد

لمختلف    حوصلة ل ش بالتقييم بدء المرحلة، ذه خلال زمة خلية أعضاء تظر ي كب عمل يوجد

التقنية الناحية من وذلك زمة، لاحتواء ا اتخاذ تم ال والتداب إجراء. جراءات من دف ال يكمن

القو  جوانب ع الوقوف وصلة ا لاستخلاصذه التدخلات، مختلف لة الم والضعف ة

المستقبلية زمات خلال التصرف كمرجعية ا وجعل ا ورسمل عمل ،الدروس تقييم إ وصولا

ف ال المقالات عة متا خلال من بالإتصال، لفة تالم لازالت وال ا شر تم ال يتمية كما شر،

ل للم ذا و في ال التدخل بالإتصالتقييم ندوة،فة عقد يتم زمة، عد أنھ إ شارة وتجدر

ن في لل ائية ال المعطيات لتقديم   .  فية

  

  

    

                                                             
  السيدة مع بالإتصال: مقابلة لفة م ، بوحوش يبة إعلاميا. و دفة المس زمات اتصال إدارة كيفية تخص مواضيع عدة يوم. حول الساعة26/12/2016وذلك ع ، :10:00.  
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امس  ا إعلاميا: الفرع دفة المس زمات خلال افة ال مع العلاقات   ممارسة

بحك    صية، و نية م ا بأ علام وسائل مع بالإتصال لفة الم علاقة وصف ايمكن وظيف م

فية ك ل. السابقة لسونلغاز علام وسائل مرافقة بحكم ن، الطرف ن ب ثقة علاقة توجد لذلك،

حداث و   .  المناسبات

ل    عنوان يحمل في دليل ع منج ع ديدة ا بالمدينة والغاز اء ر الك ع توز ة مدير تتوفر

والفاكس اتف ال ورقم إعلام اوسيلة اصة ا ي و لك يد تتعامل. وال ما عادة ساس، ذا وع

و ية، عر إعلامية ن عناو عدة مع بالإتصال لفة المساء،: الم الشعب، ار، ال اليومي، الشروق ، ا

المواطن، اليوم، البلاد، دث، ا ة، زائر ا يام ، سبو د المجا المستقبل، نيوز، زائر ا الفجر،

المسار وار، ا النصر، صيل، حرار، صوت المحقق، ة، ور م ا خبار، ية، العر ياة ا جواء،

مة اليوم، ياة ا حرار، ساعة، آخر القراء، من ، سبو ا اليوم، أخبار الوسط، ي، العر

زائر ا وقت قتصادي، ية، ن. العر عناو عدة مع أيضا تتعامل وكما وفونية،  :فرون
El Watan, Le Quotidien d’Oran, Liberté, Le Soir d’Algérie, L’Expression, La Tribune,                    

El Moudjahid, Info Soir, La Dépêche de Kabylie, L'Authentique, La Nouvelle République,                 

Le Jeune Indépendant, Horizons, Le Citoyen, Le Jour d'Algérie, Le Courrier d'Algérie,                

La Voix de l'Oranie, L'Echo d'Oran, Le Maghreb, Le Point Eco, Le Financier, L'Est 

Républicain, Tassili Magazine, Transactions d'Algérie, Le Temps, Le Carrefour d'Algérie, 

Alger Hebdo, Alger Républicain, Côte Ouest, L'Index, La Gazette d'Alger, La Gazette des 

Finances, Midi Libre, France-Maghreb News, Les Débats, Algérie News.  

إذاعية    قنوات عدة مع بالإتصال لفة الم فتتعامل البصري، السم بالمجال يتعلق فيما : أما

ا القناة ، و أمالقناة أف تا س قناة ة، الب قناة الدولية، ذاعية القناة الثالثة، القناة . لثانية،

ن التاليت ن ت ون التلفز ن القنات إ ي : بالإضافة أ كنال الثالثة، ة زائر نباء. ا الة و وكذلك،

ة زائر   .ا

     

السادس لاحتواء : الفرع الفرع قبل من المستخدمة تصال إعلامياوسائل دفة المس    زمات

ن؛    نوع إ ا يف تص يمكن حيث الغرض، ذا ل الفرع طرف من المستخدمة تصالية الدعائم تتعدد

انت ن يضم الذي إعلاميا، دفة المس للأزمات الداخ تصال وسائل ول النوع يتمثل

الن واتف إذوال اتقالة، التوج تقديم مصغر،)Briefing(المناسبةستخدم إجتماع إطار ،

عضاء10ستغرق ع ام الم ع توز دف تصال. دقائق، وسائل فيتمثل ي، الثا النوع أما

من ل ع بالأساس ك ال يتم حيث إعلاميا، دفة المس للأزمات ار الال: ا فية، ال بيانات

                                                             
  مع بقسنطينة: السيدةمقابلة ع التوز ة مدير مستوى ع بالإتصال لفة م ، بوحوش يبة إعلاميا. و دفة المس زمات اتصال إدارة كيفية تخص مواضيع عدة وذلك. حول

الساعة27/12/2016يوم ع ، :10:00.  
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الةت و إ ون رسل والتلفز المحلية، ذاعة و ة، زائر ا لفة. نباء الم عتمد ذلك، إ بالإضافة

ن في ال ل استدعاء خلال من فية، ال الندوات ع إذا،بالإتصال فية، ال المقابلات وكذا

ذلك مر   .تطلب

الفرع،    سياسة المفقودة لقة ا فتعت ، جتما التواصل مواقع زماتأما اتصال شأن

إعلاميا دفة سبة. المس بال مزايا من تقدمھ أصبحت وما الرقمية، الدعائم ذه مية أ من فبالرغم

فراد، من كب عدد طرف من ا وتداول خبار تناقل ولة س مثل إعلاميا، دفة المس زمات لاتصال

قص جد ش. وقت للم مخاطر من تمثلھ ما خباروأيضا، و عات الشا تداول مثل آت،

الس)Fake News(المغلوطة ن والطن ،)Bad Buzz .(الدعائم ذه لمثل الفرع مال إ لاحظنا أننا إلا

للفرع إضافية أزمة خلق و حقيقيا، ديدا يمثل أن شأنھ من ما و و   .التكنولوجية،

المحاور    أبرز استعراض اب س العد إعلاميا، دفة المس زمات اتصال سياسة المرتبطة

الفرع ا نا حول. يت ا نا أجر ال حصائية الدراسة تناول التفصيل إ ، الموا المبحث تقل ن

إعلاميا دفة المس زمات لاتصال الفرع إدارة   .كيفية

  

الثالث الفرع: المبحث إدارة لأسلوب حصائية إعلامياالدراسة دفة المس زمات   لاتصال

مستوى    ع زمات وإدارة اتصال ن الفاعل مختلف مع ا نا أجر ال المقابلات لسلسلة إستكمالا

للعلوم حصائية زمة ا برنامج باستخدام إحصائية بدراسة الميدانية نا دراس بتدعيم قمنا الفرع،

التاسعة) SPSS(جتماعية وأووذلك،عشرتھ أدق يص تقديم إ التوصل غية

إعلاميا دفة المس زمات لاتصال الفرع ممارسة   .لواقع

  

ول  حصائية: المطلب الدراسة ية   من

وصف    توف ام إس من لھ لما ، التحلي الوصفي المن ع حصائية نا دراس إعتمدنا لقد

ر للظوا وشامل تقديدقيق إ بالإضافة المدروسةسانية، رة للظا وا تحليل ستعرض. م س

كلا  المطلب الدراسةذا أداة وكذا الدراسة، وعينة مجتمع   . من

  

ول  الدراسة: الفرع وعينة   مجتمع

سونلغ    لشركة ع التا بقسنطينة ع التوز فرع الدراسة مجتمع فرادف. ازيتمثل يخص فيما

التحكم وأعوان طارات من ل ع الدراسة عينة ك ال تم فقد ن، ،. المستجو خ إذن

المجموع العينة التحكم(فردا142شملت وأعوان طارات ع ن   ).موزع

بالإستمارات    يرتبط فيما عأما توز تم فقد إس160، المجموعإستمارة، ا م        جعت

ي. إستمارة147 دول ا خلال من جعة والمس الموزعة ستمارات يات حي توضيح مكن   :  و

          



امس  ا لسونلغازبقسنطينة: الفصل ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات حالة تصال إدارة   واقع

 

307 
 

رقم دول جعة: 33ا والمس الموزعة ستمارات   تفاصيل

  

الدراسة   عينة
  ستمارات

  الموزعة

ستمارات

جعة   المس

ستمارات سبة

جعة   المس

ع التوز   %87,91  147  160  بقسنطينةمديرة

  

الباحث:المصدر إعداد   .من

  

أصل    من أنھ إ شارة قبول147تجدر تم جعة، مس خمس(إستمارة142إستمارة حذف تم

ستمارة)إستمارات ملء لشروط ا يفا إس لعدم نظرا ، .  

  

ي الثا الدراسة: الفرع   أداة

ع    حصائية نا دراس إعتمدنا ةلقد خ ذه تضمنت حيث ع28ستمارة، موزعة فقرة،

صية ال البيانات إ بالإضافة سية، رئ محاور عة تية. أر المواضيع المحاور ذه ناول   :وت

إعلاميا؛ـ 1 دفة المس زمات ة لمواج للفرع تصا ستعداد   درجة

يـ 2 التجاو سي ال إعلاميا؛) Gestion Réactive(درجة دفة المس الفعلية زمات مع للفرع   تصا

إعلاميا؛ـ 3 دفة المس زمات عد ما بمرحلة للفرع تصا تمام   درجة

إعلامياـ 4 دفة المس للأزمات ار وا الداخ تصال وسائل ع الفرع إعتماد   .درجة

ليكرت    مقياس وفق إستمارتنا محاور عرضنا ماكما توضيح)Echelle de Likert(ا يمكن حيث ،

ي دول ا وفق   :درجاتھ

  

رقم دول يان: 34ا ست المعتمدة ليكرت مقياس   درجات

  

  جابة
  موافق

  جدا
موافق  محايد  موافق   غ

موافق غ
  جدا

المقياس   1  2  3  4  5  درجة

   

الباحث:المصدر إعداد   .من
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ي الثا داةصدق: المطلب   وثبات

الدراسة،    وعينة مجتمع حيث من حصائية، الدراسة ية من إ ول المطلب تطرقنا عدما

الدراسة أداة من. وكذا خ يمكننا ما و و داة، وثبات صدق إختباري إجراء إ ن ي نأ

ستمارة استقرار مدى ع   .الوقوف

  

ول  ساق: الفرع   الداخصدق

ن    مع محور فقرات تناسق مدى قياس بھ المحور يقصد لذلك لية ال الدرجة أخذنا. مع الغرض، ذا ل

ية تجر مقبولة142من) %20(عينة محور)إستمارة28أي(إستمارة ل نتائج عرض تم حيث ،

تية داول   : ا
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ول  ـ ستعداد: المحور إعلاميادرجة دفة المس زمات ة لمواج للفرع   تصا

رقم دول ول : 35ا للمحور الداخ ساق صدق   قياس

  

ول  المحور  فقرات
معامل

  رتباط

مستوى

ة   المعنو

وقوع .1 قبل مية، غاية أمرا الرس الناطق ن عي عد

 زمات
.589** .001 

الرس .2 الناطق ب تدر غايةعت أمرا علام، وسائل مقابلة ع

زمات وقوع قبل   مية
.458* .014 

ع .3 محفزا ات، و نار الس باستخدام اة المحا ن تمار تمثل

خلية أعضاء استعداد للأزمات الداخ تصال توظيف

محتملة أزمات ة لمواج  زمة

.721** .000 

وسائل .4 ة ز وجا توفر مدى من واالتأكد الداخ ارتصال

زمة، خلية أعضاء حدوثلدى قبل مية غاية أمرا عد

 زمات

.722** .000 

ن .5 لتحس قصوى عناية تو أن شأة، للم سبة بال م الم من

زمات حدوث قبل علام، بوسائل ا  علاق
.235 .194 

ن .6 التحي زمة، خلية لأعضاء سبة بال م الم والمستمرمن الدائم

علام وسائل ن وعناو واتف  لأرقام
.160 .417 

للأ  .7 الداخ تصال ممارسة كيفية ن و لالت ن ب زمات

ة، شر ال ميةالموارد غاية أمرا  عد
.813** .000 

كإجراء .8 علامية، اليقظة بممارسة زمة، خلية أعضاء م يل

زمات ضد ي وقا  اتصا
.827** .010 

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع قيمة spssبناء استطلاعية، مستوى  rلعينة عند دولية ا

حرة05,0و01,0دلالة التوا374,0و 479,0ساوي26ودرجة   .ع
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ي ـ الثا تص:المحور ي التجاو سي ال الفعليةدرجة زمات مع للفرع دفةا   إعلامياالمس

  

رقم دول ي: 36ا الثا للمحور الداخ ساق صدق   قياس

  

ي الثا المحور  فقرات
معامل

  رتباط

مستوى

ة   المعنو

المعلومات .9 توف خلال من تصالية، ستجابة سرعة ام ل

مية غاية أمرا عد ، ا ال القدر و ا وق  الملائمة،
.623** .000 

ساح .10 علامية،إك شأةالساحة للم سبة بال اتصالية ة أولو  019. *441. عت

زمة،ع  .11 وقوع بالمسؤولية عناف ينم اتصاليا موقفا عد

تجاه المجتمعية، ا مسؤولي ممارسة ا وتوفيق شأة، الم مواطنة

العام والرأي علام  وسائل

.625** .000 

الشفافية .12 اتيجية إس أحسنتب يمثل والصراحة،

شأة الم طرف من المتبعة تصالية اتيجيات  س
.667** .000 

تم .13 ما ع ة كب بدرجة يتوقف تصالية اتيجية س نجاح

فع نجاح من  تحقيقھ
.665** .000 

رسائل .14 س تجا مدى ع يتوقف تصالية اتيجية س نجاح

دليل و ا عارض و ا فتعدد شأة، تصاالم خفاق  ع
.555** .002 

للطلب .15 شأة الم استجابة ع إشارة و خضراء، أرقام عدة توف

علام وسائل جانب من خاصة المعلومات، ع ايد  الم
.623** .000 

شراك .16 ثم ومن ، للأزمات الداخ تصال توظيف التوفيق

ة شر ال الموارد ميع غايةتصال،سيالفعال أمرا عد

 مية

.748** .000 

  

الباحث: المصدر إعداد مخرجاتمن ع قيمة spssبناء استطلاعية، مستوى  rلعينة عند دولية ا

حرة05,0و01,0دلالة التوا374,0و 479,0ساوي26ودرجة   .ع
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الثالث ـ بمرحلة: المحور للفرع تصا تمام إعلاميادرجة دفة المس زمات عد   ما

  

رقم دول الثالث: 37ا للمحور الداخ ساق صدق   قياس

  

الثالث المحور  فقرات
معامل

  رتباط

مستوى

ة   المعنو

من .17 لأن زمة، مرور عد ح الشاملة، علامية باليقظة التقيد

ظة أي ور الظ إعادة زمات  خصائص
.697** .000 

للأزمات،ع .18 الداخ تصال بتقييم ام ل زمة خلية أعضاء

والضعف القوة نقاط تناول خلال  من
.786** .000 

للأزمات، .19 ار ا تصال بتقييم ام ل زمة خلية أعضاء ع

والضعف القوة نقاط تناول خلال  من
.873** .000 

مو  .20 ل ل والعرفان، الشكر خالص تقديم الواجب شريمن رد

زمة تجاوز م  سا
.756** .000 

مية .21 غاية مسألة افة، ال مع العلاقات تقييم أن  000. **729. يبدو

دوء، .22 ال مرحلة ع المرور فرصة اغتنام زمة خلية أعضاء ع

مرتقبة أزمة لأي اتصاليا والتحض مور، ب ترت  لإعادة
.746** .000 

 

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع قيمة spssبناء استطلاعية، مستوى  rلعينة عند دولية ا

حرة05,0و01,0دلالة التوا374,0و 479,0ساوي26ودرجة   .ع
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عـ  الرا إعلاميا: المحور دفة المس للأزمات ار وا الداخ تصال وسائل ع الفرع إعتماد   درجة

 

رقم دول ع: 38ا الرا للمحور الداخ ساق صدق   قياس

  

ع الرا المحور  فقرات
معامل

  رتباط

مستوى

ة   المعنو

تصالية .23 القيادة لوحات استخدام إ شأة الم  000. **687. تحتاج

تصال .24 مخططات استخدام إ شأة الم  000. **663. تحتاج

استخدام .25 إ شأة الم افةتحتاج ال مع  184. 258. العلاقات

جتما .26 التواصل مواقع استخدام إ شأة الم  000. **659. تحتاج

المخفية .27 المواقع استخدام إ شأة الم  000. **816. تحتاج

شأة .28 الم مجلة استخدام إ شأة الم  001. **594. تحتاج

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع قيمة spssبناء استطلاعية، مستوى  rلعينة عند دولية ا

حرة05,0و01,0دلالة التوا374,0و 479,0ساوي26ودرجة   .ع

 

داول    ا ن لفقراتھ،تب لية ال والدرجة محور ل فقرات من فقرة ل ن ب رتباط معاملات أعلاه

ة معنو مستوى عند دالة رتباط معاملات أغلب أن النتائج رت أظ قيمة01,0حيث أن كما ،

رتباط ةrمعامل ا(المحسو رتباط) أغل معامل قيمة من مستوىrأك عند دولية ا

ة ة01,0معنو حر ساوي26ودرجة ا. 479,0وال أغل عة ر المحاور فقرات فإن ، التا و

لقياسھ وضعت ما   .صادقة

  

ي الثا الدراسة: الفرع لأداة ي البنا   الصدق

للإستمارةي    لية ال الدرجة مع المحاور متوسطات تناسق مدى ي البنا بالصدق توضيح. قصد تم و

دول ا وفق   :يذلك
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رقم دول ستمارة: 39ا لمحاور ي البنا الصدق   قياس

  

ستمارة  محاور
معامل

 رتباط

مستوى

ة  المعنو

ول  دفة: المحور المس زمات ة لمواج للفرع تصا ستعداد درجة

 إعلاميا
.824** .000 

ي الثا للفرع: المحور تصا التجاوي سي ال الفعليةدرجة زمات مع

إعلاميا دفة  المس
.909** .000 

الثالث زمات: المحور عد ما بمرحلة للفرع تصا تمام درجة

إعلاميا دفة  المس
.850** .000 

ع الرا ار: المحور وا الداخ تصال وسائل ع الفرع إعتماد درجة

إعلاميا دفة المس  للأزمات
.812** .000 

  

الباحث: المصدر إعداد مخرجاتمن ع قيمة spssبناء استطلاعية، مستوى  rلعينة عند دولية ا

حرة05,0و01,0دلالة التوا374,0و 479,0ساوي26ودرجة   .ع

 

أن    يو والذي ستمارة، لفقرات لية ال بالدرجة محور ل ارتباط مدى أعلاه دول ا ن يب

ة معنو مستوى عند الدراسة دف ة قو علاقة لھ ستمارة محاور من محور ل   .01,0محتوى

 

الثالث داة: الفرع   ثبات

معامل    خلال من ستمارة ثبات قياس كرونباخ"يتم نتائج). Alpha Cronbach’s" (ألفا انت لما و

ساوي أو أك ا6,0القياس قو داة ثبات معھ ان لما معامل. ، عرض مكن كرونباخ"و " ألفا

ي دول ا حسب نا دراس بأداة   :المرتبط
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رقم دول الدراسة: 40ا أداة ثبات   قياس

  

المحاور  ن الفقرات عناو   عدد
ألفا معامل

 كرونباخ

ول  زمات: المحور ة لمواج للفرع تصا ستعداد درجة

إعلاميا دفة  المس
8 .727 

ي الثا الفعلية: المحور زمات مع للفرع تصا التجاوي سي ال درجة

إعلاميا دفة  المس
8 .768 

الثالث زمات: المحور عد ما بمرحلة للفرع تصا تمام درجة

إعلاميا دفة  المس
6 .856 

ع الرا ار: المحور وا الداخ تصال وسائل ع الفرع إعتماد درجة

إعلاميا دفة المس  للأزمات
6 .662 

ستمارة محاور  911. 28  جميع

  

الباحث: المصدر إعداد مخرجاتمن ع استطلاعية spssبناء   .لعينة

  

السابق    دول ا نتائج معاملات،قراءة أن ن كرونباخ"تب بمعامل" ألفا داة تمتع ع تدل ة، المحسو

من يت حيث الدراسة، داف أ تحقيق داة قدرة ع إيجابا كم ا إ يقودنا ما و و عال، ثبات

و ثبات معامل أع أن دول مربمعامل856,0ا تعلق و كرونباخأل"، بالمحور " فا     . الثالثالمرتبط

انتفي    للثبات قيمة ى أد أن يلاحظ بمعامل،662,0ما مر تعلق كرونباخ"و بالمحور" ألفا المرتبط

ع   .الرا

  

الثالث الفرضيات: المطلب واختبار ي حصا التحليل   نتائج

وثبات    بصدق إجمالا تتمتع نا دراس أداة بأن والثبات الصدق إختبارات نتائج لنا رت أظ عدما

ن ي. قو حصا التحليل نتائج عرض إ ن ي الوصفي(نأ والتحليل صية ال البيانات تحليل

الدراسة ات   .واختبارالفرضيات) لمتغ

  

ول  صية: الفرع ال البيانات   تحليل

ات    متغ عة أر من ستمارة ذه ل صية ال البيانات ل ش والوظ: ت والعمر، س، يفة،ا

قدمية ي. و يأ ما وفق صية ال البيانات تحليل تقديم مكن   :و
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س:أولا   ا

ي    دول ا حسب المتغ ذا تحليل ارنتائج إظ   :يتم

  

رقم دول س: 41ا ا حسب الدراسة عينة أفراد ع   توز

  

س سبة التكرار ا  %ال

 66,20% 94  ذكر

 33,80% 48  أن

 100% 142 المجموع

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

سبة    ب ور الذ الدراسة عينة ع تط ال الفئة أن السابق، دول ا نتائج لنا ن تمثل%20,66تب نما ب ،

سبة عموما،. 33,80%ناث سونلغاز شركة شاط طبيعة إ رأينا حسب ن الفئت ن ب التفاوت ذا رجع و

وري الذ ضور ا يتطلب التحكم(والذي لأعوان سبة بال بمخرجات). خاصة الإستعانة و ذلك، إ بالإضافة

إطاربالفرعSPSSبرنامج رتبة شغل العينة، ا تتوفرعل ال ناث أغلبية أن وجدنا سبة(، و)23,90%ب ،

ش يمكن اقتصررتبة حيث تحكم، عون رتبة شغل عن الفئة ذه عزوف لنا ن ح ناث، قبل من ا غل

سبة ناث9,90%مرع الم. من التدخل تتطلب التحكم عون عمل طبيعة للأن ش ما و و ي، يدا

ناث لدى عزوف   . عامل

  العمر:ثانيا

ي    دول ا حسب المتغ ذا تحليل ارنتائج إظ  :يتم

  

رقم دول العمر: 42ا حسب الدراسة عينة أفراد ع  توز

  

ة العمر سبة التكرار الفئات  %ال

من  62% 88  سنة40أقل

ن ب و40ما  35,90% 51  سنة50سنة

 02,10% 3  سنة50منأك

 100% 142 المجموع

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء



امس  ا لسونلغازبقسنطينة: الفصل ع التا ع التوز فرع مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات حالة تصال إدارة   واقع

 

316 
 

تتمثل    الدراسة عينة ع الغالبة ة العمر الفئة أن السابق، دول ا نتائج ع يلاحظ ما

من سبة(سنة40أقل أك)62%ب تتمثل العينة وجودا ة عمر فئة أقل نما ب ،

سبة(سنة50من ات). 02,10%ب الشر عمال من كب عدد خروج إ رأينا، حسب راجع، ذا و

الشباب توظيف أمام واسعا الباب فتح مما ة، خ السنوات ذه التقاعد، إ ة زائر   .ا

  لوظيفةا:ثالثا

ي    دول ا حسب المتغ ذا تحليل ارنتائج إظ   :يتم

  

رقم دول الوظيفة: 43ا حسب الدراسة عينة أفراد ع   توز

  

سبة  التكرار  الرتبة   %ال

 51,40% 73 إطار

تحكم  48,60% 69  عون

 %100 142 المجموع

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .الدراسةلعينة spssبناء

  

الغلبة    أن إلا الوظيفة، يخص فيما العينة أفراد ن ب تقارب ناك أن السابق، دول ا خلال من لنا يت

سبة ب للإطارات برنامج. 51,40%ترجع مخرجات ع الإعتماد و ذلك، إ بأنSPSSبالإضافة لاحظنا ،

فئة ن ت الرت ع الغالبة ة العمر منالفئة سبة(سنة40أقل بالإطارات،35,90% ب يتعلق فيما

سبة التحكم26,10% و بأعوان يتعلق   ).فيما

عا   قدمية:را

ي    دول ا حسب المتغ ذا تحليل ارنتائج إظ   :يتم

رقم دول قدمية: 44ا حسب الدراسة عينة أفراد ع  توز

  

سبة التكرار قدمية  %ال

من  57% 81  سنوات10أقل

نما و10ب  33,10% 47  سنة20سنوات

من  09,90% 14  سنة20أك

 100% 142 المجموع

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء
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قدمية    حسب العينة أفراد ع الغالبة سبة ال أن ع الوقوف من تمكننا السابق دول ا قراءة

من سبة(سنوات10أقل برنامج). 57%ب مخرجات وحسب ذلك، إ الفئةSPSSبالإضافة بأن نجد ،

من أقل أقدمية حضور أك تمثل ال ة ت10العمر ال تلك أقلسنوات، الشباب فئة ع قتصر

سبة(سنة40من  ).52,80%ب

 

ي الثا الدراسة: الفرع ات لمتغ الوصفي   التحليل

فرع    إدارة أسلوب علوصف إعتمدنا إعلاميا، دفة المس زمات لاتصال بقسنطينة ع التوز

أسلوب ع كم ا تم حيث محور، ل فقرات مية وأ ة المعيار نحرافات و سابية ا المتوسطات

ا مسميا تختلف ال س للمقاي وفقا ا(دارة وعرض ا حسا قة طر تختلف لا محور ) ولكن ل . حسب

يات حي عرض مكن يو يأ ما حسب   :النتائج

  

ول :أولا المحور   نتائج

تية    العلاقة وفق ، تصا ستعداد درجة مقياس ع المحور ذا إعتمدنا   :لقد

تصا ستعداد جدا=( مدى كب جدا–ستعداد صغ جدا)/ستعداد كب   ستعداد

تصا ستعداد   0,80=  5)/1-5= (مدى

  

ي    يأ كما كم ا مجالات ون   :وت

  

جدا:   01,80 ـ 01,00 صغ  .ستعداد

صغ:    02,61 ـ 01,81  ستعداد

ـــــــط:    03,42 ـ 02,62 ــ متوسـ  ستعداد

كب:    04,23 ـ 03,43  ستعداد

ــ04,24 ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ جدا:  فأكــ كب   ستعداد

 

انت    يو يأ كما ول المحور    :نتائج
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رقم دول ول :45ا للمحور تصا ستعداد ومدى المعيارة نحرافات و سابية ا   المتوسطات

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

  

ول  المحور   فقرات
المتوسط

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

الوزن

س   ال

مية أ

 الفقرة

مدى

  ستعداد

غاية .1 أمرا الرس الناطق ن عي عد

زمات وقوع قبل  مية،
جدا 1 88,80 690. 4,44   كب

وسائل .2 مقابلة ع الرس الناطق ب تدر عت

زمات وقوع قبل مية غاية أمرا   علام،
جدا 3 85,60 766. 4,28  كب

ات، .3 و نار الس باستخدام اة المحا ن تمار تمثل

للأزمات الداخ تصال توظيف ع محفزا

أزمات ة لمواج زمة خلية أعضاء استعداد

 محتملة

 كب 7 79,20 985. 3,96

تصال .4 وسائل ة ز وجا توفر مدى من التأكد

وا زمة،الداخ خلية أعضاء لدى عدار

زمات حدوث قبل مية غاية  أمرا

جدا 2 85,80 720. 4,29  كب

عناية .5 تو أن شأة، للم سبة بال م الم من

قبل علام، بوسائل ا علاق ن لتحس قصوى

زمات  حدوث

 كب 6 83,00 894. 4,15

ن .6 التحي زمة، خلية لأعضاء سبة بال م الم من

وسائل ن وعناو واتف لأرقام والمستمر الدائم

 علام

 كب 5 83,20 721. 4,16

ن .7 و الداخالت تصال ممارسة كيفية

ة،للأ  شر ال الموارد ل ن ب غايةزمات أمرا عد

 مية

 كب 4 84,40 809. 4,22

اليقظة .8 بممارسة زمة، خلية أعضاء م يل

زمات ضد ي وقا اتصا كإجراء  علامية،
 كب 8 77,40 844. 3,87

المحور  فقرات ــ 80,00 510. 4,00  جميع ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ   كب  ــ
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ي    يأ ما إ الدراسة، عينة أفراد لآراء وفقا السابق، دول ا بيانات   :ش

ععتـ إعلاميا دفة المس زمات ة لمواج للفرع تصا ستعداد بوسطدرجة ة، كب العموم

ي عام ي بـحسا ي4,00قدر عام س ووزن   .80%قدربـ،

ميةـ أ حول تمحورت ال ، و الفقرة احتلت حيث ول، المحور لفقرات ن المستجو تقديرات ت تباي

ية س ال مية حيث من ول المركز زمات، وقوع قبل الرس الناطق ن الثامنة. عي الفقرة ت ترت ن ح

ع اليقظة بممارسة زمة، خلية أعضاء ام ال ع نصت آخرال زمات ضد ي وقا اتصا كإجراء لامية،

طبعا ية س ال مية حيث من المحور، ذا   .فقرات

ساقـ ا ع قوي مؤشر سابية، ا المتوسطات عن ا وابتعاد ما نوعا المعيارة نحرافات انخفاض عد

العبارات مختلف مع ن المستجو إجابات ام   . وا

أـ عام، ل ش القول اتيمكن الشر ل ل سبة بال جدا م م زمات قبل ما مرحلة تصا ستعداد ن

زم وقوع قبل الرس الناطق ن عي أن إذ صوص، ا وجھ ع بقسنطينة ع التوز ومديرة عدات،عموما،

تصرح ال طراف عدد وتفادي للأزمات، التحض بمسألة الكب الو عن ينم إتصاليا شأة،إجراء الم باسم

الداخ تصال من ل التحكم ع القدرة عدم تتمثل ة، كب اتصالية لة مش ا ل يخلق ما و و

إعلاميا دفة المس للأزمات ار أن. وا ب ي علام، وسائل جانب من المعلومات ع ايد والم الكب فالطلب

للمعلومات وموحد ومحكم دقيق عرض وسائلكما. يقابلھ ة مواج ع الرس الناطق تدرب مسألة أن

ذا عن التغافل ع لا ذا أن إلا ية، س ال مية حيث من الثالثة، المرتبة ا إحتلال من الرغم و علام،

ا بي من نذكر مزايا عدة الرس للناطق يوفر التدرب من النوع ذا ف ، تصا أسئلة: جراء باق إس

ن في غال تصال ع للتدرب الفرصة ذه ل الرس الناطق واغتنام ا، عل مقنعة ردود تحض ومحاولة

ن في أوبال صھ، المتعلق سواء توفره. اللفظي، بما ستعانة ب ي ، أك التدرب ذا تدعيم أجل ومن

ف  الواقع زة أج بالذكر ونخص المجال، ذا ديثة ا للناطقالتكنولوجيا مزايا من تقدمھ وما ، ا

وسائل أمام ، الرس الناطق ا ف يقع ما عادة ال المحرجة الوضعيات اة ومحا تقرب خاصة ، الرس

     .  علام

ي:ثانيا الثا المحور   نتائج

العلاقة    وفق ، تصا ي التجاو سي ال درجة مقياس ع المحور ذا إعتمدنا   :تيةلقد

  

تصا ي التجاو سي ال جدا=( مدى محكم سي جدا–ال محكم غ سي جدا)/ال محكم سي   ال

تصا ي التجاو سي ال   0,80=  5)/1-5= (مدى
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ي    يأ كما كم ا مجالات ون   :وت

جدا:    01,80 ـ 01,00 محكم غ سي  .ال

محكم:    02,61 ـ 01,81 غ سي  ال

ـــــط:    03,42 ـ 02,62 ـــ متوســ سي  ال

محكم:    04,23 ـ 03,43 سي  ال

ــ04,24 ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ جدا: فأكــ محكم سي   ال

 

ي    يأ كما ي الثا المحور نتائج انت   :و
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رقم دول ي:46ا الثا للمحور تصا التجاوي سي ال ومدى المعيارة نحرافات و سابية ا   المتوسطات

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

ي الثا المحور   فقرات
المتوسط

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

الوزن

س   ال

مية أ

 الفقرة

مدى

سي   ال

خلال .9 من تصالية، ستجابة سرعة ام ل

الملائمة، المعلومات ،توف ا ال القدر و ا وق

مية غاية أمرا  عد

  محكم 1 82,40 668. 4,12

علامية، .10 الساحة ساح اتصاليةإك ة أولو عت

شأة للم سبة  بال
 محكم 8 77,40 841. 3,87

زمة،ع  .11 وقوع بالمسؤولية موقفااف عد

ا وتوفيق شأة، الم مواطنة عن ينم اتصاليا

وسائلممارسة تجاه المجتمعية، ا مسؤولي

العام والرأي  علام

 محكم 5 79,80 871. 3,99

يمثل .12 والصراحة، الشفافية اتيجية إس تب

من المتبعة تصالية اتيجيات س أحسن

شأة الم  طرف

 محكم 3 80,80 902. 4,04

بدرجة .13 يتوقف تصالية اتيجية س نجاح

تحقيقھ تم ما ع ة فعكب نجاح  من
 محكم 6 79,20 771. 3,96

مدى .14 ع يتوقف تصالية اتيجية س نجاح

و ا عارض و ا فتعدد شأة، الم رسائل س تجا

تصا خفاق ع  دليل

 محكم 2 81,40 912. 4,07

ع .15 إشارة و خضراء، أرقام عدة توف

المعلومات، ع ايد الم للطلب شأة الم استجابة

علامخاصة وسائل جانب  من

 محكم 4 80,40 854. 4,02

16. ، للأزمات الداخ تصال توظيف التوفيق

المو  ميع الفعال شراك ثم ةومن شر ال ارد

تصال، ميةسي غاية أمرا  عد

 محكم 7 79,00 784. 3,95

المحور  فقرات   محكم  ـــــ 80,00 510. 4,00  جميع
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ي    يأ ما إ الدراسة، عينة أفراد لآراء وفقا السابق، دول ا بيانات   :ش

العمومعتـ ع إعلاميا دفة المس الفعلية زمات مع للفرع تصا ي التجاو سي محكما،ال

ي عام ي حسا بـبوسط ي،4,00قدر عام س   .80%قدربـووزن

ميةـ بأ علقت ال ، و الفقرة احتلت حيث ي، الثا المحور لفقرات ن المستجو تقديرات امإختلفت ل

و المرتبة ، ا ال القدر و ا وق الملائمة، المعلومات توف خلال من تصالية، ستجابة . سرعة

من ة، خ المرتبة ميةأما أ حول تمحورت ال الثانية للفقرة رجعت فقد ية، س ال مية حيث

علامية الساحة ساح وآخر. إك أول ن ب ة، وا مفارقة رأينا، حسب طياتھ، يحمل ب ت ال ذا ف

مية أ إعطاء ضمنيا ع تصالية، ستجابة لسرعة ة كب مية أ إعطاء لأن المحور، ذا فقرة

الفرعمماثلة لتحكم أسا وشرط ، للأو حاصل تحصيل ا لأ علامية، الساحة ساح لاك

علام وسائل حساب ع تصا لمنطقھ وفرضھ ، تصا من. خطابھ اتصالية اتيجية اس فأي

علامي طاب ا وتفوق شاعات، تداول أمام واسعا الباب تفتح الصمت، ع ترتكز الفرع   .جانب

أثناءـ تصا فالتجاوب إعلاميا، دفة المس للأزمات تصا ي التجاو سي ال مسألة ع رص ا ب ي

القبلية، المرحلة بذلھ تم جدا، كب اتصا عمل ناك ان أنھ ع يدل ي، وإيجا مؤشرقوي زمات حدوث

وقوع  أثناء الملاحظة تصالية ستجابة لسرعة يدا إعلامياتم دفة المس ع. زمات قوي مؤشر أنھ كما

زمات ذه واحتواء لتجاوز ة كب فرصة تصا. وجود ي التجاو سي ال أن القول يمكن ذلك، إ بالإضافة

ا بي الموجودة الثقة مال رأس دعم و ارجية، وا الداخلية الفاعلة أطرافھ ن أع الفرع سمعة      .    عزز

الثالث :ثالثا المحور   نتائج

تية    العلاقة وفق ، تصا تمام درجة مقياس ع المحور ذا إعتمدنا   :لقد

  

تصا تمام جدا=( مدى كب جدا–تمام قليل جدا)/تمام كب   تمام

تصا تمام   0,80=  5)/1-5= (مدى

  

كما    كم ا مجالات ون يوت   :يأ

جدا:    01,80 ـ 01,00 قليل  .تمام

قليل:    02,61ـ 01,81  تمام

ـــــط:    03,42ـ 02,62 ــ ــ متوسـ  تمام

كب:    04,23 ـ 03,43  تمام

ــ04,24 ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ جدا: فأكــ كب   تمام

 

ي    يأ كما الثالث المحور نتائج انت   :و
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رقم دول الثالث: 47ا للمحور تصا تمام ومدى المعيارة نحرافات و سابية ا   المتوسطات

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

عينة    أفراد لآراء وفقا السابق، دول ا بيانات يتدل يأ ما ع   :الدراسة،

إعلامياعدـ دفة المس زمات عد ما بمرحلة للفرع تصا بوسطتمام ا، كب جمال

ي عام ي بـحسا ي4,00قدر عام س ووزن   .80%قدربـ،

الثانيةـ ن الفقرت من ل ب ترت تماثل حيث ية، س ال مية بحسب الفقرات، ب ترت كب تقارب ناك

دفة المس للأزمات ار وا الداخ تصال من ل يص و تقييم مسأل أن ع يدل ما و و والثالثة،

يمثلان ما أ إ بالنظر مية، من القدر بنفس تحظيان شأةإعلاميا، الم لاتصال ن ت ساس ن ت كما. الرك

افة، ال مع العلاقات تقييم فقضي ب، ت ال حيث من أيضا تماثلتا والسادسة امسة ا ن الفقرت أن

الثالث المحور   فقرات
المتوسط

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

الوزن

س   ال

مية أ

 الفقرة

مدى

  تمام

عد .17 ح الشاملة، علامية باليقظة التقيد

خصائص من لأن زمة، إعادةمرور زمات

ظة أي ور  الظ

  كب 6 78,80 801. 3,94

تصال .18 بتقييم ام ل زمة خلية أعضاء ع

القوة نقاط تناول خلال من للأزمات، الداخ

 والضعف

 كب 2 79,60 854. 3,98

تصال .19 بتقييم ام ل زمة خلية أعضاء ع

نقاط تناول خلال من للأزمات، ار القوةا

 والضعف

 كب 2 79,60 846. 3,98

ل .20 ل والعرفان، الشكر خالص تقديم الواجب من

زمة تجاوز م سا شري  مورد
 كب 1 84,00 792. 4,20

مسألة .21 افة، ال مع العلاقات تقييم أن يبدو

مية  غاية
 كب 4 79,20 789. 3,96

المرور .22 فرصة اغتنام زمة خلية أعضاء عع

والتحض مور، ب ترت لإعادة دوء، ال مرحلة

مرتقبة أزمة لأي  اتصاليا

 كب 4 79,20 849. 3,96

المحور  فقرات   كب  ـــــ 80,00 586. 4,00  جميع
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مية بأ الو إطار عن تخرجان لا مرتقبة، أزمة لأي تصا للإستعداد دوء، ال ة ف مرور فرصة واغتنام

المس زمات عد ما إعلاميامرحلة الثالث،. دفة المحور عبارات ل ن ب مطلق التقارب بأن ع لا سبق ما ل

إ للفرع شرة ال للموارد الماسة اجة با رأينا، حسب ، يو ما و و ، و المرتبة عة الرا الفقرة احتلت حيث

أك والتقدير، اف آخرع ء أي الم. من الفقرة فأما ، خ ،رتبة ع لا ذا و ، و الفقرة تتمثل

من النوع ذا أن أي بالعكس، بل المرحلة، ذه أساسية غ علامية اليقظة مسألة أن رأينا، حسب

ال نذارالمبكرة، إشارات ترصد ع ا ساعد حيث زمات، عد و قبل شأة، م لأي سبة بال ضروري اليقظة

أ حدوث اب باق تو حقيقيةقد   .زمة

المـ زمات عد ما مرحلة أن القول يمكن ماإجمالا، عادة إعلاميا، دفة زماتس لإدارة ن المسك ب عد

خصوصا زمات واتصال بقدر. عموما، تحظى ال ساسة، ا المرحلة ذه ل خاصة عناية إعطاء وجب ذا، ل

ن خرت ن المرحلت شأن ذلك، ا شأ ، ثمف. كب المرتقبة، زمات ة لمواج ستعداد إطار أولا، تندرج

آخرأزمة من والدروس الع إطارإستخلاص ثانيا،   .       تندرج

عا ع:را الرا المحور   نتائج

تية    العلاقة وفق ، تصا عتماد درجة مقياس ع المحور ذا إعتمدنا   :لقد

  

تصا عتماد جدا=( مدى كب جدا–عتماد قليل جدا)/عتماد كب   عتماد

تصا عتماد   0,80=  5)/1-5= (مدى

  

ي يأ كما كم ا مجالات ون   :وت

جدا:    01,80 ـ 01,00 قليل  .عتماد

قليل:    02,61 ـ 01,81  عتماد

ـــــط:    03,42 ـ 02,62 ــ متوســـ  عتماد

كب:    04,23 ـ 03,43  عتماد

ــ04,24 ــ ــ ـ ــ ــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ جدا: فأكــ كب   عتماد

  

ي    يأ كما الثالث المحور نتائج انت   :و
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رقم دول ع: 48ا الرا للمحور تصا عتماد ومدى المعيارة نحرافات و سابية ا   المتوسطات

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

ي    يأ بما الدراسة، عينة أفراد لآراء وفقا السابق، دول ا بيانات   :تو

ععتـ إعلاميا دفة المس للأزمات ار وا الداخ تصال وسائل ع الفرع العموماعتماد

ي عام ي حسا بوسط ا، بـكب ي4,03قدر عام س ووزن   .80,60%قدربـ،

ساقـ ا ع قوي مؤشر سابية، ا المتوسطات عن ا وابتعاد ما نوعا المعيارة نحرافات انخفاض عد

العبارات مختلف مع ن المستجو إجابات ام   . وا

تـ فمخططات ع، الرا المحور عبارات با ع الثانية الفقرة تفوق لنا ةلقد ورك دعامة صال

ع شطةأساسية برمجة يد ا التحكم ع ساعد ف إعلاميا، دفة المس زمات اتصال إدارة دة

الوضع لاحتواء ة الموج ستع. تصالية مدى ع قوي مؤشر ا أ باقكما واس زمات، قبل الكب داد

مرافقة ضمان خلال من ، الطبي ا وضع إ مور رجوع أمام حاجزا تقف ال تصالية العقبات مختلف

شاط ال لاستمرارة مخصص ي، ي س لوج و ما ل ل بمواقع. جيدة المتعلقة الفقرة مرتبة أن إ شارة وتجدر

وتؤكد عزز جتما تزايدتالتواصل ال تصالية، الدعامة ذه بخصوص ي الثا المبحث قولھ تم ما

التواصل لمواقع بالغة مية أ يو أن مستقبلا، الفرع ع يحتم ما و و ة، خ السنوات ذه ا مي أ

حاليا لنا لأننا ة، زمو تصالية اتيجيتھ لاس إضافة من تقدمھ أن يمكن وما ، مالاجتما إ الفرع،

ع الرا المحور   فقرات
المتوسط

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

الوزن

س   ال

مية أ

 الفقرة

مدى

  عتماد

القيادة .23 لوحات استخدام إ شأة الم تحتاج

 تصالية
جدا 3 85,00 755. 4,25   كب

تصال .24 مخططات استخدام إ شأة الم جدا 1 87,00 695. 4,35 تحتاج  كب

مع .25 العلاقات استخدام إ شأة الم تحتاج

افة  ال
جدا 2 86,02 774. 4,31  كب

التواصل .26 مواقع استخدام إ شأة الم تحتاج

 جتما
 كب 5 78,20 1.003 3,91

المخفية .27 المواقع استخدام إ شأة الم  متوسط 6 67,00 1.098 3,35 تحتاج

شأة .28 الم مجلة استخدام إ شأة الم  كب 4 80,80 918. 4,04 تحتاج

المحور  فقرات   كب  ــــ 80,60 593. 4,03  جميع
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الدعائمل من النوع يف. تصاليةذا تص ة خ بالمرتبة حظيت امسة ا الفقرة أن إ ، خ ش و

ية س ال مية حيث من المحور، الموارد. ذا لدى ة زمو الثقافة محدودية إ رأينا، حسب ذلك، رجع و

ا داة ذه بمثل الفرع ذا ل شرة أنال إذ امة، المخفية،ل ونية لك ورداالمواقع امة، اتصالية دعامة عت

الرقمية مات ال ع فعالا ونة)Cyber Attaques(اتصاليا شآت الم ا ل تتعرض أصبحت ما عادة ال ،

ة   .خ

محدودةتـ غ قائمة ع، الرا المحور فقرات ا تضمن ال الستة دوات ذه الدعائممثل ع أمثلة أبرز ف ،

إعلاميا دفة المس زمات اتصال ستخدم ما عادة ال أدوات .ساسية تواجد من يمنع لا ذا أن إلا

شأة الم اتصال ا عل متعارف لا.أخرى، دوات، ذه ع ك بلفال خرى، الوسائل لبا إقصاء عد

الدعائ لبعض تصاتوظيفا عم ا تواجد المحبذ إعلاميالية دفة المس زمات اتصال إدارة   . دة

  

الثالث الدراسة: الفرع   إختبارفرضيات

إ    ا بدور تتفرع ال ، و سية الرئ الفرضية ول القسم يتمثل ن؛ قسم إ نا دراس فرضيات تنقسم

فرعية فرضيات فيتمثل. أرع ي الثا القسم أرعأما إ خرى تتفرع ال الثانية، سية الرئ الفرضية

فرعية ي. فرضيات يأ ما خلال من الفرضيات ذه يات حي توضيح ب س   :وس

و:أولا سية الرئ   الفرضية

ما    ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر إعلاميا:H0الفرضية دفة المس زمات حالة للفرع محكمة اتصال إدارة توجد     .لا

البديلةـ إعلاميا:H1الفرضية دفة المس زمات حالة للفرع محكمة اتصال إدارة    .توجد

تية    الفرعية الفرضيات ة باختبار نقوم الفرضية، ذه ة   :ولاختبار

و.1 الفرعية ما: الفرضية ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر يوجد:H0الفرضية إعلاميالا دفة المس زمات ة لمواج الفرع لدى اتصا     .إستعداد

البديلةـ إعلاميايوجد:H1الفرضية دفة المس زمات ة لمواج الفرع لدى اتصا   .إستعداد

إختبارالفرضية    نتائج سنعرض ي، يأ المواوفيما دول ا وفق ، و   :الفرعية

  

رقم دول و: 49ا الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .الدراسةلعينة spssبناء

المتوسط  

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

درجة

ة ر   ا

 T قيمة

ة   المحسو

 Tقيمة

دولية   ا

مستوى

ة  المعنو

و الفرعية  000. 1,96 23,428 141 510. 4,00  الفرضية
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زمات    ة لمواج الفرع لدى اتصاليا استعدادا ناك بأن القول من تمكننا السابق، دول ا أرقام قراءة

إعلاميا دفة قيمة. المس بلغت ةTحيث الدلالة23,428المحسو مستوى عند إحصائيا دالة و ،0,05،

ا Tمعبالمقارنة قيم بلغت ال دولية، أن. 1,96ا ما منTو أك ة نرفض Tالمحسو فإننا دولية، ا

ة الصفر ونقبل H0الفرضية البديلة، أنھ H1الفرضية ع تنص لدىيوجدال اتصا إستعداد

إعلاميا دفة المس زمات ة لمواج    .الفرع

الثانية. 2 الفرعية ماتتم: الفرضية ن ت فرض ل ش ا   :صياغ

ةـ الصفر يوجد:H0الفرضية إعلاميالا دفة المس الفعلية زمات مع للفرع اتصا ي تجاو     .سي

البديلةـ إعلاميايوجد:H1الفرضية دفة المس الفعلية زمات مع للفرع اتصا ي تجاو   .سي

ذه    إختبار نتائج باستعراض يوسنقوم دول ا حسب الفرعية   :الفرضية

  

رقم دول الثانية: 50ا الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

ناك    بأن السابق دول ا نتائج لنا ن دفةتب المس الفعلية زمات مع للفرع اتصاليا يا تجاو ا سي

قيمة. إعلاميا بلغت ةTحيث الدلالة23,428المحسو مستوى عند إحصائيا دالة و بالمقارنة0,05، ،

ا Tمع قيم بلغت ال دولية، أن. 1,96ا ما منTو أك ة نرفض Tالمحسو فإننا دولية، الفرضيةا

ة ونقبل H0الصفر البديلة، أنھ H1الفرضية ع تنص معيوجدال للفرع اتصا ي تجاو سي

إعلاميا دفة المس الفعلية    .زمات

الثالثة. 3 الفرعية ماتتم: الفرضية ن ت فرض ل ش ا   :صياغ

ةـ الصفر ا:H0الفرضية يوجد إعلاميالا دفة المس زمات عد ما بمرحلة الفرع لدى إتصا   .تمام

البديلةـ ا:H1الفرضية إعلاميايوجد دفة المس زمات عد ما بمرحلة الفرع لدى إتصا   .تمام

الفرضية    ذه إختبار نتائج توضيح مكن يو دول ا ع   :الفرعية

  

  

  

  

  

المتوسط  

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

درجة

ة ر   ا

 T قيمة

ة   المحسو

 Tقيمة

دولية   ا

مستوى

ة  المعنو

الثانية الفرعية  000. 1,96 23,428 141 510. 4,00  الفرضية
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رقم دول الثالثة: 51ا الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

ناك    بأن السابق دول ا نتائج لنا دفةاتو المس زمات عد ما بمرحلة الفرع لدى إتصاليا تماما

قيمة. إعلاميا بلغت ةTحيث الدلالة20,359المحسو مستوى عند إحصائيا دالة و بالمقارنة0,05، ،

ا Tمع قيم بلغت ال دولية، أن. 1,96ا ما منTو أك ة نرفض Tالمحسو فإننا دولية، الفرضيةا

ة ونقبل H0الصفر البديلة، أنھ H1الفرضية ع تنص اال بمرحلةيوجد الفرع لدى إتصا تمام

إعلاميا دفة المس زمات عد   .ما

الـ 4 الفرعية عةالفرضية ماتتم: را ن ت فرض ل ش ا   :صياغ

ةـ الصفر يوجد:H0الفرضية ارلا وا الداخ تصال وسائل ع الفرع طرف من إعتماد

إعلاميا دفة المس   .للأزمات

البديلةـ للأزماتيوجد:H1الفرضية ار وا الداخ تصال وسائل ع الفرع طرف من إعتماد

إعلاميا دفة   .المس

ي    دول ا حسب الفرعية الفرضية ذه إختبار نتائج ار إظ مكن   :و

  

رقم دول عة: 52ا الرا الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .الدراسةلعينة spssبناء

 

ناكت    بأن السابق دول ا نتائج رلنا ارظ وا الداخ تصال وسائل ع الفرع طرف من إعتمادا

إعلاميا دفة المس قيمة. للأزمات بلغت ةTحيث مستوى20,727المحسو عند إحصائيا دالة و ،

مع0,05الدلالة بالمقارنة ،T ا قيم بلغت ال دولية، أن. 1,96ا ما منTو أك ة فإننا Tالمحسو دولية، ا

المتوسط  

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

درجة

ة ر   ا

 T قيمة

ة   المحسو

Tقيمة

دولية   ا

مستوى

ة  المعنو

الثالثة الفرعية  000. 1,96 20,359 141 586. 4,00  الفرضية

المتوسط  

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

درجة

ة ر   ا

 T قيمة

ة   المحسو

Tقيمة

دولية   ا

مستوى

ة  المعنو

عة الرا الفرعية  000. 1,96 20,727 141 593. 4,03  الفرضية
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ةنرفض الصفر ونقبل H0الفرضية البديلة، أنھ H1الفرضية ع تنص طرفيوجدال من إعتماد

تصال وسائل ع إعلامياالفرع دفة المس للأزمات ار وا   .الداخ

يتم    فإنھ عة، ر الفرعية للفرضيات البديلة الفرضيات قبول يجة ن أنھ القول يمكن ، خ

بأنھ القائلة و سية الرئ الفرضية زماتقبول حالة للفرع محكمة اتصال إدارة توجد

إعلاميا دفة      .المس

الثانية:ثانيا سية الرئ   الفرضية

ما    ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر الدراسة، :H0الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

والعمر س ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

دلالة مستوى عند قدمية، و  .0,05والوظيفة

البديلةـ الدراسة، :H1الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

والعمر س ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

دلالة مستوى عند قدمية، و  .0,05والوظيفة

ت    الفرعية الفرضيات ة باختبار نقوم الفرضية، ذه ة   :يةولاختبار

و. 1 الفرعية ما: الفرضية ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر الدراسة، :H0الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

مستوى عند س، ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

    .0,05دلالة

البديلةـ الدراسة، :H1الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

مستوى عند س، ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

  .0,05دلالة

باختبار    إستعنا الفرعية، الفرضية ذه نTولاختبار مستقلت ن ت عي متوسطي ن ب انت. للفروق و

ي دول ا نة مب كما   :النتائج
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رقم دول للفروق: 53ا و الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

  المحاور 
ي سا ا المعياري   المتوسط  نحراف

الدلالة Fقيمة  مستوى
 أن ذكر  أن  ذكر

ول   047. 4,022  409.  549.  4,11  3,95  المحور

ي الثا  047. 4,022  409.  549.  4,11  3,95  المحور

الثالث  843. 039.  582.  581.  4,12  3,94  المحور

ع الرا  714. 135.  551.  601.  4,18  3,95  المحور

المحاور   349. 884. 394. 475.  4,13  3,95 جميع

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

ول    ن بالمحور ن اصت ا الدلالة مستوى قيم أن السابق، دول ا أرقام خلال من نلاحظ

ي المرج)047.أي(والثا الدلالة مستوى من أقل ما لأ إحصائيا، ن دالت ما التأث0,05، غلبة ما ف عود و ،

ذلك من أك ي سا ا ا متوسط لأن ور للإناث، بالذ الثالث. المتعلق بالمحور اصة ا الدلالة مستوى قيم فيما

المحاور وجميع ع التوا349.و714.و843.(والرا الدلالة)ع مستوى من أك ا لأ إحصائيا، دالة غ ،

نرفض. 0,05المرج عام، ل ش ، التا البديلةو ةونقبل H1الفرضية الصفر تنص، H0الفرضية ال

لا أنھ سلوبع حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

دلالة مستوى عند س، ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير   .0,05الذي

الثانية. 2 الفرعية ما: الفرضية ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر الدراسة، :H0الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

مستوى عند العمر، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

    .0,05دلالة

البديلةـ الدراسة، :H1الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

مستوى عند العمر، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

  .0,05دلالة

حادي    التباين تحليل باختبار إستعنا الفرعية، الفرضية ذه ،)One Way Anova(ولاختبار

انت يو دول ا نة مب كما   :النتائج
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رقم دول للفروق: 54ا الثانية الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

 
  مصدر

 التباين

مجموع

عات  المر

درجة

ة ر  ا

متوسط

عات  المر
 F دولية  ا  

مستوى

 الدلالة

ول   المحور

المجموعات ن  067. 2 134. ب

.256 .775 
داخل

 المجموعات
36.536 139 .263 

 ــــــ 141 36.671 المجموع

ي        الثا  المحور

المجموعات ن  067. 2 134. ب

.256 .775 
داخل

 المجموعات
36.536 139 .263 

 ـــــــ 141 36.671 المجموع

الثالث  المحور

المجموعات ن  386. 2 772. ب

1.126 .327 
داخل

 المجموعات
47.644 139 .343 

 ــــــــ 141 48.416 المجموع

ع الرا  المحور

المجموعات ن  124. 2 248. ب

.349 .706 
داخل

 المجموعات
49.360 139 .355 

 ــــــــ 141 49.607 المجموع

 

المحاور   جميع

المجموعات ن  030. 2 060. ب

.142 .868 
داخل

 المجموعات
29.279 139 .211 

 ـــــــــ 141 29.339 المجموع
    

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

دالة    غ دول ا امل ب اصة ا الدلالة مستوى قيم أن نلاحظ السابق، دول ا نتائج خلال من

نرفض. إحصائيا ، التا البديلةو ةونقبل  H1الفرضية الصفر لا H0الفرضية أنھ ع تنص توجدال
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بھ يدير الذي سلوب حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق

دلالة مستوى عند العمر، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال   .0,05الفرع

الثالثة. 3 الفرعية ما: الفرضية ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر الدراسة، :H0الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

عند الوظيفة، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

دلالة     .0,05مستوى

البديلةـ الدراسة، :H1الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

عند الوظيفة، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

دلالة   .0,05مستوى

باختبار    إستعنا الفرعية، الفرضية ذه نTولاختبار مستقلت ن ت عي متوسطي ن ب انت. للفروق و

ي دول ا نة مب كما   :النتائج

  

رقم دول للفروق: 55ا الثالثة الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

  المحاور 

ي سا ا المعياري   المتوسط  نحراف

 Fقيمة
مستوى

  إطار الدلالة
عون

  تحكم
 إطار

عون

 تحكم

ول   164. 1,958  551.  467.  4,05  3,96  المحور

ي الثا  164. 1,958  551.  467.  4,05  3,96  المحور

الثالث  563. 337.  601.  575.  3,98  4,02  المحور

ع الرا  487. 485.  552.  627.  4,10  3,97  المحور

المحاور   656. 199. 453. 460.  4,04  3,98 جميع

  

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع  .الدراسةلعينة spssبناء

 

غ دول ا امل ب اصة ا الدلالة مستوى قيم أن نلاحظ السابق، دول ا نتائج خلال من

إحصائيا نرفض. دالة ، التا البديلةو ةونقبل  H1الفرضية الصفر لا H0الفرضية أنھ ع تنص ال

عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق يديرتوجد الذي سلوب حول الدراسة،

ال إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع دلالةوظيفةبھ مستوى عند ،0,05.  
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عة. 4 الرا الفرعية ما: الفرضية ن ت فرض ل ش ا صياغ   :تتم

ةـ الصفر الدراسة، :H0الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

عند قدمية، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

دلالة     .0,05مستوى

البديلةـ الدراسة، :H1الفرضية عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد

عند قدمية، إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول

دلالة   .0,05مستوى

حادي    التباين تحليل باختبار إستعنا الفرعية، الفرضية ذه ،)One Way Anova(ولاختبار

ا يو دول ا نة مب كما النتائج   :نت
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رقم دول للفروق: 56ا عة الرا الفرعية الفرضية إختبار   نتائج

  

 
  مصدر

 التباين

مجموع

عات  المر

درجة

ة ر  ا

متوسط

عات  المر
Fدولية  ا

مستوى

 الدلالة

ول   المحور

المجموعات ن  142. 2 285. ب

.544 .582 
داخل

 المجموعات
36,386 139 .262 

 ـــــــ 141 36,671 المجموع

ي        الثا  المحور

المجموعات ن  142. 2 285. ب

.544 .582 
داخل

 المجموعات
36,386 139 .262 

 ــــــــ 141 36,671 المجموع

الثالث        المحور

المجموعات ن  248. 2 496. ب

.719 .489 
داخل

 المجموعات
47,921 139 .345 

 ـــــــــ 141 48,416 المجموع

ع الرا  المحور

المجموعات ن  102. 2 205. ب

.288 .750 
داخل

 المجموعات
49,403 139 .355 

 ـــــــــ 141 49,607 المجموع

 

المحاور   جميع

المجموعات ن  019. 2 038. ب

.089 .915 
داخل

 المجموعات
29,302 139 .211 

 ــــــــــ 141 29.339 المجموع
    

الباحث:المصدر إعداد مخرجاتمن ع   .الدراسةلعينة spssبناء

  

دالة    غ دول ا امل ب اصة ا الدلالة مستوى قيم أن نلاحظ السابق، دول ا نتائج خلال من

نرفض. إحصائيا ، التا البديلةو ةونقبل  H1الفرضية الصفر لا H0الفرضية أنھ ع تنص توجدال
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بھ يدير الذي سلوب حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق

إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال دلالةقدميةالفرع مستوى عند ،0,05.  

فإنھ    للفروق، عة ر الفرعية للفرضيات ة الصفر الفرضيات قبول يجة ن أنھ القول يمكن ، خ

بأنھ القائلة الثانية سية الرئ الفرضية قبول نظريتم ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

دف المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي سلوب حول الدراسة، عينة إأفراد عود إعلاميا، ة

دلالة مستوى عند قدمية، و والوظيفة والعمر س   .0,05ا
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امس ا الفصل   :خلاصة

عدة    مرت قد سونلغاز شركة أن الفصل، ذا ار أف من عرضھ تم ما خلال من لنا، ن تب لقد

تنظيمية سنةتحولات زائر ا وغاز اء ر ك فمن ا؛ تواجد محطات مختلف والشركة1947ع ،

والمسماة والغاز، اء ر للك الصنا1969سنة" سونلغاز"الوطنية ع الطا ذات العمومية المؤسسة إ ،

سنة1991سنة) EPIC(والتجاري م أس ذات فشركة صنا2002، مجمع إ ا عد لتتحول ،

فيفري. 2011سنة انت ا، مرت لة ي إعادة ع2017وآخر تتوفر أصبحت حيث وحدة16،

بدل بأن. وحدة39فقط، يجد ، التنظي التغي عمليات من لة الطو السلسلة ذه والمتمعن

مرحلة ل قتصادية والمعطيات التحولات مسايرة و ا إجرا من دف ا. ال شط أ ر تقار أن كما

ة لسنة( السنو شاط ال ر تقر والمعطيات،) 2015خاصة المؤشرات حيث من ومفصلة ة ثر انت

قية سو وال ة شر وال المالية بالمعطيات ا م علق ما سيما   .لا

ع    ك ال تم حيث التقديم، من بھ بنص بقسنطينة والغاز اء ر الك ع توز فرع حظي تھ، ج من

قسنطينة من ل ب ن المتواجدت ن، ت س الرئ يھ وشملـوسطـمدير ، منج ع ديدة ا والمدينة

الفرع شاط ل الملازمة ساسية المؤشرات عض وتناول التنظي ل ي ال عرض   . التقديم

سبق    ما إ لعبالإضافة سية الرئ المحاور لنا نت تب زمات، اتصال بإدارة المتعلقة الفرع دة

تصالية، والمخططات تصال، اتيجية واس زمة، خلية ع أساسا ترتكز وال إعلاميا، دفة المس

وا الداخ تصال ووسائل افة، ال مع والعلاقات تصالية، شطة دفةو المس للأزمات ار

  .إعلاميا

تضمنت    إستمارات ع توز تم فقد الفرع، مستوى ع ا قمنا ال حصائية بالدراسة يتعلق ما أما

و محاور عة من. فقرة28أر ون تت عينة وأعوان. مفردة142ع طارات من كلا الدراسة شملت وقد

م. التحكم جملة إ الدراسة ذه خضعت الفرضياتوقد نفي أو لتأكيد حصائية ختبارات ن

أنھ. الموضوعة ع التأكيد و نتائج من إليھ التوصل تم ما جملة محكمةومن اتصال إدارة توجد

إعلاميا دفة المس زمات حالة  .للفرع
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  :خاتمة

والتحض    للإستعداد ة الكب مية مدى النظري، انب ا مضمون خلال من لنا ات لقد

ع تصال ق فر قدرة مدى تتوقف فعليھ إعلاميا؛ دفة المس زمات حدوث قبل ما لمرحلة تصا

ز  خلال للمعلومات رس مصدر كأول تصا منطقھ وفرض علامية، الساحة مات،التحكم

الفاعلة طراف باتجاه وكيفا كما المناسبة الرسائل ك تحر ق طر ووسائل(عن ايا ال ا رأس وع

  ). علام

سمعة    ع ا تأث ومدى علام، وسائل بھ تحظى أصبحت الذي الكب الوزن كذلك، لنا ات كما

علامي داف س ق طر فعن سلبا، أو إيجابا سواء شآت، ستطيعالم زمات، خلال ات للشر

ا أعمال رقم من وترفع علامي، السبق تحقق أن علام علامي. وسائل داف س مسألة إذن،

ساس ا الطرف ذا ل سبة بال ية   .مص

ردود    ساب اك ق طر عن اتصاليا، ستعد أن ا عل إعلامية، ية ون ت أن شآت الم تتفادى ي ول

الفور  تصاليةالفعل أو العملية الناحية من سواء رجة، ا وضاع لتجاوز المناسبة ل. ة و

تجعل أن إعلاميا، دفة المس ة زمو وضاع تتحكم أن أرادت إن شآت، الم ع منحوال،

ند س ول حليفا علام لوسائل واستغلال افة، ال مع فعالة علاقات ممارسة خلال من ا،

إالوس إعلاميا، دفة المس زمات اتصال إدارة من خ تتحول ي ل التقنية، ذه ا توفر ال ائل

إعلاميا دفة المس للأزمات العامة العلاقات ة. إدارة وج حسب ، وطبي منطقي وتحول انتقال و و

تصا التخصص ذا ل حديثة ة ورؤ زمات، اتصال ن   . نظرالمتخصص

مواقعولا     إ ضمنيا التطرق دون إعلاميا، دفة المس زمات اتصال إدارة موضوع وض ا يمكن

ال شآت فالم زمات، اتصال معادلة بھ تحظى أصبحت الذي الثقيل والوزن ، جتما التواصل

ون ت ما، وغ والتو سبوك الفا ا شأ معلومات من تداولھ يتم بما تأبھ خطألا وقعت قد

صبح و علام، وسائل ا تداول يتم ما سرعان ونية، إلك أزمة ل ش ثمنھ تدفع قد ، كب إتصا

وضاع تتحكم أن ا عل الصعب شر. من ال دار بھ قامت ما المجال، ذا ة النا النماذج ومن

سية واج)Nathan" (ناتان"الفر ال ة خ ا أزم سنة، خلال ملة2017ا عرضت حيث ،

وقد مؤخرا، أصدرتھ الذي اضيات الر كتاب ن تمر ب س ، جتما التواصل مواقع شرسة

غ موقف أنھ ع ه تفس تم مما م، ل بصورة مرفوق ن، اللاجئ حول مثال ع ن التمر ذا نص

إ ا دفع ما و و سية، الفر شر ال دار جانب من ي سا اإ ام ال مع في، بيان للإعتذار سراع

ن التمر ذا ا م محذوف أخرى، ة ب ضھ عو و المكتبات، من الكتاب ذا  .ب

الدراسة.  1   :نتائج

التطبيقي،    انب ا ا نا أجر ال حصائية الدراسة بخصوص النتائج، من جملة إ توصلنا

ي النحو ع ا عرض يمكن   :بالفرع،
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 ععت إعلاميا دفة المس زمات ة لمواج للفرع تصا ستعداد بوسطدرجة ة، كب العموم

ي عام ي بـحسا ي4,00قدر عام س ووزن   ؛80%قدربـ،

 ععت إعلاميا دفة المس الفعلية زمات مع للفرع تصا ي التجاو سي محكما،ال العموم

ي عام ي حسا بـبوسط ي4,00قدر عام س ووزن  ؛80%قدربـ،

 إعلامياعد دفة المس زمات عد ما بمرحلة للفرع تصا بوسطتمام ا، كب جمال

ي عام ي بـحسا ي4,00قدر عام س ووزن  ؛80%قدربـ،

 دفةعت المس للأزمات ار وا الداخ تصال وسائل ع الفرع عاعتماد العمومإعلاميا

ي عام ي حسا بوسط ا، بـكب س4,03قدر ووزن ي،  .80,60%قدربـعام

الفرضية    ة تأكيد تم فقد ساس، ذا ع H1البديلةوع تنص ال ، و سية الرئ للفرضية

دفةأنھ المس زمات حالة بقسنطينة والغاز اء ر الك ع توز لفرع محكمة اتصال إدارة توجد

البديلة الفرضيات قبول خلال من ذلك وتحقق ة H1إعلاميا، ج من ذا عة، ر الفرعية   .للفرضيات

ة    الصفر الفرضية ة تأكيد تم فقد أخرى، ة ج تنص  H0من ال الثانية، سية الرئ للفرضية

أنھ سلوبع حول الدراسة، عينة أفراد نظر ات وج ن ب إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا

قدمية، و والوظيفة والعمر س ا إ عود إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال الفرع بھ يدير الذي

دلالة مستوى قبو 0,05عند خلال من ذلك وتحقق ة، الصفر الفرضيات الفرعية  H0ل للفرضيات

للفروق عة   .ر

تحكما    ناك بأن تو حصائية، الدراسة مؤشرات ل أن من بالرغم أنھ القول يمكن سبق، مما

قم ذن من يمنعنا لا ذلك أن إلا إعلاميا، دفة المس أزماتھ اتصال إدارة الفرع جوانببل عض كر

ع والضعف الميدانيةالقصور نا دراس خلال ا لنا وال الفرع، اتصال إدارة ا. دة يص ت مكن و

ي يأ   :فيما

 لفة الم ل ا ع يقع تصالية امات ل ثقل أن لاحظنا حيث تصال، لإدارة ق فر غياب

تصالية؛ ا ومردودي ا أدا ع ا كث يؤثر ما و و ا، لوحد  بالإتصال

 انب ا بنا مر فكما الفرع، مستوى ع زمة خلية القانونية ة المص عن ممثل غياب

الم عن مسؤول وجود زمةالنظري، خلية القانونية ة للفرع،ص سبة بال ا وم ا ضرور أمرا عد

ضات؛ التعو بملف يتعلق فيما خاصة قانونية، ة معا تتطلب أزمة ل لأن  نظرا

 عالناطق ن و للت يفتقد للفرع ماالرس أو علام، وسائل ة                                    عرفمواج

خ"Média Training"بـ ذا تمثل، ا لأ ا، ع التنازل يمكن لا جدا، امة اتصالية ممارسة عد

إعلاميا، دفة المس زمات ة لمواج تصا ستعداد ال أش سابأحد اك الرس للناطق تضمن إذ

فية؛ ال الندوات خلال خاصة علام، وسائل ة مواج ة فور اتصالية فعل  ردود
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 ما جتماغياب التوصل مواقع بقائد لة) Community Manager(عرف المش زمة خلية عن

المتقدمة الدول شآت م عليھ متعارف و لما فخلافا الفرع، مستوى عع زمة خلية تفتقد ،

ساس؛ ا العضو ذا لمثل الفرع  مستوى

 ن طن فتواجد ، جتما التواصل مواقع ع زمات حالة تصال لإدارة ا ال التحض عدم

ي) Bad Buzz(ء قد علام؛قوي وسائل إ تمتد ما سرعان ، جتما التواصل مواقع أزمة  فجر

 الثقا عدةمحدودية إ رأينا، حسب راجع ذا و الفرع، ا عل يتوفر ال ة شر ال للموارد ة زمو فة

ا بي من نذكر إع: عوامل، دفة المس زمات واتصال عامة، زمات إدارة مجال ن و الت لامياغياب

المحص ام و شار وان الفرع؛خاصة، مستوى ع  نة

 جتما التواصل مواقع توظيف فلوعدم إعلاميا، دفة المس زمات اتصال أغراض دمة

ن في لل حسابات ع يتوفر والذي ، تو موقع مثلا الفرع. أخذنا ن ب تواصل يوجد لا أنھ نلاحظ

الم ذا مستوى ع ن في يوال لما إعلامية يقظة ح ولا حولوقع، ومعلومات أخبار من تداول

التوز وفرع عامة سونلغاز الموقع؛شركة ذا خاصة بقسنطينة  ع

 ن المتدخل ل ن ب تجمع اة، المحا ن تمار ع ترتكز شاملة ة مقار التحكم(غياب وأعوان طارات

العمومية والسلطات بالإتصال ن لف والم التنفيذ  ؛)وأعوان

 ور م ا تجاه ا ك تحر الواجب الرسائل م لأ وج وا لتصميم تفتقد تصال مخططات

 المستقبل؛

 ة شر ال الموارد باتجاه للأزمات، الداخ تصال مخططات الذي. غياب ساس، ا الطرف ذا

إعلاميا؛ دفة المس زمات خلال فاعل إتصا بدور يقوم  قد

 سية التحس يالرسائل مما ، ز ال ع الطا ا عل مثليط دية وا المصداقية من الكث ا فقد

ا المواقف  ساسة؛ذه

 ما ع عتماد نعدم والمؤثر ن في ال أبرز بقائمة عد)Bucket List(عرف ا وإدراج ة،

إعلاميا؛ دفة المس زمات  اتصال

 الفاعلة طراف مختلف إشراك علام(عدم ووسائل ايا ال ا رأس التقييم) وع عملية

إعلا  دفة المس زمات عد ما لمرحلة  . مياتصا

احات.  2  :ق

عد القصور جوانب ة جملةلمعا نورد الفرع، مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات اتصال ة

تية احات ق   :من

 عدة من ل ش و الفرع، مستوى ع بالإتصال لفة الم ترأسھ تصال، لإدارة ق فر شكيل

م بي من نذكر الع: أعضاء، بالعلاقات لف بالإتصالم لف وم افة، ال مع بالعلاقات لف وم امة،

جتما التواصل لمواقع وقائد ، العمل. الداخ قواعد إرساء ق الفر ذا ل ساسية مة الم تتمثل



      
 

340 
 

شاملة ة مقار ع ق الفر ذا عمل عتمد حيث إعلاميا، دفة المس زمات خلال ف المح تصا

م) 360°( و و ؛للإتصال، تصا ق الفر ذا أداء ع والمردودية الفعالية يوفر أن شأنھ من  ا

 للمص ممثل عضو المإضافة زمة خلية إ القانونية يضفية مما الفرع، مستوى ع لة ش

ال القانونية، وانب با علق ما خاصة زموي، التنظيم ذا أداء ع والمردودية الفعالية من دا مز

غيب إعلاميا؛لا دفة مس أزمة أي  عن

 وع عادة للناطقخلق ومنتظم ومستمر دائم ن و ت توف يتمثل الفرع، داخل جديد إتصا رف

ع المساعدة ا شأ من جدا، امة اتصالية ممارسة و علام، وسائل ة مواج كيفية الرس

لھ سمح ، الرس الناطق لدى ة فور اتصالية فعل ردود علامية،خلق المناظرة ذه ل ة نا بقيادة

إنطباعا ك و ، الرس الناطق طاب أك مصداقية يمنح ما و و ن، في ال مع تجمعھ ال

العام؛إيجابيا الرأي ن أع للفرع تصا التفوق ز و ن، في ال ور جم   لدى

 التواص لمواقع قائد المإضافة زمة خلية إ جتما امشل ال فالدور الفرع، مستوى ع لة

ل ع المناسب الرد وتقديم ا، ف ن الناشط ع والتأث المواقع ذه سي يؤديھ الذي

ممارسة إ بالإضافة المواقع، ذه ة بك شرة المن والتعليقات المعلومات، وطلبات امات، ستف

خا ، جتما التواصل مواقع إعلامية ايقظة وضاع وأثناء قبل يضيفصة أن شأنھ من رجة،

لعد الفرع؛الكث مستوى ع إعلاميا دفة المس زمات اتصال  ة

 ساعد قد استمرار، و بانتظام ا شيط وت ، جتما التواصل مواقع للفرع حسابات تفعيل

الواب مزايا من ستفادة ع باح2.0الفرع لھ سمح و الم، ذه يتواء فيما والتحكم ا،واقع ف تداول

تصعب حادة، أزمات إ تتحول أن قبل المناسب، الوقت ا ومعا المبكرة، نذار إشارات ورصد

ا؛ عل  السيطرة

 دفة المس زمات واتصال عامة، زمات إدارة مجال ة شر ال للموارد ية تدر دورات توف

شأنھ من ما و و خاصة، للمواإعلاميا ة زمو الثقافة عزز و يدعم امأن و من حد و ة، شر ال رد

زمات؛الم بخصوص م، أوساط شرة المن  حصنة

 عزز أن شأنھ من إجراء ن، المتدخل ل ن ب تجمع استمرار، و بانتظام اة، محا ن تمار إجراء

زما خلال م أدا ع ما ا ع الطا ضفي و م، بي فيما سيق أثرالت خلق و إعلاميا، دفة المس     ت

م؛) Effet de Synergie(التآزر شط  أ

 صنة م رسائل وتطلعات)Messages Personnalisés(تصميم انتظارات تقتضيھ ما وفق ،

يطر  قد إتصا إجراء دفة، المس زماتاف اتصال مخططات ع والفعالية الدقة من دا مز ضفي

دفة  إعلاميا؛المس

 باتجاه المناسب، الوقت وتفعيلھ إعلاميا، دفة المس للأزمات داخ اتصال مخطط تخصيص

المخططات ذه لمثل ماسة بحاجة ال ة، شر ال ي. تصاليةالموارد تصا عفالواجب م



      
 

341 
 

المخططات ذه مثل ة، زمو وضاع خلال الفعال الطرف ذا ل يوفر بأن منھالفرع تجعل قد ال

ار ا ور م ا لدى للفرع حقيقا ا علام(سف وسائل  ؛)وخاصة

 للرسائل مناسب تصميم خلال من دف، المس ور م ا تجاه والمصداقية دية ا من د مز إضفاء

وانتظاراتھ؛ لتطلعاتھ ستجيب سية،  التحس

 إ إجراء ن، والمؤثر ن في ال أبرز قائمة شأنتفعيل من لعدتصا الكث يضيف أن اتصالھ ة

التأث م سا قد ن، والمؤثر ن في ال عض شعبية من فالإستفادة إعلاميا، دفة المس زمات

الفرع سمعة دعم و دف، المس ور م ا ع ي ا. يجا ع يقول كما ة خ ن"ذه                  وار

ن"،)Warren Buffet" (بيفي عشر تتب وقد دقائقسنة، خمس  ؛"حطم

 يرفع قد إعلاميا، دفة المس زمات عد ما لمرحلة تصا التقييم ن الفاعل مختلف إشراك

التقييم، ذا ل المضافة القيمة ومن للدروس، أفضل باستخلاص سمح عمليةو ع الواقعية ط

تصا  . التقييم
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رقم ق   02الم

سية الفر باللغة   ستمارة
 
 
 

Faculté des sciences économiques, commerciales et sciences de gestion    
       -Université de Sétif- 

Département des sciences économiques 
 

 
Dans le cadre de la préparation de thèse du doctorat scientifique intitulée: 
 

Management de la communication en situation de crises médiatisées, 
le cas de la direction de Distribution De Constantine rattachée à la société de Sonelgaz 

 

 

 
 Sondage 

 
Chers cadres et agents de maitrise ; 

 
  Ce sondage a comme objectif principal la détermination des différents 
points de vue des cadres et agents de maitrise, concernant le style de 
management de la communication adopté par la Société de Distribution 
d’Electricité et du Gaz de l’Est (SDE), pour réagir face aux multiples crises 
médiatisées.      
  Et parce que nous sommes convaincus par votre savoir faire qui peut nous 
aidé dans ce domaine. Pour cette raison, nous vous prions de bien partager 
avec nous votre point de vue en toute objectivité, à propos des paragraphes et 
axes de ce sondage, en cochant la case que vous jugez adéquate. 
  Nous vous faisons savoir que vos réponses seront exploitées seulement à des 
fins de recherche scientifique. 
  Nous saisissons cette occasion pour vous remercier, et nous sommes très 
reconnaissants de votre collaboration et celle de votre entreprise, une 
collaboration qui va nous permettre de finaliser notre projet de recherche.  

 
Cordialement 

Chercheur/Aïmeur Saïd, 
2017 
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Cochez la case que vous jugez adéquate: 
 
I-Les données personnelles: 

Sexe :                                    Masculin                   Féminin  

Âge:Moins de 40 ans          Entre 40 ans et 50 ans          Plus de 50 ans   

Fonction :          Cadre      Agent de maitrise         

Ancienneté:Moins de 10 ans         Entre 10 ans et 20 ans          Plus de 20 ans        

II-Les axes du sondage :  
 
II-1-Premier axe: Il existe une préparation au sein des filiales de la Société de Distribution 

Est -en termes de communication- pour affronter une éventuelle crise médiatisée 
 

N
=°

 

Paragraphes Tr
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1 La désignation duporte parole avant les crises est un élément 
très important. 

     

2 La formation duporte parole sur la prise de parole devant les 
médias est un élément crucial avant les crises. 

     

3 

Les exercices de simulation avec les scénarios pratiqués avant 
les crises sont considérées comme un stimulateur pour intégrer 
la communication interne par les membres de cellule de crise 
dans le dispositif de préparation pour contenir d’éventuel-les 
crises. 

     

4 
La vérification de la disponibilité des moyens de communication 
interne et externe utilisés par la cellule de crise lors de la 
survenue des crises potentielles est un élément très important. 

     

5 Il est très bénéfique pour l’entreprise de consolider ses relations 
avec les médias avant l’avènement de crises.   

     

6 Il est très important pour la cellule de crise d’actualiser les 
numéros de téléphone et les adresses des médias. 

     

7 
Former préalablement les ressources humaines sur la manière 
de communiquer en interne pendant une crise  est jugé très 
intéressant. 

     

8 
Les membres de cellule de crises’engagent préalablement à 
pratiquer la veille médiatique comme procédure préventive 
contre toute crise éventuelle.  
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II-2-Deuxième axe: Il existe au sein des filiales de la Société de Distribution Est -en termes 
de communication- une gestion réactive des crises médiatisées effectives 
 

N
=°

 

Paragraphes Tr
ès

 
fa

vo
ra

bl
e 

F
av

or
ab

le
 

N
eu

tr
e 

D
éf

av
or

ab
le

 

Tr
ès

 
dé

fa
vo

ra
bl

e 

1 
L’engagement pour une réactivité rapide de communication  en 
alimentant les parties prenantes par des informations fiables et 
pertinentes en temps et en quantités, est considéré comme un 
élément très important.    

     

2 Occupation du terrain médiatique est une priorité   en termes de 
communication pour l’entreprise. 

     

3 Assumer sa responsabilité dans le déclenchement d’une crise, est 
un acte de citoyenneté envers les médias et l’opinion publique.        

4 Adopter une stratégie de transparence et de franchise est l’une 
des meilleures stratégies de communication pour l’entreprise. 

     

5 Le succès d’une stratégie de communication dépend du succès 
réalisé sur le terrain. 

     

6 
Le succès d’une stratégie de communication dépend en grande 
partie de l’homogénéité et la cohésion des messages de 
l’entreprise. Par contre, la multitude et la contradiction des 
messages est un fiasco en communication.  

     

7 
La mise en service des numéros verts est un signe de bonne 
réactivité devant l’afflux de demandes d’informations, surtout de 
la part des médias. 

     

8 
La réussite à insérer la communication interne dans le processus 
de gestion de crises et notamment l’application efficiente des 
ressources humaines dans ce dispositif, sont considéré comme 
deux éléments très importants. 

     

 
II-3-Troisième axe: Il existe au sein des filiales de la Société de Distribution Est une prise 

de conscience très importante -en termes de communication-concernant la phase de l’après 
crises médiatisées 
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1 
L’engagement pour instaurer la veille médiatique totale. même 
après la phase de cicatrisation, la crise est toujours et encore là. 
Elle peut réapparaitre  à n’import  quel moment. 

     

2 
L’engagement pour évaluer la communication interne de crises 
en abordant ses points forts et ses faiblesses, est un élément très 
important. 

     

3 
L’engagement pour évaluer la communication externe de crises 
en abordant ses points forts et ses faiblesses est un élément très 
important. 

     

4 Il est souhaitable de saluer et remercier toutes les ressources 
humaines qui ont participé à la cicatrisation de la crise. 
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5 La question de l’évaluation des relations presse est un élément 
très important. 

     

6 Il faut bien saisir l’opportunité de ce passage calme pour bien se 
préparer à la prochaine crise. 

     

 
II-4- Quatrième axe: Il existe un besoin vital pour l’usage des principaux outils de 

communication interne et externe pendant les crises médiatisées 
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1 L’entreprise a besoin d’utiliser les tableaux de bord de 
communication 

     

2 L’entreprise a besoin d’utiliser les plans de communication.      

3 L’entreprise a besoin d’utiliser les relations presse.      

4 L’entreprise a besoin d’utiliser les réseaux sociaux.      

5 L’entreprise a besoin d’utiliser les sites cachés.      

6 L’entreprise a besoin d’utiliser la revue d’entreprise.      
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رقم ق 03الم  

SPSS جتماعية للعلوم حصائية زمة ا برنامج مخرجات  

داة:أولا وثبات   :صدق

الداخ. 1 ساق   :صدق

ول    المحور

  
أمرا الرس الناطق ن عي عد

وقوع قبل مية، غاية

 زمات

Corrélation de Pearson ,589** 
Sig. (bilatérale) .001 

N 28 
ب تدر ععت الرس الناطق

غاية أمرا علام، وسائل مقابلة

زمات وقوع قبل  مية

Corrélation de Pearson ,458* 
Sig. (bilatérale) .014 

N 28 
باستخدام اة المحا ن تمار تمثل

ع محفزا ات، و نار الس

للأزمات الداخ تصال توظيف

زمة خلية أعضاء استعداد

محتملة أزمات ة  لمواج

Corrélation de Pearson ,721** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

ة ز وجا توفر مدى من التأكد

الداخ تصال وسائل

خليةوا أعضاء لدى ار

ميةزمة، غاية أمرا عد

زمات حدوث  قبل

Corrélation de Pearson ,722** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

أن شأة، للم سبة بال م الم من

ن لتحس قصوى عناية تو

قبل علام، بوسائل ا علاق

زمات  حدوث

Corrélation de Pearson .253 
Sig. (bilatérale) .194 

N 28 

خلية لأعضاء سبة بال م الم من

والمستمر الدائم ن التحي زمة،

وسائل ن وعناو واتف لأرقام

 علام

Corrélation de Pearson .160 
Sig. (bilatérale) .417 

N 28 

ممارسة كيفية ن و الت

للأ  الداخ لتصال ن ب زمات

ة، شر ال غايةالموارد أمرا عد

 مية

Corrélation de Pearson ,813** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

زمة، خلية أعضاء م يل

علامية، اليقظة بممارسة

زمات ضد ي وقا اتصا  كإجراء

Corrélation de Pearson ,827** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
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ي الثا   المحور

  
ستجابة سرعة ام ل

توف خلال من تصالية،

ا وق الملائمة، المعلومات

غاية أمرا عد ، ا ال القدر و

 مية

Corrélation de Pearson ,623** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

علامية، الساحة ساح عتإك

شأة للم سبة بال اتصالية ة  .أولو

Corrélation de Pearson ,441* 
Sig. (bilatérale) .019 

N 28 
وقوعع  بالمسؤولية اف

ينمزمة، اتصاليا موقفا عد

مواطنة اعن وتوفيق شأة، الم

المجتمعية ا مسؤولي  ممارسة

Corrélation de Pearson ,625** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

الشفافية اتيجية إس تب

أحسن يمثل والصراحة،

المتبعة تصالية اتيجيات س

شأة الم طرف  من

Corrélation de Pearson ,667** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

تصالية اتيجية س نجاح

تم ما ع ة كب بدرجة يتوقف

فع نجاح من  تحقيقھ

Corrélation de Pearson ,665** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
تصالية اتيجية س نجاح

رسائل س تجا مدى ع يتوقف

و ا عارض و ا فتعدد شأة، الم

خفاق ع  تصادليل

Corrélation de Pearson ,555** 
Sig. (bilatérale) .002 

N 28 

و خضراء، أرقام عدة توف

شأة الم استجابة ع إشارة

المعلومات، ع ايد الم للطلب

علام وسائل جانب من  خاصة

Corrélation de Pearson ,623** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

تصالالتوفيق توظيف

ثم ومن ، للأزمات الداخ

المو  ميع الفعال اردشراك

تصال، سي ة شر عدال

مية غاية  أمرا

Corrélation de Pearson ,748** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
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الثالث   المحور

  
علامية باليقظة التقيد

زمة، مرور عد ح الشاملة،

إعادة زمات خصائص من لأن

ظة أي ور  الظ

Corrélation de Pearson ,697** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

ام ل زمة خلية أعضاء ع

الداخ تصال بتقييم

نقاط تناول خلال من للأزمات،

والضعف  القوة

Corrélation de Pearson ,786** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

ام ل زمة خلية أعضاء ع

للأزمات، ار ا تصال بتقييم

القوة نقاط تناول خلال من

 والضعف

Corrélation de Pearson ,873** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

الشكر خالص تقديم الواجب من

م سا شري مورد ل ل والعرفان،

زمة  .تجاوز

Corrélation de Pearson ,756** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
مع العلاقات تقييم أن يبدو

غاية مسألة افة، ال

 مية

Corrélation de Pearson ,729** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
اغتنام زمة خلية أعضاء ع

دوء، ال مرحلة ع المرور فرصة

مور، ب ترت والتحضلإعادة

مرتقبة أزمة لأي  اتصاليا

Corrélation de Pearson ,746** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
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ع الرا   المحور

  

استخدام إ شأة الم تحتاج

تصالية القيادة  لوحات

Corrélation de Pearson ,687** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

إ شأة الم استخدامتحتاج

تصال  مخططات

Corrélation de Pearson ,663** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

استخدام إ شأة الم تحتاج

افة ال مع  العلاقات

Corrélation de Pearson .258 
Sig. (bilatérale) .184 

N 28 

استخدام إ شأة الم تحتاج

جتما التواصل  مواقع

Corrélation de Pearson ,659** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

استخدام إ شأة الم تحتاج

المخفية  المواقع

Corrélation de Pearson ,816** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

مجلة استخدام إ شأة الم تحتاج

شأة  الم

Corrélation de Pearson ,594** 
Sig. (bilatérale) .001 

N 28 
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ي. 2 البنا   :الصدق

  
متوسط

فقرات

 المحور 

ول   

Corrélation de Pearson ,824** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

متوسط

فقرات

المحور

ي  الثا

Corrélation de Pearson ,909** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

متوسط

فقرات

المحور

 الثالث

Corrélation de Pearson ,850** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

متوسط

فقرات

المحور

ع  الرا

Corrélation de Pearson ,812** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

  

الدراسة. 3 أداة   :ثبات

  
ول   المحور

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.727 8 
ي الثا  المحور

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.768 8 
الثالث  المحور

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.856 6 
ع الرا  المحور

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.662 6 
المحاور   جميع

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.911 28 
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الفرضيات :ثانيا واختبار ي حصا التحليل   نتائج

صية . 1 ال البيانات   :تحليل

  
س  ا

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 66.2 66.2 66.2 94 ذكر
 100.0 33.8 33.8 48 أن

Total 142 100.0 100.0   

 العمر

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

من  62.0 62.0 62.0 88 سنة40أقل
ن ب و40ما  97.9 35.9 35.9 51 سنة50سنة

من  100.0 2.1 2.1 3 سنة50أك
Total 142 100.0 100.0   

 الوظيفة

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 51.4 51.4 51.4 73 إطار
تحكم  100.0 48.6 48.6 69 عون

Total 142 100.0 100.0   

 قدمية

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

من  57.0 57.0 57.0 81 سنوات10أقل
ن ب  90.1 33.1 33.1 47 سنة20و10ما

من  100.0 9.9 9.9 14 سنة20أك
Total 142 100.0 100.0   
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المتقاطعة . 2 داول   :ا

Tableau croisé س الوظيفة* ا  

 Total الوظيفة  

تحكم إطار  عون

س  Effectif 39 55 94 ذكر ا
% du total 27.5% 38.7% 66.2% 

 Effectif 34 14 48 أن
% du total 23.9% 9.9% 33.8% 

Total Effectif 73 69 142 
% du total 51.4% 48.6% 100.0% 

      
Tableau croisé الوظيفة* العمر  

 Total الوظيفة  

تحكم إطار  عون

من العمر 40أقل

 سنة

Effectif 51 37 88 
% du total 35.9% 26.1% 62.0% 

ن ب 40ما

و  سنة50سنة

Effectif 21 30 51 
% du total 14.8% 21.1% 35.9% 

50منأك 

 سنة

Effectif 1 2 3 
% du total .7% 1.4% 2.1% 

Total Effectif 73 69 142 
% du total 51.4% 48.6% 100.0% 

      
Tableau croisé الوظيفة* قدمية  

 

 Total الوظيفة

تحكم إطار  عون

من قدمية 10أقل

 سنوات

Effectif 42 39 81 
% du total 29.6% 27.5% 57.0% 

ن ب 10ما

 سنة20و

Effectif 28 19 47 
% du total 19.7% 13.4% 33.1% 

من 20أك

 سنة

Effectif 3 11 14 
% du total 2.1% 7.7% 9.9% 

Total Effectif 73 69 142 
% du total 51.4% 48.6% 100.0% 
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الدراسة . 3 ات لمتغ الوصفي   :التحليل

  

المحاور   Moyenne Ecart type فقرات

وقوععد قبل مية، غاية أمرا الرس الناطق ن عي

 زمات
4.44 .690 

أمرا علام، وسائل مقابلة ع الرس الناطق ب تدر عت

زمات وقوع قبل مية  غاية
4.28 .766 

ع محفزا ات، و نار الس باستخدام اة المحا ن تمار تمثل

للأزمات الداخ تصال خليةتوظيف أعضاء استعداد

محتملة أزمات ة لمواج  زمة

3.96 .985 

الداخ تصال وسائل ة ز وجا توفر مدى من التأكد

زمة،وا خلية أعضاء لدى ميةار غاية أمرا عد

زمات حدوث  قبل

4.29 .720 

ن لتحس قصوى عناية تو أن شأة، للم سبة بال م الم من

ا زماتعلاق حدوث قبل علام،  بوسائل
4.15 .894 

الدائم ن التحي زمة، خلية لأعضاء سبة بال م الم من

علام وسائل ن وعناو واتف لأرقام  والمستمر
4.16 .721 

للأ  الداخ تصال ممارسة كيفية ن و لالت ن ب زمات

ة، شر ال ميةالموارد غاية أمرا  عد
4.22 .809 

كإجراء علامية، اليقظة بممارسة زمة، خلية أعضاء م يل

زمات ضد ي وقا  اتصا
3.87 .844 

توف خلال من تصالية، ستجابة سرعة ام ل

غاية أمرا عد ، ا ال القدر و ا وق الملائمة، المعلومات

 مية

4.12 .668 

Tableau croisé العمر* قدمية  

 Total العمر  

من 40أقل

 سنة

ن ب 40ما

و  سنة50سنة

من 50أك

 سنة

من قدمية 10أقل

 سنوات

Effectif 75 6 0 81 
% du total 52.8% 4.2% .0% 57.0% 

ن ب 10ما

 سنة20و

Effectif 13 34 0 47 
% du total 9.2% 23.9% .0% 33.1% 

من 20أك

 سنة

Effectif 0 11 3 14 
% du total .0% 7.7% 2.1% 9.9% 

Total Effectif 88 51 3 142 
% du total 62.0% 35.9% 2.1% 100.0% 



 

355 
 

علامية، الساحة ساح سبةإك بال اتصالية ة أولو عت

شأة  .للم
3.87 

 

 

.841 

بالمسؤولية اف زمة،ع ينموقوع اتصاليا موقفا عد

المجتمعية ا مسؤولي ممارسة ا وتوفيق شأة، الم مواطنة  عن
3.99 .871 

أحسن يمثل والصراحة، الشفافية اتيجية إس تب

من المتبعة تصالية اتيجيات شأةس الم  طرف
4.04 .902 

تم ما ع ة كب بدرجة يتوقف تصالية اتيجية س نجاح

فع نجاح من  تحقيقھ
3.96 .771 

رسائل س تجا مدى ع يتوقف تصالية اتيجية س نجاح

تصا خفاق ع دليل و ا عارض و ا فتعدد شأة،  الم
4.07 .912 

و  خضراء، أرقام عدة شأةتوف الم استجابة ع إشارة

وسائل جانب من خاصة المعلومات، ع ايد الم للطلب

 علام

4.02 .854 

ثم ومن ، للأزمات الداخ تصال توظيف التوفيق

المو  ميع الفعال تصال،شراك سي ة شر ال عدارد

مية غاية  أمرا

3.95 .784 

باليقظة لأنالتقيد زمة، مرور عد ح الشاملة، علامية

ظة أي ور الظ إعادة زمات خصائص  من
3.94 .801 

الداخ تصال بتقييم ام ل زمة خلية أعضاء ع

والضعف القوة نقاط تناول خلال من  للأزمات،
3.98 .854 

ار ا تصال بتقييم ام ل زمة خلية أعضاء ع

والضعف القوة نقاط تناول خلال من  للأزمات،
3.98 .846 

شري مورد ل ل والعرفان، الشكر خالص تقديم الواجب من

زمة تجاوز م  .سا
4.20 .792 

مية غاية مسألة افة، ال مع العلاقات تقييم أن  789. 3.96 يبدو
مرحلة ع المرور فرصة اغتنام زمة خلية أعضاء ع

أزمة لأي اتصاليا والتحض مور، ب ترت لإعادة دوء، ال

 مرتقبة

3.96 .849 

تصالية القيادة لوحات استخدام إ شأة الم  755. 4.25 تحتاج
تصال مخططات استخدام إ شأة الم  695. 4.35 تحتاج

افة ال مع العلاقات استخدام إ شأة الم  774. 4.31 تحتاج
شأة الم جتماتحتاج التواصل مواقع استخدام  1.003 3.91 إ

المخفية المواقع استخدام إ شأة الم  1.098 3.35 تحتاج
شأة الم مجلة استخدام إ شأة الم  918. 4.04 تحتاج
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الدراسة . 4   :إختبارفرضيات

الفرعية  . أ ا وفرضيا و سية الرئ   :الفرضية

  
Statistiques sur échantillon unique 

  N Moyenne Ecart-type 
Erreur 

standard 
moyenne 

المحور فقرات متوسط

ول   
142 4.0026 .50998 .04280 

المحور فقرات متوسط

ي  الثا
142 4.0026 .50998 .04280 

المحور فقرات متوسط

 الثالث
142 4.0012 .58599 .04917 

المحور فقرات متوسط

ع  الرا
142 4.0317 .59315 .04978 

  

 

Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

المحور فقرات متوسط

ول   
23.428 141 .000 1.00264 

المحور فقرات متوسط

ي  الثا
23.428 141 .000 1.00264 

المحور فقرات متوسط

 الثالث
20.359 141 .000 1.00117 

المحورمتوسط فقرات

ع  الرا
20.727 141 .000 1.03169 
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الفرعية  . ب ا وفرضيا الثانية سية الرئ   :الفرضية

  

للفروق و الفرعية س(الفرضية   )ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Statistiques de groupe 

  
  

س  ا
N Moyenne Ecart-type 

Erreur 
standard 
moyenne 

متوسط

المحور فقرات

ول   

 05660. 54880. 3.9495 94 ذكر

 05908. 40932. 4.1068 48 أن

متوسط

المحور فقرات

ي  الثا

 05660. 54880. 3.9495 94 ذكر

 05908. 40932. 4.1068 48 أن

متوسط

المحور فقرات

 الثالث

 05992. 58095. 3.9379 94 ذكر

 08400. 58194. 4.1250 48 أن

متوسط

المحور فقرات

ع  الرا

 06203. 60137. 3.9539 94 ذكر

 07959. 55142. 4.1840 48 أن

متوسط

جميع فقرات

 المحاور 

 04900. 47509. 3.9477 94 ذكر

 05682. 39369. 4.1306 48 أن
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الثانية الفرعية   )العمر(للفروقالفرضية

  
ANOVA 

  Somme des 
carrés ddl Moyenne des 

carrés F Signification 

متوسط

المحور فقرات

ول   

Inter-groupes .134 2 .067 .256 .775 
Intra-groupes 36.536 139 .263   

Total 36.671 141    
متوسط

المحور فقرات

ي  الثا

Inter-groupes .134 2 .067 .256 .775 
Intra-groupes 36.536 139 .263   

Total 36.671 141    
متوسط

المحور فقرات

 الثالث

Inter-groupes .772 2 .386 1.126 .327 
Intra-groupes 47.644 139 .343   

Total 48.416 141    
متوسط

المحور فقرات

ع  الرا

Inter-groupes .248 2 .124 .349 .706 
Intra-groupes 49.360 139 .355   

Total 49.607 141    
متوسط

جميع فقرات

 المحاور 

Inter-groupes .060 2 .030 .142 .868 
Intra-groupes 29.279 139 .211   

Total 29.339 141    

Test d'échantillons indépendants 

  

Test de Levene sur l'égalité des 
variances 

F 
 Sig. 

فقرات متوسط

ول   المحور
4.022 .047 

فقرات   متوسط

ي الثا  المحور
4.022 .047 

فقرات   متوسط

الثالث  المحور
.039 .843 

فقرات   متوسط

ع الرا  المحور
.135 .714 

فقرات   متوسط

المحاور   جميع
.884 .349 
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للفروق الثالثة الفرعية   )الوظيفة(الفرضية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type الوظيفة  
Erreur 

standard 
moyenne 

متوسط

المحور فقرات

ول   

 05470. 46734. 3.9572 73 إطار
عون

 تحكم
69 4.0507 .55087 .06632 

متوسط

المحور فقرات

ي  الثا

 05470. 46734. 3.9572 73 إطار
عون

 تحكم
69 4.0507 .55087 .06632 

متوسط

المحور فقرات

 الثالث

 06728. 57488. 4.0228 73 إطار
عون

 تحكم
69 3.9783 .60087 .07234 

متوسط

المحور فقرات

ع  الرا

 07337. 62691. 3.9703 73 إطار
عون

 تحكم
69 4.0966 .55233 .06649 

متوسط

جميع فقرات

 المحاور 

 05384. 45999. 3.9769 73 إطار
عون

 تحكم
69 4.0441 .45283 .05451 

Test d'échantillons indépendants 

  

Test de Levene sur l'égalité des 
variances 

F Sig. 

فقرات متوسط

ول   المحور
1.958 .164 

فقرات   متوسط

ي الثا  المحور
1.958 .164 

فقرات   متوسط

الثالث  المحور
.337 .563 

فقرات   متوسط

ع الرا  المحور
.485 .487 

فقرات   متوسط

المحاور   جميع
.199 .656 
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للفروق عة الرا الفرعية   )قدمية(الفرضية
ANOVA 

  Somme des 
carrés ddl Moyenne des 

carrés F Signification 

متوسط

المحور فقرات

ول   

Inter-groupes .285 2 .142 .544 .582 
Intra-groupes 36.386 139 .262   

Total 36.671 141    
متوسط

المحور فقرات

ي  الثا

Inter-groupes .285 2 .142 .544 .582 
Intra-groupes 36.386 139 .262   

Total 36.671 141    
متوسط

المحور فقرات

 الثالث

Inter-groupes .496 2 .248 .719 .489 
Intra-groupes 47.921 139 .345   

Total 48.416 141    
متوسط

المحور فقرات

ع  الرا

Inter-groupes .205 2 .102 .288 .750 
Intra-groupes 49.403 139 .355   

Total 49.607 141    
متوسط

جميع فقرات

 المحاور 

Inter-groupes .038 2 .019 .089 .915 
Intra-groupes 29.302 139 .211   

Total 29.339 141    
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داول  ا رس   ف

  الصفحة  العنوان  الرقم

شأ  01 والم الطبيعة بحسب زمات يف   12  تص

نغتون   02 ار و سون ب وف، مي حسب زمات يف   14  تص

زمات  03 لإدارة نية الذ العوائق تقييم   36  شبكة

ي  04 الكلاسي تصال و زمات اتصال ن ب   66  الفرق

ار  05 وا الداخ ن تصال ن ب ام تحليل   86  مصفوفة

الداخ  06 تصال وسائل عن   87  أمثلة

الداخ  07 تصال و ار ا تصال ن ب ختلاف   98  أوجھ

ار  08 ا تصال   108  وسائل

المقاطعة  09 يفات   111  تص

ا  10 ل تتعرض قد ال زمات عائلات عن البورصاتأمثلة بة المكت شآت   117  الم

شاعات  11   123  أنواع

شاعة  12 مصداقية درجة تقييم   125  شبكة

علانات  13 سوق من سية الفر علام وسائل ب   134  نص

ف  14 ال ومساوئ   135  مزايا

العامة  15 ة بالمدير والمرتبطة للصورة ة السنو القيادة   202  لوحة

القيادة  16 سيلوحة ال بمراقبة   203  المرتبطة

الما  17 تصال معاي أحد عة لمتا قيادة لوحة عن   204  نموذج

انت  18 للأن جتماعية ان ر عض بتصفح اصة ا القيادة   205  لوحة

ق  19 سو ال ة مدير نحو ة الموج تصالية القيادة لوحة محاور   206  أحد

عد  20 ما مرحلة ساؤلات   219  زماتأبرز

تصال  21 مخططات أغلب   221  مضمون

ي  22 الثا المستوى مع ول المستوى تقاطع خلال من الفرعية ة المقار   222  تحقيق

الثالث  23 المستوى مع ول المستوى تقاطع خلال من الفرعية ة المقار   223  تحقيق

ي  24 الثا المستوى تقاطع خلال من الفرعية ة المقار الثالثتحقيق المستوى   223  مع

النظمية  25 ة المقار منظور وفق تصال مخطط   226  تصور

تصال  26 لمخطط ي ا ال ل   234  الش

القيادة  27 لوحة عن   235  نموذج

ارجية  28 ا ة ا إ وء ال ومخاطر   241  فوائد
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في  29 ال ق الم أو الة الو من ل ع عتماد وسلبيات   242  المستقلإيجابيات

في  30 ال الملف سليم موعد وسلبيات   247  إيجابيات

ي  31 وما بھ ين فيةما ال بالمقابلة يتعلق فيما منھ   249  حذر

افة  32 ال مع العلاقات تقنيات من خ النوع ال أش مختلف ن ب   251  المفاضلة

جعة  33 والمس الموزعة ستمارات   307  تفاصيل

ياندرجات  34 ست المعتمدة ليكرت   307  مقياس

ول   35 للمحور الداخ ساق صدق   309  قياس

ي  36 الثا للمحور الداخ ساق صدق   310  قياس

الثالث  37 للمحور الداخ ساق صدق   311  قياس

ع  38 الرا للمحور الداخ ساق صدق   312  قياس

لمحاور  39 ي البنا الصدق   313  ستمارةقياس

الدراسة  40 أداة ثبات   314  قياس

س  41 ا حسب الدراسة عينة أفراد ع   315  توز

العمر  42 حسب الدراسة عينة أفراد ع   315  توز

الوظيفة  43 حسب الدراسة عينة أفراد ع   316  توز

قدمية  44 حسب الدراسة عينة أفراد ع   316  توز

نحرافات  45 و سابية ا ول المتوسطات للمحور تصا ستعداد ومدى ة   318  المعيار

ي  46 الثا للمحور تصا التجاوي سي ال ومدى المعيارة نحرافات و سابية ا   321  المتوسطات

الثالث  47 للمحور تصا تمام ومدى ة المعيار نحرافات و سابية ا   323  المتوسطات

سابية  48 ا عالمتوسطات الرا للمحور تصا عتماد ومدى ة المعيار نحرافات   325  و

و  49 الفرعية الفرضية إختبار   326  نتائج

الثانية  50 الفرعية الفرضية إختبار   327  نتائج

الثالثة  51 الفرعية الفرضية إختبار   328  نتائج

عة  52 الرا الفرعية الفرضية إختبار   328  نتائج

للفروقنتائج  53 و الفرعية الفرضية   330  إختبار

للفروق  54 الثانية الفرعية الفرضية إختبار   331  نتائج

للفروق  55 الثالثة الفرعية الفرضية إختبار   332  نتائج

للفروق  56 عة الرا الفرعية الفرضية إختبار   334  نتائج
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ال ش رس   ف

  الصفحة  العنوان  الرقم

حسب  01 زمات يف والسيطرةتص طر ا   17  درج

زمات  02 تطور لمراحل ي بيا   22  عرض

المفجر  03 دث ا   24  مخلفات

زمة  04 ووضعية العادية الوضعية ن ب التمي   27  معاي

زمات  05 لإدارة نية الذ والعوائق ستعداد عاد أ ن ب   37  العلاقة

الة  06 ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   40  ووصف

الثانية  07 الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   42  وصف

الثالثة  08 الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   43  وصف

عة  09 الرا الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   44  وصف

امسة  10 ا الة ا حسب شأة الم استعداد عاد أ   45  وصف

حسب  11 شأة الم استعداد عاد أ السادسةوصف الة   46  ا

الشامل  12   47  ستعداد

تصالية  13 المفارقات مختلف ن ب توافق كعنصر زمات   76  اتصال

زمات  14 و شري ال   90  المورد

ار  15 ا تصال داف   97  أ

التجاري   16 تصال و ي المؤسسا تصال ن ب   103  الفرق

التأث  17 اتصال من دفة المس   106  طراف

زمات  18 خلال الرس غ تصال سي   127  شبكة

العادية  19 وضاع القوى ان   142  م

العامة  20 العلاقات عمل   143  آلية

المتأزمة  21 وضاع القوى ان   144  م

اتصال  22 عملية أي الرسالة   168  مضمون

صائص  23 ا بحسب القيادة لوحة ف عر   195  محاور

تصا  24 يص ال ع   197  مر

الشامل  25 داء قيادة للوحات ساسية   208  المحاور

الوظيفي  26 التخطيط   227  نموذج

المصفو  27 التخطيط   228  نموذج

الوسائل  28 دفة/التوافق المس اوا/طراف شي إ مخطط حسب   Ishikawa(  233(الرسائل
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سونلغازخططالم  29 لمجمع ي   276  المؤسسا

سنة  30 سونلغازخلال مجمع ا يتوفرعل ال الشرات أنواع بحسب عمال رقم ع   282  2015توز

سنة  31 خلال ع بالتوز المرتبط سونلغاز لمجمع جما عمال رقم ونات   283  2015م

ع  32 للتوز جما عمال رقم تحقيق ع للتوز رعة وة ا امالمديرات سنةإس   284  2015خلال

سنة  33 خلال والغاز اء ر الك مجال المنجزة ثمارات س   285  2015سبة

سنة  34 خلال الوحدات مختلف ع سونلغاز لشركة الدائم التعداد ع   286  2015توز

سنة  35 خلال الرعاية شطة أ ع توز   288  2015سب

ع  36 للتوز ة و ا ة للمدير التنظي ل ي   292  ال

بقسنطينة  37 ع التوز ة لمدير التنظي ل ي   294  ال

نفجارات  38 مخاطر حول تحس شور   301  م

ون   39 الكر بأكسيد سمم ال من ي وقا شور   302  م

الغاز  40 نوعية ع التعرف أسلوب حول إعلامي شور   303  م
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