
  قراطیة الشعبیةالجمهوریة الجزائریة الدیم
  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  
  -1-جامعة فرحات عباس سطیف

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  

  أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادیة
  :تحت عنوان

  

  إدارة الإتصال في حالة الأزمات المستهدفة إعلامیا 

 -حالة فرع التوزیع لشركة سونلغاز بقسنطینة-
  محمد بوهزة.د.أ: تحت إشراف                                  سعید عیمر: من إعداد الطالب  

  لجنة المناقشة
  الصفة  الجامعة  الرتبة العلمیة  الاسم واللقب

  رئیسا  1جامعة سطیف   أستاذ التعلیم العالي  علوانيعومر عكي . د.أ
  مشرفا ومقررا  كیكدةجامعة س  أستاذ التعلیم العالي  محمد بوهزة. د.أ
  مناقشا  1جامعة سطیف    أستاذ التعلیم العالي  حسین بورغدة. د.أ
  مناقشا  3جامعة قسنطینة   أستاذ التعلیم العالي  فضیل دلیو. د.أ
  مناقشا  جامعة تبسة  محاضر أأستاذ   الطیب الوافي. د
  مناقشا  جامعة المسیلة  أستاذ محاضر أ  الهاشمي بن واضح. د

  
  2017/2018 :السنة الجامعیة

 



  شكرࡧوعرفان

  

  محمدࢫبوɸزة: اذيࢫالمشرفأتقدمࢫبجزʈلࢫالشكرࢫوخالصࢫالعرفان،ࢫإڲʄࢫأست

  .כطروحةعڴʄࢫɠلࢫماࢫقدمھࢫڲʏࢫمنࢫتوجٕڈاتࢫقيمةࢫوسديدة،ࢫساعدتۚܣࢫكث؈فاࢫࢭʏࢫإنجازࢫɸذهࢫ

كماࢫأشكرࢫالسيدةࢫوɸيبةࢫبوحوش،ࢫالمɢلفةࢫبالإتصالࢫعڴʄࢫمستوىࢫفرعࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  .بقسنطينة،ࢫالۘܣࢫقدمتࢫڲʏࢫيدࢫالعونࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫȖعلقࢫمنࢫمعلوماتࢫتخصࢫاݍݨانبࢫالتطبيقي

  .وأخ؈فا،ࢫأتوجھࢫبالشكرࢫإڲʄࢫɠلࢫمنࢫساعدɲيࢫمنࢫقرʈبࢫأوࢫȊعيدࢫࢭʏࢫإنجازࢫɸذاࢫالعمل

  

  



  إɸداء

  

  .اللذينࢫلمࢫيبخلاࢫعڴʏࢫمنࢫنبعࢫدعا٬ڈماࢫالصاݍݳࢫ،أɸديࢫثمرةࢫعمڴʏࢫإڲʄࢫالوالدينࢫالكرʈم؈ن

  .الۘܣࢫɠانتࢫمڥʏࢫɲعمࢫالرفيقࢫوالمساعدࢫعڴʄࢫإنجازࢫɸذاࢫالعملࢫ،إڲʄࢫالزوجةࢫالكرʈمة

  إڲʄࢫإخوȖيࢫوأخواȖيࢫכعزاء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

V 
 

  الفɺرس

  شكرࡧوعرفان

  إɸداء

 V                                    ......  ..............................................................................................................................................الفɺرس

  و ـأࢫ     ......  ................................................................................................................................................مقدمة

  أساسياتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: الفصلࡧכول 
  2          ......      .................................................................................................................................................تمɺيد

  3                ......    ..............................................................................................................ماɸيةࢫכزمة: المبحثࡧכول 

  3                       ......   .............................................................................................................مفɺومࢫכزمة: المطلبࡧכول 

  Ȗ...........................................................................................................   ......                    5عرʈفࢫכزمة: المطلبࡧالثاɲي

  7                           ......   .....................................................................................................خصائصࢫכزمة: المطلبࡧالثالث

  11                       ..........................................................................................................تصɴيفاتࢫכزمات: المطلبࡧالراȊع

  18                           ...............................................................................................أسبابࢫɲشوءࢫכزمات: المطلبࡧاݍݵامس

  19          ........  .................................................................................منࢫأينࢫتتغذىࢫכزماتࢫ؟: المطلبࡧالسادس

  22          ........   ...........................................................................................مراحلࢫتطورࢫכزمات: المطلبࡧالساȊع

  32                   ........ .................................................................متطلباٮڈاȖعرʈفɺاࢫوأبرزࢫ: إدارةࢫכزمات: المبحثࡧالثاɲي

  Ȗ......................................................................................................                      32عرʈفࢫإدارةࢫכزمات: المطلبࡧכول 

  34                         ............................تقييمࢫدرجةࢫالتعرضࢫللأزماتࢫكأحدࢫأبرزࢫمتطلباتࢫإدارةࢫכزمات: المطلبࡧالثاɲي

  47                      ....................................................................................مراحلࢫإدارةࢫכزماتࢫووسائلɺا: المبحثࡧالثالث

  48                   ......................................مرحلةࢫلتفعيلࢫالȘسي؈فࢫالوقاǿيࢫوלستعدادي: ماࢫقبلࢫכزمة: المطلبࡧכول 

  52     .........  .....................................................مرحلةࢫلممارسةࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌي: أثناءࢫכزمة: المطلبࡧالثاɲي

  54                 ........................................مرحلةࢫلاستخلاصࢫالعفࢫوالدروسࢫوالتعلم: ماࢫȊعدࢫכزمة: المطلبࡧالثالث

  55             ......... .............................................................................................כزماتوسائلࢫإدارةࢫ: المطلبࡧالراȊع

  60               .........    ...................................................................................................................خلاصةࡧالفصلࡧכول 

  الوجھࡧךخرࡧلإدارةࡧכزمات: اتصالࡧכزمات: الفصلࡧالثاɲي
  62                      .........  ..............................................................................................................................................تمɺيد

  63               ..................................................................................................مدخلࢫلاتصالࢫכزمات: المبحثࡧכول 

  Ȗ...................................................................................................            63عرʈفࢫاتصالࢫכزمات: المطلبࡧכول 

  64             .............................................................................................خصائصࢫاتصالࢫכزمات: المطلبࡧالثاɲي

  67                                           .................................................................................................כزماتمبادئࢫاتصالࢫ: المطلبࡧالثالث

  72               ...............................................................................اݍݨذورࢫالتارʈخيةࢫلاتصالࢫכزمات: المطلبࡧالراȊع



 

VI 
 

  75                   ..............................................دورࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫالمفارقاتࢫלتصالية: المطلبࡧاݍݵامس

  77                   ............................................................اݍݰلقةࢫכضعف: לتصالࢫالداخڴʏࢫللأزمات: المبحثࡧالثاɲي

  77             ..............................................................................................ماɸيةࢫלتصالࢫالداخڴʏ: المطلبࡧכول 

  88      .....       ..........................כزماتنتائجࢫعدمࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫࢭʏࢫإدارةࢫاتصالࢫ: المطلبࡧالثاɲي

  89                    ..............................أحدࢫأسبابࢫحدوثࢫכزماتࢫأوࢫأحدࢫܷݰاياɸا: الموردࢫالȎشري : المطلبࡧالثالث

  91                   ..............................................................................للأزماتمبادئࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫ: المطلبࡧالراȊع

  94                    ................................................................دورࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات: المطلبࡧاݍݵامس

  94                        ...................................................לتصالࢫاݍݵارڊʏࢫكمحورࢫارتɢازࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات: المبحثࡧالثالث

  96                       ..............................................................................................ماɸيةࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏ: المطلبࡧכول 

  108                   ......للمɴشأةࢫتوظيفࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫࢭʏࢫاݍݰدࢫمنࢫأثرࢫمقاطعةࢫالزȋائنࢫ:المطلبࡧالثاɲي

  113                          ......................توظيفࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫࢭʏࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫالܸݰاياࢫ:المطلبࡧالثالث

  116                        ...............................توظيفࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫࢭʏࢫكسبࢫتأييدࢫالمساɸم؈نࢫ:المطلبࡧالراȊع

  118                              ....توظيفࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫࢭʏࢫترسيخࢫمبادئࢫالمسؤوليةࢫالمجتمعيةࢫللمɴشآتࢫ:المطلبࡧاݍݵامس

  120                      ..................................ٮڈديدࢫاتصاڲʏࢫآخرࢫيɴتظرࢫالمɴشآتࢫخلالࢫכزمات: לشاعات: المبحثࡧالراȊع

  Ȗ..........................................................................................................                121عرʈفࢫלشاعةࢫ:المطلبࡧכول 

  121           ....................................................................................................خصائصࢫלشاعة: المطلبࡧالثاɲي

  122          ...................   .............................כزماتمراحلࢫȖسي؈فࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫخلالࢫ: المطلبࡧالثالث

  128          ......................................................................................................................خلاصةࡧالفصلࡧالثاɲي

  نحوࡧوسائلࡧלعلامإدارةࡧاتصالࡧכزماتࡧ: الفصلࡧالثالث
  130           ...................................................................................................................................................تمɺيد

  131         ..................................................................................................לعلامماɸيةࢫوسائلࢫ: المبحثࡧכول 

  Ȗ................................................................................................          131عرʈفࢫوسائلࢫלعلامࢫ:المطلبࡧכول 

  132          .........................................................لمحةࢫتارʈخيةࢫعنࢫظɺورࢫوتطورࢫوسائلࢫלعلامࢫ:المطلبࡧالثاɲي

  133           ................................................................................................أɸميةࢫوسائلࢫלعلامࢫ:المطلبࡧالثالث

  137          ................................................................................................وظائفࢫوسائلࢫלعلام: المطلبࡧالراȊع

  138     .....................  ............................عࢫ؟توليفةࢫتɢاملࢫأمࢫصرا: المɴشآتࢫووسائلࢫלعلام: المبحثࡧالثاɲي

  Ȗ......................................  ...............................      139عرʈفھࢫوخصائصھ: לسْڈدافࢫלعلامي: المطلبࡧכول 

  141    ..............    ...................أوجھࢫتداولࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلامࢫعڴʄࢫالساحةࢫלعلاميةࢫ:المطلبࡧالثاɲي

  144          .............................................................نقاطࢫالتضادࢫب؈نࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلام: المطلبࡧالثالث

  147       ...............................   .........................................المɴشآتࢫووسائلࢫלعلامלرتباطࢫب؈نࢫ: المطلبࡧالراȊع

  147       ...................  .........................إدارةࢫלتصالࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫقبلࢫحدوثࢫכزمات: المبحثࡧالثالث



 

VII 
 

  148       ................................... ............................................عࢫوسائلࢫלعلاممبادئࢫלتصالࢫم: المطلبࡧכول 

  158         ............................................منࢫɸوࢫכɲسبࢫلɺذاࢫالمنصبࢫ؟: Ȗعي؈نࢫالناطقࢫالرسܣ: المطلبࡧالثاɲي

  163       .....................   .............................الرسܣࢫعڴʄࢫمقابلةࢫوسائلࢫלعلامتدرʈبࢫالناطقࢫ: المطلبࡧالثالث

  171        ....................زماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياإجراءࢫإتصاڲʏࢫوقاǿيࢫمنࢫכ  :اليقظةࢫלعلامية: المطلبࡧالراȊع

  177  .........................     ................................دفةࢫإعلامياإدارةࢫלتصالࢫأثناءࢫכزماتࢫالمسْڈ: المبحثࡧالراȊع

  Ȗ....     ............    177عرʈفɺاࢫومراحلࢫإعدادɸا: إسفاتيجيةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا: المطلبࡧכول 

  182   ............    .......طرࢭʏࢫنقيضتيجيت؈نࢫعڴʄࢫإسفا: إسفاتيجيۘܣࢫالرفضࢫوלعفافࢫالتام: المطلبࡧالثاɲي

  187         ....... ...........اتࢫالوسيطةלسفاتيجي: ماࢫب؈نࢫإسفاتيجيۘܣࢫלعفافࢫالتامࢫوالرفضࢫ:المطلبࡧالثالث

  191    .................................................   .......................................................................خلاصةࡧالفصلࡧالثالث

  وسائلࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفصلࡧالراȊع
  193      ........... ...........................................................................................................................................تمɺيد

  194     .................   ....................تقنيةࢫفعالةࢫࢭʏࢫלشرافࢫعڴʄࢫاتصالࢫכزمات: لوحةࢫالقيادةࢫ:المبحثࡧכول 

  194   ..............    .......ديةࢫלتصاليةࢫخاصةȖعرʈفࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫعامةࢫواللوحاتࢫالقيا: المطلبࡧכول 

  196        .................... .............................................وظائفࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية: المطلبࡧالثاɲي

  200         ......................... ........................................مستخدمواࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫלتصالية: المطلبࡧالثالث

  207        ...................................  .................................................نماذجࢫصياغةࢫلوحاتࢫالقيادة: المطلبࡧالراȊع

  211        ..............................................................مراحلࢫإعدادࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية: المطلبࡧاݍݵامس

  217           ...........................................لوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫقبلࢫوأثناءࢫوȌعدࢫכزماتࢫ: المطلبࡧالسادس

  219       ......................................مخططاتࢫלتصالࢫكدعائمࢫمحورʈةࢫللأɲشطةࢫלتصالية: المبحثࡧالثاɲي

  Ȗ..................................................   .......................................     220عرʈفࢫمخططاتࢫלتصالࢫ:المطلبࡧכول 

  220       ...........................  ...............................المقارȋاتࢫالمرتبطةࢫبإعدادࢫمخططاتࢫלتصال: المطلبࡧالثاɲي

  228     ............................    ....................................مراحلࢫإعدادࢫوإنجازࢫمخططاتࢫלتصال: لثالثالمطلبࡧا

  235        ................................................................مخططࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭʏࢫمختلفࢫمراحلھ: المطلبࡧالراȊع

  237         ....................؛خلالࢫففاتࢫالɺدوءࢫوכزماتوسيلةࢫاتصاليةࢫبامتياز  :العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة :المبحثࡧالثالث

  Ȗ.....................................................................................       237عرʈفࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة: المطلبࡧכول 

  238      ....................  ....................لمحةࢫتارʈخيةࢫمختصرةࢫعنࢫظɺورࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة: المطلبࡧالثاɲي

  239    ...........................  ................................إڲʄࢫمنࢫȖسندࢫمɺمةࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫ؟: المطلبࡧالثالث

  243    ....................  .................سائلࢫלعلامسفاتيجيةࢫלعلاميةࢫلو مراحلࢫوضعࢫوتنفيذࢫל : المطلبࡧالراȊع

  244       ...................................  ............................................تقنياتࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة: المطلبࡧاݍݵامس

  253      ..................... ........................وכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫ: المطلبࡧالسادس

  255     ................................ࢭʏࢫخدمةࢫأغراضࢫاتصالࢫכزماتࢫ2.0توظيفࢫכنفنتࢫوالوابࢫ: المبحثࡧالراȊع



 

VIII 
 

  256        ................................................................................................................ماɸيةࢫכنفنت: المطلبࡧכول 

  260    ............................  .............................2.0ماɸيةࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫأوࢫالوابࢫ: المطلبࡧالثاɲي

  266   .......................  .............اڤʏࢫخلالࢫכزماتלجتمتوظيفࢫכنفنتࢫومواقعࢫالتواصلࢫ: المطلبࡧالثالث

  271     .....................................................   ......................................................................خلاصةࡧالفصلࡧالراȊع

ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧواقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧ: الفصلࡧاݍݵامس حالةࡧכزماتࡧالمس

  لسونلغازࡧبقسنطينة
  273  ..................................................................   .....................................................................................تمɺيد

  274    ......................  ...........................عرضࢫعامࢫلشركةࢫسونلغازࢫوفرعࢫالتوزʉعࢫبقسنطينةࢫ:المبحثࡧכول 

  274      .........................................  ..................................................عرضࢫعامࢫلشركةࢫسونلغاز: المطلبࡧכول 

  290    .........................  ..............................عرضࢫعامࢫلفرعࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫبقسنطينة:المطلبࡧالثاɲي

  295    ............... .........تࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياكيفيةࢫȖعاملࢫفرعࢫالتوزʉعࢫبقسنطينةࢫمعࢫכزما: المبحثࡧالثاɲي

  295  ...............   ....مياࢫمنࢫالناحيةࢫالتقنيةأسلوبࢫȖعاملࢫالفرعࢫمعࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلا ࢫ:المطلبࡧכول 

  297        ............................لامياࢫمنࢫالناحيةࢫלتصاليةأسلوبࢫȖعاملࢫالفرعࢫمعࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعࢫ:المطلبࡧالثاɲي

ڈْدفةࢫإعلامياإدارةࢫالفرعࢫلاتصالدراسةࢫלحصائيةࢫلأسلوبࢫ: المبحثࡧالثالث   306    ........................الࢫכزماتࢫالمس

  306    ............................................................................................منݤݨيةࢫالدراسةࢫלحصائية: المطلبࡧכول 

  308       .........................................................................................................כداةصدقࢫوثباتࢫ: المطلبࡧالثاɲي

  314     ............................... ....................................نتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫواختبارࢫالفرضياتࢫ:المطلبࡧالثالث

  336      ........................................................................................................................خلاصةࡧالفصلࡧاݍݵامس

  337  .................................................................. ......................................................................................خاتمة

  342      .......................................................................................................................................................الملاحق

  361      ........................................................................................................................................فɺرسࡧاݍݨداول 

  363    ..........................................................................................................................................فɺرسࡧכشɢال

  365    ............................................................................................................................................قائمةࡧالمراجع

  

  

  

  
 

 

 



 مقدمة
 

 أ 

 

  :مقدمة

ࢫا      ࢫوالسياسيتمتازࢫالبʋئة ࢫوלجتماعية ࢫלقتصادية ࢫכوضاع ʏࢫࢭ ࢫالتقلبات ࢫبحدة ࢫللمɴشآت ࢫ،ةݍݵارجية

مماࢫيؤديࢫإڲʄࢫاختلالاتࢫواضطراباتࢫنȘيجةࢫࢫ.سلوɠاتࢫכطرافࢫالفاعلةࢫفٕڈادࢫوȖعقفࢫماࢫتتم؈قࢫأيضاࢫبتغ؈ك

  .ةالتفاعلࢫالمستمرࢫلɺذهࢫالمتغ؈فاتࢫاݍݵارجي

ɸذهࢫ. ةأنظمةࢫمفتوحةࢫلʋستࢫببعيدةࢫعنࢫɠلࢫالتغ؈فاتࢫاݍݰاصلةࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجيࢫالمɴشآتࢫباعتبارɸاو ࢫࢫࢫ

ࢫتتأثرࢫأوࢫتؤث ࢫقد ࢫالتأث؈فࢫ .رࢫفٕڈاכخ؈فة ࢫأوجھ ࢫب؈ن ࢫכزماتنذكرࢫإمɢانيومن ࢫلمختلف ࢫالمɴشآت ࢫȖعرʈض ،ࢫة

ࢫ ࢫفمن ࢫبك؆فة؛ ࢫموجودة ࢫوכمثلة ࢫبرɠان ࢫو 2010 ࢭʏ أʇسلنداأزمة ࢫالمكسيك، ࢫبخليج ࢫالسوداء ࢫالبقعة ࢫ            أزمة

ࢫ ʏࢫ2010ࢭ ࢫشركة ࢫأزمة ʄࢫإڲ ࢫ) Volkswagen" (فولسفاكن"، ʏࢫ2015ࢭ ࢫشركة ࢫأزمة ࢭʏࢫ)   Yahoo" (ياɸو"،ࢫثم

،ࢫوأزمةࢫدارࢫ2017ࢭʏࢫ) Dove" (دوف"،ࢫوأزمةࢫشركةࢫ2017ࢭʏࢫ) Equifax" (فاكسإيكي"،ࢫفأزمةࢫشركةࢫ2016

،بالإضافةࢫإڲʄࢫأزمةࢫ2017ࢭʏࢫ) Kobe Steel" (ɠوبࢫسȘيل"،ࢫوأزمةࢫشركةࢫ2017ࢭʏࢫ) Nathan" (ناتان"الɴشرࢫ

  .2018وȋدايةࢫࢫ2017ࢭʏࢫٰڈايةࢫ) Lactalis" (لاكتالʋس"شركةࢫ

ࢫࢫࢫࢫ ࢫب؈ن ࢫالصراعات ࢫمثل ࢫاختلالات؛ ࢫمن ࢫتخلو ࢫلا ࢫللمɴشآت ࢫالداخلية ࢫالبʋئة ࢫأن ࢫالعملࢫكما جماعات

ɠلࢫ. وغ؈فࢫالرسمية،ࢫحوادثࢫالعمل،ࢫכخطاءࢫالتقنيةࢫالمرتكبة،ࢫالضعفࢫࢭʏࢫכداء،ࢫوלضرابات الرسمية

    .       تؤديࢫإڲʄࢫحدوثࢫأزمات" رࢫاݍݰادثࢫالمفج" توفرࢫماࢫʇسܢࢫبـࢫࢫɸذهࢫالعوامل،ࢫومع

ࢫأوࢫمجال     ࢫݯݨمɺا ࢫɠان ࢫمɺما ࢫالمɴشآت، ࢫجميع ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ،ʏࢫبمعزل ࢫبالتاڲ ࢫلʋست عنࢫ ɲشاطɺا،

ࢫلأزمات ࢫالتعرض ࢫ. احتمال ࢫɠلمة ࢫأصل ʏࢫࢭ ࢫبحثنا ࢫالɢلمةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"أزمة"فإذا ࢫمن ࢫمشتقة ࢫأٰڈا ࢫنجد ،

ࢫ ࢫȖعۚܣ"krisis"اليونانية ࢫوالۘܣ ࢫالمɴشآت. قرار: ، ࢫواقع ʏࢫࢭ ࢫالمتمعن ࢫأن ࢫبأنࢫࢫإلا ࢫيكȘشف ࢫتمرࢫبأزمات، الۘܣ

ࢫ ࢫɠوسمولوجيا ࢫمشɺدا ࢫʇعʋشون ࢫخاصة، ࢫورؤسا٬ڈا ࢫعامة ࢫالȎشرʈة  )Episode Cosmologique(مواردɸا

  .ʇسودهࢫاللاࢫقرار،ࢫوتɴتفيࢫمعھࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتحكمࢫࢭʏࢫالوضعࢫمبدئيا

ࢫوכخطارࢫالۘܣࢫ    ࢫالصعوȋات ࢫبمواجɺة ࢫʇسمح ࢫأسلوب ࢫوفق ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫضرورة ࢫتفز ࢫلذلك، ونȘيجة

فكيفيةࢫالتعاملࢫمعࢫכزماتࢫۂʏࢫعاملࢫمحددࢫوحاسم،ࢫلھࢫכثرࢫالبالغࢫعڴʄࢫ. تخلفɺاࢫمثلࢫɸذهࢫالوضعيات

  .       مواصلةࢫالمɴشآتࢫلɴشاطɺاࢫونموɸا

ࢫ    ࢫكفاءات ࢫاستقطاب ࢫأصبح ࢫذلك، ʄࢫإڲ ࢫمݏݰةࢫبالإضافة ࢫحاجة ࢫالعقبات، ࢫɸذه ࢫمثل ࢫتجاوز ʄࢫعڴ قادرة

  .بالɴسبةࢫللمɴشآت،ࢫتملٕڈاࢫعلٕڈاࢫتوتراتࢫبيȁتٕڈاࢫالداخليةࢫواݍݵارجية

. تناولࢫموضوعࢫإدارةࢫכزمات،ࢫʇعۚܣࢫضمنياࢫالتطرقࢫإڲʄࢫأحدࢫجوانّڈاࢫכساسيةࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫإدارةࢫלتصال   

زدادࢫأɸميْڈاࢫࢭʏࢫالففاتࢫاݍݰرجة؛ࢫفࢼܣࢫبمثابةࢫنظامࢫɸذهࢫכخ؈فة،ࢫتحظىࢫبمɢانةࢫɸامةࢫࢭʏࢫففاتࢫالɺدوء،ࢫوت

دفاڤʏࢫفعالࢫࢭʏࢫيدࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتجيدࢫاستغلالࢫɸذهࢫالدعامةࢫלعلاميةࢫوالسلوكيةࢫضدࢫɠلࢫالضغوطاتࢫ

ࢫوالداخلية ࢫب؈نࢫ. اݍݵارجية ࢫحرجة ࢫفجوة ࢫכزمات ࢫعن ࢫتɴتج ࢫما ࢫعادة ࢫأنھ ࢫنجد ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫالمستوى ʄࢫعڴ إذ

ࢫ ʏࢫاݍݵارڊ ࢫواݍݨمɺور ࢫלعلامخ(المس؈فين ࢫوسائل ࢫب؈نࢫ)اصة ࢫيتفاوت ࢫالذي ࢫاݍݰؠۜܣ ࢫלدراك ࢫحيث ࢫمن ،

  .الطرف؈ن،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫينعكسࢫسلباࢫعڴʄࢫصورةࢫالمɴشآتࢫواݍݨانبࢫלقتصاديࢫلɴشاطɺا
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 ب 

 

ومواجɺةࢫمثلࢫɸذهࢫלختلالات،ࢫتقتغۜܣࢫتبۚܣࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫخارڊʏ،ࢫترتكزࢫعڴʄࢫصفۘܣࢫالشفافيةࢫࢫ   

ʏماࢫࢭɸالمعلوماتࢫالمتدفقةࢫباتجاهࢫכطرافࢫاݍݵارجيةࢫالمسْڈدفةࢫبدقةࢫطولࢫففةࢫࢫوالصراحةࢫالواجبࢫتوفر

ࢫجɺةࢫ. כزمة ࢫمن ࢫوʉساعد ࢫنظرࢫالطرف؈ن، ࢫوجɺات ࢫوتقرʈب ࢫالفجوة ࢫȖغطية ʏࢫࢭ ࢫجɺة، ࢫمن ࢫʇساɸم وɸوࢫما

  .أخرى،ࢫࢭʏࢫاݍݰدࢫمنࢫלشاعاتࢫالۘܣࢫغالباࢫماࢫتزʈدࢫمنࢫتأزمࢫالوضع

ࢫأوض    ࢫأن ࢫأيضا ࢫنجد ،ʏࢫالداخڴ ࢫالمستوى ʄࢫعڴ ࢫمثلا،ࢫأما ࢫالɺيɢلة ࢫكإعادة ࢫالمɴشآت، ࢫتمرࢫ٭ڈا ࢫمعينة اعا

ࢫاتصا ࢫإسفاتيجية ࢫכخرى ʏࢫۂ ࢫوالمتتطلب ࢫالمسرح؈ن ࢫכجراء ࢫباتجاه ࢫومكثف، ࢫفعال ʏࢫداخڴ ࢫ٭ڈمࢫل حتفظ

عڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫوɸوࢫماࢫيضفيࢫعڴʄࢫالمناخࢫالتنظيܣࢫمرونةࢫتجعلࢫمنھࢫنظاماࢫدفاعياࢫمحصناࢫضدࢫכزماتࢫ

  . الداخليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

             :أسبابࡧإختيارࡧالموضوعࡧ. 1

  :ʇعودࢫاختيارناࢫلɺذاࢫالموضوعࢫإڲʄࢫسȎب؈نࢫرئʋسي؈نࢫɸما   

 ࢫحظيࢫ ࢫفقد ࢫعلميا، ࢫاݍݨذابة ࢫالمواضيع ࢫب؈ن ࢫمن ࢫכزمات ࢫʇعتفࢫاتصال ࢫإذ ࢫوحداثتھ، ࢫالموضوع أɸمية

ࢫ ࢫوجھ ʄࢫعڴ ࢫوأوروȋا، ࢫכمرʈكية ࢫالمتحدة ࢫالولايات ʏࢫࢭ ࢫالباحث؈ن ࢫقبل ࢫمن ࢫبالغ وɸوࢫماࢫ. اݍݵصوصباɸتمام

   ؛دفعناࢫإڲʄࢫاݍݵوضࢫࢭʏࢫɸذاࢫالموضوع

 ࢫالماجست؈فࢫ ࢫإطارࢫمذكرة ʏࢫࢭ ࢫأجرʈناɸا ࢫالۘܣ ࢫالدراسة ࢫنتائج ࢫمن ࢫانطلاقا ࢫالبحث ࢫمواصلة ʏࢫࢭ الرغبة

،ࢫ"לتصالࢫࢭʏࢫالمɴشأة،ࢫحالةࢫفرعࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫبمنطقةࢫقسنطينةࢫالتاȊعࢫلسونلغازࢫ:" المعنونةࢫبـࢫ

ࢫسو  ࢫطرف ࢫمن ࢫوضعɺا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫלتصال ࢫاسفاتيجية ࢫأن ࢫإليھ ࢫخلصنا ࢫما ࢫب؈ن ࢫمن ࢫيقتصرࢫحيث نلغاز،

ɸدفɺاࢫعڴʄࢫإدارةࢫטتصالࢫأثناءࢫففاتࢫالɺدوء،ࢫأماࢫففاتࢫכزماتࢫفلمࢫتؤخذࢫࢭʏࢫاݍݰسبانࢫمنࢫالناحيةࢫࢫࢫࢫ

ࢫ. טتصالية ࢫالففات ࢫمن ࢫالثاɲي ࢫالنوع ࢫلتغطية ࢫالدراسة ࢫتوجيھ ʄࢫإڲ ࢫدفعنا ࢫطرفࢫوɸوࢫما ࢫمن المسْڈدفة

 .عࢫبقسنطينةࢫكعينةࢫلدراسȘناלعلام،ࢫواختيارࢫشركةࢫسونلغاز،ࢫوȋالتحديدࢫفرعࢫالتوزʉࢫوسائل

  :أɸدافࡧالدراسة.  2

  :س؇فكزࢫاɸتمامناࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالرئʋسيةࢫךتية   

 يةࢫכزمات؛ɸࢫماʄالتعرفࢫعڴ  

 ياتࢫإدارةࢫכزمات؛Ȟمࢫحيɸלحاطةࢫبأ 

 ࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياʄلࢫكب؈فࢫومفصلࢫعڴɢشȊاࢫالفك؈قࢫɺ؛بمختلفࢫمراحل 

 شآتࢫ،دراسةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫوسائلࢫלعلامɴوכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ࢫ،والم 

 ةࢫכزماتࢫالمتداولةࢫإعلاميا؛ࢫࢫɺࢫوسائلࢫלتصالࢫالمستخدمةࢫلمواجʄالتطرقࢫإڲ 

 ࢫכزماتࢫالت ࢫخلال ࢫטتصال ࢫإدارة ʏࢫلسونلغازࢫࢭ ࢫالتاȊع ࢫبقسنطينة ࢫالتوزʉع ࢫفرع ࢫأسلوب ʄࢫعڴ عرف

 .المسْڈدفةࢫإعلاميا
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 :الدراساتࡧالسابقة.  3

يمكنࢫالقولࢫأنࢫاتصالࢫכزماتࢫʇعدࢫمنࢫالمواضيعࢫالمطروحةࢫحديثاࢫࢭʏࢫمنࢫحيثࢫالدراساتࢫالسابقة،ࢫ   

عالمࢫالمɴشآت،ࢫحيثࢫبدأࢫࢭʏࢫاستقطابࢫالباحث؈نࢫابتداءࢫمنࢫمنتصفࢫثمانʋناتࢫالقرنࢫالعشرʈن،ࢫوتزامنࢫ

المحلية،ࢫלقليمية،ࢫوالعالمية،ࢫتزايدࢫלɲشغالࢫومعࢫتواڲʏࢫכزماتࢫ. ذلكࢫمعࢫبدايةࢫלɸتمامࢫبإدارةࢫכزمات

العلܣࢫ٭ڈذاࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫࢭʏࢫɠلࢫمنࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫوغربࢫأوروȋا،ࢫمماࢫأدىࢫ

ࢫ ࢫبوɠالاٮڈم ࢫالتوجھ ʄࢫإڲ ࢫالمنطقت؈ن ࢫɠلتا ʏࢫࢭ ࢫ(بالمختص؈ن ووɠالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ،"Publicis" "بوȋلʋسʋس"ɠوɠالة

ࢫالتحديد" ɸ" "Havasافاس" ࢫوجھ ʄࢫإتصالࢫ) عڴ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت، ʄࢫعڴ ࢫלسȘشارʈة ࢫخدماٮڈم لعرض

  .כزمات

ࢫأمثلْڈا    ࢫومن ࢫכزمات؛ ࢫإتصال ࢫموضوع ࢫعاݍݨت ࢫالۘܣ ࢫالدراسات ࢫوتنوعت ࢫȖعددت نذكرࢫالدراسةࢫࢫ: ولقد

ࢫ ࢫ٭ڈا ࢫقامت ࢫبونت"الۘܣ ࢫ) Barbara Bonte" (بارȋارا ࢫبفضل ࢫכزمة ࢫاتصال ࢫتطور ࢫمواقعاحول ࢫستخدام

ʏࢫלجتماڤ ࢫ. التواصل ࢫالبݏݨيكية ࢫالط؈فان ࢫشركة ࢫأزمة ࢫالباحثة ࢫɸذه ࢫعاݍݨت بروسيلزࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"حيث

،ࢫإثرࢫاعتداءاتࢫإرɸابيةࢫȖعرضتࢫلɺاࢫɸذهࢫ2016مارسࢫࢫ22،ࢫوالۘܣࢫحدثتࢫࢭʏࢫ)Brussels Airlines" (أيرلاين

وتدعيمࢫاتصالࢫࢫالشركة،ࢫوكيفࢫاستطاعتࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫأنࢫتوظفࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫࢭʏࢫȖعزʈز 

  . أزمْڈا،ࢫعفࢫمختلفࢫمراحلɺا

،ࢫحولࢫ)Hanafi Dorra" (حنفيࢫدورا"ثاɲيࢫدراسةࢫيمكنࢫتناولɺاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد،ࢫۂʏࢫتلكࢫالۘܣࢫقامتࢫ٭ڈاࢫ   

ࢫتوɲس ʏࢫࢭ ࢫכزمة ࢫخلال ʏࢫالسياڌ ࢫלتصالࢫ. לتصال ࢫتوظيف ࢫكيفية ࢫمسألة ࢫالباحثة ࢫɸذه ࢫعاݍݨت إذ

ȋࢫتܶݰيحࢫماࢫأتلفتھࢫثورةࢫالرʏࢫࢭʏࢫالسياڌʏسࢫࢭɲي،ࢫالۘܣࢫاندلعتࢫبتوȌالتحديدࢫ. 2011جانفيࢫࢫ14يعࢫالعرȋو

  .إيجادࢫحلࢫللمعادلةࢫالصعبةࢫب؈نࢫطرف؈نࢫمتناقض؈ن،ࢫɸماࢫالسياحةࢫمنࢫجɺة،ࢫوכزمةࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

ࢫ    ࢫ٭ڈا ࢫقامت ࢫالۘܣ ࢫۂʏࢫتلك ࢫלطار، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫعرضɺا ࢫدراسةࢫيمكن ،ࢫ)Saguir Saida" (صغ؈فࢫسعيدة"ثالث

ࢫاتصال ࢫوלعلا ࢫحول ࢫعالم: نכزمة ࢫب؈ن ࢫمنࢫ. ؈نلقاء ࢫלستفادة ࢫلموضوع ࢫالباحثة ࢫɸذه ࢫتطرقت حيث

ࢭʏࢫتدعيمࢫأدواتࢫاتصالࢫכزمات،ࢫفبالرغمࢫمنࢫࢫـالذيࢫعادةࢫماࢫʇستخدمࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫࢫـלتصالࢫלعلاɲيࢫ

حيثࢫأنࢫלتصالࢫלعلاɲيࢫʇعتفࢫأداةࢫوسائطية،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫاتصالࢫכزمةࢫʇعدࢫأداةࢫࢫـأنࢫالنوع؈نࢫمختلف؈نࢫ

  . إلاࢫأنࢫالباحثةࢫحاولتࢫاݍݨمعࢫب؈نࢫالنوع؈نـ خارجࢫالوسائطࢫ

ࢫف    ࢫتناولɺا، ࢫيمكن ࢫدراسة ࢫراȊع ࢫأما ࢫاݍݵاصةࢫبـ ࢫتلك ࢫفرونر " ࢼܣ ࢫحولࢫ)ɲ) "Sandra Franrenetيو ساندرا ،

حيثࢫركزتࢫالباحثةࢫعڴʄࢫعدةࢫأمثلةࢫعنࢫأزماتࢫܵݰيةࢫمرتࢫ٭ڈاࢫࢫ.مسألةࢫלتصالࢫخلالࢫכزمةࢫالܶݰية

ࢫ ࢫلصيف ࢫالشديدة ࢫاݍݰرارة ࢫوأزمة ࢫالبقر، ࢫجنون ࢫوأزمة ࢫכميانت، ࢫقضية ࢫمثل ࢫوكيفيةࢫ2003فرɲسا، ،

  .التعاملࢫمعɺاࢫمنࢫالناحيةࢫלتصالية

ࢫعڴ    ࢫالفك؈قࢫأولا ʏࢫࢭ ࢫتتمثلان ࢫالسابقة، ࢫالدراسات ࢫعن ࢫتم؈قɸما ࢫبخصوصʋت؈ن، ࢫدراسȘنا ࢫحالةࢫوتأȖي ʄ

ࢫوسائلࢫ ࢫطرف ࢫمن ࢫاسْڈدافɺا ࢫزاوʈة ࢫمن ࢫولكن ࢫכزمات، ࢫمختلف ࢫتناول ࢫأي ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة כزمات

ࢫالكɺرȋاءࢫ. לعلام ࢫتوزʉع ࢫفرع ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫ٭ڈا ࢫالقيام ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫלحصائية ࢫالدراسة ʄࢫالفك؈قࢫعڴ ࢫثانيا، ثم

  .والغازࢫبقسنطينة
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  :تتمحورࢫإشɢاليةࢫدراسȘناࢫحولࢫالȘساؤلࢫالمحوريࢫךȖيعڴʄࢫأساسࢫماࢫسبق،ࢫ   

ࢫق ࢫمن ࢫالمنتݤݮ ࢫوالغازࢫبقسنطينةماɸوࢫכسلوب ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫفرع ࢫכزماتࢫࢫ،بل ࢫخلال ࢫإتصالھ ࢫإدارة ʏࢭ

  المسْڈدفةࢫإعلامياࢫ؟

ࢫعفࢫ    ࢫعلٕڈا، ࢫלجابة ࢫسنحاول ࢫالۘܣ ࢫالفرعية، ࢫכسئلة ࢫمن ࢫجملة ࢫالمحوري، ࢫالȘساول ࢫɸذا ࢫضمن وتندرج

  :اسȘنا،ࢫوۂʏࢫɠالآȖيدر 

 ماذاࢫنقصدࢫبالأزمةࢫ؟  

 ࢫمختلفࢫالمراحلࢫالۘܣࢫتمرࢫ٭ڈاࢫإدارةࢫכزماتࢫ؟ʏماࢫۂ 

 ماࢫالمقصودࢫباتصالࢫכزماتࢫ؟ 

 ࢫأنواعࢫاتصالࢫכزماتࢫ؟ʏماࢫۂ 

 عۚܣࢫبالإسْڈدافࢫלعلاميࢫ؟ࢫࢫɲماذاࢫ 

 ࢫمختلفࢫالمراحلࢫالۘܣࢫتمرࢫ٭ڈاࢫإدارةࢫלتصالࢫنحوࢫوسائلࢫלعلامࢫ؟ʏماࢫۂ 

 ڈْدفةࢫإعلامياࢫ؟ࢫ  ماࢫۂʏࢫمختلفࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫכزماتࢫالمس

 ناةࢫمنࢫطرفࢫالفرعࢫ؟Ȏࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫالمتʏماࢫۂ 

 اࢫالفرعࢫلاحتواءࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫ؟ࢫɸعتمدʇناكࢫمخططاتࢫاتصاليةࢫɸلࢫتوجدࢫɸ 

 ࢫوسائلࢫלتصالࢫالمعتمدةࢫمنࢫࢫماʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫ؟قۂʏبلࢫالفرعࢫࢭ 
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  :للإجابةࢫعڴʄࢫالȘساؤلࢫالمحوريࢫوכسئلةࢫالفرعية،ࢫإعتمدناࢫفرضʋت؈نࢫرئʋسʋت؈نࢫɸما   

ʄسيةࡧכوڲʋࢫحالةࢫ : الفرضيةࡧالرئʏاءࢫوالغازࢫبقسنطينةࢫࢭȋرɺعࢫالكʉتوجدࢫإدارةࢫاتصالࢫمحكمةࢫلفرعࢫتوز

  .إعلامياכزماتࢫالمسْڈدفةࢫ

   ʏعࢫفرضياتࢫفرعيةࢫۂȌࢫأر،ʄسيةࢫכوڲʋذهࢫالفرضيةࢫالرئɸوتندرجࢫضمنࢫ:  

 ةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميايوجدࢫɺࢫلدىࢫالفرعࢫلمواجʏ؛إستعدادࢫاتصاڲ 

 ࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميايوجدࢫʏيࢫاتصاڲȌسي؈فࢫتجاوȖ؛ 

 عدࢫيوجدࢫاȊࢫلدىࢫالفرعࢫبمرحلةࢫماࢫʏتمامࢫإتصاڲɸכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ 

 ࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميايوجدࢫʏࢫواݍݵارڊʏࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʄإعتمادࢫمنࢫطرفࢫالفرعࢫعڴ. 

ࡧالثانية ࡧالرئʋسية ࢫعينةࢫ لاࢫ:الفرضية ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

ࢫأزماتھࢫ ࢫاتصال ࢫبقسنطينة ࢫوالغاز ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫفرع ࢫبھ ࢫيدير ࢫالذي ࢫכسلوب ࢫحول الدراسة،

  .0,05المسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫاݍݨɴسࢫوالعمرࢫوالوظيفةࢫوכقدمية،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  :الثانية،ࢫأرȌعࢫفرضياتࢫفرعيةࢫۂʏوتندرجࢫضمنࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫ   
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 اتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫحولࢫכسلوبࢫالذيࢫɺلاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوج

 ؛0,05يديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫاݍݨɴس،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 اتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدɺراسة،ࢫحولࢫכسلوبࢫالذيࢫلاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوج

 ؛0,05يديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫالعمر،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

 اتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫحولࢫכسلوبࢫالذيࢫɺلاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوج

 ؛0,05مستوىࢫدلالةࢫࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫالوظيفة،ࢫعند

 اتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫحولࢫכسلوبࢫالذيࢫɺلاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوج

 .0,05يديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫכقدمية،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ
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لمعاݍݨةࢫموضوعࢫدراسȘنا،ࢫقسمناࢫمذكرتناࢫإڲʄࢫجزئ؈ن،ࢫجزءࢫنظريࢫوآخرࢫتطبيقي؛ࢫحيثࢫتضمنࢫاݍݨزءࢫ   

تناولناࢫࢭʏࢫالفصلࢫכولࢫأساسياتࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات،ࢫمنࢫخلالࢫأولا،ࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫ. النظريࢫأرȌعةࢫفصول 

ࢫכزمات ࢫإدارة ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫثانيا، ࢫثم ࢫכزمة، ࢫفث: ماɸية ࢫمتطلباٮڈا، ࢫوأبرز ࢫمراحلࢫȖعرʈفɺا ʏࢫࢭ الثا،ࢫלسɺاب

ثمࢫاستعرضناࢫࢭʏࢫالفصلࢫالثاɲيࢫالوجھࢫךخرࢫلإدارةࢫכزمات،ࢫوالمتمثلࢫࢭʏࢫاتصالࢫ. إدارةࢫכزماتࢫووسائلɺا

ࢫللأزمات،ࢫ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتناولنا ࢫثم ࢫכزمات، ࢫلاتصال ࢫبمدخل ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫاسْڈلينا ࢫإذ כزمات،

ࢫ ࢫכخ؈فࢫاستعرضنا ʏࢫوࢭ ࢫللأزمات، ʏࢫاݍݵارڊ ࢫࢭʏࢫفالإتصال ࢫأساسا ࢫوالمتمثل ࢫللأزمات، ࢫغ؈فࢫالرسܣ לتصال

ࢫبإبرازࢫ. לشاعات ࢫبدء ࢫלعلام، ࢫنحوࢫوسائل ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫإدارة ʄࢫإڲ ࢫالثالث ࢫالفصل ʏࢫࢭ ࢫتطرقنا ࢫح؈ن ʏࢭ

ࢫإدارةࢫ ࢫثم ࢫלعلام، ࢫووسائل ࢫالمɴشآت ࢫب؈ن ࢫالموجودة ࢫالعلاقة ʄࢫبالفك؈قࢫعڴ ࢫومرورا ࢫלعلام، ࢫوسائل ماɸية

ࢫלع ࢫوسائل ࢫمع ࢫالمسْڈدفةࢫࢫࢫלتصال ࢫכزمات ࢫوقوع ࢫأثناء ࢫלتصال ࢫفإدارة ࢫכزمات، ࢫحدوث ࢫقبل لام

ࢫفصلناࢫ. إعلاميا ࢫبدأنا ࢫحيث ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫركزنا ࢫالراȊع، ࢫالفصل ʏوࢭ

ࢫفص ࢫثم ࢫالقيادة، ࢫلوحة ʄࢫإڲ ࢫمعࢫبالتطرق ࢫالعلاقات ʏࢫࢭ ࢫأسɺبنا ࢫذلك ࢫȊعد ࢫלتصال، ࢫمخططات ʏࢫࢭ لنا

ʏࢫوࢭ ࢫࢫالܶݰافة، ࢫوالواب ࢫכنفنت ࢫتوظيف ࢫمسألة ࢫبالتحليل ࢫاتصالࢫࢫ2.0כخ؈فࢫتناولنا ࢫأغراض ࢫخدمة ʏࢭ

  . כزمات

أماࢫاݍݨزءࢫالتطبيقي،ࢫفقدࢫتضمنࢫفصلاࢫواحدا،ࢫوɸوࢫالفصلࢫاݍݵامس،ࢫعاݍݨناࢫمنࢫخلالھࢫواقعࢫإدارةࢫ   

بقسنطينة،ࢫوذلكࢫלتصالࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫعڴʄࢫمستوىࢫفرعࢫالتوزʉعࢫالتاȊعࢫلسونلغازࢫ

ࢫمعࢫ ࢫالفرع ࢫثمࢫكيفيةࢫȖعامل ࢫوالغازࢫبقسنطينة، ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫسونلغازࢫوفرع ࢫشركة ࢫمن عفࢫتقديمࢫɠل

ࢫالفرعࢫ ࢫإدارة ࢫلأسلوب ࢫלحصائية ࢫالدراسة ʄࢫبالفك؈قࢫعڴ ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫلنختم ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة כزمات

  .  لاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا
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ࢫلأنھࢫ    ،ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫدراسȘنا ࢫمنݤݨية ʏࢫࢭ ࢫاسȘندنا ࢫأننا ʄࢫإڲ ࢫכخ؈ف، ʏࢫࢭ تجدرࢫלشارة

ࢫعڴʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫاستمارة ࢫوزعنا ࢫحيث ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫ٭ڈا ࢫقمنا ࢫالۘܣ ࢫלحصائية ࢫالدراسة ࢫلمعاݍݨة כɲسب

  :ۂʏࢫفقرة،ࢫمɺيɢلةࢫࢭʏࢫأرȌعةࢫمحاور،ࢫ28وتضمنتࢫɸذهࢫכداةࢫ. مفردةࢫ142

 ةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياɺࢫللفرعࢫلمواجʏ؛درجةࢫלستعدادࢫלتصاڲ 

 يࢫȌسي؈فࢫالتجاوȘدرجةࢫال)Gestion Réactive (ࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياʏ؛לتصاڲ 

 عدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛Ȋࢫللفرعࢫبمرحلةࢫماࢫʏتمامࢫלتصاڲɸدرجةࢫל 

 ࢫʄࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميادرجةࢫإعتمادࢫالفرعࢫعڴʏࢫواݍݵارڊʏوسائلࢫלتصالࢫالداخڴ. 

بالإضافةࢫإڲʄࢫלستمارة،ࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫالميدانيةࢫعڴʄࢫالملاحظةࢫالܨݵصية،ࢫوسلسلةࢫالمقابلاتࢫالۘܣࢫ   

ࢫبالإتصال ࢫالمɢلفة ࢫرأسɺا ʄࢫوعڴ ࢫدراسȘنا، ࢫبموضوع ࢫصلة ࢫذات ࢫأطراف ࢫعدة ࢫمع ࢫنɴسࢫ. أجرʈناɸا ࢫأن دون

 . خليةࢫللفرع،ࢫوالۘܣࢫتوفرتࢫلناࢫࢭʏࢫشɢلࢫورࢮʏࢫوإلكفوɲيالوثائقࢫالدا
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  :الفصلࡧכول 

  أساسياتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧ

  

  :تمɺيد

الشاǿعةࢫࢭʏࢫלستخدام،ࢫوɸوࢫماࢫنتجࢫعنھࢫغموضࢫࢭʏࢫالمعۚܢࢫرافقࢫالمصطݏݳࢫࢫȖعدࢫכزمةࢫمنࢫب؈نࢫالɢلمات   

ࢫالعصور  ࢫمختلف ʏࢫ. ࢭʏࢫمثلاࢫࢭ ࢫالɢلمة ࢫفلوࢫأخذنا ࢫالعصور؛ ࢫب؈ن ࢫالمعۚܢ ʏࢫࢭ ࢫالمفارقة ʄࢫإڲ ࢫفيھ ࢫوصل ࢫحد ʄإڲ

،ࢫإلاࢫأنࢫالمتمعنࢫࢭʏࢫمفɺومɺاࢫحالياࢫيجدࢫأٰڈاࢫȖعۚܣࢫوضعاࢫيȘسمࢫȊعدمࢫ"قرار"أصلɺاࢫعندࢫלغرʈقࢫفࢼܣࢫȖعۚܣࢫ

 .تأكدࢫواللاࢫقرارال

ࢫقدࢫ    ࢫالواحد ࢫفالوضع ࢫلآخر؛ ࢫفرد ࢫمن ࢫتقديرࢫالمواقف ʏࢫࢭ ࢫȖعدد ࢫالمفاɸيم، ʏࢫࢭ ࢫالتعدد ࢫɸذا ࢫصاحب كما

ࢫوךخرࢫɠارثة ࢫأزمة ࢫأحدɸما ࢫʇعتفه ࢫكأن ࢫمختلف، ࢫȊشɢل ࢫܧݵص؈ن ࢫࢭʏࢫ. يصفھ ࢫالتضارب ࢫɸذا ࢫامتد وقد

ادثاࢫمنفردا،ࢫومٔڈمࢫمنࢫʇعتفɸاࢫالتقديرࢫإڲʄࢫالباحث؈نࢫوالمختص؈نࢫࢭʏࢫمجالࢫכزمات؛ࢫفمٔڈمࢫمنࢫيرىࢫفٕڈاࢫح

  .سلسلةࢫاختلالات

ࢫخصائصɺاࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫواختلفت ࢫأݯݨامɺا ࢫȖعددت ࢫمɺما ࢫالكيانات ࢫɸذه ࢫɠل ࢫبأن ࢫنجد ࢫالمɴشآت، ࢫمستوى ʄࢫعڴ أما

ࢫأزمات ʄࢫإڲ ࢫȖعرضɺا ࢫحتمية ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫمشفكة، ࢫنقطة ࢫعند ࢫتتقاطع ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫسمعْڈا، ࢫوإنࢫ. وتبايɴت حۘܢ

ɴاࢫوࢫمخلفاٮڈاࢫمنࢫمɸرɸࢫأخرى اختلفتࢫمظاʄشأةࢫإڲ.  

ࢫالۘܣࢫ    ࢫفالمɴشآت ࢫمعɺا، ࢫالتعامل ࢫوكيفية ࢫالمɴشأة ࢫثقافة ࢫب؈ن ࢫوطيدة ࢫعلاقة ࢫɸناك ࢫأن ʄࢫإڲ تجدرࢫלشارة

تتوفرࢫعڴʄࢫمواردࢫȊشرʈةࢫواعيةࢫبالقدرࢫالɢاࢭʏࢫبالعواقبࢫالوخيمةࢫللأزماتࢫالۘܣࢫقدࢫتصلࢫإڲʄࢫحدࢫלقصاءࢫ

ࢫالشا ࢫלستعداد ʄࢫإڲ ࢫتندفع ࢫبأٰڈا ࢫنجد ࢫالسوق، ʏࢫࢭ ࢫالتواجد ࢫمنتصرةࢫمن ࢫمٔڈا ࢫواݍݵروج ࢫلمواجɺْڈا مل

ردهࢫالȎشرʈةࢫبݲݪݮࢫأماࢫالنوعࢫךخرࢫمنࢫالمɴشآت،ࢫفتتمسكࢫموا. ومحصنةࢫأك؆فࢫمنࢫأيࢫوقتࢫمغۜܢࢫضدɸا

ࢫشأٰڈاࢫ واɸية ࢫمن ࢫللأزمة ࢫثقافة ࢫأية ࢫتبۚܣ ࢫأمام ࢫالمجال ࢫيفܦݳ ࢫقد ࢫإيجاȌي، ࢫفعل ࢫرد ࢫلɢل ࢫمثبطة وأوɸام

ࢫوלستعدادࢫلمجا٭ڈ ࢫوالوقاية ࢫٮڈديداࢫحقيقياࢫلبقا٬ڈاࢫالتحف؈قࢫعڴʄࢫלسȘباق ࢫʇشɢل ࢫقد ࢫوɸوࢫما ࢫכزمات، ة

  .واستمرارʈْڈا
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  ماɸيةࡧכزمة: المبحثࡧכول 

،ࢫوȖعنيانࢫعڴʄࢫ"ڊʏࢫـوايࢫ"ɸماࢫ) Idéogrammes(تȘشɢلࢫכزمةࢫࢭʏࢫاللغةࢫالصʋنيةࢫمنࢫرسم؈نࢫلفكرت؈نࢫ   

ࢫ ࢫɠلمۘܣ ʏفرصة"و" مخاطرة"التواڲ" .ࢫأصلࢫ ʄࢫعڴ ࢫللدلالة ࢫالمبحث ࢫɸذا ࢫ٭ڈا ࢫɲسْڈل ࢫجملة ࢫأبلغ ولعلɺا

مضمونࢫɸذاࢫالمصطݏݳ،ࢫحيثࢫمنࢫالمستحسنࢫعدمࢫرؤʈةࢫכزمةࢫمنࢫزاوʈةࢫضيقةࢫمȘشائمةࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫشرࢫࢫ

  .  لاࢫبدࢫمنھ،ࢫبلࢫبالعكسࢫاعتبارɸاࢫفرصةࢫقدࢫʇساعدࢫمعنوʈاࢫوعملياࢫعڴʄࢫتجاوزɸاࢫوȋأقلࢫכضرار

ࢫ    ࢫכزمة ࢫمفɺوم ࢫمنࢫࢫ ـلاسȘيعاب ࢫالعديد ʏࢫࢭ ࢫاستخدامھ ࢫلك؆فة ࢫنظرا ࢫوɸلة، ࢫلأول ࢫغامضا ࢫيبدو الذي

سɴتوقفࢫعندࢫعدةࢫمحطاتࢫلمعاݍݨةࢫɸذهࢫالɢلمةࢫمنࢫمختلفࢫالنواڌʏ،ࢫللوصولࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫࢫـالمجالاتࢫ

  .وɸوࢫماࢫسنعاݍݨھࢫبإسɺابࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحث. לحاطةࢫالمعرفيةࢫاݍݨيدةࢫبالمصطݏݳ

  

  مفɺومࡧכزمة: المطلبࡧכول 

ࢫلعدةࢫشɺد    ࢫذلك ࢫوʈرجع ࢫمرورࢫالزمن، ࢫمع ࢫاستخدامɺا ࢫونطاق ڈا ࢫمضموٰ ʏࢫࢭ ࢫتحولات ࢫכزمة ࢫɠلمة ت

ࢫɠانتࢫتدلࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمعاɲي ࢫفمنࢫب؈ن ࢫفحواɸا، ʏࢫالتعددࢫࢭ ࢫɸذا ࢫلȘشɢل ࢫبئڈا ࢫفيما معطياتࢫتارʈخيةࢫتفاعلت

ࢫالطيور  ࢫوط؈فان ࢫنذكرࢫتفس؈فࢫכحلام ࢫالقديمة ࢫلليونان ࢫالديɴية ࢫاللغة ʏࢫࢭ ࢫا. علٕڈا ࢫכدبيات ʏلقانونيةࢫوࢭ

اليونانية،ࢫɠانتࢫȖعۚܣࢫذلكࢫالقرارࢫأوࢫاݍݰكمࢫالٔڈاǿيࢫالذيࢫلمࢫʇسȘندࢫفيھࢫالقاعۜܣࢫبالضرورةࢫعڴʄࢫقرائن،ࢫ

ࢫمّ ࢫɠانت ࢫالۘܣ ࢫاݍݰقائق ࢫفٕڈا ࢫتنكشف ࢫالۘܣ ࢫالݏݰظة ࢫتلك ʄࢫعڴ ࢫاليونانية ࢫالفاجيديا ʏࢫࢭ ࢫعفت ࢫࢭʏࢫكما ڈمة

والمنعرجࢫاݍݰاسمࢫࢭʏࢫمآلࢫالوضعيةࢫالܶݰيةࢫقراطيࢫفɢانتࢫتمثلࢫالففةࢫاݍݰرجةࢫأماࢫࢭʏࢫالطبࢫכب. الماعۜܣ

  .للمرʈض؛ࢫإماࢫنحوࢫالنجاةࢫأوࢫالوفاة

،ࢫتمࢫتبۚܣࢫالمفɺومࢫالطۗܣࢫللأزمةࢫࢭʏࢫتحليلࢫالمجتمعات،ࢫوɸوࢫماࢫنتجࢫعنھࢫتضاعفࢫXVIIIفمعࢫبدايةࢫالقرنࢫ   

   .عدمࢫالدقةࢫࢭʏࢫتوظيفࢫاللفظࢫݍݵدمةࢫأغراضࢫإدراكيةࢫلعلمࢫכمراضࢫالمرتبطࢫبالمنظوماتࢫלجتماعية

ࢫࢫࢫࢫ ࢫالقرن ࢫXIXأما ࢫللفظ ࢫتوظيفا ࢫجɺة ࢫمن ࢫشɺد ࢫفقد ࢫالكفىࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ" כزمة"، ࢫالثقافية ࢫالتحولات ࢫتحليل ʏࢭ

ࢫ ࢫالقيم"مثل ࢫ"أزمة ࢫاݍݰضارات"، ࢫو"أزمة ࢫالروحية"، ࢫتخصصاتࢫ". כزمة ʏࢫࢭ ࢫتمࢫتداولھ ࢫأخرى،ࢫ ࢫجɺة ومن

  .علميةࢫɠالإقتصادࢫالسيا؟ۜܣ،ࢫعلمࢫالنفسࢫالتطوري،ࢫوعلمࢫכخلاق

ࢫ    ࢫكما ࢫالقرن ࢫمن ࢫالثاɲي ࢫالنصف ࢫࢫXXعرف ࢫجانب ࢫمن لوضعࢫ) Edgar Morin" (إدغارࢫموران"محاولات

  أسسࢫعلمࢫجديدࢫʇسܢࢫȊعلمࢫכزمات،ࢫوالبحثࢫࢭʏࢫنظرʈةࢫللأزمة،ࢫوɸوࢫماࢫنصࢫعليھࢫصراحةࢫࢭʏࢫالمقطعࢫ

  

  

                                                             
 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. 

   



أساسياتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: الفصلࡧכول   

4 
 

  ."כزمةࢫࢭʏࢫمصطݏݳࢫכزمةࢫۂʏࢫبدايةࢫنظرʈةࢫכزمة: "ךȖي

فبالرغمࢫمنࢫال؆فاءࢫالملاحظࢫࢭʏࢫمفɺومࢫכزمة،ࢫإلاࢫأنࢫالمتخصص؈نࢫأجمعواࢫعڴʄࢫأنھࢫيكتنفھࢫالكث؈فࢫمنࢫ   

  :إڲʄࢫعدةࢫأسبابࢫنذكرࢫمٔڈاࢫماࢫيأȖيࢫـحسبࢫرأيناࢫࢫـوʈرجعࢫذلكࢫ. الغموض

  ؛"اللاࢫقرار"إڲʄࢫ" القرار"المفارقةࢫالتارʈخيةࢫب؈نࢫالمفɺوم؈نࢫالقديمࢫواݍݰديثࢫللأزمة،ࢫفمنࢫ ـ

  לختلافࢫࢭʏࢫمفɺومࢫاللفظࢫبحسبࢫالتخصصࢫالعلܣ؛ࢫـ

الɴسȎيةࢫࢭʏࢫלدراكࢫمنࢫܧݵصࢫإڲʄࢫآخر،ࢫوɸوࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫتباينࢫࢭʏࢫכحɢامࢫبخصوصࢫنفسࢫالوضعࢫࢫـ

  ؛"الɢارثة"وɸناكࢫمنࢫيصفھࢫبـࢫ" اللاࢫحدث"أثناءࢫכزمة،ࢫفɺناكࢫمنࢫيرىࢫفيھࢫ

ࢫدو ࢫـ ࢫوالمجالات، ࢫالمواقف ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫاللفظ ࢫاستخدام ʏࢫࢭ ࢫوالمقال،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمبالغة ࢫالمقام ࢫوضرورة ࢫللدقة ࢫمراعاة ن

  .وɸوࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫإفراغࢫاللفظࢫمنࢫمحتواه

ࢫȖعوʈضھࢫ    ࢫأنࢫيتم ࢫفقدࢫيحدث ࢫالمجالات، ࢫࢭʏࢫمختلف ࢫتواجده ࢫوȖعدد ࢫכزمة ࢫاستخدامࢫلفظ ࢫلك؆فة نظرا

ࢫ ࢫجنʋسة ࢫالɢارثة(بمصطݏݰات ࢫالطارئ، ࢫالمشɢلة، ࢫنفسࢫ)ɠاݍݰادث، ʄࢫعڴ ࢫللدلالة ࢫأوࢫدونھ ࢫقصد ࢫعن ،

  .عۚܢ،ࢫوɸوࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫالتباسࢫࢭʏࢫذɸنࢫالقارئࢫيقتغۜܣࢫمناࢫالتوضيحالم

ࢫɸوࢫ    ࢫالۘܣࢫ"فاݍݰادث ࢫالرئʋسية ࢫלففاضات ࢫلاࢫٱڈدد ࢫغ؈فࢫأنھ ࢫبأكملھ، ࢫالنظام ʄࢫعڴ ࢫماديا ࢫيؤثرࢫتأث؈فا خلل

ࢫالنظام ࢫعلٕڈا ࢫ .Ȗ"يقوم ࢫالۘܣ ࢫللأزمة ࢫالنظامخلافا ࢫعلٕڈا ࢫيقوم ࢫالۘܣ ࢫوالمسلمات ࢫالفرضيات ࢫɠل . سقط

  .بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫفاݍݰادثࢫقدࢫيɢونࢫسȎباࢫمفجراࢫللأزمة

ࢫ    ࢫفتمثل ࢫالمشɢلة ࢫولكنھࢫ"أما ࢫزمنية، ࢫففة ࢫغضون ʏࢫحلاࢫࢭ ࢫتتطلب ࢫوآثارࢫسلبية ࢫمصاعب ʄࢫإڲ ࢫيؤدي قيدا

ࢫمعɺا ࢫالتعامل ࢫبصدد ࢫكب؈فࢫومنظم ࢫجɺد ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫغ؈فࢫأٰڈا ࢫعاجلا، ࢫبالضرورة ࢫفالمشɢلةࢫ"لʋس ࢫإذن ،

ࢫمعɺا ࢫالتعامل ࢫطوʈلةࢫوحلɺا يمكن ࢫففة ࢫامتداد ʄࢫعڴ ࢫعبِڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. تدرʈجيا ࢫتحمل ࢫالصعب ࢫفمن ࢫכزمة أما

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫنجدࢫأنࢫالمشɢلةࢫيمكنࢫالتɴبؤࢫ٭ڈاࢫوتحض؈فࢫלجراءاتࢫواݍݰلولࢫ. وتبعاٮڈاࢫلففةࢫطوʈلة

  .اللازمةࢫلمعاݍݨْڈاࢫوقتࢫحدوٯڈا،ࢫأماࢫכزمةࢫفلاࢫيمكنࢫالتɴبؤࢫ٭ڈاࢫلأٰڈاࢫفجائيةࢫاݍݰدوث

ࢫطاȊعࢫࢭ    ࢫتقتغۜܣ ࢫالس؈فࢫالعام ʏࢫࢭ ࢫȜغرة ࢫيتم؈قࢫبوجود ࢫكلاسيɢي ࢫحادث ࢫعن ࢫناتج ࢫɸوࢫوضع ࢫالطارئ ࢫح؈ن ʏ

لذلكࢫيتدخلࢫالمختصونࢫࢭʏࢫالطوارئࢫلسدࢫأوࢫاݍݰدࢫمنࢫ. לست݀ݨالࢫࢭʏࢫالمعاݍݨةࢫلɢيࢫلاࢫتتحولࢫإڲʄࢫɠارثة

ومعࢫࢫخططࢫلɺا،ࢫأيࢫأنࢫɠلࢫمتدخلࢫʇعلمࢫماذاࢫʇعمل؟ࢫمۘܢ؟لثغرة،ࢫفɢلࢫخطوةࢫمدروسةࢫمسبقاࢫومɸذهࢫا

  من؟ࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

                                                             
 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. 

 عʉشرࢫوالتوزɴࢫالدارࢫالعلميةࢫالدوليةࢫلل،ʄةࢫحديثة،ࢫالطبعةࢫכوڲʈيمࢫإدارɸࢫمفا،ʏع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫࢫمحمدࢫعبدࢫالفتاحࢫالص؈فࢭʉشرࢫوالتوزɴ308،ࢫࢫࢫࢫصࢫ2003ودارࢫالثقافةࢫلل.  
 309نفسࢫالمرجعࢫالسابق،ࢫصࢫ.  
 ،شرɴة، عبدࢫالسلامࢫأبوࢫقحف،ࢫלدارةࢫלسفاتيجيةࢫوإدارةࢫכزمات،ࢫدارࢫاݍݨامعةࢫاݍݨديدةࢫللʈ347،ࢫصࢫ2002 לسكندر.  
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مكنࢫإجراءاٮڈمࢫختص؈نࢫࢭʏࢫالطوارئ،ࢫوȋالتاڲʏࢫلاࢫتغ؈فࢫأنࢫכزمةࢫۂʏࢫوضعࢫغ؈فࢫمألوفࢫحۘܢࢫبالɴسبةࢫللم   

  .منࢫتجاوزࢫכزمة

التغي؈فࢫالمفاڊȃࢫذوࢫכثرࢫالتدم؈في،ࢫوالذيࢫيɴتجࢫعنھࢫȖغ؈فاتࢫونتائجࢫتتعلقࢫ"أماࢫبخصوصࢫالɢارثة،ࢫفࢼܣࢫ   

ࢫالتوازن  ࢫ ࢫ. Ȋ"عملية ࢫيمكنࢫوالɢارثة ࢫكما ࢫأحيانا ࢫالتɴبؤࢫبوقوعɺا ࢫوʈمكن ࢫכزمة، ࢫحدوث ࢫأسباب ࢫأحد ʏۂ

  .تصورࢫنتائجɺا،ࢫعڴʄࢫخلافࢫכزمة

ࢫللأزمةࢫ    ࢫإجراǿي ࢫتفزࢫضرورةࢫتقديمࢫȖعرʈف ࢫوالموضوعية، ࢫأساساࢫبالدقة ࢫبحثيةࢫتتعلق ࢫأغراض ݍݵدمة

  .يلازمناࢫࢭʏࢫɠلࢫحيȞياتࢫالدراسة

 

  Ȗعرʈفࡧכزمة: المطلبࡧالثاɲي

التعارʈفࢫبحسبࢫالمتخصص؈نࢫوالزواياࢫالۘܣࢫʇعرفونࢫمنࢫخلالɺاࢫכزمة؛ࢫفɺناكࢫمنࢫعرفɺاࢫلقدࢫȖعددتࢫ   

ࢫوآخرونࢫ ࢫحادثا، ࢫفٕڈا ࢫيرى ࢫمن ࢫومٔڈم ࢫنتائجɺا، ࢫبحسب ࢫعرفɺا ࢫمن ࢫالباحث؈ن ࢫومن ࢫݍݵصائصɺا، تبعا

  .ʇعتفوٰڈاࢫخللا

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫالنظرࢫالسوسيولوجية ࢫوجɺة ࢫمن ࢫبتعرʈفɺا ࢫ"سɴبدأ ࢫجماڤʏࢫيتم؈قࢫبالتناقضات والتقطعات،ࢫوضع

مڴʏءࢫبالضغوطاتࢫوלختلافاتࢫالۘܣࢫتجعلࢫכفرادࢫواݍݨماعاتࢫمفددةࢫحولࢫالنݤݮࢫالواجبࢫاتباعھ،ࢫلأنࢫ

ࢫللإمɢانياتࢫ ࢫبالɴسبة ࢫالواقع ࢫعن ࢫعادة ࢫمنقطعة ࢫأوࢫحۘܢ ࢫمɴܦݰبة ࢫتبقى ࢫالمألوفة ࢫوالمؤسسات القواعد

ࢫ ࢫأن ࢫدون ࢫالتغي؈ف، ࢫمن ࢫتتولد ࢫوכفɢارࢫالۘܣ ࢫالمنافع ࢫتوفرɸا ࢫالۘܣ ࢫعڴʄࢫاݍݨديدة ࢫبوضوح ࢫاݍݰكم ɲستطيع

ࢫاݍݨديدة ࢫالطرق ࢫوفعالية ࢫالمعتادة. "ܵݰة ࢫالماعۜܣ ࢫأوضاع ࢫمع ࢫقطيعة ࢫنتاج ʏࢫۂ ࢫفالأزمة ʏالتاڲȋلدىࢫࢫو

ࢫجديدࢫ כفراد ࢫوضع ࢫأمام ࢫلوحدɸم ࢫأنفسɺم ࢫيجدون ࢫمعɺا،ࢫحيث ࢫالتعامل ࢫكيفية ࢫحيث ࢫمن واݍݨماعات

  . يصعبࢫالتحكمࢫفيھࢫࢭʏࢫظلࢫغيابࢫمعالمɺمࢫالمألوفة

   Ȗࢫ ࢫيمكن ࢫكما ࢫبأٰڈا ࢫأيضا ࢫالسوسيولوجية ࢫالزاوʈة ࢫمن ࢫכزمة ࢫالتحتيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"عرʈف ࢫالبۚܢ ࢫيمس ࢫصرʈح ٮڈديد

أوࢫالقيمࢫوالمعاي؈فࢫכساسيةࢫللنظامࢫלجتماڤʏ،ࢫحيثࢫيتطلبࢫɸذاࢫالْڈديد،ࢫࢭʏࢫحالةࢫتتم؈قࢫبضغطࢫقويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫجوɸرʈة ࢫقرارات ࢫاتخاذ ࢫكب؈ف، ࢫ. "وشك ࢫالعمال ࢫطرد ʄࢫإڲ ࢫسيؤدي ࢫمصنع ࢫمناصّڈم،ࢫفغلق ࢫعن وفصلɺم

ࢫصرʈحا ࢫٮڈديدا ࢫيمثل ࢫלجتماڤʏࢫ،وɸوࢫما ࢫللنظام ࢫالمواردࢫࢫ،وزوטࢫللمعاي؈فࢫכساسية ʏࢫࢭ ࢫأساسا والمتمثلة

  .الȎشرʈة

أماࢫإذاࢫتناولناࢫȖعرʈفࢫכزمةࢫمنࢫالناحيةࢫالȘسي؈فيةࢫاݍݵاصةࢫبالمɴشآت،ࢫفيمكنࢫالقولࢫبأنࢫɸناكࢫالكث؈فࢫ   

ࢫأخذ ࢫسʋتم ࢫالصدد، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالتعارʈف ࢫمنࢫࢫمن ࢫɸناك ࢫحيث ࢫالذكرࢫلاࢫاݍݰصر، ࢫسȎيل ʄࢫعڴ ࢫمٔڈا البعض

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

 ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصمحمدࢫعبدࢫ،ʏ308 الفتاحࢫالص؈فࢭ. 
 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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ࢫ ࢫبأٰڈا ࢫכزمة ࢫما"عرف ࢫمنظمة ࢫوࢫɲشاط ࢫخطرࢫسمعة ʏࢫࢭ ࢫغ؈فࢫمنتظرࢫيضع ࢫركزࢫ. "حدث ࢫفقد ʏالتاڲȋو

  .التعرʈفࢫعڴʄࢫنتائجࢫכزمةࢫالوخيمةࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫسمعةࢫوɲشاطࢫالمɴشآت

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫכزمة ࢫعرف ࢫךخرࢫمن ࢫالبعض ࢫأيضا ࢫمنࢫ"ɸناك ࢫضعيف ࢫمنࢫحيثࢫحدث ࢫوقوي حيثࢫלحتمال

ࢫالتعرʈف. "כثر ࢫيدعمھ ࢫما ࢫࢫوɸو ࢫبأٰڈا ࢫللأزمة ࢫت"ךȖي ࢫغامض ࢫכسبابࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوضع ࢫفيھ جɺل

ࢫمجالࢫ. "والنتائج ࢫمن ࢫيحد ࢫكما ࢫحساسيْڈا، ࢫمن ࢫيزʈد ࢫوɸوࢫما ࢫالمصدرࢫوכثر، ࢫمّڈمة ࢫحالة ʏࢫۂ فالأزمة

ثورة،ࢫامتحانࢫصعب،ࢫقطيعة،ࢫ"Ȋعضࢫכحيانࢫۂʏࢫالمناورةࢫوالتصرف،ࢫوالعكسࢫܵݰيح؛ࢫأيࢫأنࢫכزمةࢫࢭʏࢫ

وɸوࢫحالࢫعدةࢫمɴشآتࢫ. ،ࢫففيࢫجوɸرࢫכزمةࢫقدࢫتتواجدࢫالفرصࢫوالنجاحاتࢫلمنࢫيحبࢫاستغلالɺا"فرصة

الۘܣࢫاستغلتࢫفرصةࢫ) EDF" (كɺرȋاءࢫفرɲسا"استغلتࢫفرصةࢫכزمةࢫلتثȎتࢫتفوقɺاࢫورʈادٮڈا،ࢫمثلࢫشركةࢫ

ࢫࢫ1999إعصار ࢫمدى ࢫلتثȎت ࢫفرɲسا ࢫضرب ࢫالكɺرȋاء،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالذي ࢫانقطاع ࢫلأزمة ࢫبنجاح ࢫوتجاوزɸا تحكمɺا

ࢫقامتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫتصɴيف ʏࢫࢭ ࢫوذلك ࢫالمɴشأة، ࢫوصورة ࢫسمعة ࢫحيث ࢫمن ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ࢫاحتلال ࢫمن ࢫمكٔڈا وɸوࢫما

ࢫ ࢫ) Ipsos" (إيȎسوس"بھ ࢫمجلة ࢫاݍݰديث"لصاݍݳ ࢫخلالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Nouvel Economiste" (לقتصادي ࢫوذلك ،

 2000ريࢫفيف
 . 

ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقة،ࢫأٰڈاࢫȖعرفࢫכزمةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫضيقة،ࢫفالإقتصارࢫࢭʏࢫالتعرʈفࢫ   

عڴʄࢫالوضعࢫواݍݰدثࢫقدࢫيذɸبࢫبناࢫإڲʄࢫاعتبارࢫالمسألةࢫمجردࢫأحداثࢫمنعزلةࢫȊسيطةࢫȖسȎبࢫفيماࢫʇسܢࢫ

ݰھࢫالتعر  س؈فورةࢫ"ʈفࢫךȖيࢫللأزمةࢫبأٰڈاࢫبالأزمة،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫالقضيةࢫۂʏࢫأȊعدࢫوأعقدࢫمنࢫذلك،ࢫوɸوࢫماࢫيوܷ

فجمࢫכزمةࢫبلاࢫملائمةࢫمفاجئةࢫࢭʏࢫوت... إثارةࢫسلسلةࢫمنࢫלختلالاتر،ࢫإڲʄࢫتؤدي،ࢫتحتࢫتأث؈فࢫحدثࢫمفج

ࢫومراقبةࢫ ࢫمعاݍݨة ࢫإدراك، ʄࢫلقدرٮڈاࢫعڴ ࢫالمؤقتࢫأوࢫالٔڈاǿي ࢫعڴʄࢫלفلاس ࢫȖعمل ࢫحيث ࢫالمɴشأة، إطارࢫتدخل

منࢫاسفاتيجيةࢫالمɴشأة،ࢫسلوكࢫࢫوتواجدࢫأعضا٬ڈاࢫࢫوأطرافࢫכحداثࢫالبارزة،ࢫوتخلفࢫآثاراࢫقدࢫتمسࢫكلاࢫ

ࢫ٭ڈا ࢫمرتبطة ࢫمفج. "أخرى ࢫبمجردࢫحدث ࢫכزمة ࢫتبدأ ࢫوقإذن ࢫלختلالات، ࢫمن ࢫبزوالࢫرࢫفسلسلة ࢫتɴتࢼܣ د

  .رȋطࢫبحدثࢫوإنماࢫȊسلسلةࢫأحداثالمɴشأةࢫالذيࢫلاࢫي

  :إذاࢫأردناࢫالذɸابࢫࢭʏࢫالتحليلࢫأك؆ف،ࢫيمكنࢫطرحࢫכسئلةࢫךتية   

  عتمدࢫكمعيارࢫلݏݰكمࢫعڴʄࢫس؈فورةࢫمعينةࢫبأٰڈاࢫعبارةࢫعنࢫأزمةࢫ؟اࢫɸوࢫاݍݰدثࢫالمفجرࢫالذيࢫʇمࢫـ

  ɸلࢫعندماࢫيɴتجࢫعنࢫتلكࢫالس؈فورةࢫܷݰاياࢫ؟ࢫـ

  أمࢫعندماࢫيɴتجࢫعٔڈاࢫإضرابࢫ؟ـ 

  أمࢫح؈نࢫȖسقطࢫأسعارࢫכوراقࢫالماليةࢫللمɴشأةࢫࢭʏࢫالبورصةࢫ؟ࢫـ 

                                                             
 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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  أمࢫح؈نࢫٮڈتمࢫوسائلࢫלعلامࢫباݍݰدثࢫ؟ࢫـ

أسئلةࢫتصبࢫࢭʏࢫتحديدࢫسقفࢫالوقوعࢫࢭʏࢫכزمة،ࢫوȋالرغمࢫمنࢫأنࢫלجابةࢫعٔڈاࢫȖعتفࢫالمحددࢫلذلك،ࢫɠلɺاࢫ   

ࢫحيȞياٮڈاࢫ ࢫأن ࢫكما ࢫلآخر، ࢫܧݵص ࢫمن ࢫيختلف ࢫכزمة ࢫفمفɺوم ࢫوالصعوȋات؛ ࢫالتعقيد ࢫכمرࢫʇشوȋھ إلاࢫأن

  .المɴشآتࢫتȘباينࢫمنࢫمɴشأةࢫلأخرى،ࢫوɸوࢫماࢫʇعززࢫالغموضࢫࢭʏࢫالمصطݏݳࢫوࢭʏࢫالوضعياتࢫالۘܣࢫتتواجدࢫفٕڈا

فإذاࢫركزناࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالمطروحࢫحولࢫوسائلࢫלعلام،ࢫيمكنࢫالقولࢫبأٰڈاࢫمنࢫمحدداتࢫعتبةࢫالوقوعࢫࢭʏࢫ   

ࢫبمثابةࢫ. כزمات ࢫفࢼܣ ࢫوɲشرࢫالمعلومات، ࢫإرسال ʏࢫࢭ ࢫכɸمية ࢫبالغ ࢫدورا ࢫتؤدي ࢫأصبحت ࢫأٰڈا ʄࢫإڲ بالإضافة

دادࢫعڴʄࢫכزماتࢫزمانياࢫومɢانيا،ࢫمماࢫالسلطةࢫالراȊعةࢫوأحدࢫصناعࢫالرأيࢫالعام،ࢫوɸوࢫماࢫيضفيࢫطاȊعࢫלمت

ࢫכزمة ࢫȖعرʈف ʏࢫࢭ ࢫإبرازࢫالبعدࢫלعلامي ࢫ. يتطلب ࢫالتاڲʏࢫلɺاࢫبأٰڈا ࢫالتعرʈف ࢫتناولھ ࢫفيھࢫ"وɸوࢫما ࢫتɢون وضع

منظماتࢫمتعددةࢫࢭʏࢫصراعࢫمعࢫمشاɠلࢫحادة،ࢫكماࢫتتعرضࢫلتوتراتࢫخارجيةࢫقوʈة،ࢫوضغوطاتࢫداخليةࢫ

ʏلةࢫࢭʈاࢫمعروضةࢫولففةࢫطوɺعضࢫعنيفة،ࢫفتجدࢫنفسȊاࢫضدࢫɺعضȊة،ࢫومعروضةࢫأيضاࢫɺࢫ...الواجʏلࢫࢭɢال

ࢫלعلامࢫ ࢫوسائل ʏࢫࢭ ࢫالساعة ࢫحديث ࢫتɢون ࢫأن ࢫضمان ࢫمع ࢫالمباشر، ʄࢫعڴ ࢫأي ࢫجماɸ؈في، ࢫاتصال مجتمع

ɲستخلصࢫمنࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫأنھࢫأبرزࢫȊعداࢫɸاماࢫࢭʏࢫכزمةࢫ. (1) "المسموعة،ࢫالمرئية،ࢫوالمقروءةࢫلففةࢫطوʈلة

ࢫכ  ࢫفاتصال ،ʏࢫלتصاڲ ࢫيضمنࢫوɸوࢫالبعد ࢫأساسيا ࢫوعنصرا ࢫللمɴشآت ࢫبالɴسبة ࢫمݏݰة ࢫضرورة ࢫأصبح زمة

ڈاࢫأثناءࢫالففاتࢫاݍݰرجة،ࢫكماࢫأنࢫمواجɺةࢫالتبعاتࢫלعلاميةࢫللأزمةࢫيقتغۜܣࢫتجنداࢫاتصالياࢫكب؈فا،ࢫ توازٰ

  .وفرضࢫوجودࢫاتصاڲʏࢫعڴʄࢫطولࢫاݍݵطࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلاميةࢫجنباࢫإڲʄࢫجنبࢫأمامࢫوسائلࢫלعلام

ࢫنق    ࢫכساس، ࢫɸذا ʄࢫمعࢫعڴ ࢫوʈتكيف ࢫدراسȘنا، ࢫمراحل ࢫɠل ࢫخلال ࢫيلازمنا ࢫللأزمة ࢫܧݵصيا ࢫȖعرʈفا فح

ʏالتاڲɠوࢫɸخصوصياٮڈا،ࢫو:  

ࢫعن    ࢫناتجة ࢫس؈فورة ʏࢫۂ ࢫمࢫכزمة ࢫحدث ࢫȊسȎب ࢫלختلالات ࢫمن ࢫسمعةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫسلسلة ࢫالمحك ʄࢫعڴ ࢫيضع فجر،

ࢫالمɴشأة ࢫ. واستمرارʈة ࢫالفدد ࢫʇسوده ࢫغ؈فࢫمألوف ࢫوضع ʏࢫࢭ ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫيضع ࢫاتخاذࢫكما ࢫمن والتخوف

وʈضعɺاࢫࢭʏࢫموقفࢫقوةࢫأوࢫضعفࢫأمامࢫכطرافࢫ. القراراتࢫوتبۚܣࢫالسلوɠاتࢫالمناسبة،ࢫɠلࢫحسبࢫمستواه

  .خصوصاࢫأمامࢫوسائلࢫלعلام،ࢫأيࢫجنباࢫݍݨنبࢫمعɺاࢫࢭʏࢫسوقࢫالمعلومات. الفاعلةࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫاݍݵارجية

  

  خصائصࡧכزمة: المطلبࡧالثالث 

سابقا،ࢫɲستɴتجࢫأنࢫכزمةࢫتتم؈قࢫȊعدةࢫخصائصࢫتجعلࢫمٔڈاࢫمحطࢫاɸتمامࢫࢫࢫࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالمقدمةࢫ   

  :وɸوࢫماࢫيدفعناࢫإڲʄࢫذكرɸاࢫبإسɺابࢫفيماࢫيأȖي. واستقطابࢫالباحث؈نࢫوالدارس؈نࢫلɺذاࢫالمجال

  

  الطاȊعࡧالفجاǿيࡧأوࡧالغ؈فࡧمتوقع: الفرعࡧכول 

   Ȋࢫ ࢫכزمة ࢫإعلان ࢫمفجيتم ࢫحدث ࢫخلال ࢫومن ࢫغ؈فࢫمنتظر، ࢫلشɢل ࢫيɴتܣ ࢫالمɴشأرࢫلا ࢫلمعاي؈فɸاࢫثقافة ࢫولا ة

ࢫي. المألوفة ࢫللغايةحيث ࢫ ࢫصعبا ࢫأمرا ࢫمعɺا ࢫالتعامل ࢫكيفية ࢫمن ࢫيجعل ࢫمما ࢫاختلالات، ࢫسلسلة . حدث

                                                             
(1) Véronique Sartre, op.cit., p.12.  
 Michèle Gabay, op.cit., p.22. 
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فثقافةࢫالمɴشأةࢫتمڴʏࢫعڴʄࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫجملةࢫمنࢫالتصرفاتࢫوالسلوɠات،ࢫخلالࢫففاتࢫالɺدوءࢫالۘܣࢫتمرࢫ

ضاࢫغرسࢫثقافةࢫالتعاملࢫمعࢫالطاȊعࢫالفجاǿيࢫللأزمات،ࢫوɸوࢫوࢭʏࢫالمقابلࢫعليناࢫإڲʄࢫحدࢫمع؈نࢫأي. ٭ڈاࢫالمɴشآت

  .ماࢫيحصنࢫالمɴشآتࢫوࢫلوࢫمبدئياࢫضدࢫماࢫɸوࢫآتࢫمنࢫاضطراباتࢫوضغوطاتࢫداخليةࢫوخارجية

ࢫلآخر،ࢫ    ࢫوقت ࢫمن ࢫتحدث ࢫحيث ࢫלجتماعية، ࢫכزمات ࢫمثل ࢫمتوقع ࢫɸوࢫمستوطن ࢫما ࢫכزمات ࢫمن فɺناك

ࢫجذرʈة ࢫبصورة ࢫأسبا٭ڈا ࢫȖعاݍݮ ࢫلم ࢫإذا ࢫيɢونࢫ. خاصة ࢫما ࢫعادة ࢫمستوطنة، ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫכزمة ࢫتɢون وعندما

إذࢫتندلعࢫכزماتࢫبمناسبةࢫحدثࢫمع؈ن،ࢫأوࢫࢭʏࢫففةࢫ. وقوعɺاࢫȊشɢلࢫمتوقع،ࢫوتكرارɸاࢫيصبحࢫبنمطࢫمنتظم

ࢫقبلࢫ ࢫכجور ʏࢫࢭ ࢫبالزʈادة ࢫالمطالبة ࢫمثل ࢫلصاݍݰɺا، ࢫالقوى ࢫموازʈن ࢫوتɢون ࢫحولɺا ࢫاݍݰديث ࢫفٕڈا يتلائم

نونࢫالمالية،ࢫأوࢫالقيامࢫبإضراباتࢫمنࢫطرفࢫالسككࢫاݍݰديديةࢫأوࢫاݍݵطوطࢫالمناقشاتࢫالفلمانيةࢫحولࢫقا

  .    اݍݨوʈةࢫࢭʏࢫففةࢫيك؆فࢫفٕڈاࢫالɴشاطࢫالتجاري 

ࢫللɴشاط،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫملازمة ࢫالمخاطر ࢫفٕڈا ࢫȖعتف ࢫما ࢫالكيماوʈة ࢫالصناعة ࢫمثل ࢫالقطاعات ࢫمن ࢫɸناك ࢫح؈ن ʏࢭ

  .مࢫالتوقعࢫࢭʏࢫوقتࢫحدوٯڈاࢫفقطوȋالتاڲʏࢫتتواجدࢫدائماࢫخططࢫلمواجɺْڈا،ࢫوʈنحصرࢫبذلكࢫعد

ࢫالمɴشآتࢫ    ࢫفɺل ࢫغ؈فࢫمتوقع، ࢫȊشɢل ࢫدائما ࢫتɢون ࢫتأȖي ࢫعندما ࢫכزمات ࢫأن ࢫنجد ࢫכخرى ࢫالقطاعات ʏࢫࢭ أما

ࢫمعࢫ ࢫسȘتعامل ࢫكيف ࢫכوڲʄ؟ ࢫإشاراٮڈا ࢫرصد ʄࢫعڴ ࢫقادرة ࢫفعلا ʏࢫۂ ࢫɸل ࢫכزمات؟ ࢫɸذه ࢫلمثل ࢫحقا مستعدة

  .تحض؈فࢫɠافࢫلɺاࢫمخلفاٮڈا؟ࢫɠلɺاࢫأسئلةࢫتنمࢫعنࢫعدمࢫاسȘباقࢫللأزماتࢫوعدم

لذلكࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالمɴشأةࢫالۘܣࢫلاࢫȖڥʏࢫأɸميةࢫלستعدادࢫالمبكرࢫلوصولࢫכزماتࢫتبقىࢫدائماࢫܷݰيةࢫ   

ȃࢫالمفاڊ ࢫصيفيࢫ. طاȊعɺا ࢫخلال ࢫالفرɲسية ࢫלست݀ݨالات ࢫمصاݍݳ ʏࢫࢭ ࢫحدث ࢫɸوࢫما ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫمثال وأفضل

نࢫالشيوخࢫوכطفال،ࢫنȘيجةࢫ،ࢫونظراࢫللتدفقࢫالكب؈فࢫللمرعۜܢ،ࢫخاصةࢫم2002؛ࢫففيࢫصيفࢫ2003وࢫ2002

اݍݰرࢫالشديدࢫانخفضتࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫȊسȎبࢫنقصࢫכسرةࢫوכطباءࢫوالممرض؈ن،ࢫوɸوࢫ

،ࢫوȋالرغمࢫمماࢫحصلࢫࢭʏࢫالسنةࢫالسابقةࢫإلاࢫأنࢫ2003وخلالࢫصيفࢫ. ماࢫأدىࢫإڲʄࢫوفاةࢫالعديدࢫمنࢫالمرعۜܢ

 . النتائجࢫɠانتࢫوخيمة

لمواجɺةࢫכزماتࢫتبقىࢫدائماࢫالفجائيةࢫوعدمࢫالتوقعࢫɸماࢫالطاȊعانࢫالغالبان،ࢫفمɺماࢫاستعدتࢫالمɴشآتࢫ   

لكنࢫ. حۘܢࢫولوࢫأصابتࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫالتوقعࢫلݏݰدثࢫכول،ࢫإلاࢫأنࢫاݍݰوادثࢫالمتتاليةࢫلاࢫتخلوࢫمنࢫمفاجآت

ࢫمنࢫ ࢫاݍݵروج ࢫلا ࢫولما ࢫللأضرار، ࢫتخفيفا ࢫنتائجɺا ࢫتقبل ࢫوحسن ࢫכزمة ࢫلمواجɺة ࢫלستعداد ʏࢫࢭ ࢫכصل يبقى

  .زمةࢫبانتصاراتࢫࢭʏࢫعدةࢫمجالاتכ 

  ارتفاعࡧالشكوك: الفرعࡧالثاɲي

اݍݵاصيةࢫالثانيةࢫۂʏࢫنȘيجةࢫمنطقيةࢫلݏݵاصيةࢫכوڲʄ؛ࢫفɢلماࢫازدادتࢫدرجةࢫعدمࢫالتوقعࢫازدادتࢫمعɺاࢫ   

الشɢوكࢫفيماࢫيخصࢫأسبابࢫכزمةࢫونتائجɺاࢫومدٮڈاࢫ،ࢫحيثࢫأنࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫتضعࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫقطيعةࢫمعࢫ

المسؤولياتࢫ أينࢫاتخاذࢫالقراراتࢫيتمࢫࢭʏࢫمناطقࢫذاتࢫشɢوكࢫقوʈةࢫمنࢫحيثࢫأصلࢫכزمة، ة،المعالمࢫالمألوف

 . إنھࢫباختصارࢫعدمࢫالدقةࢫɸوࢫالسائد .والرɸانات
                                                             

 Michèle Gabay, op.cit., p.24. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.13. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.11.  
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  Ȗشبعࡧالقدراتࡧعڴʄࡧלتصال: الفرعࡧالثالث

ࢫالطلبࢫ    ࢫȊسȎب ࢫלنخناق، ࢫدرجة ʄࢫإڲ ࢫتصل ࢫحۘܢ ࢫفشʋئا ࢫشʋئا ࢫלتصال ࢫقنوات ࢫتȘشبع ࢫכزمات ࢫففة ʏࢭ

ࢫالسبقࢫ ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫدائما ࢫترʈد ࢫالۘܣ ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫووصولا ࢫبالأجراء ࢫبدء ࢫالمعلومات، ʄࢫعڴ المقايد

  .ܵݰفيࢫ1000شملتࢫࢫ21/11/1988فمثلاࢫالتغطيةࢫלعلاميةࢫݍݰادثةࢫلوكرȌيࢫࢭʏࢫ. לعلامي

ࢫطلبࢫ    ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫاݍݵارجية ࢫالتدفقات ࢫتفوق ࢫأيضا ࢫسȎبھ ࢫيɢون ࢫלتصال ࢫمسالك ʏࢫࢭ ࢫالȘشبع ࢫأن كما

ࢫ ࢫعرض ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫالداخلية ࢫالتدفقات ʄࢫعڴ ࢫتمرࢫ) توف؈ف(للمعلومات، ࢫالۘܣ ࢫالمɴشأة، ࢫطرف ࢫمن للمعلومات

ࢫ ࢫمعلومات ࢫالمعلومات(بأزمة ʄࢫعڴ ࢫالمقايد ࢫالطلب ࢫכخرى ) مقاومة ࢫכزمة ࢫجانب ʄࢫيفسرهࢫ. إڲ غيابࢫوɸوࢫما

اسفاتيجيةࢫاتصالࢫواܷݰة،ࢫأوࢫعڴʄࢫالعكسࢫوجودࢫاسفاتيجيةࢫاتصالࢫترتكزࢫعڴʄࢫלɲغلاقࢫوالتقوقعࢫعڴʄࢫ

  .  مماࢫيɴتجࢫعنھࢫܧݳࢫࢭʏࢫالمعلوماتࢫاتجاهࢫכطرافࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫللمɴشأةࢫعڴʄࢫحدࢫسواء. الذات

ࢫال    ࢫالمعلومات ࢫمسالك ࢫتɴسد ࢫלنخناق، ࢫوضع ʄࢫإڲ ࢫלتصال ࢫقنوات ࢫتصل ࢫالمجالࢫعندما ࢫلتفتح رسمية

ࢫלشاعات ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫالمتمثلة ࢫغ؈فࢫالرسمية ࢫالمعلومات ࢫȖسرب ࢫأمام ࢫعڴʄࢫ. واسعا ࢫيتوجب ࢫلذلك وتفاديا

ࢫووسائلࢫ ࢫכجراء ࢫمن ࢫبالذكرࢫكلا ࢫونخص ࢫبʋئْڈا، ʏࢫࢭ ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫمختلف ʄࢫعڴ ࢫלنفتاح المɴشآت

ࢫכ  ࢫمن ࢫغ؈فɸم ࢫمثل ࢫالمعلومات ʄࢫإڲ ࢫمݏݰة ࢫبحاجة ࢫɸم ࢫفالأجراء ࢫبالقدرࢫלعلام؛ ࢫلɺم ࢫتوفرت ࢫومۘܢ طراف،

ࢫكسندࢫ ࢫوʈصبحون ࢫاݍݵارجية، ࢫכطراف ʄࢫعڴ ࢫبدورɸم ڈا ࢫيوزعوٰ ࢫمعلومات، ࢫقطب ʄࢫإڲ ࢫيتحولون ʏاࢭɢال

ࢫوعدمࢫ. للمɴشأة ࢫالصراحة ʄࢫعڴ ࢫمبɴية ࢫمعɺا، ࢫاتصال ࢫسياسة ࢫانْڈاج ࢫכفضل ࢫفمن ࢫלعلام ࢫوسائل أما

يحصنࢫالمɴشآتࢫضدࢫوɸوࢫماࢫ. ونوعاࢫإقصاءࢫأوࢫتجاɸلࢫالܶݰفي؈ن،ࢫوتزوʈدɸمࢫبالمعلوماتࢫالمناسبةࢫكما

  .وغ؈فࢫرسܣࢫɠلࢫماࢫɸوࢫموازي 

  

 (Médiatisation )לسْڈدافࡧלعلاميࡧ: الفرعࡧالراȊع

ؤخذࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫمنࢫطرفࢫفعندماࢫلاࢫيرىࢫاݍݰدث،ࢫولاࢫي: عواملࢫبزوغࢫכزمةࢫتمثلࢫدرجةࢫالرؤʈةࢫأحد"   

تبدأࢫכزمةࢫ. يث؈فࢫأزمة،ࢫفماࢫɸوࢫإلاࢫحدثࢫعابروسائلࢫלعلام،ࢫحۘܢࢫولوࢫɠانࢫخط؈فا،ࢫفإنھࢫࢭʏࢫاݍݰقيقةࢫلاࢫ

ࢫ٭ڈا ࢫمɺتم ࢫمبدئيا ࢫبأنھ ࢫيفكرون ࢫךخرʈن ࢫالعام ࢫالرأي ࢫأوࢫيجعل ࢫيب؈ن ࢫלعلامࢫ: عندما ࢫوسائل ࢫٮڈتم ʏالتاڲȋو

ࢫלعلامية ࢫالواجɺة ࢫتحتل ࢫأخرى ࢫأزمة ࢫظɺور ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫاݍݰدث، ࢫלعلاميࢫ"بتغطية ࢫלسْڈداف ࢫإذن ،

ࢫכزم ࢫخصائص ࢫمن ࢫأساسية ࢫخاصية ࢫȖسمية ࢫجاءت ࢫومنھ ࢫإعلاميا"ة، ࢫالمسْڈدفة ࢫالقرنࢫ". כزمات ولأن

الواحدࢫوالعشرʈنࢫɸوࢫقرنࢫوسائلࢫالمعلوماتࢫوלتصال،ࢫفإنࢫوسائلࢫלعلامࢫࢫومنࢫخلالࢫشبكةࢫכنفنتࢫ

لذلكࢫ. أصبحتࢫبمثابةࢫعنقࢫالزجاجةࢫالۘܣࢫتمرࢫعفɸاࢫכزماتࢫلفضاءࢫالتدوʈلࢫوالفوʈجࢫלعلاميࢫالعالܣ

ࢫأن ࢫࢭʏࢫࢫلاࢫيمكننا ࢫوخاصة ࢫأزمة؛ ࢫدون ࢫإعلام ࢫوسائل ࢫلايمكنࢫتصور ࢫكما ࢫإعلام، ࢫوسائل ࢫأزمةࢫدون نتصور

ࢫالمرئيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫלعلام ࢫعفࢫوسائل ࢫإلا ࢫכزمات ࢫومتاȊعة ࢫاكȘشاف ࢫمنا ࢫالواحد ࢫʇستطيع ࢫلا ࢫحيث ،ʏࢫاݍݰاڲ وقتنا

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.10. 
 Michèle Gabay, op.cit., p.25. 
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ࢫכنفنت ࢫأوࢫعفࢫشبكة ࢫوالمكتوȋة ࢫל . والمسموعة ࢫالȘسوʈق ࢫيتحقق ࢫأن ࢫيمكن ࢫلا ࢫعفࢫدعامتھࢫكما علامي

  .الفوʈجيةࢫإلاࢫمنࢫأخبارࢫمنࢫوزنࢫכزمات

ࢫ    ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫحيث ࢫومعقد؛ ࢫمضاعف ࢫأثر ࢫلھ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫعف ࢫכزمات تتاڲʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"تروʈج

ࢫכزمات ࢫ". أوࢫȖسلسل ࢫجانفي ʏࢫالبقرࢫࢭ ࢫجنون ࢫɸوࢫأزمة ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫالفوʈجࢫ2001وخ؈فࢫدليل ࢫفعلھ ࢫوما ،

كماࢫخلقࢫأزمةࢫ. فرɲسا؛ࢫإذࢫخلقࢫأزمةࢫسياسيةࢫب؈نࢫرئʋسࢫالدولةࢫوࢫرئʋسࢫاݍݰɢومةࢫمنࢫجɺةלعلاميࢫࢭʏࢫ

منࢫجɺةࢫأخرىࢫعڴʄࢫمستوىࢫالبلدياتࢫالۘܣࢫتحملتࢫمسؤوليْڈاࢫالܶݰية،ࢫمنࢫخلالࢫمنعࢫأɠلࢫݍݰمࢫالبقرࢫ

لݏݰومࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫخلقࢫأزمةࢫإقتصاديةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫقرارࢫإيطالياࢫبمنعࢫاست؈فادࢫا. ࢭʏࢫالمطاعمࢫالمدرسية

  .منࢫفرɲسا

  

  ܷݵامةࡧכزمة: الفرعࡧاݍݵامس

  :تتحددࢫȊعدةࢫعواملࢫنذكرࢫمنࢫبئڈاࢫماࢫيأȖي   

  خطورةࡧالنتائجࡧ:أولا

ࢫخطورةࢫ    ࢫزادت ࢫفɢلما ࢫכزمة؛ ݵامة ࢫوܷ ࢫالنتائج ࢫخطورة ࢫب؈ن ࢫطردي ࢫتناسب ࢫɸناك ࢫالعامل ࢫɸذا حسب

ࢫכزمة ࢫܷݵامة ࢫمعɺا ࢫزادت ࢫܷݰا. النتائج ࢫنذكرࢫعدد ࢫذلك ࢫأمثلة ࢫومن ࢫالغذائية ࢫالȘسممات أوࢫحوادثࢫيا

  . وسائلࢫالنقل،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫيمكنࢫإدراجࢫعددࢫالمسرح؈نࢫمنࢫالعملࢫإثرࢫبرامجࢫإعادةࢫالɺيɢلة

ࢫاݍݨغراࢭʏ؛ࢫ    ࢫأولاࢫبالموقع ࢫتتحدد ࢫɲسȎية ࢫمسألة ࢫالنتائج ࢫخطورة ࢫبأن ࢫيرى ࢫالعامل ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالمتمعن إلاࢫأن

. وخفتࢫحدٮڈاࢫونقصࢫاɸتمامࢫوسائلࢫלعلامࢫاݍݨɺوʈةࢫ٭ڈاࢫفɢلماࢫابتعدناࢫعنࢫموقعࢫכزمةࢫɠلماࢫقلࢫأثرɸا

،ࢫوɸوࢫتقمصࢫنفؠۜܣࢫلܨݵصيةࢫܧݵصࢫمنࢫطرفࢫܧݵصࢫآخر؛ࢫ"الܨݵصنة"كماࢫأٰڈاࢫتتحددࢫثانياࢫبمبدأࢫ

ࢫ ࢫالܨݵص ࢫ" أ"كأنࢫيقول ࢫכمرࢫحصلࢫللܨݵص ࢫɸذا ࢫأن ࢫڲʏ" ب"بما ࢫيحصل ࢫسوف ࢫأفضلࢫ. فإنھ ولعل

ࢫاݍݵنازʈرࢫ ࢫإنفلونزا ࢫمرض ࢫɸوࢫأزمة ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫمثال ࢫمارس ʏشارࢫࢭȘࢫלن ʏࢫࢭ ࢫبدأت ࢫمبدأࢫࢫ2009الۘܣ بفعل

  .الܨݵصنة

  مدةࡧכزمة: ثانيا

ࢫلɺا    ࢫوجوɸرʈا ࢫكميا ࢫʇعتفࢫمحددا ࢫوالذي ࢫالزمۚܣ، ࢫبالعامل ࢫכزمة ࢫܷݵامة ࢫتناسبࢫ. ترتبط ࢫأيضا وɸناك

ماࢫطرديࢫب؈نࢫܷݵامةࢫכزمةࢫومدٮڈا؛ࢫأيࢫɠلماࢫاستغرقتࢫכزمةࢫففةࢫطوʈلةࢫɠلماࢫتأزمتࢫכمورࢫأك؆ف،ࢫوɸوࢫ

ࢫ ࢫלطفاء"ʇعرف ࢫرجل ࢫأن"بمبدأ ʄࢫعڴ ࢫينص ࢫالذي ،: "ɢࢫب ࢫȊشاحنة،دقيقة ࢫعشرࢫدقائق ࢫماء، وساعةࢫ 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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ڈايْڈا،ࢫ    مۘܢࢫتبدأࢫכزمةࢫ؟ࢫأغلبيةࢫالمتمرس؈نࢫʇعتفونࢫأٰڈاࢫتبدأࢫ" كماࢫأنھࢫلاࢫيمكنࢫتحديدࢫبدايةࢫכزمةࢫوٰ

ࢫلɺا ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫتجند ࢫ. "عند ࢫيظɺرࢫالبعد ࢫأخرى ࢫيتمحورࢫومرة ࢫرئʋؠۜܣ ࢫكمحدد ʏࢫوלتصاڲ לعلامي

أماࢫبالɴسبةࢫلٔڈايةࢫ. حولھࢫالصراعࢫاݍݵفيࢫب؈نࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتمرࢫبأزماتࢫمسْڈدفةࢫإعلامياࢫووسائلࢫלعلام

כزمةࢫفتحسمࢫࢭʏࢫشقɺاࢫלتصاڲʏࢫبالسيطرةࢫɠلياࢫعڴʄࢫتدفقࢫالمعلوماتࢫمنࢫوإڲʄࢫالمɴشآت،ࢫوكسبࢫتأييدࢫ

  .رجية،ࢫوخصوصاࢫࢭʏࢫȊعضࢫכحيانࢫوسائلࢫלعلامכطرافࢫالفاعلةࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫاݍݵا

  לسْڈدافࡧלعلاميࡧ:ثالثا

ɠلماࢫزادتࢫحدةࢫכزمةࢫɠلماࢫزادتࢫمعɺاࢫحدةࢫלسْڈدافࢫלعلامي،ࢫحيثࢫأنࢫɸذاࢫכخ؈فࢫʇعملࢫعڴʄࢫإثارةࢫ   

  .مبدأࢫالܨݵصنةࢫࢭʏࢫالرأيࢫالعام

  

  تدخلࡧفاعل؈نࡧجدد: الفرعࡧالسادس

جددࢫنذكرࢫمٔڈمࢫالسلطاتࢫالعموميةࢫواݍݨمعيات،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫࢫȖستقطبࢫכزمةࢫاɸتمامࢫمتدخل؈ن   

  .استفساراٮڈمࢫوȖعب؈فɸمࢫعنࢫالوضع

  

  أɸميةࡧالرɸانات: الفرعࡧالساȊع

ࢫالرɸانات    ࢫوأɸمية ࢫכزمة ࢫحدة ࢫب؈ن ࢫطردي ࢫتناسب ࢫمɴشأةࢫ. ɸناك ࢫمن ࢫتختلف ࢫالۘܣ ࢫرɸاناٮڈا ࢫأزمة فلɢل

عمال،ࢫوأخرىࢫتراɸنࢫعڴʄࢫاستقرارࢫأسعارࢫأوراقɺاࢫلأخرى؛ࢫفمٔڈاࢫمنࢫتراɸنࢫعڴʄࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫثباتࢫرقمࢫכ 

المالية،ࢫومنࢫالمɴشآتࢫمنࢫتراɸنࢫعڴʄࢫرفعࢫمعنوʈاتࢫمواردɸاࢫالȎشرʈة،ࢫومٔڈاࢫمنࢫتصلࢫ٭ڈاࢫدرجةࢫالمراɸنةࢫ

إلاࢫأنࢫالرɸاناتࢫتقتصرࢫعڴʄࢫتلكࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫترىࢫࢭʏࢫכزمةࢫفرصةࢫ. إڲʄࢫالȘشȎثࢫبالبقاءࢫوלستمرارʈة

  .ʈدࢫלستعداداتࢫتنموࢫالرɸاناتلاࢫخطرا،ࢫفبقدرࢫماࢫتز 

ࢫمنࢫ    ࢫمجموعة ʏࢫࢭ ࢫتتقاطع ࢫأٰڈا ࢫإلا ࢫوȖعددت ࢫاختلفت ࢫمɺما ࢫכزمات ࢫأن ࢫכخ؈ف، ʏࢫࢭ ࢫقولھ ࢫيمكن ما

ࢫأȊعادɸاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. اݍݵصائص ʏࢫࢭ ࢫتختلف ࢫقد ࢫالواحدة ࢫכزمة ࢫأن ࢫحۘܢ ࢫȊعض، ࢫعن ࢫȊعضɺا ࢫتفرد ࢫلاࢫينفي وɸوࢫما

اࢫللتطلعࢫإڲʄࢫمعرفةࢫالمزʈدࢫعنࢫכزمات،ࢫوتحديداࢫمماࢫيدفعن. ومظاɸرɸاࢫومخلفاٮڈاࢫمنࢫمɴشأةࢫإڲʄࢫأخرى 

  . ɠلࢫماࢫيتعلقࢫبأنواعɺا

  

  تصɴيفاتࡧכزمات: المطلبࡧالراȊع

ࢫيتمࢫ    ࢫلɺا، ࢫللإستعداد ࢫسʋنارʈوɸات ࢫوتصور ࢫمستقبلا، ࢫכزمات ࢫتجاوز ʄࢫعڴ ࢫȖساعد ࢫمعالم ࢫوضع ٭ڈدف

ࢫتحقيقࢫ ʄࢫعڴ ࢫبدورɸا ࢫȖساعد ࢫالمفجرة ࢫاݍݰوادث ࢫمن ࢫمجموعات ࢫأوࢫتصɴيف ࢫכزمات ࢫمن ࢫعائلات Ȗشكيل

وȋالرغمࢫمنࢫأنࢫכزماتࢫتختلفࢫعنࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫإلاࢫأنࢫتصɴيفɺاࢫࢭʏࢫعائلاتࢫʇساعدࢫ. الɺدفࢫالسابق

                                                             
 Michèle Gabay, op.cit., p.42. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.10. 
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ࢫכزماتإ ࢫمن ࢫالوقاية ʏࢫࢭ ࢫما ࢫحد ʄࢫحيثࢫ. ڲ ࢫمن ࢫتختلف ࢫتصɴيفات ࢫأرȌعة ʄࢫإڲ ࢫبإسɺاب ࢫسɴتطرق لذلك

  :المرجعيةࢫوتلتقيࢫࢭʏࢫכɸدافࢫوفقࢫماࢫيأȖي

  

  تصɴيفࡧכزماتࡧمنࡧحيثࡧالطبيعةࡧوالمɴشأ: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫسنة ࢫخلال ࢫاݍݨنوȋية ࢫɠاليفورنيا ࢫجامعة ࢫمن ࢫالباحث؈ن ࢫمن ࢫفرʈق ࢫכبحࢫ1988قام ࢫمن اث،ࢫبمجموعة

ࢫالمɴشآت ʏࢫࢭ ࢫشأٰڈاࢫتفج؈فࢫوضعياتࢫحرجة ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫاݍݰوادث ࢫمن ࢫمجموعات ࢫإڲʄࢫȖشكيل وȋالتاڲʏࢫ. ٮڈدف

،ࢫحيثࢫتجمعࢫاݍݰوادثࢫفالتصɴيفࢫيرتكزࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫاݍݰوادثࢫولʋسࢫعڴʄࢫأزماتࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈا

    :    بحسبࢫطبيعْڈاࢫومɴشِڈاࢫࢭʏࢫمجموعاتࢫأوࢫعائلاتࢫوفقࢫاݍݨدولࢫךȖي

 

  تصɴيفࡧכزماتࡧبحسبࡧالطبيعةࡧوالمɴشأࡧ:1اݍݨدولࡧرقمࡧ

  اقتصادي/تقۚܣࢫ                                               

 ʏمقاطعةࢫمنتوج حادثࢫصناڤ  

 ʏ؟ۜܣءداءࢫاقتصاديࢫأ أعطالࢫأوࢫف؈فوساتࢫלعلامࢫךڲ  

  ظɺورࢫمنتوجࢫبديل أوࢫخدمة   وجودࢫعيوبࢫࢭʏࢫمنتوج 

 وقوع ...غلقࢫمواقع ...خللࢫࢭʏࢫقيادةࢫالمɴشأة وقوع   

   ʏداخڴ ʏاب صراعࢫاجتماڤɸإر ʏخارڊ 

  ابقاز/تخرʈب اختفاءࢫمسؤول؈نࢫمɺم؈ن 

  انتفاضاتࢫشعبية تخرʈب 

  غشࢫمتعدد غشࢫمتنوع 

  إشاعات ...ɲشرࢫمعلوماتࢫسرʈة 

  ...سلوكياتࢫمنحرفة   

                                           ʏشري /اجتماڤȊ  

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

 

منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫنلاحظࢫبأنھࢫتمࢫالتعب؈فࢫعنࢫالتصɴيفࢫכولࢫمنࢫخلالࢫمصفوفةࢫللأزمات،ࢫ   

  :ن،ࢫȖشɢلࢫالعائلاتࢫכرȌعةࢫللأزماتࢫوۂʏحيثࢫتمࢫتقسيمɺاࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫميادي

  כزماتࡧלقتصاديةࡧ:أولا

ࢫالمصفوفة    ࢫمن ࢫכيمن ࢫالعلوي ࢫالمرȌع ࢫالمɴشأةإذࢫيɢو . تحتل ࢫخارج ࢫوقوعɺا ࢫعنࢫحوادثࢫ. ن ࢫناتجة وتɢون

ࢫمنافسمفج ࢫمنتوج ࢫأوࢫظɺور ࢫالمɴشأة ࢫمنتوجات ࢫمقاطعة ࢫمثل ࢫوراءࢫ. رة ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫالسȎب ࢫماࢫيɢون وغالبا

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.41. 
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النوعࢫمنࢫכزماتࢫɸوࢫالبحثࢫعنࢫלنتاجيةࢫالقصوى،ࢫعنࢫطرʈقࢫالتقليلࢫࢭʏࢫتɢاليفࢫלنتاجࢫظɺورࢫɸذاࢫ

  .إڲʄࢫأدɲىࢫحدࢫممكنࢫعڴʄࢫحسابࢫاݍݨانبࢫالصڍʏࢫوכمۚܣ

  כزماتࡧالتقنية :ثانيا

ࢫالمصفوفة    ࢫכʇسرࢫمن ࢫالعلوي ࢫالمرȌع ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة. تتواجد ࢫداخل ࢫوقوعɺا ࢫاݍݰادثࢫ. وɢʈون ࢫيمثل حيث

ࢫأɸم ʏࢫלعلامࢫالصناڤ ࢫلوسائل ࢫوإثارة ࢫمفجرࢫوقوعا ࢫלنفجارات،ࢫ. حادث ʏࢫۂ ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫأمثلة وأفضل

ࢫالبحارࢫ ʏࢫࢭ ࢫالسوداء ࢫالبقع ࢫȖشɢل ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫمما ࢫالناقلةࢫللنفط، ࢫالسفن ࢫوتقادم ࢫالسامة، ࢫالمواد Ȗسرȋات

  .والمحيطات

  כزماتࡧלجتماعيةࡧ:ثالثا

ࢫالمصفوفة    ࢫمن ࢫכيمن ʏࢫالسفڴ ࢫالمستطيل ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة. تɢون ࢫخارج ࢫوقوعɺا ࢫاݍݰوادثࢫ. وɢʈون ࢫأمثلة ومن

  .المفجرةࢫلɺذهࢫכزماتࢫنذكرࢫלرɸابࢫوالتخرʈبࢫوלبقاز

  כزماتࡧالȎشرʈةࡧ:راȊعا

ومنࢫأمثلةࢫاݍݰوادثࢫ. وɢʈونࢫوقوعɺاࢫداخلࢫالمɴشأة. تتواجدࢫࢭʏࢫالمستطيلࢫالسفڴʏࢫכʇسرࢫمنࢫالمصفوفة   

  .علوماتࢫسرʈةالمفجرةࢫلɺذهࢫכزماتࢫنذكرࢫالتخرʈبࢫوɲشرࢫم

ࢫال    ࢫاݍݨدول ࢫحول ࢫأيضا ࢫملاحظتھ ࢫيمكن ࢫالمفجما ࢫاݍݰوادث ࢫقوائم ࢫɸوࢫأن ࢫقوائمࢫسابق، ࢫلʋست ʏࢫۂ رة

ࢫالذكر ࢫالسابقة ࢫכزمات ࢫȖسȎب ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫاݍݰوادث ࢫمن ࢫسلسلة ʏࢫۂ ࢫبل ࢫحادثاࢫ. ٰڈائية، ࢫلوࢫأخذنا ࢫأنھ كما

اݍݰوادثࢫالۘܣࢫتɴتܣࢫإڲʄࢫعائلاتࢫمفجراࢫيɴتܣࢫإڲʄࢫعائلةࢫمعينةࢫمنࢫכزماتࢫنجدࢫأنھࢫقدࢫيث؈فࢫسلسلةࢫمنࢫ

أخرى؛ࢫكأنࢫنقولࢫمثلاࢫبأنࢫوجودࢫعيوبࢫࢭʏࢫمنتوجࢫوɲشرࢫمعلوماتࢫسرʈةࢫعنھࢫأدتࢫإڲʄࢫظɺورࢫمنتوجࢫبديلࢫ

إذنࢫࢫفماࢫعڴʄࢫالمسؤول؈نࢫسوىࢫمحاولةࢫالتضʋيقࢫعڴʄࢫɸذهࢫاݍݰوادثࢫࢭʏࢫحالةࢫ. ومقاطعةࢫالمنتوجࢫالمعيب

  .ختلالاتࢫقدࢫȖسȎبࢫࢭʏࢫأزماتظɺورɸاࢫمنࢫأولࢫوɸلةࢫومعاݍݨْڈاࢫلتفاديࢫسلسلةࢫمنࢫל 

ولʋسࢫ. Ȗعدࢫمحاولةࢫإحصاءࢫاݍݰوادثࢫالمفجرةࢫلعائلةࢫمعينةࢫمنࢫכزماتࢫدونࢫغ؈فɸاࢫأمراࢫصعباࢫللغاية   

. ɸذاࢫɸوࢫالɺدف،ࢫبلࢫالمبتڧʄࢫɸوࢫتوف؈فࢫإطارࢫمرجڥʏࢫʇسمحࢫبتحديدࢫوإحصاءࢫعائلاتࢫכزماتࢫכك؆فࢫشيوعا

،ࢫوɸوࢫماࢫسنقدمھࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫ1996تونࢫسنةࢫوɸذاࢫماࢫقامࢫبھࢫɠلࢫمنࢫميفوف،ࢫب؈فسونࢫوɸارʈنغ

 :ךȖي

 

 

 

 

 

 

                                                             
 Michèle Gabay, op.cit., p.53. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.19. 
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  تصɴيفࡧכزماتࡧحسبࡧميفوف،ࡧب؈فسونࡧوɸارʈنغتون : 2اݍݨدولࡧرقمࡧ

 عائلةࢫכزمة أمثلة

ࢫجوسسةࢫ ࢫإرɸاب، تخرʈب،

 Ȗعديࢫإجرامي صناعية،ࢫȖعديࢫ

   .معنويࢫأوࢫتحرشࢫجɴؠۜܣ

   

ࢫدونࢫ ࢫللشراء ࢫعام ࢫعرض مقاطعة،

 Ȗعديࢫاقتصادي تراعۜܣ،

ࢫلأسعارࢫ ȃࢫومفاڊ ࢫحر سقوط

   البورصة،

   .إضرابات

   

 ɲشرࢫمعلومات .تقليد،ࢫإشاعة،ࢫجوسسةࢫصناعية

   

 حادثࢫصناڤʏ .تلوث،ࢫحادثࢫنقل،ࢫبقعةࢫسوداء

   

 ɠوارثࢫطبيعية .حرائق،ࢫفيضانات،ࢫزلازل 

   

ࢫنظمࢫ ʏࢫࢭ ࢫأو ࢫمعلوماȖي عطل

 לتصالات،

ࢫأوࢫ ࢫلموقع ʏࢫأوࢫكڴ ࢫجزǿي ࢫأوࢫɸدم خلل

 تجɺ؈ق

ࢫܥݰبࢫ ࢫموقع، ࢫɸدم ࢫمعيب، منتوج

  منتوج،

   .عيبࢫكب؈فࢫࢭʏࢫاݍݨودة

   

 أزمةࢫقانونية .متاȊعةࢫمسؤول،ࢫٮڈرب،ࢫمحضر

   

 السمعة .إشاعةࢫمغرضة،ࢫفضيحةࢫإعلامية

   

ࢫحق،ࢫ ࢫوجھ ࢫȊغ؈ف ࢫܧݵص حȎس

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

  
ࢫ    ࢫعائلات ࢫȖعددت ࢫمɺما ࢫأنھ ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫحول ࢫقولھ ࢫيمكن ࢫأمراࢫما ࢫحصرɸا ࢫمحاولة ࢫتبقى כزمات

مستحيلا،ࢫنظراࢫلإمɢانيةࢫتفاعلࢫכمثلةࢫفيماࢫبئڈا،ࢫفلوࢫأخذناࢫالمنتوجࢫالمعيبࢫالذيࢫʇعتفࢫخللاࢫقدࢫيؤديࢫ

  .إڲʄࢫأزمةࢫܵݰيةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫȖسممࢫࢭʏࢫالمنتوج

  

  تصɴيفࡧכزماتࡧمنࡧحيثࡧالمدىࡧالزمۚܣ: الفرعࡧالثاɲي

  :(1)إڲʄࢫماࢫيأȖييمكنࢫتصɴيفࢫכزماتࢫوفقࢫɸذاࢫالمعيارࢫ   

  כزماتࡧالمفاجئةࡧ:أولا

غ؈فࢫأنࢫطاȊعɺاࢫالفجاǿيࢫلاࢫيكمنࢫࢭʏࢫماɸيةࢫכزمةࢫالۘܣࢫ. ۂʏࢫتلكࢫالۘܣࢫتحدثࢫȊشɢلࢫفجاǿيࢫوغ؈فࢫمتوقع   

و٭ڈدفࢫלستعدادࢫاݍݨيدࢫلمثلࢫɸذهࢫכزماتࢫ. حصلت،ࢫبلࢫࢭʏࢫوقتࢫحدوٯڈا،ࢫوالذيࢫيبقىࢫمستحيلࢫالتوقع

ࢫ ࢫالوقاǿي، ࢫبالتخطيط ࢫȊعدࢫتتمࢫלستعانة ࢫلمࢫتحدث ࢫالۘܣ ࢫכزمات ࢫتوقع ࢫخلال ࢫمن ࢫاݍݨاɸزʈة ࢫتɢون حيث

ࢫ ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫلɺا ࢫלستعداد ࢫثم ࢫمɴشأة، ࢫɠل ࢫعمل ࢫطبيعة ࢫالطوارئ "وفق ࢫفٕڈاࢫ"خطة ࢫيتم ࢫإذ ،

العملࢫȊشɢلࢫجماڤʏࢫعڴʄࢫتبۚܣࢫجملةࢫمنࢫלجراءاتࢫالكفيلةࢫباݍݰدࢫمنࢫتأث؈فاتࢫɸذهࢫכزماتࢫالمتوقعة،ࢫ

ࢫל  ࢫحدة ࢫمن ࢫيخفف ࢫלدارʈة،ࢫوɸوࢫما ࢫכمنية، ࢫالمسؤوليات ʏࢫࢭ ࢫوالتداخل ࢫלستجابة ʏࢫࢭ ࢫوالبطء رتباك

حوادثࢫالطائراتࢫ: ومنࢫأبرزࢫכمثلةࢫعڴʄࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫכزماتࢫنذكر. وלتصاليةࢫأثناءࢫכزماتࢫالفعلية

  .والسفنࢫوالقطارات،ࢫاݍݰرائق،ࢫלنفجارات،ࢫȖعرضࢫالمɴشآتࢫلعملࢫإرɸاȌي

  כزماتࡧذاتࡧالمقدماتࡧالمحسوسةࡧ:ثانيا

ࢫݍݰظة    ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫالوقوع ࢫمحتملة ࢫفعلية ࢫلأزمات ࢫتمɺيدا ࢫوȖعد ࢫتنذرࢫبوقوعɺا، ࢫإشارات ࢫȖسبقɺا ࢫأزمات ʏۂ .

وɠلماࢫسارعتࢫלدارةࢫالعلياࢫࢭʏࢫ. לضراباتࢫالعمالية،ࢫارتفاعࢫمعدلاتࢫشɢاويࢫالزȋائن: ومنࢫأمثلْڈاࢫنذكر

ࢫتلا ࢫتم ࢫɠلما ࢫالتداب؈فࢫالتܶݰيحية، ࢫاستقرارࢫاتخاذ ࢫٮڈدد ࢫحقيقية ࢫأزمات ʄࢫלنذارࢫإڲ ࢫإشارات ࢫتحول ʏࢭ

  .واستمرارʈةࢫالمɴشآت

  

                                                             
  .174،173،ࢫصࢫصࢫ2005القاɸرة،ࢫعڴʏࢫܿݨوةࢫوكرʈمانࢫفرʈد،ࢫإدارةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫب؈نࢫלدارةࢫלسفاتيجيةࢫوإدارةࢫכزمات،ࢫعالمࢫالكتب،ࢫ  (1)

   .اجتماڤʏ،ࢫعنفࢫࢭʏࢫمɢانࢫالعمل

   

 الܶݰة .حادثࢫعمل،ࢫȖسممࢫࢭʏࢫالمنتوج

   

 التقن؈ن .Ȗعديلاتࢫࢭʏࢫالقوان؈نࢫاݍݰالية
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  כزماتࡧالمزمنةࡧ:ثالثا

ࢫالمɴشآتࢫ    ࢫطرف ࢫمن ࢫالمبذولة ࢫاݍݨɺود ࢫمن ࢫبالرغم ࢫأشɺرࢫأوࢫسنوات، ࢫوȖستمرࢫلعدة ࢫتحدث ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

صداقية،ࢫحيثࢫتɴتجࢫعنࢫومنࢫأبرزࢫأمثلْڈاࢫنذكرࢫأزماتࢫالم. لتجاوزɸا،ࢫوɸوࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫعمقࢫوحدةࢫأثرɸا

الشاǿعاتࢫأوࢫثبوتࢫتقص؈فࢫأوࢫخطأࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫحقࢫالزȋائنࢫوالمجتمعࢫعموما،ࢫوɸوࢫماࢫȖعرضتࢫ

ࢫ ࢫכمرʈكية ࢫالشركة ࢫ )Dois Corning" (دوʉسࢫɠورن؈ن"لھ ࢫالدعاوي ࢫآلاف ࢫطرفࢫمن ࢫمن ࢫضدɸا القانونية

خدمتࢫعلٕڈنࢫمادةࢫالسيليɢونࢫࢭʏࢫجراحةࢫالتجميل،ࢫحيثࢫأثبȘتࢫالدراساتࢫأنࢫɸذهࢫالمادةࢫسيداتࢫاست

وȋالرغمࢫمنࢫتوافرࢫأدلةࢫللشركةࢫبوجودࢫتفاعلاتࢫمعࢫجسمࢫלɲسانࢫإلاࢫ. ȖسȎبࢫלصابةࢫبمرضࢫالسرطان

ࢫالقضاياࢫ ࢫواستمرࢫɲشرࢫɸذه ࢫمصداقية، ࢫأزمة ࢫلɺا ࢫسȎب ࢫوɸوࢫما ࢫלطار، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالبحوث ࢫتواصل ࢫلم أٰڈا

  . دةࢫسنواتࢫمماࢫسȎبࢫمشاɠلࢫمزمنةࢫلɺذهࢫالشركةلع

 

  تصɴيفࡧכزماتࡧمنࡧحيثࡧدرجۘܣࡧاݍݵطرࡧوالسيطرة: الفرعࡧالثالث

  :يمكنࢫتمثيلࢫɸذاࢫالتصɴيفࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي   
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  تصɴيفࡧכزماتࡧحسبࡧدرجۘܣࡧاݍݵطرࡧوالسيطرة: 1الشɢلࡧرقمࡧ

  

  السيطرة/اݍݵطر                                                                                   

        

  .53: ،ࢫص2008محمدࢫالص؈فࢭʏ،ࢫإدارةࢫכزمات،ࢫمؤسسةࢫحورسࢫالدولية،ࢫלسكندرʈة،ࢫ :المصدر

       

ࢫوفقࢫ    ࢫوالسيطرة ࢫاݍݵطورة ࢫمعياري ࢫحسب ࢫتنقسم ࢫכزمات ࢫبأن ࢫɲستɴتج ࢫالسابق، ࢫالشɢل ࢫخلال من

ʄࢫإڲʏࢫالتواڲʄ(1)المحورࢫכفقيࢫوالعموديࢫعڴ:  

                                                             
  .53،ࢫصࢫ2008محمدࢫالص؈فࢭʏ،ࢫإدارةࢫכزمات،ࢫمؤسسةࢫحورسࢫالدولية،ࢫלسكندرʈة،ࢫ  (1)

10 
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صفر

صفر
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ݯݨمࢫاݍݵطرࢫعڴʄࢫالكيانعڴʄࢫالكيانࢫݯݨمࢫاݍݵطر 

 منخفضةࢫࢭʏࢫاحتمالاتࢫالتدɸورࢫإڲʄࢫأسوأعاليةࢫࢭʏࢫاحتمالاتࢫالتدɸورࢫإڲʄࢫأسوأ

قدرةࢫضعيفةࢫعڴʄࢫالسيطرة+ مخاطرࢫمنخفضةࢫقدرةࢫضعيفةࢫعڴʄࢫالسيطرة+ مخاطرࢫعاليةࢫ

عاليةࢫعڴʄࢫالسيطرةࢫقدرة+ مخاطرࢫمنخفضةࢫقدرةࢫعاليةࢫعڴʄࢫالسيطرة+ مخاطرࢫعاليةࢫ

 عدمࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالسيطرة

سيطرةࢫɠاملة

ʄأزمةࡧدرجةࡧأوڲ

أزمةࡧدرجةࡧثانية

أزمةࡧ

درجةࡧ

ثالثة

أزمةࡧ

درجةࡧ

 راȊعة
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  أزمةࡧدرجةࡧأوڲʄࡧ:أولا

ࢫالشɢل    ࢫمن ࢫכيمن ʏࢫالسفڴ ࢫاݍݨانب ʏࢫࢭ ࢫوقدرةࢫ. تقع ࢫبمخاطرࢫعالية ࢫכزمات ࢫمن ࢫالنوع ࢫيتم؈قࢫɸذا حيث

ضعيفةࢫعڴʄࢫالسيطرة،ࢫوɸوࢫماࢫيرفعࢫمنࢫدرجةࢫاحتمالࢫتدɸورࢫכوضاعࢫإڲʄࢫכسوأ،ࢫونȘيجةࢫلذلكࢫʇعتفࢫ

  .ɸذاࢫالنوعࢫأخطرࢫأنواعࢫالتصɴيف

  أزمةࡧدرجةࡧثانيةࡧ:ثانيا

ࢫالشɢل    ࢫمن ࢫاليمۚܢ ࢫالعلوʈة ࢫاݍݨɺة ʏࢫࢭ ࢫوقدرةࢫ. تتواجد ࢫبمخاطرࢫعالية ࢫכزمات ࢫمن ࢫالنوع ࢫيتم؈قࢫɸذا إذ

ࢫعڴʄࢫ ࢫɠاملة ࢫسيطرة ࢫتواجد ࢫبحكم ࢫכول ࢫالنوع ࢫمن ࢫخطورة ࢫأقل ࢫمنھ ࢫيجعل ࢫمما ࢫالسيطرة، ʄࢫعڴ عالية

  .כوضاع

  أزمةࡧدرجةࡧثالثةࡧ:ثالثا

تتم؈قࢫبمخاطرࢫمنخفضةࢫࢫࢫوقدرةࢫضعيفةࢫعڴʄࢫࢫفࢼܣ. يكمنࢫمɢاٰڈاࢫࢭʏࢫالشقࢫالسفڴʏࢫכʇسرࢫمنࢫالشɢل   

السيطرة،ࢫوۂʏࢫعكسࢫالنوعࢫالثاɲيࢫوأقلࢫخطورةࢫمنھ،ࢫوɸوࢫماࢫيخفضࢫمنࢫدرجةࢫاحتمالࢫتدɸورࢫכوضاعࢫ

  .إڲʄࢫכسوأ

  عةأزمةࡧدرجةࡧراȊࡧ:راȊعا

ࢫالشɢل    ࢫכʇسرࢫمن ࢫالعلوي ࢫاݍݨزء ࢫفࢼܣࢫ. تحتل ࢫالسيطرة، ʄࢫعڴ ࢫعالية ࢫوقدرة وتتم؈قࢫبمخاطرࢫمنخفضة

  .وعࢫכول،ࢫكماࢫȖعتفࢫأقلࢫأنواعࢫالتصɴيفࢫخطورةعكسࢫالن

ࢫلموضوعࢫ   ࢫالباحثون ࢫالذيࢫيوليھ ࢫלɸتمام ʄࢫعڴ ࢫينم ࢫالتصɴيفات ʄࢫالملاحظࢫعڴ ࢫال؆فاء ࢫأن ʄࢫإڲ تجدرࢫלشارة

  فɺلࢫاتفقواࢫࢭʏࢫآرا٬ڈمࢫحولࢫمصدرɸا؟. כزماتࢫعموما

  

  أسبابࡧɲشوءࡧכزمات: المطلبࡧاݍݵامس

ࢫ    ࢫɸذه ࢫحول ࢫالباحثون ࢫاختلف ࢫللأنظمةࢫلقد ࢫملازمة ࢫخاصية ʏࢫۂ ࢫכزمات ࢫبأن ࢫيرى ࢫمن ࢫفمٔڈم المسألة،

منࢫخلالࢫنظرʈتھࢫࢭʏࢫכزمة،ࢫوالۘܣࢫʇعتفɸاࢫ" Edgar Morin" "إدغارࢫموران"وɸوࢫماࢫʇعفࢫعنھࢫ(לجتماعيةࢫ

ࢫللأنظمة ࢫتطور ࢫ)نظرʈة ࢫوالمقاولاتية ࢫالتكنولوجياتࢫ(، ࢫذات ࢫכنظمة ࢫتتم؈قࢫبھ ࢫالذي ࢫالتعقيد باعتبارࢫأن

  .)،ࢫوȋالتاڲʏࢫفɺوࢫمصدرࢫحدوثࢫכزماتࢫ%100ࢫيمكنࢫالتحكمࢫفيھࢫالعاليةࢫلا 

رجعࢫالسȎبࢫإڲʄࢫالسلوكࢫالȎشري،ࢫوإلاࢫفكيفࢫنفسرࢫأنࢫכنظمةࢫכك؆فࢫاحتواءࢫعڴʄࢫكماࢫأنࢫɸناكࢫمنࢫيࢫࢫ

لمواجɺةࢫأيࢫࢫـۂʏࢫأقلɺاࢫȖعرضاࢫللأزمات؟ࢫنظراࢫلماࢫتتم؈قࢫبھࢫمنࢫتحض؈فࢫ) ɠالنوويࢫوالكيمياءࢫوالنقل(المخاطرࢫ

" المنظماتࢫذاتࢫالنجاعةࢫالعالية"عرفࢫبـحاɠاةࢫوȋرامجࢫالتɢوʈنࢫداخلࢫماࢫʇبالإعتمادࢫعڴʄࢫتمارʈنࢫالمࢫـخطر

)Organisations à Haute Fiabilité( .ࢫأسبابࢫوقوعࢫحوادثࢫالنقلࢫʄتࢫعڴʈكماࢫأنࢫالدراسةࢫالۘܣࢫأجر

يؤكدࢫܵݰةࢫماࢫذɸبࢫمٔڈاࢫإڲʄࢫأخطاءࢫࢭʏࢫالقيادة،ࢫوɸوࢫماࢫࢫ58,1 %أرجعتࢫࢫ1994وࢫ1985اݍݨويࢫب؈نࢫسنۘܣࢫ

  . إليھࢫɸذاࢫالفرʈقࢫمنࢫالباحث؈ن
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.28.  
 Ibid. 
 Ibid., p.29. 
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إڲʄࢫجانبࢫלتجاɸ؈نࢫالسابق؈ن،ࢫɸناكࢫمنࢫيرىࢫأنࢫالسȎبࢫࢭʏࢫانفجارࢫכزماتࢫɸوࢫأثرࢫالسلوكࢫالȎشريࢫ   

ࢫ ࢫالنظام ʏࢫالسابق؈ن(ࢭ ࢫלتجاɸ؈ن ࢫجمع ࢫɸوࢫمحصلة ࢫالثالث ࢫלتجاه ࢫأن ࢫࢭʏࢫ)أي ࢫالسلوك ࢫولوࢫأن ࢫفحۘܢ ،

حدثࢫأخطاراࢫقدࢫتصلࢫحۘܢࢫإڲʄࢫإمɢانيةࢫتدم؈فࢫالنظامࢫكɢل،ࢫوɸوࢫيبدوࢫمناسبا،ࢫإلاࢫأنࢫأثرهࢫسوفࢫيࢫبدايتھ

ࢫ ࢫإليھ ࢫذɸب ࢫبقولھ) Merton" (م؈فتون "ما ࢫالبنوك ࢫإفلاس ࢫالشɺ؈فࢫحول ࢫمثالھ ʏࢫ: "ࢭʄࢫعڴ ࢫالعمل ࢫأردتم إذا

  .  "إفلاسࢫبنك،ࢫفلتعلنواࢫعنࢫإفلاسھ

مجمعࢫبنوكࢫكɢل،ࢫمنࢫخلالࢫإسقاطࢫأسعارࢫأسɺمھࢫوسنداتھࢫفمجردࢫɲشرࢫإشاعةࢫقدࢫيؤديࢫإڲʄࢫاٰڈيارࢫ   

فقدࢫثقةࢫزȋائنھࢫومسȘثمرʈھ،ࢫوɴʈتࢼܣࢫاليةࢫمثلا،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيضعفࢫمصداقيتھࢫوʈࢭʏࢫכسواقࢫالم

  .بھࢫالمطافࢫإڲʄࢫלفلاس

ࢫࢫࢫࢫ ࢫأزمة ࢫلإحداث ࢫوحده ࢫلاࢫيكفي ࢫالسلوك ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫɠلࢫࢫـلɺذا ࢫأصل ࢫالȎشرࢫɸم ࢫأن ࢫمن بالرغم

ماࢫيزʈدࢫمنࢫ(،ࢫوȌعدɸاࢫ)سرعࢫمنࢫحدوٯڈاماࢫقدࢫʇ(لةࢫاختلالاتࢫقبلࢫכزمةࢫȘبعࢫȊسلسإذاࢫلمࢫيࢫـ כزمات

  ).Ȗغذيْڈاࢫومنࢫثمࢫتأجيجɺا

  

  منࡧأينࡧتتغذىࡧכزماتࡧ؟: المطلبࡧالسادس

ࢫɸوࢫ    ࢫכɸم ࢫوأن ࢫيبقى ࢫوȖعددت، ࢫכسباب ࢫɠانت ࢫفمɺما ࢫمعينة، ࢫمɴشأة ʏࢫࢭ ࢫأزمة ࢫانفجرت ࢫوأن ࢫحدث إذا

ࢫ ࢫمن ࢫجملة ࢫالۘܣتواجد ࢫيࢫלضطرابات ࢫمما ࢫوȖغذٱڈا، ࢫכزمة ࢫتلك ࢫلɺاࢫتنعش ࢫتضمن ࢫقوʈة ࢫدفعة كسّڈا

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫتتغذىࢫכزماتࢫمنࢫتوليفةࢫاختلالاتࢫ. المقاومةࢫمنࢫأجلࢫלستقرارࢫلففةࢫطوʈلةࢫɲسȎيا

  :نوردࢫأبرزɸاࢫفيماࢫيأȖي

          

  الصدمةࡧכوڲʄ: الفرعࡧכول 

ࢫالمس    ʄࢫعڴ ࢫكب؈فا ࢫوقعɺا ࢫالذɸولࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫيɢون ࢫمن ࢫحالة ࢫعنھ ࢫتɴتج ࢫوɸوࢫما ࢫالمɴشآت، ࢫداخل ࢫوالمقررʈن ؤول؈ن

: وלرتباكࢫلدٱڈم،ࢫتلٕڈاࢫسلسلةࢫمنࢫاݍݰوادثࢫوכحداثࢫاݍݰرجةࢫنذكرࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالمثالࢫلاࢫاݍݰصر

ࢫتواجدࢫعددࢫمع؈نࢫمنࢫالܸݰايا،ࢫحضورࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫالܶݰفي؈ن،ࢫحدوثࢫȖشبعࢫلمركزࢫالمɢالماتࢫاݍݵاص

بالمɴشأة،ࢫنȘيجةࢫك؆فةࢫالمتصل؈نࢫمنࢫأجلࢫלستفسارࢫوالرغبةࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫمعلومات،ࢫقلقࢫشديدࢫعندࢫ

عائلاتࢫالܸݰايا،ࢫأوࢫقدࢫتحدثࢫحالةࢫمنࢫالصمتࢫوالفراغࢫيصعبࢫمعɺاࢫاتخاذࢫأيࢫقرارࢫخاصةࢫࢭʏࢫغيابࢫ

  .معلوماتࢫذاتࢫجودةࢫومصداقية

ࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالدخول ࢫלنذارࢫعن ࢫيɢون ࢫوأن ࢫأيضا ࢫيحدث ࢫقد ࢫعڴʄࢫكما ࢫالقدرة ࢫȊعدم ࢫمرفوقا ࢫمتأخرا، כزمة

ࢫɸذهࢫ ࢫلمثل ࢫȖعرضوا ࢫوأن ࢫالمسؤول؈ن ࢫيصادف ࢫلم ࢫإذ ࢫتفرده، ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫכɲسب ࢫبالشɢل ࢫالوضع ࢫمع التعامل

  .ɠلɺاࢫاختلالاتࢫتؤݦݮࢫכزمةࢫأك؆فࢫفأك؆ف. المواقف،ࢫوɸوࢫماࢫيضيفࢫللصدمةࢫכوڲʄࢫعنفاࢫوȖ݀ݨ؈قا

  
                                                             

 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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  إفلاسࡧࡩʏࡧنظمࡧالتدخل: الفرعࡧالثاɲي

ࢫالفوز     ʏࢫࢭ ࢫسلسلةࢫלخفاقات ࢫانفجارࢫכزمةࢫتبدأ ࢫالظɺورࢫعڴʄࢫ. بمجرد ʏࢫࢭ ࢫالضعف ࢫنقاط ࢫمعɺا وȖسْڈل

ࢫ ࢫالتدخل ࢫأȊعاد ࢫمختلف ࢫوالقانونية(مستوى ࢫوלمدادية ࢫوالتقنية ࢫوלتصالية ࢫيوڌʏࢫ)التنظيمية ࢫمما ،

اࢫلتلكࢫالنظمࢫأوࢫحۘܢࢫلافتقارɸࢫـبتواجدࢫاختلالاتࢫجوɸرʈةࢫعڴʄࢫمستوىࢫنظمࢫالتدخلࢫالمتعددةࢫللمɴشأةࢫ

ࢫ ࢫכحيان ࢫمن ࢫالعديد ʏࢫمخططࢫࢫـࢭ ʏࢫࢭ ࢫنقائص ࢫبوجود ࢫبدء ࢫفٕڈا؛ ࢫوالقصور ࢫالنقص ࢫجوانب ࢫبجلاء وتفز

معࢫنقصࢫاݍݵفةࢫوالكفاءةࢫࢭʏࢫتفعيلھࢫوتطبيقھ،ࢫمروراࢫبتأخرࢫࢭʏࢫتفعيلࢫخليةࢫࢫـأوࢫغيابھࢫتماماࢫࢫـالطوارئࢫ

سمي؈نࢫوȋرسائلࢫغ؈فࢫمتجاɲسة،ࢫכزمة،ࢫووجودࢫغموضࢫࢭʏࢫȖشكيلْڈاࢫومɺامɺا،ࢫمعࢫȖعددࢫࢭʏࢫالناطق؈نࢫالر 

ࢫالمɴشأة،ࢫ ࢫɲشاط ʏࢫࢭ ࢫاضطرابات ࢫمع ࢫכزمة ࢫإفرازات ࢫمن ࢫتحد ࢫوناجعة ࢫفعالة ࢫتقنية ࢫحلول ࢫغياب وأيضا

ɠلɺاࢫجوانبࢫ. ووصولاࢫإڲʄࢫعدمࢫتوفرࢫخفةࢫقانونيةࢫɠافيةࢫللتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫالمعطياتࢫالقانونيةࢫالمتوفرة

ࢫالمعالم ࢫواܷݰة ࢫاسȘباق ࢫثقافة ࢫوجود ࢫعدم ࢫعن ࢫتنم ࢫלستعدادࢫقصور ʏࢫࢭ ࢫمتدɲي ࢫبمستوى ࢫوتɴبأ ،

وࢭʏࢫالمقابلࢫʇغذيࢫכزمةࢫوʈوفرࢫ. والتحض؈فࢫلاحتواءࢫכزمة،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫينعكسࢫسلباࢫعڴʄࢫالمɴشأة

  .لɺاࢫالنموࢫوالبقاءࢫلففةࢫأطولࢫɲسȎيا

  

  ضغوطࡧنفسيةࡧعڴʄࡧɠافةࡧالمستوʈات: الفرعࡧالثالث

ࢫا    ࢫطرف ࢫمن ࢫاستعدادات ࢫعدة ࢫכزمة ࢫتجاوز ࢫɸذهࢫيقتغۜܣ ࢫمثل ࢫبمواجɺة ࢫالمعنية ࢫالȎشرʈة لموارد

الوضعياتࢫاݍݰرجة،ࢫوʉعدࢫالتحض؈فࢫالنفؠۜܣࢫالمسبقࢫمنࢫأبرزࢫɸذهࢫלستعدادات،ࢫنظراࢫلماࢫيمثلھࢫالتحكمࢫ

ࢫالمتأزمة ࢫالمواقف ࢫتخطي ʄࢫعڴ ࢫالمساعدة ʏࢫࢭ ࢫبالغة ࢫأɸمية ࢫمن ࢫالنفسية ࢫالمتغ؈فات ʏذهࢫ. ࢭɸࢫ ࢫرأس ʄوعڴ

ࢫوالتحك ࢫالنفؠۜܣ ࢫלستقرار ࢫنذكر ࢫالمشاعرࢫالمتغ؈فات ʄࢫعڴ ࢫالمحكمة ࢫالسيطرة ࢫخلال ࢫمن ࢫالذات ʏࢫࢭ م

وכحاسʋسࢫالمْڈيجةࢫمنࢫجراءࢫالقيودࢫالمفروضةࢫمنࢫقبلࢫכزمة،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫتلقيࢫبمخلفاٮڈاࢫالنفسيةࢫ

ࢫالȎشريࢫ ࢫالمورد ࢫأن ࢫنجد ࢫالفردي ࢫالمستوى ʄࢫفعڴ ࢫכصعدة؛ ࢫɠافة ʄࢫعڴ ࢫضغوطات ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫכفراد ʄعڴ

  .عڴʄࢫأدائھࢫوإدراكھيتعرضࢫلقلقࢫشديدࢫيؤثرࢫȊشɢلࢫبالغࢫ

ࢫمستوʈاتࢫ    ʄࢫعڴ ࢫالرؤساء ࢫعليھ ࢫيمارسɺا ࢫضغوطات ʄࢫإڲ ࢫالمرؤوس ࢫفيتعرض ʏࢫاݍݨماڤ ࢫالمستوى ʄࢫعڴ أما

سلميةࢫمتعددة،ࢫحيثࢫيتلقىࢫمٔڈمࢫȖعليماتࢫمتعارضةࢫأحيانا،ࢫمماࢫيضعھࢫࢭʏࢫحرجࢫكب؈فࢫإزا٬ڈم،ࢫɸذاࢫمنࢫࢫ

ࢫالتوفيق. جɺة ࢫصعوȋة ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫآخر ࢫمأزق ʏࢫࢭ ࢫنفسھ ࢫيجد ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫالمɺنيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمن ࢫالقاماتھ ب؈ن

  .     ،ࢫوɸوࢫماࢫʇشɢلࢫضغطاࢫنفسياࢫمضاعفاࢫعليھ)كمرضࢫأحدࢫأبنائھࢫࢭʏࢫوقتࢫتزامنࢫمعࢫכزمة(والعائليةࢫ

ɠلɺاࢫقيودࢫنفسيةࢫتقويࢫכزمةࢫوتضاعفɺاࢫبفعلࢫتأث؈فɸاࢫعڴʄࢫنجاعةࢫالسلوكياتࢫالمتȎناةࢫوجودةࢫالقراراتࢫ   

  .المتخذة

  

  

  
                                                             

 Patrick Lagadec, op.cit., p.74. 
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  اݍݰلقةࡧالمفرغةࡧأحيانا: إڲʄࡧاݍݵفاءالݏݨوءࡧ: الفرعࡧالراȊع

ࢫأسبابࢫ    ࢫمسألة ʏࢫࢭ ࢫالفصل ࢫأجل ࢫمن ࢫاݍݵارجية، ࢫباݍݵفة ࢫالمقررʈنࢫלستعانة ࢫכمرࢫمن ࢫماࢫيقتغۜܣ عادة

ࢫآخر ࢫسȎب ʄࢫعڴ ࢫسȎب ࢫوترجيح ࢫכزمات ࢫȊعضࢫ. حدوث ࢫرموز ࢫفك ࢫأجل ࢫمن ࢫأيضا ࢫ٭ڈا ࢫלستعانة ࢫيتم كما

منࢫɠلࢫɸذهࢫالناحيةࢫ. ɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰرجةࢫالتعقيداتࢫالتقنيةࢫذاتࢫالصلةࢫالوثيقةࢫبأسبابࢫɲشوء

لكنࢫمنࢫناحيةࢫأخرى،ࢫإذاࢫماࢫنظرناࢫمنࢫزاوʈةࢫمغايرةࢫنجدࢫبأنࢫ. فالأمورࢫتبدوࢫإيجابيةࢫوࢭʏࢫصاݍݳࢫالمɴشأة

ɸنالكࢫالعديدࢫمنࢫالسلبياتࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫاݍݰدࢫمنࢫفعاليةࢫלعتمادࢫعڴʄࢫاݍݵفةࢫاݍݵارجية،ࢫفالݏݨوءࢫ

قدࢫلاࢫيفيࢫبالغرض،ࢫإذاࢫماࢫثبȘتࢫمحدوديةࢫخفتھࢫࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫࢫإڲʄࢫخب؈فࢫمعتمدࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأة

المعقدةࢫوالمستعصية،ࢫوخاصةࢫإذاࢫماࢫعلمناࢫأنࢫاݍݵفةࢫتتطلبࢫوقتاࢫطوʈلاࢫɲسȎياࢫلمعرفةࢫنتائجɺا،ࢫوɸوࢫماࢫ

  .لاࢫيخدمࢫمصݏݰةࢫالمɴشأة

Ȗعۚܣࢫضمنياࢫࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫتوجدࢫالعديدࢫمنࢫاݍݰالاتࢫالۘܣࢫتتطلبࢫخفةࢫخارجيةࢫمتعددة،ࢫحيث   

فغۜܣࢫذلكࢫإڲʄࢫصراعࢫحدثࢫوȖعارضتࢫنتائجɺمࢫوتضارȋت،ࢫسيوإنࢫ. اݍݨمعࢫب؈نࢫعدةࢫخفاءࢫࢭʏࢫآنࢫواحد

ࢫاݍݵارجية ࢫخفٮڈم ࢫوموثوقية ࢫمصداقية ࢫכخ؈فࢫȊعمق ʏࢫࢭ ࢫيضرب ࢫمما ࢫوʈبئڈم، ࢫإڲʄࢫ، ࢫالݏݨوء ࢫمسألة فرغ

  .منࢫالمقررʈناݍݵفاءࢫمنࢫمحتواɸاࢫלيجاȌيࢫبالɴسبةࢫللمɴشأة،ࢫوʈخدمࢫبذلكࢫכزمةࢫأك؆فࢫ

  

  صعوȋةࡧمقابلةࡧوسائلࡧלعلام: الفرعࡧاݍݵامس

يرفعࢫالمسؤولونࢫخلالࢫכزمةࢫعدةࢫتحدياتࢫنذكرࢫمنࢫبئڈاࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوصࢫالتحديࢫלعلامي،ࢫفɺمࢫ   

ࢫלعلاميࢫ ࢫالسبق ࢫلضمان ࢫלستȞنائية ࢫכحداث ʄࢫعڴ ࢫدائما ࢫمتم؈قࢫيبحث ʏࢫخارڊ ࢫجمɺور ࢫمع ࢫموعد ʄعڴ

ࢫالمشا ࢫمن ࢫالكب؈فة ࢫوالمقروئيةوالɴسبة ࢫوלستماع ࢫإڲʄࢫ. ɸدة ࢫالمɴشأة ࢫداخل ࢫالمقررون ʄسڥʇࢫ ࢫالمقابل ʏوࢭ

السيطرةࢫوالتحكمࢫࢭʏࢫالفضاءࢫלعلاميࢫمباشرةࢫȊعدࢫحدوثࢫכزمةࢫكأفضلࢫمصدرࢫللمعلوماتࢫمنࢫحيثࢫ

وȋالتاڲʏࢫتبدوࢫالمقابلةࢫصعبةࢫب؈نࢫالطرف؈ن،ࢫوتزدادࢫصعوȋةࢫإذاࢫماࢫمالتࢫالكفةࢫ. الكميةࢫواݍݨودةࢫوالموثوقية

ظɺرࢫالعديدࢫمنࢫלختلالاتࢫࢭʏࢫمجالࢫלتصالࢫלعلاميࢫنذكرࢫوسائلࢫלعلامࢫعڴʄࢫحسابࢫمɴشأةࢫتࢫاݍݳلص

  :منࢫبئڈا

ࢫالرسميةࢫࢫـ ࢫالمعلومات ࢫقنوات ࢫعوض ࢫبامتيازࢫللمسؤول؈ن ࢫمصدرࢫمعلومات ࢫكأول ࢫלعلام بروزࢫوسائل

ࢫآراءࢫ ʄࢫعڴ ࢫكتاباتھ ʏࢫࢭ ࢫʇسȘند ࢫمن ࢫالمتخصص؈ن ࢫالܶݰفي؈ن ࢫمن ࢫɸناك ࢫأن ࢫعلمنا ࢫإذا ࢫخاصة للمɴشأة،

  اݍݵفاء،ࢫوɸوࢫماࢫيضربࢫࢭʏࢫالعمقࢫمصداقيةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫالقنواتࢫالرسميةࢫالمعنية؛

ࢫأدقࢫࢫࢫرضࢫـ ࢫمعرفة ʏࢫࢭ ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫالمݏݰة ࢫالرغبة ࢫبفعل ࢫعلٕڈا، ࢫالممارس ࢫלعلامي ࢫللضغط ࢫالمɴشأة وخ

وأܵݳࢫوأوࢭʄࢫالمعلوماتࢫوࢭʏࢫأسرعࢫوقتࢫممكن،ࢫوɸوࢫماࢫȖ݀ݨزࢫعڴʄࢫتوف؈فهࢫالمɴشأةࢫࢫࢭʏࢫظلࢫɠلࢫالنقائصࢫ

ووسائلࢫלعلام،ࢫࢫمماࢫيجعلɺاࢫدونࢫمستوىࢫتطلعاتࢫالرأيࢫالعام. الۘܣࢫȖشوبࢫنظاميࢫمعلوماٮڈاࢫواتصالاٮڈا

  .وɸوࢫماࢫيؤزمࢫالوضعࢫأك؆ف

                                                             
 Patrick Lagadec, op.cit., p.97. 
 Ibid., pp.104-105. 
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  ضغطࡧإضاࡩʏ: الܸݰايا: الفرعࡧالسادس

ࢫو     ࢫכعباء ࢫɠل ࢫجانب ʄࢫيإڲ ࢫכزمة، ࢫتمارسɺا ࢫالۘܣ ࢫࢭʏࢫالضغوطات ࢫتبدوࢫمɴسية ࢫفئة ࢫآخرࢫمن ࢫضغط ضاف

ܷݰاياࢫلاࢫيحتاجونࢫ. فلɢلࢫأزمةࢫܷݰاياɸاࢫسواءࢫمنࢫداخلࢫالمɴشأةࢫأوࢫمنࢫخارجɺا. خضمࢫɠلࢫלɲشغالات

Ȗࢫ ʄࢫلاࢫيجيدونࢫإڲ ࢫمسؤول؈ن ࢫمن ࢫغائبة ࢫماࢫتɢون ࢫعادة ࢫمعنوʈة ࢫالتفاتات ʄࢫإڲ ࢫبل ࢫفحسب، ࢫمالية عوʈضات

ࢫاݍݰساسة ࢫالفئة ࢫɸذه ࢫمع ࢫȖسȘثمرهࢫ. التعامل ࢫقد ࢫوɸوࢫما ࢫכضرار، ࢫتخفيف ࢫ٭ڈدف ࢫلɺا ࢫيȘنكرون وقد

  .وسائلࢫלعلامࢫوتذɸبࢫفيھࢫȊعيداࢫإڲʄࢫحدࢫإمɢانيةࢫافتعالࢫأزمةࢫأخرىࢫللمɴشأة

ࢫسبق    ࢫما ࢫɠل ࢫاݍݨبلࢫࢫإذن ࢫمن ࢫالصغ؈فࢫالمكشوف ࢫاݍݨزء ࢫسوى ࢫتɢون ࢫȖعدوࢫأن ࢫلا ࢫاختلالات ࢫمن ذكره

ࢫتتقوىࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. اݍݨليدي ࢫبل ࢫانفجارɸا، ࢫبمجرد ࢫلاࢫتزول ࢫכزمة ࢫأن ࢫالمطلب ࢫɸذا ࢫخلال ࢫمن ࢫنب؈ن ࢫأن ࢫأردنا حيث

وتتأݦݮࢫوتتغذىࢫمنࢫɠلࢫالنقائصࢫالصادرةࢫعنࢫالمɴشأة،ࢫكردࢫفعلࢫغ؈فࢫمناسبࢫلماࢫيتطلبھࢫالتصديࢫلمثلࢫ

  .وɸذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫأيضاࢫعدمࢫزوالࢫכزمات،ࢫفࢼܣࢫمرتبطةࢫبدورةࢫحياة. المواقفࢫاݍݰرجةɸذهࢫ

   

  مراحلࡧتطورࡧכزمات: المطلبࡧالساȊع

  :تمرࢫכزماتࢫمنࢫɲشو٬ڈاࢫإڲʄࢫغايةࢫاختفا٬ڈاࢫȊعدةࢫمراحل،ࢫيمكنࢫعرضɺاࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي   

  

  عرضࡧبياɲيࡧلمراحلࡧتطورࡧכزمات: 2الشɢلࡧرقمࡧ

  
 ,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. 

اݍݰدة

الزمن

المرحلةࡧاݍݰادة

اݍݰدثࡧالمفجر

إشاراتࡧלنذار

توازنࡧجديد
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 :منࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابقࢫيمكنࢫاستɴتاجࢫمراحلࢫتطورࢫכزمات،ࢫوالۘܣࢫيتمࢫإيجازɸاࢫفيماࢫيأȖي   

  

  المرحلةࡧالتمɺيدية: الفرعࡧכول 

يȘشɢلࢫنفقࢫيضمࢫعدةࢫاختلالات،ࢫتفاكمࢫلتɴتجࢫعٔڈاࢫإشاراتࢫלنذار،ࢫوفٕڈاࢫ. Ȗسܢࢫأيضاࢫبمرحلةࢫالرɠود   

فࢼܣࢫبمثابةࢫغمازاتࢫتحذيرࢫللمɴشآتࢫالۘܣࢫإنࢫلمࢫتحضرࢫنفسɺاࢫ. والۘܣࢫتمثلࢫاݍݰلقةࢫכوڲʄࢫلظɺورࢫכزمات

ࢫإڲʄࢫ ࢫيؤدي ࢫوɸوࢫما ࢫלشارات، ࢫɸذه ࢫتقديرࢫأɸمية ࢫأوࢫȖؠۜܣء ࢫتتجاɸل ࢫفقد ࢫالوضعيات ࢫɸذه ࢫلمثل جيدا

وماࢫنقصدهࢫبالتحديدࢫɸوࢫכثرࢫالفجاǿيࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫتلكࢫالݏݰظةࢫالۘܣࢫ. اتࢫعڴʄࢫالمɴشآتمضاعفةࢫأثرࢫכزم

  .تباغتࢫفٕڈاࢫכزمةࢫالمس؈فين،ࢫوالذينࢫيقفونࢫحائرʈنࢫأمامɺا

ࢫلاࢫ    ࢫذلك ࢫلكن ࢫלنفجار، ʄࢫعڴ ࢫتوشك ࢫفعلية ࢫبوادرࢫأزمة ࢫלنذارࢫبالضرورة ࢫإشارات ࢫلاࢫتمثل ࢫاݍݰقيقة ʏࢭ

تحذيراࢫوتɴبٕڈاࢫلاࢫيمكنࢫלسْڈانةࢫبھ،ࢫخاصةࢫإذاࢫاستمرتࢫɸذهࢫלشاراتࢫيمنعࢫمنࢫاعتبارɸاࢫࢭʏࢫمجموعɺاࢫ

ࢫطوʈلة ࢫلففة ࢫالظɺور ʏࢫ. (1)ࢭ ࢫبفعل ࢫيتحول ࢫقد ࢫحقيقيا ࢫٮڈديدا ࢫذاتھ ࢫحد ʏعتفࢫࢭʇࢫ ࢫمنࢫوɸوࢫما سلسلة

ࢫלنذارࢫنذكر الفاكمات ࢫإشارات ࢫأمثلة ࢫومن ࢫحقيقية، ࢫأزمة ʄࢫإڲ ࢫوالمتغ؈فات ࢫالقويࢫ: والظروف المعدل

الدورانࢫالكب؈فࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫقدࢫينȎئانࢫبظɺورࢫأزمةࢫإجتماعية،ࢫكماࢫأنࢫכزماتࢫالۘܣࢫللتغيبࢫومعدلࢫ

تحدثࢫعندࢫالمنافس؈نࢫȖعتفࢫۂʏࢫכخرىࢫمؤشراࢫقوʈاࢫعڴʄࢫإمɢانيةࢫحدوثࢫأزمة،ࢫوأبرزࢫمثالࢫعڴʄࢫذلكࢫɸوࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫ ࢫ2001سȎتمفࢫࢫ11ݠݨمات ࢫالمتحدة ࢫللولايات ࢫכمۚܣ ࢫالنظام ࢫإفلاس ࢫبيɴت ࢫالۘܣ ࢫإساءةࢫ، ࢫȊسȎب כمرʈكية

ࢫلأܧݵاصࢫ ࢫالمشبوɸة ࢫالɴشاطات ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫوالمتمثلة ࢫقبل، ࢫمن ࢫظɺرت ࢫלنذارࢫالۘܣ ࢫلإشارات تقديرࢫكب؈فة

ɠلࢫɸذاࢫحدثࢫȊسȎبࢫ. يتلقونࢫدروساࢫࢭʏࢫقيادةࢫالطائرات،ࢫووجودࢫمعلوماتࢫȊشأنࢫشبɢاتࢫمنࢫالناشط؈ن

  .توقعھأنࢫݠݨوماࢫ٭ڈذاࢫالشɢلࢫعڴʄࢫأرضࢫأقوىࢫبلدࢫࢭʏࢫالعالمࢫلاࢫأحدࢫɠانࢫي

ࢫلاࢫيبدوࢫمستحيلاࢫلمعاݍݨةࢫלختلالاتࢫ    ࢫءۜܡ ࢫɠل ࢫفقطࢫبوادرࢫכزمة، ࢫأينࢫتقغ ࢫالرɠود ࢫمن ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢭ

دةࢫليقظةࢫاسفاتيجيةࢫمنࢫأجلࢫرصدࢫɠلࢫכزماتࢫالمرتقبة،ࢫواݍݰلولࢫالممكنةࢫتكمنࢫࢭʏࢫإɲشاءࢫعכولية،ࢫ

ࢫإع ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫلاࢫيمكنࢫتصوره، ࢫما ࢫلتصور ࢫمحاولات ࢫإجراء ࢫللتحض؈فࢫكماࢫيمكن ࢫسʋنارʈوɸات داد

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫيɴبڧʏࢫإعادةࢫالنظرࢫالدائمةࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫ. أفضلࢫȊغيةࢫتجاوزࢫمثلࢫɸذهࢫالوضعيات

يجبࢫأنࢫتɢونࢫلناࢫالܨݨاعةࢫ" طرحࢫأسئلةࢫبخصوصࢫɠلࢫɲشاطاتࢫالمɴشأةࢫللتأكدࢫمنࢫس؈فɸاࢫالعادي،ࢫ

طابوɸات،ࢫلأنࢫأزماتࢫالغدࢫۂʏࢫرفضࢫأسئلةࢫلطرحࢫכسئلة،ࢫبلࢫنذɸبࢫȊعيداࢫمنࢫخلالࢫطرحࢫأسئلةࢫتمثلࢫ

 ."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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  مرحلةࡧלنفجار: الفرعࡧالثاɲي

ɸذهࢫכخ؈فةࢫلاࢫتظɺرࢫدونࢫخلفياتࢫومقدمات،ࢫبلࢫۂʏࢫنȘيجةࢫ. ۂʏࢫثاɲيࢫمرحلةࢫمنࢫمراحلࢫتطورࢫכزمات   

ࢫכزمات ࢫظɺور ࢫأمام ࢫواسعا ࢫالمجال ࢫتفتح ࢫخفية، ࢫاختلالات ࢫعدة ࢫتفرʈخ ࢫمن ࢫطوʈلة ࢫɸذهࢫ. مرحلة ࢫظل ʏوࢭ

ࢫالمفجرࢫالذي ࢫاݍݰدث ࢫبالشعلة ࢫونقصد ࢫכوضاع، ࢫتنفجرࢫوتتأزم ࢫلɢي ࢫشعلة ࢫȖشɢل ࢫيكفي يمثلࢫࢫالظروف

  . ظɺورهࢫالدخولࢫࢭʏࢫمرحلةࢫלنفجار

إلاࢫأنࢫלشɢالࢫيبقىࢫمطروحاࢫفيماࢫيخصࢫالتحديدࢫالدقيقࢫلݏݰظةࢫלنفجار،ࢫوالۘܣࢫتبقىࢫمّڈمةࢫبحكمࢫ   

التواجدࢫاݍݵفيࢫللإختلالاتࢫالۘܣࢫȖسبقࢫɸذهࢫالݏݰظة،ࢫخاصةࢫإذاࢫقابلɺاࢫتجاɸلࢫوسوءࢫتقديرࢫمنࢫجانبࢫ

ࢫوت ࢫغموضا، ࢫالوضع ࢫيزʈد ࢫوɸوࢫما ࢫللغايةالمس؈فين، ࢫصعبا ࢫأمرا ࢫالتحديد ࢫمسألة ࢫمعھ ࢫإڲʄࢫ. صبح بالإضافة

ذلك،ࢫفإنࢫלشɢالࢫيطرحࢫأيضاࢫفيماࢫيتعلقࢫباݍݰدثࢫالمفجرࢫالذيࢫيبدوࢫأنࢫالتعرفࢫعليھࢫلاࢫيقلࢫصعوȋةࢫ

عنࢫלشɢالࢫכول،ࢫبحكمࢫأنࢫכحداثࢫالمفجرةࢫتختلفࢫمنࢫمɴشأةࢫإڲʄࢫأخرى،ࢫكماࢫأٰڈاࢫلاࢫتؤديࢫبالضرورةࢫ

ܣࢫلاࢫتɢونࢫنȘيجةࢫحدثࢫمنعزل،ࢫبلࢫنȘيجةࢫتراكمࢫوࢫتداخلࢫتوليفةࢫمنࢫالعواملࢫيطلقࢫإڲʄࢫتفج؈فࢫכزمةࢫالۘ

  ."כثرࢫالنظܣ"علٕڈاࢫالباحثونࢫࢭʏࢫمجالࢫالعلومࢫלجتماعيةࢫإسمࢫ

لوࢫرجعناࢫإڲʄࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫاݍݰدثࢫالمفجرࢫلوجدناࢫأنھࢫيخلفࢫعدةࢫنتائجࢫتجعلࢫمنھࢫحدثاࢫمم؈قاࢫࢭʏࢫمرحلةࢫࢫࢫࢫ

ݰھ   :منࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖيࢫלنفجار،ࢫوɸوࢫماࢫسنوܷ

  

  مخلفاتࡧاݍݰدثࡧالمفجر: 3الشɢلࡧرقمࡧ

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

    

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.27. 

اݍݰدة

الزمن

ɸامشࡧاݍݰركة

 כزمة

التɢلفة

اݍݰدثࡧالمفجر
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ملاحظتناࢫللشɢلࢫالسابقࢫȖسمحࢫلناࢫباستɴتاجࢫأنࢫمخلفاتࢫاݍݰدثࢫالمفجرࢫتتمثلࢫࢭʏࢫتفج؈فࢫأزمةࢫتقايدࢫ   

ࢫمرورࢫالزمن ࢫمع ࢫالصفرࢫ. حدٮڈا ࢫيقارب ࢫالمɴشأةࢫحيث ࢫمناورة ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫأيضاࢫتقليص ࢫينجرࢫعنࢫذلك كما

ࢫذروٮڈا ࢫכزمة ࢫبلوغ ࢫحدةࢫ. ح؈ن ࢫتزايد ࢫمع ࢫذروتھ ࢫيبلغ ࢫالتɢاليف ʏࢫࢭ ࢫارتفاعا ࢫɲܦݨل ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

כزمة،ࢫومنھࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫاݍݰدثࢫالمفجرࢫلاࢫيؤديࢫإڲʄࢫتفج؈فࢫכزمةࢫفحسب،ࢫبلࢫيحدࢫمنࢫمجالࢫحركةࢫ

  .المɴشأةࢫوʈرفعࢫمنࢫالتɢاليفࢫأيضا

 مكنࢫأنࢫتɢونࢫأسبابھࢫتقنيةة،ࢫوɸʈذاࢫاݍݰدثࢫقدࢫيأخذࢫعدةࢫأشɢال،ࢫوɴʈبعثࢫمنࢫداخلࢫأوࢫخارجࢫالمɴشأ   

ࢫمثل ࢫالمنتوجاتࢫ: أوࢫإɲسانية ʏࢫࢭ ࢫȖسمم ࢫحالات ࢫȖܦݨيل ʄࢫإڲ ࢫتؤدي ࢫأخطاء ࢫوارتɢاب ࢫالتكنولوجية اݍݰوادث

  .واسعةࢫלسْڈلاك

ࢫوجودࢫ    ʏࢫࢭ ࢫوȋمسؤوليْڈا ࢫباݍݰادث ࢫواعفافا ࢫالمɴشأة، ࢫمن ࢫفورʈة ࢫإجابات ࢫالمفجرࢫيتطلب ࢫاݍݰدث وجود

ࢫ ࢫלجراءات ࢫلسلسلة ࢫوإعلاٰڈا ࢫالمنتوجاتܷݰايا، ࢫكܦݰب ࢫاستقطابࢫ. المتخذة ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫسبق ࢫما ɠل

  .اɸتمامࢫوسائلࢫלعلامࢫللبحثࢫعنࢫالمعلوماتࢫכوليةࢫوالقيامࢫبالتحاليلࢫاللازمة

  

   المرحلةࡧاݍݰادة: الفرعࡧالثالث

الشرطة،ࢫاݍݵفاء،ࢫ: ۂʏࢫتلكࢫالمرحلةࢫالۘܣࢫتڴʏࢫمرحلةࢫלنفجار،ࢫوفٕڈاࢫتتدخلࢫأطرافࢫجديدةࢫنذكرࢫمٔڈا   

ࢫالعمال،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫعن ࢫوممثل؈ن ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫالعمومية، ࢫالسلطات ࢫاݍݨمعيات، ࢫوجدوا، ࢫإن ࢫالܸݰايا عائلات

ونȘيجةࢫلذلكࢫلاࢫتجدࢫالمɴشأةࢫنفسɺاࢫأمامࢫخياراتࢫأخرىࢫسوىࢫלستجابةࢫلɢلࢫانتظاراتࢫواɲشغالاتࢫɸذهࢫ

قايدࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫכطرافࢫالفاعلةࢫࢭʏࢫبيȁتٕڈاࢫالداخليةࢫواݍݵارجية،ࢫونخصࢫبالذكرࢫالطلبࢫالم

وࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫمنࢫمصݏݰةࢫالمɴشأةࢫتبۚܣࢫ. بحيȞياتࢫכزمة،ࢫوלجراءاتࢫالمتخذةࢫلمعاݍݨةࢫכوضاعࢫالمتأزمة

ࢫوالشفافية ࢫלنفتاح ʄࢫترتكزࢫعڴ ࢫدفاعية ࢫعڴʄࢫ. اسفاتيجية ࢫלستحواذ ࢫأيضا ࢫمصݏݰْڈا ࢫمن ࢫيɢون كما

ࢫاتصا ࢫسياسة ࢫانْڈاج ࢫخلال ࢫمن ࢫלعلامية ࢫالدائمࢫالساحة ࢫالتواجد ࢫلɺا ࢫيضمن ࢫومكثف، ࢫقوي ࢫأزمات ل

  .كقطبࢫمعلوماتࢫذاتࢫمصداقية

خلالࢫففةࢫכزمةࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتدومࢫلأشɺر،ࢫتفزࢫأɸميةࢫالتعاطيࢫاݍݨيدࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫالۘܣࢫȖعتفࢫ   

نࢫالمɴشآتࢫونȘيجةࢫلذلكࢫيفزࢫالصراعࢫب؈. عنقࢫالزجاجةࢫالۘܣࢫتمرࢫمنࢫخلالھࢫכخبارࢫوכنباءࢫللرأيࢫالعام

الۘܣࢫتمرࢫبأزماتࢫووسائلࢫלعلامࢫالۘܣࢫتأخذࢫمنࢫכزمةࢫمادةࢫإعلاميةࢫتحتلࢫواجɺةࢫدعائمɺاࢫלعلامية،ࢫوɸوࢫ

ماࢫقدࢫلاࢫيخدمࢫالطرفࢫالثاɲيࢫمنࢫالصراع،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫتمࢫتداولࢫإشاعاتࢫمغرضةࢫتزʈدࢫࢭʏࢫ

وʈاࢫمنࢫجانبࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫلذلك،ࢫيتطلبࢫכمرࢫحضوراࢫاتصالياࢫوإعلامياࢫق. تأجيجࢫنارࢫכزمة

ࢫالتدرʈڋʏࢫ ࢫלɲܦݰاب ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫالمعلومات، ࢫسوق ʏࢫࢭ ࢫالمقايد ࢫللطلب ࢫمتɢافئة ࢫاستجابة ࢫلتحقيق اݍݰادة

  .لوسائلࢫלعلام،ࢫبفعلࢫظɺورࢫحدثࢫآخرࢫʇستدڤʏࢫלɸتمامࢫوالفك؈ق

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., pp.15-16. 
 Ibid, p.16. 
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ࢫכزما    ࢫتطور ࢫمراحل ࢫمن ࢫالمرحلة ࢫɸذه ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ʄࢫإڲ ࢫأخرىࢫبالإضافة ࢫتتم؈قࢫبمزايا ت

  : نوجزɸاࢫفيماࢫيأȖي

  تداخلࡧالمعلوماتࡧوכحداثࡧ:أولا

ࢫالتقاءࢫ    ࢫنقطة ࢫعن ࢫعبارة ࢫأصبحت ࢫبأٰڈا ࢫنفسɺا ࢫتجد ࢫالمɴشآت، ࢫتمرࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫالظروف ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢭ

المعلوماتࢫوالفاعل؈نࢫوالنقاشاتࢫمنࢫɠلࢫنوع،ࢫمماࢫʇسȎبࢫإحساساࢫبالثقلࢫعندࢫمتخذيࢫالقرارات،ࢫوɸوࢫ

ࢫ ࢫيخلق ࢫالقرارتما ࢫاتخاذ ࢫمع ࢫيتلازمان ࢫالتأكد ࢫوعدم ࢫبالطوارئ ࢫإحساسا ࢫالتأكدࢫ. بدوره ࢫعدم ࢫجɺتھ، من

الذيࢫيفافقࢫمعࢫضغطࢫالوقتࢫوالضغوطاتࢫاݍݵارجيةࢫʇسȎبࢫقلقاࢫشديدا،ࢫينعكسࢫسلبياࢫعڴʄࢫمتخذࢫ

  .القرار

؈فاࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫلقدࢫأثبȘتࢫالدراساتࢫالۘܣࢫتمࢫإجرا٬ڈاࢫحولࢫتأث؈فࢫالقلقࢫعڴʄࢫمتخذࢫالقرارات،ࢫأنࢫللقلقࢫتأث   

نواڌʏࢫعديدةࢫمنࢫمتخذࢫالقرارات،ࢫإذࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫتأث؈فهࢫعڴʄࢫمرونةࢫכحɢامࢫالصادرةࢫوحركيةࢫوردࢫفعلࢫ

ࢫصعباࢫ ࢫأمرا ࢫمعاݍݨْڈا ࢫمن ࢫيجعل ࢫحيث ࢫالمشاɠل ࢫمع ࢫȖعاملھ ࢫكيفية ʄࢫعڴ ࢫيؤثرࢫأيضا ࢫفإنھ ࢫالقرار، متخذ

  .    للغاية

عڴʄࢫالمدىࢫالطوʈل،ࢫمماࢫيؤديࢫبمتخذࢫالقرراتࢫإڲʄࢫكماࢫأنࢫالقلقࢫيؤثرࢫعڴʄࢫȊعدࢫالنظرࢫوقدرةࢫالتحليلࢫ   

ࢫفعاليةࢫࢫࢫ ࢫمن ࢫيحد ࢫوɸوࢫما ࢫالمتأزمة، ࢫכوضاع ࢫلمعاݍݨة ࢫقص؈فࢫכجل ࢫتحليل ʄࢫعڴ ʄࢫכوڲ ࢫبالدرجة לعتماد

  .ونجاعةࢫالقراراتࢫالمتخذةࢫلمعاݍݨةࢫالتوتراتࢫوࢫالمشاɠلࢫالناتجةࢫعنࢫمخلفاتࢫالمرحلةࢫاݍݰادة

  ي؈فاختلالاتࡧࡩʏࡧروتيɴياتࡧالȘسࡧ:ثانيا

للأزمةࢫخصوصيةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫأنࢫأنماطࢫالȘسي؈فࢫالمطبقةࢫࢭʏࢫالمɴشآتࢫلاࢫتفيدࢫࢭʏࢫمعاݍݨْڈا،ࢫذلكࢫلأنࢫɸذهࢫ   

ࢫذلكࢫ ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫכزمة، ࢫحالة ࢫعن ࢫيفرقɺا ࢫوɸوࢫما ࢫوروتيɴية، ࢫمألوفة ࢫأوضاع ࢫلمعاݍݨة ࢫموجɺة כنماط

مة،ࢫيمكنࢫعرضɺاࢫمنࢫخلالࢫɸناكࢫعدةࢫمعاي؈فࢫȖساعدࢫعڴʄࢫالتفرقةࢫب؈نࢫالوضعيةࢫالعاديةࢫووضعيةࢫכز 

 :الشɢلࢫךȖي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.32-39. 
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  معاي؈فࡧالتمي؈قࡧب؈نࡧالوضعيةࡧالعاديةࡧووضعيةࡧכزمة: 4الشɢلࡧرقمࡧ

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

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

ࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالدخول ࢫمن ࢫالتأكد ࢫأن ࢫلنا ࢫيȘب؈ن ࢫالسابق، ࢫالشɢل ࢫخلال ࢫأرȌعةࢫمن ࢫيمرࢫعفࢫتحقق ࢫכزمة وضعية

ࢫأنࢫ. معاي؈ف ࢫدون ࢫأخرى ࢫوضعية ʄࢫإڲ ࢫوضعية ࢫمن ࢫأنࢫيɢونࢫتحولاࢫوانتقالاࢫȊسيطا ࢫفɺوࢫإما ࢫذلك، ࢫعدا وما

أوࢫأنࢫʇشɢلࢫٮڈديداࢫعڴʄࢫاستقرارࢫالمɴشأةࢫسرعانࢫماࢫيزولࢫ. يخلفࢫذلكࢫأثراࢫعڴʄࢫمعالمࢫالȘسي؈فࢫالمألوفة

أوࢫإنحرافاࢫࢭʏࢫوضعيةࢫالمɴشأةࢫبفعلࢫتأث؈فࢫاݍݰدثࢫعڴʄࢫ. دثمعࢫإزاحةࢫالضررࢫوלختلالࢫالذينࢫسبّڈماࢫاݍݰ

.  أوࢫݍݨوءࢫإڲʄࢫإجراءاتࢫالطوارئࢫالۘܣࢫتمࢫإعدادɸاࢫسلفاࢫلمواجɺةࢫمثلࢫɸذهࢫכوضاع. الس؈فࢫالعامࢫوالعادي

  .وɠلࢫלستȞناءاتࢫالسابقةࢫتمثلࢫحالاتࢫعاديةࢫلاࢫتخرجࢫعنࢫماࢫɸوࢫمألوفࢫࢭʏࢫحياةࢫالمɴشآت

ابقا،ࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫכزماتࢫتؤديࢫإڲʄࢫإفلاسࢫأنماطࢫالȘسي؈ف،ࢫوȋماࢫࢭʏࢫعڴʄࢫخلفيةࢫماࢫجاءࢫذكرهࢫس   

ذلكࢫالتصرفاتࢫالروتيɴيةࢫوالفامجࢫواݍݵططࢫالۘܣࢫȖساعدࢫࢭʏࢫالرقابةࢫعڴʄࢫالقرارات،ࢫɠلɺاࢫغ؈فࢫقادرةࢫعڴʄࢫ

إيجادࢫحلولࢫعمليةࢫللمشاɠلࢫاݍݨديدةࢫالۘܣࢫتɴبعثࢫمنࢫوضعيةࢫכزمات،ࢫوɸوࢫماࢫيؤديࢫإڲʄࢫظɺورࢫماࢫʇسܢࢫ

حدثࢫمضرࢫوࢫمسȎبࢫللإختلال

ɲعم تحول  لا

 ɸلࢫʇعتفࢫكب؈فا؟

ɲعم ٮڈديد لا

ɸلࢫɸوࢫفجاǿيࢫوࢫحادࢫوࢫيتطلبࢫإجابةࢫنوعية؟

ɲعم إنحراف لا

ɸلࢫɸوࢫخارجࢫأطرࢫالعملࢫالمناسبة؟

ɲعم الݏݨوءࡧإڲʄࡧإجراءاتࡧالطوارئ  لا

أزمة
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،ࢫوفٕڈاࢫتصبحࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوخاصةࢫالمس؈فينࢫࢭʏࢫوضعࢫلمࢫʇشɺدوهࢫمنࢫقبل،ࢫلقةࢫࢫالɢوسمولوجيةباݍݰ

ࢫالدɸشةࢫ ࢫعلامات ࢫمحياɸم ʄࢫعڴ ࢫترȖسم ࢫحيث ࢫالفعل، ࢫورد ࢫالتصرف ʏࢫࢭ ࢫالمألوفة ࢫمعالمɺم تنكسرࢫمعھ

  .والذɸولࢫمنࢫمخلفاتࢫوضعيةࢫכزمة

  المساسࡧبالمɴشأةࡧ:ثالثا

ࢫ    ࢫصفة ࢫالمساسࢫبالمɴشأة ࢫفحسب،ࢫبلࢫʇشɢل ࢫالɴشاط ʄࢫلاࢫتؤثرࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫכزمات ࢫݍݰالات ࢫملازمة ضمنية

ࢫأيضا ࢫالمɴشأة ࢫومɺمة ࢫوثقافة ࢫلɺوʈة ࢫالمɢونة ࢫبالقيم ࢫالمساس ʄࢫإڲ ࢫكمثالࢫ. تؤدي ࢫכخ؈فة ࢫɸذه فلوࢫأخذنا

ࢫכط ࢫحاجيات ࢫمع ࢫتتوافق ࢫإذ ࢫالمɴشأة، ࢫوجود ࢫسȎب ࢫتمثل ࢫأٰڈا ࢫمعɺالوجدنا ࢫالمتعاملة ࢫإڲʄࢫ ،راف ʄسڥȖو

ࢫبࢫوȖعكس. تحقيقɺا ࢫضمۚܣ ࢫعقد ࢫخلال ࢫمن ࢫלجتماعية ࢫبالشرعية ࢫʇسܢ ࢫما ࢫالمɴشأةالمɺمة وسوقɺاࢫ ؈ن

ࢫيرتكزࢫ. والمجتمع ࢫالذي ʏࢫלجتماڤ ࢫלعفاف ࢫخلالھ ࢫومن ࢫالعقد، ࢫɸذا ࢫوعكس ࢫبقلب ࢫتقوم ࢫכزمة ࢫتأȖي ولما

عليھ،ࢫحيثࢫيتمࢫالتحولࢫمنࢫاݍݰركيةࢫלنتاجيةࢫللمɴشأةࢫإڲʄࢫاݍݰركيةࢫالْڈديميةࢫالۘܣࢫتمثلࢫعكسࢫسȎبࢫ

  .جودɸا،ࢫو٭ڈذاࢫيتمࢫالمساسࢫبقيمࢫمɺمةࢫالمɴشأةو 

  

  مرحلةࡧإعادةࡧالتوازن : الفرعࡧالراȊع

فࢼܣࢫالۘܣࢫتقلࢫفٕڈاࢫالضغوطاتࢫمنࢫɠلࢫالنواڌʏ،ࢫوʈتمࢫفٕڈاࢫ. تمثلࢫآخرࢫمرحلةࢫمنࢫمراحلࢫتطورࢫכزمات   

يقلࢫتحليلࢫכسبابࢫوالتوصلࢫإڲʄࢫفكࢫرموزࢫالنقاطࢫالغامضةࢫࢭʏࢫכزمة،ࢫكماࢫأنࢫضغطࢫوسائلࢫלعلامࢫ

باختصارࢫيتمࢫطيࢫصفحةࢫכزمةࢫليعودࢫالفك؈قࢫمنࢫجديدࢫعڴʄࢫاسفجاعࢫ. بفعلࢫלɸتمامࢫبمواضيعࢫأخرى 

  .ɲشاطࢫالمɴشأةࢫواستعادةࢫحيوʈْڈاࢫלقتصادية

طرحࢫأمامࢫمسؤولٕڈاࢫتبۚܣࢫخيارʈنࢫأساسي؈ن؛ࢫإماࢫכخذࢫباݍݵيارࢫالفاجڥʏࢫمعࢫعودةࢫالتوازنࢫإڲʄࢫالمɴشأة،ࢫي   

فةࢫالسابقةࢫمجردࢫع؆فةࢫلاࢫيفتبࢫعٔڈاࢫأيࢫȖغي؈فࢫمنࢫالنواڌʏࢫלسفاتيجيةࢫوالɺيɢليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمنࢫخلالࢫاعتبارࢫالف

ࢫʇعۚܣࢫ ࢫوɸوࢫما ࢫأوࢫإضافة، ࢫحذف ࢫدون ࢫالسابقة ࢫالعمل ࢫطرق ࢫنفس ʄࢫعڴ ࢫלبقاء ࢫيتم ࢫحيث والȘسي؈فية،

ࢫوȋأ ࢫالȘسي؈فࢫالتقليدية، ࢫطرق ࢫفعالية ʄࢫعڴ ࢫمٔڈم ࢫتأكيدا ࢫأشɢالھ، ࢫالتغي؈فࢫبمختلف ࢫمقاومة نࢫضمنيا

  .التجديدࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫيأȖيࢫبأيࢫجديد

بالإضافةࢫإڲʄࢫاݍݵيارࢫالسابق،ࢫيمكنࢫللمɴشأةࢫأنࢫتجدࢫࢭʏࢫاݍݵيارࢫالتقدميࢫتوجɺاࢫمناسباࢫلɺا،ࢫقناعةࢫمنࢫ   

ࢫأنࢫ ࢫوɠادت ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫالۘܣ ࢫכزمة ࢫباعتبارࢫأن ،ʏࢫالنواڌ ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫثورة ࢫإحداث ࢫبضرورة ࢫالȎشرʈة مواردɸا

ڈاࢫࢫترɸنࢫتواجدɸاࢫواستمرارʈْڈاࢫلاࢫيمكن اعتبارɸاࢫحدثاࢫعابرا،ࢫبلࢫيجبࢫأخذࢫالدروسࢫوלستفادةࢫمٔڈاࢫɠوٰ

وذلكࢫعنࢫطرʈقࢫالقيامࢫ. فرصةࢫأتيحتࢫلɺاࢫللتعلمࢫمنࢫأخطا٬ڈاࢫورسملةࢫتجار٭ڈاࢫوخفاٮڈاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجال

كماࢫيمكنࢫ. بȘܨݵيصࢫواࢭʏࢫلوضعɺاࢫʇسمحࢫمنࢫجɺةࢫبرصدࢫنقاطࢫالضعفࢫالۘܣࢫلازمْڈاࢫسابقاࢫومعاݍݨْڈا

  .وفࢫعڴʄࢫجوانبࢫالقوةࢫلتعزʈزɸاࢫوتدعيمɺاࢫمستقبلامنࢫجɺةࢫأخرىࢫالوق

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.35. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.17. 
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ࢫمدىࢫ    ࢫنذكرࢫمٔڈا ࢫنقاط ࢫعدة ʄࢫتقتصرࢫعڴ ࢫحيث ࢫللغاية، ࢫɸاما ࢫأمرا ࢫاݍݵيارʈن ࢫب؈ن ࢫالمفاضلة تبدوࢫمسألة

  .استعدادࢫالمɴشأةࢫونيْڈاࢫࢭʏࢫأنࢫتجعلࢫمنࢫالتغي؈فࢫرɸاناࢫإسفاتيجياࢫوحيوʈاࢫلɺا

تفكࢫبصماٮڈاࢫɲسȎياࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫࢫـعڴʄࢫمدىࢫدورةࢫحياٮڈاࢫࢫـماࢫيمكنࢫاستɴتاجھࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫأنࢫכزماتࢫ   

ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫعلٕڈاࢫ. الۘܣ ࢫيتع؈ن ࢫلذلك ࢫعٔڈا، ࢫبمنأى ࢫلʋست ࢫفإٰڈا ࢫالوضع ʏࢫࢭ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫتحكمت ومɺما

  .التعاملࢫبحكمةࢫلمعاݍݨةࢫɸذهࢫالبصمات

  

  مخلفاتࡧכزمات: المطلبࡧالثامن

منࢫمختلفࢫالنواڌʏ،ࢫوȋدرجاتࢫمتفاوتةࢫتصلࢫإڲʄࢫللأزماتࢫعدةࢫمخلفاتࢫتمثلࢫمصادرࢫٮڈديدࢫللمɴشآتࢫ   

ࢫواستمرارʈْڈا ࢫبقا٬ڈا ࢫفيھ ࢫترɸن ࢫومردوديْڈا،ࢫ. حد ࢫɲشاطɺا ʄࢫعڴ ࢫأخف ࢫوȋدرجة ࢫتؤثرࢫسلبيا ࢫأن ࢫيمكن كما

ࢫمعࢫ ࢫعلاقْڈا ʄࢫعڴ ࢫالشɢوك ࢫبذلك ࢫوتخيم ࢫالمالية ࢫأسعارࢫأوراقɺا ࢫتتدɲى ࢫكما ࢫأعمالɺا، ࢫرقم فينخفض

ࢫبالإضاف ࢫوالمرتقب؈ن، ࢫاݍݰالي؈ن ࢫمنࢫالمسȘثمرʈن ࢫغ؈فɸا ʄࢫإڲ ࢫوخدماٮڈا، ࢫبمنتجاٮڈا ࢫزȋائٔڈا ࢫاɸقازࢫثقة ʄࢫإڲ ة

  :إڲʄࢫنوع؈نࢫرئʋسي؈نࢫɸماࢫـحسبࢫمجالࢫتأث؈فɸاࢫࢫـ المخلفاتࢫالۘܣࢫيمكنࢫتصɴيفɺا

  

  مخلفاتࡧعڴʄࡧمستوىࡧالمɴشآتࡧ:الفرعࡧכول 

واݍݵارجية،ࢫوɸوࢫماࢫتتضررࢫالمɴشآتࢫكث؈فاࢫمنࢫجراءࢫضغوطاتࢫכزماتࢫالۘܣࢫٮڈزࢫȊشدةࢫدعائمɺاࢫالداخليةࢫ   

  :يتجڴʄࢫࢭʏࢫالعناصرࢫךتية

  ،ࡧوشلللاࡧاستقرار،ࡧوذɸول ࡧ:أولا

ࢫ    ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫعلٕڈا ࢫتتواجد ࢫالۘܣ ࢫالنفسية ࢫاݍݰالة ࢫכوصاف ࢫɸذه ࢫومرؤوس؈ن(تݏݵص عندࢫ) رؤساء

حدوثࢫכزمات،ࢫȊعدماࢫɠانࢫالوضعࢫأحسنࢫبكث؈ف،ࢫحيثࢫأنࢫɠلࢫالمؤشراتࢫالمرتبطةࢫبالɴشاطࢫɠانتࢫتوڌʏࢫ

وɸوࢫماࢫ. ماࢫآلتࢫإليھࢫכوضاع،ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫتارʈخࢫالمɴشأةࢫوɠلࢫماࢫتتوفرࢫعليھࢫمنࢫمقوماتࢫالنجاحȊعكسࢫ

ࢫتوترࢫواضطراب ࢫɠل ࢫعن ࢫمعزل ʏࢫࢭ ࢫبأٰڈم ࢫכجراء ʏاࢮȋࢫو ࢫالمسؤول؈ن ࢫلدى ࢫوɸم ࢫȖسرب ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم وتأȖيࢫ. قد

  . وديناميكيةدفࢫɠلࢫاستقرارࢫࢫכزمةࢫلتعصفࢫبɢلࢫɸذهࢫכوɸامࢫوȖسْڈ

  نɢارمحاولاتࡧל ࡧ:ثانيا

المɴشأةࢫقدࢫدخلتࢫࢭʏࢫتتواڲʄࢫمحاولاتࢫלنɢارࢫنȘيجةࢫלمتناعࢫعنࢫتقبلࢫاݍݰقائقࢫالۘܣࢫيقرɸاࢫالواقعࢫبأنࢫ   

ࢫي ࢫسلوك ࢫلمواجɺأزمة، ࢫالمسبق ࢫלستعداد ࢫعدم ࢫورائھ ࢫالمواقفخفي ࢫɸذه ࢫمثل وʉستمرࢫ. اݍݰرجة ة

ࢫ ࢫتتفلت ࢫحئڈا ࢫأك؆ف، ࢫالوضع ࢫتأزم ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫالنفي ʏࢫࢭ ࢫالمالمسؤولون ࢫمن ࢫعنࢫ ɴشأة،כمور ࢫعاجزة وتصبح

وɸوࢫماࢫحدثࢫلشركةࢫɠوɠاࢫɠولاࢫࢭʏࢫبݏݨيɢاࢫ. احتوا٬ڈا،ࢫمماࢫʇعرضɺاࢫݍݵسائرࢫوإخفاقاتࢫعڴʄࢫعدةࢫمستوʈات

،ࢫحيثࢫرفضتࢫלعفافࢫȊعدمࢫصلاحيةࢫكمياتࢫمنࢫعبواتࢫصوداࢫتمࢫتوزʉعɺاࢫعڴʄࢫأطفالࢫ1999سنةࢫ

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., pp.24-29. 
 Ibid., p.25. 
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عڴʄࢫصورةࢫالشركةࢫࢭʏࢫبݏݨيɢا،ࢫوامتدࢫࢭʏࢫالمدارس،ࢫوɸوࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫإصابْڈمࢫبȘسمماتࢫغذائية،ࢫمماࢫأثرࢫ

  .כثرࢫإڲʄࢫغايةࢫفرɲسا

  לضطرارࡧلاستجابةࡧمȘسرعةࡧ:ثالثا

عندࢫحدوثࢫכزمةࢫتظɺرࢫمفارقةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫأنھࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫاتخاذࢫقراراتࢫصائبةࢫوتنفيذɸاࢫوفقࢫ   

ࢫوج؈قة ࢫففة ࢫخلال ࢫمحكمة ࢫالم. إجراءات ࢫبأن ࢫأي ࢫذلك؛ ࢫيقرࢫȊعكس ࢫכزمات ࢫواقع ࢫأن ࢫلʋستࢫإلا أمورʈة

بالسɺلة،ࢫࢭʏࢫظلࢫظروفࢫتȘسمࢫبالضبابيةࢫوعدمࢫالتأكدࢫنȘيجةࢫنقصࢫكب؈فࢫࢭʏࢫالمعلوماتࢫكماࢫونوعا،ࢫࢭʏࢫ

وتتضاعفࢫفيھࢫࢫـلاࢫسيماࢫوسائلࢫלعلامࢫࢫـوقتࢫيزʈدࢫفيھࢫالطلبࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫمنࢫمختلفࢫכطرافࢫ

مماࢫيفرضࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫاتخاذࢫقراراتࢫوإصدارࢫردودࢫفعل،ࢫتتم؈قࢫࢭʏࢫأغلّڈاࢫبالȘسرعࢫونقصࢫࢭʏࢫ. الضغوطات

  .الفعاليةࢫوالنجاعة،ࢫكܦݰبࢫكمياتࢫمبالغࢫفٕڈاࢫمنࢫالمنتوجاتࢫالموجودةࢫࢭʏࢫכسواق

  الستارࡧعنࡧأسرارࡧممارساتࡧداخليةࡧكشفࡧ:راȊعا

ࢫلل    ࢫالموجھ ࢫالمكثف ࢫالطلب ࢫعن ࢫيɴتج ࢫتقنيةࢫࢫـمɴشأة ࢫتمرࢫبأزمة ࢫشɢلࢫـالۘܣ ʏࢫأسبابࢫࢫࢭ استفساراتࢫعن

ݸࢫلɢلࢫɸذهࢫالضغوطاتࢫوتكشفࢫعنوجودࢫعيوبࢫت أسرارࢫتقنيةࢫࢫخلࢫبمقايʋسࢫجودةࢫالمنتوج،ࢫأنࢫترܷ

ࢫوت ࢫجوɸرࢫɲشاطɺا ࢫالسوق تمس ʏࢫࢭ ࢫعلٕڈا ࢫتراɸن ࢫالۘܣ ࢫالتنافسية ࢫمزاياɸا ࢫلقاروراتࢫ. فقدɸا ࢫحدث وɸوࢫما

،ࢫالمسوقةࢫࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكية،ࢫحيثࢫلوحظࢫعلٕڈاࢫ1990ࢭʏࢫسنةࢫالفرɲسيةࢫ )Perrier" (ب؈فʉي"

،ࢫمماࢫدفعࢫبالمɴشأةࢫالمنتجةࢫللكشفࢫعنࢫسرࢫإنتاجɺاࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫالقذفࢫ)Benzène" (الب؇قين"آثارࢫمنࢫمادةࢫ

  . بالغازࢫالكرȋوɲيࢫȊشɢلࢫمستقلࢫعنࢫالماءࢫثمࢫمزجɺماࢫمعاࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫالمنتوجࢫالٔڈاǿي

  منࡧشأنࡧלدارةࡧالتقليلࡧ:خامسا

ماࢫيلاحظࢫعڴʄࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫبدايةࢫכزمة،ࢫɸوࢫتɢاتفɺاࢫووقوفɺاࢫجنباࢫإڲʄࢫجنب،ࢫاستجابةࢫمٔڈاࢫلɢلࢫ   

ولكنࢫسرعانࢫماࢫتزدادࢫ. نداءاتࢫالتجنيدࢫوالتحسʋسࢫالصادرةࢫمنࢫלدارةࢫلتجاوزࢫɸذهࢫכوضاعࢫاݍݰرجة

،ࢫتاركةࢫمɢاٰڈاࢫلȘسربࢫالشɢوكࢫࢭʏࢫنفوسࢫحدةࢫضغوطاتࢫכزمةࢫوتتخافتࢫɸذهࢫכصواتࢫمعࢫمرورࢫالوقت

: المرؤوس؈نࢫالذينࢫيبادرونࢫࢭʏࢫإلقاءࢫأنواعࢫاللومࢫوالعتابࢫعڴʄࢫرؤسا٬ڈم،ࢫمستخدم؈نࢫࢭʏࢫذلكࢫعباراتࢫمثل

لماذاࢫوصلࢫبناࢫכمرࢫإڲʄࢫɸذاࢫاݍݰدࢫ؟ࢫكنتࢫأعتقدࢫأٰڈمࢫيتقاضونࢫأجوراࢫلتجنيȎناࢫمثلࢫɸذاࢫالوضع،ࢫنحنࢫ

يوجɺونࢫلɺمࢫانتقاداتࢫȖعب؈فاࢫعنࢫاسȘيا٬ڈمࢫمنࢫالوضعࢫالذيࢫآلتࢫࢫوأحيانا. ننفذࢫونتحملࢫأخطاءࢫךخرʈن

ࢫمثل ࢫعبارات ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمستخدم؈ن ࢫمɴشأٮڈم ࢫالتقۚܣ،ࢫ: إليھ ࢫالمشɢل ࢫɸذا ࢫمثل ࢫوجود ࢫعن ࢫأبلغْڈم لقد

  .وأخفوɲيࢫبأنھࢫمشɢلࢫȊسيطࢫولاࢫʇستدڤʏࢫمۚܣࢫɠلࢫɸذاࢫלɲشغال

כجراء،ࢫحيثࢫيتطلبࢫمٔڈمࢫכمرࢫȊعدࢫانْڈاءࢫכزمةࢫيجدࢫالمس؈فونࢫصعوȋةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫاسفجاعࢫثقةࢫباࢮʏࢫ   

  .دةࢫɠاملةࢫمنࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫلتفاديࢫالوقوعࢫࢭʏࢫأزمةࢫإجتماعيةع

  ظرࡧࡩʏࡧمɺمةࡧالمɴشأةࡧداخلࡧالمجتمعإعادةࡧالنࡧ:سادسا

ࢫتتو     ࢫالذي ࢫالمجتمع ࢫمɴشأةࢫبأفراد ࢫيرȋطࢫɠل ࢫضمۚܣ ࢫعقد ࢫالمɴشآتࢫɸناك ࢫالقام ʄࢫعڴ ࢫإذࢫينص ࢫفيھ، اجد

ࢫمراعاة ࢫمع ࢫواݍݵدمات ࢫࢫبتوف؈فࢫالسلع ࢫمعاي؈فࢫالسلامة ࢫوלɲسانية،ࢫɠل ࢫכخلاقية ࢫوالقيم ࢫواݍݨودة وכمن
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.26. 
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وɠلماࢫأخلتࢫبأحدࢫɸذهࢫالبنودࢫمنࢫخلالࢫعدمࢫȖعاملɺاࢫاݍݨيدࢫمعࢫ. وɸوࢫماࢫʇعززࢫشرعيْڈاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجتمع

ࢫ ࢫلɺا ࢫتتعرض ࢫالۘܣ ࢫ(כزمات ࢫمثلاوɸوࢫاݍݰال ࢫالبيȁية ࢫכزمات ࢫمɢا)مع ࢫاɸقت ࢫɠلما ࢫجمɺورɸاࢫ، ࢫأع؈ن ʏࢫࢭ نْڈا

  .عيدࢫالنظرࢫࢭʏࢫمواطنْڈاࢫوشرعيْڈاࢫࢭʏࢫالمجتمعاݍݵارڊʏࢫوأ

  

  آتمخلفاتࡧعڴʄࡧمستوىࡧصورةࡧالمɴشࡧ:الفرعࡧالثاɲي

مثلماࢫلمخلفاتࢫכزماتࢫȊعدࢫماديࢫينعكسࢫسلباࢫعڴʄࢫالدورةࢫלستغلاليةࢫللمɴشآت،ࢫفلɺاࢫȊعدࢫمعنويࢫ   

معࢫالعلمࢫ. بدورهࢫسلباࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫالصورةࢫالمؤسساتيةࢫللمɴشأةࢫوصورةࢫعلامةࢫمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈايؤثرࢫ

ࢫالصورةࢫ ࢫȖسْڈدف ࢫما ࢫכزمات ࢫفمن ࢫأثرࢫالسبȎية، ࢫوفق ࢫالبعض ࢫȊعضɺما ࢫمع ࢫتتفاعلان ࢫالصورت؈ن أن

المؤسساتيةࢫفينعكسࢫأثرɸاࢫعڴʄࢫصورةࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫوالعكسࢫܵݰيح،ࢫوɸوࢫماࢫيمكنࢫتوضيحھࢫ

  :خلالࢫماࢫيأȖيمنࢫ

  حصنࡧقدࡧئڈارࡧࡩʏࡧأيࡧݍݰظة: سساتيةالصورةࡧالمؤ ࡧ:أولا

ࢫنفسɺا    ʄࢫعڴ ࢫمنغلقة ࢫالماعۜܣ ࢫالقرن ࢫغايةࢫبدايةࢫثمانʋنات ʄࢫإڲ ࢫالمɴشآت ࢫɠانت ࢫɲܦݵةࢫ. لقد ࢫجاءت Ȋعدɸا

وࢫنظرٮڈاࢫإڲʄࢫدورɸاࢫࢭʏࢫالمجتمع،ࢫحيثࢫأصبحناࢫنتɢلمࢫعنࢫفࢫࢭʏࢫثقافةࢫالمɴشآتࢫجديدةࢫمنࢫالقيمࢫلتغ؈فࢫالكث؈

منࢫخلالࢫتفعيلࢫعدةࢫأɲشطةࢫإتصاليةࢫذاتࢫȊعدࢫإɲساɲيࢫواجتماڤʏࢫواقتصاديࢫࢭʏࢫآنࢫ" ةࢫالمɴشأةمواطن"

ࢫالعامة،ࢫ. واحد ࢫالعلاقات ࢫأɲشطة ʄࢫترتكزࢫبالأساسࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫالفوʈجية ࢫاݍݰملات ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك وتجسد

ࢫ ࢫوלحتضان ࢫالرعاية ʏࢫࢭ ࢫכغراضࢫ) Parrainage(ممثلة ࢫخدمة ʏࢫࢭ ࢫتصب ࢫوɠلɺا ࢫأنواعھ، بمختلف

ولكنࢫعندماࢫتأȖيࢫכزمةࢫقدࢫȖعصفࢫࢭʏࢫأيامࢫبماࢫ. ʈقيةࢫوלقتصاديةࢫعڴʄࢫכجل؈نࢫالمتوسطࢫوالطوʈلالȘسو 

تمࢫبناؤهࢫࢭʏࢫأعوام،ࢫوماࢫتتعرضࢫلھࢫالصورةࢫالمؤسساتيةࢫينعكسࢫبدورهࢫسلباࢫعڴʄࢫصورةࢫعلامةࢫالمنتجاتࢫ

  .واݍݵدمات

  ذلكࡧالرأسمالࡧاݍݰؠۜܣ: علامةࡧالمنتجاتࡧ:ثانيا

بۚܢࢫبالثقةࢫوʈنموࢫبالوفاء،ࢫوɸوࢫماࢫللمسْڈلكࢫوالزȋونࢫرأسمالاࢫحسياࢫيتمثلࢫالعلامةࢫالناݦݰةࢫبالɴسبةࢫ   

ࢫوȖعزʈزه ࢫعليھ ࢫاݍݰفاظ ʄࢫإڲ ࢫالمɴشآت ʄسڥȖ .ࢫʏࢫࢭ ࢫاݍݰسية ࢫالعلاقة ࢫتلك ࢫتقطع ࢫقد ࢫالتقنية ࢫכزمات ولكن

رةࢫعلامْڈاࢫدونࢫأنࢫوقليلةࢫۂʏࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتحافظࢫعڴʄࢫاستقرارࢫمبيعاٮڈا،ࢫومنࢫثمࢫصو . غالبࢫכحيان

يمتدࢫذلكࢫלستقرارࢫإڲʄࢫصورٮڈاࢫالمؤسساتية،ࢫوɸوࢫماࢫينطبقࢫعڴʄࢫشركةࢫɠوɠاࢫɠولاࢫمثلاࢫمنࢫخلالࢫכزمةࢫ

  . ببݏݨيɢاࢫ1999الۘܣࢫȖعرضتࢫلɺاࢫسنةࢫ

ȊعدماࢫدرسناࢫبإسɺابࢫحيȞياتࢫכزمةࢫوȖعرفناࢫعڴʄࢫمختلفࢫجوانّڈا،ࢫسɴتحولࢫإڲʄࢫمعرفةࢫمسألةࢫملازمةࢫ   

  . حيثࢫȖستقطبࢫمناࢫۂʏࢫכخرىࢫלɸتمامࢫوالدراسةࢫمنࢫعدةࢫجوانب. כزماتࢫلɺا،ࢫوۂʏࢫإدارة

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.28. 
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  Ȗعرʈفɺاࡧوأبرزࡧمتطلباٮڈا: إدارةࡧכزمات: المبحثࡧالثاɲي

ࢫوحزم    ࢫوعقلانية ࢫحكمة ࢫبɢل ࢫمعɺا ࢫالتعامل ʄࢫإڲ ࢫالمس؈فون ࢫيحتاج ࢫכزمات ࢫبذلكࢫ. إثرࢫحدوث متجاوزʈن

حۘܢࢫوإنࢫɠانࢫوقعɺاࢫعلٕڈمࢫيȘسمࢫبالطاȊعࢫالفجاǿي،ࢫالذيࢫينعكسࢫسلباࢫعڴʄࢫأدا٬ڈمࢫوردࢫمقدماٮڈا،ࢫالۘܣࢫ

إلاࢫأنࢫالدخولࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫاݍݰادةࢫʇعۚܣࢫصراحةࢫضرورةࢫ. فعلɺمࢫࢭʏࢫالساعاتࢫכوڲʄࢫمنࢫمرحلةࢫלنفجار

ࢫباستقرارࢫال ࢫالكفيلة ࢫالعملية ࢫלجراءات ࢫمن ࢫجملة ࢫواتخاذ ࢫالمتأزمة، ࢫכوضاع ࢫمع ࢫاݍݨيد وضعࢫالتعاطي

ࢫجɺة ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫالقوىࢫ. داخل ࢫمن ࢫالمنبعثة ࢫاݍݵارجية ࢫالضغوطات ࢫɠل ࢫمواجɺة ࢫأخرى، ࢫجɺة ومن

باختصارࢫعڴʄࢫالمس؈فينࢫأنࢫيجيدواࢫالتعاملࢫمعࢫכوضاعࢫمنࢫخلالࢫممارسةࢫإدارةࢫכزماتࢫ. المؤݦݨةࢫللأزمة

  .بمختلفࢫجوانّڈا

ࢫاست    ࢫالدلقد ࢫوزʈر ࢫتصرʈح ʏࢫࢭ ࢫمرة ࢫلأول ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫمصطݏݳ ࢫخدم ࢫכمرɢʈي ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ روȋرتࢫ"فاع

عقبࢫأزمةࢫالصوارʈخࢫالسوفياتيةࢫالۘܣࢫتمࢫوضعɺاࢫعڴʄࢫأرضࢫɠوȋاࢫسنةࢫ ،)Robert McNamara" (ماكنمارا

لنࢫيدورࢫ" ،ࢫࢭʏࢫأوجࢫاݍݰربࢫالباردةࢫب؈نࢫלتحادࢫالسوفياȖيࢫوالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكية،ࢫحيثࢫقالࢫ1962

وȋالتاڲʏࢫتمࢫ. "ةࢫوإنماࢫيɴبڧʏࢫأنࢫنتحدثࢫعنࢫإدارةࢫכزماتعنࢫלدارةࢫלسفاتيجيࢫـȊعدࢫךنࢫࢫـاݍݰديثࢫ

بࢫالعالمࢫحرȋاࢫعالميةࢫثالثة،ࢫȊعدɸاࢫزمةࢫمنࢫخلالࢫاختيارࢫحلࢫسلܣࢫجنتوظيفࢫإدارةࢫכزماتࢫلاحتواءࢫכ 

ʏࢫغايةࢫوقتناࢫاݍݰاڲʄࢫالتطورࢫإڲʏذاࢫالعلمࢫࢭɸأخذࢫ  .  

ࢫ    ࢫإدارة ࢫȖعرʈف ࢫالمبحث ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫسنȘناول ࢫسبق، ࢫما ʄࢫعڴ ࢫمنࢫبناء ࢫمجموعة ࢫتقديم ࢫخلال ࢫمن כزمات

ڈاࢫمعفاࢫ التعارʈف،ࢫلنخلصࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫاقفاحࢫȖعرʈفࢫإجراǿي،ࢫثمࢫسɴتطرقࢫإڲʄࢫمسألةࢫɸامةࢫبالنظرࢫلɢوٰ

  .ضرورʈاࢫيتمࢫالمرورࢫمنࢫخلالھࢫلمعرفةࢫدرجةࢫاستعدادࢫالمɴشآتࢫلمواجɺةࢫأيࢫأزمةࢫمرتقبة

   

  Ȗعرʈفࡧإدارةࡧכزمات: المطلبࡧכول 

ࢫכ     ࢫحيثࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫلإدارة ࢫمن ࢫمشفكة ࢫتبقى ࢫالمضمون ࢫحيث ࢫمن ࢫاختلفت ࢫمɺما ࢫوالۘܣ ࢫȖعارʈف، ࢫعدة زمات

  :وعڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫنوردࢫمٔڈاࢫماࢫيأȖي. الغاية

ࢫ    ࢫأٰڈا ࢫכزمات ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫيرى ࢫمن ࢫالداخليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"ɸناك ࢫللمشكلات ࢫوالمنتظم ࢫوالتقديرࢫالمنظم ࢫלعداد عملية

ࢫب ࢫٮڈدد ࢫالۘܣ ࢫالسوق واݍݵارجية ʏࢫࢭ ࢫأوࢫبقا٬ڈا ࢫورȋحيْڈا ࢫالمنظمة ࢫسمعة ࢫخط؈فة ࢫركزࢫ. "درجة ࢫفقد ʏالتاڲȋو

ɸذاࢫالتعرʈفࢫعڴʄࢫأحدࢫجوانبࢫإدارةࢫכزمات،ࢫوالمتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالتوقڥʏࢫالذيࢫʇسبقࢫمرحلةࢫ

לنفجار،ࢫحيثࢫتمࢫحصرࢫɸذهࢫלدارةࢫࢭʏࢫاعتبارɸاࢫعمليةࢫتقتصرࢫفقطࢫعڴʄࢫتوقعࢫمختلفࢫالمخاطرࢫالۘܣࢫ

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫ. ٮڈددࢫالمɴشآتࢫوإحصا٬ڈاࢫوלستعدادࢫلɺا،ࢫومنࢫثمࢫلمࢫيراعࢫالتعرʈفࢫمبدأࢫالشمولية

فإنࢫלكتفاءࢫبتوقعࢫماࢫيمكنࢫتوقعھࢫقدࢫʇسقطࢫأمامࢫالطاȊعࢫالغ؈فࢫمتوقعࢫللأزماتࢫشكلاࢫومضمونا،ࢫمماࢫ

  .فعالةࢫللأزماتࢫيؤديࢫبناࢫإڲʄࢫالقولࢫبأنࢫالتوقعࢫوלستعدادࢫلاࢫيكفيانࢫلوحدɸماࢫلممارسةࢫإدارة
                                                             

 ة،ࢫʈࢫعبدࢫالمجيد،ࢫإتصالاتࢫכزمةࢫوإدارةࢫכزمات،ࢫدارࢫاݍݨامعةࢫاݍݨديدة،ࢫלسكندرʏ130،ࢫصࢫ2011قدريࢫعڴ.  
 ع،ࢫכردن،ࢫʉشرࢫوالتوزɴ86،ࢫصࢫ2007معنࢫمحمودࢫعياصرةࢫومروانࢫمحمدࢫبۚܣࢫأحمد،ࢫإدارةࢫالصراعࢫوכزماتࢫوضغوطࢫالعمل،ࢫدارࢫاݍݰامدࢫلل. 
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إدارةࢫعلميةࢫرشيدةࢫتبۚܢࢫعڴʄࢫالعلمࢫوالمعرفةࢫوȖعملࢫعڴʄࢫ"كماࢫأنࢫمٔڈمࢫمنࢫʇعرفࢫإدارةࢫכزماتࢫبأٰڈاࢫ   

ࢫأوࢫخللࢫ ࢫقصور ࢫأي ࢫومعاݍݨة ࢫ٭ڈا ࢫالمشتغل؈ن ʄࢫعڴ ࢫوالمحافظة ࢫبأدا٬ڈا ࢫوלرتقاء ࢫالمؤسسة، ࢫووقاية حماية

ࢫإح ࢫشأنھ ࢫمن ࢫقدࢫيɢون ࢫسȎب ࢫأي ࢫأوࢫمعاݍݨة ࢫقطاعاٮڈا ࢫأحد ࢫمستقبليةيصʋب ومنھࢫ. "داثࢫبوادرࢫأزمة

ࢫࢭʏࢫ ࢫالسابق ࢫالتعرʈف ࢫمع ࢫʇشفك ࢫأنھ ࢫكما ࢫכزمات، ࢫلإدارة ࢫالوقاǿي ࢫالطاȊع ʄࢫعڴ ࢫالتعرʈف ࢫركزࢫɸذا فقد

ࢫכزمات ࢫحدوث ࢫȖسبق ࢫالۘܣ ࢫالقبلية ࢫالمرحلة ʏࢫوۂ ࢫלدارة، ࢫɸذه ࢫفٕڈا ࢫتتدخل ࢫالۘܣ ࢫɸذاࢫ. المرحلة ࢫأن إلا

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالوقاǿي ࢫالدور ࢫإبراز ʏࢫࢭ ࢫبالغ ࢫأزماتࢫالتعرʈف ʄࢫإڲ ࢫالتعرض ࢫإمɢانية ࢫاحتمال ࢫمعɺا ࢫانتفى درجة

  .مستقبلية،ࢫوɸوࢫماࢫيȘناقضࢫمعࢫواقعࢫالمɴشآت

عمليةࢫتخطيطࢫاسفاتيڋʏࢫȖستلزمࢫقيامࢫإدارةࢫ"بالإضافةࢫإڲʄࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫȖعرʈفࢫإدارةࢫכزماتࢫبأٰڈاࢫ   

ࢫ ࢫالقرارات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫباتخاذ ࢫࢫـالمنظمة ࢫالتيقن ࢫالتوترࢫوعدم ࢫʇسودɸا ࢫظروف ʏࢫمحددࢫࢫـࢭ ࢫوقت ʏࢭ

Ȗسْڈدفࢫלستجابةࢫالسليمةࢫلأحداثࢫכزمةࢫومنعࢫتصاعدɸا،ࢫوالتقليلࢫمنࢫنتائجɺاࢫالسلبيةࢫإڲʄࢫأقلࢫحدࢫ

ࢫاتجاهࢫ ʏࢫالمخاطرࢫࢭ ࢫوتزʈل ࢫمقدراٮڈا، ʄࢫعڴ ࢫالسيطرة ࢫقدرࢫأكفࢫمن ࢫبامتلاك ࢫللمنظمة ࢫʇسمح ࢫبما ممكن

بأنࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫتناولࢫإدارةࢫࢫوعڴʄࢫعكسࢫالتعرʈف؈نࢫالسابق؈نࢫɲستɴتج. "استعادةࢫأوضاعɺاࢫالطبيعية

ࢫכضرار ࢫبأقل ࢫأزماٮڈا ࢫتجاوز ʄࢫإڲ ࢫالمɴشآت ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫٮڈدف ࢫالۘܣ ࢫالقرارت ࢫاتخاذ ࢫعملية ࢫبأٰڈا . כزمات

ࢫركزࢫالتعرʈف؈نࢫ ࢫبʋنما ࢫللأزمات، ࢫاݍݰادة ࢫالمرحلة ࢫمعطيات ࢫمع ࢫالتعامل ࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫكيفية ࢫفقدࢫتم ʏالتاڲȋو

  .السابق؈نࢫعڴʄࢫالمرحلةࢫالقبلية

ࢫࢫيمكن    ࢫכزماتࢫبأٰڈا ࢫךȖيࢫلإدارة ࢫالتعرʈف ࢫإدراج ࢫالمنظمةࢫࢫࢫ"أيضا ࢫطرف ࢫمن ࢫالمتخذة مجموعࢫלجراءات

ࢫכزمات ࢫمن ࢫوالتعلم ࢫوالتعامل ࢫللتوقع ࢫمراحلࢫ. "والموجɺة ࢫلمختلف ࢫشامل ࢫمختصرࢫلكنھ وɸوࢫȖعرʈف

  .إدارةࢫכزمات

إجراءاتࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫالتعاملࢫمعࢫمنࢫخلالࢫماࢫسبق،ࢫيمكنࢫاقفاحࢫȖعرʈفࢫلإدارةࢫכزماتࢫبأٰڈاࢫمجموعࢫ   

כزمةࢫࢭʏࢫɠلࢫمراحلɺا،ࢫبدءࢫبالإستعدادࢫلɺاࢫمنࢫخلالࢫالتوقعࢫوالتخطيط،ࢫثمࢫمواجɺْڈاࢫبالإستعانةࢫȊعدةࢫ

ࢫכخطاءࢫ ࢫمن ࢫالدروس ࢫبأخذ ࢫمٔڈا ࢫوלستفادة ࢫفتجاوزɸا ࢫȖسي؈فࢫכزمات، ࢫمخططات ࢫنذكرࢫمٔڈا وسائل

  .ْڈاࢫضدࢫלختلالاتࢫالمستقبليةمماࢫيحسنࢫمستقبلاࢫمنࢫأداءࢫالمɴشآتࢫوحصان. المرتكبة

إدارةࢫساكنةࢫتتفاعلࢫ"تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫاختلافاࢫب؈نࢫإدارةࢫכزماتࢫوלدارةࢫبالأزماتࢫالۘܣࢫȖعتفࢫ   

معࢫכزمةࢫالۘܣࢫتواجھࢫالمؤسسة،ࢫوتتعاملࢫمعɺاࢫبالشɢلࢫالعلاڊʏࢫالذيࢫقدࢫيصʋبࢫأوࢫيخطئ،ࢫوۂʏࢫإدارةࢫ

إذنࢫفالإدارةࢫالفعالةࢫۂʏࢫتلكࢫالۘܣࢫتتفاعلࢫوتتلائمࢫوتتقولبࢫمعࢫ. "بانْڈا٬ڈاوقتيةࢫتبدأࢫمعࢫכزمةࢫوتɴتࢼܣࢫ
                                                             

 87محمدࢫبۚܣࢫأحمد،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫمعنࢫمحمودࢫعياصرةࢫومروانࢫ. 
 د،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫʈمانࢫفرʈࢫܿݨوةࢫوكرʏ175عڴ. 

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.100. 
 د،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫʈمانࢫفرʈࢫܿݨوةࢫوكرʏ175عڴ.   

   
 

  



أساسياتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: الفصلࡧכول   

34 
 

ɠلࢫالظروفࢫسواءࢫɠانتࢫعاديةࢫأوࢫمتأزمة،ࢫعكسࢫלدارةࢫبالأزماتࢫالۘܣࢫيɢونࢫفٕڈاࢫمجالࢫالتدخلࢫمحدوداࢫ

  .بالزمن،ࢫوɸوࢫماࢫيحدࢫمنࢫفعاليْڈاࢫوجدواɸا

  

زࡧمتطلباتࡧإدارةࡧכزماتࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧتقييمࡧدرجةࡧالتعرضࡧللأزماتࡧكأحدࡧأبر : المطلبࡧالثاɲي

لاࢫيمكنࢫتجسيدࢫمضمونࢫȖعارʈفࢫإدارةࢫכزماتࢫدونࢫالمرورࢫعفࢫمجموعةࢫمنࢫالمقتضياتࢫتɢونࢫبمثابةࢫ   

  .      تࢫالناتجةࢫعنࢫمسايرةࢫمختلفࢫمراحلࢫכزمةدعامةࢫأساسية،ࢫوقاعدةࢫتبۚܢࢫعلٕڈاࢫɠلࢫالممارساتࢫوالقرارا

ʇعدࢫتقييمࢫدرجةࢫالتعرضࢫللأزماتࢫأحدࢫأɸمࢫɸذهࢫالمتطلبات،ࢫنظراࢫلماࢫلھࢫمنࢫإسɺامࢫكب؈فࢫࢭʏࢫتبۚܣࢫمقارȋةࢫ   

Ȗسي؈فࢫכزمات،ࢫ) Dispositif(دةࢫʄࢫȖܨݵيصࢫمواطنࢫالقوةࢫوالضعفࢫࢭʏࢫعوقائيةࢫلإدارةࢫכزماتࢫترتكزࢫعڴ

ࢫ ࢫعن ࢫواܷݰة ࢫصورة ࢫمحتملةوإعطاء ࢫأزمة ࢫأي ࢫمع ࢫللتعامل ࢫالمɴشآت ࢫاستعداد ࢫɸذاࢫ. مستوى وʈقتغۜܣ

  :التقييمࢫتدقيقاࢫوفقࢫالمراحلࢫךتية

  

  تحديدࡧالعوائقࡧالذɸنيةࡧلإدارةࡧכزمات: الفرعࡧכول 

ݍݰصرࢫ) وɸوࢫطرفࢫخارڊʏࢫمتخصصࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات(Ȗشتملࢫɸذهࢫالمرحلةࢫכوڲʄࢫعڴʄࢫمحاولةࢫالمدققࢫ   

ࢫ ࢫمختلف ࢫضدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫواكȘشاف ࢫفعالة ࢫإدارة ࢫممارسة ࢫمن ࢫاݍݰد ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالذɸنية، العوائق

وȘʈسۚܢࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫإجرائھࢫلمقابلاتࢫمعࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالمفتاحية،ࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫتتدخلࢫࢭʏࢫ. כزمات

ࢫ ࢫأزمة ࢫحدوث ࢫالقانونية( حالة ࢫومديرࢫالشؤون ࢫومديرࢫלتصال ࢫالتعب). ɠالمديرࢫالعام ࢫɸذهࢫوʈمكن ؈فࢫعن

،ࢫحيثࢫتمثلࢫمجموعةࢫMythes Protecteurs )"(نةכوɸامࢫالمحص"ةࢫاختصاراࢫبمصطݏݳࢫالعوائقࢫالذɸني

ࢫ ࢫالمناعية ࢫ ࢫوלجابات ࢫالمسبقة ࢫالفرضيات ࢫمختلفࢫࢫـمن ʏࢫࢭ ࢫכجراء ࢫطرف ࢫمن ࢫعام ࢫبقبول ࢫتحظى الۘܣ

ومنھࢫيبدوࢫأنھࢫلاࢫ. ضدࢫأيࢫمحاولةࢫلتأكيدࢫوإبرازࢫأɸميةࢫالتحض؈فࢫوלستعدادࢫللأزمةࢫـالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫ

يوجدࢫلدىࢫالمسؤول؈نࢫاݍݰامل؈نࢫلمثلࢫɸذهࢫכوɸامࢫالمضللةࢫأدɲىࢫاستعدادࢫلتقبلࢫفكرةࢫالتحض؈فࢫلمواجɺةࢫ

  . مثلࢫɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰرجة

نةࢫنوردࢫمٔڈاࢫماࢫɸذهࢫכوɸامࢫالمحصࢫجملةࢫمن) Pearson(وȋ؈فسونࢫ) Mitroff(لقدࢫأدرجࢫɠلࢫمنࢫميفوفࢫࢫࢫ

  :يأȖي

  وɸامࡧالناتجةࡧعنࡧخصائصࡧالمɴشآتכ ࡧ:أولا

ࢫوȌشرʈةࢫتضمنࢫ    ࢫومالية ࢫɸيɢلية ࢫمزايا ࢫعدة ʄشأٮڈمࢫتتوفرࢫعڴɴࢫم ࢫأن ࢫالذɸنيات ࢫɸذه ࢫمثل ࢫحاملوا ʇعتقد

ࢫدا ࢫلا ʏالتاڲȋࢫو ࢫأزمة، ࢫɠل ࢫمن ࢫاݍݰماية ࢫتحض؈فࢫلɺم ࢫلأي ʏࢫ. واستعدادڤ ࢫعن ࢫمثالا ࢫنورد ࢫيأȖي ɸذاࢫوفيما

نࢫأنࢫيرىࢫاݍݰاملونࢫلɺذاࢫالمعتقدࢫالمحص ،ࢫإذ"ݯݨمناࢫيحمينا"الصنفࢫمنࢫכوɸامࢫالذيࢫينصࢫعڴʄࢫأنࢫ

ࢫتمتلكࢫ ࢫأٰڈا ࢫحسّڈم ࢫʇعۚܣ ࢫالكب؈فࢫللمɴشآت ࢫفاݍݱݨم ࢫتواجɺɺم، ࢫأزمة ࢫأي ࢫمن ࢫيحمٕڈم ࢫمɴشأٮڈم ݯݨم

ࢫمتأزم ࢫوضع ࢫأي ࢫبتجاوز ࢫكفيلة ࢫܷݵمة ࢫاختلالا . إمɢانيات ࢫعدة ࢫورائھ ࢫيخفي ࢫالمعتقد ࢫɸذا ࢫمنࢫإلاࢫأن ت

الملازمࢫللمسؤول؈نࢫࢭʏࢫبدايةࢫכزماتࢫʇعطلࢫ) Sidération(شأٰڈاࢫزعزعةࢫاستقرارࢫɸذهࢫالمɴشآت؛ࢫفالذɸولࢫ
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.86. 



أساسياتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: الفصلࡧכول   

35 
 

دوائرࢫاتخاذࢫالقرارات،ࢫوɸوࢫماࢫيؤديࢫبدورهࢫإڲʄࢫجمودࢫتدرʈڋʏࢫࢭʏࢫɲشاطࢫالمɴشآت،ࢫمماࢫينعكسࢫعلٕڈاࢫسلباࢫ

  . مستقبلا

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلكࢫنجدࢫ. عْڈاࢫخلالࢫכزماتكماࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫطرديةࢫب؈نࢫݯݨمࢫالمɴشأةࢫوتدɸورࢫسم   

ࢫبɢلࢫ ࢫتɴتقل ࢫقد ࢫمثلا، ࢫتخرȎʈية ࢫأعمال ࢫنȘيجة ࢫكب؈فة ࢫمɴشأة ࢫداخل ࢫمعينة ࢫوحدة ࢫتصʋب ࢫالۘܣ ࢫכزمة بأن

ࢫ ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫبفعل ࢫأخرى ࢫوحدات ʄࢫإڲ ࢫالدومينو"سɺولة ࢫيصبحࢫ. Effet Domino(" (أثرࢫقطع ʏالتاڲȋو

  .اݍݱݨمࢫمصدرࢫأزمةࢫبدلࢫمصدرࢫحماية

  כوɸامࡧالناتجةࡧعنࡧخصائصࡧالبʋئةࡧاݍݵارجيةࡧللمɴشآتࡧ:ثانيا

يرىࢫأܵݰابࢫɸذهࢫכوɸامࢫأنࢫالبʋئةࢫاݍݵارجيةࢫلمɴشآٮڈمࢫتتوفرࢫعڴʄࢫعدةࢫمزاياࢫكفيلةࢫبحمايْڈمࢫمنࢫɠلࢫ    

ࢫمرتقبة ࢫ. أزمة ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫينص ࢫכوɸام ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫعن ࢫمثالا ࢫنقدم ࢫيأȖي ࢫכزمات"وفيما ࢫحالة ʏࢫ         ࢭ

ࢫمٔڈا ࢫينقذنا ࢫمن ࢫدائما ࢫحيث"يوجد ࢫحم ، ࢫمنࢫʇعتمد ࢫوȘʈنصلون ࢫالغ؈ف، ʄࢫعڴ ࢫالمعتقد ࢫɸذا            لة

ࢫ مسؤوليْڈم ࢫمجɺولة ࢫأطراف ࢫلصاݍݳ ࢫبتحوʈلɺا ࢫوالمطلقة ࢫالسلطات(الɢاملة ࢫأو ࢫالعمومية ࢫ                        السلطات

ࢫ ࢫبإخراج")Pouvoirs Compétents"الكفأة ࢫكفيلة ࢫبأٰڈا ࢫمٔڈم ࢫظنا ࢫوأٰڈاࢫ، ࢫاݍݰرجة، ࢫالوضعيات ࢫمن ɺم

ࢫمسبقا ࢫومضمونة ࢫإيجابية ࢫبصفة ࢫمعɺم ࢫالمصدرࢫ. سȘتجاوب ࢫمجɺولة ࢫتɢون ࢫכطراف ࢫفɺذه ʏالتاڲȋو

  .والتجاوبࢫوالعواقب

نوردࢫمنࢫأمثلةࢫذلكࢫماࢫحدثࢫࢭʏࢫإحدىࢫحدائقࢫاݍݰيواناتࢫכمرʈكيةࢫخلالࢫالثمانʋنات،ࢫحيثࢫȖعرضتࢫ   

يمةࢫبصورٮڈاࢫوسمعْڈا،ࢫوقدࢫɠانࢫموضوعࢫɸذهࢫاݍݰملةࢫأنࢫإڲʄࢫحملةࢫإعلاميةࢫشرسةࢫأݍݰقتࢫأضراراࢫجس

بأنࢫࢫـɠالعادةࢫࢫـولتجاوزࢫɸذهࢫכزمةࢫظنࢫالمسؤولونࢫ. القائم؈نࢫعڴʄࢫاݍݰديقةࢫʇسيؤونࢫمعاملةࢫاݍݰيوانات

ࢫالرؤʈةࢫ ࢫوضوح ࢫح؈ن ʄࢫإڲ ࢫللإعانات ࢫالبلدية ࢫبتوقيف ࢫɠانت ࢫالمفاجأة ࢫأن ࢫإلا ࢫإعانات، ࢫستمنحɺم البلدية

  .أݦݮࢫכزمةࢫبخصوصࢫɸذهࢫالقضية،ࢫوɸوࢫما

  כوɸامࡧالناتجةࡧعنࡧخصائصࡧכزماتࡧ:ثالثا

ࢫלدراكيةࢫ    ࢫالقدرة ࢫتفوق ࢫخصائص ࢫتتضمن ࢫכزمات ࢫأن ࢫכوɸام ࢫمن ࢫالصنف ࢫلɺذا ࢫاݍݰاملون يرى

ࢫمواجɺْڈا ࢫلاࢫيمكن ࢫلأنھ ࢫلɺا ࢫלستعداد ʏࢫࢭ ࢫوالموارد ࢫواݍݨɺد ࢫلɺدرࢫالوقت ʏࢫلاࢫداڤ ʏالتاڲȋࢫو ومنࢫ. الȎشرʈة،

ʇعتفࢫالمتȎنونࢫ ،ࢫحيث"الزمنࢫɸوࢫحليفناࢫوɸوࢫالكفيلࢫبمعاݍݨةࢫاختلالاتࢫכزمة: "نذكرأمثلةࢫɸذهࢫכوɸامࢫ

ولكنࢫࢭʏࢫاݍݰقيقةࢫʇعدࢫالزمنࢫأولࢫ. لɺذاࢫالمعتقدࢫأنࢫالزمنࢫɸوࢫأحسنࢫمساعدࢫلɺمࢫعڴʄࢫمواجɺةࢫכزمات

ࢫعدوࢫضدɸمࢫوأكفࢫحليفࢫللأزمات،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫلمࢫتتخذࢫأيࢫإجراءاتࢫفورʈةࢫلاحتواءࢫالوضع

ࢫɸامشࢫ ࢫمعھ ࢫوقل ࢫأك؆ف ࢫالوضع ࢫتأزم ࢫɠلما ࢫالملائمة ࢫالتداب؈ف ࢫاتخاذ ࢫدون ࢫالوقت ࢫمغۜܢ ࢫفɢلما المتأزم،

  .לستجابةࢫوالمناورة،ࢫوقلتࢫمعھࢫفرصࢫتجاوزࢫכزمةࢫبأقلࢫوأخفࢫכضرار

  

  
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.89. 
 Ibid., p.92.  
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  :כوɸامࡧالناتجةࡧعنࡧخصائصࡧȖسي؈فࡧכزماتࡧ:راȊعا

يبالغࢫأܵݰابࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫכوɸامࢫࢭʏࢫقدرةࢫمɴشأٮڈمࢫعڴʄࢫتجاوزࢫأيࢫأزمةࢫتواجɺɺم،ࢫحيثࢫيزعمونࢫ   

ولتوضيحࢫɸذهࢫכوɸامࢫأك؆فࢫɲستدلࢫبمثالࢫينصࢫ. بأنࢫلɺمࢫالكفاءاتࢫاللازمةࢫلفكࢫألغازࢫɠلࢫماࢫɸوࢫمّڈم

ࢫ ࢫأن ʄشأة"عڴɴࢫللم ࢫاݍݰسنة ࢫالصورة ࢫɸوࢫاستعادة ࢫכزمة ࢫعند ࢫاݍݰاملونࢫلɺ"المɺم ࢫإذࢫيرى ࢫأنࢫ، ࢫالمعتقد ذا

ࢫכزمة ࢫلتخطي ࢫɠافية ࢫلوحدɸا ࢫלتصالية ࢫכزماتࢫ. اݍݰلول ࢫاتصال ʄࢫعڴ ࢫاݍݨيد ࢫالتدرʈب ʏࢫࢭ فالسرࢫيكمن

بالرغمࢫࢫـوالتفوقࢫࢭʏࢫمقابلةࢫوسائلࢫלعلامࢫفقط،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫأنࢫإدارةࢫכزماتࢫلاࢫترتكزࢫعڴʄࢫإدارةࢫלتصالࢫ

وعليھࢫيɴبڧʏࢫأنࢫ). نبࢫالتقنيةࢫوالقانونيةɠاݍݨوا(فحسب،ࢫبلࢫتمتدࢫإڲʄࢫإدارةࢫجوانبࢫأخرىࢫࢫـمنࢫأɸميْڈاࢫ

  . نقولࢫماࢫنفعلࢫوأنࢫنفعلࢫماࢫنقول،ࢫفالكلامࢫلوحدهࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫيحلࢫبɢلࢫȊساطةࢫمسألةࢫمعقدةࢫɠالأزمة

  

 تقييمࡧالعوائقࡧالذɸنيةࡧلإدارةࡧכزمات: الفرعࡧالثاɲي

   Ȋامࢫالمحصɸشأةࢫمحلࢫالتدقيق،ࢫتعدࢫحصرࢫورصدࢫمختلفࢫכوɴࢫالمʏاࢫنةࢫالمتداولةࢫࢭɺيࢫمرحلةࢫتقييمȖأ

ࢫلمواجɺةࢫ ࢫלستعداد ࢫتجاه ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫوسلوك ࢫثقافة ʄࢫعڴ ࢫذɸۚܣ ࢫعائق ࢫوتأث؈فࢫɠل ࢫوزن ࢫمعرفة ٭ڈدف

دةࢫȖسي؈فࢫכزماتࢫالۘܣࢫتأثرتࢫنȘيجةࢫɸذهࢫمنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫالتعرفࢫعڴʄࢫجوانبࢫعو . כزمات،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

  :العوائقࢫالذɸنيةࢫوتܶݰيحɺا،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالشبكةࢫךتية

  شبكةࡧتقييمࡧالعوائقࡧالذɸنيةࡧلإدارةࡧכزمات: 3اݍݨدولࡧرقمࡧ

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

  

 دةࡧȖسي؈فࡧכزماتالاتࡧتأث؈فࡧالعوائقࡧالذɸنيةࡧࡩʏࡧعمج

 العوائقࡧالذɸنية
أɸدافࢫالتدخلࢫ

وכȊعادࢫالمستخدمةࢫ

 ɠوسيلةࢫللتدخل

مخططࢫالطوارئࢫ

ومدىࢫقدرتھࢫعڴʄࢫ

לستجابةࢫ اختصارࢫزمن

 لمواجɺةࢫכزمة

قياسࢫمدىࢫتحملࢫ

المɴشأةࢫلمسؤوليْڈاࢫأوࢫ

ʏحلࢫכزمةࢫ לعتمادࢫࢭ

 عڴʄࢫالغ؈ف

ومدىࢫࢫɸيɢلةࢫالمɴشأة

قدرٮڈاࢫعڴʄࢫالتصديࢫ

حادثࢫ السرʉعࢫلأي

  كب؈ف

      X ۚܣɸכول  العائقࢫالذ 

    
X 

  

 العائقࢫالذɸۚܣ

 الثاɲي

  
X 

    

 العائقࢫالذɸۚܣ

 الثالث

X 
      

 العائقࢫالذɸۚܣ

 الراȊع
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ئدةࢫࢭʏࢫالمɴشأةࢫمنࢫنةࢫالساعلاقةࢫمباشرةࢫب؈نࢫכوɸامࢫالمحصࢫقراءةࢫالشبكةࢫالسابقةࢫȖسمحࢫلناࢫبرȋط   

فمثلاࢫ. دةࢫȖسي؈فࢫכزماتࢫالمتأثرةࢫمنࢫجراءࢫتواجدࢫɸذهࢫالعوائقࢫالذɸنيةࢫمنࢫجɺةࢫأخرى جɺة،ࢫوجوانبࢫع

دةࢫȖسي؈فࢫכزمات،ࢫوالمتمثلࢫصنࢫالذيࢫʇعيقࢫتجسيدࢫأحدࢫجوانبࢫعإذاࢫأرادࢫالمدققࢫمعرفةࢫالمعتقدࢫالمح

ʉعࢫلأيࢫحادثࢫكب؈ف،ࢫفماࢫعليھࢫإلاࢫطرحࢫالسؤالࢫࢭʏࢫضرورةࢫبناءࢫɸيɢلةࢫࢭʏࢫالمɴشأةࢫȖسمحࢫبالتصديࢫالسر 

ࢫالمس؈فين ʄࢫعڴ ࢫكب؈ف؟ࢫ: ךȖي ࢫحادث ࢫلأي ࢫالسرʉع ࢫالتصدي ʄࢫعڴ ࢫȖساعد ࢫɸيɢلة ʄࢫعڴ ࢫتتوفرࢫمɴشأتكم ɸل

ʏونࢫלجابةࢫۂɢۚܣࢫכول " (ݯݨمناࢫيحمينا: "ومباشرةࢫتɸذاࢫالمعتقدࢫ). أيࢫالعائقࢫالذɸࢫفوجودࢫمثلࢫʏالتاڲȋو

ࢫعڴʄࢫɸوࢫالسȎب ʏيكڴɸࢫ ࢫخلل ࢫتواجد ʏࢫعࢫࢭ ࢫɸذاࢫمستوى ࢫتܶݰيح ࢫمن ࢫالمدقق ࢫيمكن ࢫوɸوࢫما ࢫالمɴشأة، دة

ࢫأزمة ࢫࢭʏࢫȖشكيلࢫخلية ࢫيتمثل ࢫاقفاحࢫللمس؈فين ࢫطرʈقࢫتقديم ࢫعن ࢫالسلۗܣ ࢫبتالمعتقد ࢫمماࢫʇسمح جاوزࢫ،

  .دةࢫالمɴشأةࢫلȘسي؈فࢫכزماتɸذاࢫالعائقࢫالذɸۚܣࢫوتدعيمࢫع

  

  تقييمࡧأȊعادࡧלستعداد: الفرعࡧالثالث

وأɸمɺاࢫبالنظرࢫإڲʄࢫأٰڈاࢫتتضمنࢫجوɸرࢫعمليةࢫالتقييمࢫكɢل،ࢫوس؇فكزࢫفٕڈاࢫعڴʄࢫأȊعادࢫتمثلࢫآخرࢫالمراحلࢫ   

לستعداد،ࢫلماࢫلɺاࢫمنࢫإسɺامࢫكب؈فࢫࢭʏࢫإظɺارࢫالمعالمࢫالرئʋسيةࢫلعمليةࢫتقييمࢫدرجةࢫالتعرضࢫللأزماتࢫبɢلࢫ

ࢫالشɢل. وضوح ࢫخلال ࢫمن ࢫعرضɺا ࢫيمكن ࢫالسابقت؈ن ࢫوالمرحلت؈ن ࢫالمرحلة ࢫɸذه ࢫب؈ن ࢫوطيدة ࢫعلاقة ࢫوɸناك

ʏالمواڲ:  

  

  العلاقةࡧب؈نࡧأȊعادࡧלستعدادࡧوالعوائقࡧالذɸنيةࡧلإدارةࡧכزمات: 5الشɢلࡧرقمࡧ

     

           

  

  

       

        

        
 Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de  :منࢫإعدادࢫالباحثࢫإعتماداࢫعڴʄ :المصدر

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

ࢫ    ࢫعكسية ࢫعلاقة ࢫɸناك ࢫأن ࢫالسابق، ࢫالشɢل ࢫمن ࢫاستɴتاجھ ࢫيمكن ࢫانȘشرتࢫما ࢫفɢلما ࢫالمتغ؈فين؛ ب؈ن

ࢫذɸني ʏࢫأكفࢫࢭ ࢫȊشɢل ࢫوترܥݵت ࢫالمɴشأة، ʏࢫࢭ ࢫواسع ࢫȊشɢل ࢫכزمات ࢫلإدارة ࢫالذɸنية ࢫالمواردࢫالعوائق ات

ࢫوȋلغࢫࢫالȎشرʈة ࢫالمرتقبة، ࢫכزمات ࢫالتحض؈فࢫلمواجɺة ࢫبمسألة ࢫלɸتمام ࢫقل ࢫɠلما ࢫخاصة، ࢫوالمس؈فين عامة
                                                             

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

 (-) أȊعادࡧלستعداد (+) أȊعادࡧלستعداد

(+)العوائقࡧالذɸنيةࡧلإدارةࡧכزماتࡧ  (-) العوائقࡧالذɸنيةࡧلإدارةࡧכزمات 
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ࢫࢫأدɲى ࢫالشɢ(مستوʈاتھ ʏࢫࢭ ࢫכيمن ࢫالɺرم ࢫيبʋنھ ࢫالسابقوɸوࢫما ࢫالذɸنيةࢫ). ل ࢫالعوائق ࢫɸذه ࢫمثل ࢫقلت وɠلما

ࢫأزمةࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫأي ࢫلمجا٭ڈة ࢫجيد ࢫالتحض؈فࢫȊشɢل ࢫأك؆فࢫبأɸمية ʏࢫالوڤ ࢫزاد ࢫɠلما ࢫالمɴشأة، ࢫثقافة ʏࢫࢭ ࢫכزمات لإدارة

وɸوࢫماࢫيمثلھࢫالɺرمࢫالمقلوبࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫכʇسرࢫمنࢫالشɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(مستقبلية،ࢫوȖعددتࢫمعھࢫأȊعادࢫלستعدادࢫ

ࢫذل)السابق ࢫواɲعكس ࢫبأخفࢫ، ࢫمٔڈا ࢫواݍݵروج ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫمع ࢫالمɴشأة ࢫȖعامل ࢫفعالية ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ك

ࢫɸذهࢫ. כضرار ࢫبمختلف ࢫالتعرʈف ʄࢫعڴ ࢫأولا ࢫɲعرج ࢫלستعداد ࢫأȊعاد ࢫتقييم ࢫكيفية ࢫمسألة ࢫتناول وقبل

  .כȊعاد

  : التعرʈفࡧبأȊعادࡧלستعدادࡧ:أولا

عڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫȖستعدࢫلɺاࢫمنࢫعدةࢫأȊعاد،ࢫعندماࢫتنفجرࢫכزماتࢫفإٰڈاࢫتخلفࢫعدةࢫشوائب،ࢫوȋالتاڲʏࢫ    

  :وفيماࢫيأȖيࢫتوضيحࢫلɺذهࢫכȊعاد. دونࢫأنࢫيتمࢫȖغليبࢫȊعدࢫعنࢫأȊعادࢫأخرى 

يرتكزࢫלستعدادࢫࢭʏࢫالمجالࢫالتقۚܣࢫعڴʄࢫɠلࢫالتكنولوجياتࢫالقاعديةࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعلٕڈاࢫ: البعدࡧالتقۚܣࡧ. 1

ࢫكفا ࢫمن ࢫمقتضياٮڈا ࢫبمختلف ࢫالتحوʈل ࢫآليات ࢫوɠل ࢫالمɴشآتࢫالمɴشآت، ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫأولية ࢫومواد ࢫȊشرʈة ءات

وࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫ. الصناعية،ࢫوميɢان؈قماتࢫتدفقࢫالسلعࢫعندࢫالشراءࢫوالبيعࢫࢭʏࢫحالةࢫالمɴشآتࢫالتجارʈة

  .البعدࢫالتقۚܣࢫيرتبطࢫأساساࢫبالمتطلباتࢫالتقنيةࢫللɴشاط

ࢫ    ࢫداخل ࢫوالممتلɢات ࢫכفراد ࢫȊسلامة ࢫمرتبط ࢫأمۚܣ ࢫجانب ࢫلھ ࢫالتقۚܣ ࢫالبعد ࢫأن ࢫمنࢫكما ࢫوذلك المɴشآت،

ࢫضدࢫ ࢫوالسلامة ࢫלنقاذ ࢫكخطة ࢫالغرض، ࢫلɺذا ࢫالمستخدمة ࢫالتقنية ࢫלجراءات ࢫفعالية ࢫمن ࢫالتأكد خلال

  .اݍݰرائق

يتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫالتɢوʈنࢫوלتصال،ࢫإذࢫɸماࢫاݍݨانب؈نࢫالرئʋسي؈نࢫالذينࢫ: البعدࡧלجتماڤʏࡧوالȎشري ࡧ. 2 

منࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫכزمات،ࢫوȖسي؈فɸاࢫبإحɢامࢫيجسدانࢫɸذاࢫالبعد؛ࢫفالتɢوʈنࢫيمكنࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ

كماࢫأنࢫלتصالࢫɸوࢫمفتاحࢫالȘسي؈فࢫالوقاǿيࢫللأزمات،ࢫوʈتجڴʄࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫ. منࢫخلالࢫتمارʈنࢫالمحاɠاة

ࢫ ،ࢫودورɸمࢫاݍݰاسمࢫࢭʏࢫלخطارࢫوלبلاغࢫعنࢫɠلࢫخطرࢫواختلالࢫ)Whisteleblowers" (المنّڈ؈ن"ماࢫʇعرفࢫبـ

ࢫفشبكة ࢫبالمɴشأة، ࢫʇسمحࢫࢫكب؈فࢫيحدق ࢫمما ࢫومفيدة، ࢫشفافة ࢫمعلومات ࢫبȘبادل ࢫȖسمح ʏࢫالداخڴ לتصال

  .باتخاذࢫالقراراتࢫالصائبةࢫومعاݍݨةࢫالوضعࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب

ʇعدࢫمنࢫכȊعادࢫכساسيةࢫالۘܣࢫلاࢫيمكنࢫإɸمالɺاࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫכزمات،ࢫحيثࢫيرتكزࢫ: البعدࡧالقانوɲيࡧ. 3

ࢫالقانو  ࢫاليقظة ʏࢫࢭ ʄࢫتتمثلࢫכوڲ ࢫدعامت؈ن؛ ʄباقࢫعڴȘࢫاس ࢫȊغرض ࢫالمخاطر، ࢫالقانوɲيࢫلمختلف ࢫوالتدقيق نية

ࢫכزمات ࢫتخلفɺا ࢫالۘܣ ࢫالقضائية ࢫوالمتاȊعات ࢫالصراعات ࢫمع ࢫالتعامل ࢫࢭʏࢫ. كيفية ࢫالثانية ࢫتتمثل ࢫح؈ن ʏࢭ

ࢫȊعضɺاࢫ ࢫمن ࢫالمخاطرࢫوالتخلص ࢫȊعض ࢫتقاسم ࢫȊغية ࢫالمɴشآت ࢫطرف ࢫمن ࢫالتأمينات ࢫسياسات استخدام

  .أميناتךخر،ࢫلتتحملھࢫنيابةࢫعٔڈاࢫشرɠاتࢫالت

يقʋسࢫɸذاࢫالبعدࢫقدرةࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫإدراجࢫمختلفࢫכطرافࢫالفاعلةࢫࢭʏࢫمخططɺاࢫࢫ:البعدࡧالسيا؟ۜܣࡧ. 4

ࢫعڴʄࢫ ࢫإيجابا ࢫذلك ࢫاɲعكس ࢫالمأخوذةࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫɠلما ࢫالفاعلة ࢫزادࢫعددࢫכطراف ࢫفɢلما لȘسي؈فࢫכزمات،
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.103-109. 
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ࢫالمخطط ࢫɸذا ࢫوصلابة ࢫا. قوة ʏࢫࢭ ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫإدراج ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫخلالࢫوȘʈسۚܢ ࢫومن لسʋنارʈوɸات،

  . أيضاࢫتفعيلࢫاتصالاتࢫɸادفةࢫومدروسةࢫتجاهࢫɸذهࢫכطرافࢫقبلࢫوأثناءࢫכزمات

ࡧלسفاتيڋʏࡧ. 5 ࢫالتɴسيقࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: البعد ࢫتكثيف ʄࢫإڲ ࢫتؤدي ࢫالۘܣ ࢫךليات ࢫبخلق ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫتواجد ʇسمح

ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫوالفعاليةࢫعند ࢫ. والتماسك ࢫمن ࢫالمɴشآتࢫكماࢫيمكنࢫكذلك ࢫوظائف ʏࢫࢭ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه إدماج

أماࢫفيماࢫيخصࢫךلياتࢫفتتمثلࢫࢭʏࢫمختلفࢫ. كإدراجɺاࢫࢭʏࢫسياقࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫأوࢫלسفاتيجيةࢫالعامة

ࢫأنࢫ ࢫفلاࢫيمكن ࢫכزمات؛ ࢫإدارة ʄࢫعڴ ࢫوالفعالية ʏࢫالعمڴ ࢫالبعد ࢫإضفاء ࢫأجل ࢫمن ࢫتȎنٕڈا ࢫيتم ࢫالۘܣ לجراءات

أوࢫخليةࢫأزمةࢫأوࢫمخططاتࢫطوارئࢫأوࢫنظامࢫمعلوماتࢫواتصالاتࢫࢫنتصورࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫدونࢫتمارʈنࢫمحاɠاة

ʏنوڤ.  

عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالبعدࢫלسفاتيڋʏࢫʇسمحࢫبنقلࢫإدارةࢫכزماتࢫمنࢫمستوىࢫالتجرʈدࢫ   

  . إڲʄࢫمستوىࢫالتفعيلࢫࢭʏࢫواقعࢫالمɴشآت

ʇعكسࢫɸذاࢫالبعدࢫبقوةࢫشرعيةࢫالمɴشأةࢫمنࢫالناحيةࢫלجتماعيةࢫوالقانونية،ࢫلذلكࢫࢫ:البعدࡧכخلاࡪʏࡧ. 6

فإٰڈاࢫȖسڥʄࢫࢭʏࢫففاتࢫכزمةࢫأنࢫتحافظࢫعڴʄࢫرصيدɸاࢫالشرڤʏ،ࢫࢭʏࢫظرفࢫيصبحࢫفيھࢫمجالࢫالȘسامحࢫمعࢫ

المɴشأةࢫمنࢫطرفࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫأقلࢫماࢫيمكنࢫࢭʏࢫففةࢫכزمة،ࢫوأيࢫخطأࢫأوࢫخللࢫقدࢫيؤديࢫإڲʄࢫضربࢫ

وɸوࢫماࢫʇعۚܣࢫضمنياࢫȖعزʈزࢫصورةࢫࢫࢫࢫࢫـومنࢫأجلࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالشرعيةࢫوتدعيمɺاࢫ. يةࢫالمɴشأةمصداق

ࢫ ࢫنذكرࢫمٔڈاـ المɴشأة ࢫتروʈجية ࢫأɲشطة ࢫȊعدة ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫخلالࢫ: تقوم ࢫمن ࢫالبيȁية ࢫכɲشطة تدعيم

ࢫعما ࢫوتوظيف ࢫوالعلܣ، ࢫوالرʈاعۜܣ ʏࢫالثقاࢭ ࢫوלحتضان ࢫالرعاية ࢫɲشاطات ࢫوȌعث ࢫفٕڈا، ࢫمنࢫלنخراط ل

  ).Zones Défavorisées(المناطقࢫالمحرومةࢫ

ࡧالمعلوماتࡧ. 7 ࢫحيثࢫ: Ȋعد ࢫכزمات، ࢫخلال ࢫȖسي؈فࢫالمعلومات ʏࢫࢭ ࢫإɸمالɺا ࢫلاࢫيمكن ࢫأساسية ࢫرك؈قة يمثل

ࢫقدࢫ ࢫالۘܣ ࢫלختلالات ࢫالمبكرةࢫللإنذارࢫعن ࢫورصدࢫלشارات ࢫمحكمࢫباكȘشاف ࢫمعلومات ࢫنظام ࢫوجود ʇسمح

ࢫ ࢫثم ࢫכزمات، ࢫحدوث ࢫاحتمال ࢫمن ࢫالمعلوماتࢫترفع ࢫتقاطع ࢫنظام ࢫخلال ࢫمن ࢫלشارات ࢫɸذه ࢫمن التحقق

بالإضافةࢫإڲʄࢫدورهࢫأثناءࢫכزمةࢫوالمتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫ. الصادرةࢫمنࢫمختلفࢫالمواقعࢫالوظيفيةࢫداخلࢫالمɴشأة

ࢫإنجاحࢫ ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫوɸوࢫما ࢫالقرارات، ࢫمراكزࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫوتوزʉعɺا ࢫوالمناسبة ࢫالܶݰيحة ࢫالمعلومات تجميع

  .Ȗسي؈فࢫכزمة

  كيفيةࡧتقييمࡧأȊعادࡧלستعدادࡧ:نياثا

ࢫمجموعࢫ    ʄࢫعڴ ࢫاسȘنادا ࢫالسابقة، ࢫالسبعة ࢫכȊعاد ࢫمن ࢫȊعد ࢫلɢل ࢫتقييم ࢫعملية ࢫإجراء ʏࢫࢭ ࢫالمدقق ʇشرع

التداب؈فࢫوלجراءاتࢫالمتخذةࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأة،ࢫوالۘܣࢫȖعكسࢫمستوىࢫاستعدادɸاࢫلمعاݍݨةࢫכزمةࢫمنࢫذلكࢫ

،ࢫحيثࢫتɢونࢫالنتائجࢫوفقࢫسلمࢫالتقييمࢫ5وࢫ1فاوحࢫماࢫب؈نࢫثمࢫʇعفࢫعنࢫمستوىࢫלستعدادࢫبدرجةࢫت. البعد

  : ךȖي

  
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.107. 
 Ibid., p.108. 
 Ibid., p.109. 
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  .دةࢫلمواجɺةࢫכزماتلاࢫتوجدࢫأيࢫع) = 1(

  .اݍݰدࢫכدɲىࢫاݍݰيوي ) = 2(

  .ددࢫجزئيةࢫأساسيةࢫمنࢫناحيةࢫالتجاوبࢫمعࢫכزماتع) = 3(

  .مجɺوداتࢫذاتࢫدلالةࢫمنࢫحيثࢫלستعدادࢫلمواجɺةࢫכزمات) = 4(

  .  تحكمࢫمعتفࢫࢭʏࢫȊعدࢫלستعداد) = 5(

   ȊلࢫɠعدࢫتقييمࢫȊعادࢫمعاȊلࢫכɢࢫلʏيࢫدورࢫالتقييمࢫלجماڲȖࢫحدة،ࢫيأʄساعدࢫ. عدࢫعڴʇوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫɸو

ࢫللأزمات ࢫȖعرضɺا ࢫدرجة ࢫتقييم ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫحول ڈاǿي ࢫوٰ ࢫعام ࢫرأي ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫࢭʏࢫ. المدقق وʈخلص

ݳࢫف)Profil(כخ؈فࢫإڲʄࢫرسمࢫوصفࢫ يھࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعفࢫࢭʏࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫ،ࢫيوܷ

  :حيثࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫيخرجࢫɸذاࢫالوصفࢫعنࢫاݍݰالاتࢫךتية. المرتقبة

1 .ʄشأةࡧاݍݰاملةࡧللأزمات:اݍݰالةࡧכوڲɴس:المȘذهࢫالɸلࢫمنɠࢫجاءࢫ٭ڈاࢫʄميفوفࢫ ميةࢫلݏݰالةࢫכوڲ)Mitroff (

ࢫ ࢫ). Pauchant(وȋوشون ࢫلعبارة ࢫترجمة ʏوۂ"The Crisis-Prone Organization" .ࢫالتعب؈فࢫعنࢫ وʈمكن

  :وصفࢫاݍݨانبࢫלستعداديࢫللمɴشأةࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي

  

 وصفࡧأȊعادࡧاستعدادࡧالمɴشأةࡧحسبࡧاݍݰالةࡧכوڲʄ: 6الشɢلࡧرقمࡧ

  

 
 
  

 ,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. 

 البعدࡧالتقۚܣ

 Ȋعدࡧالمعلومات

 البعدࡧכخلاࡪʏ البعدࡧالقانوɲي

السيا؟ۜܣالبعدࡧ  

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 

البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي
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ࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالموجود ࢫالمɴشأةࢫتبعاࢫللوصف ࢫتحمل ࢫرقم ࢫالدرجة ࢫالسابق ࢫيدلࢫ) 2(الشɢل ࢫوɸوࢫما ࢫכȊعاد، ࢭʏࢫɠل

عڴʄࢫأٰڈاࢫتتم؈قࢫبوجودࢫمحدودࢫلبعضࢫלجراءاتࢫالوقائيةࢫوלستعداديةࢫللأزماتࢫࢭʏࢫجميعࢫכȊعاد،ࢫكماࢫ

ࢫومؤثرࢫللمعتقدا ࢫقوي ࢫبوجود ࢫالمحصتȘسم ࢫنفسɺات ʄࢫعڴ ࢫمنغلقة ࢫمɴشأة ࢫمٔڈا ࢫيجعل ࢫمما وȋالتاڲʏࢫ. نة،

بدءࢫبتوعيةࢫوࢫتحسʋسࢫمواردɸاࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫمجالࢫأɸميةࢫלستعدادࢫوࢫدورهࢫࢫɸناكࢫعملࢫكب؈فࢫيɴتظرɸا،

دةࢫɠاملةࢫلȘسي؈فࢫכزمات،ࢫخاصةࢫإذاࢫعلمناࢫأنࢫمثلࢫɸذهࢫيࢫأزمة،ࢫووصولاࢫإڲʄࢫضرورةࢫبناءࢫعࢭʏࢫتخطيࢫأ

ࢫوقتࢫ ࢫأقرب ʏࢫࢭ ࢫاللازمة ࢫלجراءات ࢫتتخذ ࢫلم ࢫإذا ࢫכȊعاد ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫلمخاطرࢫأزموʈة ࢫمعرضة المɴشآت

 . ممكن

ࡧالثانيةࡧ. 2 ࡧالقطاڤʏ: اݍݰالة ࢫالمɴشآتࢫࢫ:التفضيل ࢫȊعض ࢫتفضيل ࢫمن ࢫȖسميْڈا ࢫاݍݰالة ࢫɸذه Ȗستمد

ࢫيقتصرࢫ ࢫكما ࢫכخرى، ࢫכزمات ࢫمن ࢫسواɸا ࢫدون ࢫɲشاطɺا ࢫبمجال ࢫالمرتبطة ࢫכزمات ࢫلمواجɺة לستعداد

ࢫفقط ࢫبقطاعࢫɲشاطɺا ࢫالمتصل ࢫالبعد ʄاࢫعڴɸي. استعدادȖࢫך ࢫالشɢل ࢫمنࢫخلال ࢫتوضيحھ ࢫيمكن :     وɸوࢫما
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  وصفࡧأȊعادࡧاستعدادࡧالمɴشأةࡧحسبࡧاݍݰالةࡧالثانية: 7الشɢلࡧرقمࡧ

   

  

  

                                                         
 

   

  

          

                                                       
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003 (1re édition  2000), p.114.  

     

ࢫالتكنولوجيةࢫ    ࢫأصولھ ʄࢫعڴ ࢫلݏݰفاظ ʄسڥʇࢫ ࢫنوع ࢫالمɴشآت؛ ࢫمن ࢫنوع؈ن ʄࢫعڴ ࢫالسابق ࢫالشɢل ينطبق

ࢫمثل ࢫحساسة ࢫمجالات ʏࢫࢭ ࢫتɴشط ࢫالۘܣ ࢫتحوزࢫ: ɠالشرɠات ࢫحيث ࢫالذرʈة، ࢫوالطاقة ࢫوالبفوكيمياء الكيمياء

البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي

 البعدࡧالتقۚܣ

 Ȋعدࡧالمعلومات

 البعدࡧالسيا؟ۜܣ

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 

ʏي البعدࡧכخلاࡪɲالبعدࡧالقانو 

 البعدࡧالتقۚܣ

ʏي البعدࡧכخلاࡪɲالبعدࡧالقانو 

 Ȋعدࡧالمعلومات

البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي
 البعدࡧالسيا؟ۜܣ

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 



أساسياتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: الفصلࡧכول   

43 
 

ࢫלنقاذ ࢫومخططات ࢫوالسʋنارʈوɸات ࢫالطوارئ ࢫمخططات ࢫمن ࢫقوʈة ࢫ ࢫترسانة ʄࢫ. عڴʏࢫࢭ ࢫآخرࢫيɴشط ونوع

ɲالفخامةࢫشاطࢫمجالࢫ)Activité de Luxe(لࢫɠعيداࢫعنࢫȊࢫʄࢫمستوىࢫأرࢮʏࢫصورتھࢫࢭʄدࢫاݍݰفاظࢫعڴʈࢫإذࢫير،

  .        ٮڈديد

وɸوࢫماࢫيمثلھࢫالرسمࢫالعلويࢫمنࢫ(بالتاڲʏࢫفالنوعࢫכولࢫمنࢫالمɴشآتࢫيركزࢫࢭʏࢫاستعدادهࢫعڴʄࢫالبعدࢫالتقۚܣࢫ   

ࢫالسابق ࢫ)الشɢل ࢫالدرجة ࢫفيھ ࢫيحقق ࢫحيث ࢫלستعد) 5(، ࢫכداء ࢫכȊعادࢫمن ࢫبقية ࢫٱڈمل ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ادي،

ثاɲيࢫمنࢫالمɴشآتࢫالذيࢫيركزࢫعڴʄࢫونفسࢫالتحليلࢫيمكنࢫتقديمھࢫبالɴسبةࢫللنوعࢫال). 2(مܦݨلاࢫفٕڈاࢫالدرجةࢫ

Ȋلࢫالسابق(عدࢫالمعلوماتࢫɢࢫمنࢫالشʏوࢫماࢫيمثلھࢫالرسمࢫالسفڴɸو.(  

ࢫيب    ࢫإلاࢫأنھ ࢫכȊعاد، ࢫȊعض ʏࢫكب؈فࢫࢭ ࢫاستعداد ࢫلدٱڈا ࢫɠان ࢫوإن ࢫالمɴشآتࢫحۘܢ ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫفɺذه ʏاࢭɠقىࢫغ؈فࢫ

ࢫ ࢫالمخاطرࢫالمجاورة ࢫعن ࢫכخرى ) Ȗ)Risques Périphériquesغاضٕڈا ࢫبالأȊعاد ࢫالصلة ࢫإڲʄࢫ. ذات ࢫלشارة مع

ࢫɸذهࢫ ࢫحول ࢫوالتحسʋس ࢫالتوعية ʏࢫمساڤ ʄࢫإڲ ࢫالȎشرʈة ࢫموارده ࢫلاستجابة ࢫالمɴشآت ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا قابلية

  .المخاطرࢫالمجاورةࢫنȘيجةࢫحساسيْڈاࢫالضمنيةࢫللأزمات

ࡧالثالثةࡧ. 3 ࡧالمحض: اݍݰالة ࡧتقنياالمɴشأة ࢫتقنيةࢫ: رة ࢫنظرة ࢫلɺا ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت ࢫمع ࢫالوصف ࢫɸذا يتوافق

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫإظɺاره ࢫيمكن ࢫوɸوࢫما ࢫأخرى، ࢫأȊعاد ࢫحساب ʄࢫعڴ ࢫلأȊعاد ࢫاɸتمامɺا ࢫتوجھ ࢫإذ ࢫللأزمة، ضيقة

  :الشɢلࢫךȖي

  وصفࡧأȊعادࡧاستعدادࡧالمɴشأةࡧحسبࡧاݍݰالةࡧالثالثة: 8الشɢلࡧرقمࡧ

  

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

Paris, 2003 (1re édition  2000), p.115.  
    

ماࢫيمكنࢫملاحظتھࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمɴشآت،ࢫأنࢫمواردɸاࢫالȎشرʈةࢫتتمسكࢫبمعتقداتࢫناتجةࢫعنࢫخصائصࢫ   

ࢫ ࢫمعتقد ࢫأمثلْڈا ࢫنذكرࢫمن ࢫتقۚܣ"כزمات، ࢫحل ࢫلɺا ࢫכزمات ࢫمعࢫ"ɠل ࢫȖعاملɺا ࢫثقافة ʄࢫعڴ ࢫينعكس ࢫوɸوࢫما ،
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.115. 

قۚܣالبعدࡧالت  

ʏي البعدࡧכخلاࡪɲالبعدࡧالقانو 

 البعدࡧالسيا؟ۜܣ

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 

البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي

 Ȋعدࡧالمعلومات
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ࢫ. כزمات ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫكب؈فࢫإڲʄࢫלستعداد ࢫتميلࢫȊشɢل ࢫأٰڈا ࢫالسابق ࢫالشɢل ࢫمنࢫخلال ࢫيتܸݳࢫلنا כȊعادࢫحيث

ࢫלستعدادي ࢫכداء ࢫمن ࢫعالية ࢫمستوʈات ࢫفٕڈا ࢫوȖܦݨل ࢫغ؈فࢫالملموسة،ࢫࢫࢫࢫࢫ. الملموسة، ࢫכȊعاد ࢫٮڈمل بʋنما

ࢫ٭ڈا ࢫالمرتبط ࢫלستعدادي ࢫأدا٬ڈا ʄࢫعڴ ࢫسلبا ࢫيؤثر ࢫحدثࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. مما ࢫما ࢫɸو ࢫالوصف ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫمثال وأبرز

ࢫ ࢫכمرʈكية ࢫا)Exxon" (إكسون "للشركة ࢫباخرٮڈا ࢫغرق ࢫܷݰايا ࢫأɸملت ࢫح؈ن ࢫ، ࢫللبفول إكسونࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"لناقلة

،ࢫوɸوࢫماࢫيفسرࢫ،ࢫكماࢫȖسبȎتࢫࢭʏࢫخسائرࢫبيȁيةࢫكب؈فةࢫوتجاɸلتࢫɠلࢫالمتضررʈن)Exxon Valdez" (فالديز

معࢫלشارةࢫ. إɸمالɺاࢫللأȊعادࢫלجتماعيةࢫوالȎشرʈةࢫوכخلاقيةࢫوالسياسية،ࢫبالرغمࢫمنࢫأɸميْڈاࢫࢭʏࢫأيࢫأزمة

  . ࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫأنࢫɸذهࢫالمɴشآتࢫقدࢫتجدࢫصعوȋاتࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫȖعرضتࢫإڲʄࢫأزماتࢫإجتماعية

ࡧالراȊعةࡧ. 4 ࡧالمتصلة: اݍݰالة ࢫالنموذࢫ:المɴشأة ࢫɸذا ࢫࢭʏࢫʇعكس ࢫمɴشآت ࢫلعدة ʏࢫלتصاڲ ࢫالتوجھ ج

  :استعدادɸاࢫللأزماتࢫالۘܣࢫقدࢫتتعرضࢫلɺا،ࢫوɸوࢫماࢫنفزهࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي

  

  وصفࡧأȊعادࡧاستعدادࡧالمɴشأةࡧحسبࡧاݍݰالةࡧالراȊعة: 9الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

                                                     
      

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003(1re édition  2000), p.116.  

  

لكࢫمنࢫخلالࢫالفك؈قࢫ،ࢫبروزࢫالطاȊعࢫלتصاڲʏࢫࢭʏࢫاستعدادࢫɸذهࢫالمɴشآت،ࢫوذ8منࢫخلالࢫالشɢلࢫرقمࢫࢫنرى    

Ȋࢫ ʄࢫالكب؈فࢫعڴ ࢫالمعلومات ࢫࢫـعد ࢫالدرجة ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫכداءࢫלستعدادي ࢫفيھ ࢫوصل ࢫأقلࢫࢫـ) 5(حيث وȋمستوى

ࢫ ࢫالسيا؟ۜܣ ࢫبالبعد ࢫלɸتمام ࢫࢫـانحصر ࢫالدرجة ࢫȖܦݨيل ࢫتم ࢫالبعدࢫࢫـ) 4(إذ ʏࢫࢭ ࢫלستعداد لينخفض

،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫلاحظناࢫإɸمالࢫباࢮʏࢫכȊعاد،ࢫبالرغمࢫمنࢫأنࢫالبعدࢫלجتماڤʏࢫ)3(לسفاتيڋʏࢫإڲʄࢫحدودࢫالدرجةࢫ
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.116. 

البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي

 البعدࡧالتقۚܣ

 Ȋعدࡧالمعلومات

כخلاࡪʏالبعدࡧ البعدࡧالقانوɲي  

 البعدࡧالسيا؟ۜܣ

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 
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ʏشريࢫلھࢫصلةࢫوثيقةࢫباݍݨانبࢫלتصاڲȎذاࢫالنموذجࢫלستعداديࢫ. والɸبعࢫȘشآتࢫالۘܣࢫتɴكماࢫنجدࢫبأنࢫالم

ࢫכز  ࢫواتصال ࢫȖسي؈فࢫכزمة ࢫب؈ن ࢫتمزج ࢫما ࢫتȘبۚعادة ࢫحيث ࢫالمحصمة، ࢫالمعتقد ࢫالȎشرʈة ࢫمواردɸا ࢫالقائلࢫܢ ن

ࢫالمɴشأة: بأن ࢫصورة ࢫɸوࢫاستعادة ࢫللأزمة ࢫالȘسي؈فࢫاݍݨيد ࢫȖعطىࢫ. أولوʈة ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫفالأولوʈة ʏالتاڲȋو

لإعدادࢫمخططاتࢫاتصالࢫכزماتࢫوتɢوʈنࢫالمس؈فينࢫࢭʏࢫمجالࢫحسنࢫالتعاملࢫوלتصالࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫ

ࢫاݍݰرجة ࢫالففات ʏࢫأنࢫࢫ.ࢭ ࢫعلمنا ࢫإذا ࢫخاصة ࢫالمخاطرࢫوלنزلاقات، ࢫمن ࢫالعديد ࢫيخفي ࢫالتوجھ ࢫɸذا ولكن

  .כزماتࢫلاࢫتحلࢫبالأقوالࢫفحسب،ࢫبلࢫتتعداɸاࢫإڲʄࢫأقوالࢫمؤسسةࢫعڴʄࢫأفعال

تتلاءمࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫمعࢫوضعيةࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتنحصرࢫنظرٮڈاࢫ: سياسةࡧالتأمينات: اݍݰالةࡧاݍݵامسةࡧ. 5

ࢫاݍݨانب ʄࢫعڴ ࢫכزمات ࢫإدارة ʏࢫالبعدࢫࢫࢭ ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫלستعدادية ࢫاختصارࢫمجɺوداٮڈا ࢫʇعۚܣ ࢫوɸوࢫما القانوɲي،

  :وɸوࢫماࢫيمكنࢫالتعب؈فࢫعنھࢫࢭʏࢫالشɢلࢫךȖي. فقط

  

  وصفࡧأȊعادࡧاستعدادࡧالمɴشأةࡧحسبࡧاݍݰالةࡧاݍݵامسة: 10الشɢلࡧرقمࡧ

   

                                                          
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003(1re édition  2000), p.117.  

 

Ȗعتمدࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتأخذࢫ٭ڈذاࢫالوصفࢫלستعداديࢫعڴʄࢫسياسةࢫȖغطيةࢫالمخاطر،ࢫفبالرغمࢫمنࢫأɸميةࢫ   

ࢫ ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫأȊعاد ࢫمن ࢫالɺام ࢫالبعد ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫاستعداد ࢫمن ࢫܥݨلتھ ࢫالشɢلࢫࢫ(ما ࢫمن ࢫلنا ࢫيتܸݳ وɸوࢫما

استجابةࢫأوࢫماࢫࢫإلاࢫأنࢫלقتصارࢫعليھࢫوحدهࢫيجعلࢫɸذهࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫوضعࢫدفاڤʏࢫخالࢫمنࢫأي). السابق

ࢫ ࢫبـ ࢫלضطراري "ʇعرف ࢫعقدةࢫȖ) "Gestion du Crash(سي؈فࢫالɺبوط ࢫلفك ࢫالتصرف ࢫمحاولة ࢫبمعۚܢ ،
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.117-118. 

 البعدࡧالتقۚܣ

ʏي البعدࡧכخلاࡪɲالبعدࡧالقانو 

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 

 البعدࡧالسيا؟ۜܣ
البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي

 Ȋعدࡧالمعلومات
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الوضعࢫعندࢫتأزمھࢫوأخذهࢫأȊعاداࢫخط؈فة،ࢫوɸوࢫماࢫيحتملࢫالنجاحࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمɺمةࢫأوࢫالفشلࢫفٕڈا،ࢫمماࢫيمثلࢫ

  .  إحدىࢫسلبياتࢫɸذهࢫالنظرةࢫالضيقةࢫلإدارةࢫכزمات

ࡧالسادسةࡧ. 6 ࡧכخلاࡪʏ: اݍݰالة ࢫإدارٮڈاࢫ: الȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫȖعتمد ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت ࢫوحالة ࢫالوضع ࢫɸذا يتواءم

ࢫوالسيا؟ۜܣ ʏࢫכخلاࢮ ࢫالبعدين ʄࢫعڴ ࢫالتحض؈فية ࢫترك؈قࢫجɺودɸا ʄࢫعڴ ࢫعرضࢫ. للأزمات ࢫمن ࢫلنا ʄࢫيتجڴ وɸوࢫما

ʏلࢫالمواڲɢالش:  

  

  وصفࡧأȊعادࡧاستعدادࡧالمɴشأةࡧحسبࡧاݍݰالةࡧالسادسة: 11الشɢلࡧرقمࡧ

  

                                                             
  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod  :المصدر
Paris, 2003(1re édition  2000), p.118.  

 

الطاȊعࢫالغالبࢫعڴʄࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتندرجࢫضمنࢫɸذاࢫالوصف،ࢫɸوࢫלعتمادࢫعڴʄࢫأɲشطةࢫ   

ࢫإطار  ʏࢫࢭ ࢫبدورɸا ࢫتندرج ࢫالۘܣ ࢫالعامة ࢫصورةࢫࢫالعلاقات ࢫتحس؈ن ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫالذي ࢫالمؤسساȖي، לتصال

وتدعيمࢫشرعيْڈاࢫࢭʏࢫالمجتمعࢫمنࢫخلالࢫלلقامࢫ. المɴشآتࢫࢭʏࢫأع؈نࢫجماɸ؈فɸاࢫاݍݵارجيةࢫالقرʈبةࢫوالبعيدة

ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫɲܦݮࢫعلاقاتࢫطيبةࢫووطيدةࢫمعࢫ. بمسؤوليْڈاࢫלقتصاديةࢫوלجتماعية،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

ࢫاݍݵ ࢫبʋئْڈا ʏࢫࢭ ࢫالفاعلة ࢫכزماتأطرافɺا ࢫففة ʏࢫࢭ ࢫحليفة ࢫأطرافا ࢫمٔڈا ࢫلتجعل ࢫعڴʄࢫ. ارجية، ࢫלنفتاح إلاࢫأن

البʋئةࢫاݍݵارجيةࢫلاࢫيجبࢫأنࢫيɴسٕڈاࢫלɸتمامࢫبأȊعادࢫלستعدادࢫכخرىࢫالۘܣࢫأغفلْڈا،ࢫلأنھࢫ٭ڈذاࢫالوصفࢫ

ࢫقدࢫ ࢫمما ࢫالمرتقبة، ࢫכزمات ࢫلمواجɺة ࢫاستعدادɸا ࢫخطة ࢫمن ࢫرɠائزࢫɸامة ࢫأسقطت ࢫقد ࢫالمɴشآت ࢫɸذه تɢون

ɺعرضʇاɺغاضتࢫعنࢫالتحض؈فࢫلȖعادࢫالۘܣࢫȊࢫمخاطرࢫكب؈فةࢫمتصلةࢫبالأʄاࢫإڲ.  

ڈاࢫاشتملتࢫعڴʄࢫقصورࢫ    ماࢫɲستخلصھࢫࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫأنھࢫمɺماࢫȖعددتࢫɸذهࢫכوصافࢫإلاࢫأٰڈاࢫاشفكتࢫࢭʏࢫɠوٰ

ࢫأخرى  ࢫأȊعادا ࢫوإɸمال ࢫأȊعاد ʄࢫالفك؈قࢫعڴ ʏࢫࢭ ࢫلتخطيࢫ. تمثل ࢫجيدا ࢫȖستعد ࢫأن ࢫمɴشأة ࢫأي ࢫأرادت ࢫإذا ومنھ

כضرار،ࢫفعلٕڈاࢫأنࢫتȘبۚܢࢫوصفࢫלستعدادࢫالشامل،ࢫحيثࢫينصبࢫتحض؈فɸاࢫعڴʄࢫכȊعادࢫכزماتࢫبأخفࢫ

 البعدࡧالتقۚܣ

ʏي البعدࡧכخلاࡪɲالبعدࡧالقانو 

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 

 البعدࡧالسيا؟ۜܣ
البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي

 Ȋعدࡧالمعلومات
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ݰھࢫࢭʏࢫالشɢلࢫ. ࢭʏࢫɠلࢫȊعد) 5(السبعة،ࢫدونࢫȖغليبࢫأȊعادࢫعنࢫأخرى،ࢫمحققةࢫبذلكࢫالدرجةࢫ وɸوࢫماࢫنوܷ

ʏالمواڲ:  

  לستعدادࡧالشامل: 12الشɢلࡧرقمࡧ

  

                                                      
  

 Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation de  :منࢫإعدادࢫالباحثࢫإعتماداࢫعڴʄ :المصدر
crise, 2e édition, Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), pp.113-118.                                                

    

كماࢫɲستخلصࢫأيضاࢫأنࢫلتقييمࢫدرجةࢫالتعرضࢫللأزماتࢫإسɺامࢫبالغࢫࢭʏࢫمساعدةࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫمعرفةࢫࢫࢫ

ࢫمستقبلا ࢫللأزمات ࢫȖعرضɺا ࢫاحتمال ࢫتجاه ࢫعڴ. وضعيْڈا ࢫأيضا ࢫʇساعدɸا ࢫالقوةࢫكما ࢫجوانب ࢫمعرفة ʄ

٭ڈاࢫدةࢫاستعداداٮڈا،ࢫمماࢫʇسمحࢫلɺاࢫبتجاوزࢫنقائصɺاࢫوʈمنحɺاࢫحصانةࢫأكفࢫمنࢫخلالࢫإكساوالضعفࢫࢭʏࢫع

ࢫ ࢫفورʈة ࢫفعل ࢫכزمات) Réflexes(ردود ࢫࢭʏࢫ. ضد ࢫɸوࢫإلاࢫحلقة ࢫوالتحض؈فࢫما ࢫלستعداد ࢫɸذا ࢫɠل ࢫوأن يبقى

  .سلسلةࢫمراحلࢫتمرࢫ٭ڈاࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫإطارࢫإدارٮڈاࢫللأزمات

  

  مراحلࡧإدارةࡧכزماتࡧووسائلɺا: المبحثࡧالثالث

ࢫ    ࢫمتجددة، ࢫحياة ࢫدورة ࢫأيضا ࢫفلإدارٮڈا ࢫحياة، ࢫدورة ࢫللأزمات ࢫملازمةࢫمثلما ࢫظاɸرة ࢫכزمات باعتبارࢫأن

وطالماࢫأنࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫباقيةࢫومستمرةࢫࢭʏࢫالوجود،ࢫفإٰڈاࢫقدࢫتتعرضࢫمنࢫح؈نࢫلآخرࢫإڲʄࢫ. لɴشاطࢫالمɴشآت

أزمات،ࢫوɸوࢫماࢫʇستلزمࢫمٔڈاࢫالتعاملࢫمعɺاࢫبɢلࢫحكمةࢫوحزمࢫومرونةࢫوفعالية،ࢫباختصارࢫيتطلبࢫכمرࢫمنࢫ

  .المɴشآتࢫأنࢫتجيدࢫإدارةࢫأزماٮڈا

مرحلةࢫقبليةࢫتقتغۜܣࢫ: ماࢫيقسمࢫالمختصونࢫإدارةࢫכزماتࢫبحسبࢫالزمنࢫإڲʄࢫثلاثࢫمراحلࢫرئʋسيةعادةࢫ   

استعداداࢫجيداࢫࢭʏࢫعدةࢫجوانب،ࢫتلٕڈاࢫمرحلةࢫحدوثࢫכزماتࢫالۘܣࢫتتطلبࢫȖسي؈فاࢫمحكماࢫلمظاɸرɸا،ࢫثمࢫ

جɺةࢫ  ومن. مرحلةࢫȊعديةࢫȖستدڤʏࢫوقفاتࢫلاستخلاصࢫالعفࢫوالدروسࢫوالتعلمࢫمنࢫכخطاء،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

 البعدࡧالتقۚܣ

البعدࡧלجتماڤʏࡧࡧࡧ
 والȎشري 

 البعدࡧالسيا؟ۜܣ

ʏي البعدࡧכخلاࡪɲالبعدࡧالقانو 

البعدࡧלسفاتيڋʏࡧࡧࡧ

 وלقتصادي

 Ȋعدࡧالمعلومات
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ࢫمردودية ࢫمن ࢫبالرفع ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ࢫأدواٮڈا ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫدون ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫتناول ࢫيمكن ࢫلا ࢫ           أخرى،

  . ࢭʏࢫجزئياتھࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالمبحثوɸوࢫماࢫسنفصلࢫ. ɸذاࢫכسلوبࢫمنࢫלدارة ونجاعة

  مرحلةࡧلتفعيلࡧالȘسي؈فࡧالوقاǿيࡧوלستعدادي: ماࡧقبلࡧכزمة: المطلبࡧכول 

ࢫلاࢫتن    ࢫأوࢫماࢫʇعرف ࢫفقط ࢫحدوٯڈا ࢫوقت ࢫالتدخل ʏࢫࢭ ࢫכزمات ࢫࢫـحصرࢫإدارة ࢫقبل ࢫمن ࢫمرࢫبنا ࢫـكما بȘسي؈فࢫࢫ

ࢫحدوٯڈا ࢫقبل ࢫالتحض؈فࢫلإدارٮڈا ʏبڧɴࢫي ࢫبل ࢫלضطراري، ࢫלدارةࢫࢫࢫࢫ. الɺبوط ࢫمصطݏݳ ʄࢫبالنظرࢫإڲ وɸوࢫכصل

تتجڴʄࢫلناࢫכɸميةࢫࢫو٭ڈذا. والوقايةࢫوלستعداد) Anticipation(وماࢫيحملھࢫࢭʏࢫطياتھࢫمنࢫمعاɲيࢫלسȘباقࢫ

לسفاتيجيةࢫلإدارةࢫمرحلةࢫماࢫقبلࢫכزمات؛ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫمرحلةࢫالوقايةࢫالۘܣࢫتتضمنࢫمجموعةࢫمنࢫ

ࢫمرحلةࢫ ʏࢫࢭ ࢫتوقيفɺا ࢫقصد ࢫظɺورɸا، ࢫوقت ʄࢫכوڲ ࢫمعاݍݨةࢫלختلالات ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫالۘܣ ࢫوכɲشطة לجراءات

כɸميةࢫأيضاࢫمنࢫمرحلةࢫלستعدادࢫالۘܣࢫكماࢫتتܸݳࢫلناࢫɸذهࢫ. مبكرةࢫوتفاديࢫتفاقمɺاࢫوتحولɺاࢫإڲʄࢫأزمة

تتضمنࢫۂʏࢫכخرىࢫجملةࢫمنࢫלجراءاتࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫمنࢫورا٬ڈاࢫالمɴشآتࢫإڲʄࢫمعرفةࢫوتطبيقࢫكيفيةࢫالتجندࢫ

  .لمواجɺةࢫأيࢫأزمةࢫمحتملة،ࢫمنࢫشأٰڈاࢫخلقࢫاضطرابࢫفٕڈاࢫوالتأث؈فࢫعڴʄࢫس؈فɸاࢫالعادي

مةࢫمنࢫלجراءاتࢫالۘܣࢫتندرجࢫضمنࢫالȘسي؈فࢫالوقاǿيࢫعموماࢫيقفحࢫالمختصونࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫכزماتࢫحز    

ࢫوقتࢫ ࢫأسرع ʏࢫࢭ ࢫواحتوا٬ڈا ࢫأضرارࢫכزمات ࢫمن ࢫالتخفيف ʄࢫإڲ ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫالمɴشآت ʄسڥȖࢫ وלستعدادي،

  :وتتمثلࢫɸذهࢫלجراءاتࢫࢭʏ. ممكن

  

  تبۚܣࡧȖعرʈفࡧللأزمةࡧخاصࡧبɢلࡧمɴشأة: الفرعࡧכول 

،ࢫباعتبارࢫȖعرʈفࢫللأزمةࢫخاصࢫبالمɴشآةࢫو٭ڈاࢫوحدɸاࢫفقطأولࢫعملࢫيتمࢫالقيامࢫبھࢫɸوࢫاقفاحࢫثمࢫتبۚܣࢫ   

ࢫʇعدࢫتحديدࢫ ʏالتاڲȋࢫو ࢫأخرى، ࢫمɴشأة ࢫلاࢫتراه ࢫقد ࢫأزمة ࢫمɴشأة ࢫتراه ࢫفما ࢫوɲسۗܣ، ࢫمتفرد ࢫوضع ʏࢫۂ ࢫכزمة أن

عتبةࢫللدخولࢫࢭʏࢫכزمةࢫمسألةࢫإسفاتيجيةࢫتناقشࢫعڴʄࢫأعڴʄࢫالمستوʈاتࢫלدارʈة،ࢫفࢼܣࢫإذنࢫشأنࢫداخڴʏࢫ

ࢫ ࢫمحددا ࢫȖعرʈفا ࢫالفاعلةيتطلب ࢫלدارʈة ࢫכطراف ࢫمختلف ࢫمع ࢫالȘشاور ࢫطرʈق ࢫعن ࢫتبɴيھ ࢫيتم . وواܷݰا

ࢫلوسائلࢫ ࢫالمكثف ࢫלستقطاب ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫفقد ࢫلأخرى، ࢫمɴشأة ࢫمن ࢫالعتبة ࢫتحديد ࢫيختلف ࢫلذلك ونȘيجة

دةࢫالتحض؈فࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫوȋالتاڲʏࢫتبۚܢࢫɠلࢫع. לعلام،ࢫأوࢫࢭʏࢫالْڈديدࢫالكب؈فࢫلسمعةࢫوصورةࢫالمɴشأة

  .ساسࢫɸذاࢫالتعرʈف،ࢫوɸوࢫماࢫيقتغۜܣࢫإعطاءࢫɠلࢫاݍݰرصࢫوכولوʈةࢫلتحديدهࢫȊشɢلࢫجيدعڴʄࢫأ

   

  تحديدࡧنقاطࡧضعفࡧالمɴشأة: الفرعࡧالثاɲي

يتمࢫלعتمادࢫࢭʏࢫɸذاࢫלجراءࢫعڴʄࢫمܦݳࢫشاملࢫلنقاطࢫالضعفࢫالۘܣࢫتمثلࢫمصدراࢫأساسياࢫللمخاطرࢫالۘܣࢫ   

ࢫ ࢫכطراف ࢫɠافة ࢫاستجواب ࢫطرʈق ࢫعن ࢫوذلك ࢫبالمɴشأة، ࢫاݍݵارجيةتفصد ࢫوحۘܢ ࢫʇساعدࢫ. الداخلية كما

  .ࢭʏࢫإعدادࢫɸذاࢫالمܦݳ) SWOT(الȘܨݵيصࢫوفقࢫنموذجࢫ
                                                             

 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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  تصɴيفࡧالمخاطرࡧبحسبࡧأولوʈْڈا: الفرعࡧالثالث

Ȋعدماࢫتمࢫتحديدࢫالمخاطرࢫسابقا،ࢫيأȖيࢫالدورࢫلعمليةࢫتصفيْڈاࢫوترتيّڈاࢫبحسبࢫأولوʈْڈا،ࢫومنࢫثمࢫלبقاءࢫ   

  : ڴʄࢫأساسࢫالمعاي؈فࢫךتيةوʈتمࢫالعزلࢫوלختيارࢫع. عڴʄࢫأɸمɺاࢫفقط

  درجةࡧاݍݵطورةࡧ:أولا

  :نذكرࢫمنࢫبئڈا. تɢونࢫوفقɺاࢫعدةࢫتصɴيفاتࢫللمخاطر،ࢫوإمɢانيةࢫتحولɺاࢫإڲʄࢫأزمات    

  .أزمة شبھࢫأزمة حادث

  .وضعࢫحاد حادثࢫكب؈ف حادثࢫصغ؈ف

  .أحمر أصفرࢫࢫࢫࢫࢫࢫبرتقاڲʏࢫ

ࢫ    ࢫتتحول ࢫقد ࢫكب؈فة ࢫمخاطرة ࢫيتضمن ࢫالوضع ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫمنࢫلݏݰكم ࢫمزʈج ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ࢫيتم ࢫأزمة، ʄإڲ

ࢫ ࢫالكمية ࢫأسعارࢫ(المعطيات ʏࢫࢭ ࢫأوࢫانخفاض ࢫالسوق، ࢫمن ࢫنصʋب ࢫأوࢫفقدان ࢫכعمال، ࢫرقم ࢫانخفاض مثل

  ).مثلࢫفقدانࢫثقةࢫالزȋائنࢫوالمساɸم؈ن(والمعلوماتࢫالمرݦݰةࢫبمضمونࢫحؠۜܣࢫ) כوراقࢫالمالية

  اݍݨاذبيةࡧלعلاميةࡧ:ثانيا

وɸناكࢫعدةࢫ. לعلاميةࢫلمخاطرࢫمعينةࢫɠلماࢫارتفعࢫمعɺاࢫاحتمالࢫتحولɺاࢫإڲʄࢫأزماتɠلماࢫزادتࢫاݍݨاذبيةࢫ   

أɸميةࢫاݍݰادثࢫبالɴسبةࢫللرأيࢫالعام،ࢫ: عواملࢫȖساعدࢫعڴʄࢫالرفعࢫمنࢫɸذهࢫاݍݨاذبيةࢫלعلاميةࢫنذكرࢫمٔڈا

مࢫٮڈتمࢫوȋالتاڲʏࢫفوسائلࢫלعلا . وجودࢫܷݰاياࢫأبرʈاء،ࢫالمɴشأةࢫالمȘسȎبةࢫࢭʏࢫاݍݰادثࢫتɢونࢫلɺاࢫسمعةࢫكب؈فة

  .باݍݰادثࢫوȋكيفيةࢫالتعاملࢫمعھࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأة

  درجةࡧالتعقيداتࡧالموجودةࡧࡩʏࡧȖسي؈فࡧالوضعࡧثالثا

ࢫ    ࢫمخاطرة ࢫتحول ࢫإمɢانية ʄࢫعڴ ࢫاݍݰكم ʏࢫࢭ ࢫالمعاي؈فࢫالفاصلة ࢫب؈ن ࢫمن ࢫࢫـʇعد ࢫمع؈ن ࢫوضع ࢫمٔڈا إڲʄࢫࢫـيȘشɢل

علام،ࢫفإنࢫسɺولةࢫȖسي؈فࢫأزمة،ࢫومنھࢫحۘܢࢫولوࢫɠانࢫاݍݰادثࢫخط؈فاࢫوʉستقطبࢫاɸتماماࢫكب؈فاࢫلوسائلࢫל 

ࢫبالأزمة ࢫوصفھ ࢫعدم ʄࢫإڲ ࢫتفغۜܣ ࢫقد ࢫحيثࢫ. الوضع ࢫمن ࢫالȘܨݵيص ࢫبصعوȋة ࢫيȘسم ࢫاݍݰادث ࢫɠان ࢫإذا أما

ࢫوלجراءاتࢫ ࢫالمتاحة ࢫالوسائل ࢫملائمة ࢫأوࢫعدم ࢫمعھ ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫيتم؈قࢫبصعوȋة ࢫكما ࢫونتائجھ، أسبابھ

ʄناكࢫاحتمالاࢫكب؈فاࢫلتحولھࢫإڲɸأزمةࢫالمسطرةࢫمسبقاࢫلمعاݍݨةࢫاݍݰادث،ࢫفإنࢫ .  

  

  ترسيخࡧثقافةࡧלسȘباقࡧࡩʏࡧالمɴشأة: الفرعࡧالراȊع

ࢫالمواردࢫ    ࢫوتوعية ࢫتحسʋس ʏࢫࢭ ࢫأثرࢫبالغ ࢫمن ࢫلھ ࢫلما ࢫالمرحلة، ࢫɸذه ࢫخلال ࢫالمتبعة ࢫלجراءات ࢫأɸم ʇعتفࢫمن

ࢫمماࢫ ࢫכزمة، ࢫباحتواء ࢫالمتصلة ʏࢫالنواڌ ࢫɠل ࢫمن ࢫالفارق ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫوלستعداد ࢫالوقاية ࢫبأɸمية الȎشرʈة

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫإيجابا ࢫالمناسبينعكس ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫɠاملة ࢫالمسؤولية ࢫلتحمل ࢫوتحض؈فɸم ࢫثقافةࢫ. دفعɺم وتتجسد

  :לسȘباقࢫمنࢫخلالࢫعدةࢫرɠائزࢫنذكرࢫمٔڈا

  

  
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit., pp. 134-139.  
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  كيلࡧخليةࡧכزمةࡧوȖعي؈نࡧمɴسقࡧلɺاȖشࡧ:أولا

ࢫعتمث    ʏࢫࢭ ࢫأساسية ࢫدعامة ࢫכزمة ࢫخلية ࢫࢭʏࢫل ࢫوالمحوري ࢫالقيادي ࢫلدورɸا ࢫنظرا ࢫכزمات، ࢫȖسي؈ف            دة

ࢫ ࢫتنفيذɸااتخاذ ʄࢫعڴ ࢫوלشراف ࢫمɴسق. القرارات ࢫȖعي؈ن ࢫضمنيا ࢫʇعۚܣ ࢫכزمة ࢫخلية ࢫ                   وȖشكيل

،ࢫحيثࢫʇعتفࢫبمثابةࢫالعقلࢫالمدبرࢫللتنظيمࢫالمضادࢫللأزمات،ࢫإذࢫيقومࢫȊعدةࢫ)Coordinateur-Crise(للأزمةࢫ

  :أدوارࢫحاسمةࢫعندࢫوقتࢫاݍݰاجةࢫإليھ؛ࢫفɺو

  يلةࢫبتجاوزࢫכزمات؛لمختلفࢫاݍݵططࢫالكف: المɺندسࡧـ

  للعملياتࢫوכɲشطةࢫوלجراءاتࢫالمرتبطةࢫبمواجɺةࢫכزمات؛: القائدࡧـ

  ؛)Manuel de Gestion(عڴʄࢫمدىࢫتطبيقࢫالتداب؈فࢫوالتعليماتࢫالۘܣࢫيقرɸاࢫدليلࢫالȘسي؈ف: اݍݰارسࡧـ

  .المɢلفࢫبإنجاحࢫعمليةࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫشوائبࢫכزمات: صاحبࡧالمɺامࡧالصعبةࡧـ

  إرساءࡧأسسࡧنظامࡧاليقظةࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫاليقظة ࢫنظام ࢫمنࢫ) ʇ)Système de Veilleساɸم ࢫوذلك ࢫالȘسي؈فࢫלستعدادي، ࢫتفعيل ʏࢫكب؈فࢫࢭ Ȋشɢل

ࢫإڲʄࢫ ࢫ٭ڈا ࢫتؤدي ࢫأن ࢫيمكن ࢫانزلاقات، ࢫعدة ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫتجنʋب ʏࢫࢭ ࢫبھ ࢫيقوم ࢫالذي ࢫالوقاǿي ࢫالدور خلال

ومعاݍݨْڈاࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب،ࢫقبلࢫوʈتحققࢫذلكࢫبفضلࢫלكȘشافࢫالمبكرࢫللإختلالاتࢫ. التعرضࢫلأزمات

كماࢫيقومࢫكذلكࢫɸذاࢫالنظامࢫبدورࢫإستعداديࢫيتمثلࢫࢭʏࢫالتحض؈فࢫلɢلࢫ. أنࢫتتفاقمࢫوتتخذࢫأȊعاداࢫخط؈فة

وʈبۚܢࢫنظامࢫاليقظةࢫ. ماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساعدࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫمواجɺةࢫכزماتࢫواݍݵروجࢫمٔڈاࢫبأقلࢫالمخلفات

  : عڴʄࢫعدةࢫأسسࢫنذكرࢫمٔڈاࢫماࢫيأȖي

يتمثلࢫࢭʏࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالمɢلفةࢫبرصدࢫإشاراتࢫלنذارࢫالمبكرةࢫعنࢫإحتمالࢫحدوثࢫࢫ:כساسࡧالȎشري ࡧ. 1

ࢫداخلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫاݍݨميع ࢫلدى ࢫمألوفا ࢫإجراء ࢫأو ࢫɲشاطا ࢫالعملية ࢫɸذه ࢫمن ࢫيجعلوا ࢫأن ࢫالمس؈فين ʄࢫوعڴ أزمات،

ࢫالمɴشأة ࢫȖعر . "وخارج ࢫقد ࢫللمɴشأة ࢫالمنافس ࢫأن ࢫأحدɸم ࢫلاحظ ࢫما ࢫإذا ࢫطرحࢫفمثلا ʏࢫࢭ ࢫفيبدأ ࢫلأزمة، ض

ʏمجموعةࢫمنࢫכسئلة،ࢫوۂ:  

  ماذاࢫلوࢫحدثࢫذلكࢫلمɴشأتناࢫ؟ ـ

  ɸلࢫلديناࢫالوسائلࢫالكفيلةࢫبمعاݍݨةࢫذلكࢫالوضعࢫ؟ ـ

   "ࢭʏࢫحالةࢫלجابةࢫبـࢫلاࢫɸلࢫبإمɢانناࢫإيجادࢫمخرجࢫمنࢫذلكࢫالمأزقࢫ؟

المɴشأة،ࢫضدࢫɠلࢫخطرࢫإذنࢫفاستخدامࢫלستȎيانࢫالܨݵظۜܣࢫكفيلࢫبتفعيلࢫآلياتࢫنظامࢫاليقظةࢫداخلࢫ   

ࢫالكيان ࢫɸذا ࢫٮڈديد ࢫشأنھ ࢫࢭʏࢫ. من ࢫبالرصد ࢫالمɢلف ࢫوحدس ࢫלعتمادࢫعڴʄࢫخفة ࢫأɸمية ʄࢫإڲ وࢫتجدرࢫלشارة

  .مثلࢫɸذهࢫالمواقف
                                                             

 Emmanuelle Tran Thanh Tam et Tea Lucas de Pesloüan, op.cit., pp.149-150. 
 Ibid., p.151. 
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ࢫالمحتملة،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫالمبكرࢫللأزمات ࢫלكȘشاف ࢫاحتمال ࢫمعɺا ࢫزاد ࢫɠلما ࢫمصادرࢫالرصد، ࢫȖعددت ࢫɠلما ʏبالتاڲ

ࢫاتصالا  ʏࢫالمصادرࢫࢭ ࢫɸذه ࢫالمتخصصة،ࢫوتتمثل ࢫوالمجلات ࢫالܶݰف ࢫمقالات ࢫوالموردين، ࢫالزȋائن ࢫوشɢاوي ت

  . الملاحظاتࢫالميدانية،ࢫاليقظةࢫالتكنولوجية،ࢫماࢫيتمࢫتداولھࢫࢭʏࢫأروقةࢫالمɴشأةࢫمنࢫأخبارࢫوإشاعات

ࡧالتنظيميࡧ. 2 ࢫقنواتࢫࢫ:כساس ʏࢫࢭ ࢫعفࢫتمرʈرɸا ࢫالمبكرة ࢫלشارات ࢫɸذه ࢫمع ࢫالسليم ࢫالتعامل ʏࢫࢭ يكمن

ࢫدرجةࢫ ʏࢫࢭ ࢫيفصل ࢫالذي ࢫכزمة، ࢫمɴسق ʏࢫࢭ ࢫوالمتمثل ࢫالمناسب، ࢫللܨݵص ࢫوصادق ࢫسرʉع ࢫȊشɢل رسمية،

ࢫمألوفا ࢫحلا ࢫيقتغۜܣ ࢫȊسيطا ࢫحادثا ࢫباعتبارɸا ࢫإما ࢫمعɺا، ࢫالتعامل ࢫوكيفية ࢫלشارات ࢫɸذه                 . خطورة

  .تبارɸاࢫوضعاࢫجديداࢫيɴبڧʏࢫȖسي؈فهࢫࢫوفقࢫماࢫتتطلبھࢫمبادئࢫإدارةࢫכزماتأوࢫباع

ࡧالتكنولوڊʏࡧ. 3 ࢫالناجعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: כساس ࢫالتعامل ʏࢫࢭ ࢫȖساعد ࢫالۘܣ ࢫالتقنية ࢫכصول ʄࢫالتوفرࢫعڴ ࢫبمدى يرتبط

לتصاليةࢫوالفعالࢫمعࢫɸذهࢫלشاراتࢫالمبكرة،ࢫمثلࢫمركزࢫاستقبالࢫالمɢالماتࢫالɺاتفيةࢫالذيࢫʇعدࢫالواجɺةࢫ

دونࢫأنࢫنɴسࢫأɸميةࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫالمɢالمات،ࢫمماࢫʇستدڤʏࢫخطةࢫمضبوطةࢫمسبقاࢫلتصفيةࢫ. للمɴشأة

ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫيرتبطࢫכساسࢫالتكنولوڊʏࢫ. ،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺةالمɢالماتࢫوتوجٕڈɺاࢫإڲʄࢫכطرافࢫالمناسبة

ࢫ ࢫوלتصال، ࢫالمعلومات ࢫبتكنولوجيات ࢫالمتعلقة ࢫالتكنولوجية ࢫمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫباليقظة ࢫالثاɲي ࢫاݍݨيل ࢫأحدث حيث

ࢫ ࢫعفࢫ) Web 2.0(כنفنت ࢫلمستخدميھ ࢫيوفرɸا ࢫالۘܣ ࢫالتفاعلية ࢫالم؈قة ࢫبفضل ࢫالمجال، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫجديدة ثورة

مواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫوɸوࢫماࢫيفرضࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫمزʈداࢫمنࢫاليقظةࢫوלنȘباهࢫلماࢫيتمࢫتداولھࢫعفࢫ

  .خرىࢫࢭʏࢫطياٮڈاࢫإشاراتࢫإنذارɸذهࢫالمواقع،ࢫلأٰڈاࢫقدࢫتحملࢫۂʏࢫכ 

. يتعلقࢫبمدىࢫفعاليةࢫלجراءاتࢫالمتخذةࢫࢭʏࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫمعاݍݨةࢫלشاراتࢫالمبكرة :כساسࡧלجراǿيࡧ. 4

ࢫ ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫوتصميم ࢫإعداد ࢫاݍݵصوص، ࢫوجھ ʄࢫنذكرࢫعڴ ࢫالموجودة ࢫלجراءات ࢫضمن مسȘندࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"ومن

  :يلقمࢫبإعدادɸاࢫمستقبلࢫالمɢالمات،ࢫوتتضمنࢫماࢫيأȖيࢫ،ࢫوɸوࢫوثيقةࢫسرʈة)Document d’Alerte" (לنذار

  الɺدفࢫمنࢫعمليةࢫלنذار؛ࢫـ

  معاي؈فࢫإخطارࢫمɴسقࢫכزمة؛ࢫـ

  .معلوماتࢫܧݵصيةࢫȖساعدࢫعڴʄࢫלتصالࢫبمɴسقࢫכزمةࢫأوࢫبنائبھࢫࢭʏࢫحالةࢫالغيابࢫـ

  إعدادࡧمختلفࡧالمخططاتࡧالضرورʈةࡧلمواجɺةࡧכزماتࡧثالثا

ࢫالȘسي؈فࢫלستعدادي    ࢫإعدادࢫࢫيقتغۜܣ ࢫʇستلزم ࢫوɸوࢫما ࢫالمتأزم، ࢫالوضع ࢫلاحتواء ࢫمسبقة ࢫخطة انْڈاج

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫعادةࢫماࢫترفعࢫالمɴشآتࢫخلالࢫכزماتࢫرɸانࢫمواصلةࢫالɴشاطࢫ. مخططࢫلȘسي؈فࢫכزمات

). PCA(ࢭʏࢫظلࢫظروفࢫصعبةࢫومتدنية،ࢫوɸوࢫماࢫيتطلبࢫضمنياࢫإعداداࢫمسبقاࢫلمخططࢫمواصلةࢫالɴشاطࢫ

تجاوزࢫכزماتࢫتحتاجࢫالمɴشآتࢫإڲʄࢫخطةࢫتمكٔڈاࢫمنࢫمزاولةࢫɲشاطɺاࢫبالشɢلࢫالمعتادࢫإڲʄࢫجانبࢫذلك،ࢫوعندࢫ

ࢫالɴشاطࢫ ࢫاستعادة ࢫمخطط ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫالتفك؈فࢫمسبقا ࢫعلٕڈا ࢫذلك ࢫولتحقيق ࢫכزمات، ࢫقبل ࢫألفتھ 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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  التدرʈباتࡧوלختباراتࡧعڴʄࡧعدةࡧمستوʈاتࡧ:راȊعا

ࢫ    ࢫالɺدوء ࢫففات ࢫȖغتنم ࢫأن ࢫالمɴشآت ʄࢫمكثفࢫعڴ ࢫخلالࢫتدرʈب ࢫمن ࢫالȎشرʈة، ࢫمواردɸا ࢫتنمية ʏثمرࢫࢭȘسȘل

ࢫمن ࢫلتتمكن ࢫجوانب، ࢫعدة ʏࢫࢫومركزࢫࢭ ࢫלستجابة ࢫاݍݰرجةتحقيق ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫࢭʏࢫ. المناسبة ࢫتمعنا وإذا

فمثلاࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫبحاجةࢫدائمةࢫإڲʄࢫتدرʈبࢫࢫڈاࢫمتعددة؛اݍݨوانبࢫالۘܣࢫȖستدڤʏࢫالتدرʈبࢫنجدࢫبأٰ

ࢫمختلف ʄࢫعڴ ࢫࢫمستمرࢫودوري ࢫכولوʈة،ࢫالسʋنارʈوɸات ࢫالمخاطرࢫذات ࢫوقوع ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫالمبɴية المحتملة،

،ࢫونفسࢫالآۜܣءࢫيمكنࢫقولھࢫبالɴسبةࢫ)Exercices de Simulation(المحاɠاةࢫʈنࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫإجراءࢫتمار 

نبࢫماࢫسبق،ࢫتحتاجࢫɠلࢫالمخططاتࢫالسابقةࢫالذكرࢫإڲʄࢫاختباراتࢫدورʈةࢫإڲʄࢫجا. للناطقࢫالرسܣࢫللمɴشأة

  .للتحققࢫمنࢫمدىࢫفعاليْڈاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالمرجوةࢫمٔڈا،ࢫومدىࢫنجاعْڈاࢫࢭʏࢫمعاݍݨةࢫمخلفاتࢫכزمات

ࢫכخ؈ف    ʏࢫࢫ،ࢭʄࢫإيجاباࢫعڴ ࢫذلك ࢫاɲعكس ࢫɠلما ࢫمستعدةࢫȊشɢلࢫجيد، ࢫالمɴشأة ࢫɠانت ࢫɠلما ࢫالقولࢫبأنھ يمكن

  .التعاملࢫمعࢫالمرحلةࢫالمقبلةقدرٮڈاࢫࢭʏࢫ

  

  مرحلةࡧلممارسةࡧالȘسي؈فࡧالتجاوȌي: أثناءࡧכزمة: المطلبࡧالثاɲي

Ȗعدࢫمرحلةࢫجوɸرʈةࢫࢭʏࢫدورةࢫحياةࢫإدارةࢫכزمات،ࢫففٕڈاࢫيتمࢫاختبارࢫحقيقةࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫللتصديࢫ   

قدࢫʇسمحࢫلɺاࢫباݍݰدࢫࢫ)Gestion Réactive(للأزمات،ࢫوماࢫيمكنࢫأنࢫتفعلھࢫمنࢫخلالࢫممارسةࢫȖسي؈فࢫتجاوȌيࢫ

ࢫمنࢫ ࢫوȖسي؈فࢫمخلفاٮڈا ࢫعلٕڈا ࢫبالسيطرة ࢫللمɴشأة ࢫʇسمح ࢫȊشɢل ࢫعلٕڈا ࢫوלحɢام ࢫכزمات، ࢫمضاعفات من

وࢭʏࢫنفسࢫ. ܷݰاياࢫوȖعاملࢫجيدࢫمعɺم،ࢫإڲʄࢫالضبطࢫوالتقليلࢫمنࢫحدةࢫتوترࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫכطرافࢫالفاعلة

ࢫوالرجوع ،ʏࢫالطبيڥ ࢫالوضع ࢫاستعادة ʄࢫإڲ ࢫجاɸدة ࢫالمɴشأة ʄسڥȖࢫ ࢫجديدࢫࢫالوقت ࢫمن ࢫالɴشاط ࢫممارسة ʄإڲ

لذلكࢫمنࢫالمɺمࢫمراعاةࢫجملةࢫمنࢫأولوʈاتࢫمرتبطةࢫبالمɴشآت،ࢫوأخرىࢫمتعلقةࢫبمخلفاتࢫ. وȌشɢلھࢫالمعتاد

  :כزماتࢫعنࢫطرʈقࢫاتخاذࢫלجراءاتࢫالعمليةࢫךتية

  

  بالɴسبةࡧللأولوʈاتࡧالمرتبطةࡧبالمɴشآت: الفرعࡧכول 

الإستجابةࢫإڲʄࢫعدةࢫأولوʈاتࢫتمثلࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈاࢫمبادئࢫࢭʏࢫالȘسي؈فࢫبمجردࢫحدوثࢫכزماتࢫتلقمࢫالمɴشآتࢫب   

ʏيࢫللأزمات،ࢫوۂȌالتجاو:  

  سلامةࡧכܧݵاصࡧ:أولا

ࢫأخرى     ࢫأولوʈة ࢫأي ࢫقبل ࢫכزمة ࢫخلية ࢫطرف ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫاݍݰرص ʏبڧɴࢫي ࢫלطلاق ʄࢫعڴ ࢫمسألة . Ȗعتفࢫأɸم

ࢫ ࢫوالنفسية ࢫوالبدنية ࢫالܶݰية ࢫɸوࢫالسلامة ࢫɸنا ࢫبالسلامة ࢫعائلاٮڈم،ࢫوالمقصود ࢫثم ࢫأولا ࢫالȎشرʈة للموارد

ࢫ ࢫالفاعلة ࢫمثلا(فالأطراف ࢫوموردين ࢫزȋائن ࢫالمɴشأة)من ࢫسبȎتھ ࢫحادث ࢫيتأثرࢫمن ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫفرد ࢫوɠل ࢫ     ،

. أوࢫȖعرضتࢫإليھࢫمنࢫجراءࢫانفجارࢫأوࢫحرʈقࢫأوࢫانخناقࢫأوࢫȖسممࢫأوࢫɠوارثࢫطبيعيةࢫأوࢫعملياتࢫإرɸابيةࢫمثلا

مكنࢫاتخاذɸاࢫلمعاݍݨةࢫɸذاࢫالوضعࢫفࢼܣࢫمتعددة؛ࢫفقدࢫتɢونࢫصادرةࢫأماࢫمنࢫحيثࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫالم
                                                             

 Jean-David Darsa, op.cit., p.92. 
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.100. 
 Jean-David Darsa, op.cit., pp.98-105. 
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ࢫمختصةࢫ ࢫخارجية ࢫجɺات ࢫمن ࢫصادرة ࢫتɢون ࢫقد ࢫكما ࢫالطوارئ، ࢫمخطط ࢫعفࢫتفعيل ࢫنفسɺا ࢫالمɴشأة من

  .بالتɴسيقࢫمعࢫالمɴشأةࢫمثلࢫלست݀ݨالاتࢫالطيبة،ࢫاݍݰمايةࢫالمدنية،ࢫقواتࢫכمنࢫاݍݵاصة

  سلامةࡧالممتلɢاتࡧ:ثانيا

الثانيةࢫȊعدࢫسلامةࢫכܧݵاصࢫمنࢫحيثࢫכɸمية،ࢫوɸوࢫماࢫيفرضࢫمنࢫخليةࢫכزمةࢫأنࢫتوڲʏࢫࢫȖعدࢫכولوʈة   

ࢫالث ࢫכصول ࢫلɢل ࢫشامل ࢫجرد ࢫإعداد ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫوלɸتمام، ࢫالعناية ࢫɠل ࢫلɺا ࢫلمعرفةࢫابتة والمتداولة

ࢫالوضعيةࢫالراɸنةࢫلذمْڈا،ࢫواݍݰرصࢫعڴʄࢫحمايةࢫכصولࢫالغ؈فࢫمتضررةࢫمنࢫɠلࢫٮڈديدࢫيأȖيࢫمنࢫمخلفات

  .כزمة

  سلامةࡧالبʋئةࡧ:ثالثا

ترتبطࢫɸذهࢫכولوʈةࢫأساساࢫبالأزماتࢫالصناعيةࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫتنجرࢫعٔڈاࢫخسائرࢫبيȁيةࢫكب؈فة،ࢫوتدخلࢫمنࢫ   

ࢫالمɴشأة ࢫيضع ࢫما ࢫوɸو ࢫاݍݰɢومية، ࢫغ؈ف ࢫوالمنظمات ࢫالعمومية ࢫالسلطات ࢫمثل ࢫفاعلة ࢫأطراف ࢫ                          عدة

ʏࢫيت ࢭ ࢫحرج ࢫوضع ࢫمٔڈا ࢫالمناسبةطلب ࢫלجراءات ࢫالطوارئ  ـ أخذ ࢫالبʋئةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ كمخطط ࢫبحماية الكفيلة

ࢫכزمة ࢫɸذه ࢫمن ࢫلشرك. والمتضررʈن ࢫالبفولية ࢫانفجارࢫالقاعدة ࢫɸوࢫأزمة ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫمثال ࢫأبرز ةࢫولعل

ࢫ) BP" (بفوليوم برʈتʋش" ࢫسنة ࢫالمكسيك ࢫخليج ʏخࢫ2010ࢭʈࢫتار ʏࢫࢭ ࢫسوداء ࢫأكفࢫبقعة ࢫخلف ࢫوالذي ،

ࢫכمرʈكية ࢫالمتحدة ࢫالبقعةࢫالولايات ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫالسيطرة ʏࢫࢭ ࢫالشركة ࢫمأمورʈة ࢫمن ࢫكث؈فا ࢫصعب ࢫمما ،

  .البفولية،ࢫوخلفࢫأضرارࢫبيȁيةࢫجسيمةࢫعڴʄࢫالسواحلࢫכمرʈكية

  ح؈قࡧالتنفيذ) Gestion Dégradée des Processus(وضعࡧالȘسي؈فࡧالمتدɲيࡧللعملياتࡧ:راȊعا

   ʏسۗܣࢫࢭɴعدࢫمحاولةࢫالتحكمࢫالȊورةࢫࢫɸلࢫالظروفࢫالمتدɠيࢫالدورࢫلمحاولةࢫتحديࢫȖاتࢫالسابقة،ࢫيأʈכولو

الۘܣࢫتفرزɸاࢫכزمة،ࢫوضمانࢫלستمرارʈةࢫࢭʏࢫمزاولةࢫالɴشاط،ࢫمنࢫأجلࢫقطعࢫالطرʈقࢫأمامࢫامتدادࢫכزمةࢫ

  .للأطرافࢫالفاعلةࢫالقرʈبةࢫمنࢫالمɴشأة،ࢫونذكرࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوصࢫالزȋائنࢫوالموردين

  לنقاذࡧح؈قࡧالتطبيقوضعࡧمخططاتࡧࡧ:خامسا

يتعلقࢫכمرࢫأساساࢫبتفعيلࢫمخططࢫمواصلةࢫالɴشاطࢫلتحقيقࢫالɺدفࢫالمرتبطࢫبحمايةࢫכطرافࢫالفاعلةࢫ   

  .القرʈبة،ࢫوذلكࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫلمࢫيتحققࢫɸذاࢫالɺدفࢫبواسطةࢫالȘسي؈فࢫالمتدɲيࢫللعمليات

  وعࡧإڲʄࡧالوضعࡧالعاديࡧح؈قࡧالتجسيدوضعࡧمخططاتࡧالرجࡧ:سادسا

ࢫخل    ࢫȖسي؈فࢫتقوم ʄࢫإڲ ࢫوالتحول ࢫالɴشاط، ࢫمواصلة ࢫمخطط ࢫعن ࢫبالإستغناء ࢫכولوʈة ࢫɸذه ࢫوفق ࢫכزمة ية

المرحلةࢫלنتقاليةࢫالۘܣࢫȖسبقࢫالرجوعࢫإڲʄࢫالوضعࢫالعادي،ࢫمنࢫخلالࢫتفعيلࢫمخططࢫاستعادةࢫالɴشاط،ࢫ

  .تمɺيداࢫللرجوعࢫالتدرʈڋʏࢫإڲʄࢫالوضعࢫלستغلاڲʏࢫالمألوفࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأة

  

  

  

  
                                                             

 Jean-David Darsa, op.cit., p.100. 
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  بالɴسبةࡧللأولوʈاتࡧالمرتبطةࡧبمخلفاتࡧכزمات: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫלجراءات ࢫمن ࢫجملة ࢫباتخاذ ࢫالمɴشآت ࢫتلقم ࢫالسابقة، ࢫכولوʈات ࢫمع ࢫمعࢫࢫـبالموازاة ࢫوتتقاطع تتداخل

ࢫ ࢫالسابقة ࢫمنࢫࢫـלجراءات ࢫجوانب ࢫعدة ࢫبمعاݍݨة ࢫمتعلقة ࢫلأولوʈات ࢫלستجابة ʄࢫإڲ ࢫورا٬ڈا ࢫمن ٮڈدف

ʏכزمات،ࢫࢫوتتمثلࢫࢭ :  

  تفعيلࡧخليةࡧכزمةࡧ:أولا

ࢫنظرࢫالكث؈فࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالتنظيم ࢫɸذا ࢫمثلا(ʇعتفࢫتفعيل ࢫלعلام ࢫالمɴشأةࢫ) ɠوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫيتخذ ࢫإجراء أول

ࢫɠلࢫ ࢫعن ࢫȊعيدا ࢫȖشكيلɺا ࢫʇستحسن ࢫɲشاطɺا ʄࢫعڴ ࢫالفعالية ࢫإضفاء ࢫأجل ࢫومن ࢫכزمة، ࢫمخلفات لمعاݍݨة

ھࢫأنࢫيؤديࢫإڲʄࢫاتخاذࢫقراراتࢫتفتقدࢫارتجال،ࢫكماࢫأنࢫاعتمادࢫخليةࢫأزمةࢫتفتقرࢫللتجرȋةࢫواݍݵفةࢫمنࢫشأن

  .للمɺنيةࢫوالفعالية

  לعلامࡧواجتياحࡧالفضاءࡧלعلاميالتواصلࡧمعࡧوسائلࡧࡧ:ثانيا

يمثلࢫالعملࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫأولوʈةࢫכولوʈات،ࢫفعڴʄࢫالمɴشأةࢫأنࢫتɢونࢫعڴʄࢫاستعدادࢫمسبقࢫللتعاملࢫ   

ࢫ ࢫכطراف، ࢫلمختلف ࢫلتوف؈فࢫالمعلومات ࢫالسباقة ࢫوتɢون ࢫלعلامࢫمعɺا، ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫالفرصة ࢫبذلك وتفوت

  .وȋالإستجابةࢫلɺذهࢫכولوʈةࢫتكسبࢫالمɴشأةࢫمعركْڈاࢫכوڲʄࢫضدࢫכزمة. لشغلࢫاݍݰ؈قࢫלعلامي

  Ȗܨݵيصࡧכزمةࡧ:ثالثا

ࢫالع    ࢫɠل ʄࢫتتوفرࢫعڴ ࢫأن ࢫالمɴشأة ʄࢫبإعدادࢫعڴ ࢫلɺا ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫونقل ࢫݍݨمع ࢫالمسɺلة ࢫاللازمة دد

ʏܨݵيصࢫمبكرࢫوواࢭȖ .اࢫواɺيةࢫכزمة،ࢫأسبا٭ڈا،ࢫونتائجɸحࢫالمفصلࢫللوضعࢫيمكٔڈاࢫمنࢫالكشفࢫعنࢫماʈشرȘل

ࢫفرصةࢫ ࢫلɺا ࢫيȘيح ࢫمرʈح ࢫحركة ࢫبتوف؈فࢫɸامش ࢫلɺا ࢫʇسمح ࢫوɸوࢫما ࢫالمعنية، ࢫالفاعلة ࢫوכطراف ࢫالمɴشأة ʄعڴ

ࢫوالتوضيحات ࢫלستفسارات ࢫلطلبات ʏࢫالعاڲ ࢫالتدفق ࢫمع ࢫاݍݨيد ࢫلاقفاحࢫ. التعامل ࢫالمجال ࢫلɺا ࢫيفܦݳ كما

  .ئلࢫالمناسبةࢫلمعاݍݨةࢫمخلفاتࢫכزمةالبدا

  تبۚܣࡧإسفاتيجيةࡧלتصالࡧالمناسبةࡧ:راȊعا

معࢫɠلࢫכولوʈاتࢫالسابقةࢫتأȖيࢫأولوʈةࢫتنفيذࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫتقومࢫعڴʄࢫاختيارࢫالرسائلࢫالمناسبة،ࢫ   

ࢫعفࢫمخت ࢫوȋٓڈا ࢫכزمة، ࢫاحتواء ࢫسȎيل ʏࢫࢭ ࢫبذلɺا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫالمجɺودات ࢫوإظɺارࢫɠل ࢫبتوضيح لفࢫالكفيلة

القنوات،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫٮڈدئةࢫالوضع،ࢫوقطعࢫالطرʈقࢫأمامࢫלشاعاتࢫالمغرضةࢫالۘܣࢫقدࢫࢫ

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫعمليةࢫלتصالࢫۂʏࢫدائمةࢫومستمرةࢫبالتوازيࢫمعࢫ. تؤثرࢫعڴʄࢫصورةࢫوسمعةࢫالمɴشأة

  . ɠلࢫלجراءاتࢫالمتخذة

 لتوظيفࢫمواردࢫالمɴشأةࢫوȖܦݵ؈فɸاࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫכولوʈاتࢫإذنࢫفالمسألةࢫتكمنࢫࢭʏࢫإيجادࢫالكيفيةࢫالسليمة   

     .ȊعدɸاࢫتأȖيࢫمرحلةࢫلاࢫتقلࢫأɸميةࢫعنࢫالمرحلت؈نࢫالسابقت؈ن. السابقة،ࢫواݍݵروجࢫمنࢫכزمةࢫبأقلࢫالمخلفات

  مرحلةࡧلاستخلاصࡧالعفࡧوالدروسࡧوالتعلم: ماࡧȊعدࡧכزمة: المطلبࡧالثالث

،ࢫبلࢫتمتدࢫإڲʄࢫمرحلةࢫɸامةࢫۂʏࢫכخرى،ࢫتقتغۜܣࢫمناࢫالوقوفࢫعندࢫلاࢫتɴتࢼܣࢫإدارةࢫכزماتࢫبانْڈاءࢫכزمة   

  .Ȋعضࢫمحطاٮڈا
                                                             

 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.179-180. 
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  النفؠۜܣࡧللأزمة) Cicatrisation(الغلقࡧ: الفرعࡧכول 

ࢫعامة،ࢫلمساعدٮڈمࢫعڴʄࢫ    ࢫبصفة ࢫالȎشرʈة ࢫوالموارد ࢫכزمة ࢫلأعضاءࢫخلية ࢫالنفسية ࢫالمرافقة يتمࢫعنࢫطرʈق

مثلاࢫمنࢫتأثرࢫكث؈فاࢫإثرࢫوفاةࢫأحدࢫزملائھ،ࢫومٔڈمࢫمنࢫشعرࢫࢫتجاوزࢫالمخلفاتࢫالنفسيةࢫالسلبيةࢫللأزمة؛ࢫفمٔڈم

  . بالذنبࢫنȘيجةࢫتقص؈فهࢫأوࢫارتɢابھࢫݍݵطأࢫعنࢫغ؈فࢫقصد

ࢫفسية،ࢫلتنعكسࢫعڴʄࢫسلوɠاٮڈملذلك،ࢫإذاࢫلمࢫيتمࢫأخذࢫɸذهࢫاݍݰالاتࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫسȘتدɸورࢫحالْڈمࢫالن   

لإنجاحࢫالمرافقةࢫالنفسيةࢫمنࢫخلالࢫ) Coach(وعادةࢫماࢫيتمࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫمدربࢫنفؠۜܣࢫ. وتصرفاٮڈمࢫالمɺنية

ࢫ ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ʄࢫإڲ ࢫاݍݰالات ࢫɸذه ࢫالمصارحة" إخضاع ࢫقدࢫ)Entretien d’Explicitation" (مقابلة ࢫوɸوࢫما ،

  .ʇساعدࢫعڴʄࢫمحوࢫɸذهࢫالمخلفاتࢫٰڈائيا،ࢫواستعادةࢫالوضعࢫالمعتدلࢫللمتضررʈن

م،ࢫوتجاوزɸمࢫلɢلࢫʇساعدࢫعڴʄࢫتحف؈قɸكماࢫأنࢫوجودࢫالمدربࢫالنفؠۜܣࢫإڲʄࢫجانبࢫالمس؈فينࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫ   

  .Ȋعدࢫכزمة) ɠالأجراءࢫوالمساɸم؈نࢫوالمنافس؈ن( مارسࢫعلٕڈمࢫمنࢫقبلࢫعدةࢫأطرافࢫالضغوطاتࢫالۘܣࢫت

  

  تحليلࡧכزمة: الفرعࡧالثاɲي

التجاربࢫواݍݵفاتࢫالمكȘسبةࢫمنࢫآخرࢫأزمة،ࢫكماࢫيؤديࢫإڲʄࢫ) ʇ)Capitalisationسمحࢫɸذاࢫלجراءࢫبرسملةࢫ   

ࢫ ࢫɠافةࢫכطرافاستخلاص ࢫإشراك ࢫخلال ࢫمن ࢫجدا،ࢫ. الدروس ࢫɸام ࢫ٭ڈذاࢫלجراء ࢫالقيام ࢫبتوقيت وלلقام

ࢫمنࢫ ࢫحد ࢫلأقظۜܢ ࢫأجلࢫלستفادة ࢫمن ࢫכزمة ࢫانْڈاء ࢫȊعد ࢫمباشرة ࢫالتحليل ࢫعملية ʏࢫالشروعࢫࢭ ʏبڧɴࢫي حيث

ࢫفالتحليلࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫبالذاتࢫʇسمحࢫبȘܨݵيصࢫمواطنࢫالضعف. القدرةࢫالكب؈فةࢫعڴʄࢫتذكرࢫالمواقف

ࢫتدعيمɺاࢫ ࢫȊغية ࢫالقوة ࢫمواطن ʄࢫعڴ ࢫالوقوف ࢫمن ࢫكماࢫيمكن ࢫمٔڈا، ࢫواݍݰد ࢫلمعاݍݨْڈا ࢫالسابقة ࢫالممارسات ʏࢭ

  .والتأكيدࢫعلٕڈا

ࢫفيماࢫ    ࢫالمɴشأة ࢫخفات ࢫبتعزʈز ࢫʇسمح ࢫכزمة ࢫتحليل ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ʄࢫإڲ                           بالإضافة

ࢫ ࢫالتدخل ࢫأساليب ࢫخلايخص ࢫمن ࢫوذلك ࢫܥوالمعاݍݨة، ࢫإثراء ࢫل ࢫالتجاربࢫ"ݨل                                         استحضار

  . بإعدادࢫكرونولوجياࢫمفصلةࢫلآخرࢫأزمة) Retour d’Expérience" (السابقة

  

  وسائلࡧإدارةࡧכزمات: المطلبࡧالراȊع

دةࢫتȘشɢلࢫمٔڈاࢫعئلࢫمتم؈قةࢫومتنوعة،ࢫتحتاجࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫمختلفࢫمراحلࢫإدارٮڈاࢫللأزماتࢫإڲʄࢫعلبةࢫوسا   

ࢫȖساعدɸاࢫ. Ȗسي؈فࢫכزمات ࢫأدوات ࢫمجموعة ʄࢫלعتمادࢫعڴʄࢫإڲ ࢫيدفعانࢫ٭ڈا ࢫالوضع ࢫوخصوصية فحساسية

عڴʄࢫלستعدادࢫلمثلࢫɸذهࢫالمواقفࢫاݍݰرجة،ࢫكماࢫȖعئڈاࢫعڴʄࢫالتدخلࢫȊشɢلࢫفعالࢫوسرʉعࢫلاحتواءࢫمظاɸرࢫ

ࢫلانفجارɸا ʄࢫכوڲ ࢫالݏݰظات ࢫمنذ ࢫتحل. כزمة ࢫمن ࢫتمكئڈا ʄࢫإڲ ࢫوלحاطةࢫبإلإضافة ࢫجيد ࢫȊشɢل ࢫכزمة 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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ࢫواستجابْڈاࢫ ࢫاستعدادɸا ࢫرصيد ࢫتدعيم ʏࢫࢭ ࢫلɺا ࢫالمفيدة ࢫالدروس ࢫواستخلاص ࢫأȊعادɸا، ࢫحيȞيات بمختلف

  :وتتمثلࢫأبرزࢫɸذهࢫالوسائلࢫفيماࢫيأȖي. للأزماتࢫالقادمة

  

  خليةࡧכزمة: الفرعࡧכول 

وحاسمࢫࢭʏࢫɠلࢫכزمات،ࢫإذࢫأنھࢫࢫحيثࢫيقومࢫɸذاࢫالتنظيمࢫبدورࢫمحوري. Ȗسܢࢫأيضاࢫبفرʈقࢫإدارةࢫכزمة   

يمثلࢫدلالةࢫقوʈةࢫوإشارةࢫواܷݰةࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأةࢫبأٰڈاࢫتأخذࢫכمورࢫبجدية،ࢫوتلقمࢫبȘܦݵ؈فࢫɠلࢫمواردɸاࢫ

فȘشكيلࢫɸذهࢫاݍݵليةࢫيدلࢫ. وخفٮڈاࢫوكفاءٮڈاࢫࢭʏࢫإيجادࢫحلولࢫناجعةࢫȖسمحࢫباجتيازࢫɸذاࢫالوضعࢫالصعب

  . عڴʄࢫالدخولࢫالرسܣࢫࢭʏࢫכزمة

  Ȗعرʈفࡧخليةࡧכزمةࡧ:أولا

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫȖعرʈفɺا ࢫعڴʄࢫ"يمكن ࢫيدل ࢫمثلما ࢫȖسي؈ف، ʏࢫࢭ ࢫدوره ࢫيتمثل ࢫللمɴشأة، ࢫبالɴسبة ʏࢫداخڴ ࢫتنظيܣ كيان

ࢫכزمة ࢫاسمھ، ࢫبلࢫ. "ذلك ࢫفقط، ࢫכزمات ࢫحدوث ࢫمرحلة ʏࢫࢭ ࢫالتدخل ʄࢫعڴ ࢫاݍݵلية ࢫɸذه ولاࢫيقتصرࢫدور

وȋالتاڲʏࢫفࢼܣࢫجɺازࢫحيويࢫوȋالغࢫכɸميةࢫبالɴسبةࢫ. يتعداهࢫإڲʄࢫالتواجدࢫباستمرارࢫࢭʏࢫɠلࢫمراحلࢫإدارةࢫכزمات

  .للمɴشأة

  :مسؤولياتࡧخليةࡧכزمةࡧ:ثانيا

   ʏتتمثلࢫأساساࢫࢭ :  

العملࢫعڴʄࢫمركزةࢫالمعلوماتࢫوقيادةࢫعمليةࢫالبحثࢫوجمعࢫالمعلومات،ࢫوعدمࢫتضʋيعࢫالوقتࢫࢭʏࢫالبحثࢫࢫـ

  عنࢫتلفيقࢫالمسؤوليةࢫعنࢫحدوثࢫכزمة؛

تحديدࢫالمشɢلࢫانطلاقاࢫمنࢫالمعلوماتࢫالمتوفرة،ࢫوتوظيفࢫɠافةࢫاݍݵفاتࢫوالكفاءاتࢫالۘܣࢫتمتلكɺاࢫخليةࢫࢫـ

  כزمة؛

  تحليلࢫɠلࢫالسʋنارʈوɸاتࢫالمحتملةࢫمنࢫحيثࢫأسبابࢫכزمةࢫوتطوراٮڈاࢫونتائجɺا؛ࢫـ

  ؛)كملفࢫالتأمينات(تقييمࢫالنتائجࢫالقانونيةࢫالمحتملةࢫࢫـ

  الواجبࢫإعلامɺا،ࢫوتحديدࢫכولوʈاتࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد؛ࢫاتخاذࢫالقراراتࢫȊشأنࢫכطرافࢫـ

ࢫلتجاوزࢫࢫـ ࢫوملائمْڈا ࢫسلامْڈا ࢫمن ࢫوالتأكد ࢫ٭ڈا، ࢫالقيام ࢫالواجب ࢫלجراءات ࢫيخص ࢫفيما ࢫالقرارات اتخاذ

  כزمة؛

  قيادةࢫتنفيذࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫالمتخذةࢫلمواجɺةࢫכزمة؛ࢫـ

  .Ȗسي؈فࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫـ

  

  
                                                             

 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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  ليةࡧכزمةȖشكيلةࡧخࡧ:ثالثا

ࢫومعتادة    ࢫخفة، ࢫذات ࢫكفاءات ࢫمن ࢫכزمة ࢫخلية ࢫفرʈق،ࢫتȘشɢل ʏࢫࢭ ࢫالعمل ʄࢫبك؆فةࢫ عڴ ࢫتȘسم ࢫظروف ʏوࢭ

أوࢫجزǿيࢫللمعلومات،ࢫوࢭʏࢫوصائبةࢫࢭʏࢫغيابࢫكڴʏࢫالقلقࢫوالضغوطات،ࢫوقادرةࢫعڴʄࢫاتخاذࢫقراراتࢫمص؈فيةࢫ

  .أقلࢫوقتࢫممكن،ࢫوتحتࢫضغطࢫوسائلࢫלعلامࢫوȖعقدࢫالوضع

ࢭʏࢫح؈نࢫتختلفࢫ. عددࢫأعضا٬ڈاࢫفالمثاڲʏࢫأنࢫتɢونࢫمشɢلةࢫمنࢫخمسةࢫإڲʄࢫسبعةࢫأعضاءأماࢫمنࢫحيثࢫ   

Ȗشكيلةࢫاݍݵليةࢫمنࢫمɴشأةࢫإڲʄࢫأخرى؛ࢫففيࢫכقلࢫمٔڈاࢫاستعداداࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫنجدࢫأنࢫاݍݵليةࢫتتمثلࢫ

ليةࢫعادةࢫماࢫأماࢫࢭʏࢫتلكࢫالۘܣࢫلɺاࢫباعࢫطوʈلࢫࢭʏࢫمجالࢫالȘسي؈فࢫالوقاǿيࢫنجدࢫأنࢫاݍݵ. ࢭʏࢫݍݨنةࢫإدارةࢫاستȞنائية

ࢫالعامةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوالعلاقات ࢫלتصال ࢫومدير ࢫالقانوɲي ࢫوالمسȘشار ࢫכزمة ࢫلمɴسق ࢫقوʈا ࢫحضورا ࢫفٕڈا ɲܦݨل

وȋالتاڲʏ،ࢫيمكنࢫأنࢫɲستɴتجࢫأنࢫخليةࢫכزمةࢫلɺاࢫثلاثةࢫأȊعادࢫرئʋسيةࢫتتمثلࢫ. والمس؈فࢫالمɢلفࢫباݍݨانبࢫالتقۚܣ

  . وɸذاࢫلاࢫيمنعࢫمنࢫتواجدࢫاختصاصاتࢫأخرى ࢭʏࢫالبعدࢫالقانوɲيࢫوالبعدࢫלتصاڲʏࢫوالبعدࢫالتقۚܣ،ࢫ

تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫب؈نࢫȖشكيلةࢫاݍݵليةࢫونوعࢫכزمة،ࢫففيࢫحالةࢫכزماتࢫالصناعيةࢫمثلاࢫ   

ࢫوالتطوʈر ࢫبالبحث ࢫالمرتبطة ࢫواݍݨوانب ࢫوכمنية ࢫالتقنية ࢫاݍݨوانب ࢫتفضيل ࢫحالةࢫ. يتم ࢫلاࢫيناسب وɸوࢫما

  .כزماتࢫלجتماعية

  

  مخططࡧȖسي؈فࡧכزمةࡧوȌعضࡧشروطࡧنجاحھ: الثاɲيالفرعࡧ

ࢫوالممتلɢاتࢫ    ࢫכܧݵاص ࢫحماية ࢫ٭ڈدف ࢫمسبقا ࢫإعدادɸا ࢫيتم ࢫخطة ʏࢫࢭ ࢫכزمة ࢫȖسي؈ف ࢫمخطط يتمثل

ࢫللمɴشأة( ࢫاݍݵطورة)بالɴسبة ࢫبالغة ࢫحوادث ࢫحدوث ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫالمحيط ࢫوحماية ࢫتوف؈فࢫ. ، ࢫطرʈق ࢫعن وذلك

وʈتضمنࢫنجاحࢫɸذاࢫالمخططࢫتوفرࢫعدةࢫ. כزماتوسائلࢫتمكنࢫمنࢫالوقايةࢫوלستعدادࢫوȖسي؈فࢫمختلفࢫ

  :شروطࢫنذكرࢫمنࢫبئڈا

  ترقيةࡧثقافةࡧכزمةࡧأولا 

منࢫأجلࢫȖسɺيلࢫعمليةࢫإدماجࢫوɸيɢلةࢫȖسي؈فࢫכزماتࢫࢭʏࢫأيࢫمɴشأة،ࢫيɴبڧʏࢫتوفرࢫإرادةࢫورغبةࢫقوʈةࢫلدىࢫ   

ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ʏࢫباࢮ ࢫعند ࢫعام ࢫبقبول ࢫالȘسي؈فࢫيحظى ࢫمن ࢫכسلوب ࢫɸذا ࢫݍݨعل ࢫالعليا باختصارࢫ. לدارة

ࢫלل ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالمɴشأة، ࢫداخل ࢫכزمة ࢫبثقافة ࢫʇسܢ ࢫما ࢫترقية ࢫبضرورة ࢫالقول ࢫمنࢫيمكن ࢫبمجموعة قام

بأنࢫالسلوكࢫالمرغوبࢫقبلࢫכزمةࢫنجدࢫفإذاࢫأخذناࢫمثلاࢫمرحلةࢫماࢫ. السلوكياتࢫࢭʏࢫمختلفࢫمراحلࢫכزمات

ࢫوɸو  ࢫاݍݨميع، ࢫطرف ࢫواݍݰذرࢫمن ࢫɸوࢫاليقظة ࢫࢫفيھ ࢫعفࢫعنھ ࢫ"ما ࢭʏࢫ) Patrick Lagadec" (لاغاديكباترʈك

ࢫךتية ࢫطر : "العبارة ʄࢫعڴ ࢫاݍݨماعية ࢫبالقدرة ࢫכزمة ࢫثقافة ࢫتقديمࢫترتبط ʄࢫعڴ ࢫالبعض ࢫلاࢫبقدرة ࢫכسئلة 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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ࢫعڴʄࢫ"כجوȋة ࢫأفɢارࢫȖساعد ࢫواسȘثارة ࢫأسئلة ࢫطرح ࢫɸو ࢫللأزمة ࢫللتصدي ࢫالناݦݳ ࢫفالسȎيل ʏالتاڲȋࢫو ،

  .نةࢫاݍݵاطئةالمضللةࢫوכوɸامࢫالمحصࢫتجاوزɸا،ࢫوالتخڴʏࢫعنࢫالقناعات

  Ȗشكيلࡧخليةࡧכزمةࡧ:ثانيا

عندࢫȖشكيلɺا،ࢫنذكرࢫالدورࢫالوقاǿيࢫالذيࢫيتمثلࢫࢭʏࢫלشرافࢫمنࢫب؈نࢫכدوارࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫخليةࢫכزمةࢫ   

  .عڴʄࢫصياغةࢫووضعࢫمخططࢫȖسي؈فࢫכزمة،ࢫوقيادةࢫتفعيلھࢫعندࢫحدوٯڈا

  لاموضعࡧإسفاتيجيةࡧللعلاقاتࡧالعامةࡧوالعلاقاتࡧمعࡧوسائلࡧלعࡧ:ثالثا

عموما،ࢫومعࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫإطارࢫسياسْڈاࢫالوقائيةࢫتقومࢫالمɴشأةࢫبتوطيدࢫعلاقاٮڈاࢫمعࢫɠافةࢫכطرافࢫ   

خصوصا،ࢫلتجعلࢫمنھࢫحليفاࢫإسفاتيجياࢫيخدمࢫمصاݍݰɺاࢫࢭʏࢫحالةࢫحدوثࢫأزمات،ࢫوذلكࢫعنࢫطرʈقࢫتوف؈فࢫ

وɸوࢫماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫدفعࢫعلاقْڈاࢫمعࢫ. معلوماتࢫلوسائلࢫלعلامࢫبخصوصࢫمخططɺاࢫالɺادفࢫلȘسي؈فࢫכزمة

  .ɸذاࢫالطرفࢫإڲʄࢫכمام،ࢫࢫوࢫنحوࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالمɴشأة

  

  دليلࡧȖسي؈فࡧכزمة: الثالثࡧالفرع

ࢫالسابق    ࢫالمخطط ʏࢫࢭ ࢫحدوٯڈاࢫࢫࢫ. ɸوࢫعنصرࢫأسا؟ۜܣ ࢫالمتوقع ࢫالسʋنارʈوɸات ࢫلمختلف ࢫمتضمنة فɺوࢫوثيقة

وكيفيةࢫالتعاملࢫمعɺاࢫعنࢫطرʈقࢫمخططࢫاستجابة،ࢫكماࢫتتضمنࢫأيضاࢫݯݨمࢫالوسائلࢫوالمواردࢫالبديلةࢫ

  .ݵرةࢫلتجاوزࢫכزمةالمܦ) ɠالمواقعࢫالصناعيةࢫالبديلةࢫوالموردينࢫלحتياطي؈ن(

  

  )Livre de Bord(دففࡧالقيادةࡧ: الفرعࡧالراȊع

يتمثلࢫࢭʏࢫوثيقةࢫۂʏࢫبمثابةࢫمذكرة،ࢫيتمࢫفٕڈاࢫتدوʈنࢫɠلࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫالمتخذةࢫأثناءࢫכزمةࢫȊشɢلࢫ   

لإثراءࢫانْڈاءࢫכزمة،ࢫوتحديداࢫتفصيڴʏࢫ٭ڈدفࢫלستفادةࢫمٔڈا،ࢫوالرجوعࢫإلٕڈاࢫخلالࢫنفسࢫالمرحلة،ࢫأوࢫȊعدࢫ

  ."استحضارࢫالتجاربࢫالسابقة"ݨلࢫܥ

  

  مخططࡧمواصلةࡧالɴشاط: الفرعࡧاݍݵامس

ࢫاختلالاتࢫ    ࢫحدوث ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫالمتخذة ࢫوלجراءات ࢫوالطرق ࢫالوسائل ࢫبوضوح ࢫيصف ࢫتنظيܣ ɸوࢫشɢل

بمعۚܢࢫآخر،ࢫɸوࢫتنظيمࢫ. جزئيةࢫأوࢫعامة،ࢫمؤقتةࢫأوࢫدائمة،ࢫࢭʏࢫإحدىࢫالس؈فوراتࢫالوظيفيةࢫالɺامةࢫللمɴشأة

الɴشاطࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫللمɴشأةࢫباݍݰفاظࢫعڴʄࢫقدرٮڈاࢫࢭʏࢫمزاولةࢫأɲشطْڈاࢫالرئʋسيةࢫحۘܢࢫࢭʏࢫظلࢫأوضاعɺاࢫ

  . المتدɸورةࢫجراءࢫحدوثࢫכزمة

  

  
                                                             

 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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  مخططࡧاستعادةࡧالɴشاط: الفرعࡧالسادس

ࢫبمخططࢫ    ࢫالعمل ࢫمن ࢫللإنْڈاء ࢫالمتخذة ࢫوלجراءات ࢫوالطرق ࢫالوسائل ࢫبوضوح ࢫيصف ࢫتنظيܣ ɸوࢫشɢل

Ȋعبارةࢫأخرى،ࢫيمكنࢫɸذاࢫالمخططࢫمنࢫȖسي؈فࢫɲشاطࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫלنتقاليةࢫالۘܣࢫࢫ.مواصلةࢫالɴشاط

ࢫכزمة ࢫمن ࢫاݍݵروج ࢫمرحلة ࢫمباشرة ʏࢫقبلࢫ. تڴ ࢫالمألوفة ࢫالعادية ࢫبالوت؈فة ࢫالɴشاط ࢫلاستعادة ࢫبذلك وʈمɺد

  .כزمة

  

  السʋنارʈوɸات: الفرعࡧالساȊع

ࢫمخطط    ࢫلأي ࢫכساسية ࢫالرك؈قة ࢫࢫȖعتف ࢫفࢼܣ ࢫللأزمة، ࢫمشȖ"ɢسي؈ف ࢫالوضعيةࢫمجموع ࢫوصف ࢫمن ل

أيࢫ. "المستقبليةࢫوالطرʈقࢫالمؤديࢫبالأحداثࢫإڲʄࢫלنتقالࢫمنࢫالوضعيةࢫכصليةࢫإڲʄࢫالوضعيةࢫالمستقبلية

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫبلوغھ ࢫيمكن ࢫالوقوع، ࢫمحتمل ʏࢫمستقبڴ ࢫوضع ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫوȋناؤه ࢫإعداده ࢫالسʋنارʈوࢫيتم أن

ࢫ ࢫببعضɺا ࢫاݍݰاضرة ࢫכحداث ࢫسياقࢫرȋط ʏࢫࢭ ࢫيتفاعل ࢫالɢل ࢫأخرى، ࢫمحتملة ࢫأحداث ࢫوإضافة البعض،

ࢫمسبقا ࢫالمحدد ʏࢫالمستقبڴ ࢫالوضع ʄࢫإڲ ࢫللوصول ࢫيؤدي ࢫלستعدادࢫ. مȘسلسل ʏࢫࢭ ࢫالسʋنارʈوɸات وȖساعد

  .لمواجɺةࢫכزمات

  

  تمارʈنࡧالمحاɠاة: الفرعࡧالثامن

تجاهࢫمظاɸرࢫכزمات،ࢫفࢼܣࢫȖعدࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫطرقࢫتدرʈبࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫتبۚܣࢫردودࢫفعلࢫفورʈةࢫ   

ࢫللواقع ࢫيɢون ࢫما ࢫأقرب ࢫȊشɢل ࢫالسʋنارʈوɸات ࢫلتجسيد ࢫعلٕڈا،ࢫ. محاولة ࢫالواقعية ࢫتضفي ࢫفࢼܣ ʏالتاڲȋو

وȖسمحࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫبتعلمࢫלستعدادࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫعنࢫطرʈقࢫاستحضارࢫɠلࢫالظروفࢫوالمواقفࢫ

ةࢫۂʏࢫضرورʈةࢫلتحض؈فࢫالمس؈فينࢫللتجاوبࢫمعࢫفتمارʈنࢫالمحاɠا. كماࢫلوࢫأٰڈاࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫحقيقيةࢫمعࢫכزمات

  .      وضعيةࢫتختفيࢫفٕڈاࢫɠلࢫالمعالمࢫالمألوفةࢫلدٱڈم

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 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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  :خلاصةࡧالفصلࡧכول 

ࢫכزمة،ࢫࢫࢫࢫ ࢫمصطݏݳ ʏࢫالكب؈فࢫࢭ ࢫال؆فاء ࢫمدى ࢫالفصل، ࢫɸذا ʏارࢫࢭɢࢫأف ࢫمن ࢫعرضھ ࢫتم ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا تب؈ن

تباينࢫࢭʏࢫالمعۚܢࢫالذيࢫرافقࢫɸذهࢫالɢلمةࢫعفࢫالزمن،ࢫإلاࢫأنھࢫتباينࢫيوڌʏࢫبمدىࢫالتطورࢫالذيࢫفبالرغمࢫمنࢫال

  .بلغھࢫمعۚܢࢫכزمة،ࢫومدىࢫتأقلمھࢫمعࢫمقتضياتࢫɠلࢫمرحلةࢫزمنية

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫنجدࢫبأنࢫȖعرʈفࢫכزمةࢫيخضعࢫلمقارȋت؈نࢫأساسʋت؈ن؛ࢫمقارȋةࢫأوڲʄࢫتتعرفࢫכزمةࢫمنࢫࢫࢫࢫ

أماࢫالمقارȋةࢫالثانيةࢫفتتعرفࢫכزمةࢫفٕڈاࢫبأٰڈاࢫسياقࢫ. منعزلࢫيؤديࢫإڲʄࢫانفجارࢫכزمةࢫخلالɺاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫحادث

  .أحداثࢫɠامنةࢫتتفاعلࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫلȘشɢلࢫمعࢫوجودࢫحادثࢫمفجرࢫماࢫʇعرفࢫبالأزمة

ࢫعڴʄࢫࢫࢫࢫ ࢫالباحث؈ن ࢫساعد ࢫوɸوࢫما ࢫالرئʋسية، ࢫملامحɺا ʏࢫࢭ ࢫتȘشابھ ࢫفإٰڈا ࢫوȖعددت ࢫכزمات ࢫاختلفت فمɺما

ࢫمجم ࢫاݍݵصائصتحديد ࢫمن ࢫمشفكة ࢫمجموعةࢫ. وعة ࢫضمن ࢫכزمات ࢫإطارࢫتصɴيف ʏࢫࢭ ࢫأيضا ࢫاجْڈدوا كما

  .منࢫالعائلات

كماࢫأنࢫכزماتࢫمرتبطةࢫبدورةࢫحياةࢫمɺماࢫطالتࢫففةࢫوجودɸاࢫࢭʏࢫالمɴشآت،ࢫحيثࢫاختلفࢫالباحثونࢫࢭʏࢫࢫࢫࢫ

ࢫبفع ࢫوتتقوى ࢫتنموࢫوتتطور ࢫثم ࢫتتولد ࢫفالأزمات ࢫحياٮڈا، ࢫمراحل ʄࢫعڴ ࢫواتفقوا ࢫتوفرࢫعدةࢫمصدرࢫɲشو٬ڈا ل

  .عوامل،ࢫثمࢫتؤولࢫإڲʄࢫالزوالࢫلتظɺرࢫمنࢫجديدࢫبوجھࢫآخرࢫودورةࢫأخرى 

دةࢫɠاملةࢫ،ࢫبلࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫتتوفرࢫعڴʄࢫعإلاࢫأنࢫذلكࢫلاࢫʇعۚܣࢫإطلاقاࢫالرضوخࢫوלسȘسلامࢫللأزماتࢫࢫࢫ

ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫلȘسي؈فࢫɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰرجة،ࢫوتتعاملࢫبɢلࢫحكمةࢫومرونةࢫوحرصࢫومسؤوليةࢫمنࢫخلالࢫإدارةࢫفعالةࢫࢫࢫࢫࢫ

وɸوࢫماࢫʇعۚܣࢫضمنياࢫقياسࢫدرجةࢫȖعرضɺاࢫللأزمات،ࢫمماࢫʇسمحࢫلɺاࢫبرسمࢫمعالمࢫȖسي؈فɸاࢫ. وناجعةࢫللأزمات

ࢫȖسي؈فࢫتجاوȌيࢫ ࢫممارسة ʄࢫعڴ ࢫوלقدام ࢫالقادمة، ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫɸذه ࢫلتخطي ࢫوלستعدادي الوقاǿي

اࢫعڴʄࢫأساسࢫالعفࢫوالدروسࢫالۘܣࢫثمࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫالعملࢫعڴʄࢫتراكمࢫخفاٮڈاࢫوتجار٭ڈ. للأزماتࢫبɢلࢫثقةࢫوثبات

  .Ȗستخلصɺاࢫࢭʏࢫɠلࢫمواجɺة

ࢫالفعاليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫإضفاء ʏࢫࢭ ࢫȖساعدɸا ࢫالۘܣ ࢫالوسائل ࢫمن ࢫتوفرࢫحزمة ࢫدون ࢫتنݬݳ ࢫأن ࢫכزمات ࢫلإدارة ࢫɠان فما

ومنࢫأبرزࢫɸذهࢫכدواتࢫنذكرࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوصࢫخليةࢫ. والنجاعةࢫعڴʄࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫالمرافقةࢫلɺا

  . دةࢫȖسي؈فࢫכزماتتمثلࢫالرك؈قةࢫכساسيةࢫلعةࢫالۘܣࢫכزم

اجࢫوتوظيفࢫالمتغ؈فࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫتوفيقࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫإدارةࢫأزماٮڈاࢫيبقىࢫمرɸوناࢫبحسنࢫإدمࢫࢫࢫ

 .  دةࢫȖسي؈فɸاࢫلɺذهࢫכزمات،ࢫوɸوࢫماࢫسنعكفࢫعڴʄࢫتحليلھࢫࢭʏࢫالفصلࢫالثاɲيלتصاڲʏࢫࢭʏࢫع
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  :الفصلࡧالثاɲي

  الوجھࡧךخرࡧلإدارةࡧכزمات: اتصالࡧכزماتࡧ

  

  :تمɺيد

ࢫالɴشاط،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫלستمرارʈة ࢫبضمان ࢫالمرتبط ࢫלمدادي ࢫاݍݨانب ʄࢫعڴ ࢫכزمات ࢫإدارة ʏࢫيقتصرࢫכمرࢫࢭ لا

ومعاݍݨةࢫɠلࢫלختلالاتࢫالۘܣࢫȖسبّڈاࢫכزمةࢫفحسب،ࢫبلࢫيتعداهࢫلʋشملࢫاݍݨانبࢫלتصاڲʏ،ࢫالذيࢫلاࢫيقلࢫ

ࢫכول  ࢫعن ࢫباح. أɸمية ࢫالكفيلة ࢫالتداب؈ف ࢫɠل ࢫنتخذ ࢫأن ࢫالمɺم ࢫونجسدɸاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫفمن ࢫכزموي ࢫالوضع تواء

ولكنࢫإڲʄࢫجانبࢫذلكࢫمنࢫالمɺمࢫأيضاࢫأنࢫنقولࢫماࢫنحنࢫبصددࢫفعلھࢫوماࢫتمࢫفعلھࢫوماࢫبإمɢانناࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. ميدانيا

دةࢫȖسي؈فɸاࢫʄࢫأɲشطةࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫإطارࢫتنفيذࢫعفعلھࢫمستقبلا،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيضفيࢫالمصداقيةࢫعڴ

ࢫالكث؈. للأزمات ࢫيضيف ࢫإڲʄࢫكما ࢫכزمة ࢫتحوʈل ࢫمن ࢫتمكنت ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫوسمعْڈا ࢫالمɴشأة ࢫصورة ʄفࢫإڲ

  .فرصةࢫللتعلمࢫوالتألقࢫوإثباتࢫشرعيةࢫوجودɸا

ʇعتفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫنقطةࢫالبدايةࢫࢭʏࢫأيةࢫإدارةࢫلاتصالࢫכزمات،ࢫوأحدࢫمحاورࢫלرتɢازࢫالرئʋسيةࢫࢭʏࢫࢫࢫࢫ

الموردࢫالȎشريࢫسف؈فاࢫللمɴشأة،ࢫوɸمزةࢫوصلࢫبئڈاࢫࢫإعدادࢫوتنفيذࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫכزمات،ࢫنظراࢫلɢون 

ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫالعنايةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. وȋ؈ن ࢫمن ʏاࢭɢࢫبالقدرࢫال ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫتحظ ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫبتفا ࢫإعلامɺا ࢫحيث ࢫمن ࢫسواء ࢫلعوלɸتمام، ࢫكمنفذة ࢫأوࢫإشراكɺا ࢫכزمة ࢫوتحسʋسɺاࢫصيل ࢫȖسي؈فɸا، دة

  .افࢫضرورʈةࢫلنجاحࢫإدارةࢫכزماتࢫبمختلفࢫمراحلɺابأɸميْڈاࢫكأطر 

ࢫنظراࢫࢫࢫࢫ ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫإدارة ࢫمن ࢫكب؈فا ࢫاݍݵارڊʏࢫʇشغلࢫبدورهࢫح؈قا ࢫأنࢫלتصال ʄࢫإڲ ࢫتجدرࢫלشارة كما

لدورهࢫالبارزࢫࢭʏࢫطمأنةࢫواسفجاعࢫثقةࢫכطرافࢫالفاعلةࢫاݍݵارجية،ࢫɠالزȋائنࢫوالܸݰاياࢫوالمساɸم؈نࢫوالرأيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  .ياتࢫالمدافعةࢫعنࢫالبʋئة،ࢫȊعدماࢫاɸقتࢫبفعلࢫכزمةالعامࢫواݍݨمع

بالإضافةࢫإڲʄࢫماࢫسبق،ࢫلاࢫتنحصرࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫعڴʄࢫȊعدɸاࢫالرسܣࢫفقط،ࢫبلࢫتمتدࢫإڲʄࢫاحتواءࢫࢫࢫࢫ

ࢫخلالࢫ ࢫوحۘܢ ࢫالɺدوء ࢫففات ʏࢫࢭ ࢫتفادٱڈا ࢫلاࢫيمكن ࢫاتصالية ࢫحتمية ࢫباعتباره ࢫأيضا، ࢫغ؈فࢫالرسܣ לتصال

ʇعتمدࢫالمس؈فونࢫومسؤولواࢫלتصالࢫ) לشاعات(السلۗܣࢫللرسائلࢫالغ؈فࢫرسميةࢫࢫولݏݰدࢫمنࢫכثر . כزمات

  .عڴʄࢫماࢫʇعرفࢫȊشبكةࢫȖسي؈فࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫخلالࢫכزمات
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  لاتصالࡧכزماتمدخلࡧ: المبحثࡧכول 

ࢫإڲʄࢫࢫ    ࢫالمɴشآت ࢫخلالھ ࢫمن ࢫٮڈدف ࢫعملياȖي ࢫإمدادي ࢫشق ࢫشق؈ن؛ ʄࢫإڲ ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫتقسيم ࢫيتم ࢫما عادة

ࢫأصعبࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫولو ࢫالɴشاط ࢫاستمرارʈة ࢫضمان ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫ ࢫكما ࢫכزمات، ࢫخلفْڈا ࢫالۘܣ ࢫלختلالات معاݍݨة

ࢫלت. الظروف ࢫالشق ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫسابقھࢫيتمثل ࢫأɸميةࢫعن ࢫبالغࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوآخرࢫلاࢫيقل صاڲʏ،ࢫحيثࢫيحظىࢫباɸتمام

ࢫم ࢫالتواصل ʏࢫࢭ ࢫوʈتمثل ࢫسواء، ࢫحد ʄࢫعڴ ࢫوالمس؈فين ࢫالباحث؈ن ࢫقبل ࢫمن ࢫاݍݨماɸ؈فࢫومقايد ࢫمختلف ع

ࢫכزمات) واݍݵارجيةࢫالداخلية( ࢫخلال ࢫتقايد ࢫالۘܣ ࢫواɲشغالاٮڈم ࢫانتظاراٮڈم ࢫلمختلف ࢫأنࢫ. للإستجابة كما

المؤكدةࢫࢫـࢭʏࢫالوضع،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫبثࢫجملةࢫمنࢫالرسائلࢫالمɴشآتࢫٮڈدفࢫمنࢫخلالھࢫإڲʄࢫإظɺارࢫتحكمɺاࢫ

ࢫ ࢫالسيطرة ࢫɸذه ʄࢫالفاعلةࢫـعڴ ࢫכطراف ࢫمختلف ࢫباتجاه ࢫبلࢫ. وتحرʈكɺا ࢫأنࢫنفعل، ࢫلاࢫيكفي ࢫכزمات فعند

  .يتطلبࢫכمرࢫأنࢫنقولࢫماࢫنفعل

لقࢫلذلكࢫارتأيناࢫأنࢫɲسْڈلࢫɸذاࢫالفصلࢫبتخصيصࢫمبحثࢫتمɺيديࢫنȘناولࢫفيھࢫبإسɺابࢫعدةࢫنواڌʏࢫتتع   

باتصالࢫכزمات،ࢫوɸوࢫماࢫʇسمحࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫبȘشكيلࢫصورةࢫمبدئيةࢫواܷݰةࢫعنࢫɸذاࢫالشقࢫלتصاڲʏࢫلإدارةࢫ

  .כزمات

  

  Ȗعرʈفࡧاتصالࡧכزمات: المطلبࡧכول 

وɠلɺاࢫتصبࢫࢭʏࢫإطارࢫتوضيحࢫɸذاࢫالمصطݏݳࢫمنࢫعدةࢫزوايا؛ࢫفمٔڈاࢫ. لقدࢫȖعددتࢫالتعارʈفࢫࢭʏࢫɸذاࢫالشأن   

ࢫبأ ࢫכزمات ࢫاتصال ʏࢫࢭ ࢫيرى ࢫمن ࢫالناحيةࢫ"نھ ࢫمن ࢫوالۘܣ ࢫלتصالية، ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫسلسلة ࢫتنفيذ ʏࢫࢭ يتمثل

ࢫالوضعࢫ ʄࢫإڲ ࢫالرجوع ʏࢫࢭ ࢫوالمرافقة ࢫوقعɺا، ࢫوتخفيف ࢫللأزمة، ࢫالمبكرة ࢫלشارات ࢫرصد ʏࢫأثرࢫࢭ ࢫلɺا الشɢلية،

ࢫ ࢫبـ ࢫو»العادي«المعروف ࢫبل ࢫכزمة«، ʏࢫࢭ ࢫالوضعࢫ»الرسملة ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫمن ࢫלستفادة ࢫبمعۚܢ ،

ʏכصڴ" . وࢫعنصرࢫملازمࢫلإɸࢫيبدوࢫأنࢫלتصالࢫʏالتاڲȋࢫعوʏدٮڈا،ࢫإذࢫأنھࢫدارةࢫכزمات،ࢫوقطعةࢫأساسيةࢫࢭ

  .يتواجدࢫࢭʏࢫɠلࢫمراحلɺاࢫمثلماࢫيȘب؈نࢫلناࢫمنࢫخلالࢫالتعرʈفࢫالسابق

فبالرغمࢫمنࢫȊساطةࢫوإيجازࢫɸذاࢫالتعرʈف،ࢫإلاࢫأنھࢫيحملࢫ. "نظامࢫدفاڤʏ"كماࢫأنࢫɸناكࢫمنࢫعرفھࢫبأنھࢫ   

كرةࢫجوɸرʈة،ࢫتتمثلࢫࢭʏࢫأنࢫالمɴشآتࢫقدࢫتتعرضࢫخلالࢫכزماتࢫإڲʄࢫمضايقاتࢫومسائلاتࢫمنࢫࢭʏࢫطياتھࢫف

وماࢫيɢونࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمɴشآتࢫإلاࢫأنࢫ). ɠوسائلࢫלعلامࢫواݍݨمعياتࢫالمدافعةࢫعڴʄࢫالبʋئة(قبلࢫعدةࢫأطرافࢫ

صادرࢫتدافعࢫعڴʄࢫنفسɺا،ࢫباستخدامࢫלتصالࢫɠوسيلةࢫدفاعيةࢫتحܣࢫ٭ڈاࢫسمعْڈاࢫوصورٮڈاࢫضدࢫɠلࢫٮڈديدࢫ

ࢫ ࢫبأٰڈا ࢫכزمات ࢫلاتصال ʏࢫالتاڲ ࢫالتعرʈف ࢫإليھ ࢫذɸب ࢫوɸوࢫما ࢫاݍݨɺات، ࢫɸذه ࢫالعلاقاتࢫ"من ࢫتجرٱڈا اتصالات

ڈاࢫتجرىࢫࢭʏࢫظروفࢫغ؈فࢫ العامةࢫبالمؤسسةࢫعندࢫحدوثࢫכزمة،ࢫوȘʈبعࢫذلكࢫأنࢫتتصفࢫاتصالاتࢫכزمةࢫبɢوٰ

ࢫ ࢫقبل ࢫومن ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫوالعداء ࢫبالسلبية ࢫجوࢫمܨݰون ʏࢫوࢭ ࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫاعتيادية، واحد

اݍݨماɸ؈فࢫלسفاتيجيةࢫللمؤسسة،ࢫوɢʈونࢫالɺدفࢫכسا؟ۜܣࢫمنࢫاتصالاتࢫכزمةࢫɸوࢫتخفيفࢫحدةࢫالسلبيةࢫ

العامةࢫالۘܣࢫȖغمرࢫالمؤسسةࢫوظروفࢫعملɺا،ࢫوالۘܣࢫٮڈددࢫبالتفاقمࢫلȘشملࢫتدخلࢫأطرافࢫأخرى،ࢫכمرࢫالذيࢫ

                                                             
 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.    



 الوجھࡧךخرࡧلإدارةࡧכزمات: اتصالࡧכزمات: الفصلࡧالثاɲي

64 
  

ࢫوȋقا٬ڈا ࢫوإنتاجيْڈا ࢫعملɺا ࢫواستمرارʈة ࢫبل ࢫالمؤسسة، ࢫسمعة ࢫالتعرʈفࢫ. "ٱڈدد ࢫمن ࢫاستɴتاجھ ࢫيمكن وما

السابق،ࢫɸوࢫطبيعةࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫترȋطࢫب؈نࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلام،ࢫوالۘܣࢫʇسودɸاࢫالȘشاحنࢫوالȘسابقࢫ

ࢫاݍݰقائقࢫ ࢫكشف ʄࢫعڴ ࢫʇساعدɸا ࢫجديد ࢫلɢل ࢫاݍݨماɸ؈فࢫالمتلɺفة ࢫلمختلف ࢫوȋٓڈا ࢫالمعلومة، ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢭ

  .بالضرورةࢫوجودࢫعلاقةࢫصراعࢫأبديةࢫومطلقةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫالسابق؈نوɸذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫ. الۘܣࢫتخفٕڈاࢫכزمات

ددࢫלتصالࢫمجموعࢫع"خرࢫلاتصالࢫכزماتࢫبأنھࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالتعارʈفࢫالسابقة،ࢫيمكنࢫإدراجࢫȖعرʈفࢫآ   

الموضوعةࢫȊغرضࢫלستجابةࢫلتغ؈فࢫمفاڊȃࢫࢭʏࢫالرأيࢫالعام،ࢫعادةࢫماࢫتȘناوبࢫعليھࢫوتدعمھࢫوسائلࢫלعلام،ࢫ

ࢫصور  ࢫمعينةتجاه ࢫأوࢫɸيئة ࢫمɴشأة ࢫالمɴشأةࢫ. ة ࢫࢭʏࢫصورة ࢫأزمة ʄࢫإڲ ࢫقبلࢫɠلࢫءۜܣء ࢫاتصالࢫכزمات ʇستجيب

فالأزمةࢫإذنࢫبمعناɸاࢫלتصاڲʏࢫۂʏࢫأزمةࢫ. "وفقࢫمنظورࢫالرأيࢫالعامࢫبدلࢫاستجابتھࢫلأزمةࢫواܷݰةࢫالمعالم

ࢫت. صورة ʏࢫࢭ ࢫכزمة ࢫلتجاوز ࢫالمɴشأة ࢫطرف ࢫمن ࢫالمقفحة ࢫלتصالية ࢫاݍݰلول ࢫتكمن ʏالتاڲȋࢫاتصالࢫو وظيف

  .כزماتࢫلاستعادةࢫالصورةࢫاݍݰسنةࢫللمɴشأةࢫࢭʏࢫأع؈نࢫالرأيࢫالعام

ࢫإتصاليةࢫ    ࢫأɲشطة ࢫمجموع ࢫبأنھ ࢫכزمات ࢫلاتصال ࢫشامل ࢫȖعرʈف ࢫتقديم ࢫيمكننا ࢫسبق، ࢫما ࢫأساس ʄعڴ

ةࢫݍݨملةࢫموجɺةࢫلݏݨمɺورࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫللمɴشأةࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫȊغرضࢫالمسايرةࢫوالمرافقةࢫלتصالي

سعياࢫمٔڈاࢫلتوجيھࢫ. وלجراءاتࢫالمتخذةࢫمنࢫقبلࢫخليةࢫכزمةࢫلمعاݍݨةࢫماࢫخلفتھࢫכوضاعࢫالمتأزمةالتداب؈فࢫ

ࢫࢭʏࢫ ࢫاݍݰسنة ࢫصورٮڈا ࢫواسفجاع ࢫاݍݵارجية، ࢫبʋئْڈا ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫمɢانة ࢫنحوࢫاستعادة ࢫלتصالية ࢫاݍݨɺود ɠل

  .أع؈نࢫɠلࢫجماɸ؈فɸا

لۘܣࢫيرفعɺاࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭʏࢫأيࢫمɴشأةࢫȊعدࢫاستعراضࢫɠلࢫɸذهࢫالتعارʈفࢫتتܸݳࢫلناࢫأɸميةࢫالرɸاناتࢫا   

  .تمرࢫبأزمة،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعناࢫلݏݵوضࢫأك؆فࢫࢭʏࢫحيȞياتࢫɸذاࢫالعنصرࢫاݍݰيويࢫمنࢫخلالࢫتناولࢫأɸمࢫمم؈قاتھ

  

  خصائصࡧاتصالࡧכزمات: المطلبࡧالثاɲي

لاتصالࢫכزماتࢫخصوصياتࢫتجعلࢫمنھࢫنوعاࢫمتم؈قاࢫمنࢫأنواعࢫاتصالࢫالمɴشأة،ࢫفɺوࢫيȘسمࢫبمجموعةࢫ   

  :السماتࢫيمكنࢫعرضɺاࢫفيماࢫيأȖيمنࢫ

   

  عدمࡧלستقلالية: الفرعࡧכول 

ɸذهࢫכخ؈فةࢫإذاࢫلمࢫتتوفرࢫعڴʄࢫإسفاتيجيةࢫشاملةࢫ. ʇعدࢫاتصالࢫכزماتࢫفرعاࢫمنࢫفروعࢫاتصالࢫالمɴشأة   

ࢫכزمات ࢫخلال ࢫاتصالɺا ࢫفعالية ʄࢫكب؈فࢫعڴ ࢫيؤثرࢫȊشɢل ࢫسوف ࢫذلك ࢫفإن ࢫأنࢫ. للإتصال، ʄࢫبالنظرࢫإڲ وذلك

ࢫإسفاتي ࢫدعائم ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫوالوسائل(جية ࢫوالمسْڈدف؈ن ࢫتواȊعࢫ)ɠالرسائل ࢫسوى ࢫتɢون ࢫȖعدوࢫأن ࢫلا ،

ࢫالمɴشأة ࢫلاتصال ࢫالعامة ࢫלسفاتيجية ࢫعلٕڈا ࢫتقوم ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالرɠائز ࢫمن فنجاحࢫ. مشتقة

                                                             
  ࢫعبدࢫالمجيد،ࢫمرجعࢫسابق،ࢫصࢫʏ181قدريࢫعڴ.  

 Francis Balle, et al., Lexique d’Information Communication, Dalloz, Paris, 2006, p.85. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.13. 
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اتࢫלسفاتيجيةࢫכوڲʄࢫمرتبطࢫأساساࢫبوجودࢫלسفاتيجيةࢫالثانية،ࢫوɸوࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫتبعيةࢫاتصالࢫכزم

  .Ȋشɢلࢫمطلقࢫوتامࢫلاتصالࢫالمɴشأة

  

  الȘشȘتࡧوלندماجࡧمعࡧأنواعࡧלتصالࡧכخرى : الفرعࡧالثاɲي

ولاࢫيمنعࢫذلكࢫاستلɺامھࢫمنࢫمختلفࢫ. ʇسȘندࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭʏࢫأصلھࢫعڴʄࢫمرجعيةࢫاتصاليةࢫمؤسساتية   

ࢫ ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨمɺور ࢫلأن ࢫنظرا ،ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫبما ࢫالمɴشأة، ࢫاتصال ࢫأبرزࢫࢫࢫجوانب ࢫمن ʇعد

ࢫأزمة ࢫبأي ࢫȖسوʈقࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. المعني؈ن ʏࢫࢭ ࢫלتصالية ࢫכɲشطة ࢫمحور ࢫيمثلان ࢫوالعلامة ࢫالمنتوج ʏࢫاتصاڲ ࢫأن كما

ࢫا. כزمات ࢫלتصال ࢫبأن ࢫنجد ࢫذلك، ʄࢫإڲ ࢫعبالإضافة ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫأساسية ࢫʇعتفࢫقطعة ࢫכزماتࢫلبيۖܣ ࢫلإدارة دة

ࢫالم ࢫبالɴسبةࢫللإتصال ࢫيقال ࢫالآۜܣء ࢫونفس ࢫالبيȁية، ࢫالمالية ࢫכزمات ࢫحالة ʏࢫࢭ ʏࢫأسعارࢫכوراقࢫ(اڲ ɠانخفاض

  . )الماليةࢫࢭʏࢫالبورصات

ࢫأنواعࢫ    ࢫعدة ʄࢫإڲ ࢫيȘشȘت ࢫبل ࢫمستقلة، ࢫلاࢫيظɺرࢫ٭ڈوʈة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫبأن ࢫɲستɴتج ࢫכساس، ࢫɸذا ʄعڴ

ࢫɸذ ʏࢫࢭ ʏࢫكڴ ࢫȊشɢل ࢫوذوȋانھ ࢫاندماجھ ʄࢫכخ؈فࢫإڲ ʏࢫࢭ ࢫيؤدي ࢫوɸوࢫما ࢫכزمة، ࢫطبيعة ࢫوفق ࢫالمɴشأة هࢫلاتصال

 :وʈفرزࢫبذلكࢫجملةࢫمنࢫالنتائجࢫنوجزɸاࢫفيماࢫيأȖي. כنواع

ɸناكࢫعلاقةࢫوطيدةࢫب؈نࢫمستوىࢫجودةࢫصورةࢫالمɴشآتࢫومدىࢫالنجاحࢫأوࢫالفشلࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات؛ࢫࢫـ 1

وɸوࢫماࢫحدثࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. فɢلماࢫɠانتࢫالصورةࢫقوʈةࢫوحسنة،ࢫɠلماࢫساعدࢫذلكࢫعڴʄࢫتجاوزࢫכزماتࢫبأخفࢫכضرار

ࢫ ࢫجوان ʏࢫࢭ ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫالۘܣ ࢫأزمْڈا ʏࢫࢭ ࢫɠولا ࢫɠوɠا ࢫشركة ࢫمع ࢫ1999بالضبط ࢫتم ࢫحيث ࢫمادةࢫࢫࢫࢫࢫ، اكȘشاف

فبالرغمࢫمنࢫ. ࢭʏࢫȊعضࢫعبواٮڈاࢫالۘܣࢫتمࢫتوزʉعɺاࢫعڴʄࢫأطفالࢫالمدارسࢫالبݏݨيكية) Dioxine" (الديوكس؈ن"

عدمࢫممارسْڈاࢫلاتصالࢫجيدࢫخلالࢫɸذهࢫכزمة،ࢫإلاࢫأنࢫممارسْڈاࢫالسابقةࢫلاتصالࢫعلامةࢫقوي،ࢫسمحࢫلɺاࢫ

الة،ࢫبأنࢫحضورࢫاتصالࢫالعلامةࢫɠانࢫقوʈاࢫمماࢫيدفعناࢫللقولࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰ. باحتواءࢫالوضعࢫوȋأقلࢫاݍݵسائر

وȋالتاڲʏ،ࢫɠلماࢫ. جداࢫوفعالاࢫࢭʏࢫإدارةࢫɸذهࢫכزمة،ࢫبالمقارنةࢫمعࢫحضورࢫاتصالࢫכزماتࢫالذيࢫɠانࢫمحȘشما

ɠانتࢫممارسةࢫاتصالࢫכزماتࢫسʋئةࢫوضعيفة،ࢫɠلماࢫأدىࢫذلكࢫإڲʄࢫبروزࢫأنواعࢫأخرىࢫمنࢫاتصالࢫالمɴشأةࢫ

نࢫمستوىࢫممارسةࢫاتصالࢫכزماتࢫومستوىࢫبروزࢫأنواعࢫأخرىࢫإذنࢫɸناكࢫعلاقةࢫعكسيةࢫب؈. عڴʄࢫحسابھ

  .منࢫاتصالࢫالمɴشأة

ࢫالمɴشأةࢫـ 2 ࢫاتصال ࢫرɸانات ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫأɸداف ࢫتحديد ࢫظاɸرʈاࢫ. يتم ࢫولوࢫيتܸݳ فحۘܢ

ࢫبالɴسبةࢫ ࢫإلاࢫأنھ ࢫجدا، ࢫمحدودا ࢫɠان ࢫمعينة ࢫأزمة ࢫخلال ࢫالمɴشآت ࢫإحدى ࢫاتصال ࢫمردود ࢫبأن ࢫالعام للرأي

صالɺاࢫȊشɢلࢫعامࢫناݦݳࢫɠونࢫرɸاٰڈاࢫלتصاڲʏࢫالذيࢫرفعتھࢫمسبقا،ࢫقدࢫتحققࢫبفضلࢫأنواعࢫللمɴشأةࢫفات

بھࢫشركةࢫالتأميناتࢫࢫوأفضلࢫمثالࢫعڴʄࢫذلكࢫɸوࢫماࢫقامت. أخرىࢫللإتصال،ࢫوȌعيداࢫعنࢫاتصالࢫכزمات

ࢫ ࢫ) Axa" (أكسا"الفرɲسية ࢫفيفري ʏࢫذويࢫ2000ࢭ ࢫכطفال ࢫحياة ʄࢫعڴ ࢫالتأم؈ن ࢫقسط ࢫرفع ࢫقررت ࢫح؈ن ،

. %32بـࢫ) Baromètre d’Image" (بارومفࢫالصورة"تࢫاݍݵاصة،ࢫوɸوࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫتقɺقرࢫمرتبْڈاࢫࢭʏࢫלحتياجا

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.13. 
 Ibid., pp.13-15. 
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ࢫبأك؆فࢫمن ࢫالبورصة ʏࢫࢭ ࢫأسعارࢫأسɺمɺا ࢫتقييم ࢫارتفع ࢫقد ࢫالشركة ࢫبأن ࢫنجد ࢫنظرࢫمالية ࢫوجɺة ࢫمن       غ؈فࢫأنھ

ࢫࢫ11 ࢫولم ࢫصورٮڈا، ʏࢫࢭ ࢫأزمة ࢫلɺا ࢫأحدث ࢫالقرارࢫقد ࢫɸذا ࢫبأن ࢫوɸلة ࢫيبدوࢫلأول ࢫفقد ࢫȖسي؈فࢫنقطة، ʏࢫࢭ تنݬݳ

  .ولكٔڈاࢫتفوقتࢫمنࢫالناحيةࢫالمالية،ࢫوكسȎتࢫرɸاٰڈاࢫלتصاڲʏࢫبتوظيفɺاࢫاݍݨيدࢫلاتصالɺاࢫالماڲʏ. أزمْڈا الاتص

ࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫيظɺرࢫاتصالࢫכزماتࢫبفعاليةࢫمحدودةࢫجدا،ࢫمثلماࢫɸوࢫالشأنࢫࢭʏࢫوضعيةࢫاݍݰوادثࢫࢫـ 3

ࢫ ࢫ). Evénements Majeurs(القاɸرة ʏࢫࢭ ࢫنتصور ࢫأن ࢫيمكن ࢫفلا ࢫمثل ࢫࢫࢫࢫࢫ )Ȗ) "Tchernobylش؈فنوȋيل"ɠارثت؈ن

نجاحࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭʏࢫالتخفيفࢫمنࢫحدةࢫכزمت؈ن،ࢫفالوقعࢫالكب؈فࢫلبعضࢫכزماتࢫ) Bhopal" (بوȋال"أوࢫ

ʏࢫمجملھࢫأيࢫإجراءࢫاتصاڲʏلاࢫيمكنࢫأنࢫيصدهࢫࢭ.  

כزماتࢫبخصائصࢫأخرىࢫتجدرࢫبناࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫاݍݵاصʋت؈نࢫالسابقت؈ن،ࢫيتم؈قࢫاتصالࢫ   

ࢫ ࢫالكلاسيɢي ࢫלتصال ʄࢫعڴ ࢫخلالھ ࢫمن ࢫيختلف ࢫȊشɢل ࢫالمسْڈدف ࢫبجمɺوره ࢫأساسا ࢫלتصالࢫ(ترتبط أي

  :وɸوࢫماࢫيتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي). التجاريࢫأوࢫלعلان

 

  الفرقࡧب؈نࡧاتصالࡧכزماتࡧوלتصالࡧالكلاسيɢي: 4اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 כزماتفرق؈نࡧأساسي؈نࡧب؈نࡧלعلانࡧواتصالࡧ

 לتصالࡧالكلاسيɢي اتصالࡧכزمات

ࢫعنࢫ ࢫالبحث ࢫبصدد ࢫɸو ࢫالمتلقي اݍݨمɺور

 .معلوماتࢫعنࢫכزمة

ࢫبالرسائل ࢫمشبع ࢫالمتلقي : اݍݨمɺور

 .وȋالتاڲʏࢫيجبࢫجذبࢫاɸتمامھ

 .اݍݨمɺورࢫالمتلقيࢫحياديࢫوغ؈فࢫمتح؈ق .اݍݨمɺورࢫالمتلقيࢫغ؈فࢫمȘسامحࢫوشɢاك

  
 Marion Brasseur et Bernard Forgues, «Communiquer en temps de crise »,Revue  :المصدر

Française de Gestion, Vol 28/137, Paris, (2002),pp.61-70. 
     

ࢫفالإتصالࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫوضوح؛ ࢫبɢل ࢫלتصال ʏࢫنوڤ ࢫب؈ن ࢫالفرق ࢫمعرفة ࢫمن ࢫتمكننا ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول قراءة

ࢫمشب ࢫالمتلقي ࢫجمɺوره ࢫيɢون ࢫإعلانيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالكلاسيɢي ࢫدعائم ࢫعدة ࢫمن ࢫالمنبعثة ࢫלعلانية ࢫبالرسائل عا

ࢫ ࢫالرسائلࢫ. (Publicité-Médias)وسائطية ࢫتصل ࢫفقد ࢫجيد، ࢫȊشɢل ࢫاݍݨمɺور ࢫاسْڈداف ࢫيتم ࢫأن دون

ࢭʏࢫ. לعلانيةࢫإڲʄࢫجمɺورࢫغ؈فࢫمعۚܣࢫ٭ڈا،ࢫوɸوࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫتصرفࢫالمتلق؈نࢫȊشɢلࢫحياديࢫوغ؈فࢫمتح؈قࢫتجاɺɸا

،ࢫأوࢫمعاديةࢫ(Publiphiles)ܢࢫכطرافࢫالمستقبلةࢫכخرىࢫإماࢫسلوɠاتࢫمساندةࢫللإتصالࢫالتجاريࢫح؈نࢫتȘبۚ

  .Publiphobes((لھࢫ

                                                             
 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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أماࢫࢭʏࢫحالةࢫاتصالࢫכزمات،ࢫنجدࢫبأنࢫاݍݨمɺورࢫالمتلقيࢫيɢونࢫࢭʏࢫموقفࢫالباحثࢫعنࢫالمعلومات،ࢫɸذهࢫ   

ࢫכزمة ࢫبداية ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫونوعا ࢫكما ࢫغ؈فࢫمتوفرة ࢫتɢون ࢫبالأزمةࢫࢫࢫࢫ. כخ؈فة ࢫالمسؤول؈ن ࢫاعفاف ࢫعدم ࢫأن كما

ࢫلɺا ࢫوإنɢارɸم ࢫيࢫوتجاɸلɺم ࢫمما ࢫوتأزما، ࢫغموضا ࢫالوضع ࢫوتلɺفࢫيزʈد ࢫحرمان ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫالعام ࢫالرأي بقي

مقايدينࢫلمعرفةࢫاݍݰقيقة،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعھࢫإڲʄࢫتبۚܣࢫسلوكࢫعدمࢫالȘسامحࢫوالȘشكيكࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫيصدرࢫمنࢫ

ɸذاࢫالموقفࢫالعداǿيࢫأك؆فࢫɸوࢫانȘشارࢫالشاǿعاتࢫوالتأوʈلاتࢫࢫوماࢫيدعم. طرفࢫالمɴشأةࢫمنࢫمعلوماتࢫمتأخرة

ࢫالمɴشأة ࢫصورة ࢫثم ࢫومن ࢫمصداقية ʄࢫعڴ ࢫالٔڈاية ʏࢫࢭ ࢫسلبا ࢫينعكس ࢫوɸوࢫما ࢫأطراف، ࢫعدة ࢫلاࢫʇعۚܣࢫ. من مما

ࢫלتصاڲʏࢫ ʏࢫالوڤ ࢫزاد ࢫفɢلما ࢫالشɢل؛ ࢫبنفس ࢫالمɴشآت ࢫɠل ࢫمع ࢫالمتلقي ࢫاݍݨمɺور ࢫيتصرف ࢫأن بالضرورة

ࢫتوف؈فࢫالمعلوم ࢫبأɸمية ࢫɠلماللمɴشأة ࢫيحتاجɺا، ࢫلمن ࢫزمنيا ࢫوالمناسبة ࢫوالوافية ࢫوالدقيقة ࢫالصادقة قابلࢫࢫة

ࢫךخرࢫذلكࢫتفɺم ࢫالطرف ࢫمن ࢫوتقديرࢫواحفام ࢫالتعرفࢫ. وȖعاطف ʏࢫࢭ ࢫالرغبة ʄࢫכخ؈فࢫإڲ ʏࢫࢭ ࢫيدفعنا وɸوࢫما

ࢫخلالࢫ ࢫالمɴشآت ࢫاتصال ʄࢫعڴ ࢫوالمصداقية ࢫوالنجاعة ࢫالفعالية ࢫبإضفاء ࢫالكفيلة ࢫכساسية ࢫالمبادئ ʄعڴ

  .כزمات

  

   مبادئࡧاتصالࡧכزمات: المطلبࡧالثالث

يتوفرࢫاتصالࢫכزماتࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫالۘܣࢫȖعطيࢫدفعاࢫقوʈاࢫلإدارةࢫכزمات،ࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫ   

  : ومنࢫɸذهࢫالمبادئࢫنذكرࢫماࢫيأȖي. تمࢫاحفامɺا

  

  السرعةࡧࡩʏࡧردࡧالفعل: الفرعࡧכول 

عواملࢫالنجاحࢫࢭʏࢫاتصالࢫכزمات؛ࢫفɢلماࢫتأخرتࢫالمɴشأةࢫȖعدࢫاݍݵفةࢫࢭʏࢫالتصرفࢫלتصاڲʏࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫ   

ࢭʏࢫردࢫفعلɺاࢫלتصاڲʏࢫتجاهࢫمخلفاتࢫכزمة،ࢫɠلماࢫازدادتࢫלشاعاتࢫوخيمتࢫالشɢوكࢫحولࢫمدىࢫقدرٮڈاࢫ

  :مماࢫيدفعناࢫللقولࢫبأنھ. عڴʄࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫכزمة

إڲʄࢫقولࢫɠلࢫءۜܣء،ࢫوالتصرʈحࢫࢫيɴبڧʏࢫالتفرقةࢫب؈نࢫالسرعةࢫوالȘسرع،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫعدمࢫלندفاعࢫـ 1

ࢫلɢلࢫ ࢫלستجابة ࢫومحاولة ࢫالمطروحة، ࢫכسئلة ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫوלجابة ࢫمعلومات، ࢫمن ࢫمتوفر ࢫɸو ࢫما بɢل

ࢫوɸلة ࢫأول ࢫمن ࢫالغ؈فࢫمتوقعࢫ. לɲشغالات ࢫالتطور ʄࢫبالنظرࢫإڲ ࢫورطة، ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫيضع ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن فɺذا

ࢫم ࢫɠل ࢫمع ࢫوȘʈناقض ࢫتماما ࢫʇعاكس ࢫقد ࢫمما ࢫلاحقا، ࢫכحداث ࢫسابقالسياق ࢫبھ ࢫالتصرʈح ࢫتم ࢫقد لذلكࢫ. ا

ࢫماࢫ ࢫمبدئياࢫبتوضيح ࢫالكفيلة ࢫכساسية ࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫالمعلومات ࢫاݍݰرص ࢫمع ࢫالفعل ࢫرد ʏࢫࢭ ࢫاݍݵفة ʇستحسن

ࢫمأزقࢫ ʄࢫإڲ ࢫيفغۜܣ ࢫقد ࢫما ࢫبɢل ࢫالتصرʈح ʏࢫࢭ ࢫالȘسرع ࢫوتجنب ࢫتداب؈فࢫلمعاݍݨتھ، ࢫمن ࢫاتخاذه ࢫتم ࢫوما حدث،

  .مستقبلاسيفتبࢫعنھࢫܥݰبࢫالمصداقيةࢫمنࢫɠلࢫماࢫسʋتمࢫלدلاءࢫبھࢫ

لتجسيدࢫالسرعةࢫࢭʏࢫالتصرفࢫלتصاڲʏ،ࢫʇستحسنࢫاحفامࢫأɸمࢫشرطࢫلتحقيقࢫذلك،ࢫوالمتمثلࢫأساساࢫࢫـ 2

  :أبرزɸاࢫغ؈فࢫأنࢫɸناكࢫࢭʏࢫالمقابلࢫعدةࢫعوائقࢫتحدࢫمنࢫالوفاءࢫ٭ڈذاࢫالشرطࢫنذكرࢫمن. ࢭʏࢫعدمࢫتضʋيعࢫالوقت

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., pp.78-85.  
 Ibid., p.79. 
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ࢫب؈نࢫࢫـ ࢫالمعلومات ࢫتداول ࢫثقل ࢫبئڈا ࢫنذكرࢫمن ࢫأسباب ࢫعدة ࢫنȘيجة ࢫداخليا، ࢫالمعلومات ࢫجاɸزʈة ʏالتأخرࢫࢭ

 المستوʈاتࢫالسلميةࢫداخلࢫالɺرمࢫالتنظيܣ؛

 جمعࢫالمعلوماتࢫالدقيقةࢫوالوافيةࢫيتطلبࢫعادةࢫوقتاࢫطوʈلاࢫɲسȎيا؛ࢫـ

لةࢫالۘܣࢫيفرضɺاࢫاتصالࢫכزمات؛ࢫوضعيةࢫالمواردࢫالمتاحةࢫللمɴشأةࢫقدࢫلاࢫتȘناسبࢫمعࢫالمتطلباتࢫالمست݀ݨࢫـ

فوسائلࢫלتصالࢫالۘܣࢫلاࢫتفيࢫبالغرض،ࢫكمركزࢫاستقبالࢫللمɢالماتࢫالɺاتفيةࢫلاࢫʇستطيعࢫاسȘيعابࢫالكمࢫ

الغ؈فࢫمجɺزࢫبالشɢلࢫالɢاࢭʏࢫلȘسɺيلࢫ) Poste de Commandement(الɺائلࢫمنࢫלتصالات،ࢫومركزࢫالقيادةࢫ

ࢫכزمة ࢫخلية ࢫفع. عمل ࢫمن ࢫتقلل ࢫإعاقة ࢫعوامل ࢫالمɴشأةࢫɠلɺا ʄࢫعڴ ࢫوتفوت ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫونجاعة الية

 فرصةࢫالتدخلࢫלتصاڲʏࢫالسرʉع؛ࢫ

ڈا،ࢫوʈأخذࢫࢫـ البحثࢫعڴʄࢫالمثلوʈةࢫالمبالغࢫفٕڈاࢫࢭʏࢫإعدادࢫالبياناتࢫالܶݰفية،ࢫوɸوࢫماࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫمضموٰ

 .منࢫالوقتࢫكث؈فاࢫقبلࢫלدلاءࢫ٭ڈا

دةࢫɠاملةࢫلإدارةࢫيتطلبࢫכمرࢫالتجɺ؈قࢫالمسبقࢫلعاࢫعمليا،ࢫومنࢫأجلࢫتلاࢭʏࢫɠلࢫالعراقيلࢫالمذɠورةࢫسابقࢫـ 3

כزمات؛ࢫوɸوࢫماࢫʇعۚܣࢫضمنياࢫوضعࢫإجراءࢫʇسمحࢫبتداولࢫالمعلوماتࢫȊشɢلࢫسلسࢫب؈نࢫمختلفࢫالمستوʈاتࢫ

،ࢫوتوف؈فࢫɠلࢫלمɢانياتࢫلȘسɺيلࢫ)منࢫʇعملࢫماذا؟(،ࢫوتوضيحࢫכدوارࢫȊشɢلࢫسليمࢫ)منࢫيخفࢫمن؟(السلميةࢫ

  .عملࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمة

المتخصصونࢫأنࢫالمدةࢫالزمنيةࢫالۘܣࢫيتطلّڈاࢫالتدخلࢫלتصاڲʏࢫالسرʉعࢫȊعدࢫحدوثࢫכزمةࢫمباشرةࢫيرىࢫ   

ࢫساعت؈ن ʏۂࢫ ࢫللمɴشأة ࢫالمجاورة ࢫوכطراف ࢫלعلام ࢫلإخبارࢫوسائل ࢫالملائم ࢫالوقت ࢫوɸو ،)Riverains(ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ،

ىࢫالمعنيةࢫبالمعطياتࢫכوليةࢫحولࢫوالɺيئاتࢫالوصيةࢫوحۘܢࢫاݍݨمɺورࢫالداخڴʏ،ࢫوȋاࢮʏࢫכطرافࢫالفاعلةࢫכخر 

  .כزمة

  

  לسȘباقࡧعڴʄࡧالمدىࡧالمتوسط: الفرعࡧالثاɲي

Ȗعدࢫלستجابةࢫالفورʈة،ࢫكماࢫرأيناࢫسابقا،ࢫضرورةࢫمݏݰةࢫتملٕڈاࢫمتطلباتࢫإدارةࢫכزماتࢫعموما،ࢫوإدارةࢫ   

ࢫخصوصا ࢫכزمات ࢫ. اتصال ࢫمقارȋة ࢫشأن ࢫمن ࢫالتقليل ࢫالمقابل ʏࢫࢭ ࢫلاࢫʇعۚܣ ࢫɸذا ࢫالمدىࢫولكن ʄالتفك؈فࢫعڴ

المتوسط،ࢫإذࢫلاࢫʇستحسنࢫتقوقعࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫواɲغلاقɺمࢫعڴʄࢫأنفسɺم،ࢫباتخاذɸمࢫمنࢫɠلࢫماࢫɸوࢫ

ࢫذاتࢫ ࢫأٰڈا ࢫכزمات ࢫعن ࢫɸوࢫمعلوم ࢫفما ࢫأزمة، ࢫأي ࢫإدارة ʏࢫومفضلاࢫࢭ ࢫمتفردا، ࢫمبدأ ࢫالعاجل Ȗسي؈فࢫللقرʈب

عددࢫمعࢫاستقرارࢫכزماتࢫواستȘبا٭ڈا،ࢫوقدࢫطاȊعࢫديناميɢي؛ࢫتظɺرࢫࢭʏࢫالبدايةࢫȊشɢل،ࢫثمࢫتتواڲʄࢫכشɢالࢫوتت

ࢫכحداث ࢫسياق ࢫتطور ࢫمع ࢫأخرى ࢫأزمات ࢫعٔڈا ࢫجانبࢫ. تتولد ʄࢫإڲ ࢫتȘبۚܢ ࢫأن ࢫכزمة ࢫכجدرࢫݍݵلية ࢫمن لذا،

ࢫمنࢫ ࢫوذلك ࢫالمتوسط، ࢫכجل ʏࢫࢭ ࢫسيحدث ࢫقد ࢫما ࢫتوقع ʄࢫعڴ ࢫيقوم ࢫإدارة ࢫنمط ࢫالسرʉع، ࢫالتدخل أسلوب

ࢫلأعضا ࢫالرؤʈة ࢫبتوضيح ࢫȖسمح ࢫسʋنارʈوɸات ࢫرسم ࢫȊشɢلࢫخلال ࢫלستعداد ʄࢫعڴ ࢫوȖساعدɸم ࢫاݍݵلية، ء

  :أفضلࢫلمجا٭ڈةࢫالتداعياتࢫالقادمةࢫللأزمة،ࢫوالۘܣࢫنذكرࢫمنࢫبئڈا

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., p. 79. 
 Ibid., p.80. 
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قدࢫيȘبادرࢫللذɸنࢫلأولࢫوɸلةࢫبأنھࢫتمࢫالتحكمࢫالتقۚܣࢫࢭʏࢫمخلفاتࢫכزمة،ࢫلكنࢫسرعانࢫماࢫقدࢫتنفلتࢫزمامࢫࢫـ

 כمور،ࢫوʈخرجࢫالوضعࢫعنࢫنطاقࢫالسيطرةࢫمجددا؛

 لȎشرʈةࢫقدࢫتȘثاقلࢫࢭʏࢫכيامࢫالمقبلة،ࢫلتبلغࢫحداࢫمقلقاࢫلدىࢫالرأيࢫالعام؛حصيلةࢫاݍݵسائرࢫاࢫـ

 כثرࢫالبيۖܣࢫللأزمةࢫقدࢫيɢونࢫمبدئياࢫمنعدما،ࢫلɢيࢫيتحولࢫلاحقاࢫليصبحࢫسلبيا؛ࢫـ

الزمنࢫكفيلࢫبأنࢫيتكشفࢫعنࢫحملةࢫاٮڈاماتࢫخط؈فةࢫوفضائحࢫواحتجاجات،ࢫٮڈددࢫȊشɢلࢫجديࢫصورةࢫࢫـ

 المɴشأة؛

ࢫࢫـ ࢫأطراف ࢫتدخل ࢫلاࢫʇسȘبعد ࢫالمقبلة، ࢫالقليلة ࢫכسابيع ʏࢫإجتماعية(ࢭ ࢫوحۘܢ ࢫوسياسية فاعلةࢫ) إقتصادية

 .Ȋعيدةࢫعنࢫنظرࢫالمɴشأةࢫلتخلطࢫכوراقࢫمنࢫجديد

ࢫللتداعياتࢫ    ࢫالتصدي ࢫبخصوص ࢫتفعيلɺا ࢫسʋتم ࢫالۘܣ ࢫالتدخل ࢫأȊعاد ࢫمختلف ࢫحول ࢫقولھ ࢫيمكن ࢫما ɠل

ࢫל ࢫالبعد ʄࢫعڴ ࢫأيضا ࢫينطبق ࢫرɠائزࢫعࢫتصاڲʏ،السابقة، ࢫʇعتفࢫإحدى ࢫכزماتɠونھ ࢫإدارة ࢫماࢫ. دة فجملة

سʋتقررࢫاتخاذهࢫمنࢫإجراءاتࢫوتداب؈فࢫلاحتواءࢫالوضع،ࢫسيɢونࢫمحلࢫتفك؈فࢫعميقࢫࢭʏࢫكيفيةࢫإعدادࢫوȋثࢫ

الرسائلࢫالكفيلةࢫبحسنࢫفɺمھ،ࢫوتجسيدهࢫمنࢫطرفࢫاݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫللمɴشأةࢫميدانيا،ࢫوحسنࢫإدراكھࢫ

ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫقبل ࢫمن ࢫالمدىࢫ. وتثمينھ ʄࢫعڴ ࢫإعداده ࢫيتم ʏࢫإتصاڲ ࢫإطارࢫمخطط ʏࢫࢭ ࢫيندرج والɢل

  . المتوسط

  

  التواجدࡧكمصدرࡧمعلوماتࡧذوࡧمصداقية: الفرعࡧالثالث

ࢫ    ࢫالعمليات ࢫمن ࢫكب؈فا ࢫݯݨما ࢫمɴشأة ࢫلɢل ࢫاليومي ࢫالɴشاط ࢫوالتخزʈن(يتضمن ࢫوالتوزʉع ࢫمماࢫ)ɠالإنتاج ،

ࢫم ࢫالعديد ࢫتنجرࢫعٔڈا ࢫمخاطر، ࢫلعدة ࢫالتعرض ࢫاحتمال ࢫمن ࢫخسائرࢫيضاعف ࢫتخلف ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫاݍݰوادث ن

لة،ࢫماࢫب؈نࢫماديةࢫࢫوȌشرʈةࢫوȋيȁيةࢫجسيمة،ࢫوɸوࢫماࢫيولدࢫردودࢫفعلࢫمتفاوتةࢫلدىࢫمختلفࢫכطرافࢫالفاع

وȋالتاڲʏࢫيتوقفࢫالȘسامحࢫمعࢫالمɴشأةࢫالۘܣࢫȖعرضتࢫأوࢫȖسبȎتࢫࢭʏࢫأزمةࢫ. وحياديࢫوغ؈فࢫمتعاطفمتعاطفࢫ

أنࢫتȘنكرࢫأوࢫتنفيࢫمسؤوليْڈاࢫأوࢫتتعاملࢫمعࢫالوضعࢫࢫعڴʄࢫكيفيةࢫȖعاملɺاࢫمعࢫالوضع؛ࢫفɢلماࢫحاولتࢫالمɴشأة

ࢫأوࢫɠاذبة ࢫأوࢫحۘܢࢫخاطئة ࢫللشɢوك ࢫغ؈فࢫɠاملةࢫأوࢫمث؈فة ࢫوأدلتࢫبتصرʈحات ࢫواستصغار، نجدࢫ. باستخفاف

بأنࢫوسائلࢫלعلامࢫوכطرافࢫالفاعلةࢫכخرىࢫسȘܦݰبࢫمٔڈاࢫالثقةࢫوالمصداقيةࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫتفعلھࢫأوࢫتصرحࢫ

ʏشأةࢫبھࢫلاحقا،ࢫوتبحثࢫعنࢫاݍݰقيقةࢫࢭɴأماكنࢫأخرىࢫغ؈فࢫتلكࢫالم.  

عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫتتجڴʄࢫأɸميةࢫالفوزࢫكأولࢫمصدرࢫللمعلوماتࢫبامتياز،ࢫمنࢫخلالࢫبثࢫرسائلࢫواܷݰةࢫ   

ࢫالداخڴʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫجمɺورɸا ࢫفئات ʏاࢮȋࢫو ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫثقة ࢫالمɴشأة ࢫيكسب ࢫوɸوࢫما ࢫومɴܦݨمة، ࢫودقيقة ووافية

  .ةࢫوȋياناٮڈاࢫالمصرحࢫ٭ڈاࢫالمصداقيةࢫوالموثوقيةࢫالتامةواݍݵارڊʏ،ࢫوʈضفيࢫعڴʄࢫإجراءاٮڈاࢫالمتخذ

إلاࢫأنھࢫࢭʏࢫالمقابلࢫيبدوࢫمنࢫالصعبࢫعملياࢫكسبࢫثقةࢫכطرافࢫالسابقة،ࢫوخاصةࢫࢭʏࢫالمراحلࢫכوڲʄࢫمنࢫ   

ࢫכزمة ࢫالتحكم. حدوث ࢫכزمة ࢫأعضاءࢫخلية ʄࢫعڴ ࢫࢫכمرࢫالذيࢫيحتم ࢫوɸلة، ࢫأول ࢫمن ࢫالمعلومات ʏواختيارࢫࢭ

  .اسب،ࢫوفرضࢫأنفسɺمࢫكمصدرࢫالمعلوماتࢫالرسܣࢫوالوحيدالناطقࢫالرسܣࢫالمن
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  التواجدࡧࡩʏࡧنفسࡧالمستوىࡧمعࡧطبيعةࡧوإدراكࡧاݍݨمɺورࡧاݍݵارڊʏࡧلݏݰوادث: الفرعࡧالراȊع

حدثࢫכزمةࢫأثناءࢫوقوعɺاࢫاختلافاࢫࢭʏࢫإدراكࢫتبعاٮڈاࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫوجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ،ࢫإذࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫت   

ࢫالقنواتࢫ ࢫعف ࢫوʉشاɸدونھ ࢫوʉسمعونھ ࢫيحسونھ ࢫما ࢫلɢل ࢫלعلام ࢫووسائل ࢫالعام ࢫالرأي ࢫتفس؈ف نتصور

أحاسʋسࢫالتلفزʈونيةࢫوכنفنت،ࢫمنࢫمظاɸرࢫכزماتࢫوفقࢫمنظورࢫموضوڤʏࢫبحت،ࢫخالࢫمنࢫɠلࢫذاتيةࢫو 

ࢫالȎشرʈة ࢫالذات ࢫعلٕڈا ࢫمجبولة ࢫرسائلɺاࢫ. مرɸفة ʄࢫعڴ ࢫالعقلانية ࢫإضفاء ࢫجɺْڈا ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫتحاول ࢫح؈ن ʏࢭ

ࢫ ࢫلوحدɸا ࢫوלحصائية ࢫالتقنية ࢫالمعطيات ࢫتوظيف ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫاݍݵارجية، ࢫכطراف ࢫلɺذه ࢭʏࢫالموجɺة

  .وتصرʈحاٮڈاخطاباٮڈاࢫ

ࢫ    ࢫوأمنية، ࢫܵݰية ࢫأȊعاد ࢫذات ࢫأزمات ࢫمخلفات ࢫحالة ࢫأنࢫففي ࢫלعلام ࢫووسائل ࢫالعام ࢫالرأي لاࢫنɴتظرࢫمن

ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالمȘسȎبة ࢫالمɴشأة ࢫمع ࢫأوࢫيȘسامحان ࢫاݍݰسيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. يتعاطفان ࢫالرسائل ࢫتɢون ولɺذا

ࢫ ࢫبالواقعية ࢫالممزوجة ࢫباحتواءࢫـوالرمزʈة ࢫوالكفيلة ࢫميدانيا، ࢫالفعالة ࢫبالإجراءات المخلفاتࢫࢫالمدعمة

ࢫࢫالܶݰية ࢫاݍݵارڊʏࢫأك؆فࢫتقࢫـوכمنية ࢫوجمɺورɸا ࢫالمɴشأة ࢫإدراك ࢫʇسمحࢫبالتقرʈبࢫب؈ن ࢫوɸوࢫما بلاࢫوإقناعا،

    .      لɢلࢫماࢫيتعلقࢫبالأزمات

  

  اتخاذࡧموقفࡧواܷݳࡧمنࡧכزمة: الفرعࡧاݍݵامس

ࢫتوجɺاٮڈاࢫ    ࢫجليا ࢫʇعكس ࢫوɸوࢫما ࢫتمرࢫ٭ڈا، ࢫالۘܣ ࢫכزمات ࢫمن ࢫصرʈحة ࢫمواقف ࢫتتخذ ࢫأن ࢫالمɴشآت ʄعڴ

ࢫت ࢫالقاماٮڈا ࢫوʈحدد ࢫالغ؈فالمؤسساتية ࢫمنࢫ. جاه ࢫبصمْڈا ࢫترك ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫتحرص ࢫأزمة ࢫحدوث فبمجرد

ࢫجɺة ࢫمن ࢫالمتأزم ࢫالوضع ࢫبمعاݍݨة ࢫكفيلة ࢫبأٰڈا ࢫترى ࢫوالۘܣ ࢫالمتخذة، ࢫלجراءات ࢫأخرى،ࢫ. خلال ࢫجɺة ومن

Ȗسمحࢫɸذهࢫالتداب؈فࢫبكسبࢫتأييدࢫورضاࢫالرأيࢫالعام،ࢫوɸوࢫماࢫʇعززࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫصورٮڈا،ࢫوʈدعمࢫسمعْڈاࢫلدىࢫ

،ࢫ)Rappel des Produits(ولعلࢫأبرزࢫمثالࢫعڴʄࢫذلكࢫɸوࢫالܦݰبࢫالفوريࢫللمنتجاتࢫ. ڊʏجمɺورɸاࢫاݍݵار 

ࢫزȋائٔڈا ݰة ࢫوܵ ࢫسلامة ʄࢫعڴ ࢫمٔڈا ࢫحرصا ࢫالمɴشآت ࢫبھ ࢫتقوم ࢫȖغليبࢫ. الذي ࢫبمبدأ ࢫبتمسكɺا ʏࢫيوڌ مما

  .،ࢫوتمسكɺاࢫبمواطنْڈاࢫقبلࢫɠلࢫءۜܣءלعتباراتࢫלɲسانيةࢫعڴʄࢫלعتباراتࢫالماليةࢫوالتجارʈة

ࢫ    ࢫوما ࢫشركة ࢫقامتࢫبھ ࢫأك؆فࢫɸوࢫما ࢫالتوجھ ࢫɸذا ࢫوفاةࢫ" توʈوتا"يدعم ࢫכمرʈكية،ࢫȊعد ࢫالمتحدة ࢫالولايات ʏࢭ

ملاي؈نࢫࢫ10حيثࢫقررتࢫܥݰبࢫأك؆فࢫمنࢫ. 2009،ࢫإثرࢫحادثࢫمرورࢫوقعࢫࢭʏࢫأوتࢫ)Saylor" (سايلور "عائلةࢫ

  .سيارة

. مليونࢫسيارةࢫعفࢫالعالمࢫ1,75،ࢫعنࢫܥݰّڈاࢫلـࢫ2014أكتوȋرࢫࢫ14كماࢫأعلنتࢫنفسࢫالشركةࢫيومࢫכرȌعاءࢫ   

  .مماࢫيؤكدࢫحرصɺاࢫالدائمࢫعڴʄࢫسلامةࢫزȋائٔڈاࢫكمبدأࢫراܥݸࢫࢭʏࢫثقافْڈاࢫأثناءࢫכزمات

  

                                                             
 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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  לجابةࡧالفورʈةࡧعڴʄࡧלٮڈاماتࡧوالغموض: الفرعࡧالسادس

أحدࢫأسبابࢫظɺورࢫלشاعاتࢫداخلࢫࢫࢫـسواءࢫࢭʏࢫالففاتࢫالɺادئةࢫأوࢫاݍݰرجةࢫࢫـيمثلࢫالتكتمࢫعڴʄࢫاݍݰقيقةࢫ   

ࢫللتعطشࢫ ࢫنظرا ࢫوحۘܢࢫלٮڈامات ࢫوלستفɺامات، ࢫالȘساؤلات ࢫك؆فة ʏࢫࢭ ࢫأيضا ࢫيȘسȎب ࢫكما ࢫالمɴشأة، أوࢫخارج

ࢫالتكتم ࢫɸذا ࢫيخفيھ ࢫما ࢫي. الكب؈فࢫلمعرفة ࢫما ࢫإنɢارࢫوجود ࢫمجرد ࢫلاࢫيكفي ࢫيفكھࢫإذ ࢫالذي ࢫالفراغ ࢫلسد خفى

ࢫלن ࢫɸذا ࢫيرافق ࢫأن ࢫʇستحسن ࢫبل ࢫالمعلومات، ࢫʇشو٭ڈاࢫنقص ࢫالۘܣ ࢫالمسألة ࢫݍݨوانب ࢫودقيق ʏࢫواࢭ ɢارࢫشرح

  .        الȘسف

كماࢫمرࢫبناࢫسابقاࢫࢭʏࢫالمبدأࢫכول،ࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫأنࢫȖسرعࢫࢭʏࢫتحض؈فࢫردࢫفعلࢫاتصاڲʏࢫلتوضيحࢫماࢫʇعتقدهࢫ   

قبلࢫأنࢫتبادرࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫالبحثࢫعنࢫالمعلوماتࢫعفࢫعدةࢫ. اݍݨمɺورࢫالداخڴʏࢫأوࢫاݍݵارڊʏࢫبأنھࢫمّڈم

،ࢫوɸوࢫماࢫقدࢫتɴتجࢫعنھࢫعدةࢫتأوʈلاتࢫوتفس؈فاتࢫخاطئةࢫومضللة،ࢫقدࢫتؤديࢫإڲʄࢫ)داخليةࢫوخارجية(واتࢫقن

لذلكࢫʇستحسنࢫأنࢫتبادرࢫالمɴشأةࢫبتقديمࢫالتصرʈحاتࢫالɢافية،ࢫالمدعمةࢫبالتوضيحاتࢫ. تأزʈمࢫالوضعࢫأك؆ف

  . التقنيةࢫالمȎسطةࢫإنࢫتطلبࢫכمر،ࢫوالكفيلةࢫبرفعࢫالغموضࢫعنࢫالمسألةࢫالمعنية

  

  تجنيدࡧوتɴسيقࡧالمواردࡧالداخليةࡧواݍݵارجية: فرعࡧالساȊعال

تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالداخليةࢫلتجاوزࢫعقبةࢫכزماتࢫالۘܣࢫȖعاɲيࢫمٔڈا،ࢫوʈتجسدࢫذلكࢫمنࢫ   

ࢫفيماࢫبئڈا ࢫوضمانࢫتɴسيقࢫجيد ࢫالموارد ࢫلɺذه ࢫɠافية ࢫȖعبئة ࢫالدوراتࢫ. خلال ࢫخلال ࢫإلاࢫمن ࢫذلك ولاࢫيتأȖى

ࢫإط ʏࢫࢭ ࢫالمحاɠاةالتدرȎʈية ࢫبتمارʈن ࢫʇعرف ࢫما ࢫȊعضࢫ. ار ࢫتفز ࢫاللازم؈ن ࢫوالتɴسيق ࢫالتجنيد ࢫغياب ففي

ࢫب؈نࢫ ࢫومن ࢫכزمات، ࢫمن ࢫلݏݰد ࢫالعمل ʏࢫࢭ ࢫاݍݨماعية ࢫالروح ʄࢫالتأث؈فࢫعڴ ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالسلبية السلوɠات

،ࢫ)Tours d’Ivoir(التصرفاتࢫالغ؈فࢫمرغوبࢫفٕڈاࢫنذكرࢫتقوقعࢫواɲغلاقࢫالمسؤول؈نࢫداخلࢫأبراجɺمࢫالعاجيةࢫ

ࢫɠلࢫ ʄࢫعڴ ࢫاستحواذɸم ࢫمع ࢫواضطرا٭ڈم، ࢫقلقɺم ࢫيضاعف ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما ࢫɠل ࢫعن ࢫبذلك مبتعدين

المعلومات،ࢫدونࢫأيࢫنيةࢫمسبقةࢫࢭʏࢫɲشرɸاࢫبطرʈقةࢫمنظمة،ࢫوتقاسمɺاࢫمعࢫالمرؤوس؈نࢫࢭʏࢫشɢلࢫȖعليماتࢫ

ʏࢫالعملࢫاݍݨماڤʄعمقࢫأثرࢫالتآزرࢫ. واܷݰةࢫمحفزةࢫعڴȊوࢫماࢫيضربࢫɸو)Effet de Synergie(حدࢫكث؈فاʈࢫ،ࢫو

  .منࢫفعاليةࢫלتصالࢫوإدارةࢫכزمات

ࢫعدةࢫ    ʄࢫإڲ ࢫيتعداɸا ࢫبل ࢫفحسب، ࢫالداخلية ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ʄࢫعڴ ࢫوالتɴسيق ࢫاݍݰشد ʏࢫيقتصرࢫכمرࢫࢭ لا

،ࢫȖسڥʄࢫ)ɠاݍݨمعياتࢫالمɺنيةࢫووسائلࢫלعلامࢫواݍݵفاءࢫوالܨݵصياتࢫالمؤثرةࢫࢭʏࢫالمجتمع(أطرافࢫخارجيةࢫ

لفيةࢫ٭ڈدفࢫتقديمࢫدعمࢫإتصاڲʏࢫكب؈فࢫࢭʏࢫالففاتࢫاݍݰرجة،ࢫوذلكࢫالمɴشأةࢫلإدماجɺاࢫࢭʏࢫإطارࢫإسفاتيجيةࢫتحا

منࢫخلالࢫالتصرʈحاتࢫالۘܣࢫتدڲʏࢫ٭ڈاࢫوالمواقفࢫالۘܣࢫتتخذɸاࢫمنࢫכزمة،ࢫوɸوࢫماࢫيخدمࢫالسياسةࢫלتصاليةࢫ

ࢫالعام ࢫالرأي ࢫاتجاɸات ʏࢫوالتأث؈فࢫࢭ ࢫלتصالية ࢫأɲشطْڈا ʄࢫعڴ ࢫالمصداقية ࢫإضفاء ࢫطرʈق ࢫعن فɺذهࢫ. للمɴشأة

ةࢫۂʏࢫبمثابةࢫɸمزةࢫوصلࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫوجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ،ࢫحيثࢫȖسمحࢫبتقرʈبࢫوجɺاتࢫכطرافࢫاݍݰليف

ࢫوʈوسعࢫ ࢫاݍݵارجية، ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫوود ࢫلرضا ࢫالمɴشأة ࢫכخ؈فࢫبكسب ʏࢫࢭ ࢫʇسمح ࢫقد ࢫمما نظرࢫالطرف؈ن،

  .بذلكࢫمنࢫدائرةࢫالمتحالف؈ن
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  حداثࡧכزمةالوضعࡧح؈قࡧالتنفيذࡧݍݨملةࡧمنࡧכɲشطةࡧالمؤثرةࡧعڴʄࡧسياقࡧأ: الفرعࡧالثامن

لاࢫيɴبڧʏࢫحصرࢫدورࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭʏࢫالعملࢫعڴʄࢫاɲسيابࢫالمعلومات،ࢫوالتحض؈فࢫلإجاباتࢫمسبقةࢫعڴʄࢫ   

ࢫכحداثࢫ ࢫتتاȊع ʄࢫمنڍ ʏࢫࢭ ࢫفعال ࢫالتغي؈فࢫȊشɢل ʏࢫࢭ ࢫלسɺام ʄࢫإڲ ࢫيمتد ࢫبل ࢫفقط، ࢫطرحɺا ࢫالمتوقع כسئلة

راتࢫرمزʈةࢫفاصلة،ࢫȖسمحࢫبقلبࢫالناجمةࢫعنࢫכزمة،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫأɲشطةࢫإتصاليةࢫࢭʏࢫشɢلࢫمباد

ومنࢫأمثلةࢫذلكࢫماࢫيمكنࢫذكرهࢫبخصوصࢫماࢫقامتࢫبھࢫ. موازʈنࢫالقوىࢫلصاݍݳࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫمجا٭ڈْڈاࢫللأزمة

فورࢫالعمليةࢫלرɸابيةࢫ) Régie Autonome des Transports Parisiens(לدارةࢫالمستقلةࢫللنقلࢫالبارʉؠۜܣࢫ

،ࢫحيثࢫسارعتࢫɸذهࢫالɺيئةࢫإڲʄࢫإطلاقࢫࢫʇ1996سمفࢫدࢫ3الۘܣࢫاسْڈدفتࢫأحدࢫقطاراتࢫضواڌʏࢫبارʉسࢫࢭʏࢫ

ࢫ ࢫȊعنوان ࢫלتصالية ࢫمعا"حملْڈا ࢫ"لننȘبھ ࢫلاصقة ࢫبطاقات ࢫتوزʉع ࢫخلال ࢫمن ،)Autocollants (وشاراتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫ ࢫأك؆فࢫ) Badges(مستديرة ࢫالتجند ʄࢫإڲ ࢫودفعɺم ࢫالمسافرونࢫكث؈فا، ࢫاستحسنھ ࢫوɸوࢫما ࢫنصائح، ࢫعدة تحمل

  .ضدࢫأيࢫمحاولةࢫإرɸابيةࢫأخرى 

،ࢫح؈نࢫ)Jimmy Carter" (جيܣࢫɠارتر"كمثالࢫثاɲيࢫنوردࢫماࢫأقبلࢫعليھࢫرئʋسࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫ   

ࢫ ࢫحادثة ࢫموقع ࢫوابɴتھࢫبتفقد ࢫزوجتھ ࢫرفقة ࢫإʇسلند"قام ࢫمايل ࢫوالۘܣࢫ) Three Mile Island" (ثري النووʈة،

ɢʈيࢫبالتحكمࢫالكڴʏࢫࢭʏࢫر ،ࢫوɸوࢫماࢫأعطىࢫإشارةࢫقوʈةࢫللشعبࢫכم1979مارسࢫࢫ28حدثتࢫببɴسيلفانياࢫࢭʏࢫ

  . واختفاءࢫالمخاطرࢫالنووʈةࢫلݏݰادثةכزمة،ࢫ

ࢫالتارʈخيةࢫ    ࢫالبدايات ࢫלطارࢫلنȘناول ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫنبقى ࢫכزمات، ࢫلاتصال ࢫכساسية ࢫالمبادئ ࢫعن غ؈فࢫȊعيد

  .لممارسةࢫɸذاࢫالتخصصࢫלتصاڲʏࢫכصيلࢫالذيࢫيرتبطࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبمسألةࢫالمبادئ

  

  اݍݨذورࡧالتارʈخيةࡧلاتصالࡧכزمات: المطلبࡧالراȊع

ࢫ    ࢫالقرن ࢫبداية ʄࢫإڲ ࢫכزمات ࢫلاتصال ࢫالتارʈخية ࢫכصول ࢫXXتمتد ࢫالولايات ʏࢫࢭ ࢫظɺر ࢫحيث  المتحدةࢫ،

ࢫʇعتفࢫ. כمرʈكية ࢫح؈ن ʏࢭ"ʏࢫڲ ࢫכزما) Ivy Lee" (إيفي ࢫبامتيازأبوࢫاتصال ࢫ. ت ࢫȖعد ࢫكما التصرʈحࢫ"وثيقة

وȌعدɸاࢫانȘشرتࢫ. כزماتلࢫعنࢫɲشأةࢫاتصالࢫبةࢫלعلانࢫכو بمثا) Déclaration de Principes" (بالمبادئ

ࢫالقرن  ࢫذلك ࢫمن ࢫالثاɲي ࢫالنصف ʏࢫࢭ ࢫفرɲسا ʄࢫإڲ ࢫلتصل ࢫالعالم، ࢫدول ʏࢫباࢮ ʏࢫࢭ ࢫלتصالية ࢫالممارسة . ɸذه

ʏلࢫماࢫسبقࢫمنࢫخلالࢫماࢫيڴɠابࢫɺناولࢫبإسȘوسن:  

  

   "إيفيࡧڲʏ"نبذةࡧتارʈخيةࡧموجزةࡧعنࡧ: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫڲʏ"ولد ࢫ" إيفي ࢫࢫ1877سنة ʏسيدارتاون "ࢭ) "Cedartown (ࢫالمتحدةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالولايات ʏࢫࢭ بجيورجيا

ࢫȖشبعتࢫ. כمرʈكية ࢫثم ࢫومن ࢫعلٕڈا، ࢫوالثبات ࢫاݍݰياة ʏࢫࢭ ࢫمبادئ ࢫوضع ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ࢫصغره ࢫمنذ ࢫɲشأ حيث

ࢫوالصرامة ࢫوال؇قاɸة ࢫبالصراحة ࢫبجامعةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. ܧݵصʋتھ ࢫالتحاقھ ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫالعلܣ ࢫمساره ࢫواصل Ȋعدɸا،

تحصلࢫعڴʄࢫشɺادتھࢫࢫXXوࢭʏࢫمطلعࢫالقرنࢫ. ،ࢫأينࢫتخصصࢫࢭʏࢫمجالࢫالܶݰافة)Princeton" (ون برɴʈست"

ࢫܵݰيفةࢫ. اݍݨامعية ࢫآخرɸا ࢫɠانت ࢫܵݰف، ࢫعدة ʏࢫࢭ ࢫكܶݰفي ࢫعمل ࢫأين ࢫنيوʈورك، ʄࢫإڲ ࢫȊعدɸا وانتقل

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., pp.84-85. 
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ࢫتايمز" ࢫبالمɴشآت"نيوʈورك ࢫالمرتبطة ࢫالمالية ࢫالܶݰفيةࢫللمسائل ࢫࢭʏࢫالمعاݍݨة ࢫتخصص ࢫحيث إڲʄࢫجانبࢫ. ،

  ".مواطنواࢫלتحاد"ɲشاطھࢫاݍݨمعويࢫࢭʏࢫإطارࢫجمعيةࢫذلك،ࢫمارسࢫ

ࢫ    ࢫسنة ʏࢫ1904ࢭ ࢫقرر ،"ʏࢫڲ ࢫالɴشاطࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ" إيفي ʄࢫإڲ ࢫوالتحول ࢫالܶݰافة، ࢫمɺنة ʏࢫࢭ ࢫالعمل ࢫعن التوقف

ࢫمعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫبالشراكة ࢫالعالم، ʏࢫࢭ ࢫالعامة ࢫللعلاقات ࢫوɠالة ࢫأول ࢫفتح ࢫحيث ࢫاݍݰرة، ࢫالمɺن ࢫمجال ʏࢭ

ليحققࢫȊعدɸاࢫشɺرةࢫكب؈فةࢫنȘيجةࢫ. ،ࢫالذيࢫɠانࢫمالɢاࢫلإحدىࢫالܶݰف)George F.Parker" (جورجࢫباركر"

  .تم؈قهࢫࢭʏࢫعملھ،ࢫوɸوࢫماࢫدفعھࢫلأنࢫيصبحࢫمسȘشاراࢫلعدةࢫشرɠاتࢫأمرʈكية

ࢫ    ࢫسنة ʏشاطھࢫ1919ࢭɲࢫ ࢫوامتد ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫللعلاقات ࢫوɠالة ࢫآخرʈن ࢫمساɸم؈ن ࢫمع ࢫبالشراكة ࢫأسس ،

معࢫࢫ1934لࢫالعملࢫࢭʏࢫبدايةࢫسنةࢫإذࢫقب. المملكةࢫالمتحدةࢫوألمانياخارجࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫلʋشملࢫ

لاٮڈاماتࢫبتعاطفھࢫࢫ،ࢫوɸوࢫماࢫجعلھࢫيتعرضࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫحياتھ)IG Farben" (إيࢫڊʏࢫفارȋن"الشركةࢫכلمانيةࢫ

  .سنةࢫ57،ࢫعنࢫعمرࢫيناɸزࢫ1934ولقدࢫتوࢭʏࢫࢭʏࢫسنةࢫ. معࢫالنازʈة،ࢫوحۘܢࢫمعࢫالمعسكرࢫالشيوڤʏࢫלشفاɠي

  

  كشاɸدࡧعڴʄࡧɲشأةࡧاتصالࡧכزمات" التصرʈحࡧبالمبادئ"وثيقةࡧ: الفرعࡧالثاɲي

المنجميةࢫכمرʈكيةࢫ،ࢫحيثࢫاتصلࢫمسؤولواࢫإحدىࢫالشرɠاتࢫʇ1906عودࢫظɺورࢫاتصالࢫכزماتࢫإڲʄࢫسنةࢫ   

لمساعدٮڈمࢫعڴʄࢫوضعࢫحدࢫللإشاعاتࢫالمغرضة،ࢫالمنȘشرةࢫعفࢫ" إيفيࢫڲʏ"المتخصصةࢫࢭʏࢫاستخراجࢫالفحمࢫبـ

ࢫتارʈخࢫ ʏࢫࢭ ࢫܵݰفي ࢫبيان ࢫأول ࢫإعداد ʄࢫإڲ ࢫدفعھ ࢫوɸوࢫما ࢫعمالɺا، ࢫشنھ ࢫالذي ࢫלضراب ࢫحول ࢫלعلام وسائل

ݰاࢫمنࢫخلالھࢫتفاصيلࢫاݍݰادث،ࢫووجɺةࢫرأ. العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة حيثࢫ. يࢫלدارةࢫࢭʏࢫɸذاࢫלضرابموܷ

وقدࢫقوȋلࢫɸذاࢫالبيانࢫ. أرسلھࢫإڲʄࢫɠلࢫالعناوʈنࢫالܶݰفيةࢫالمنȘشرةࢫࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫآنذاك

الܶݰفيࢫبجملةࢫمنࢫלحتجاجاتࢫوלعفاضاتࢫمنࢫقبلࢫوسائلࢫלعلام،ࢫبدعوىࢫأنࢫɸذاࢫالتصرفࢫالذيࢫ

ࢫ ࢫبھ ࢫڲʏ"قام ࢫالܶݰف" إيفي ࢫعمل ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫإلاࢫتدخل ࢫالشرɠاتࢫما ࢫأن ʄࢫبالنظرࢫإڲ ʏࢫطبيڥ ࢫفعل ࢫوɸوࢫرد ي؈ن،

כمرʈكيةࢫࢭʏࢫذلكࢫالوقتࢫɠانتࢫتديرࢫظɺرɸاࢫلوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعام،ࢫحيثࢫɠانتࢫتتكتمࢫعنࢫɠلࢫماࢫ

ࢫأوࢫالمتأزمة ࢫالعادية ࢫالظروف ʏࢫࢭ ࢫسواء ࢫفٕڈا ࢫسلوɠاࢫ. يحدث ࢫʇعد ࢫالوɠالة ࢫصاحب ࢫعليھ ࢫأقدم ࢫفما ʏالتاڲȋو

،ࢫ"التصرʈحࢫبالمبادئ"دفعࢫبھࢫإڲʄࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫإعدادࢫوثيقةࢫأطلقࢫعلٕڈاࢫإسمࢫفرʈداࢫمنࢫنوعھࢫآنذاك،ࢫوɸوࢫماࢫ

ࢫمعࢫࢫ ࢫوالعلاقات ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫوحۘܢ ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫتارʈخ ʏࢫࢭ ࢫɸامة ࢫتحول ࢫنقطة ࢫɠانت ࢫכخ؈فة ɸذه

  .لاتصالࢫכزمات) Charte(إذࢫيصفɺاࢫالمتخصصونࢫبأٰڈاࢫوثيقةࢫمرجعية،ࢫوميثاقࢫ. الܶݰافة

  :مضمونࢫɸذهࢫالوثيقةفيماࢫيأتـيࢫ   

ࢫخفية"    ࢫܵݰفية ࢫوɠالة ࢫلʋست ࢫتامة. ɸذه ࢫشفافية ʏࢫࢭ ࢫيتم ࢫɸوࢫتوف؈فࢫمعلومات. فعملنا ࢫأنࢫ. وɸدفنا كما

ࢫلاستخدامɺا ʏࢫداڤ ࢫفلا ࢫباɸتمامكم، ࢫتحظى ࢫلا ࢫمنتجاتنا ࢫبأن ࢫوجدتم ࢫفإذا ࢫإعلانية؛ ࢫوɠالة ࢫلʋست . ɸذه

ضوع،ࢫوسɴساعدࢫعنࢫطيبࢫخاطرࢫɠلࢫسنوفرࢫȊسرعةࢫɠلࢫالتفاصيلࢫاللازمةࢫلتناولࢫأيࢫمو . أحداثناࢫدقيقة
                                                             

 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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ࢫسردࢫللأحداث ࢫɠل ࢫمن ࢫمباشرة ࢫالتحقق ʏࢫࢭ ࢫخلالࢫتوف؈فࢫ. محرر ࢫمن ࢫɠان ࢫܵݰفي ࢫأي وسɴستجيبࢫلطلب

ࢫيخصɺم ࢫمقال ࢫإعداد ࢫلأجل ࢫݍݰسا٭ڈم ࢫɲعمل ࢫمن ࢫبخصوص ࢫبحوزتنا ࢫالۘܣ باختصارࢫٱڈدفࢫ. المعلومات

ʉࢫسر ࢫتوف؈فࢫمعلومات ࢫخلال ࢫمن ࢫواݍݵاصة، ࢫالعامة ࢫالمصݏݰة ࢫخدمة ʄࢫإڲ ࢫلفائدةࢫمشروعنا ࢫودقيقة عة

ࢫقيمةࢫ ࢫلݏݨمɺور ࢫبالɴسبة ࢫيمثل ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما ࢫɠل ࢫعن ࢫכمرʈكية، ࢫالمتحدة ࢫالولايات ࢫوجمɺور ܵݰافة

ࢫمعتفة ࢫمنࢫ. وأɸمية ࢫيجعل ࢫכخبارࢫبأسلوب ࢫالكث؈فࢫمن ࢫعن ࢫالعمومية ࢫوالɺيئات ࢫالمɴشآت ࢫتكشف قد

ميةࢫبالغةࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫوȋقدرࢫماࢫتحظىࢫɸذهࢫالمعلوماتࢫبأɸ. المعلوماتࢫالܶݰيحةࢫغ؈فࢫواܷݰةࢫللعيان

الراغبࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫفإٰڈاࢫتمثلࢫأيضاࢫأɸميةࢫقصوىࢫلɺذهࢫالɺيئاتࢫنظراࢫلماࢫتضفيھࢫمنࢫمصداقيةࢫ

لاࢫأقدمࢫإلاࢫالمادةࢫالۘܣࢫأستطيعࢫوفقɺاࢫمساعدةࢫأيࢫܵݰفيࢫعڴʄࢫإجراءࢫتحققھࢫالܨݵظۜܣ،ࢫسأɠونࢫ. علٕڈا

Ȗࢫ ࢫوافية ࢫمعلومات ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢫࢭ ࢫلمساعدتكم ࢫتصرفكم ࢫتحت ࢫࢭʏࢫدائما ࢫموضوع ࢫأي ࢫبȘناول ࢫلكم سمح

  . "شɢلࢫمقال

ࢫ    ࢫالسابق ࢫالنص ʏࢫࢭ ࢫࢫـالمتمعن ࢫوɸلة ࢫاتصالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـلأول ࢫعن ࢫتتحدث ࢫصرʈحة ࢫلفقرات ࢫأثرا ࢫيرى لا

" إيفيࢫڲʏ"ولكنࢫبمجردࢫأنࢫنرȋطࢫالعلاقةࢫب؈نࢫحادثةࢫإضرابࢫعمالࢫالشركةࢫالمنجميةࢫوردࢫفعلࢫ. כزمات

ࢫا ࢫݍݵفتھ ࢫتوظيفھ ࢫبفضل ࢫتمكن ࢫبأنھ ࢫنجد ࢫالܶݰفي، ࢫالبيان ࢫلɺذا ࢫإعداده ࢫخلال ࢫمجاڲʏࢫمن ʏࢫࢭ لمزدوجة

ا؟ۜܣࢫمنࢫإحداثࢫطفرةࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعام،ࢫوלعلانࢫالسيالܶݰافةࢫ

فمنࢫالمɺمࢫبالɴسبةࢫللمɴشأةࢫأنࢫ. وتحوʈلɺاࢫمنࢫعلاقةࢫاɲغلاقࢫوتكتمࢫإڲʄࢫعلاقةࢫانفتاحࢫومɢاشفةࢫوتواصل

تتصلࢫبجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫࢭʏࢫɠلࢫالظروفࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫحالةࢫכزمات،ࢫحيثࢫتزدادࢫاݍݰاجةࢫلاتصالࢫأزماتࢫ

          . نࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫلɺذهࢫכطرافࢫالفاعلةࢫوطمأنْڈاࢫمنࢫɠلࢫماࢫٱڈددࢫسلامْڈاࢫوأمٔڈايضم

ࢫࢭʏࢫ    ࢫلبيɴسيلفانيا ࢫاݍݰديدية ࢫالسكك ࢫلشركة ࢫالتاȊع ࢫالقطار ࢫحادثة ࢫأزمة ࢫȊعد ࢫفعلا ࢫتجسد ࢫما وɸو

ࢫ28/10/1906 ࢫوفاة ࢫاݍݰادثة ࢫخلفت ࢫحيث ࢫالݏݨوءࢫراكباࢫ57، ʄࢫإڲ ࢫالشركة ࢫɸذه ʏࢫبمسؤوڲ ࢫدفع ࢫمما ،

ࢫ ࢫڲʏ"لاسȘشارة ࢫ". إيفي ࢫܵݰفي ࢫبيان ࢫبإعداد ࢫכخ؈فࢫقام ࢫتروجࢫࢫـɸذا ࢫبدأت ࢫالۘܣ ࢫלشاعات ࢫمن لݏݰد

مؤكداࢫفيھࢫعڴʄࢫاعفافࢫɸذهࢫالشركةࢫࢫـبخصوصࢫعدمࢫسلامةࢫخطوطࢫالسككࢫاݍݰديديةࢫلɺذهࢫالشركةࢫ

ݍݨةࢫالوضع،ࢫواقفاحھࢫعڴʄࢫالمسؤول؈نࢫتخصيصࢫقطارࢫبمسؤوليْڈاࢫࢭʏࢫوقوعࢫاݍݰادثة،ࢫوالقامɺاࢫالتامࢫبمعا

ࢫالܶݰفي؈نࢫ ࢫاستحسان ʄࢫولاࢮ ࢫأيام، ࢫفعلاࢫȊعد ࢫوɸوࢫماࢫتجسد ࢫاݍݰادث، ࢫموقع ʄࢫإڲ ࢫلنقلɺم لوسائلࢫלعلام

ࢫصرا ࢫبمدى ࢫالشركةوإܿݨا٭ڈم ʏࢫمسؤوڲ ࢫوȖعاون ࢫأولࢫ. معɺمࢫحة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع ࢫالتواصل ࢫɸذا وʉعد

  .ممارسةࢫاتصاليةࢫࢭʏࢫتارʈخࢫاتصالࢫכزمات

ࢫ    ࢫحققھ ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫالنجاح ࢫڲʏ"استقطب ࢫالسابقة،ࢫ" إيفي ࢫכزمة ࢫمخلفات ࢫمع ࢫالفعال ࢫȖعاملھ نȘيجة

ࢫكمسȘشار ࢫمعɺا ࢫالعمل ࢫعليھ ࢫاقفحت ࢫالۘܣ ࢫכمرʈكية ࢫالشرɠات ࢫالكث؈فࢫمن ࢫࢭʏࢫ. اɸتمام ࢫساɸم כمرࢫالذي
                                                             

 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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ࢫرɠائزࢫا ࢫȖعتفࢫبمثابة ࢫالۘܣ ࢫالعملية ࢫالمبادئ ࢫمن ࢫلمجموعة ࢫواقفاحھ ࢫكفاءاتھ ࢫالفعال،ࢫصقل ࢫכزمات تصال

ࢫ ࢫبئڈا ࢫالفعل"نذكرࢫمن ࢫبرد ࢫלستجابة ࢫبدل ࢫبالفعل ࢫو"المبادرة ࢫלعفافࢫ"، ࢫيجب ࢫأزمة ࢫوجود ࢫحالة ʏࢭ

فقدࢫسʋتعرفࢫعلٕڈاࢫاݍݨمɺور،ࢫوحيɴئذࢫسييجبࢫقولࢫاݍݰقيقةࢫلأنھࢫعاجلاࢫأمࢫآجلاࢫ"،ࢫو"والقولࢫبوجودɸا

  ...."التحكمࢫࢭʏࢫزمامࢫכمور 

  

  כزماتࡧࡩʏࡧفرɲساظɺورࡧاتصالࡧ: الفرعࡧالثالث

ࢫ    ࢫسنة ʄࢫإڲ ࢫفرɲسا ʏࢫࢭ ࢫכزمات ࢫلاتصال ࢫممارسة ࢫأول ࢫȖ1968عود ࢫȊعد ࢫأي ࢫلɺذاࢫࢫ62، ࢫظɺور ࢫأول ࢫمن سنة

ࢫכمرʈكية ࢫالمتحدة ࢫالولايات ʏࢫࢭʏࢫتراعۜܣࢫ. التخصصࢫלتصاڲ ࢫللشراءࢫدون ࢫعام ࢫإثرࢫعرض ʄࢫعڴ ࢫذلك وɠان

ࢫ ࢫشركة ࢫبھ ࢫأن"تقدمت ࢫأس ࢫ) Ȍ) "BSNي ࢫشركة ࢫأسɺم ࢫɠل ࢫجوȋان"لشراء ɸذهࢫ). Saint-Gobain(" سان

ࢫ ࢫالعرض،ࢫواستعانواࢫبوɠالة ࢫɸذا ࢫإدارٮڈا ࢫمجلس ࢫأعضاء ࢫلمࢫيتقبل ࢫالۘܣࢫ)Publicis" (بوȋلʋسʋس"כخ؈فة ،

قامتࢫبحملةࢫإعلانيةࢫواسعةࢫلفائدةࢫɸذهࢫالشركة،ࢫمستخدمةࢫלتصالࢫالماڲʏࢫوالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫ

لتتمكنࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫɸذهࢫالوɠالةࢫمنࢫإعاقةࢫ. وزʈاراتࢫالمɴشأةࢫمنࢫأجلࢫإقناعࢫالمساɸم؈نࢫȊعدمࢫبيعࢫأسɺمɺم

  .سرʈانࢫɸذاࢫالعرضࢫالعامࢫللشراء

ࢫمخلفاتࢫ    ࢫمعاݍݨة ʏࢫࢭ ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫيقدمھ ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫלسɺام ࢫسبق، ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا ࢫتب؈ن لقد

  .כزمات،ࢫكماࢫأنࢫلھࢫدوراࢫآخرࢫلاࢫيقلࢫأɸميةࢫعنࢫسابقھ

  

  المفارقاتࡧלتصاليةدورࡧاتصالࡧכزماتࡧࡩʏࡧȖسي؈فࡧ: المطلبࡧاݍݵامس

ࢫالۘܣࢫ    ࢫالمفارقاتࢫלتصالية ࢫالتوفيقࢫب؈ن ࢫيضمن ࢫعنصرࢫتوازن ࢫࢭʏࢫɠونھࢫʇعد ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫأɸمية تفز

وɸوࢫماࢫيتܸݳࢫلناࢫ. تخلفɺاࢫכزماتࢫب؈نࢫالمɴشأتࢫمنࢫجɺة،ࢫووسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

  :  منࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Tristan Gaston-Breton, op.cit., p.1. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.11. 
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  כزماتࡧكعنصرࡧتوافقࡧب؈نࡧمختلفࡧالمفارقاتࡧלتصاليةࡧاتصال: 13الشɢلࡧرقمࡧ

 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  محاولة

  

  

  

  

  

  

  

 Thierry Do Espirito, La communication de changement, les clés pour réussir la         :المصدر
transformation de son entreprise, CFPJ éditions, Paris, 2006, p.90.          

  

ࢫأخذناࢫ    ࢫفإذا ࢫالمتناقضات؛ ࢫʇسمحࢫباݍݨمعࢫب؈ن ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫأن ࢫالسابق، ࢫالشɢل ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا يȘب؈ن

ࢫأولوʈةࢫ ࢫʇشɢل ࢫوɸوࢫما ࢫتمرࢫبأزمة، ࢫالۘܣ ࢫالمɴشأة ࢫجانب ࢫمن ࢫفورʈة ࢫلاستجابة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫتطلع مثلا

לعلامࢫالمتمثلةࢫاتصاليةࢫبالɴسبةࢫللطرف؈ن،ࢫوʈحتمࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫالتحركࢫȊسرعةࢫلتغذيةࢫانتظاراتࢫوسائلࢫ

ࢫووافية،ࢫ ࢫدقيقة ࢫمعطيات ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫلاࢫتتوفرࢫفيھ ࢫقد ࢫوقت ʏࢫࢭ ࢫالمعلومات، ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢫࢭ أساسا

ࢫכزمة ࢫبداية ʏࢫࢭ ࢫوخاطئةࢫ. خاصة ࢫمضللة ࢫبتصرʈحات ࢫלدلاء ʏࢫࢭ ࢫالȘسرع ࢫعدم ࢫالمɺم ࢫمن ࢫيبدو لɺذا

ࢫمستقبلا ࢫوخيمة ࢫعواقب ࢫلɺا ࢫتɢون ࢫا. ومتناقضة، ࢫممارسة ࢫʇستحسن ࢫالمقابل ʏࢫيرتكزࢫوࢭ ࢫأزمات تصال

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ ࢫלفصاح ࢫخلال ࢫمن ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫوتوجيھ ࢫالتصرʈحات، ʏࢫࢭ ࢫלعتدال ʄࢫعڴ أساسا

مخاطرةࢫالوقوعࢫࢭʏࢫ

أخطاءࢫࢭʏࢫحالةࢫ

 التصرʈحࢫالمȘسرع

 اتصالࡧכزمات

لتحفظࡧوࡧالتأɲيࡧࡩʏࡧا

  تحميلࡧالمسؤوليات

לتصالࡧعڴʄࡧأساسࡧ

 تقديمࡧحلول 

 إستجابةࢫفورʈة

Ȗعي؈نࢫناطقࢫرسܣࢫ

 وحيد

 الܶݰفي؈نالمنافسةࢫب؈نࢫ

عرضࢫضعيفࢫ

 أمامࢫالرأيࢫالعام

 التفير

تحميلࢫالمسؤوليةࢫ

للمستوʈاتࢫالسلميةࢫ

 العليا

الوضعࢫمحلࢫ

לٮڈامࢫمنࢫطرفࢫ

وسائلࢫלعلامࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 والرأيࢫالعام

 توجيھࡧوسائلࡧלعلام

 توجيھࡧوسائلࡧלعلام

 Ȗغذيةࡧלنتظار

 Ȗغذيةࡧלنتظار
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معࢫمراعاةࢫعاملࢫالوقت،ࢫوضرورةࢫالتواجدࢫكأفضلࢫمصدرࢫللمعلومات،ࢫمماࢫ حدودࢫماࢫɸوࢫمتاحࢫومتوفر،

  . يضفيࢫمصداقيةࢫأكفࢫعڴʄࢫالممارساتࢫלتصاليةࢫللمɴشأة

ࢫلن    ࢫلاتيتܸݳ ࢫأن ࢫالمدخل، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫمرࢫبنا ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫعا ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫمعتفا ࢫوزنا ࢫכزمات ࢫلإدارةࢫصال دة

فقدࢫوڲʄࢫزمنࢫלɲغلاقࢫتارɠاࢫمɢانھࢫلعɺدࢫانفتاحࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجية،ࢫومحاولةࢫفرضࢫ. כزمات

ذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫࢭʏࢫوɸ. وجودɸاࢫبالإقناعࢫفعلاࢫوقولا،ࢫخاصةࢫمعࢫتناميࢫدورࢫتكنولوجياتࢫالمعلوماتࢫوלتصال

ࢫإدارةࢫ ࢫإنجاح ʏࢫࢭ ࢫالمحوري ࢫودورɸا ࢫللمɴشآت، ࢫالداخلية ࢫالبʋئة ࢫاɸتمامنا ࢫدائرة ࢫمن ࢫɲسقط ࢫأن المقابل،

  .اتصالࢫכزمات

  

  اݍݰلقةࡧכضعف: לتصالࡧالداخڴʏࡧللأزمات: المبحثࡧالثاɲي

ࢫ    ʏࢫالداخڴ ࢫʇعتفࢫלتصال ࢫما ࢫالمسك؈ن"عادة ࢫللإتصالࢫ)Parent Pauvre" (כب ࢫأɸميتھࢫ؛ ࢫمن فبالرغم

ࢫداخلࢫ ࢫأصيلة ࢫدعائم ࢫعدة ʄࢫعڴ ࢫوارتɢازه ࢫللإتصال، ࢫالشاملة ࢫלسفاتيجية ʏࢫࢭ ࢫأساسية ࢫقطعة باعتباره

المɴشآت،ࢫودورهࢫالمتناميࢫࢭʏࢫȖغذيةࢫالقراراتࢫלدارʈة،ࢫوأɸدافھࢫالۘܣࢫيرميࢫإڲʄࢫتحقيقɺا،ࢫوالۘܣࢫقدࢫتصلࢫإڲʄࢫ

زʈادةࢫלɸتمامࢫبالأنواعࢫכخرىࢫللإتصالࢫعادةࢫࢫإلاࢫأن. حدࢫالمساɸمةࢫالفعالةࢫࢭʏࢫتجسيدࢫمشروعࢫالمɴشأة

ʏشࢫלتصالࢫالداخڴʋࢫحسابࢫٮڈمʄماࢫتتحققࢫعڴ. 

ࢫ    ࢫالففاتࢫلذلك ʏࢫࢭ ࢫלستخدام ࢫمن ࢫفنصʋبھ ࢫالقاعدة؛ ࢫɸذه ࢫعن ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫيحد لا

לتصاليةࢫࢫاݍݰرجةࢫمحدودࢫبالمقارنةࢫمعࢫכنواعࢫכخرىࢫلاتصالࢫכزمات،ࢫوɸوࢫماࢫيؤكدهࢫواقعࢫالممارسات

وࢫسعياࢫمناࢫلإبرازࢫכɸميةࢫالعمليةࢫلɺذاࢫالبعد،ࢫوإظɺارࢫوزنھࢫࢭʏࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫخصصناࢫ. ࢭʏࢫالمɴشآت

  .لھࢫمبحثاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫلتناولھࢫمنࢫعدةࢫجوانب

   

  ماɸيةࡧלتصالࡧالداخڴʏ: المطلبࡧכول 

ࢫبالإ    ࢫלحاطة ࢫارتأينا ࢫللأزمات، ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫموضوع ࢫتناول ࢫخارجࢫقبل ࢫالممارس ʏࢫالداخڴ تصال

ࢫالرɠائزࢫࢫ ࢫإحدى ࢫفɺوࢫيمثل ࢫ ࢫالمɴشآت؛ ʏࢫࢭ ࢫدوره ࢫإبرازࢫأɸمية ࢫ٭ڈدف ࢫجوانب، ࢫعدة ࢫمن ࢫاݍݰرجة الففات

ࢫللإتصال ࢫإسفاتيجية ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫصورٮڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. כساسية ࢫرموز ࢫوأحد ࢫɸوࢫسف؈فࢫالمɴشأة، ࢫالȎشري ࢫالمورد ࢫأن كما

  .الإتصالࢫالموجھࢫنحوهلɺذاࢫيبدوࢫمنࢫכوڲʄࢫלɸتمامࢫب. المؤسساتية

  

  Ȗعرʈفࡧלتصالࡧالداخڴʏ: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫبأنھ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫȖعرʈف ࢫالمɴشأة"يمكن ࢫداخل ࢫمن ࢫالصادرة ࢫלتصالية ࢫالتصرفات ࢫ."مجموع

ࢫأوࢫ ࢫلفظي ࢫسلوك ࢫيفɢل ࢫالȎشرʈة، ࢫالموارد ࢫصادرࢫعن ʏࢫثقافةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫفعڴ ࢫوʈنحدرࢫمن ʏࢫالداخڴ ࢫللإتصال 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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ࢫ. المɴشأة ࢫالمɴشأة،مما ࢫاتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫممارسة ࢫمن ࢫالغاية ࢫعن ࢫللبحث ࢫࢭʏࢫ يدفعنا ࢫنجدɸا والۘܣ

ࢫ ࢫبأنھ ʏࢫالداخڴ ࢫللإتصال ʏࢫالمواڲ ࢫلت"التعرʈف ʄسڥʇࢫ ࢫالذي ࢫالشامل ࢫالنظام ࢫمɢونات ࢫتدفقاتࢫإحدى نظيم

ࢫ ࢫالعلاقاتالمعلومات ࢫو ࢫالمعلومات ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالتوازن ࢫلتحقيق ࢫالوصول ࢫ٭ڈدف إذنࢫ. "والتبادلات

ࢫجɺةفإيج ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫداخل ࢫوعرضɺا ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ ࢫالطلب ࢫب؈ن ࢫتوازن ࢫب. اد ࢫأخرى، ࢫجɺة ناءࢫوࢫمن

ࢫ ࢫمتɢافئة ࢫتفاعڴʏࢫعلاقات ࢫاتصال ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫכجراء ࢫب؈ن ࢫأوࢫفيما ࢫوالمرؤوس؈ن، ࢫالرؤساء ࢫب؈ن ومتɢاملة

ʏعدࢫمنࢫأبرزࢫغاياتࢫممارسةࢫלتصالࢫالداخڴȖي،ࢫɠشارȖو.  

اتصالࢫȖسوʈقيࢫيتمࢫفيھࢫاعتبارࢫالمɴشأةࢫكسلعةࢫࢫࢫࢫࢫ"نࢫלتصالࢫبأنھࢫكماࢫيمكنࢫأيضاࢫȖعرʈفࢫɸذاࢫالنوعࢫم   

ࢫالمحتمل؈ن ࢫالزȋائن ࢫɸم ࢫالȘسوʈقيةࢫ. "والعمال ࢫالمقارȋة ʄࢫعڴ ࢫʇسȘند ࢫأنھ ࢫالتعرʈف ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫالملاحظ من

ࢫذلكࢫ ʏࢫࢭ ࢫشأنھ ࢫانتظاراتھ، ࢫبمختلف ࢫالوفاء ʄࢫإڲ ࢫالمɴشأة ࢫتتطلع ࢫداخليا، ࢫزȋونا ࢫالȎشري ࢫالمورد ʏࢫࢭ ࢫترى الۘܣ

خڴʏࢫيرتبطࢫارتباطاࢫوثيقاࢫكماࢫنلاحظࢫأيضاࢫبأنࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫللإتصالࢫالدا. أيࢫزȋونࢫخارڊʏࢫآخرشأنࢫ

وماࢫتقدمھࢫمنࢫامتيازاتࢫࢫ،ࢫفالمɴشأة)Communication de Recrutement"(اتصالࢫالتوظيف"ʇعرفࢫبـࢫبماࢫ

ڈاࢫالداخڴʏࢫالمرتقبࢫࢫوإغراءات ۂʏࢫࢫـطرفɺاࢫلاستمالتھࢫȊغرضࢫقبولھࢫȊعرضࢫالتوظيفࢫالمقفحࢫمنࢫࢫـلزȋوٰ

  .بمثابةࢫالسلعةࢫالمعروضةࢫبمختلفࢫخصائصɺاࢫاݍݨذابةࢫأمامࢫالزȋونࢫبɴيةࢫدفعھࢫلتبۚܣࢫسلوكࢫالشراء

ࢫباتجاهࢫ    ࢫالمɴشأة ࢫتمرʈرࢫالمعلوماتࢫداخل ࢫبأنھ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫɲعرف ࢫأن ࢫسبق،ࢫيمكننا ࢫما ࢫأساس ʄعڴ

وɸوࢫȖعرʈفࢫيرتكزࢫȊشɢلࢫ. أةمواردɸاࢫالȎشرʈة،ࢫبأسلوبࢫيجعلɺاࢫتتفاعلࢫإيجابياࢫمعࢫتحقيقࢫمشروعࢫالمɴش

ࢫأبرزࢫ ࢫمن ࢫכخ؈فࢫʇعد ࢫɸذا ࢫالمɴشأة، ࢫومشروع ࢫالقيادة ࢫبمفɺومي ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫرȋط ʄكب؈فࢫعڴ

ʏائزࢫالۘܣࢫيبۚܢࢫعلٕڈاࢫלتصالࢫالداخڴɠالر.  

  

  رɠائزࡧלتصالࡧالداخڴʏ: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫȖشكيل ʏࢫࢭ ࢫبرغبْڈا ࢫمɴشأة، ࢫلأي ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫوجود ࢫيرتبط ࢫلدىࢫمثلما ࢫعٔڈا ࢫوحسنة ࢫقوʈة صورة

ࢫالداخڴʏࢫ ࢫלتصال ࢫبأن ࢫنجد ࢫأعمال، ࢫأكفࢫرقم ࢫبتحقيق ࢫوتمسكɺا ࢫأصنافھ، ࢫبمختلف ʏࢫاݍݵارڊ جمɺورɸا

ࢫالمɴشأة ʏࢫࢭ ࢫالممارس ࢫأسلوبࢫלدارة ࢫمن ࢫوجوده ࢫصوبࢫלدارةࢫʇستمد ࢫכسلوب ࢫɸذا ࢫاتجھ ࢫɠلما ࢫحيث ،

ࢫالد ࢫللإتصال ࢫحقيقي ࢫنحوࢫتفعيل ࢫإيجابا ࢫذلك ࢫاɲعكس ࢫɠلماࢫ. اخڴʏبالمشاركة، ࢫذلك، ࢫمن ࢫالنقيض ʄوعڴ

ࢫ ࢫכتوقراطية ࢫنحوࢫלدارة ࢫכسلوب ࢫɸذا ࢫعڴʄࢫ)Management Autocratique(انتقل ࢫسلبا ࢫاɲعكس ࢫɠلما ،

ࢫشأنھ ࢫمن ࢫبالتقليل ࢫوذلك ࢫمنࢫלتصال، ࢫالشɢل ࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫ. ɸذا ࢫيرتكزࢫלتصال ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

  :عدةࢫرɠائزࢫنذكرࢫمنࢫبئڈا

  

                                                             
 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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  ɸوʈةࡧالمɴشأةࡧ:أولا

وإنࢫتمࢫتحديدࢫوجودهࢫ٭ڈوʈةࢫالمɴشأة،ࢫالۘܣࢫࢫلاࢫيمكنࢫللإتصالࢫالداخڴʏࢫأنࢫيɴشأࢫمنࢫالعدم،ࢫبلࢫيرتبط   

ࢫأولوʈاتࢫ ࢫسلم ʏࢫࢭ ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫمɢانة ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ʏࢫࢭ ࢫذلك ࢫسʋساعد ࢫواܷݳ، ࢫȊشɢل معالمɺا

  :وɸوࢫماࢫيتحددࢫوفقࢫماࢫيأȖي. ɸذهࢫالمɴشأة

ࢫالمɴشأ: الɴشاط ماɸية.1 ࢫتɴشط ࢫمجال ࢫأي ʏࢫحيويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢭ ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫɲشاطɺا ࢫتزاول ࢫɸل ࢫ؟ ة

ࢫ ࢫاݍݰديثة(وواعد ࢫ) ɠالتكنولوجيات ࢫواݍݨمود ࢫبالرɠود ࢫيȘسم ࢫقطاع ʏࢫࢭ ࢫȖعمل ࢫأٰڈا ࢫأم ࢫالɴسيجࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(؟ كصناعة

  ؟) والفحم

ࢫלࢫࢫࢫ ࢫإليھ ࢫسيؤول ࢫبما ࢫعلاقْڈما ʄࢫبالنظرࢫإڲ ࢫכɸمية، ࢫبالغة ࢫالسابقة ࢫכسئلة ʄࢫعڴ ࢫלجابة تصالࢫȖعد

الداخڴʏࢫࢭʏࢫالمɴشأة،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫوࢭʏࢫحالةࢫمزاولْڈاࢫلɴشاطࢫتاȊعࢫلقطاعࢫحساسࢫوديناميɢي،ࢫفإٰڈاࢫتحتاجࢫ

ࢫبإتقانࢫ ࢫالعمل ࢫسلوك ࢫتبۚܣ ʄࢫعڴ ࢫالȎشرʈة ࢫلتحف؈قࢫمواردɸا ࢫوفعال، ࢫمكثف ʏࢫداخڴ ࢫاتصال ࢫممارسة ʄإڲ

تࢫالمɴشأةࢫɲشاطɺاࢫࢭʏࢫأماࢫإذاࢫزاول. وجودة،ࢫوفقࢫماࢫتتطلبھࢫمقتضياتࢫالمنافسةࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالقطاعات

قطاعࢫيتم؈قࢫبالبطءࢫࢭʏࢫالنموࢫوالتطور،ࢫفسʋنعكسࢫذلكࢫعڴʄࢫأسلوبࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏ،ࢫوذلكࢫ

ࢫإڲʄࢫ ࢫالرؤساء ࢫمن ࢫכوامرࢫوالتعليمات ࢫتمرʈرࢫمختلف ࢫمجرد ʏࢫينحصرࢫࢭ ࢫومɺمشا، ࢫسطحيا ࢫإجراء باعتباره

ʏࢫإطارࢫإسفاتيڋʏالمرؤوس؈ن،ࢫدونࢫالتطلعࢫلتوظيفھࢫࢭ.  

ࡧالمɴش. 2 ࢫالداخڴʏࢫ:أةݯݨم ࢫלتصال ࢫممارسة ࢫكيفية ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫمثلاࢫالمɴشآتࢫ. يؤثرࢫݯݨم ࢫأخذنا فإذا

وعڴʄࢫالنقيضࢫمنࢫ. الصغ؈فةࢫوالمتوسطة،ࢫنجدࢫبأنھࢫࢫعادةࢫࢫماࢫيتمࢫفٕڈاࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫȊشɢلࢫشفࢼܣ

ࢫالكب؈فة ࢫالمɴشآت ʏࢫࢭ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ʄࢫعڴ ࢫالغالب ࢫɸوࢫالطاȊع ࢫالكتاȌي ࢫלتصال ࢫبأن ࢫنلاحظ . ذلك،

ࢫלتصالࢫ ࢫملامح ࢫبدورɸا ࢫتحدد ࢫالۘܣ ࢫثقافْڈا ࢫȖشكيل ʏࢫࢭ ࢫإسɺامات ࢫالمɴشأة ࢫݍݱݨم ࢫبأن ࢫɲستɴتج ʏالتاڲȋو

ʏالداخڴ .  

ࢫشɢلࢫتࢫ:التنظيم. 3 ʏࢫࢭ ࢫتتواجد ࢫلوࢫɠانت ࢫفيما ࢫالكب؈فة، ࢫالمɴشآت ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫبحدة ࢫالتنظيم ࢫمسألة طرح

وࢫفروعࢫتتوزعࢫعڴʄࢫعدةࢫࢫففيࢫحالةࢫɸيɢلةࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫشɢلࢫشبكةࢫتتɢونࢫمنࢫشركةࢫأم. وحدويࢫأوࢫشبɢي

ࢫومتجاɲسةࢫ ࢫشاملة ࢫسياسة ࢫإعداد ʄࢫعڴ ࢫȖشرف ࢫכم ࢫالشركة ࢫبأن ࢫنرى ࢫواحدة، ࢫدولة ࢫمحليةࢫداخل أقاليم

ࢫالفروع ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫتطبيقɺا ࢫيتم ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨɴسيات،ࢫ. للإتصال ࢫمتعددة ࢫכمرࢫȊشركة ࢫȖعلق ࢫإذا أما

ةࢫالداخلية،ࢫمعࢫכخذࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫفسȘتعقدࢫمɺمةࢫالشركةࢫכم،ࢫإذࢫتضطرࢫإڲʄࢫإعدادࢫسياسْڈاࢫלتصالي

ࢫلɺاࢫ ࢫيكفل ࢫوɸوࢫما ࢫالتكييف، ࢫمقارȋة ʄࢫعڴ ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمعتمدة ࢫفٕڈا، ࢫتتواجد ࢫالۘܣ ࢫللدول ࢫالثقافية الفوارق

ʏاࢫالداخڴɺࢫسياسةࢫاتصالʄإضفاءࢫالواقعيةࢫوالفعاليةࢫعڴ.  

ࢫ: כقدمية. 4 ࢫثقافية ࢫسوابق ʄࢫعڴ ࢫالمɴشآت ࢫتوفر ࢫبالأقدمية ࢫوظ(يقصد ࢫوتقاليد ࢫعادات يفيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمن

،ࢫوذلكࢫعنࢫ)كȘشكيلࢫخليةࢫכزمة(،ࢫتمࢫاكȘسا٭ڈاࢫنȘيجةࢫممارسةࢫالɴشاطࢫلففةࢫطوʈلةࢫɲسȎياࢫ)وتنظيمية

ࢫالسابقة ࢫכزمات ࢫتفرزɸا ࢫالۘܣ ࢫوالصعوȋات ࢫالعقبات ࢫɠل ࢫمن ࢫالتعلم ࢫأخرىࢫ. طرʈق ࢫمɴشآت ࢫخلاف ʄعڴ

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.68. 
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الذيࢫقدࢫتتخللھࢫɺاࢫبالطاȊعࢫלست݀ݨاڲʏࢫحديثةࢫالɴشأةࢫࢭʏࢫنفسࢫالɴشاط،ࢫحيثࢫغالباࢫماࢫتȘسمࢫردودࢫأفعال

  .وלرتجالࢫالعفوʈة

ࢫالسوقࢫ    ʏࢫࢭ ࢫتتواجد ࢫالۘܣ ࢫإذࢫتتوفرࢫالمɴشآت ࢫالداخڴʏ؛ ࢫعڴʄࢫלتصال ࢫأيضا ࢫכقدمية ࢫمفɺوم كماࢫينطبق

لففةࢫطوʈلةࢫعڴʄࢫجملةࢫمنࢫالممارساتࢫלتصاليةࢫالداخليةࢫالمكȘسبة،ࢫنȘيجةࢫرسملةࢫالفاكماتࢫالسابقةࢫ

ࢫ ࢫمن ࢫالمتولدة ࢫالمɴشآت ࢫɸذه ࢫعلٕڈا ࢫدأبت ࢫاتصالية، ࢫأوࢫماࢫ(عادات ࢫלتصال ʏࢫࢭ ࢫشاملة ࢫاسفاتيجية كتبۚܣ

) ،ࢫوتنفيذɸاࢫمنࢫخلالࢫسياساتࢫومخططاتࢫاتصالࢫسنوʈةࢫداخليةࢫوخارجية"°360اسفاتيجيةࢫ"ʇعرفࢫبـ

ࢫכزمات ࢫففة ʏࢫالممارساتࢫ. ࢭ ࢫɸذه ࢫمثل ʄࢫإڲ ࢫالɴشأة ࢫاݍݰديثة ࢫالمɴشآت ࢫتفتقد ࢫذلك، ࢫمن ࢫالنقيض ʄوعڴ

اختلالاتࢫכوضاعࢫتصاليةࢫالۘܣࢫتتضمنࢫردودࢫفعلࢫفورʈةࢫوفعالة،ࢫتɢونࢫكفيلةࢫإڲʄࢫحدࢫمع؈نࢫبمعاݍݨةࢫל

  .أوࢫالمتأزمةࢫالعادية

وʈمكنࢫمعاݍݨةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫ. تȘشɢلࢫمنࢫالعناصرࢫالسابقةࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫعناصرࢫأخرى : ثقافةࡧالمɴشأةࡧ. 5

ࢫ ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫزاوʈة ࢫمن ʏࢫالداخڴ ࢫوלتصال ࢫالمɴشأة ࢫوالمرؤوس؈نثقافة ࢫɸذهࢫالرؤساء ࢫاتجɺت ࢫفɢلما ؛

العلاقةࢫنحوࢫمقارȋةࢫاتصاليةࢫداخلية،ࢫترتكزࢫعڴʄࢫالمشاركةࢫوלعلامࢫوالتفاعل،ࢫاɲعكسࢫذلكࢫإيجاباࢫعڴʄࢫ

،ࢫمماࢫʇسɺلࢫمنࢫتجسيدࢫمشروعࢫتقوʈةࢫوȖعزʈزࢫثقافةࢫالمɴشأة،ࢫبقيمࢫالتعاونࢫࢭʏࢫظلࢫماࢫʇعرفࢫبـأثرࢫالتآزر 

  .التغي؈ف

  مشروعࡧالمɴشأةࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫالݏݰظة ʏࢫࢭ ࢫوضعɺا ࢫللمɴشأة ݳ ࢫتوܷ ࢫالɺوʈة ࢫأن ࢫاعتفنا ࢫכخ؈فةࢫ". ن"إذا ࢫلɺذه ࢫيب؈ن ࢫالمɴشأة فمشروع

ࢫ ࢫالݏݰظة ʏࢫࢭ ࢫالوضع ࢫبلوغ ࢫلأجل ࢫالطرʈق ࢫالمثاڲʏ"1+ن"خرʈطة ࢫالوضع ࢫوɸوࢫبمثابة ࢫمشروعࢫࢫ.، وʈتجسد

ࢫو  ࢫالمɴشأة، ࢫلتحقيقɺا ʄسڥȖࢫ ࢫכجل ࢫطوʈلة ࢫأɸداف ࢫيتضمن ʏࢫإسفاتيڋ ࢫمخطط ࢫخلال ࢫمن ذلكࢫالمɴشأة

ݳࢫنقاطࢫقوٮڈاࢫوضعفɺاࢫبالمقارنةࢫمعࢫمنافسٕڈا،ࢫومختلفࢫالمواردࢫالمتاحةࢫأمامɺاࢫࢫࢫࢫࢫࢫ انطلاقاࢫمنࢫȖܨݵيصࢫيوܷ

  .والمܦݵرةࢫلبلوغࢫכɸدافࢫالسابقة

ࢫرئʋسي؈نࢫ    ࢫلسȎب؈ن ࢫذلك ࢫوʈرجع ࢫالمɴشأة، ࢫبمشروع ʏࢫالداخڴ ࢫللإتصال ࢫالوثيق ࢫלرتباط ʄࢫإڲ تجدرࢫלشارة

  :ɸما

ࢫȖعبئةࢫࢫـ 1 ࢫخلال ࢫمن ࢫالمرجوة، ࢫכɸداف ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫالمساعدة ࢫالوسائل ࢫأحد ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال يمثل

ࢫعڴʄࢫ ࢫبالتغلب ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫʇسمح ࢫحيث ࢫالمɴشأة، ࢫمشروع ࢫلإنجاح ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد وتجنيد

  مظاɸرࢫالتغيبࢫونقصࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫכداء؛

وȋالتاڲʏࢫيتدخلࢫלتصالࢫ. ڴʄࢫأسلوبࢫتجسيدهيتوقفࢫنجاحࢫالمشروعࢫعڴʄࢫكيفيةࢫصياغتھ،ࢫوࢫأيضاࢫعࢫـ 2

الداخڴʏࢫكعنصرࢫمحوريࢫوࢫفاصلࢫࢭʏࢫالنجاحࢫأوࢫالفشلࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأيࢫمشروع،ࢫوࢫذلكࢫعفࢫمساɸمتھࢫࢭʏࢫ

ࢫداخليةࢫ ࢫاتصالية ࢫمقارȋة ࢫتبۚܣ ࢫخلال ࢫإلاࢫمن ࢫلاࢫيتحقق ࢫوɸوࢫما ࢫالمشروع، ࢫحول ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد التفاف

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.68. 
 Ibid., p.69. 
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ࢫلم ࢫלنتماء ࢫبروح ࢫبالإحساس ࢫȖسمح ࢫمنࢫتفاعلية، ࢫأساسية ࢫقطعة ࢫالȎشرʈة ࢫوȖعتفࢫالموارد ࢫالمɴشأة شروع

ʏالمخططࢫלسفاتيڋ .  

أوامرࢫࢫمقارȋةࢫإعلاميةࢫبحتة،ࢫوࢭʏࢫشɢلࢫأماࢫإذاࢫتمࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫمنࢫطرفࢫלدارةࢫࢭʏࢫإطار    

مࢫوȖعليماتࢫنازلةࢫمنࢫأعڴʄࢫالɺرمࢫالتنظيܣࢫإڲʄࢫأسفلھ،ࢫدونࢫלكفاثࢫلإشراكࢫالقاعدةࢫࢭʏࢫعمليةࢫتصمي

ࢫصياغتھࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫفاعل ࢫكطرف ࢫبأɸميْڈا ࢫبتحسʋسɺا ࢫלɸتمام ࢫودون ،ʏࢫלسفاتيڋ ࢫالمخطط ࢫɸذا وȋلورة

لɺذاࢫɲستɴتجࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫوطيدةࢫب؈نࢫ. وإنجازه،ࢫفإنࢫمآلࢫɸذاࢫالمشروعࢫسيɢونࢫنحوࢫالفشل

  .رɠائزࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫوأɸدافھ

  

  أɸدافࡧלتصالࡧالداخڴʏ: الفرعࡧالثالث

ࢭʏࢫإطارࢫبارومفࢫوظيفةࢫלتصالࢫࢫـ) Inergie" (إي؇فڊʏ"كشفࢫتحقيقࢫقامࢫبھࢫمكتبࢫלسȘشارةࢫالفرɲؠۜܣࢫ   

  :لتحديدࢫأبرزࢫأɸدافࢫלتصالࢫالداخڴʏ،ࢫعنࢫالنتائجࢫךتيةࢫـ 2012الداخڴʏࢫلسنةࢫ

منࢫالمستجوȋ؈نࢫيرونࢫأنࢫالɺدفࢫمنࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫɸوࢫمرافقةࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫتحدثࢫداخلࢫࢫ%78 ـ

   المɴشأة؛

  مٔڈمࢫيرونࢫأنࢫالɺدفࢫالمنتظرࢫمنࢫɸذهࢫالوظيفةࢫɸوࢫشرحࢫالمɴشأةࢫوتوجɺاٮڈاࢫלسفاتيجية؛ࢫ%75 ـ

ولࢫرɸاناتࢫمٔڈمࢫيرونࢫأنࢫالɺدفࢫمنࢫممارسةࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫɸوࢫتحسʋسࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫحࢫ%71 ـ

  المɴشأة؛

  مٔڈمࢫيرونࢫأنࢫأɸمࢫɸدفࢫللإتصالࢫالداخڴʏࢫɸوࢫإعطاءࢫمعۚܢࢫلسلوكࢫɠلࢫواحدࢫداخلࢫالمɴشأة؛ࢫ%71 ـ

ࢫالȎشرʈةࢫࢫ%67 ـ ࢫالموارد ࢫݍݰاجة ࢫלستجابة ࢫɸو ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫمن ࢫالمرجو ࢫالɺدف ࢫأن ࢫيرون مٔڈم

  للمعلومات؛

  .   ʄࢫنزولࢫوࢫصعودࢫالمعلوماتأبرزࢫɸدفࢫللإتصالࢫالداخڴʏࢫɸوࢫالعملࢫعڴࢫمٔڈمࢫيرونࢫأنࢫ%62 ـ

عموماࢫيمكنࢫالقول،ࢫأنࢫכɸدافࢫتختلفࢫبحسبࢫالغايةࢫمنࢫوراءࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏ،ࢫوɸوࢫماࢫ   

ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫأɸمية ࢫلقايد ࢫتبعا ࢫتصاعدي ࢫȊشɢل ࢫכɸداف ࢫعرض ʄࢫإڲ ࢫبنا ࢫتتݏݵصࢫ. يؤدي ʏالتاڲȋو

  :כɸدافࢫالرئʋسيةࢫفيماࢫيأȖي

  לعلامࡧ:أولا

ࢫ    ࢫيتمثل ࢫإطلاع ʏࢫࢭ ࢫכول ࢫٱڈمɺمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Faire Connaitre(الɺدف ࢫقد ࢫما ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫالȎشرʈة الموارد

وʉعتفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫوفقࢫɸذاࢫالمنظورࢫࢭʏࢫ. وʉساعدɸمࢫعڴʄࢫفɺمࢫماࢫɸوࢫمطلوبࢫمٔڈمࢫتأديتھࢫࢭʏࢫالمɴشأة

ࢫأعڴ ࢫمن ࢫالصادرة ࢫɲشرࢫالمعلومات ࢫمجرد ʄࢫعڴ ࢫتقتصرࢫوظيفتھ ࢫاستخدامھ،ࢫحيث ࢫمستوʈات ࢫالɺرمࢫأدɲى ʄ

وعادةࢫماࢫيتواجدࢫɸذاࢫالشɢلࢫمنࢫלتصالࢫبمثلࢫ. التنظيܣࢫࢭʏࢫشɢلࢫأوامرࢫوȖعليماتࢫنحوࢫالمرؤوس؈ن

                                                             
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.28. 
 Thierry Libaert, op.cit., pp.69-70. 
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ɸذاࢫالɺدفࢫࢭʏࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫʇغلبࢫعڴʄࢫإدارٮڈاࢫالطاȊعࢫכوتوقراطي،ࢫالذيࢫيرىࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫالمعلومةࢫللعمالࢫ

  .السȎيلࢫالوحيدࢫلدافعيْڈمࢫوتحف؈قɸمࢫعڴʄࢫالعمل

ࢫȖسي؈فࢫالثنائيةࢫ    ࢫمثل ࢫمزايا، ࢫمن ʏࢫالداخڴ ࢫللإتصال ࢫاݍݨنيۚܣ ࢫالمستوى ࢫɸذا ࢫيتضمنھ ࢫقد ࢫمما فبالرغم

ࢫ/طلب ࢫالطلب ࢫمن ࢫɠل ࢫخصائص ࢫاݍݰسبان ʏࢫࢭ ࢫכخذ ࢫمع ࢫالمعلومات، ࢫمرورࢫࢫـعرض ࢫمع ࢫمتناميا باعتباره

ࢫ ࢫالمɢان ࢫبحسب ࢫومتغ؈فا ࢫכحداث، ࢫوذلكࢫبحسب ࢫإڲ(الزمن، ࢫمصݏݰة ࢫيتغ؈فࢫمن ࢫالمعلومات ʄࢫفالطلبࢫعڴʄ

فاݍݰاجةࢫللمعلوماتࢫلدىࢫלطاراتࢫتختلفࢫعٔڈاࢫلدىࢫ(،ࢫومختلفاࢫتبعاࢫللفئةࢫالداخليةࢫالمسْڈدفةࢫ)أخرى 

إلاࢫأنھࢫلاࢫيخلوࢫمنࢫسلبياتࢫنذكرࢫمنࢫ. والعرضࢫالذيࢫيɴبڧʏࢫأنࢫيɢونࢫمنتظماࢫومكيفاࢫـ) بقيةࢫالعمال

توظيفھࢫتبعاࢫلمقارȋةࢫࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫوفقࢫمقارȋةࢫלتصالࢫبالوسائل،ࢫعڴʄࢫحساب أبرزɸاࢫأن

לتصالࢫبالرɸاناتࢫوכɸداف،ࢫوالۘܣࢫتندرجࢫضمنࢫمستوىࢫاستخدامࢫأرࢮʄࢫمنࢫɸذاࢫالمستوىࢫכوڲʏ،ࢫالذيࢫ

ʏونࢫعليھࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴɢي.  

  לقناع: ثانيا

لاࢫيكفيࢫɲشرࢫالمعلوماتࢫلوحدهࢫࢭʏࢫتحف؈قࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫودفعɺاࢫللعملࢫبɢلࢫحماسࢫوجد،ࢫبلࢫيɴبڧʏࢫ   

ࢫ ࢫتقبلɺا ʄࢫعڴ ࢫدافعيْڈاࢫ) Faire Accepter(العمل ࢫتحقيق ʏࢫكب؈فࢫࢭ ࢫȊشɢل ࢫʇساعد ࢫوɸوࢫما ࢫالمعلومات، لɺذه

ࢫالعمل ʄاࢫعڴɺࢫال. وإقبال ࢫإنصاتࢫלدارة ࢫمنࢫخلال ࢫذلك ࢫوࢫيȘسۚܢ ࢫوانتظارات ࢫلمختلفࢫتطلعات المواردࢫعليا

ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫالتوفيق ʄࢫإڲ ࢫالٔڈاية ʏࢫࢭ ࢫوالوصول ࢫالȎشرʈة، ࢫالمشفك ࢫالفɺم ࢫمساحة ࢫوتوظيف لتحقيقࢫ،

ࢫالمɴشأة ࢫלدارةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. غايات ࢫأو ࢫالتفاعلية ࢫللإدارة ࢫمɢانھ ࢫليفك ،ʄࢫوڲ ࢫقد ࢫالتايلورʈة ࢫלدارة فنمط

نظرࢫفٕڈاࢫللموردࢫالȎشريࢫكمنفذࢫفحسب،ࢫبلࢫكقطعةࢫ،ࢫالۘܣࢫلاࢫي)Management Consultatif(الȘشاورʈةࢫ

ɴࢫإسفاتيجيةࢫالمʏشارٮڈاأساسيةࢫࢭȘࢫتقديمࢫלضافةࢫإذاࢫماࢫتمࢫاسʄࢫكفاءاتࢫوقادرةࢫعڴʄشأة،ࢫتتوفرࢫعڴ.  

عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيفزࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫكɺمزةࢫوصلࢫب؈نࢫقاعدةࢫوقمةࢫالɺرمࢫالتنظيܣ،ࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫ   

ࢫووضوح ࢫسلاسة ࢫبɢل ࢫالفوقية ࢫبتمرʈرࢫالمعلومات ࢫجɺة، ࢫمنࢫ. من ࢫالمرؤوس؈ن ࢫيمكن ࢫأخرى، ࢫجɺة ومن

ࢫاستفسا ࢫɠل ࢫمɺاراتࢫتوصيل ࢫتتوفرࢫفٕڈم ࢫبامتياز، ࢫقادة ࢫيɢونوا ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫالذين ࢫللرؤساء، ࢫوآرا٬ڈم راٮڈم

لاࢫباݍݨف،ࢫوإنماࢫباستخدامࢫɠلࢫالطرقࢫ. לتصالࢫاݍݨيدࢫوالفعال،ࢫوقدرةࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫأعضاءࢫفرقࢫالعمل

  .לقناعيةࢫȊعدࢫלنصاتࢫلɺمࢫوالتجاوبࢫمعɺمࢫحسياࢫوماديا

  الدافعيةࡧ:ثالثا

ࢫ    ࢫɸذا ࢫدونࢫيرتبط ࢫالدافعية ࢫوجود ࢫعن ࢫنتɢلم ࢫأن ࢫلاࢫيمكن ࢫإذ ࢫالسابق، ࢫبالɺدف ࢫوثيقا ࢫارتباطا الɺدف

إذنࢫʇعدࢫɸذاࢫالɺدفࢫࢭʏࢫحالةࢫتحققھ،ࢫمنࢫأرࢮʄࢫالمستوʈاتࢫالۘܣࢫيبلغɺاࢫלتصالࢫالداخڴʏ،ࢫ. اقتناعࢫʇسبقɺا

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫللإدارة ࢫالفعالة ࢫالتقنيات ࢫإحدى ࢫيصبح ࢫحيث ࢫالمɴشأة، ʏࢫࢭ ࢫجيد ࢫȊشɢل ࢫتوظيفھ ࢫتم ࢫما إذا

ࢫالمɴشأة ʏࢫالتغي؈فࢫࢭ ࢫمشارʉع ࢫلتمرʈرࢫوࢫتنفيذ ࢫاتصالية ࢫكدعامة ࢫأوࢫإعادةࢫ. اعتماده ࢫלندماج ࢫأخذنا 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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ɢيɺࢫلأجلࢫلال ࢫالداخلية ࢫכطراف ࢫɠل ࢫودافعية ࢫ ࢫدعم ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫبأٰڈا ࢫنجد ࢫȖغي؈ف، ࢫكمشارʉع ࢫأوࢫاݍݰيازة ة

  .نجاحɺا

ࢫࢫࢫࢫࢫࢭʏࢫاݍݰقيقةࢫتمرࢫالدافعيةࢫعفࢫاستخدامࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫكدعامةࢫȖسمحࢫȊشرحࢫواࢭʏࢫلرɸاناتࢫالمɴشأةࢫࢫࢫࢫ   

ࢫوت ࢫלسفاتيجية، ࢫالعامةࢫࢫوتطلعاٮڈا ࢫלسفاتيجية ʏࢫࢭ ࢫوأساسيا ࢫفاعلا ࢫطرفا ࢫبأٰڈا ࢫالȎشرʈة ظɺرࢫللموارد

ࢫ. للمɴشأة ࢫاستجابة ʄࢫعڴ ࢫʇعمل ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫبأن ࢫنجد ،ʏوࢫبالتاڲ)Faire Agir (ࢫالفاعلةࢫ כطراف

الɢلࢫࢭʏࢫ. الداخلية،ࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫالسلوكياتࢫالموافقةࢫوالمساعدةࢫعڴʄࢫالتنفيذࢫالناݦݳࢫلمشارʉعࢫالمɴشأة

ࢫعنࢫ ،ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتوظيف ࢫمن ࢫالمستوى ࢫɸذا ࢫتحقيق ࢫيضمن ࢫالذي ࢫبالمشاركة، ࢫלدارة إطارࢫنمط

ࢫ ࢫمعاونة ࢫكأطراف ࢫالȎشرʈة ࢫاعتبارࢫالموارد ࢫغاياتࢫ) Collaborateurs(طرʈق ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫبفعالية Ȗساɸم

  .المɴشأة

  التجميعࡧ:راȊعا

المواردࢫالȎشرʈةࢫلمختلفࢫ) Faire Partager(يتمثلࢫࢭʏࢫالعملࢫمنࢫخلالࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫتقاسمࢫ   

ࢫʇسمحࢫ ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫأن ࢫأي ࢫمɴشأٮڈم؛ ࢫثقافة ࢫمٔڈا ࢫتȘشɢل ࢫالۘܣ ࢫوࢫالقيم ࢫوࢫالتقاليد العادات

ࢫباࢮʏࢫࢫبالتفاف ࢫعن ࢫتم؈قɸا ࢫومعالم ࢫالمɴشأة، ࢫɸوʈة ࢫʇشɢل ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما ࢫɠل ࢫحول ࢫالداخلية כطراف

  .المɴشآتࢫכخرى 

ࢫإبرازࢫɸذاࢫ    ʏࢫࢭ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتوظيف ࢫطرʈق ࢫعن ࢫتارʈخɺا ࢫمعالم ࢫرسم ʄࢫإڲ ࢫتقودنا ࢫالمɴشأة فثقافة

ࢫ ࢫالمɴشأة ࢫوجرائد ࢫكتب ࢫنذكرࢫمٔڈا ࢫاتصالية، ࢫدعائم ࢫعفࢫعدة ࢫت(التارʈخ ࢫخلال ࢫلعرضࢫمن ࢫأعداد خصيص

وأبرزࢫ. )لوصفࢫأɸمࢫمɺنࢫالمɴشأةࢫوأبرزࢫܧݵصياٮڈاࢫالتارʈخية(،ࢫومتحفࢫالمɴشأةࢫ)أɸمࢫإنجازاتࢫالمɴشأة

ࢫتم ࢫɲسيج ࢫآلة ࢫأول ʄࢫعڴ ࢫمحافظة ࢫلاࢫزالت ࢫالۘܣ ࢫتوʈوتا ࢫɸوࢫمɴشأة ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫכصالةࢫمثال ࢫرموز ࢫأحد ثل

،ࢫ)Sakichi Toyoda" (كʋآۜܣࢫتوʈوداسا"وȖشɺدࢫعڴʄࢫإبداعࢫوكفاءةࢫمؤسسࢫɸذهࢫالشركة،ࢫوɸوࢫوלبتɢار،ࢫ

حيثࢫأبدعࢫࢭʏࢫابتɢارࢫɸذهࢫךلةࢫالۘܣࢫسمحتࢫبرفعࢫإنتاجيةࢫالعمل،ࢫوالتحولࢫفيماࢫȊعدࢫمنࢫלنتاجࢫاليدويࢫ

،ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫʇعتفࢫأولࢫɲشاطࢫتمتࢫممارستھࢫمنࢫطرفࢫالشركةࢫلتتحولࢫȊعدهࢫإڲʄࢫלنتاجࢫךڲʏࢫللɴسيج

قتدىࢫبھࢫداخلࢫالشركة،ࢫومصدرࢫإلɺامࢫودافعيةࢫࢫيأيضاࢫمثالا ࢫكماࢫتمثلࢫɸذهࢫךلة. إڲʄࢫصناعةࢫالسيارات

  .لمواردɸاࢫالȎشرʈة

ࢫوموحدةࢫ    ࢫإيجابية ࢫصورة ࢫȖشكيل ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫכساس، ࢫɸذا ʄعڴ

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫ. للمɴشأةࢫلدىࢫمواردɸاࢫالȎشرʈة،ࢫمنࢫخلالࢫتحسʋسɺمࢫبروحࢫלنتماءࢫوלنȘسابࢫلɺا

ھࢫʇساعدࢫࢭʏࢫضمانࢫالتواصلࢫب؈نࢫכجيالࢫالمتعاقبةࢫعڴʄࢫالمɴشأة،ࢫمنࢫخلالࢫاݍݰرصࢫعڴʄࢫتوارثࢫنجدࢫبأن

القيمࢫالۘܣࢫساɸمتࢫبقوةࢫࢭʏࢫنجاحࢫواستمرارࢫالمɴشأة،ࢫعنࢫطرʈقࢫالتɢوʈنࢫوالتلق؈نࢫودفعࢫɠلࢫموردࢫȊشريࢫ

ࢫجغرا ࢫمتباعدة ࢫفضاءات ʏࢫࢭ ࢫيتواجدون ࢫقد ࢫالذين ࢫךخرʈن، ࢫمع ࢫمشفكة ࢫمɺنية ࢫبلغة ࢫالتخاطب ʄفياࢫإڲ

وࢭʏࢫالمقابلࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸذهࢫالمحاولاتࢫللإتصالࢫالداخڴʏࢫ). حالةࢫالشرɠاتࢫالمتعددةࢫاݍݨɴسيات(
                                                             

 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. 
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ࢫȖعۚܣࢫ ࢫلا ࢫالمɴشأة، ࢫإطارࢫثقافة ʏࢫࢭ ࢫتندرج ࢫالۘܣ ࢫالقيم ࢫمختلف ࢫتقاسم ʄࢫعڴ ࢫوالعمل ࢫالتوحيد ࢫسȎيل ʏࢭ

ࢫ ࢫɠل ࢫمن ࢫوالتنصلࢫبذلك ࢫمشفكة، ࢫܧݵصية ʏارࢫࢭɺࢫوלنص ʏࢫالكڴ ࢫالذوȋان ࢫاختلافࢫبالضرورة ʄماࢫيرمزࢫإڲ

وتفردࢫɠلࢫواحدࢫعنࢫךخر،ࢫوإمɢانيةࢫتوظيفࢫɸذهࢫלختلافاتࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫثقافةࢫالمɴشأة،ࢫوتحقيقࢫالتɢاملࢫ

  .ب؈نࢫأعضا٬ڈا

ࢫכɸميةࢫ    ࢫمفادɸا ࢫواحدة، ࢫنȘيجة ʄࢫإڲ ࢫتفغۜܣ ࢫفإٰڈا ࢫכɸداف ࢫȖعددت ࢫمɺما ࢫأنھ ࢫالقول ࢫכخ؈فࢫيمكن ʏࢭ

  .وȋمختلفࢫأنواعھالبالغةࢫلممارسةࢫלتصالࢫداخلࢫالمɴشأة،ࢫ

  

 أنواعࡧלتصالࡧالداخڴʏ: الفرعࡧالراȊع

وترتبطࢫɸذهࢫכنواعࢫ. يتضمنࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫعدةࢫأنواع،ࢫبحسبࢫاتجاهࢫسرʈانھࢫࢭʏࢫالɺيɢلࢫالتنظيܣ   

  :وتتمثلࢫفيماࢫيأȖي. ارتباطاࢫوثيقاࢫبنمطࢫלدارةࢫالسائدࢫࢭʏࢫالمɴشأة

  לتصالࡧالنازل ࡧ:أولا

وʈتمثلࢫ. يصدرࢫمنࢫأعڴʄࢫمستوىࢫࢭʏࢫالɺيɢلࢫالتنظيܣ،ࢫلʋسريࢫࢭʏࢫباࢮʏࢫالمستوʈاتࢫכخرىࢫنحوࢫɠلࢫכجراء   

ࢫطرفࢫ ࢫمن ࢫتنفيذɸا ࢫȊغرض ࢫȖعليمات، ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫالفوقية ࢫالمعلومات ࢫبث ʏࢫࢭ ࢫالنازل             לتصال

ࢫوالم. المرؤوس؈ن ࢫלعلانات ࢫلوحة ࢫمٔڈا ࢫنذكر ࢫوسائل ࢫعدة ࢫخلال ࢫمن ࢫכوامر ࢫتمرʈر                                       ذكراتࢫوʈتم

وȖعتمدࢫالمɴشآتࢫالكب؈فةࢫࢭʏࢫاتصالاٮڈاࢫالنازلةࢫعڴʄࢫدعائمࢫ. وجرʈدةࢫالمɴشأة) Notes de Services(المصݏݰيةࢫ

  ).Vidéotransmission(اتصاليةࢫأك؆فࢫملائمةࢫمثلࢫالبثࢫعنࢫطرʈقࢫالفيديوࢫ

  לتصالࡧالصاعدࡧ:ثانيا

ࢫל    ࢫالممارسات ʏࢫࢭ ࢫاليتمثل ࢫعن ࢫالناتجة ࢫتصالية ࢫانتظارات ࢫتوصيل ʏࢫࢭ ࢫمنࢫرغبة ࢫالمرؤوس؈ن وحاجيات

وȋالتاڲʏ،ࢫفعدمࢫלستجابةࢫلɺذهࢫ. לعتبارࢫȊغرضࢫأخذɸاࢫȊع؈نࢫالمعلوماتࢫإڲʄࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫالعليا،ࢫ

ࢫمص؈فࢫלتصالࢫ ࢫوترɸن ࢫالشامل، ࢫלتصال ࢫفعالية ʄࢫعڴ ࢫتؤثرࢫسلبا ࢫكب؈فة ࢫضعف ࢫʇعتفࢫنقطة التطلعات

النازل،ࢫوتجعلࢫمنھࢫاتصالاࢫلاࢫيحظىࢫبتقبلࢫالمرؤوس؈ن،ࢫوɸوࢫماࢫيؤثرࢫبدورهࢫسلباࢫعڴʄࢫكيفيةࢫלستجابةࢫ

وتɴسابࢫלتصالاتࢫالصاعدةࢫنحوࢫכعڴʄࢫعفࢫعدةࢫ. دارʈةࢫالعليالɺذاࢫלتصالࢫالصادرࢫمنࢫالمستوʈاتࢫל 

  .أدواتࢫاتصاليةࢫنذكرࢫمٔڈاࢫלجتماعاتࢫوالتحقيقاتࢫوسفࢫךراءࢫوصندوقࢫלقفاحات

  לتصالࡧכفقيࡧ:ثالثا

يكمنࢫأساساࢫࢭʏࢫלتصالࢫب؈نࢫכجراء،ࢫسواءࢫȖعلقࢫכمرࢫبزملاءࢫʇعملونࢫࢭʏࢫمصݏݰةࢫواحدةࢫأوࢫࢭʏࢫمصاݍݳࢫ   

ࢫمɴشأةمختل ࢫأي ࢫداخل ࢫלتصال ࢫمن ࢫכسلوب ࢫɸذا ࢫممارسة ʄࢫعڴ ࢫالȘܨݨيع ࢫالمستحسن ࢫومن ولكنࢫ. فة،

  .بنوعࢫمنࢫاݍݰذرࢫلتلاࢭʏࢫظɺورࢫלشاعاتࢫوانȘشارɸاࢫخاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫنقصࢫالمعلوماتࢫكماࢫوࢫنوعا

     

                                                             
 Nicole D’aldmeida et Thierry Libaert, op.cit., p.27. 
 Thierry Libaert, op.cit., pp.71-72. 
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ࢫت    ࢫما ࢫمصدرࢫللمعلوماتعادة ࢫʇعتفࢫأول ࢫالزملاء ࢫب؈ن ࢫما ࢫלتصال ࢫأن ࢫالداخلية ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ،ظɺرࢫالتحقيقات

ࢫالعمل،ࢫ ࢫمن ࢫاݍݵروج ࢫأوࢫأثناء ࢫأوࢫالمطاعم ࢫالنوادي ʏࢫࢭ ࢫالشفوي ࢫלتصال ࢫطرʈق ࢫعن ࢫذلك ࢫيتم ࢫما وغالبا

وȋالتاڲʏࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫفعاليةࢫسياسةࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫلاࢫ. سواءࢫأɠانࢫذلكࢫȊشɢلࢫرسܣࢫأوࢫغ؈فࢫرسܣ

ملࢫʇساعدࢫعڴʄࢫتجسيدࢫدورࢫيمكنࢫبلوغɺاࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫممارسةࢫכنواعࢫالثلاثةࢫللإتصال،ࢫوȌشɢلࢫمتɢا

  .לتصالࢫالداخڴʏࢫبɢلࢫاحفافية

  

  نحوࡧاتصالࡧداخڴʏࡧأك؆فࡧاحفافية: الفرعࡧاݍݵامس

يمرࢫتصميمࢫوإعدادࢫإسفاتيجيةࢫفعالةࢫللإتصالࢫالداخڴʏࢫعفࢫاحتواءࢫوإحاطةࢫإدراكيةࢫبɢلࢫالمظاɸرࢫالۘܣࢫ   

وɸامشياࢫمنࢫ. دارʈةࢫوالتنظيميةترافقࢫعمليةࢫاɲسيابࢫالمعلوماتࢫرسميا،ࢫوفقࢫماࢫتقتضيھࢫالمتطلباتࢫל 

ࢫأروقةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫأخبارࢫومحادثاتࢫجانȎية ࢫمن ࢫماࢫيدور ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫأساسا ʄࢫتتجڴ ࢫغ؈فࢫرسمية، ࢫاتصال ࢫقنوات خلال

لذلكࢫيبدوࢫبأنࢫالتحكمࢫࢭʏࢫלتصالࢫداخلࢫالمɴشآتࢫالصغ؈فةࢫوالصغ؈فةࢫجداࢫأمراࢫʇس؈فاࢫبالمقارنةࢫ. المɴشأة

لبࢫمجɺوداتࢫاتصاليةࢫمكثفةࢫࢭʏࢫإطارࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫداخڴʏࢫمدروسةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمعࢫالمɴشآتࢫالكب؈فة،ࢫالۘܣࢫتتط

  .ومضبوطة

ࢫودوريࢫࢫ    ࢫمنتظم ࢫȊشɢل ࢫالݏݨوء ʄࢫعڴ ࢫالقائمة ࢫبالإحفافية ࢫحاليا ࢫלدارʈة ࢫالممارسات ࢫتȘسم ࢫأصبحت لقد

ࢫל  ࢫالمناخ ࢫلدراسة ʏࢫبارومفࢫإجتماڤ ࢫفمن ࢫالصدد؛ ࢫ٭ڈذا ࢫتتعدد ࢫالۘܣ ࢫالداخلية ࢫداخلࢫللدراسات ʏجتماڤ

ࢫدافعيْڈا ࢫوتقييم ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫتدقيق ʄࢫإڲ ࢫالعمال، ࢫرأي ࢫاتجاɸات ࢫلمعرفة ࢫوتحقيقات ɠلɺاࢫ. المɴشآت،

ࢫبالɴسبةࢫ ࢫاݍݰاسمة ࢫלسفاتيجية ࢫالقرارات ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫȖساعد ࢫقيمة ࢫتوف؈فࢫمعلومات ࢫشأٰڈا ࢫمن دراسات

  .للمɴشأة

ࢫ    ࢫالقاعدة، ࢫɸذه ࢫعن ʏࢫالداخڴ ࢫلاࢫيحيدࢫלتصال ࢫمنࢫخلالࢫبذلك، ࢫاتجھࢫنحوࢫتحقيقࢫלحفافية، حيث

اعتمادࢫالقائم؈نࢫعڴʄࢫإدارتھࢫبالأساسࢫعڴʄࢫدراساتࢫاتصاليةࢫٮڈدفࢫلتوف؈فࢫقاعدةࢫبياناتࢫداخلية،ࢫتوفرࢫ

ࢫنحوࢫ ࢫالموجھ ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫحول ࢫالمتمحورة ࢫالمعمقة ࢫالنقاشات ࢫأɸم ࢫلتغذية ࢫɸامة معلومات

ࢫالمسْڈدفة ࢫכجراء ࢫفئات ࢫ. مختلف ࢫɸذا ʏࢫالوࢭ ࢫالدراسات ࢫكأɸم ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتدقيق ۘܣࢫלطارࢫيفز

ضاࢫمنࢫفɺمࢫدرجࢫضمنࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫالداخلية،ࢫكماࢫتمكنࢫأيȖسمحࢫبتحديدࢫالمواضيعࢫالۘܣࢫست

ݰةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖيࢫالمواقف   :والوضعياتࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫتمࢫتحليلɺاࢫانطلاقاࢫمنࢫالمصفوفةࢫالموܷ

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.72. 
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, op.cit., p.576.  
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  مصفوفةࡧتحليلࡧלɲܦݨامࡧب؈نࡧלتصال؈نࡧالداخڴʏࡧوࡧاݍݵارڊʏ: 5اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 לتصالࡧالمؤسساȖي לتصالࡧالماڲʏ לتصالࡧالȘسوʈقي

לتصالࡧ أɸداف       

ʏالداخڴ       

ࡧלتصالࡧ        رسائل

ʏالداخڴ       

ࡧלتصالࡧ        وسائل

ʏالداخڴ       

اتصالࡧ       

       التوظيف

  

  Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie  et:المصدر
pratique, Pearson Education, Paris, 2005, p.577.  

  

ࢫسنوʈة    ࢫاتصال ࢫمخططات ࢫبواسطة ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫإسفاتيجية ࢫتنفيذ ࢫالتنفيذࢫ. يتم ࢫعملية وȖسبق

مرحلةࢫالتصميمࢫوלعدادࢫالۘܣࢫترتكزࢫأساساࢫعڴʄࢫمصفوفةࢫالتحليلࢫالسابقة،ࢫالۘܣࢫȖعطيࢫرؤʈةࢫشاملةࢫ

ࢫوלتصال ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ʏࢫࢭ ࢫالمتمثل ʏࢫاݍݵارڊ ࢫوלتصال ،ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫب؈ن الماڲʏࢫࢫومɴܦݨمة

ࢫالȘسوʈقي ࢫخلالࢫ. وלتصال ࢫمن ࢫלتصال ࢫمن ࢫכنواع ࢫɸذه ࢫب؈ن ࢫלɲܦݨام ࢫمدى ࢫحول ࢫالصورة وتكتمل

الݏݨوءࢫإڲʄࢫخفةࢫاتصاليةࢫتقدمɺاࢫإحدىࢫالوɠالاتࢫاݍݵارجية،ࢫحيثࢫȖساعدࢫࢭʏࢫتقييمࢫɠلࢫخانةࢫمنࢫخاناتࢫ

سبةࢫلݏݨمɺورࢫالمصفوفةࢫباستخدامࢫمقياسࢫليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣ،ࢫكماࢫȖساعدࢫأيضاࢫࢭʏࢫتصميمࢫرسائلࢫمنا

  . الداخڴʏࢫتتوافقࢫوتɴܦݨمࢫمعࢫتوجɺاتࢫالمɴشأةࢫوانفتاحɺاࢫعڴʄࢫجماɸ؈فɸاࢫاݍݵارجية

  

  وسائلࡧלتصالࡧالداخڴʏ: الفرعࡧالسادس

ࢫ    ࢫأدوات ࢫعلب ʄࢫعڴ ࢫتودࢫ) Boites à Outils(تتوفرࢫالمɴشآت ࢫالۘܣ ࢫالرسائل ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫتمرر متنوعة،

לتصاليةࢫالداخليةࢫتبعاࢫلطبيعْڈاࢫإڲʄࢫوسائلࢫشفوʈةࢫوكتابيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوتنقسمࢫɸذهࢫالدعائمࢫ. تحرʈكɺاࢫباتجاɺɸم

  :،ࢫوࢫɸوࢫماࢫيتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖيوسمعيةࢫبصرʈةࢫوإلكفونية

  

  

                                                             
 Thierry Libaert et Karine Johannes, La communication corporate, Dunod, Paris, 2010, p.70. 
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  أمثلةࡧعنࡧوسائلࡧלتصالࡧالداخڴʏ: 6اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 الوسائلࡧלلكفونية
الوسائلࡧالسمعيةࡧ

 البصرʈة
 الشفوʈةࡧالوسائل الوسائلࡧالكتابية

ࢫالفيدࢫ ࢫלكسفانت، כنفانت،

ࢫالرسائلࢫ לلكفوɲي،

לلكفونية،ࢫ לعلامية

ࢫعڴʄࢫ ࢫالنقاشات منتديات

 .כنفنت

أفلامࢫالمɴشأة،ࢫالندواتࢫالمرئية،ࢫ

 .اݍݨرʈدةࢫالمرئية

ࢫالمختصراتࢫ ࢫالمɴشأة، جرʈدة

 לعلامية،ࢫالرسائلࢫלعلامية،ࢫوثائق

ࢫ ࢫالمصݏݰية،ࢫ(العمل المذكرات

ࢫالتوثيقࢫ...)التقارʈر ࢫالمناش؈ف، ،

ࢫلوحةࢫ...)الكتʋبات، الكتب،( ،

ࢫسفࢫ ࢫלقفاحات، ࢫصندوق לعلانات،

  .الداخلية ךراء،ࢫالتحقيقات

ࢫ ࢫاݍݨواري كزʈارةࢫ(לتصال

،לجتماعات،ࢫ)المصاɲع

ࢫحلقات اݍݨودة،ࢫ اللقاءات،

ࢫ ࢫالمناسباȖي بناءࢫ(לتصال

ࢫالمفتوحة،ࢫ ࢫכبواب الفرق،

ࢫالمɴشأة اݍݨرʈدةࢫ ،)...مسرح

 .الɺاتفية،ࢫالرقمࢫכخضر

       

  

ࢫمن ࢫبتصرف  ,Thierry Libaert et Karine Johannes, La communication corporate:مصدرࢫمأخوذ
Dunod, Paris, 2010, p.70.                                                                                                 

    

تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأمثلةࢫالوسائلࢫלلكفونيةࢫالموجودةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫيمكنࢫأنࢫ   

ࢫࢭʏࢫ ࢫكب؈فين ࢫواستخدام ࢫباɸتمام ࢫتحظى ࢫأܷݰت ࢫوالۘܣ ࢫالم۶ܣ، ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع نذكرࢫأيضا

  .כوساطࢫالمɺنية

ࢫالمɴشأ    ʏࢫࢭ ࢫبالغة ࢫأɸمية ʏࢫالداخڴ ࢫللإتصال ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫࢭʏࢫإذن ࢫأساسية ࢫقطعة ࢫباعتباره ة،

ࢫالتصميمࢫ ࢫبداية ࢫمن ࢫاݍݰسبان ʏࢫࢭ ࢫأخذه ʏبڧɴࢫي ࢫمحورʈا ࢫوعنصرا ࢫالشامل، ࢫלتصال إسفاتيجية

  .לسفاتيڋʏࢫإڲʄࢫغايةࢫالرقابةࢫלسفاتيجية

ࢫعٔڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫלستغناء ࢫيمكن ࢫلا ࢫالۘܣ ࢫالدعائم ࢫإحدى ࢫفɺوࢫبمثابة ࢫכزمات، ࢫففة ʏࢫأك؆فࢫࢭ ࢫأɸميتھ ࢫتزداد ࢫࢫࢫࢫكما

ࢫودفعɺاࢫ ࢫتقوʈْڈا ʄࢫعڴ ࢫʇعمل ࢫإذ ࢫالȎشرʈة، ࢫالموارد ʄࢫعڴ ࢫإيجاȌي ࢫوقع ࢫمن ࢫلھ ࢫلما ࢫכزمات، ࢫوȌعد ࢫوأثناء قبل

  .للتعاملࢫبالشɢلࢫכɲسبࢫوفقࢫماࢫتتطلبھࢫالظروفࢫوالمقتضيات

عادةࢫماࢫتتواجدࢫࢭʏࢫالمɴشآتࢫخلالࢫכزماتࢫࢫـومثلماࢫتمتࢫלشارةࢫإليھࢫࢭʏࢫبدايةࢫɸذاࢫالمبحثࢫࢫـإلاࢫأنھࢫ   

ࢫالظروفࢫمفارق ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫشامل ࢫاتصال ʄࢫإڲ ࢫالماسة ࢫاݍݰاجة ࢫمن ࢫوȋالرغم ࢫأنھ ࢫمفادɸا ࢫإتصالية، ة

عنࢫإحدىࢫرɠائزهࢫالقوʈةࢫوالمتمثلةࢫࢭʏࢫלتصالࢫࢫࢫـعنࢫقصدࢫأوࢫغ؈فࢫقصدࢫࢫـاݍݰرجة،ࢫغ؈فࢫأنھࢫيتمࢫלستغناءࢫ

ʏࢫالوضعي. الداخڴ ࢫɸذه ࢫمثل ࢫمع ࢫالتعامل ࢫيتطلّڈا ࢫالۘܣ ࢫوכولوʈات ࢫالضغوطات ࢫك؆فة ࢫمع ات،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫخاصة

ࢫלتصالࢫ ࢫحساب ʄࢫعڴ ࢫتخصصاتھ ࢫبمختلف ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ʏࢫࢭ ࢫالمتمثل ʏࢫלتصاڲ ࢫالبديل ʄوالفك؈قࢫعڴ

  .الداخڴʏ،ࢫمماࢫيفتبࢫعنھࢫعدةࢫنتائجࢫوخيمةࢫبالɴسبةࢫلɺذهࢫالمɴشآت
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  نتائجࡧعدمࡧتوظيفࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧࡩʏࡧإدارةࡧاتصالࡧכزمات: المطلبࡧالثاɲي

ࢫمختلفࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫالفاصل ࢫودوره ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫأɸمية ࢫمسألة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫأدبيات ࢫتȘناول ࢫما غالبا

إلاࢫأنࢫالواقعࢫالعمڴʏࢫيؤكدࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫعكسࢫذلك،ࢫوɸوࢫماࢫيتمࢫالتماسھࢫمنࢫ. مراحلࢫإدارةࢫاتصالࢫכزمات

حۘܢࢫɲسيانࢫوعدمࢫاكفاثࢫالممارساتࢫالواقعيةࢫللمقررʈنࢫࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫالمɴشآت،ࢫمنࢫتجاɸلࢫولامبالاةࢫأوࢫ

ʏبالإتصالࢫالداخڴ .  

ࢫالۘܣࢫࢫࢫࢫ ࢫالرسائل ࢫɠل ࢫوȌعد ࢫمɴشأٮڈا، ʏࢫࢭ ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫتقضٕڈا ࢫالۘܣ ࢫوالوفاء ࢫالعطاء ࢫسنوات ࢫɠل فبعد

ࢫفرقࢫ ʏࢫࢭ ࢫوالتجند ࢫالصفوف ࢫوتوحيد ࢫالتجاɲس ࢫضرورة ࢫبخصوص ࢫالعليا ࢫלدارʈة ࢫالمستوʈات ࢫمن تتلقاɸا

ࢫوف ࢫכداء ࢫبتحس؈ن ࢫوלلقام ࢫمعاي؈فࢫاݍݨودةالعمل، ࢫتتطلبھ ࢫما ࢫݍݵفࢫȖعرضࢫ. ق ࢫورؤʈْڈا ࢫȊسماعɺا تتفاجأ

منࢫوسائلࢫלعلام،ࢫعوضࢫتلقٕڈاࢫلɺذاࢫاݍݵفࢫمنࢫࢫـكأيࢫܧݵصࢫآخرࢫلاࢫيɴتܣࢫلɺذهࢫالمɴشأةࢫࢫـمɴشأٮڈاࢫلأزمةࢫ

وقدࢫʇستمرࢫالوضعࢫأحياناࢫلأسابيعࢫوأشɺرࢫعڴʄࢫماࢫɸوࢫعليھ،ࢫدونࢫاتخاذࢫالمسؤول؈نࢫلأيࢫإجراءاتࢫ. مɴشأٮڈا

ࢫلɺمومبادرا ࢫبالɴسبة ࢫقوʈة ࢫصدمة ࢫسʋشɢل ࢫوɸوࢫما ࢫيحدث، ࢫبما ࢫإخبارࢫعمالɺا ࢫأجل ࢫمن ࢫلɺاࢫت ࢫتɢون ،

  :تبعاتࢫونتائجࢫوخيمةࢫيمكنࢫرصدɸاࢫفيماࢫيأȖي

   

  نتائجࡧعڴʄࡧمستوىࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧللمɴشأة: الفرعࡧכول 

ينجرࢫعنࢫعدمࢫتوفرࢫمعلوماتࢫلدىࢫالعمالࢫȊشأنࢫمɴشأٮڈم،ࢫوماࢫتتعرضࢫلھࢫمنࢫأزمةࢫعدةࢫنتائجࢫيمكنࢫࢫࢫࢫ

  :ذكرɸاࢫࢭʏࢫالعناصرࢫךتية

  عدمࡧالدافعيةࡧ:أولا

تɴتجࢫمنࢫجراءࢫعدمࢫفɺمࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫلماࢫيحدثࢫࢭʏࢫمɴشأٮڈا،ࢫوȖعرضɺاࢫللصدمةࢫالۘܣࢫجاءࢫذكرࢫسبّڈاࢫ   

ࢫيصابو . سابقا ࢫالعمال ࢫيجعل ࢫالشɢوكࢫمما ࢫوتختݏݨɺم ࢫمسؤولٕڈم، ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫأمل ࢫوخيبة ࢫبإحباط ن

،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيدفعࢫ٭ڈمࢫإڲʄࢫȖشكيلࢫجماعاتࢫغ؈فࢫرسميةࢫأك؆فࢫوכحقادࢫتجاɺɸمࢫلففةࢫطوʈلة

ࢫبالتكذيبࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫɸوࢫرسܣ ࢫما ࢫɠل ࢫومواجɺة ࢫلھ، ࢫȖعرضوا ࢫالذي ࢫالتجاɸل ࢫعن ࢫفعل ࢫكرد ࢫمغۜܢ، ࢫوقت ࢫأي من

  . والȘشكيكࢫوعدمࢫלنصياعࢫالتامࢫللأوامرࢫوالتعليمات

  العملࡧعڴʄࡧɲشرࡧלشاعاتࡧ:ثانيا

ࢫفع    ࢫكرد ࢫيتمࢫتبɴيھ ࢫللإستعلامɸوࢫسلوك ࢫاݍݰاجة ࢫوتلبية ࢫالمعلومات، ʏࢫࢭ ࢫالنقص ولكنࢫلʋسࢫ. لࢫلتغطية

ࢫمعلوماتࢫ ࢫطرʈقࢫتلفيق ࢫعن ࢫأي ࢫسلۗܣ، ࢫبأسلوب ࢫالمستوʈاتࢫלدارʈة،ࢫبل ࢫقبل ࢫمن ࢫفيھ ࢫالمرغوب بالشɢل

وأسبابࢫالتأخرࢫࢭʏࢫاتخاذࢫࢫرفࢫالمسؤول؈نࢫمعɺا،خاطئةࢫومضللةࢫبخصوصࢫمخلفاتࢫכزمة،ࢫوكيفيةࢫتص

  .ɠلɺاࢫȖعتفࢫمواضيعࢫخصبةࢫللإشاعات. للازمة،ࢫومخلفاتࢫכزمةࢫعڴʄࢫالمدىࢫالطوʈلלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫا

  

                                                             
 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. 
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  نتائجࡧعڴʄࡧمستوىࡧالمɴشأةࡧنفسɺا: الفرعࡧالثاɲي

   ʄࢫعڴ ࢫعࢫيفتب ʏࢫࢭ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتوظيف ࢫنتائجࢫعدم ࢫعدة ࢫלتصالية، ࢫالناحية ࢫمن ࢫכزمة ࢫإدارة دة

  : سلبيةࢫعڴʄࢫصورةࢫالمɴشأة،ࢫنذكرࢫمنࢫأبرزɸا

  لȘشكيكࡧࡩʏࡧܵݰةࡧالتصرʈحاتࡧالرسميةسڥʏࡧوسائلࡧלعلامࡧلࡧ:أولا

ࢫعفࢫالɺواتف    ࢫ٭ڈم ࢫأوࢫتتصل ࢫلاستجوا٭ڈم، ࢫالمɴشأة ࢫمن ࢫالعمال ࢫخروج ࢫفرصة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫ        Ȗستغل

،ࢫȊشأنࢫماࢫيحدثࢫداخلࢫمɴشأٮڈم،ࢫ)أوࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫلࢫالفيدࢫלلكفوɲيمنࢫخلا(أوࢫכنفنتࢫ

ࢫوالمرؤوس؈ن ࢫالرؤساء ࢫب؈ن ࢫלعلامية ࢫالفجوة ࢫاȖساع ࢫمدى ࢫȊعدɸا ࢫبدورɸمࢫ. لتكȘشف ࢫالعمال فيغتنم

الفرصة،ࢫوʈدلواࢫبتصرʈحاتࢫقدࢫتȘناقضࢫتماماࢫمعࢫماࢫتمࢫالتصرʈحࢫبھࢫمنࢫقبلࢫالناطقࢫالرسܣ،ࢫوɸوࢫماࢫ

ࢫمصداقي ࢫمظاɸرࢫضرب ࢫأحد ࢫاݍݵارجʇشɢل ࢫقبل ࢫالداخل ࢫومن ࢫالعمق، ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫكث؈فاࢫ. ة لتتأثرࢫȊعدɸا

  .الصورةࢫالمؤسساتيةࢫللمɴشأة

  تمثيلࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧللمɴشأةࡧأسوأࡧتمثيلࡧ:ثانيا

ࢫȊشريࢫ    ࢫمورد ࢫɠل ࢫفإن ࢫכزمة، ࢫاحتواء ʏࢫࢭ ࢫجيد ࢫȊشɢل ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتوظيف ࢫتم ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢭ

ࢫ ࢫالسف؈فࢫبالɴسبة ࢫدور ࢫصادقةللمɴشأةيتقمص ࢫصورة ࢫينقل ࢫحيث ࢫبھࢫࢫ، ࢫوȖستع؈ن ࢫعٔڈا، ࢫوإيجابية وقوʈة

كناطقࢫرسܣࢫطبيڥʏࢫلɺا،ࢫيȎثࢫرسائلࢫموحدةࢫومشفكةࢫومɴܦݨمةࢫمعࢫتلكࢫالتصرʈحاتࢫالۘܣࢫتمࢫלدلاءࢫ

ʏࢫاݍݵارڊ ࢫلݏݨمɺور ࢫ. ٭ڈا ࢫسʋئة ࢫ ࢫصورة ࢫʇسوق ࢫفإنھ ࢫالعكسية، ࢫاݍݰالة ʏࢫࢭ ࢫوأصدقائھ،ࢫࢫـأما ࢫأɸلھ أمام

ࢫليɴتقلࢫȊسرعةࢫذلكࢫלنطباعࢫالؠۜܣءࢫبفعلࢫماࢫʇعر  إڲʄࢫ) Effet de Boule de Neige" (الثݏݮࢫكرةأثرࢫ"فࢫبـ

ࢫـ) خاصةࢫمعࢫɠلࢫالمزاياࢫالۘܣࢫيوفرɸاࢫاستخدامࢫاݍݨيلࢫالثاɲيࢫمنࢫכنفنت(فئةࢫكب؈فةࢫمنࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫ
وɸوࢫماࢫلاࢫيخدمࢫمصاݍݳࢫ. دɲىࢫاعتبارࢫلمواردɸاࢫالȎشرʈةعنࢫمɴشأةࢫمتكتمةࢫومنغلقةࢫعنࢫنفسɺا،ࢫولاࢫȖع؈فࢫأ

ʏورهࢫاݍݵارڊɺࢫجديرࢫبالإحفامࢫمنࢫقبلࢫجمʏاٮڈاࢫالمؤسساتية،ࢫكطرفࢫفاعلࢫوشرڤɺشأةࢫوتوجɴالم.  

عڴʄࢫأساسࢫɠلࢫالنتائجࢫالۘܣࢫتمࢫعرضɺاࢫسابقا،ࢫɲستɴتجࢫبأنࢫالموردࢫالȎشريࢫɸوࢫمنࢫأبرزࢫכطرافࢫالۘܣࢫ   

  .اطɺاࢫالمباشرࢫوغ؈فࢫالمباشرࢫبأيࢫأزمةيɴبڧʏࢫأخذɸاࢫࢭʏࢫاݍݰسبان،ࢫلارتب

  

  أحدࡧأسبابࡧحدوثࡧכزماتࡧأوࡧأحدࡧܷݰاياɸا: الموردࡧالȎشري : المطلبࡧالثالث

ࢫأوࢫأحدࢫ    ࢫلɺا، ࢫومسȎبا ࢫمحرɠا ࢫفɺوࢫإما ࢫכزمات، ʏࢫࢭ ࢫمحورʈا ࢫعنصرا ࢫالȎشري ࢫʇعتفࢫالمورد ࢫاݍݰقيقة ʏࢭ

  :وضوحࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖيوʈمكنࢫعرضࢫɸذهࢫالفكرةࢫبɢلࢫ. ܷݰاياɸا،ࢫوتأثرࢫسلبياࢫبمخلفاٮڈا

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.109.  
 Véronique Sartre, op.cit., p.124. 
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  الموردࡧالȎشريࡧوכزمات: 14الشɢلࡧرقمࡧ

  

      

 وفاةࢫأوࢫمرضࢫأحدࢫالمس؈فينࢫـ إضرابࢫـ

 Ȗعديࢫـ اضطرابࢫإجتماڤʏࢫـ

 طوائفࢫـ

  

 حادثࢫـ   Ȗسرʈحࢫـ

 شاǿعةࢫـ إندماجࢫـ

 أزمةࢫܵݰيةࢫأوࢫبيȁيةࢫـ حيازةࢫـ

   إعادةࢫɸيɢلةࢫـ

   إفلاسࢫـ

   عرضࢫعامࢫللشراءࢫـ

  

       

     .Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p.112 :المصدر

     

  :قراءةࢫالشɢلࢫالسابقࢫتقودناࢫإڲʄࢫتقديمࢫالتوضيحاتࢫךتية   

ࢫبإضراباتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ ࢫقيامɺا ࢫخلال ࢫمن ࢫبالمɴشآت، ࢫتفج؈فࢫכزمات ʏࢫࢭ ࢫمباشرا ࢫسȎبا ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫتɢون قد

ࢫإجتماعية ࢫلاضطرابات ࢫالتأث؈فࢫ. وإحداٯڈا ʏࢫࢭ ࢫاحتجاجاٮڈم ࢫووزن ࢫقوة ࢫمدى ࢫوالنقابات ࢫالعمال ࢫأدرك ولقد

ࢫا ࢫوحۘܢ ࢫالعام ࢫوالرأي ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫواستمالة ࢫכحداث، ࢫمجرʈات ʄࢫالعمومعڴ ࢫوكسبࢫلسلطات ية،

فࢼܣࢫوسيلةࢫفعالةࢫࢭʏࢫȖشكيلࢫضغطࢫداخڴʏࢫوخارڊʏ،ࢫوإرضاخࢫלدارةࢫوإرغامɺاࢫ. وȖعاطفɺاࢫمعɺمتأييدɸاࢫ

ࢫلمطالّڈم ࢫלستجابة ʄيلࢫ. عڴȎࢫس ʄࢫعڴ ࢫنذكرࢫمٔڈا ࢫاݍݰقيقة، ࢫɸذه ࢫتؤكد ࢫودولية ࢫوطنية ࢫأمثلة ࢫعدة وتوجد

ʏࢫࢭ ࢫالفرɲسية ࢫالط؈فان ࢫشركة ࢫطياروا ࢫإضراب ࢫاݍݰصر، ࢫلا ࢫࢫالمثال ࢫتوقيتࢫ1998جوان ࢫاختاروا ࢫوقد ،

حركْڈمࢫלحتجاجيةࢫتزامناࢫمعࢫانطلاقࢫمنافسةࢫكأسࢫالعالمࢫلكرةࢫالقدمࢫبفرɲسا،ࢫمماࢫأدىࢫإڲʄࢫتخفيضࢫ

وقدࢫȖعرضتࢫالشركةࢫإڲʄࢫخسارةࢫتقاربࢫمليارࢫفرنكࢫفرɲؠۜܣ،ࢫوɸوࢫماࢫجعلࢫ. الرحلاتࢫاݍݨوʈةࢫبثلاثةࢫأرȋاع

رعࢫإڲʄࢫتفعيلࢫمخططࢫاتصالࢫداخڴʏࢫكب؈فࢫلاحتواءࢫɸذهࢫȖساࢫـمنࢫخلالࢫمديرʈْڈاࢫللإتصالࢫࢫـإدارةࢫالشركةࢫ

  כزمة،ࢫوتفاديࢫتوقيفࢫإجراءࢫɸذهࢫالمنافسةࢫالعالمية،ࢫوماࢫينجرࢫعٔڈاࢫمنࢫتبعاتࢫسياسيةࢫواقتصادية؛ࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.110-111. 

 أسباب

 مخلفات

 جزئية شاملة
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يمكنࢫأنࢫتɢونࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫسȎباࢫغ؈فࢫمباشرࢫࢭʏࢫإحداثࢫכزمات،ࢫفتواڲʏࢫحالاتࢫࢫـ

ࢫمثل ࢫشركة ʏا،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫלنتحارࢫࢭɺتمامɸࢫا ࢫواستقطاب ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫشɢوك ࢫإثارة ʄࢫإڲ ࢫأدى ࢫفرɲسا، اتصالات

  وسȎبࢫلɺاࢫأزمة؛

ࢫالموردࢫࢫـ ࢫبذلك ࢫوʈتحمل ࢫسلبا، ࢫتؤثرࢫعلٕڈا ࢫحيث ࢫכزمات ࢫلمخلفات ࢫالȎشرʈةࢫعرضة ࢫالموارد ࢫتɢون ࢫما عادة

ڈائية،ࢫقدࢫتصلࢫإڲʄࢫغايةࢫȖسرʈحھࢫمنࢫمنصبࢫعملھ؛   الȎشريࢫعبِڈاࢫبصفةࢫɠليةࢫوٰ

ࢫɠانتࢫتتحمࢫـ ࢫإذا ࢫما ࢫࢭʏࢫحالة ࢫכزمة،ࢫخاصة ࢫمخلفات ࢫعبء ࢫأخرى ࢫالȎشرʈةࢫدون ࢫالموارد ࢫȊعض ࢫأحيانا ل

  .عرضةࢫݍݰادثࢫأصا٭ڈاࢫأثناءࢫممارسْڈاࢫلمɺامɺا

 عموماࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالعنصرࢫالȎشريࢫɸوࢫطرفࢫفاعلࢫࢭʏࢫأيࢫأزمة؛ࢫفإماࢫأنࢫيɢونࢫسȎباࢫࢭʏࢫتفج؈فɸاࢫ   

تࢫيفزࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫكأحدࢫاݍݰلولࢫالۘܣࢫȖسمحࢫباحتواءࢫوࢭʏࢫجميعࢫاݍݰالا . أوࢫنȘيجةࢫحتميةࢫلمخلفاٮڈا

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫوذلك ࢫغ؈فࢫالمباشرة، ࢫأو ࢫالمباشرة ࢫأسبا٭ڈا ࢫأحد ʏࢫالداخڴ ࢫالطرف ࢫفٕڈا ࢫيɢون ࢫالۘܣ כزمات،

לنصاتࢫلمطالبھࢫومحاولةࢫלستجابةࢫلɺاࢫبالشɢلࢫالذيࢫʇسمحࢫبتحقيقࢫالتوافقࢫب؈نࢫمصݏݰتھࢫوالمصݏݰةࢫ

ࢫللمɴشأة ࢫʇعت. العامة ࢫعڴʄࢫكما ࢫכزمات ࢫوقع ࢫتخفيف ࢫمن ࢫتمكن ࢫحمائية ࢫوسيلة ʏࢫالداخڴ فࢫלتصال

כطرافࢫالداخلية،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫالۘܣࢫقدࢫتمرࢫ٭ڈاࢫالمɴشآت،ࢫمثلࢫלندماجࢫأوࢫإعادةࢫالɺيɢلة،ࢫ

حيثࢫʇعملࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫعڴʄࢫضمانࢫالمرافقةࢫالمناسبةࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫȊغيةࢫإقناعɺا،ࢫوكسبࢫ

ࢫلإ  ࢫالمɴشأةتأييدɸا ʏࢫالتغي؈فࢫࢭ ࢫمشروع ࢫمسبقࢫ. نجاح ࢫإرساء ࢫخلال ࢫכدوارࢫإلاࢫمن ࢫɸذه ࢫتحقيق ولاࢫيȘسۚܢ

  .لمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫيقومࢫعلٕڈاࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأزمات

  

  مبادئࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧللأزمات: المطلبࡧالراȊع

ࢫ    ʏࢫࢭ ࢫȖساɸم ࢫالۘܣ ࢫالمبادئ، ࢫمن ࢫجملة ʄࢫعڴ ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫالتحدياتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫيقوم ࢫݍݵدمة توظيفھ

  :وتتمثلࢫɸذهࢫالمبادئࢫࢭʏ. الۘܣࢫتفرضɺاࢫمثلࢫɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰرجةࢫعڴʄࢫالمɴشآت

  

  العملࡧعڴʄࡧالتفافࡧالمواردࡧالȎشرʈةࡧحولࡧمɴشأٮڈا: الفرعࡧכول 

ࢫʇعدࢫالنجاحࢫࢭʏࢫتجنيدࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللدفاعࢫعنࢫمɴشأٮڈاࢫࢭʏࢫالففاتࢫالصعبة،ࢫمنࢫأبرزࢫالرɸاناتࢫالۘܣ   

يرفعɺاࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأزمات،ࢫنظراࢫلماࢫيخلفھࢫɸذاࢫاݍݰشدࢫمنࢫإحساسࢫبروحࢫלنȘسابࢫللمɴشأة،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ولعلࢫأفضلࢫمثالࢫعڴʄࢫذلكࢫɸوࢫماࢫقامࢫ. وלستعدادࢫللقيامࢫبɢلࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساعدࢫࢭʏࢫتجاوزࢫכزمة

ɴࢫم ࢫمنتوج ࢫجودة ʏࢫࢭ ࢫالȘشكيك ࢫوحملات ࢫלٮڈامات ࢫɠل ࢫضد ࢫمرسيدس ࢫشركة ࢫعمال ࢫالمعروضبھ ࢫ    شأٮڈم

،ࢫحيثࢫصرحواࢫݍݰظةࢫاستجوا٭ڈمࢫمنࢫ")Classe A" "الصفࢫأ"وʈتعلقࢫכمرࢫȊـسيارةࢫمرسيدسࢫ( 1997ࢭʏࢫ

ࢫȊسيارٮڈم ࢫفخورون ࢫبأٰڈم ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫجداࢫ. طرف ࢫمتعلقون ࢫأٰڈم ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫالتصرʈح ࢫɸذا فمثل

ࢫشركْڈم ʄࢫإڲ ࢫانتقاد ࢫأي ࢫتوجيھ ࢫلاࢫيقبلون ࢫأٰڈم ࢫدرجة ʄࢫإڲ ࢫالعملࢫ. بمɴشأٮڈم ʄࢫعڴ ࢫالتصرʈح ࢫɸذا ࢫينم كما

الكب؈فࢫالذيࢫتمࢫالقيامࢫبھࢫفيماࢫيتعلقࢫبالإتصالࢫالداخڴʏ،ࢫمنࢫحيثࢫمساɸمتھࢫࢭʏࢫتوحيدࢫرسائلࢫالعمالࢫ
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.124. 
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ʄمࢫكسفراءࢫلشركْڈمࢫعڴɸࢫالعملࢫ. أكملࢫوجھࢫوأداءࢫدورʏذاࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫࢭɸࢫفقدࢫساعدࢫ،ʏالتاڲȋو

  .عڴʄࢫالتفافɺمࢫحولࢫمɴشأٮڈم،ࢫومساندٮڈمࢫلɺاࢫأثناءࢫכزمة

   

  توف؈فࡧالمعلوماتࡧȊسرعةࡧوȋاستمرار: الفرعࡧالثاɲي

لاࢫتقتصرࢫمɺمةࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫخلالࢫوقوعࢫכزماتࢫعڴʄࢫمسؤولࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫ   

وحدهࢫبلࢫيɴبڧʏࢫإشراكࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫالعليا،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫإلقامࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫبتصميمࢫرسائلࢫل

خاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫɠانࢫالعمالࢫمنࢫ. Ȋسيطةࢫوواܷݰة،ࢫثمࢫتɢليفࢫمسؤوڲʏࢫالمصاݍݳࢫببٓڈاࢫللمرؤوس؈ن

  .أبرزࢫܷݰاياࢫכزمة،ࢫوɸوࢫماࢫيقتغۜܣࢫاɸتماماࢫبالغاࢫ٭ڈم،ࢫومرافقةࢫنفسيةࢫخاصةࢫلɺم

ࢫعڴʄࢫ    ࢫלعتماد ࢫيتم ࢫلɺذا ࢫوسرʉعة، ࢫومحينة ࢫوافية ࢫمعلومات ʄࢫإڲ ࢫכزمات ࢫأثناء ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨمɺور يحتاج

ومنࢫ. وسائلࢫاتصالࢫتفيࢫبالغرض،ࢫوتضمنࢫوصولࢫالمعلوماتࢫكماࢫوكيفاࢫوفقࢫماࢫترغبھࢫالمواردࢫالȎشرʈة

أنࢫלجتماعاتࢫȖسمحࢫۂʏࢫࢫأبرزࢫɸذهࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫنذكرࢫالɺاتفࢫوالفيدࢫלلكفوɲيࢫوכنفانت،ࢫكما

ࢫمخلفاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫمن ࢫالمرؤوس؈ن ࢫومخاوف ࢫواɲشغالات ࢫانتظارات ࢫɠل ࢫورصد ࢫالمعلومات، ࢫباɲسياب כخرى

  . لتتمࢫȊعدࢫذلكࢫتلبيْڈاࢫومعاݍݨْڈاࢫبالشɢلࢫالمناسب. כزمة

منتظمࢫودوريࢫإڲʄࢫلɺذا،ࢫيɴبڧʏࢫלستمرارࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫعڴʄࢫطولࢫففةࢫכزمة،ࢫوɢʈونࢫذلكࢫȊشɢلࢫ   

وɸذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫالتوقفࢫمنࢫبذلࢫاݍݨɺودࢫלتصاليةࢫالداخليةࢫبمجردࢫاݍݵروجࢫمنࢫכزمة،ࢫ. غايةࢫٰڈايةࢫכزمة

ࢫכزمة،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫحدوث ࢫأسباب ࢫحول ࢫوالنقاش ࢫلݏݰوار ࢫفضاءات ࢫفتح ࢫخلال ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫالمواصلة بل

ࢫمٔڈا ࢫالمستخلصة ࢫوالدروس ࢫفٕڈا، ࢫالوقوع ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫاتصاليةࢫࢫوتفز. وכخطاء ࢫكدعامة ࢫالمɴشأة جرʈدة

ࢫלعفافࢫ ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫتتمثل ࢫوالۘܣ ࢫכزمة، ࢫȊعد ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫأغراض ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫȖساعد داخلية

  .وتثم؈نࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫجɺودɸاࢫالمبذولةࢫطوالࢫɸذهࢫالففةࢫاݍݰساسةࢫمنࢫحياةࢫالمɴشأة

  

  לعتمادࡧعڴʄࡧɠلࡧماࡧɸوࡧسلوɠي: الفرعࡧالثالث

   ʄࢫمثلࢫࢫإضافةࢫإڲʏمࢫࢭɺࢫللأزماتࢫقوتھࢫمنࢫتصرفاتࢫالمس؈فين،ࢫومواقفʏستمدࢫלتصالࢫالداخڴʇلمات،ࢫɢال

فمنࢫالسلوكياتࢫלيجابيةࢫللقائدࢫتɴبعثࢫالدافعيةࢫواݍݰركيةࢫࢭʏࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. ɸذهࢫכوضاعࢫالمتأزمة

،ࢫح؈نࢫفتحࢫأحدࢫ)ɠ) "Carrefourارفور "وɸوࢫماࢫحدثࢫفعلاࢫࢭʏࢫإحدىࢫالمحلاتࢫالكفىࢫللشركةࢫالفرɲسيةࢫ

حيثࢫلاحظࢫالمس؈فࢫعلاماتࢫלحباطࢫوالقلقࢫعڴʄࢫمرؤوسيھ،ࢫخوفاࢫ. المنافس؈نࢫمحلھࢫالكب؈فࢫبالقربࢫمٔڈم

منࢫفقداٰڈمࢫلعملɺمࢫࢭʏࢫحالࢫماࢫإذاࢫانخفضتࢫالمبيعات،ࢫكماࢫلاحظࢫأيضاࢫك؆فةࢫالتغيباتࢫعنࢫالعمل،ࢫوɸوࢫ

،ࢫليتمࢫفيھࢫعرضࢫالمحاورࢫالكفىࢫ)ؤوس؈نرؤساءࢫومر (ماࢫدفعࢫبھࢫإڲʄࢫعقدࢫاجتماعࢫموسعࢫمعࢫɠافةࢫالعمالࢫ

لمخططࢫالعملࢫالذيࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫالتصديࢫلɢلࢫاݍݵططࢫالȘسوʈقيةࢫللمنافس،ࢫوɸوࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫȊعثࢫכملࢫ

ࢫدافعيْڈم ࢫوحرك ࢫالعمال ࢫنفوس ʏࢫࢭ ࢫجديد ࢫيقتديࢫ. من ʏࢫنموذڊ ࢫقائد ʄࢫإڲ ࢫيحتاج ࢫالȎشري فالمورد

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.125. 
 Ibid., p.126. 
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ࢫتجاوزࢫࢫȊܨݨاعتھ ʄࢫعڴ ࢫبمساعدتھ ࢫالكفيل ࢫوɸوࢫالسȎيل ࢫاݍݰرجة، ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫأعصابھ ࢫوȋرودة وإقدامھ

فك؈فهࢫخوفھࢫوقلقھࢫمنࢫالمستقبل،ࢫومقاومةࢫɠلࢫالضغوطاتࢫوالقيودࢫالۘܣࢫتفرضɺاࢫمخلفاتࢫכزماتࢫعڴʄࢫت

  .وسلوكياتھࢫونفسʋتھ

   

  ضمانࡧالفابطࡧب؈نࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧوלتصالࡧاݍݵارڊʏ: الفرعࡧالراȊع

فبالرغمࢫمنࢫ. يتم؈قࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأزماتࢫبخصوصياتࢫتجعلࢫمنࢫالعنايةࢫبھࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية   

وخاصةࢫࢭʏࢫشقھࢫالمتعلقࢫبالإتصالࢫبوسائلࢫ(النصʋبࢫالكب؈فࢫالذيࢫيحظىࢫبھࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫ

؈نࢫالنوع؈نࢫࢭʏࢫإطارࢫمنࢫحيثࢫأولوʈةࢫלɸتمامࢫبھࢫفورࢫحدوثࢫכزمات،ࢫإلاࢫأنࢫمسألةࢫالتوفيقࢫب) לعلام

ࢫعڴʄࢫ ࢫللمɴشآت ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫالتوازنات ࢫمقتضيات ࢫتملٕڈا ࢫمݏݰة ࢫضرورة ࢫأصبحت ࢫشامل، اتصال

כمرࢫالذيࢫيفرضࢫعلٕڈاࢫȖعي؈نࢫناطق؈نࢫرسمي؈ن؛ࢫأحدɸماࢫداخڴʏ،ࢫʇستجيبࢫلتطلعاتࢫالمواردࢫ. حدࢫسواء

ࢫأسئلْڈا ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫوʈجيب ࢫوس. الȎشرʈة، ࢫمع ࢫأساسا ࢫيتعامل ،ʏࢫحلقةࢫوךخرࢫخارڊ ࢫباعتبارɸا ࢫלعلام، ائل

ࢫعموما ࢫالعام ࢫوالرأي ࢫالمɴشآت ࢫب؈ن ࢫلاࢫيɴبڧʏࢫ. وصل ࢫومɴܦݨم ࢫإطارࢫمتناسق ʏࢫࢭ ࢫالعمل ʄࢫعڴ ࢫاݍݰرص مع

ࢫمثلࢫ ʏࢫࢭ ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫالموجɺةࢫلɢل ࢫالرسائل ࢫدائمࢫب؈ن ࢫلضمانࢫتجاɲس ࢫعليھ، اݍݰياد

  . ɸذهࢫכوضاعࢫالمتأزمة

ࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالتجاɲس ࢫɠان ࢫاݍݵصائصࢫإذا ࢫفإن ࢫالرسائل، ࢫإعداد ࢫعند ࢫاحفامھ ʏبڧɴࢫي ࢫأساسيا ࢫشرطا الرسائل

ࢫطبيعةࢫ ࢫمع ࢫيتوافق ࢫȊشɢل ࢫالرسائل ࢫصياغة ࢫالمسْڈدفة،ࢫتقتغۜܣ ࢫواݍݵارجية ࢫلݏݨماɸ؈فࢫالداخلية المختلفة

ࢫأساسࢫتوظيفࢫ ʄࢫيتمࢫعڴ ࢫالداخلية ࢫالرسائل ࢫبأنࢫتصميم ࢫنجد ࢫالمسْڈدفة؛ࢫحيث ࢫכطراف وخصوصيات

ࢫالم ࢫالتقنية ࢫبɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمصطݏݰات ࢫللإلمام ʏࢫواࢭ ࢫشرح ࢫتقديم ࢫʇستلزم ࢫما ࢫوɸو ࢫالمɴشآت، ࢫداخل تداولة

أماࢫإعدادࢫالرسائلࢫاݍݵارجية،ࢫفيتمࢫوفقࢫاختيارࢫɠلماتࢫȊسيطةࢫوموجزةࢫوسɺلةࢫالفɺمࢫمنࢫ. اݍݰيȞيات

فࢫطرفࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعام،ࢫȊعيداࢫعنࢫالتعقيدࢫوك؆فةࢫالتفاصيل،ࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫيتضمٔڈاࢫالتعب؈

  .   التقۚܣࢫالمتخصص

                     

  مراعاةࡧלسْڈدافࡧاݍݨيدࡧعندࡧممارسةࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧللأزمات: الفرعࡧاݍݵامس

ࢫلɺا،ࢫ    ࢫبالɴسبة ࢫالضرورʈة ࢫالتحولات ࢫمن ࢫالمرورࢫعفࢫمجموعة ʄࢫإڲ ࢫحياٮڈا ࢫففة ࢫخلال ࢫتضطرࢫالمɴشآت قد

وعادةࢫماࢫتدفعࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫثمنࢫɸذهࢫ. باستمرارلضمانࢫالبقاءࢫوלستمرارʈةࢫࢭʏࢫبʋئةࢫمعقدةࢫومتغ؈فةࢫ

ࢫالتغي؈فࢫ ࢫبمشارʉع ࢫʇعرف ࢫإطارࢫما ʏࢫࢭ ࢫتندرج ࢫالۘܣ ࢫالɺيɢلة(التحولات ࢫأوࢫإعادة ࢫأوࢫاݍݰيازة ࢫإذࢫ)ɠالإندماج ،

وȖستقطبࢫمشارʉعࢫالتغي؈فࢫ. تفرضࢫعڴʄࢫالمسؤول؈نࢫالقيامࢫȊعدةࢫتܸݰياتࢫنذكرࢫمنࢫأبرزɸاࢫȖسرʈحࢫالعمال

ࢫ ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫالكب؈فةࢫاɸتمام ࢫالمɴشآت ࢫإحدى ࢫعمال ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد ࢫبȘسرʈح ࢫȖعلقت ࢫما ࢫإذا خاصة

ࢫ. المعروفة ࢫלعلامي ࢫالعܢ ࢫɸذا ࢫيتغافلࢫ) Aveuglement Médiatique(ومع ࢫالمɴشأة، ʄࢫالكب؈فࢫعڴ والضغط

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.114. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.126. 
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ࢫالȎشرʈةࢫ ࢫالموارد ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫتلك ʏࢫوۂ ࢫالمسرحة، ࢫسابقْڈا ࢫعن ࢫأɸمية ࢫلاࢫتقل ࢫداخلية ࢫفئة ࢫعن المسؤولون

ࢫ ࢫتم ࢫعلٕڈاالۘܣ ࢫوتجاɸلɺاלبقاء ࢫعلٕڈا ࢫالتغافل ʏبڧɴࢫلاࢫي ࢫفئة ࢫفࢼܣ ࢫإطارࢫ. ، ʏࢫࢭ ࢫاسْڈدافɺا ࢫالمس؈فين ʄفعڴ

ࢫنحوࢫتحقيقࢫ ࢫاɸتمامɺا ࢫوتوجيھ ࢫدافعيْڈا، ࢫمن ࢫالرفع ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫمركزࢫومكثف ʏࢫداخڴ ࢫاتصال سياسة

. الفئةכɸدافࢫלسفاتيجيةࢫللمɴشأةࢫوخوضࢫالرɸاناتࢫاݍݨديدة،ࢫبدلࢫالتغاعۜܣࢫوصرفࢫالنظرࢫعنࢫɸذهࢫ

ࢫالبقاءࢫ ࢫمن ࢫومص؈فɸا ࢫالمستقبلية ࢫلرؤʈْڈا ࢫوȖشوٱڈا ࢫلطاقاٮڈا، ࢫوإɸدارا ࢫدافعيْڈا ʏࢫࢭ ࢫخسارة ࢫيمثل ࢫقد        مما

  .أوࢫعدمھࢫࢭʏࢫالمɴشأة

   

  לشارةࡧلٔڈايةࡧכزمة: الفرعࡧالسادس

المواردࢫࢫلɢلࢫبدايةࢫأزمةࢫٰڈاية،ࢫȖغتنمɺاࢫالمستوʈاتࢫלدارʈةࢫالعلياࢫࢭʏࢫتوجيھࢫرسائلࢫشكرࢫوعرفانࢫإڲʄࢫɠل   

الȎشرʈةࢫللمɴشأة،ࢫعنࢫالمجɺوداتࢫالۘܣࢫقامتࢫببذلɺاࢫخلالࢫمختلفࢫمراحلࢫإدارةࢫɸذهࢫכزمة،ࢫوتثم؈نࢫɠلࢫ

ࢫ ࢫإيجابية ࢫسلوكيات ࢫمن ࢫعٔڈا ࢫصدر ࢫللأوامرࢫ(ما ࢫاݍݨيد ࢫوالتنفيذ ࢫالمتخذة، ࢫللقرارات ࢫالكب؈ف ɠالدعم

وלشارةࢫ. الوضعࢫالمتأزم،ࢫمماࢫساɸمࢫبدورهࢫࢭʏࢫتجاوزࢫالعديدࢫمنࢫالعقباتࢫالۘܣࢫنتجتࢫعنࢫ)والتعليمات

لٔڈايةࢫכزمةࢫ٭ڈذهࢫالكيفية،ࢫماࢫۂʏࢫإلاࢫحشدࢫلɺممࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫوܧݰنࢫلدافعيْڈاࢫاستعداداࢫلمواجɺةࢫ

. أزماتࢫأخرىࢫبخفاتࢫجديدةࢫمكȘسبةࢫمنࢫالدروسࢫالمستخلصةࢫمنࢫכزمةࢫכخ؈فةࢫوכزماتࢫالۘܣࢫسبقْڈا

ࢫالر  ࢫلتمرʈر ࢫالمɴشأة، ࢫبجرʈدة ࢫלستعانة ࢫלتصالࢫوʈمكن ࢫأɸداف ࢫيحقق ࢫأسلوب ࢫوفق ࢫالسابقة سائل

  .،ࢫوʈؤكدࢫمرةࢫأخرىࢫأɸميةࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫودورهࢫࢭʏࢫاحتواءࢫכزماتالداخڴʏࢫللأزمات

  

  دورࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: المطلبࡧاݍݵامس

ࢫ    ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫيتدخل ࢫحيث ࢫכزمات، ࢫإدارة ࢫمراحل ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫحاسم ࢫدور ʏࢫالداخڴ الثلاثةࢫللإتصال

  : الفاصلةࢫࢭʏࢫإدارةࢫأيࢫأزمةࢫحسبࢫماࢫيأȖي

  

  دورࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧقبلࡧحدوثࡧכزمات: الفرعࡧכول 

ࢫمنࢫ    ࢫماࢫيقدمھ ࢫخلال ࢫمن ࢫכزمات، ࢫلمواجɺة ࢫالتحض؈فࢫوלستعداد ʏࢫࢭ ʏࢫالتخصصࢫלتصاڲ ࢫɸذا ʇساɸم

ذلكࢫعفࢫتنظيمࢫלجتماعاتࢫوʈتمࢫ. دعمࢫࢭʏࢫمجالࢫتوعيةࢫوتحسʋسࢫأكفࢫعددࢫمنࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫللمɴشأة

ࢫوقدرٮڈاࢫ ࢫالمɴشأة، ࢫالكث؈فࢫلكفاءات ࢫإضافة ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫإجراءات ʏࢫوۂ ࢫالمحاɠاة، ࢫوإجراءࢫتمارʈن التحسʋسية

  .عڴʄࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫالوضعياتࢫالمتأزمة

  

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.126. 
 Ibid. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.114. 
 Ibid., p.110. 
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  دورࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧأثناءࡧכزمات: الفرعࡧالثاɲي

ࢫعڴʄࢫ    ࢫالسلبية ࢫنتائجɺا ࢫمن ࢫواݍݰد ࢫمخلفاٮڈا، ࢫمن ࢫللتخفيف ࢫכزمة ࢫخلال ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال يتدخل

لتمرʈرࢫرسائلࢫࢫـأثناءࢫاستجوا٭ڈمࢫمنࢫقبلࢫوسائلࢫלعلامࢫࢫـالمɴشأة،ࢫحيثࢫيتمࢫتوظيفࢫشɺاداتࢫالعمالࢫ

ࢫمو  ࢫطرف ࢫمن ࢫتلقاه ࢫالذي ࢫالدعم ࢫومدى ࢫכزمة، ࢫتجاوز ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫقدرة ࢫعن ࢫتنم ࢫالعام اردɸاࢫللرأي

ࢫالصعبة ࢫالظروف ࢫɸذه ࢫتخطي ʏࢫࢭ ࢫلɺا ࢫقوي ࢫكسند ࢫذكرهࢫ. الȎشرʈة، ࢫتم ࢫɸوࢫما ࢫعڴʄࢫذلك ࢫمثال ࢫأبرز ولعل

،ࢫكماࢫأنࢫ" أ"سابقاࢫȊشأنࢫعمالࢫشركةࢫمرسيدس،ࢫوالتفافɺمࢫحولɺاࢫأثناءࢫأزمةࢫسياراتࢫمرسيدسࢫصفࢫ

ࢫ ࢫכزمة ࢫسف؈فࢫلمɴشأتھࢫأثناء ࢫالȎشري ࢫالموردࢫ ࢫأن ࢫمفادɸا ࢫالۘܣ ࢫتمࢫتنࢫـالمقارȋة ࢫسابقاࢫمثلما ࢫۂʏࢫࢫـاولھ تمثل

  .כخرىࢫأحدࢫأشɢالࢫالتوظيفࢫاݍݨيدࢫللإتصالࢫالداخڴʏࢫࢭʏࢫمعاݍݨةࢫمخلفاتࢫכزمة

  

  دورࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧȊعدࡧتجاوزࡧכزمات: الفرعࡧالثالث

ࢫفحسب،ࢫبلࢫ    ࢫوأثناءɸا ࢫכزمات ࢫقبل ࢫما ࢫمرحلۘܣ ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫالداخڴʏࢫعڴʄࢫלسɺام ࢫלتصال لاࢫيقتصرࢫدور

يمتدࢫأيضاࢫإڲʄࢫالمشاركةࢫالفعالةࢫࢭʏࢫלستفادةࢫمنࢫمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزمات،ࢫحيثࢫʇسمحࢫبفاكمࢫاݍݵفاتࢫࢭʏࢫ

ࢫ ࢫللمشاركة ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫأمام ࢫالمجال ࢫفتح ࢫطرʈق ࢫعن ࢫللأزمات، ࢫالتصدي ࢫالقوةࢫࢫمجال ࢫنقاط ࢫرصد ʏࢫࢫࢫࢫࢫࢭ

  .دةࢫȖسي؈فࢫآخرࢫأزمةوالضعفࢫالۘܣࢫتضمٔڈاࢫتنفيذࢫع

ࢫالرئʋسيةࢫ    ࢫالدعائم ࢫأحد ࢫفɺو ࢫللأزمات، ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتجاɸل ࢫعدم ʏبڧɴࢫي ࢫכساس، ࢫɸذا ʄعڴ

إڲʄࢫجانبࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫالذيࢫʇعتفࢫبدورهࢫالواجɺةࢫלتصاليةࢫللمɴشأةࢫ. لاسفاتيجيةࢫاتصالࢫכزمات

  .ɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫأثناءࢫכزماتأمامࢫجم

  

  לتصالࡧاݍݵارڊʏࡧكمحورࡧارتɢازࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزمات: المبحثࡧالثالث

ࢫحدوثࢫ    ࢫعند ࢫالمɴشآت ࢫتتخذه ࢫاسفاتيجيا ࢫخيارا ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫفئات ࢫنحوࢫمختلف ࢫالتوجھ ʇعد

ࢫز  ࢫمع ࢫɸوࢫالشأن ࢫمثلما ࢫوفائھࢫلɺا ࢫوتفعيل ࢫوتأييدهࢫلɺا، ࢫلكسبࢫثقتھ ࢫمٔڈا ࢫمحاولة أوࢫسعياࢫ. ȋائٔڈاכزمات،

. مٔڈاࢫللتعاطفࢫمعھࢫوالتخفيفࢫعنھ،ࢫوتحملɺاࢫلɢافةࢫمسؤولياٮڈاࢫتجاɸھࢫكماࢫيحدثࢫمعࢫܷݰاياࢫכزمات

ɺورࢫأوࢫحرصاࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫإقناعھࢫبالبقاءࢫمعɺاࢫكشرʈكࢫماڲʏࢫمتم؈قࢫومɺمࢫبالɴسبةࢫلɺا،ࢫكماࢫɸوࢫاݍݰالࢫمعࢫجم

ࢫومواط .المساɸم؈ن ࢫوجودɸا ࢫشرعية ʄࢫعڴ ࢫباݍݰفاظ ࢫمٔڈا ࢫعڴʄࢫأوࢫإلقاما ࢫحرʈصة ࢫمɴشأة ࢫباعتبارɸا نْڈا،

  .المحافظةࢫعڴʄࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجيةࢫالۘܣࢫتتواجدࢫفٕڈاࢫأطرافɺاࢫالمجاورةࢫلɺا

ࢫالدعائمࢫ    ࢫʇعتفࢫإحدى ࢫحيث ࢫاݍݵارجية، ࢫوأطرافɺا ࢫالمɴشآت ࢫب؈ن ࢫالوصل ࢫɸمزة ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال يمثل

ࢫ ࢫالسابق ʏࢫלسفاتيڋ ࢫخيارɸا ࢫلتجسيد ࢫالمɴشأة ࢫعلٕڈا ࢫȖسȘند ࢫالۘܣ ࢫالۘܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالرئʋسية ࢫأɸدافھ بمختلف

ࢫالظروفࢫ. يتضمٔڈا ࢫتجاوز ʏࢫࢭ ࢫإسɺامات ࢫمن ࢫلھ ࢫلما ࢫכزمات، ࢫإدارة ʏازࢫࢭɢࢫارت ࢫفعلاࢫمحور ࢫʇعد وɸوࢫبذلك

ࢫمٔڈاࢫ ࢫيȘشɢل ࢫالۘܣ ࢫכطراف ࢫأبرز ࢫمع ࢫالفعال ࢫالتواصل ʏࢫࢭ ࢫأنواعھ ࢫمختلف ࢫتوظيف ࢫطرʈق ࢫعن المتأزمة

  .اࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫتتأثرࢫجراءࢫمخلفاتࢫכزماتاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫللمɴشآت،ࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫبتعزʈزࢫصورٮڈ
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قبلࢫלسɺابࢫࢭʏࢫتناولࢫأشɢالࢫتوظيفࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزمات،ࢫتجدرࢫبناࢫأولاࢫלحاطةࢫالتوضيحيةࢫ   

  .بالإتصالࢫاݍݵارڊʏࢫمنࢫعدةࢫجوانبࢫسعياࢫمناࢫلإبرازࢫملامحھࢫالرئʋسية

  

  ماɸيةࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: المطلبࡧכول 

ࢫ    ࢫدوما ࢫالمɴشآت ʄسڥȖࢫלدراكࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتفاوت ࢫنȘيجة ࢫتحدث ࢫالۘܣ ࢫלدراكية ࢫالفجوة ࢫȖغطية ʄإڲ

ࢫعڴʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوالȘسوʈقية ࢫالمؤسساتية ࢫوتوجɺاٮڈا ࢫɸوʈْڈا ࢫبخصوص ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫوجمɺورɸا ࢫالمɴشآت ب؈ن

)           Image Perçue(وʈتواجدࢫɸذاࢫالتفاوتࢫלدراɠيࢫȊسȎبࢫלختلافࢫب؈نࢫالصورةࢫالمدركةࢫ. وجھࢫاݍݵصوص

ࢫ ࢫفٕڈا ࢫالمرغوب ࢫوالصورة ࢫاݍݵارجية، ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫقبل ࢫطرفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) Image Voulue(من من

وʈؤديࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫدوراࢫɸاماࢫࢭʏࢫالتقرʈبࢫب؈نࢫالصورت؈نࢫمنࢫخلالࢫتوليفةࢫمنࢫכɲشطةࢫ. المɴشآت

  .الۘܣࢫتصدرࢫعنࢫالمɴشآتࢫـالمؤسساتيةࢫمٔڈاࢫوالȘسوʈقيةࢫࢫـלتصاليةࢫاݍݵارجيةࢫ

ࢫاݍݨمɺورࢫ    ࢫمع ࢫومكثف ࢫقوي ʏࢫخارڊ ࢫاتصال ࢫلممارسة ࢫالماسة ࢫاݍݰاجة ࢫجليا ࢫتبدوࢫلنا ࢫכساس، ࢫɸذا ʄعڴ

  .وɸوࢫماࢫيدفعناࢫإڲʄࢫالرغبةࢫࢭʏࢫمعرفةࢫالمزʈدࢫعنࢫماɸيةࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاتصالࢫالمɴشآت. اݍݵارڊʏࢫللمɴشآت

       

  Ȗعرʈفࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: الفرعࡧכول 

   Ȗࢫ ࢫيمكن ࢫعرʈف ࢫبأنھ ʏࢫاݍݵارڊ ࢫالع"לتصال ࢫمɴشأةࢫمجموع ࢫطرف ࢫمن ࢫوضعɺا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫלتصالية دد

ࢫجمɺورɸا ࢫأمام ࢫوصورٮڈا ࢫɲشاطɺا ࢫتثم؈ن ࢫȊ" .Ȗغرض ،ʏالتاڲȋاࢫوɸࢫوموارد ࢫإمɢانياٮڈا ࢫɠل ܦݵرࢫالمɴشآت

فائقة،ࢫعفࢫالمتنوعةࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫصورٮڈاࢫوسمعْڈا،ࢫفتȎثࢫعدداࢫكب؈فاࢫومتنوعاࢫمنࢫالرسائلࢫالمدروسةࢫȊعنايةࢫ

ࢫ ࢫالتوليفة ࢫلمقتضيات ࢫȖستجيب ࢫاتصال ࢫالمسْڈدفࢫ". تɢلفة/جودة"وسائل ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ʄࢫإڲ وتصل

  .بدقةࢫلتɴتظرࢫمنھࢫاستجابة،ࢫتȘناسبࢫوانتظاراتࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتنحصرࢫب؈نࢫכقوالࢫوכفعال

ࢫمكسبا    ࢫʇعد ࢫالمسْڈدفة ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫفئات ࢫأفراد ࢫب؈ن ࢫالمɴشأة ࢫإسم ࢫتداول ࢫالمɢاسبࢫࢫفمجرد من

مجموعࢫالتقنياتࢫלتصاليةࢫ"المتعلقةࢫȊسمعْڈا،ࢫوɸوࢫماࢫذɸبࢫإليھࢫالتعرʈفࢫالتاڲʏࢫللإتصالࢫاݍݵارڊʏࢫبأنھࢫ

ࢫ ࢫمɴشأة ࢫطرف ࢫمن ࢫأمامࢫ) أوࢫمنظمة(المستخدمة ࢫكمؤسسة ࢫعٔڈا ࢫالغ؈فࢫللتحدث ࢫأوࢫدفع ࢫعٔڈا ࢫالتحدث ʏࢭ

لسلطاتࢫالعموميةࢫوقادةࢫالرأيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫجماɸ؈فࢫغ؈فࢫمتجاɲسةࢫوجدࢫمتنوعةࢫمثلࢫالܶݰفي؈نࢫوכوساطࢫالماليةࢫوا

ࢫالعام ࢫيوافقࢫ. "والرأي ࢫالذي ࢫלدراɠي ࢫالرصيد ࢫيدعم ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫعن ࢫלيجاȌي فاݍݰديث

ࢫلɺا ࢫوالوفاء ࢫفٕڈا ࢫبتعزʈزࢫالثقة ࢫوʉسمح ࢫالمɴشأة، ࢫالدوريࢫ. تطلعات ࢫלقبال ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك وʈتجسد

  .غايةࢫʇسڥʄࢫإڲʄࢫتحقيقɺاࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫوۂʏࢫأɸم. والمنتظمࢫعڴʄࢫشراءࢫسلعɺاࢫوخدماٮڈا

  

  

  
                                                             

 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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  أɸدافࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: الفرعࡧالثاɲي

يتمثلࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫاݍݨيدࢫࢭʏࢫذلكࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫالذيࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫخلقࢫقيمةࢫمضافة،ࢫتدعمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   

  :لناࢫمنࢫالشɢلࢫךȖي،ࢫمثلماࢫيتܸݳࢫوتثمنࢫالقيمةࢫالفعليةࢫللمɴشأةࢫوعلامْڈاࢫومنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا

  

  أɸدافࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: 15الشɢلࡧرقم

  

                            

 

 

 

 

 Olivier Moch, Une bonne communication externe, 2014, [en ligne] : مصدرࢫمأخوذࢫبتصرفࢫمن:  
http://olivier-moch.over-blog.net/article-une-bonne-communication-externe-123134135.html.  

  

ɲستɴتجࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫأنࢫأɸدافࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫمرتبطةࢫببعضɺاࢫالبعض،ࢫفɢلࢫɸدفࢫ   

  :ومنھ،ࢫتتمثلࢫأɸدافࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫفيماࢫيأȖي. ɸوࢫنȘيجةࢫمنطقيةࢫلتحققࢫالɺدفࢫالذيࢫʇسبقھ

  לعلامࡧ:أولا

ࢫ    ࢫȊعدم ࢫللمɴشآت ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫȖعددࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتم؈ق ࢫعنھ ࢫيɴتج ࢫما ࢫوɸو ࢫالكب؈ف، ࢫوالتنوع التجاɲس

ࢫمعࢫ ࢫالتجاوب ࢫالمɴشآت ʄࢫعڴ ࢫيفرض ࢫȊشɢل ࢫاݍݵارجية، ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫانتظارات ʏࢫࢭ واختلاف

  .مختلفࢫالتطلعاتࢫعفࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫالمناسبةࢫمنࢫحيثࢫاݍݨودةࢫوالمصداقية

  السڥʏࡧلإبرازࡧمعالمࡧɸوʈةࡧالمɴشأةࡧ:ثانيا

تتܸݳࢫمعالمࢫɸوʈةࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫعدةࢫأوجھ،ࢫɠالماديةࢫمٔڈاࢫمثلࢫɸندسةࢫبناياتࢫالشركةࢫواللباسࢫالرسܣࢫ   

لمواردɸاࢫالȎشرʈة،ࢫوالمعنوʈةࢫمٔڈاࢫɠالقيمࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫترسيخɺاࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫاݍݵارجيةࢫالۘܣࢫتتواجدࢫفٕڈا،ࢫ

عࢫمنࢫלتقانࢫوלبداع،ࢫمثلࢫتوف؈فࢫاݍݨودةࢫوالرفاɸيةࢫللزȋونࢫمنࢫخلالࢫعرضࢫمنتوجࢫيȘسمࢫبمستوىࢫرفي

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمرعۜܢ ࢫوزʈارة ࢫالمحرومة ࢫالفئات ࢫمساعدة ࢫمثل ࢫمبادرات ࢫعدة ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالمواطنة ࢫقيم وتكرʉس

ࢫبالرعايةࢫ ࢫʇعرف ࢫإطارࢫما ʏࢫࢭ ࢫوالعلمية ࢫوالثقافية ࢫالرʈاضية ࢫالتظاɸرات ࢫدعم ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة المسȘشفيات،

  .معالمࢫȖعززࢫسمعةࢫالمɴشأةࢫوۂʏࢫɠلɺا. الرʈاعۜܣࢫوالثقاࢭʏࢫوالعلܣ) Parrainage(وלحتضانࢫ

  

                                                             
 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. 

 לعلام

 العملࢫعڴʄࢫالتعرفࢫإڲʄࢫالمɴشأة تآلفࢫاݍݨماɸ؈فࢫمعࢫالمɴشأة البيع

 تحديدࢫالɺوʈة،ࢫȖشكيلࢫصورةࢫالمɴشأةࢫوࢫالمحافظةࢫعلٕڈا التموقع
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  التموقعࡧ:ثالثا

ࢫالناحيت؈نࢫ    ࢫمن ࢫجيدا ࢫتتموقع ࢫأن ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫأمام ࢫبنفسɺا ࢫالتعرʈف ࢫعف ࢫالمɴشآت تحاول

ࢫاݍݵارجية ࢫبʋئْڈا ʏࢫࢭ ࢫوלجتماعية ࢫالسوق،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. לقتصادية ࢫمن ࢫمعتف ࢫنصʋب ࢫبكسب ࢫכمر ࢫȖعلق سواء

ࢫ ࢫלجتماعية ࢫالشرعية ࢫإضفاء ࢫمع؈نأو ࢫمجتمع ࢫداخل ࢫتواجدɸا ʄࢫمفيدࢫ. عڴ ࢫالتموقع ࢫمن ࢫالنوع وɸذا

  .   بالɴسبةࢫلɺا،ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫحاجْڈاࢫالدائمةࢫإڲʄࢫالتم؈قࢫبالمقارنةࢫمعࢫالمنافس؈ن

  العملࡧعڴʄࡧالتعرفࡧإڲʄࡧالمɴشأةࡧ:راȊعا

ففيࢫ. المنافسةɸوࢫɸدفࢫيحملࢫࢭʏࢫطياتھࢫفكرةࢫالسڥʏࢫالمستمرࢫلتفردࢫالمɴشأةࢫعنࢫنظ؈فاٮڈاࢫمنࢫالمɴشآتࢫ   

إطارࢫإقتصادياتࢫأصبحتࢫتȘشابھࢫفٕڈاࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتɴشطࢫࢭʏࢫ

ࢫالبعض ࢫȊعضɺا ࢫعن ࢫالمɴشآت ࢫكعنصرࢫتتم؈قࢫعفه ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫيفز ࢫكب؈ف، ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫالقطاع . نفس

ࢫ ࢫاݍݵارجية ࢫלتصالية ࢫכɲشطة ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫوالم(وʈتܸݳ ࢫالمفتوحة، ࢫࢭʏࢫɠالأبواب ࢫالفعالة شاركة

ࢫوالدولية ࢫالوطنية ࢫوالصالونات ࢫلتحقيقࢫ). المعارض ࢫجيد ʏࢫخارڊ ࢫباتصال ࢫإرفاقھ ʏبڧɴࢫي ࢫاݍݨيد فالمنتوج

  .قيمةࢫȖسوʈقيةࢫجيدة

  تآلفࡧاݍݨماɸ؈فࡧمعࡧالمɴشأةࡧ:خامسا

ࢫالفاعلةࢫ    ࢫوأطرافɺا ࢫالمɴشأة ࢫب؈ن ࢫכلفة ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫأنھ ࢫاݍݨيد ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫسمات من

وȘʈسۚܢࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫكسبࢫثقةࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏ،ࢫوالۘܣࢫتتحققࢫبدورɸاࢫعنࢫطرʈقࢫقدرةࢫ. اݍݵارجية

  .المɴشأةࢫعڴʄࢫלقناعࢫعفࢫأدا٬ڈاࢫوسمعْڈاࢫوتم؈قɸاࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجية

  بيعࡧالمنتجاتࡧواݍݵدماتࡧ:سادسا

كماࢫʇسمحࢫأيضاࢫبتعزʈزࢫ. وكسّڈمࢫةࢫزȋائنࢫمرتقب؈نʇسمحࢫتآلفࢫالمɴشأةࢫمعࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫباستمال   

وفاءࢫالزȋائنࢫالمتعودينࢫعڴʄࢫشراءࢫمنتجاٮڈاࢫأوࢫخدماٮڈا،ࢫو٭ڈذاࢫيتحققࢫأحدࢫכɸدافࢫالرئʋسيةࢫللإتصالࢫ

ʏقيࢫ. اݍݵارڊʈسوȘأيدا"فلوࢫأخذناࢫنموذجࢫלتصالࢫال) "AIDA (لوجدناࢫبأنࢫالغايةࢫمنࢫممارسةࢫלتصالࢫ

  .الȘسوʈقيࢫۂʏࢫدفعࢫالزȋونࢫلتبۚܣࢫسلوكࢫالشراء

  

  الفرقࡧب؈نࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏࡧوלتصالࡧالداخڴʏ: الفرعࡧالثالث

ࢫمنࢫ    ࢫלتصالي؈ن ࢫالتخصص؈ن ࢫالتمي؈قࢫب؈ن ʏࢫࢭ ʏࢫوالداخڴ ʏࢫاݍݵارڊ ࢫالتفرقةࢫب؈نࢫלتصال؈ن ࢫمسألة Ȗساعد

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖي   :حيثࢫالتعرʈفࢫوכطرافࢫالمسْڈدفةࢫوالمɺامࢫوالوسائل،ࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  فࡧب؈نࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏࡧوלتصالࡧالداخڴʏأوجھࡧלختلا : 7اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

                     ʏלتصالࡧاݍݵارڊ  ʏלتصالࡧالداخڴ  

ࢫاتصالࢫ   ࢫوس؈فورات ࢫأشɢال مجموع

ࢫنحوࢫ ࢫأي ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫعالمɺا ࢫنحو منظمة

  .כطرافࢫالمسْڈدفةࢫمنࢫالمنظمة

ࢫداخلࢫ ࢫלتصال ࢫوس؈فورات ࢫأشɢال مجموع

  .منظمةࢫمعينة
التعریف 
 الأساسي
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ࢫموردواࢫ   ࢫלعلام، ࢫوسائل المواطنون،

ࢫالزȋائن، ࢫالموردون، المتعاملونࢫࢫاݍݵدمات،

ࢫوלقتصاديون، ࢫ المتعاملونࢫࢫלجتماعيون

  ...المجاورون،ࢫࢫأوࢫالثقافيون /السياسيونࢫࢫࢫࢫࢫو

ࢫالمɴشأة ࢫالمستخدمون،ࢫ: أجراء לطارات،

  ...العمال،ࢫלدارʈون،ࢫالشرɠاءࢫלجتماعيون،

Ȗشكيلࢫوالمحافظةࢫعڴʄࢫصورةࢫعلامةࢫࢫـ  

  المنظمةࢫأوࢫالمɴشأة؛

ࢫبʋئةࢫࢫـ ʏࢫࢭ ࢫالمنظمة ࢫأو ࢫالمɴشأة موقعة

  ؛)غالباࢫماࢫتɢونࢫتنافسية(

ࢫخدمةࢫࢫـ ࢫأو ࢫمنتوج ࢫتثم؈ن ʄࢫعڴ العمل

ࢫجمɺورɸاࢫ ࢫأع؈ن ʏࢫࢭ ࢫأوࢫالمنظمة ࢫ المɴشأة

ʏاݍݵارڊ .  

ࢫالمɴشأةࢫـ ࢫداخل ࢫالشفافية ʄࢫعڴ ࢫࢫ  الȘܨݨيع

  أوࢫالمنظمة؛

ࢫالمɴشأةࢫـ ʏࢫࢭ ࢫالداخلية ࢫالمعلومات           بث

  أوࢫالمنظمة؛

ࢫɠلࢫࢫـ ʏࢫࢭ ࢫלتصال ࢫممارسة ʄࢫعڴ الȘܨݨيع

ࢫ ࢫوالنازلࢫ(לتجاɸات ࢫالصاعد לتصال

  ؛)وכفقي

الȘܨݨيعࢫعڴʄࢫإشراكࢫالعمالࢫكمعاون؈نࢫࢭʏࢫࢫـ

  المɴشأةࢫأوࢫالمنظمة؛

Ȗشكيلࢫصورةࢫللمɴشأةࢫوالشعورࢫبالإنتماءࢫࢫـ

  للمɴشأة؛

  .داخلࢫالمɴشأةࢫأوࢫالمنظمةࢫخلقࢫمناخࢫثقةࢫـ

  العلاقاتࢫمعࢫوسائلࢫלعلام؛ࢫـ  

ࢫالمباشر،ࢫࢫـ ࢫوغ؈ف ࢫالمباشر الȘسوʈق

  לعلان؛ࢫ

  مواقعࢫכنفنت؛ࢫـ

  ؛)Web TV(بثࢫالفيديوࢫعفࢫכنفنتࢫࢫـ

  شبɢاتࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ؛ࢫـ

  الرعايةࢫالرʈاضيةࢫوالثقافية؛ࢫـ

  לتصالࢫالمناسباȖي؛ࢫـ

  .العلاقاتࢫالعامةࢫـ

  جرʈدةࢫالمɴشأةࢫأوࢫالرسائلࢫלخبارʈة؛ࢫـ

  إستقبالࢫالعمالࢫاݍݨدد؛ࢫـ

  مواقعࢫכنفانت؛ࢫـ

  حفلةࢫللعمالࢫأوࢫاݍݰوافزࢫالمتعددة؛ࢫـ

  بثࢫالفيديوࢫعفࢫכنفنت؛ࢫـ

  .لوحةࢫלعلاناتࢫـ

 
  :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/                                            
                          

      

 الأطراف
 المستهدفة

 المهام

 الوسائل
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ࢫ    ࢫלتصالي؈ن ࢫالتخصص؈ن ࢫالموجودࢫب؈ن ࢫالتباين ࢫمن ࢫࢫـبالرغم ࢫالسابق ࢫاݍݨدول ʏࢫࢭ ࢫيظɺرࢫلنا إلاࢫأنࢫࢫـكما

النجاحࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالتɢاملࢫبئڈما،ࢫʇعۚܣࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتوفيقࢫبئڈماࢫࢭʏࢫإطارࢫمقارȋةࢫاتصاليةࢫشاملةࢫترتكزࢫ

ʏࢫكرافعةࢫللإتصالࢫاݍݵارڊʏعدࢫفٕڈاࢫלتصالࢫالداخڴʇࢫممارسةࢫاتصالࢫشامل،ࢫحيثࢫʄعڴ .وࢫماࢫمنࢫɸو

ࢫȖشɢل ࢫمضافة، ࢫقيمة ࢫيقدم ࢫأن ࢫومنتجاٮڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫشأنھ ࢫوعلامْڈا ࢫالمɴشأة ࢫمن ࢫɠل ࢫصور ࢫȖعزʈز ʏࢫࢭ إسɺاما

  .وخدماٮڈا

  

  أنواعࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: الفرعࡧالراȊع

  :يمكنࢫتقسيمࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫحسبࢫالɺدفࢫالمرجوࢫمنھࢫإڲʄࢫنوع؈نࢫرئʋسي؈نࢫɸما   

  לتصالࡧالȘسوʈقيࡧ:أولا

وʈأخذࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫشɢلࢫלتصالࢫالȘسوʈقيࢫإذاࢫماࢫ. ʇعتفࢫלتصالࢫالȘسوʈقيࢫاتصالاࢫإقناعيا   

ࢫالمɴشأة ࢫأوࢫخدمات ࢫمنتجات ࢫȊشراء ࢫالزȋون ࢫإقناع ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫخلالࢫ. ɠان ࢫمن ࢫלقناع ࢫعملية ࢫلنا وتتܸݳ

يتمثلࢫبالɴسبةࢫلمنظمةࢫمعينةࢫࢭʏࢫإرسالࢫمجموعةࢫمنࢫالرسائلࢫ" التعرʈفࢫךȖيࢫللإتصالࢫالȘسوʈقيࢫبأنھ

وحۘܢࢫوإنࢫȖعددتࢫأشɢالࢫالرسائل،ࢫ. "أوࢫسلوكࢫالمستقبل/Ȗغي؈فࢫموقفࢫوالمصممةࢫمنࢫطرفɺاࢫ٭ڈدفࢫ

الۘܣࢫقدࢫتɢونࢫلفظيةࢫومرئيةࢫومسموعةࢫوحسيةࢫومجسمة،ࢫإلاࢫأٰڈاࢫتتقاطعࢫࢭʏࢫالɺدفࢫمنࢫإعدادɸا،ࢫوɸوࢫ

ࢫالمɴشأة ࢫخدمات ࢫأو ࢫمنتجات ࢫتجاه ࢫالزȋائن ࢫتصرف ࢫأو ࢫإحساس ࢫأو ࢫرأي ʄࢫالتأث؈فࢫعڴ وȋذلكࢫ. محاولة

المستخدمةࢫȊغرضࢫالȘܨݨيعࢫࢫتصاليةيضمࢫمجموعࢫכɲشطةࢫל" ɸوࢫاتصالࢫتجاريࢫفالإتصالࢫالȘسوʈقيࢫ

. منࢫاتصالࢫالمنتوجࢫواتصالࢫالعلامةࢫوʈتضمنࢫكلا . "المباشرࢫأوࢫغ؈فࢫالمباشرࢫعڴʄࢫȖسوʈقࢫمنتوجࢫأوࢫخدمة

ࢫأحدࢫأبرزࢫوسائلھ") Communication Média"الوسائطࢫלتصالࢫعفࢫࢫأو (ࢭʏࢫح؈نࢫʇعتفࢫלتصالࢫלعلاɲيࢫ

  ).Communication Hors Média(الوسائطࢫࢫإڲʄࢫجانبࢫלتصالࢫخارجࢫالمستخدمة،

   )Communication Institutionnelle(לتصالࡧالمؤسساȖيࡧࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫכزمات ࢫواتصال ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫب؈ن ࢫالوطيدة ࢫللعلاقة ࢫכشɢالࢫࢫـنظرا ࢫכخ؈فࢫأحد ࢫɸذا ࢫيمثل إذ

فإنناࢫارتأيناࢫتناولࢫɸذاࢫالتخصصࢫלتصاڲʏࢫبنوعࢫمنࢫלسɺاب،ࢫسعياࢫمناࢫࢫـالمتم؈قةࢫللإتصالࢫالمؤسساȖيࢫ

  .لإبرازࢫدورهࢫومɢانتھࢫالۘܣࢫأصبحࢫيحظىࢫ٭ڈاࢫࢭʏࢫالمɴشآت

ࡧالمؤسساȖيࡧ. 1 ࡧלتصال ࢫࢫ:Ȗعرʈف ࢫبأنھ ࢫأوࢫالمنظمةࢫ"ʇعرف ࢫالمɴشأة ࢫحول ࢫاݍݵطاب ࢫفيھ ࢫيتمحور اتصال

ࢫȖشكيلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. "نفسɺا ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫɠان ࢫما ࢫإذا ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫشɢل ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫيتخذ ،ʏالتاڲȋو

ࢫ ࢫالمؤسساȖي ࢫعفࢫاتصالɺا ࢫالمɴشأة ࢫتصرح ࢫحيث ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫأمام ࢫالمɴشأة بماɸيْڈاࢫࢫࢫ"وȖسي؈فࢫصورة

                                                             
 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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نفسɺاࢫوقيمɺاࢫوفلسفْڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوȋماࢫترʈدࢫأنࢫتفعلࢫوȋماࢫتجيدࢫفعلھࢫوȋماࢫتفعلھ،ࢫȊعبارةࢫأخرىࢫتتɢلمࢫالمɴشأةࢫعنࢫ

ࢫوسمعْڈا ࢫصورٮڈا ࢫʇعزز ࢫȊشɢل ࢫوتطلعاٮڈا ࢫوثقافْڈا ࢫالمتوسطࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. "وشرعيْڈا ࢫالمدى ʄࢫعڴ ࢫلɺا وʉسمح

ࢫךȖيࢫ ࢫالتعرʈف ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا ࢫيتܸݳ ࢫمثلما ࢫوتنافسية، ࢫȖسوʈقية ࢫمɢاسب ʄࢫعڴ ࢫباݍݰصول والطوʈل

الشامل،ࢫحيثࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫتقديمࢫصورةࢫقوʈةࢫعنࢫالمɴشأةࢫجزءࢫمنࢫלتصالࢫ"للإتصالࢫالمؤسساȖيࢫبأنھࢫ

فبإمɢاٰڈاࢫمثلاࢫأنࢫ. "وʈضعɺاࢫࢭʏࢫموقعࢫيجعلɺاࢫترتكزࢫفيھࢫعڴʄࢫقيمࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتوفرࢫلɺاࢫم؈قةࢫتنافسية

ࢫيتعلقࢫ ࢫفيما ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫأع؈ن ʏࢫࢭ ࢫ٭ڈا ࢫحظيت ࢫالۘܣ ࢫלيجابية ࢫوصورٮڈا ࢫالبيȁية ࢫقيمْڈا توظف

ࢫلت ࢫالبʋئة ʄࢫعڴ ࢫبمقاومةࢫبمحافظْڈا ࢫלصطدام ࢫمن ࢫالتخوف ࢫدون ࢫالمستقبلية، ࢫالتوسعية مرʈرࢫمشارʉعɺا

  .جمعوʈةࢫتمنعɺاࢫمنࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالتوسعية

ࡧالمؤسساȖيࡧ. 2 ࡧלتصال ࡧتطور ࢫاتصاڲʏࢫࢫ:أسباب ࢫبتحول ࢫכخ؈فة ࢫسنة ࢫاݍݵمس؈ن ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت ࢫمرت لقد

نفتاحࢫعڴʄࢫالبʋئةࢫاݍݵارجيةࢫجذري؛ࢫفمنࢫالعملࢫࢭʏࢫصمتࢫمطلقࢫوȌعيداࢫعنࢫɠلࢫכع؈نࢫاݍݵارجية،ࢫإڲʄࢫל 

وتمرʈرࢫɠلࢫלنجازاتࢫوالمبادراتࢫعفࢫاتصالࢫمؤسساȖيࢫمضبوطࢫومفمج،ࢫلɢيࢫتلقىࢫɠلࢫالدعمࢫوالقبولࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

وɸوࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫالوزنࢫوכɸميةࢫالۘܣࢫاكȘسّڈاࢫاݍݨمɺورࢫ. وלعفافࢫمنࢫقبلࢫأطرافɺاࢫالفاعلةࢫاݍݵارجية

ʄࢫإڲ ࢫمرورࢫالوقت، ࢫمع ࢫللمɴشآت ʏࢫࢫاݍݵارڊʏࢫࢭ ࢫأخذه ʏبڧɴࢫي ࢫفاعلا ࢫوطرفا ࢫɸاما ࢫمتغ؈فا ࢫأصبح ࢫأنھ درجة

  :وʈرجعࢫɸذاࢫالتحولࢫالكب؈فࢫإڲʄࢫכسبابࢫךتية. اݍݰسبانࢫعندࢫإعدادࢫأيࢫإسفاتيجيةࢫاتصالية

ࢫكأحدࢫࢫـ ࢫنفسɺا ࢫفرض ࢫخلال ࢫمن ࢫوعلامْڈا، ࢫوخدماٮڈا ࢫمنتجاٮڈا ࢫبيع ʏࢫࢭ ࢫȖساعد ࢫأن ࢫالمɴشآت بإمɢان

فرȋطࢫعلاقةࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫمخرجاٮڈاࢫ. الضماناتࢫعڴʄࢫجودةࢫوقيمةࢫعرضɺاࢫالتجاريࢫالمقدمࢫݍݨمɺورࢫالزȋائن

ࢫيتضمنھ ࢫوما ࢫالتجاري، ࢫعرضɺا ࢫبحيȞيات ʏاࢭɢࢫوال ʏࢫالواࢭ ࢫالتعرʈف ʄࢫعڴ ࢫࢫتقوم ࢫقيم ࢫا(من حفامࢫكقيمة

ࢫࢫالزȋون، ࢫوخدماٮڈا ࢫلمنتجاٮڈا ࢫشرائھ ࢫعند ࢫفيھ ࢫوʈأمل ࢫلھ ࢫيتطلع ࢫوفلسفْڈاࢫ) وما ࢫɸوʈْڈا ࢫعن Ȗعفࢫبحق

ࢫوخدمات ࢫمنتجات ࢫمن ࢫعلٕڈم ࢫتقفحھ ࢫما ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن ࢫثقة ࢫʇعزز ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫقدࢫ. الȘسوʈقية، وما

ࢫالصلة ࢫتلك ࢫفقدان ʄࢫعڴ ࢫدليل ࢫلɺوࢫأب؈ن ࢫتنافسية ࢫصعوȋات ࢫمن ࢫحاليا ࢫالمɴشآت ࢫلھ ࢫمنࢫࢫتتعرض الۘܣ

  المفروضࢫأنࢫتɢونࢫموجودةࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫعروضɺاࢫالتجارʈةࢫالمقفحةࢫعڴʄࢫالزȋائن؛

ɠوسائلࢫלعلامࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(لقدࢫاستوعبتࢫالمɴشآتࢫجيداࢫفكرةࢫأɸميةࢫالمراɸنةࢫعڴʄࢫכطرافࢫالفاعلةࢫالمؤسساتيةࢫࢫـ

ࢫوالمدنية ࢫالمɺنية ࢫواݍݨمعيات ࢫالعام ࢫ)والرأي ࢫعن ࢫواستمالْڈا ࢫلصفɺا ࢫوكسّڈا ࢫ، ࢫممارسة ࢫ اتصالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"طرʈق

ࢫ) Communication d’Influence" (التأث؈ف ࢫالضغط ࢫبدورɸا ࢫلتمارس ࢫالسلطاتࢫ) Lobbying(علٕڈا، ʄعڴ

ࢫعنࢫ. العمومية ࢫمنغلقة ࢫلوࢫبقيت ࢫلتنالɺا ࢫتكن ࢫلم ࢫوأغراض ࢫمɢاسب ࢫعدة ࢫلذلك ࢫنȘيجة ࢫالمɴشآت وتحقق

  نفسɺا؛

بارونࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"دࢫانفصالࢫɸوʈةࢫالمɴشآتࢫعنࢫɸوʈةࢫمؤسسٕڈاࢫכصلي؈ن،ࢫفلمࢫʇعدࢫɸناكࢫمنࢫلقدࢫأصبحناࢫɲشɺࢫـ

ࢫ)Baron Bich" (بيȘش ࢫولا ࢫرونو"، ࢫ)Louis Renault" (لوي ࢫولا ࢫسيفوان"، ،ࢫ)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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ɴشآتࢫأنࢫȖعيدࢫوȋالتاڲʏ،ࢫفمنࢫمصݏݰةࢫɸذهࢫالم. ȊسȎبࢫالوفاةࢫأوࢫحيازةࢫالمɴشآتࢫمنࢫطرفࢫمالك؈نࢫجدد

  النظرࢫࢭʏࢫالتعرʈفࢫ٭ڈوʈْڈاࢫمنࢫجديد،ࢫوفقࢫماࢫتتطلبھࢫمقتضياٮڈاࢫלتصاليةࢫלسفاتيجيةࢫاݍݰالية؛

ࢫالمجتمع،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ ʏࢫࢭ ࢫفاعل ࢫدور ࢫلɺا ࢫإجتماعية ࢫكيانات ࢫعن ࢫعبارة ࢫالمتقدمة، ࢫالبلدان ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت ࢫأܷݰت لقد

ࢫإطارࢫماࢫ ʏࢫࢭ ࢫتدخل ࢫوالۘܣ ࢫالمجتمع، ࢫٮڈم ࢫالۘܣ ࢫالقضايا ࢫحول ࢫآرا٬ڈا ࢫمختلف ʄࢫالغ؈فࢫعڴ ࢫإطلاع ࢫواجّڈا ومن

منࢫخلالھࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫ،ࢫوɸوࢫإطارࢫمؤسساȖيࢫبحتࢫȖعفࢫ)ʇ)RSEعرفࢫبالمسؤوليةࢫالمجتمعيةࢫللمɴشآتࢫ

ࢫاݍݵارڊʏࢫ ࢫاݍݨمɺور ࢫضغوطات ࢫمن ࢫلتحد ࢫوالبطالة، ࢫɠالتلوث ࢫاݍݰساسة ࢫبالمسائل ࢫيتعلق ࢫفيما تصوراٮڈا

ɸذهࢫכخ؈فةࢫقدࢫȖسȎبࢫأزماتࢫلɺذهࢫالمɴشآت،ࢫمثلماࢫحدثࢫمعࢫ. عموماࢫوالمنظماتࢫغ؈فࢫاݍݰɢوميةࢫخصوصا

ࢫ ࢫכلمانية ࢫ "المɴشأة ࢫالمنظم)Volkswagen" (فولسفاكن ࢫكشفت ࢫحيث ࢫباسمࢫ، ࢫالمعروفة ࢫالغ؈فࢫحɢومية ة

عنࢫفضيحةࢫبيȁيةࢫɠانتࢫورا٬ڈاࢫأفضلࢫشركةࢫࢫ18/09/2015ࢭʏࢫ) ICCT" (المجلسࢫالدوڲʏࢫللنقلࢫالنظيف"

ࢫاحتياليةࢫ ࢫلأساليب ࢫݍݨو٬ڈا ࢫنȘيجة ࢫالسنة، ࢫنفس ࢫمن ࢫכول ࢫالنصف ࢫخلال ࢫالعالم ʏࢫࢭ ࢫللسيارات منتجة

  .لتتمكنࢫمنࢫتجاوزࢫלختباراتࢫכمرʈكيةࢫالمضادةࢫللتلوث

Ȗسڥʄࢫالمɴشآتࢫمنࢫخلالࢫممارسْڈاࢫلɺذاࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫإڲʄࢫتحقيقࢫࢫ:أɸدافࡧלتصالࡧالمؤسساȖيࡧ. 3

  : כɸدافࢫךتية

ࢫتدخلɺاࢫـ ࢫومجالات ࢫوتخصصاٮڈا ࢫوɲشاطاٮڈا ࢫالمɴشأة، ࢫسمعة ࢫوتنمية ࢫࢭʏࢫ. Ȗشكيل ࢫلɺا ࢫتثمينا ࢫʇعد وɸوࢫما

  أع؈نࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ؛ࢫ

ȖعرʈفࢫوȖسي؈فࢫɸوʈةࢫالمɴشآت،ࢫوصورٮڈاࢫوسمعْڈاࢫعندࢫمختلفࢫفئاتࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ،ࢫسواءࢫȖعلقࢫࢫـ

المسْڈدفةࢫȊغرضࢫحٓڈاࢫعڴʄࢫتبۚܣࢫسلوكࢫالشراء،ࢫأوࢫالفئاتࢫכخرىࢫالغ؈فࢫ) الزȋائن(כمرࢫبالفئةࢫالتجارʈةࢫ

ࢫ ࢫالفاعلة ࢫبالأطراف ࢫȖعرف ࢫوالۘܣ ࢫتأث؈فࢫعڴʄࢫ)Stakeholders(أوࢫ) Parties Prenantes(تجارʈة، ࢫلɺا ࢫوالۘܣ ،

  ɲشاطɺا؛

ࢫࢫـ ࢫالمباشرة ࢫالمسْڈدفة ࢫأطرافɺا ࢫمع ࢫعلاقاٮڈا ࢫلتنمية ࢫمناسب ࢫمؤسساȖي ࢫالتجارʈة(توف؈فࢫمناخ ࢫوغ؈فࢫ)أي ،

  ؛)ɠالسلطاتࢫالعموميةࢫوالمقررʈنࢫالسياسي؈نࢫوכوساطࢫالمالية(المباشرةࢫ

ࢫاݍݵارڊʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ ࢫلݏݨمɺور ࢫبالɴسبة ࢫوذلك ࢫالمنافسة، ࢫنظ؈فاٮڈا ࢫمن ࢫأك؆فࢫجاذبية ࢫالمɴشآت ࢫجعل ʄࢫعڴ العمل

  .والداخڴʏࢫعڴʄࢫحدࢫسواء

يختلفࢫالنوعانࢫࢭʏࢫعدةࢫجوانب؛ࢫفمنࢫحيثࢫ: الفرقࡧب؈نࡧלتصالࡧالمؤسساȖيࡧوלتصالࡧالتجاري ࡧ. 4

معةࢫالمɴشآت،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫʇسڥʄࢫלتصالࢫالɺدفࢫنجدࢫبأنࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫصورةࢫوس

ࢫواݍݵدمات ࢫالمنتجات ࢫشراء ʄࢫإڲ ࢫالزȋائن ࢫدفع ࢫɸو ࢫوحيد ࢫɸدف ʄࢫإڲ ࢫכطرافࢫ. التجاري ࢫحيث ࢫمن أما

ࢫعدةࢫ ࢫʇسْڈدف ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫبأن ࢫنجد ࢫإذ ࢫלتصالي؈ن، ࢫللنوع؈ن ࢫبالɴسبة ࢫفتختلف المسْڈدفة،

ࢫا ࢫالمجالس ࢫونواب ࢫالفلماني؈ن ࢫالنواب ࢫمثل ࢫتجارʈة ࢫغ؈ف ࢫوالبنوكࢫفئات ࢫوالولائية ࢫالبلدية 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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ࢫ ࢫالتجارʈة ࢫالفئات ࢫفʋسْڈدف ࢫالتجاري ࢫלتصال ࢫأما ࢫوالمرتقب؈ن(والبورصات، ࢫاݍݰالي؈ن ࢫالزȋائن كماࢫ). أي

يختلفࢫالنوع؈نࢫفيماࢫيخصࢫכدواتࢫالمستخدمة،ࢫحيثࢫنجدࢫبأنࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫعادةࢫماࢫيوظفࢫ

ࢫو  ࢫالعامة ࢫɠالعلاقات ࢫالوسائط ࢫخارج ࢫלتصال ࢫالثقافيةࢫوسائل ࢫوالرعاية ࢫالܶݰافة ࢫمع العلاقات

ࢫالتجاري،ࢫ ࢫלتصال ࢫطرف ࢫمن ࢫالمستخدمة ࢫالوسائل ࢫأبرز ࢫלعلاɲي ࢫʇعتفࢫלتصال ࢫح؈ن ʏࢫࢭ وלجتماعية،

ࢫ ࢫاݍݨماɸ؈في ࢫלتصال ࢫوسائل ࢫتوظيف ࢫخلال ࢫمن ࢫوالتلفزʈون (وذلك ࢫبتقنياتࢫ) ɠالإذاعة ࢫʇعرف ࢫما أو

  .לتصالࢫالوسائطي

لكنࢫɸذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫعدمࢫوجودࢫعلاقةࢫب؈نࢫالنوع؈ن،ࢫفقدࢫيرتبطانࢫببعضɺماࢫالبعضࢫࢭʏࢫإطارࢫماࢫʇعرفࢫ   

ࢫللإتصالࢫ ࢫالتجارʈة ࢫכغراض ࢫخدمة ʏࢫࢭ ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫوسائل ࢫتوظيف ࢫأي ࢫالمؤسساȖي، بالإعلان

ࢫوالصالونات ࢫɠالمعارض ࢫواحدة ࢫࢭʏࢫتظاɸرة ࢫالنوع؈ن ࢫاݍݨمعࢫب؈ن ࢫيمكن ࢫكما ࢫ. التجاري، ࢫما سبقࢫولتݏݵيص

  :   ɲعرضࢫالشɢلࢫךȖي

  

  الفرقࡧب؈نࡧלتصالࡧالمؤسساȖيࡧوלتصالࡧالتجاري : 16الشɢلࡧرقمࡧ

   

     

  

        

      

  

   

      

  

  

   

  

  

  

  

  

  .Philippe Morel, La communication d’entreprise, Vuibert, Paris, 2000, p.23 :المصدر

  

  الܶݰافة

  اللوحاتࢫלعلانية

  לذاعةࢫ

  التلفزʈون 

  العلاقاتࢫالعامة

  العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة

  )Mécénat(الرعايةࢫالثقافيةࢫ

  الȘسوʈقࢫالمباشر

  تɴشيطࢫالمبيعات

  )Sponsoring(الماليةࢫالرعايةࢫ

 לتصالࢫالمؤسساȖي

 לعلانࢫالمؤسساȖي

  לتصالࢫלعلاɲي
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ࢫتك    ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫتجدرࢫלشارة ࢫنولوجيات ࢫوלتصال ࢫלجتماڤɠʏ(المعلومات ࢫالتواصل ࢫومواقع ،ࢫ)الأنفنت

أصبحتࢫȖعدࢫۂʏࢫכخرىࢫمنࢫب؈نࢫوسائلࢫלتصالࢫالوسائطي،ࢫالۘܣࢫȖستخدمࢫلتحقيقࢫأغراضࢫלتصالࢫ

  . לعلاɲيࢫتحديدا،ࢫوלتصالࢫالتجاريࢫعموما

اݍݨمɺورࢫالمسْڈدفةࢫࢫيأخذࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫعدةࢫأشɢال،ࢫتبعاࢫلفئات: أنواعࡧלتصالࡧالمؤسساȖيࡧ. 5

ࢫالمɴشأة ࢫطرف ࢫ. من ࢫכساس ࢫɸذا ʄࢫࢫـوعڴ ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫجانب ʄيࢫࢫـوإڲȖࢫالمؤسسا ࢫלتصال ࢫبأن نجد

ʏيتضمنࢫعدةࢫأنواعࢫأخرىࢫۂ:  

ࡧالماڲʏࡧ.أ ࢫ: לتصال ࢫبأنھ ࢫالمساɸم؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"ʇعرف ࢫنحو ࢫالرسائل ࢫمن ࢫلمجموعة ࢫالمɴشأة إرسال

،ࢫعنࢫطرʈقࢫاستخدامࢫعدةࢫأدواتࢫمختارةࢫݍݨعلࢫالمɴشأةࢫمرئيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوالمسȘثمرʈنࢫومختلفࢫاݍݨماɸ؈فࢫכخرى 

ࢫࢭʏࢫبʋئةࢫتنافسية ࢫعٔڈا ࢫإيجابية ࢫصورة ࢫȖشكيل ʏࢫࢭ ࢫوالمساɸمة ࢫإمɢانياٮڈا ࢫإڲʄࢫذلك،ࢫ. "وإبرازࢫɠل بالإضافة

ࢫتوجيھࢫ ࢫɸوࢫمحاولة ʏࢫالماڲ ࢫللإتصال ࢫممارسْڈا ࢫوراء ࢫمن ࢫتحقيقھ ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫتحرص ࢫɸدف ࢫأɸم فإن

ࢫ ࢫالتعرʈفࢫاݍݨمɺور ࢫخلال ࢫأك؆فࢫمن ࢫلنا ࢫيتܸݳ ࢫوɸوࢫما ࢫالمالية، ࢫأوراقɺا ࢫشراء ࢫسلوك ࢫنحوࢫتبۚܣ المسْڈدف

ࢫ ࢫبأنھ ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫلɺذا ࢫɸدف"ךȖي ࢫلتحقيق ʏࢫالسڥ ࢫمع ʏࢫالماڲ ࢫللȘسوʈق ࢫ   س؈فورة

المتمثلࢫإحفامࢫالنصوصࢫالتنظيميةࢫوتثم؈نࢫصورةࢫالمɴشأة،ࢫوالɢلࢫيندرجࢫࢭʏࢫإطارࢫتحقيقࢫالطموحࢫ: مزدوج

ࢫالبورصة ʏࢫࢭ ࢫللمɴشأة ࢫالمالية ࢫכوراق ࢫشراء ʄࢫعڴ ࢫاݍݰث ʏࢭ" .ࢫלتصالࢫ ࢫتوظيف ࢫأɸمية ࢫلنا ࢫتتأكد و٭ڈذا

ࢫל  ࢫبضرورة ࢫمٔڈم ࢫاݍݰالي؈ن ࢫإقناع ʏࢫࢭ ࢫوالنجاح ࢫجدد، ࢫومسȘثمرʈن ࢫمساɸم؈ن ࢫكسب ʏࢫࢭ ʏࢫالماڲʄࢫعڴ بقاء

باختصار،ࢫيمكنࢫالقولࢫ. اليةوسنداٮڈمࢫࢭʏࢫالمɴشأة،ࢫوعدمࢫالتنازلࢫعٔڈاࢫوتداولɺاࢫࢭʏࢫכسواقࢫالمࢫأسɺمɺم

بيعࢫواقعࢫوصورةࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫأحسنࢫ"أنࢫالمɴشآتࢫتحاولࢫمنࢫخلالࢫاتصالɺاࢫالماڲʏࢫبلوغࢫأسܢࢫطموح،ࢫوɸوࢫ

  ."أحوالɺما

ࢫ    ࢫتتمثل ࢫفإٰڈا ʏࢫالماڲ ࢫاتصالɺا ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫطرف ࢫمن ࢫالمسْڈدفة ࢫبالأطراف ࢫيتعلق ࢫفيما ࢫإڲʄࢫࢫـأما بالإضافة

  :ࢭʏࢫـوالسلطاتࢫالعموميةࢫ) AMF(سلطةࢫכسواقࢫالماليةࢫ

ࢫࢫـ ࢫوالمɺنيون ࢫو(المتخصصون ࢫوالمرتقب؈ن ࢫاݍݰالي؈ن ࢫכسɺم ࢫ/حملة ࢫالواصف؈ن ،ࢫ")Prescripteurs"أو

ࢫوالܶݰفي؈نࢫ ࢫלسȘثمار ࢫونوادي ࢫالمالي؈ن، ࢫوالمحلل؈ن ࢫوالمسȘشارʈن ࢫالمالي؈ن ࢫوالوسطاء ɠالصيارفة،

  ؛")Fitch" وفيȘش" Moodys"مثلࢫموديزࢫ(المتخصص؈ن،ࢫووɠالاتࢫالتنقيطࢫ

ࢫالصغارࢫࢫـ ࢫالمالية ࢫכوراق ࢫالمرتقب؈ن(حملة ࢫأو ࢫاݍݰالي؈ن ࢫכسɺم ࢫحملة ࢫالمقايدࢫ)أي ࢫعددɸم ࢫوȋحكم ،

  باستمرارࢫفقدࢫأصبحواࢫمنࢫأكفࢫمستخدميࢫالمعلوماتࢫالمالية؛

العمالࢫالمساɸمون،ࢫحۘܢࢫوإنࢫاقفبواࢫࢭʏࢫوصفɺمࢫمنࢫحملةࢫכوراقࢫالماليةࢫالصغار،ࢫإلاࢫأنࢫخصوصيْڈمࢫࢫـ

  .قةࢫباعتبارɸمࢫأطرافاࢫداخليةࢫللمɴشأةࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتؤثرࢫعڴʄࢫقراراٮڈمࢫלسȘثمارʈةالمتعل

                                                             
 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. 



 الوجھࡧךخرࡧلإدارةࡧכزمات: اتصالࡧכزمات: الفصلࡧالثاɲي

105 
  

ࡧࡧ. ب ࡧالتوظيف ࢫלتصالࢫࢫ):Communication de Recrutement(إتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫذلك ࢫبأنھ ʇعرف

ݳࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫɸوʈةࢫالمɴشأة،ࢫعناصرࢫأخرىࢫكقيمɺاࢫ"الذيࢫ مثلࢫלحفامࢫوכخلاقياتࢫوالمسؤوليةࢫ(يوܷ

ࢫ)לجتماعية ࢫفٕڈا ࢫالعمل ࢫوجودة ࢫواݍݰركية(، ࢫ ࢫ)ɠالإبداع ࢫتمنحɺا ࢫالۘܣ ࢫوالمزايا ࢫوالمزاياࢫ(، ɠالمɢافآت

ࢫ)לجتماعية ࢫفٕڈا ࢫالعمل ࢫمناخ ࢫوجودة ࢫومناخࢫɠا(، ʏࢫعاڲ ࢫمستوى ࢫذوو ࢫعمل ࢫزملاء ࢫوتواجد ࢫالذاȖي لإنفتاح

  .                   ɠ"(الفقياتࢫوالدوراتࢫالتɢوɴʈية(،ࢫوالمزاياࢫالۘܣࢫتمنحɺاࢫعڴʄࢫطولࢫففةࢫالمسارࢫالم۶ܣࢫ)ملائمࢫللعمل

ࢫࢫࢫࢫ ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫتوظيف ʄࢫعڴ ࢫيراɸن ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫفɺذا ،ʏالتاڲȋشأةࢫصور "وɴࢫالم ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫة

  .القوʈةࢫوלيجابيةࢫࢭʏࢫاستقطابࢫوجذبࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالمتم؈قة) Image Employeur" (فةالموظ

ࢫحيثࢫ    ࢫالتوظيف، ࢫلاتصال ࢫإطارࢫممارسْڈا ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت ࢫقبل ࢫمن ࢫالمفضلة ࢫالمسْڈدفة ࢫالفئة ʇعتفࢫالطلبة

ࢫ ࢫصالونات ʏࢫࢭ ࢫاݍݰضور ࢫطرʈق ࢫعن ࢫأحسٔڈم، ࢫلانتقاء ࢫوسائل ࢫمنحࢫدراسيةࢫȖستخدمࢫعدة ࢫوتوزʉع الطلبة،

ࢫتخرج ࢫمذكرات ࢫجوائزࢫلأحسن ࢫوتخصيص ࢫمٔڈم، ࢫمعɺمࢫ. للنجباء ࢫقوʈة ࢫروابط ࢫݍݵلق ࢫأيضا ࢫٮڈدف كما

 . وتثم؈نࢫسمعْڈاࢫوصورٮڈاࢫأمامɺم

يرجعࢫأصلࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫࢫ):Communication d’Influence (إتصالࡧالتأث؈فࡧࡧ. جـ

يتمثلࢫ"،ࢫحيثࢫتمࢫȖعرʈفھࢫبأنھࢫ)Edward Bernays" (إدواردࢫب؈فنʋس"إڲʄࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمثلماࢫيتصورɸاࢫ

  ."ࢭʏࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫالرأيࢫوفقࢫماࢫتقتضيھࢫأɸدافࢫومصاݍݳࢫالمɴشآت

مجموعࢫيȘشɢلࢫمنࢫ"إذࢫȖعرفࢫبأٰڈاࢫࢫمنࢫأɸمࢫوسائلࢫاتصالࢫالتأث؈ف،) Ȗ)Lobbyingعتفࢫممارسةࢫالضغطࢫ   

و٭ڈذاࢫفࢼܣࢫȖسمحࢫبزʈادةࢫ. "اتصالࢫ%20ديبلوماسيةࢫوࢫ%20اقتصادࢫوࢫ%20سياسةࢫوࢫ%20حقࢫوࢫ20%

ࢫوتحس؈نࢫ ࢫالعمومية، ࢫالسلطات ࢫأمام ࢫمصاݍݰɺا ʄࢫعڴ ࢫالدفاع ࢫطرʈق ࢫعن ࢫللمɴشآت ࢫالتنافسية القدرة

التأث؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"كماࢫȖعرفࢫبأٰڈاࢫتتمثلࢫࢭʏࢫ. ɲشاطɺاࢫالنواڌʏࢫלقتصاديةࢫوלجتماعيةࢫوالقانونيةࢫالۘܣࢫيتضمٔڈاࢫإطار 

ࢫالسيا؟ۜܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالمسار ʏࢫࢭ ࢫالفاعلة ࢫכطراف ʄࢫإڲ ࢫموجھ ࢫاتصال ࢫخلال ࢫمن ࢫالسيا؟ۜܣ ࢫالقرار ࢫاتخاذ ʄعڴ

ࢫالمعۚܣ ࢫبالموضوع ࢫوتبۚܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. "المتعلق ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫالتأث؈ف ࢫحول ࢫبالأساس ࢫتتمحور ࢫالضغط وممارسة

  .وتطبيقࢫالقوان؈نࢫوכنظمةࢫالȘشرʉعية،ࢫوجعلɺاࢫتتماءۜܢࢫمعࢫتطلعاتࢫوانتظاراتࢫالمɴشآت

ࢫاݍݨمɺورࢫ    ࢫفئات ࢫمن ࢫمجموعة ʄࢫإڲ ࢫالمؤسساȖي ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشآت ࢫتتوجھ كما

  : اݍݵارڊʏ،ࢫيمكنࢫتوضيحɺاࢫعفࢫالشɢلࢫךȖي

  

  

  

  

                                                             
 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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  ؈فכطرافࡧالمسْڈدفةࡧمنࡧاتصالࡧالتأث: 17الشɢلࡧرقمࡧ

  

   

     

    

  

  

  

  

  

  
 ,Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing intégrée :المصدر

4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.294.  
     

يتܸݳࢫلناࢫمنࢫالشɢلࢫالسابقࢫبأنࢫالمɴشأةࢫتركزࢫاسْڈدافɺاࢫعڴʄࢫالموظف؈نࢫالمتخصص؈ن،ࢫباعتبارɸمࢫطرفاࢫ   

كماࢫȖسْڈدفࢫأيضاࢫالنوابࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. أساسياࢫࢭʏࢫإعدادࢫمختلفࢫالقوان؈ن،ࢫوتحض؈فɸاࢫللمصادقةࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫالفلمان

ࢫالتنفي ࢫالتواڲʏوالسلطة ʄࢫعڴ ࢫوتنفيذɸا ࢫالقوان؈ن ࢫسن ʏࢫࢭ ࢫأساسي؈ن ࢫطرف؈ن ࢫباعتبارɸما وʈمكنࢫ. ذية،

للمɴشأةࢫأنࢫتؤثرࢫࢭʏࢫالفئاتࢫالسابقةࢫعفࢫقيامɺاࢫباسْڈدافࢫوسيطࢫلɢلࢫمنࢫوسائلࢫלعلامࢫواݍݨمعيات،ࢫ

ࢫכخ؈فࢫ ʏࢫࢭ ࢫʇسمح ࢫوɸوࢫما ،ʄࢫכوڲ ࢫالفئات ʄࢫعڴ ࢫضغطا ࢫبدورɸا ࢫلتمارس ࢫلصفɺا ࢫوتكسّڈا ࢫȖستميلɺا حيث

  .أةࢫبتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالمرجوةࢫمنࢫممارسْڈاࢫلاتصالࢫالتأث؈فللمɴش

والۘܣࢫيتمࢫبٓڈاࢫداخلࢫوخارجࢫالمɴشآت،ࢫمجموعࢫالقراراتࢫوالرسائلࢫالۘܣࢫ"ʇعرفࢫبأنھࢫࢫ:לتصالࡧالبيۖܣࡧ. د

. "منࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖساɸمࢫبأسلوبࢫمباشرࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرࢫࢭʏࢫالتأث؈فࢫȊشɢلࢫفوريࢫأوࢫمؤجلࢫࢭʏࢫحمايةࢫالبʋئة

ɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫࢭʏࢫالمجتمعاتࢫالۘܣࢫٮڈتمࢫبالبʋئة،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫمثلاࢫȖعتفࢫوتزدادࢫأɸميةࢫ

  .לɲشغالࢫالثاɲيࢫللفرɲسي؈نࢫȊعدࢫاɲشغالɺمࢫأولاࢫبمسألةࢫالȘشغيل

ࢫالمجالسࢫ    ʏࢫࢭ ࢫوالنواب ࢫوالفلماني؈ن ࢫالعام ࢫالرأي ࢫالبيۖܣࢫكلاࢫمن ࢫالمɴشآتࢫعفࢫممارسْڈاࢫللإتصال Ȗسْڈدف

  .البلديةࢫوالولائية،ࢫووسائلࢫלعلامࢫوجمعياتࢫالمسْڈلك؈نࢫوجمعياتࢫحمايةࢫالبʋئةالشعبيةࢫ

                                                             
 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. 
 

 
 السلطةࢫالتنفيذية النواب الموظفونࢫالمتخصصون 

 اݍݨمعيات وسائلࢫלعلام 

 أɲشطةࢫممارسةࢫالضغط
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ࡧࡧ. ه ࡧالتقبل ࢫࢫ):Communication d’Acceptabilité(اتصال ࢫاتصال ࢫכزماتࢫ"ɸو ࢫاتصال ࢫب؈ن يقع

ࢫبجوارɸم ࢫمصنع ࢫإɲشاء ࢫإمɢانية ࢫبتقبل ࢫالسɢان ࢫإقناع ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫحيث ࢫالبيۖܣ، ࢫماࢫ. "وלتصال وعادة

ࢫ ࢫࢭʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫيتعلق ࢫتɴشط ࢫالۘܣ ࢫɠالمصاɲع ࢫكب؈فة، ࢫمخاطرࢫبيȁية ࢫتتضمن ࢫأɲشطة ࢫلممارسة כمرࢫبإنجازࢫمصاɲع

ࢫوالنووʈة ࢫالكيماوʈة ࢫالمشارʉعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. المجالات ࢫɸذه ࢫمثل ࢫإنجاز ࢫفكرة ࢫɸؤلاء ࢫيتقبل ࢫلا ࢫلذلك، ونȘيجة

ࢫمو  ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫقبل ࢫمن ࢫالممارس ࢫالتقبل ࢫاتصال ࢫيجعل ࢫوɸوࢫما ࢫبجوارɸم، ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫمع علةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"اجɺة

،ࢫوɸوࢫردࢫفعلࢫ"لʋسࢫࢭʏࢫحديقۘܣ"،ࢫأوࢫ)Not In My Back-Yard(،ࢫأيࢫ)Syndrome de NIMBY" (نيمۗܣ

طبيڥʏࢫومنطقيࢫبالنظرࢫإڲʄࢫخطورةࢫاقفاحࢫالمɴشأة،ࢫمماࢫʇستدڤʏࢫممارسةࢫاتصالࢫتقبلࢫفعالࢫللتمكنࢫمنࢫ

  .لࢫɸذاࢫלقفاحالتوصلࢫإڲʄࢫتجاوبࢫإيجاȌيࢫمعࢫمث

  

   وسائلࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: الفرعࡧاݍݵامس

   ʏࢫاݍݵارڊ ࢫلݏݨمɺور ࢫاسْڈدافɺا ࢫوكيفية ࢫلطبيعْڈا ࢫتبعا ࢫالوسائل ࢫɸذه ࢫيمكنࢫ. تتعدد ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

  :توضيحɺاࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.16. 
 Ibid. 
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  وسائلࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏ: 8اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  לتصالࡧالمܨݵصوسائلࡧ  وسائلࡧלتصالࡧاݍݨماɸ؈في 

ࢫالوسائطيࢫـ ࢫإذاعة،ࢫ: לعلان ࢫܵݰافة، تلفزʈون،

  .سʋنما،ࢫاللوحاتࢫالكفىࢫللإعلانات،ࢫכنفنت

  .לتصالࢫالمباشرࢫـ

ࢫباݍݰدثࢫـ ࢫالثقافية: לتصال      الرعاية

ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫالمناسباȖي، ࢫלتصال                  والرʈاضية،

  .(Street Marketing)الشوارعࢫ

  .مواقعࢫכنفنتࢫـ

  .مواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫوالمواقعࢫالܨݵصيةࢫـ

  .العلاقاتࢫالعامةࢫـ

  .לعلانࢫࢭʏࢫمɢانࢫالبيعࢫـ

  .الɺوʈةࢫالمرئيةࢫـ

  .للمنتوج) Design(الناحيةࢫاݍݨماليةࢫࢫـ

  .التغليفࢫـ

  .לتصالࢫالمباشرࢫـ

ࢫالܨݵصيةࢫࢫـ ࢫوالمواقع ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل مواقع

)Blogs.(  

  .امةالعلاقاتࢫالعࢫـ

  .العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫـ

  .לتصالࢫالمناسباȖيࢫـ

  .قوةࢫالبيعࢫـ

  .ممارسةࢫالضغطࢫـ

  .المعارضࢫوالصالوناتࢫـ

  ).Bouche à Oreille(الɢلمةࢫالمنطوقةࢫوالمسموعةࢫࢫـ

  ).Communication Virale(يࢫعدלتصالࢫالمࢫـ

 ,Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing intégrée :المصدر
4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.270.  

     

ماࢫيلاحظࢫعڴʄࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫأنࢫɸناكࢫأدواتࢫمشفكةࢫب؈نࢫنوڤʏࢫوسائلࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏ،ࢫكماࢫأنࢫ   

أغلبࢫوسائلࢫأغلبࢫوسائلࢫלتصالࢫاݍݨماɸ؈فيࢫتتصفࢫبأٰڈاࢫأدواتࢫاتصالࢫوسائطي،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫتتصفࢫ

  .לتصالࢫالمܨݵصࢫبأٰڈاࢫدعائمࢫاتصالࢫخارجࢫالوسائط

ࢫوأطرافھࢫ    ࢫأنواعھ ࢫحيث ࢫمن ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫثراء ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫالمطلب ࢫإطارࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫتناولھ ࢫتم ࢫما ɠل

ࢫففاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫأثناء ࢫالمɴشآت ʏࢫࢭ ࢫ٭ڈا ࢫيحظى ࢫالۘܣ ࢫالمتم؈قة ࢫمɢانتھ ࢫعن ࢫوʈنم ࢫووسائلھ، ࢫالمسْڈدفة الفاعلة

ࢫالۘܣࢫوت. الɺدوء ࢫالفئات ࢫمختلف ʄࢫعڴ ࢫتؤثرࢫسلبا ࢫالۘܣ ࢫכزمات، ࢫففات ʏࢫࢭ ࢫوتجليا ࢫبروزا ࢫالمɢانة ࢫɸذه زداد

ࢫإڲʄࢫ ࢫ٭ڈا ࢫيدفع ࢫوɸوࢫما ࢫالمɴشآت، ࢫلاࢫتخدم ࢫفعل ࢫכخ؈فࢫردود ࢫɸذا ࢫفيبدي ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫمٔڈا يȘشɢل

  .توظيفࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللمساɸمةࢫࢭʏࢫمعاݍݨةࢫɠلࢫɸذهࢫالمخلفات

  

  לتصالࡧاݍݵارڊʏࡧللأزماتࡧࡩʏࡧاݍݰدࡧمنࡧأثرࡧمقاطعةࡧالزȋائنࡧللمɴشأةتوظيفࡧ: المطلبࡧالثاɲي

ࢫأكفࢫ    ࢫتحول ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫتصل ࢫقد ࢫلɺا، ࢫأخرى ࢫإضافية ࢫمتاعب ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫلɺا ࢫتتعرض ࢫالۘܣ ࢫכزمات ȖسȎب

إڲʄࢫأكفࢫمقاطعࢫلɺاࢫولمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا،ࢫمماࢫقدࢫيجعلɺاࢫعرضةࢫلأزمةࢫࢫـوالمتمثلࢫࢭʏࢫالزȋونࢫࢫـحليفࢫلɺاࢫ
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ۂʏࢫردࢫفعلࢫطبيڥʏࢫمنࢫ) Boycott(وȋالتاڲʏ،ࢫفالمقاطعةࢫ. فࢫإڲʄࢫכزمةࢫالۘܣࢫۂʏࢫبصددࢫمواجɺْڈاأخرىࢫتضا

ࢫمع؈ن،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫلمنتوج ࢫاسْڈلاكھ ࢫنȘيجة ࢫتصʋبھ ࢫقد ࢫأضرار ࢫمن ࢫالمقايدة ࢫلمخاوفھ ࢫترجمة ࢫعن ࢫناتج الزȋون،

ࢫللمɴشأة ࢫمعادي ࢫسلوك ࢫمنࢫخلال ࢫالراܥݵة ࢫقيمھ ࢫمن ࢫبقيمة ࢫالمساس ࢫوࢭʏࢫɸذ. أوࢫالتعب؈فࢫعن ࢫכخ؈فة، ه

جميعࢫכحوالࢫتحاولࢫأنࢫتتخذࢫعدةࢫإجراءات،ࢫوȖسڥʄࢫإڲʄࢫتوظيفࢫاتصالɺاࢫاݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫࢭʏࢫاحتواءࢫ

  .ɸذهࢫالمقاطعة،ࢫوɢȋلࢫأشɢالɺاࢫالۘܣࢫقدࢫتظɺرࢫ٭ڈا

  

  العواملࡧالمساعدةࡧعڴʄࡧتناميࡧالمخاوفࡧلدىࡧالزȋائن: الفرعࡧכول 

ݰيةࢫوȋيȁية،ࢫيɢونࢫلɺاࢫأثرࢫسلۗܣࢫعڴʄࢫࢫـࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫࢫـتȘسȎبࢫالمɴشآتࢫ    ࢭʏࢫحدوثࢫأزماتࢫغذائيةࢫوܵ

ࢫالزȋائن ࢫأوساط ʏࢫࢭ ࢫيث؈فࢫمخاوف ࢫوɸوࢫما ࢫالمجتمعات، ࢫعدةࢫ. ܵݰة ࢫبفعل ࢫوتȘنامى ࢫالمخاوف ࢫɸذه وتقايد

ʏعواملࢫۂ:  

ࢫتزدادࢫࢫـ ࢫالذين ࢫالزȋائن، ࢫܵݰة ࢫمخاطرࢫٮڈدد ࢫلعدة ࢫالمنتجات ࢫتضمن ʄࢫعڴ ࢫالدراسات ࢫمن ࢫالعديد تؤكد

ࢫم ࢫمع ࢫ. رورࢫالوقتمخاوفɺم ࢫسنة ʏࢫأنھࢫࢭ ࢫلوجدنا ࢫالفرɲؠۜܣ ࢫمثلاࢫالمجتمع ࢫإحدىࢫࢫ1997فلوࢫأخذنا ܥݨلت

ࢫ ࢫتخوف ࢫوقدࢫࢫ%50الدراسات ࢫالغذائية، ࢫالمنتجات ʏࢫࢭ ࢫمخاطرࢫܵݰية ࢫإمɢانيةࢫتواجد ࢫمن ࢫالفرɲسي؈ن من

وتأȖيࢫɸذهࢫالدراساتࢫلتؤكدࢫتناميࢫ. XXIمعࢫمطلعࢫالقرنࢫࢫ%70ارتفعتࢫɲسبةࢫالفرɲسي؈نࢫالمتخوف؈نࢫإڲʄࢫ

  خاوفࢫȊشɢلࢫيدخلࢫالشɢوكࢫواݍݵوفࢫࢭʏࢫنفوسࢫالبقية؛ɸذهࢫالم

Ȗغذيࢫاختلافاتࢫاݍݵفاءࢫوالمتخصص؈ن،ࢫوعدمࢫاتفاقɺمࢫȊشأنࢫالعديدࢫمنࢫالمواضيع،ࢫمثلࢫالعضوʈاتࢫࢫـ

ࢫ ࢫوراثيا ࢫالشɢلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Organismes Génériquement Modifiés(المعدلة ʏࢫإسفنڋ ࢫالمخ ࢫإعتلال ࢫمرض ࢫأو ،

ࢫ ࢫعڴʄࢫ)Encéphalopathie Spongiforme Bovine(البقري ࢫتوفروا ࢫوإن ࢫحۘܢ ࢫالذين ࢫالزȋائن ࢫمخاوف ،

معلوماتࢫكث؈فةࢫبخصوصࢫɸذهࢫالمسائل،ࢫإلاࢫأنࢫعدمࢫالفصلࢫفٕڈاࢫȊشɢلࢫٰڈاǿيࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫينܣࢫɸذهࢫ

  المخاوفࢫأك؆فࢫمنࢫأيࢫوقتࢫمغۜܢ؛

ࢫلاࢫࢫـ ࢫכخرى، ࢫاݍݨوانب ࢫفوق ࢫالتجاري ࢫلݏݨانب ࢫȖغليّڈا ࢫنȘيجة ࢫالمɴشآت، ʏࢫࢭ ࢫالثقة ࢫوعدم ࢫالشɢوك تقايد

وʈزدادࢫɸذاࢫالتح؈قࢫݍݨانبࢫالرȋحࢫمعࢫوجودࢫالعولمة،ࢫالۘܣࢫȖغلبࢫלعتباراتࢫ. سيماࢫمٔڈاࢫاݍݨوانبࢫכخلاقية

  الماديةࢫعڴʄࢫלɲسانيةࢫمٔڈا؛

طرʈقࢫتوظيفɺاࢫلعباراتࢫمبالغࢫفٕڈا،ࢫɠالدمࢫالملوثࢫوجنونࢫعادةࢫماࢫتܸݵمࢫوسائلࢫלعلامࢫכوضاع،ࢫعنࢫࢫـ

ࢫنفوسࢫ. البقر ʄࢫإڲ ࢫالمخاوف ࢫȖغلغل ʄࢫعڴ ࢫʇܨݨع ࢫوɸوࢫما ࢫالبقر، ࢫحرق ࢫعن ࢫفٕڈا ࢫتكشف ࢫبصور وتدعمɺا

. الزȋائنࢫبɢلࢫسɺولة،ࢫȊشɢلࢫيدفعɺمࢫإڲʄࢫالعزوفࢫعنࢫاسْڈلاكࢫݍݰومࢫالبقر،ࢫوالتوجھࢫإڲʄࢫالسلعࢫالبديلة

أنࢫȖستخدمࢫالمصطݏݰاتࢫالمعتدلة،ࢫوتتفادىࢫإسȘثارةࢫخشيةࢫومخاوفࢫࢫلɺذاࢫمنࢫכجدرࢫبوسائلࢫלعلام

  .الزȋائن

  

  
                                                             

 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, pp.103-105. 
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  المقاطعةࡧكأسلوبࡧردࡧمنࡧقبلࡧالزȋائن: الفرعࡧالثاɲي

أوࢫܵݰيةࢫࢫتࢫالۘܣࢫتمرࢫبأزماتࢫغذائيةعادةࢫماࢫيؤديࢫتزايدࢫالمخاوفࢫمنࢫمخاطرࢫاسْڈلاكࢫمنتجاتࢫالمɴشآ  

ࢫɸذهࢫ ࢫمن ࢫموقفɺم ࢫللتعب؈فࢫعن ࢫالزȋائن ࢫʇعتمده ࢫرد ࢫأسلوب ࢫيمثل ࢫوɸوࢫما ࢫمقاطعة، ࢫحملات ࢫتنظيم ʄإڲ

  .כزمات

  Ȗعرʈفࡧالمقاطعةࡧ:أولا

وذلكࢫمنࢫخلالࢫتوجيھࢫࢫرافࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫمعينة،محاولةࢫمنࢫطرفࢫأوࢫعدةࢫأط"يمكنࢫȖعرʈفɺاࢫبأٰڈاࢫ   

وȋالتاڲʏ،ࢫفالمقاطعةࢫتتمࢫȊشɢلࢫمنظمࢫ. "النܶݳࢫإڲʄࢫالمسْڈلكࢫبالإمتناعࢫعنࢫشراءࢫسلعࢫمحددةࢫࢭʏࢫالسوق 

ࢫالسلامࢫ ࢫمنظمة ࢫبھ ࢫقامت ࢫمثلما ࢫوالفعالية، ࢫالمصداقية ʏڥȊࢫطا ࢫيضفيࢫعلٕڈا ࢫجمعوي ࢫوȋإشراف ومɺيɢل،

ࢫ) Greenpeace(כخضرࢫ ࢫلمنتوج ࢫمقاطعْڈا ࢫɠات"عند ࢫ) Kitkat" (كيت ࢫȊشركة ،ࢫ)ɲ) "Nestléسڴʏ"اݍݵاص

ࢫالعشواǿيࢫ ࢫالقطع ʄࢫعڴ ࢫسʋܨݨع ࢫכمرࢫالذي ࢫالنخيل، ࢫزʈت ࢫمن ࢫكب؈فة ࢫكميات ࢫاستخلاص ࢫيتطلب والذي

  .لعددࢫكب؈فࢫمنࢫنخيلࢫالغاباتࢫלستوائية،ࢫوɸوࢫماࢫʇشɢلࢫٮڈديداࢫبيȁياࢫخط؈فا

ومنࢫب؈نࢫ. "سلاحࢫإقتصاديࢫبمضمونࢫثابت،ࢫولكنࢫبأɸدافࢫمتغ؈فة"كماࢫȖعرفࢫالمقاطعةࢫأيضاࢫبأٰڈاࢫࢫࢫࢫ

أبرزࢫכɸدافࢫالۘܣࢫʇسڥʄࢫإڲʄࢫتحقيقɺاࢫالزȋائنࢫعفࢫɸذاࢫכسلوبࢫࢭʏࢫالتعب؈ف،ࢫنذكرࢫمحاولةࢫالتضʋيقࢫعڴʄࢫ

يھࢫالتعرʈفࢫךȖيࢫللمقاطعةࢫالمɴشأةࢫلدفعɺاࢫإڲʄࢫالرضوخࢫلمطالبࢫالمسْڈلك؈نࢫوانتظاراٮڈم،ࢫوɸوࢫماࢫذɸبࢫإل

  ."أسلوبࢫʇسمحࢫللمسْڈلك؈نࢫبالضغطࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫمنࢫخلالࢫرفضࢫشراءࢫمنتجاٮڈا"بأٰڈاࢫ

  أشɢالࡧالمقاطعةࡧ:ثانيا

ࢫخلالࢫ    ࢫمن ݰھ ࢫسنوܷ ࢫمثلما ࢫכشɢال، ࢫمن ࢫالعديد ʄࢫإڲ ࢫالسبعة ࢫمعاي؈فࢫتصɴيفɺا ࢫوفق ࢫالمقاطعة تتفرع

  :اݍݨدولࢫךȖي

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 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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  تصɴيفاتࡧالمقاطعة: 9اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

تصɴيفاتࡧ

  المقاطعة

        

ࢫالۘܣࢫ   ࢫالمدى ࢫطوʈلة المقاطعات

  .تتعدىࢫالسنةࢫالواحدة

  :مثل

ࢫ ࢫشركة ) Ford" (فورد"مقاطعة

ࢫ ࢫجماعةࢫࢫ12لمدة ࢫطرف شɺرࢫمن

  ".أمرʈكية/إيرلندية"ضغطࢫ

ࢫالمدىࢫ ࢫمتوسطة المقاطعات

ࢫ ࢫب؈ن ࢫما ࢫتمتد أشɺرࢫإڲʄࢫࢫ3الۘܣ

  . سنة

  

ࢫالۘܣࢫ ࢫالمدى ࢫقص؈فة المقاطعات

  .أشɺرࢫ3لاࢫتتعدىࢫ

  :مثل

ࢫلشركةࢫ ࢫوج؈قة مقاطعة

ࢫبيف" ) Scott Paper" (سɢوت

ࢫالورقية،ࢫ ࢫالمنتوجات لصناعة

ࢫȊعضࢫ ࢫحياة ʄࢫعڴ حفاظا

   .القبائلࢫכندونʋسية

  

  .المقاطعةࢫالمحلية  

  :مثل

ࢫمحليةࢫ ࢫخدمات ࢫلمحطة مقاطعة

  ).Shell" (شل"تاȊعةࢫلشركةࢫ

  .المقاطعةࢫالشاملة

  :مثل

مقاطعةࢫشاملةࢫلɢلࢫمحطاتࢫ

ࢫلشركةࢫ ࢫالتاȊعة اݍݵدمات

  ". شل"

    

  .المقاطعةࢫفيماࢫب؈نࢫالدول   

  :مثل

ࢫالمتحدةࢫ ࢫالولايات مقاطعة

  .כمرʈكيةࢫلɢوȋا

  .المɴشآتالمقاطعةࢫفيماࢫب؈نࢫ

  :مثل

ࢫمجموعةࢫ ࢫطرف ࢫمن طلب

ࢫللمنتج؈نࢫ ࢫبالتجزئة تجار

ࢫمنافسٕڈمࢫ ࢫمع ࢫالتعامل Ȋعدم

ࢫعڴʄࢫ ࢫالقضاء ٭ڈدف

  . المنافس؈ن

  .مقاطعةࢫࢭʏࢫعلاقاتࢫالعمل  .مقاطعةࢫمنࢫطرفࢫالمسْڈلك؈ن

  :مثل

ࢫمباشرࢫضدࢫ ࢫكأسلوب לضراب

ࢫيرفضࢫالمستخد ࢫحيث م؈ن،

  .العاملࢫالمساɸمةࢫࢭʏࢫלنتاج

  .المقاطعةࢫالمباشرة  

  :مثل

ࢫلشركةࢫ ࢫالمسْڈلك؈ن مقاطعة

لإرغامɺاࢫعڴʄࢫȖغي؈فࢫ) Nike" (نايك"

ࢫࢭʏࢫ ࢫالممارسة ࢫالعمل أساليب

  .اݍݵارج

  .المقاطعةࢫالغ؈فࢫمباشرة

  :مثل

ࢫللسلعࢫ ࢫأسفاليا مقاطعة

ࢫعڴʄࢫ ࢫإحتجاجا الفرɲسية

ࢫالفرɲسيةࢫ ࢫالنووʈة التجارب

ࢫجنوبࢫ ʏࢫࢭ ࢫإجرا٬ڈا ࢫتم الۘܣ

  .         المحيطࢫالɺادي

    

  .المقاطعةࢫכدواتية  

  :مثل

ࢫ ࢫلشركة ࢫالمقاطعون " نايك"ٱڈدف

ࢫأسلوبࢫ ࢫȖغي؈ف ʄࢫعڴ ࢫإجبارɸا ʄإڲ

  .عملɺا

  .المقاطعةࢫالتعب؈فية

  :مثل

ࢫمعاقبةࢫ ʄࢫإڲ ࢫالمقاطعون ٱڈدف

،ࢫولاࢫٱڈدفونࢫإڲʄࢫ"نايك"شركةࢫ

  . التأث؈فࢫعڴʄࢫقراراٮڈا

    

ࢫأوࢫمقاطعةࢫ   ࢫלقتصادية المقاطعة

  .سياسةࢫالȘسوʈق

  :مثل

ࢫمنࢫ ࢫالمتخذة ࢫاݍݨماعية לجراءات

المقاطعةࢫأوࢫ              المقاطعةࢫالسياسيةࢫ

  .لأجلࢫالرقابةࢫכخلاقية

  :مثل

" ميȘسوʋȋآۜܣ"مقاطعةࢫشركةࢫ

    

تبعاࡧ

للمدةࡧ
 الزمنية

تبعاࡧ
 للموقعࡧ

ࡧللقائم؈نࡧ تبعا
 بالمقاطعة

ࡧللطرفࡧ تبعا
 المسْڈدف

ࡧللɺدفࡧ تبعا

 منࡧالمقاطعة

ࡧلمصد رࡧتبعا

 المقاطعة

 النوعࡧالراȊع النوعࡧالثالث النوعࡧالثاɲي النوعࡧכول 
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ࢫسياسةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫتجاه ࢫالمسْڈلك؈ن قبل

ارتفاعࢫכسعارࢫالممارسةࢫمنࢫطرفࢫ

  .            المɴشآتࢫלحتɢارʈة

)Mitsubishi (اࢫɺࢫلعزم نظرا

  .عڴʄࢫقطعࢫالغاباتࢫלستوائية

ࢫלعلاميࢫ   ࢫالتوجھ ࢫذات المقاطعة

ٮڈدفࢫإڲʄࢫالمساسࢫبصورةࢫالمɴشأةࢫ

  .بالمقارنةࢫمعࢫسوقɺا

  : مثل

ࢫ ࢫشركة ࢫلھ ࢫȖعرضت " دانون "ما

)Danone (اࢫلسياسةࢫɺعندࢫتطبيق

  .اللامركزʈة

ࢫالتوجھࢫ ࢫذات المقاطعة

ࢫماليةࢫ ࢫأضرار ࢫȖسȎب ʏالسوࢮ

ࢫوتمسࢫ ࢫالمسْڈدف للطرف

  .برȋحيتھ

  :مثل

ࢫ ࢫشركة ࢫلھ ࢫȖعرضت منتوجاتࢫما

ࢫࢫاݍݰليب     أرلا"الدانماركية

Ȋعدࢫɲشرࢫ) Arla Foods" (فود

ࢫللرسولࢫ ࢫالمسʋئة الرسوم

  . محمدࢫصڴʄࢫاللهࢫعليھࢫوسلم

    

 :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 

  

ࢫخلالɺاࢫࢫࢫ    ࢫمن ʄسڥʇࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمنظمة، ࢫبالمقاطعة ࢫʇعرف ࢫما ࢫإطار ʏࢫࢭ ࢫالسابقة ࢫالتصɴيفات ࢫɠل تندرج

ࢫ ࢫوȖعزʈز ࢫوضعɺم ࢫتحس؈ن ࢫطرʈق ࢫعن ࢫسواء ࢫمٔڈا ࢫלستفادة ʄࢫإڲ ࢫيدڤʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمقاطعون ࢫما ࢫوɸو موقفɺم،

ࢫ ࢫالمستفيد"بـ ࢫʇعرفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Boycott de Bénéficiaire"(مقاطعة ࢫما ࢫوɸو ࢫمجتمعɺم، ࢫوضع ࢫتحس؈ن ࢫأو ،

ࢫ فلوࢫأخذناࢫمثلاࢫالمقاطعةࢫכدواتيةࢫنجدࢫبأٰڈاࢫتمثلࢫ. Boycott Consciencieux(" (المقاطعةࢫالواعية" بـ

ࢫالمɴش ʄࢫالضغطࢫعڴ ࢫأشɢال ࢫأثناءࢫأحد ࢫالمقاطعون ࢫبھ ࢫقام ࢫمثلما ࢫالعمل، ࢫȖغي؈فࢫأساليب ʄࢫعڴ ࢫلإجبارɸا أة،

مقاطعْڈمࢫلاسْڈلاكࢫسمكࢫالتونة،ࢫحيثࢫعفواࢫعنࢫامتعاضɺمࢫمنࢫطرʈقةࢫالصيدࢫالۘܣࢫتوديࢫبحياةࢫعددࢫ

  . فɺذاࢫالشɢلࢫمنࢫالمقاطعةࢫʇعفࢫأيضاࢫعنࢫالمقاطعةࢫالواعية. كب؈فࢫمنࢫأسماكࢫالدلف؈ن

  مخلفاتࡧالمقاطعةࡧ:ثالثا

ࢫتؤثرࢫالم    ࢫحيث ࢫالمالية، ࢫالمخلفات ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫتتمثل ࢫالمɴشأة، ࢫأعمال ࢫرقم ʄࢫعڴ ࢫإڲʄࢫقاطعة ࢫتؤدي وقد

ࢫتؤثرࢫالم ࢫكما ࢫالبورصة، ʏࢫࢭ ࢫالمالية ࢫأسعارࢫأوراقɺا ࢫصورٮڈاتخفيض ʄࢫعڴ ࢫسلبا ࢫونفسيةࢫࢫقاطعة وسمعْڈا،

  .مواردɸاࢫالȎشرʈة

  التعاملࡧלتصاڲʏࡧمعࡧالمقاطعةࡧ:راȊعا

ࢫ    ࢫطرفࢫȖعتفࢫالمقاطعة ࢫمن ࢫȖستدڤʏࢫتدخلاࢫاتصاليا ࢫالۘܣ ࢫالمقاطعة ࢫأشɢال ࢫأبرز ࢫمن ࢫوכدواتية المباشرة

عڴʄࢫخلافࢫالمقاطعةࢫالتعب؈فيةࢫ. المɴشأة،ࢫلأنࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫۂʏࢫالطرفࢫכسا؟ۜܣࢫوالوحيدࢫالمعۚܣࢫبالمقاطعة

  .أوࢫالغ؈فࢫمباشرة،ࢫحيثࢫتɢونࢫالمɴشأةࢫفٕڈاࢫطرفاࢫثانوʈا

                                                             
 Asma Shili et Néji Bouslama, op.cit., p.9. 
 Véronique Sartre, op.cit., p.110. 
 Ibid. 

ࡧلتوجھࡧ تبعا
 الفعل
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ࢫق    ࢫوأن ࢫحدث ࢫإذا ࢫכساس، ࢫɸذا ʄࢫبأساليبࢫعڴ ࢫتتعلق ࢫأدواتية ࢫلأسباب ࢫالمɴشأة ࢫمنتجات ࢫالزȋائن اطع

ࢫللزȋائ ࢫوالٔڈاǿي ࢫاݍݰقيقي ࢫالموقف ࢫلمعرفة ࢫأولاࢫالقيامࢫȊسفࢫللآراء ࢫفعلٕڈا ࢫالمقاطعةالعمل، ࢫɸذه ࢫمن وࢭʏࢫ. ن

ࢫماࢫإذاࢫتمࢫالتأكدࢫمنࢫموقفɺمࢫלيجاȌيࢫوالداعمࢫللمقاطعة،ࢫوتمࢫإثباتࢫمسؤوليةࢫالمɴشأة،ࢫفماࢫعڴʄࢫحالةࢫ

ࢫللأزماכ ࢫɸذه ʏࢫخارڊ ࢫاتصال ࢫممارسة ࢫخلال ࢫمن ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ʄࢫإڲ ࢫالتوجھ ࢫإلا ࢫيرتكزࢫعڴʄࢫخ؈فة ت

ࢫمنࢫࢫالصراحة ࢫالعمل ࢫبأساليب ࢫالمتعلقة ࢫלختلالات ࢫɠل ࢫبتܶݰيح ࢫوלلقام ࢫأخطاء، ࢫبارتɢاب وלعفاف

  .خلالࢫاتخاذࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫالمناسبة

مࢫمسؤوليْڈا،ࢫومنࢫثمࢫبطلانࢫدواڤʏࢫالقيامࢫ٭ڈذهࢫالمقاطعة،ࢫأماࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫثبȘتࢫبراءةࢫالمɴشأةࢫوعد   

حيثࢫأٰڈاࢫغ؈فࢫمؤسسة،ࢫفماࢫعلٕڈاࢫإلاࢫالقيامࢫبحملةࢫاتصاليةࢫخارجيةࢫللأزمات،ࢫȖستخدمࢫفٕڈاࢫɠلࢫاݍݱݪݮࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

وɸوࢫماࢫقامتࢫبھࢫشركةࢫنايكࢫللأحذيةࢫالرʈاضيةࢫمنࢫخلالࢫ. وכساليبࢫلݏݰدࢫمنࢫمفعولࢫɸذهࢫالمقاطعة

ࢫلم ࢫلتفقدࢫإعدادɸا ࢫاݍݨمعيات ࢫلɢل ࢫآسيا ࢫشرق ࢫجنوب ʏࢫࢭ ࢫالمتواجدة ࢫمصاɲعɺا ࢫأبواب ࢫوفتح ،ʏࢫأخلاࢮ يثاق

،ࢫوɸوࢫماࢫساɸمࢫࢭʏࢫظروفࢫالعملࢫاݍݨيدةࢫالۘܣࢫيزاولࢫفٕڈاࢫכطفالࢫɲشاطɺمࢫداخلࢫالوحداتࢫלنتاجية

  .إسɢاتࢫכصواتࢫالۘܣࢫࢫاٮڈمتࢫɸذهࢫالشركةࢫباستغلالࢫכطفالࢫالذينࢫتحولواࢫࢭʏࢫنظرɸمࢫإڲʄࢫܷݰايا

     

  توظيفࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏࡧللأزماتࡧࡩʏࡧالتعاملࡧاݍݨيدࡧمعࡧالܸݰايا: المطلبࡧالثالث

لقدࢫأخذتࢫإشɢاليةࢫالتكفلࢫبالܸݰاياࢫȊعداࢫɸاماࢫࢭʏࢫنقاشاتࢫالمتخصص؈نࢫمنذࢫماࢫيقاربࢫثلاث؈نࢫسنةࢫ   

ɠلࢫࢫحيثࢫتتمحورࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫحولࢫالبحثࢫࢭʏࢫأسبابࢫإساءةࢫالتعاملࢫمعࢫالܸݰاياࢫכبرʈاءࢫࢭʏ כخ؈فة،

ࢫ. مرة ࢫسفينة ࢫغرق ࢫبحادثة ࢫومرورا ࢫالملوث، ࢫالدم ࢫأزمة ࢫمادةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Eurika" (أورɢʈا"فمن ࢫفضيحة ʄࢫإڲ ،

ɠلɺاࢫأزماتࢫȖعاقبتࢫوخلفتࢫمعɺاࢫعدداࢫكب؈فاࢫمنࢫالܸݰاياࢫכبرʈاءࢫالذينࢫأسيȁتࢫ). Amiante" (כميانت"

قɺم،ࢫواستعادةࢫاعتبارɸمࢫالمفقودࢫوɸوࢫماࢫدفعࢫ٭ڈمࢫإڲʄࢫȖشكيلࢫعدةࢫجمعياتࢫللدفاعࢫعنࢫحقو . معاملْڈم

ࢫلݏݰقائق ࢫومنكرة ࢫومتكفة ࢫمتجفة ࢫمɴشآت ࢫلɺاࢫ. أمام ࢫيتعرض ࢫالۘܣ ࢫالسلبية ࢫالمواقف ࢫɸذه ࢫمع وȋالموازاة

ࢫȖعرضɺمࢫ ࢫنȘيجة ࢫفيماࢫيتعلقࢫبكفالةࢫحقوقɺم ࢫالقانونية، ࢫالناحية ࢫكب؈فࢫمن ࢫتقدم ࢫتمࢫȖܦݨيل الܸݰايا،

  .مٔڈا،ࢫوحۘܢࢫالمعنوʈةࢫأيضارࢫالماديةࢫللأضرا

ࢫجسمانيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫأضرارࢫܵݰية ʄࢫإڲ ࢫالتعرض ʏࢫࢭ ࢫحصره ࢫيمكن ࢫلا ࢫالܸݰية ࢫمفɺوم ࢫأن ʄࢫإڲ تجدرࢫלشارة

ࢫ ࢫأيضا ࢫכضرارࢫالمالية ʄࢫإڲ ࢫيتعداه ࢫبل ࢫفقط، ࢫالعمل(ونفسية ࢫمناصب ࢫلاࢫ). كفقدان ࢫالمفɺوم ࢫɸذا ࢫأن كما

   ).ࢭʏࢫحالةࢫموتࢫالمتضرر (ينطبقࢫعڴʄࢫالمتضررࢫفحسب،ࢫبلࢫيتعداهࢫإڲʄࢫعائلتھࢫ

   

  معطاةࡧيɴبڧʏࡧأخذɸاࡧࡩʏࡧاݍݰسبان: وسائلࡧלعلام: الفرعࡧכول 

تحرصࢫوسائلࢫלعلامࢫدوماࢫعڴʄࢫלلقامࢫبتغطيةࢫɠلࢫماࢫيرتبطࢫبالܸݰايا،ࢫسواءࢫȖعلقࢫכمرࢫبتحرɠاٮڈمࢫ   

ࢫتأب؈ن ࢫݍݰفلات ࢫعائلاٮڈم ࢫأوࢫتنظيم ࢫتنديدات ࢫشɢل ʏࢫإبرازࢫ. ࢭ ࢫمع ࢫاɲشغالاٮڈم ࢫمتاȊعة ʄࢫعڴ ࢫأيضا وتحرص

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.112. 
 Ibid., p.117. 
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ائمࢫمعɺم،ࢫوإيصالࢫواقعɺمࢫبالصورةࢫوالصوتࢫإڲʄࢫالرأيࢫالعامࢫلكسبࢫȖعاطفھࢫمعɺم،ࢫفɺوࢫȖعاطفɺاࢫالد

  .لʋسࢫبمنأىࢫعڴʄࢫأنࢫيɢونࢫيوماࢫماࢫܷݰيةࢫمحتملة

كماࢫأنࢫלساءةࢫإڲʄࢫالܸݰاياࢫعنࢫطرʈقࢫتجاɸلɺم،ࢫأوࢫمعاملْڈمࢫبɢلࢫبرودةࢫوجفاءࢫوقسوةࢫوȌعيداࢫعنࢫɠلࢫ   

ࢫشأن ࢫمن ࢫعلٕڈا، ࢫالمتعارف ࢫלɲسانية ࢫالممارساتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالممارسات ࢫɸذه ࢫɠل ࢫعن ࢫالمسؤولة ࢫالمɴشأة ࢫيضع ࢫأن ھ

  .اللاࢫأخلاقيةࢫࢭʏࢫمواقفࢫحرجةࢫمعࢫأطرافɺاࢫالفاعلة

ࢫالذيࢫ    ࢫלعلامي، ࢫللظفرࢫبالسبق ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫطرف ࢫمن ࢫالفرصة ࢫأك؆فࢫɸوࢫاغتنام ࢫالوضعية ࢫʇعقد ما

ࢫمما ࢫإɲسانية، ࢫلا ࢫممارسات ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫعن ࢫɸوࢫمخفي ࢫما ࢫɠل ࢫبكشف ࢫכخ؈فࢫصورٮڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫيرتبط ʏࢫࢭ ٱڈدد

  .وسمعْڈاࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجية

ࢫ٭ڈمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫالتكفل ࢫوتحسن ࢫأزمْڈا، ࢫܷݰايا ࢫمع ࢫالتعامل ࢫتجيد ࢫالۘܣ ࢫالمɴشأة ࢫبأن ࢫنجد ࢫذلك، ࢫمن ࢫالعكس ʄعڴ

ࢫصورةࢫ ࢫيكسّڈا ࢫمما ࢫالعام، ࢫوالرأي ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫاحفام ࢫمحط ʏࢫۂ ࢫعٔڈم ࢫوتخفف ࢫحقوقɺم وتضمن

ɲشأةࢫלɴسانيةࢫوالمواطنةࢫبامتيازالم.  

ࢫأٰڈاࢫ    ࢫفإما ࢫاݍݰسبان، ʏࢫࢭ ࢫأخذɸا ʏبڧɴࢫي ࢫمعطاة ࢫفعلا ʏࢫۂ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫכخ؈فࢫنقرࢫبأن ʏࢫࢭ ࢫيجعلنا مما

  .تحسبࢫلصاݍݳࢫالمɴشأةࢫأوࢫعلٕڈا

  

  كيفيةࡧتوظيفࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏࡧللأزماتࡧࡩʏࡧالتكفلࡧاݍݨيدࡧبالܸݰايا: الفرعࡧالثاɲي

إمɢانياٮڈاࢫومواردɸاࢫࢭʏࢫتنفيذࢫمختلفࢫלجراءاتࢫالكفيلةࢫبالتعاطيࢫכفضلࢫبإمɢانࢫالمɴشأةࢫأنࢫȖܦݵرࢫ   

ومنࢫجملةࢫماࢫتتخذهࢫمنࢫتداب؈فࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصددࢫنذكرࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحديدࢫماࢫيتعلقࢫبالشقࢫ. معࢫالܸݰايا

לتصاڲʏ،ࢫحيثࢫȖسڥʄࢫعنࢫطرʈقھࢫالمɴشأة،ࢫمستفيدةࢫبذلكࢫمنࢫɠلࢫماࢫتزخرࢫبھࢫمنࢫكفاءاتࢫوخفاتࢫࢭʏࢫ

وʈمكنࢫحصرࢫأبرزࢫالتداب؈فࢫלتصاليةࢫ. إڲʄࢫضمانࢫأفضلࢫمرافقةࢫورعايةࢫنفسيةࢫللمتضررʈنɸذاࢫالمجالࢫ

  :فيماࢫيأȖي

  Ȗعي؈نࡧمسؤولࡧعڴʄࡧȖسي؈فࡧشؤونࡧالܸݰاياࡧ:أولا

ʇعدࢫɸذاࢫלجراءࢫأولࢫدلالةࢫاتصاليةࢫورسالةࢫتبٓڈاࢫالمɴشأةࢫنحوࢫالمتضررʈنࢫوعائلاٮڈم،ࢫȖعفࢫلɺمࢫ٭ڈاࢫعنࢫ   

وʉعتفࢫɸذاࢫ. ومخاوفɺمࢫوانتظاراٮڈمࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫɲشغالاٮڈمࢫومعاناٮڈمبأخذࢫɠلࢫاحرصɺاࢫوالقامɺاࢫالتامࢫ

ɠالمسȘشفياتࢫ(المسؤولࢫعضواࢫࢭʏࢫخليةࢫכزمة،ࢫإذࢫيقتصرࢫدورهࢫعڴʄࢫجمعࢫالمعلوماتࢫمنࢫالɺيئاتࢫالمعنيةࢫ

ࢫالمدنية ࢫالمناسب) واݍݰماية ࢫלتصالية ࢫכɲشطة ࢫتفعيل ࢫثم ࢫالܶݰية، ࢫووضعيْڈم ࢫالمتضررʈن ࢫعدد ةࢫحول

  .نحوࢫالܸݰاياࢫوذوٱڈم

عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيحظىࢫɸذاࢫالتعي؈نࢫللمسؤولࢫعڴʄࢫȖسي؈فࢫشؤونࢫالمتضررʈنࢫبأɸميةࢫبالغةࢫبالɴسبةࢫ   

وȋالتاڲʏ،ࢫيɴبڧʏࢫأنࢫيتمتعࢫ. للمɴشأة،ࢫإذࢫيراڤʄࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتعي؈نࢫعدةࢫاعتباراتࢫتتعلقࢫȊܨݵصʋتھࢫوكفاءاتھ

ࢫל ࢫبالقيم ࢫمليئة ࢫمعطاءة ࢫȊܨݵصية ࢫالمنصب ࢫلɺذا ࢫלعتباراتࢫالشاغل ࢫتضع ࢫلأن ࢫمستعدة ɲسانية،

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.118. 
 Ibid., pp.119-120. 
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ࢫمنࢫ ࢫكب؈فا ࢫقدرا ࢫتتضمن ࢫوالۘܣ ࢫالܶݰيحة ࢫالمعلومات ࢫجمع ʄࢫعڴ ࢫوحرʈصة ࢫاعتبار، ࢫɠل ࢫفوق לɲسانية

خاصةࢫإذاࢫعلمناࢫأنࢫכمرࢫيتعلقࢫ. المصداقية،ࢫلتوظيفɺاࢫفيماࢫȊعدࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالصائبةࢫوالمناسبة

  .ɺمࢫفيماࢫحدثبالسڥʏࢫلإنقاذࢫحياةࢫܷݰاياࢫأبرʈاءࢫلاࢫدخلࢫل

ولاࢫيقتصرࢫכمرࢫعڴʄࢫالܸݰاياࢫالمباشرʈنࢫ. فأولࢫمɺمةࢫيقومࢫ٭ڈاࢫɸذاࢫالمسؤولࢫۂʏࢫتقييمࢫوضعࢫالمتضررʈن   

ࢫغ؈فࢫمباشرࢫأيضا ࢫȊشɢل ࢫالمتأثرة ࢫالفئة ࢫلʋشمل ࢫالتقييم ࢫيمتد ࢫبل ࢫالغازʈة. فقط، ࢫالȘسممات ࢫحالة ࢫ      ففي

ʋسعࢫلȘةࢫنجدࢫبأنࢫمجالࢫالتأثرࢫقدࢫيʈشأةأوࢫלنبعاثاتࢫالنووɴشملࢫכطرافࢫالمجاورةࢫللم.  

  לتصالࡧȊسرعةࡧوȋاستمرارࡧ:ثانيا

ࢫبھࢫ    ࢫالقيام ࢫيجب ࢫما ࢫوʉستع؈نࢫبالتوقعࢫلتخطيط ࢫכحداث، ࢫʇسȘبق ࢫأن ࢫالمتضررʈن ࢫȊشؤون ࢫالمɢلف ʄعڴ

ࢫأوࢫإمدادي ࢫإتصالية ࢫأɲشطة ࢫمستقبلاࢫمن ࢫأشɢالɺا(ة ࢫبمختلف ࢫبالذكرࢫتخصيصࢫࢫ،)ɠالمساعدات ونخص

رقمࢫأخضر،ࢫوعقدࢫإجتماعاتࢫلتحديدࢫوتحض؈فࢫالمعلوماتࢫالقابلةࢫللبثࢫنحوࢫכطرافࢫالمعنيةࢫعفࢫوسائلࢫ

وכɸمࢫمنࢫذلكࢫɸوࢫȖشكيلࢫخليةࢫإستقبالࢫتضمࢫأطباءࢫوممرض؈نࢫوأخصائي؈نࢫ. לعلامࢫبمختلفࢫأنواعɺا

ࢫ ࢫما ࢫعادة ࢫالۘܣ ࢫالصدمات ࢫتجاوز ʏࢫࢭ ࢫللمساعدة ࢫاݍݰنفساني؈ن ࢫعنࢫࢫوادثتخلفɺا ࢫذلك ࢫوȘʈسۚܢ وכزمات،

  .طرʈقࢫتوف؈فࢫالرعايةࢫالطبيةࢫاللازمةࢫوالمرافقةࢫالنفسية

ࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫ    ʏࢫࢭ ࢫלستمرارʈة ࢫضمان ʄࢫعڴ ࢫاݍݰرص ʏبڧɴࢫي ࢫלتصالية، ࢫכɲشطة ࢫɸذه ࢫمع بالموازاة

ࢫيطمئ ࢫقد ࢫمما ࢫالتحقيقات، ࢫنتائج ࢫعن ࢫومنتظم ࢫدوري ࢫȊشɢل ࢫكإخبارɸم ࢫوعائلاٮڈم، ࢫالܸݰايا ٔڈمࢫلفائدة

ࢫالشɢوكࢫ ࢫɠل ࢫعٔڈم ࢫوʈبعد ࢫأمامɺم، ࢫقطعْڈا ࢫالۘܣ ࢫبوعودɸا ࢫووفا٬ڈا ࢫالقامɺا ࢫوȋمدى ࢫبالمɴشأة ࢫثقْڈم وʉعزز

  .الۘܣࢫقدࢫتختݏݨɺمࢫفيماࢫلوࢫأظɺرتࢫالمɴشأةࢫتنصلاࢫتدرʈجياࢫعنࢫمسؤولياٮڈاࢫنحوɸم،ࢫوتجاɸلاࢫلمص؈فɸم

  

  כخطاءࡧלتصاليةࡧالۘܣࡧلاࡧيجبࡧالوقوعࡧفٕڈا: الفرعࡧالثالث

ࢫ    ࢫלتصالࢫتتضمن ࢫممارسة ࢫعند ࢫمراعاٮڈا ʏبڧɴࢫي ࢫاتصالية ࢫخصوصيات ࢫوالܸݰايا ࢫالمɴشأة ࢫب؈ن العلاقة

ࢫضرورةࢫ ʄࢫإڲ ࢫالرسائل ࢫتصميم ࢫعملية ࢫȖستجيب ࢫأن ࢫضمٔڈا ࢫنذكرࢫمن ࢫالمتضررʈن، ࢫمع ࢫللأزمات ʏاݍݵارڊ

ࢫالضغوطات،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوȖعدد ࢫכولوʈات ࢫك؆فة ࢫمع ࢫالمɴشآت ࢫعادة ࢫتفتقده ࢫوɸوࢫما ࢫعلٕڈا، ࢫالنفؠۜܣ ࢫالبعد ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫإضفاء

ࢫمصداقيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالعمق ʏࢫࢭ ࢫتضرب ࢫالۘܣ ࢫالفادحة ࢫלتصالية ࢫכخطاء ࢫمن ࢫجملة ࢫارتɢاب ࢫعنھ ࢫيɴتج مما

  :وتتمثلࢫɸذهࢫכخطاءࢫفيماࢫيأȖي. المɴشأة

  اݍݨنوحࡧللطمأنةࡧبأيࡧثمنࡧ:أولا

تخفيࢫورا٬ڈاࢫܿݨزاࢫɠلياࢫقدࢫ" لاࢫتɴشغلواࢫبالأمر،ࢫɠلࢫءۜܣءࢫɸوࢫتحتࢫسيطرتنا"לدلاءࢫبتصرʈحاتࢫمنࢫنوعࢫ   

ࢫכمور  ࢫزمام ʏࢫࢭ ࢫالتحكم ʄࢫ. عڴʄࢫإڲ ࢫتفتقد ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت ࢫɸوࢫعادة ࢫاللفظية ࢫالطمأنة ʏࢫࢭ ࢫاݍݨامحة فالرغبة

  .القدرةࢫعڴʄࢫالتدخلࢫالفعال،ࢫمماࢫيخلفࢫاسȘياءࢫلدىࢫالمتضررʈن،ࢫوʈزʈدࢫࢭʏࢫمعاناٮڈم

  

  

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., pp.120-121. 
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  לفتقادࡧللباقةࡧوالتواضعࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫما ࢫɸو ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫأشɺرࢫمثال ࢫشركة ࢫعن ࢫכول ࢫالمسؤول ࢫتمࢫ)Exxon" (إكسون "قالھ ࢫح؈ن ،

استجوابھࢫمنࢫطرفࢫܵݰفيࢫحولࢫمدىࢫاɸتمامھࢫȊشأنࢫماࢫخلفھࢫغرقࢫالسفينةࢫالناقلةࢫللبفولࢫالتاȊعةࢫ

ماذاࢫتɴتظرونࢫمۚܣࢫأنࢫأفعل؟ࢫرȋماࢫترʈدونࢫمۚܣࢫأنࢫ" :للشركةࢫمنࢫأضرارࢫبيȁية،ࢫحيثࢫصرحࢫبالعبارةࢫךتية

إٰڈاࢫعبارةࢫتوڌʏࢫبɢلࢫوضوحࢫبمستوىࢫלستخفافࢫمنࢫوسائلࢫ ."الܶݵور أذɸبࢫإڲʄࢫالشواطئࢫلتنظيفࢫ

ࢫالمسؤوليةࢫ ࢫلتحمل ࢫالتام ࢫالتجاɸل ࢫتظɺرࢫمدى ࢫالۘܣ ʏࢫۂ ࢫالتصرʈحات ࢫɸذه ࢫومثل ࢫالعام، ࢫوالرأي לعلام

  ).ɠالصيادين(البيȁيةࢫتجاهࢫالمتضررʈنࢫכبرʈاءࢫ

  اݍݵلطࡧب؈نࡧכȊعادࡧالتقنيةࡧوלɲسانيةࡧ:ثالثا

ࢫالمقارȋةࢫ    ࢫتبۚܣ ࢫوعدم ࢫمشاعرࢫالمتضررʈن، ʄࢫعڴ ࢫباݍݰفاظ ࢫرسܣ ࢫتصرʈح ࢫبأي ࢫלدلاء ࢫعند ࢫלلقام ʏبڧɴي

ࢫبخوصصةࢫ ࢫכمرࢫمثلا ࢫȖعلق ࢫفإذا ࢫالبحتة، ࢫوالمادية ࢫالتقنية ࢫباݍݨوانب ࢫإلا ࢫȖعفف ࢫلا ࢫالۘܣ التكنوقراطية

بذلكࢫمباشرة،ࢫوخدشࢫࢫمɴشأةࢫعموميةࢫوالتنازلࢫعٔڈاࢫبمبلغࢫزɸيد،ࢫفɺذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫإطلاقاࢫأنࢫيتمࢫالتصرʈح

شعورࢫالعمالࢫوتحسʋسɺمࢫبقلةࢫشأٰڈمࢫمنࢫخلالࢫالتقليلࢫمنࢫشأنࢫمɴشأٮڈم،ࢫوتجاɸلࢫمص؈فɸمࢫالذيࢫ

  .       يɴتظرɸمࢫنȘيجةࢫإمɢانيةࢫفقدانࢫمناصبࢫعملɺم

  عدمࡧالوفاءࡧبالعɺودࡧ:راȊعا

ࢫوالܸ    ࢫعامة ʏࢫاݍݵارڊ ࢫنظرࢫاݍݨمɺور ʏࢫࢭ ࢫلمصداقيْڈا ࢫالمɴشأة ࢫفقدان ʄࢫإڲ ࢫالموقف ࢫɸذا ࢫخاصة،ࢫيؤدي ݰايا

ࢫبحقوقɺمࢫ ࢫالمطالبة ʄࢫלصرارࢫأك؆فࢫعڴ ʄࢫإڲ ࢫ٭ڈم ࢫوʈدفع ࢫمعɺا، ࢫغ؈فࢫمȘسامح؈ن ࢫالمتضررʈن ࢫيجعل وɸوࢫما

  .وقدࢫȖساعدɸمࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫإظɺارࢫمظالمɺمࢫورفعɺاࢫإڲʄࢫاݍݨɺاتࢫالمعنية). ɠالتعوʈضات(

الۘܣࢫتؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيɴبڧʏࢫاݍݰرصࢫعڴʄࢫعدمࢫارتɢابࢫمثلࢫɸذهࢫכخطاءࢫלتصاليةࢫ   

صورةࢫوسمعةࢫالمɴشأة،ࢫكماࢫȖسȎبࢫلɺاࢫاختلالاتࢫتضافࢫإڲʄࢫمجموعةࢫלضطراباتࢫالۘܣࢫȖعاɲيࢫمٔڈاࢫأثناءࢫ

ࢫمعاناةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. כزمة ࢫمن ࢫأنࢫيضاعف ࢫشأنھ ࢫمن ࢫالتجاوزات ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫالوقوع ࢫبأن ࢫنجد ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

 .الܸݰاياࢫوʈمددࢫࢭʏࢫآثارɸا

ࢫالܸݰاي    ࢫوأن ࢫأزمةيبقى ࢫأي ࢫاتصال ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫإɸمالھ ʏبڧɴࢫلاࢫي ࢫأساسيا ࢫȖعتفࢫطرفا ࢫأيضاࢫ. ا ࢫجانب ʄإڲ

  .المسȘثمرʈنࢫوالمساɸم؈نࢫالذينࢫʇعدونࢫمنࢫجɺْڈمࢫعناصرࢫɸامةࢫلاࢫيجبࢫإغفالɺا

  

  توظيفࡧלتصالࡧاݍݵارڊʏࡧللأزماتࡧࡩʏࡧكسبࡧتأييدࡧالمساɸم؈ن: المطلبࡧالراȊع

. الۘܣࢫيتخذɸاࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫخلالࢫכوضاعࢫࢫࢫࢫالمتأزمةࢫʇعتفࢫלتصالࢫالماڲʏࢫللأزماتࢫأحدࢫכشɢال   

ࢫالمɴشآتࢫ ࢫتواصل ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫɠونھ ࢫɸامة ࢫبمɢانة ʏࢫלتصاڲ ࢫالتخصص ࢫɸذا ࢫيحظى ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫوفا٬ڈمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫيضمن ࢫȊشɢل ࢫوالمسȘثمرʈن، ࢫالمساɸم؈ن ࢫجمɺور ࢫمع ࢫالمالية ࢫכسواق ʏࢫࢭ المتواجدة

فاتࢫالصعبة،ࢫحيثࢫتحتاجࢫɸذهࢫالمɴشآتࢫإڲʄࢫدعمࢫومساندةࢫɸذهࢫכطرافࢫوتأييدɸمࢫلɺا،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫالف

ࢫالبورصات ʏࢫࢭ ࢫتحدث ࢫالۘܣ ࢫللتغ؈فات ࢫومضبوط،ࢫ. اݍݰساسة ࢫمدروس ʏࢫماڲ ࢫاتصال ࢫممارسة ࢫيتطلب مما

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.121. 
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ʇسمحࢫبطمأنةࢫالمساɸم؈نࢫوإقناعɺمࢫȊعدمࢫاݍݵضوعࢫلأيࢫمحاولةࢫȖسْڈدفࢫȖغي؈فࢫموقفɺمࢫȊشأنࢫלحتفاظࢫ

،ࢫوɸوࢫماࢫيجعلɺمࢫيجددونࢫثقْڈمࢫ)بالɴسبةࢫللعروضࢫالعامةࢫللشراءࢫدونࢫتراعۜܣمثلماࢫɸوࢫاݍݰالࢫ(بالأسɺمࢫ

الۘܣࢫعادةࢫماࢫٮڈددࢫالشرɠاتࢫࢫـࢭʏࢫɸذهࢫالمɴشآت،ࢫمماࢫʇسمحࢫلɺذهࢫכخ؈فةࢫبمواجɺةࢫمختلفࢫأنواعࢫכزماتࢫ

ࢫ ࢫالبورصات ʏࢫࢭ ࢫوثقةࢫـالمكتȘبة ࢫحزم ࢫمنࢫ. بɢل ࢫبلوغɺا ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫ ࢫالۘܣ ࢫלتصالية ࢫכɸداف ࢫبذلك محققة

  .خلالࢫممارسةࢫלتصالࢫالماڲʏࢫللأزمات

  

  أبرزࡧכزماتࡧالۘܣࡧتتعرضࡧلɺاࡧالمɴشآتࡧالمكتȘبةࡧࡩʏࡧالبورصات: الفرعࡧכول 

وفقࢫاݍݨدولࢫعادةࢫماࢫتواجھࢫالشرɠاتࢫالمܦݨلةࢫࢭʏࢫכسواقࢫالماليةࢫمجموعةࢫمنࢫכزماتࢫيمكنࢫعرضɺاࢫ   

  :ךȖي

  

  أمثلةࡧعنࡧعائلاتࡧכزماتࡧالۘܣࡧقدࡧتتعرضࡧلɺاࡧالمɴشآتࡧالمكتȘبةࡧࡩʏࡧالبورصات: 10اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

ࢫالماليةࢫ   ࢫכزمة ࢫاٰڈيارࢫالبورصات، ࢫتراعۜܣ، ࢫدون ࢫللشراء ࢫالعام ࢫالعرض المقاطعة،

ࢫأسعارࢫالبورصات،ࢫ ࢫاستخدام ࢫسوء ࢫالمالية، ࢫالمعلومات ࢫاستخدام ࢫسوء الدولية،

  . استخدامࢫمعلوماتࢫسرʈةࢫࢭʏࢫشراءࢫࢫࢫأوࢫبيعࢫכوراقࢫالمالية

ࢫالفضيحةࢫ   ࢫالمغرضة، ࢫالعام،ࢫלشاعة ࢫالرأي ࢫࢭʏࢫأزمة ࢫالمنȘشرة לعلامية،ࢫלشاعات

  .כسواقࢫالمالية،ࢫأزمةࢫࢭʏࢫخلافةࢫالرئʋسࢫالمديرࢫالعام

  .غلقࢫالمɴشأة،ࢫالصراعࢫלجتماڤʏ،ࢫלضرابات،ࢫعنفࢫࢭʏࢫمɢانࢫالعمل  أزمةࡧاجتماعيةࡧࡧࡧ

  .التحقيقࢫمعࢫأحدࢫالمس؈فين،ࢫالغش  أزمةࡧقانونيةࡧࡧࡧ

 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       

ڈاࢫتمث    لࢫمخاطرࢫٮڈددࢫعلاقةࢫمɺماࢫȖعددتࢫכزماتࢫالۘܣࢫوردتࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫإلاࢫأٰڈاࢫتتقاطعࢫࢭʏࢫɠوٰ

المɴشأةࢫبالمساɸم؈ن،ࢫوتضفيࢫطاȊعاࢫخاصاࢫعڴʄࢫالشرɠاتࢫالمܦݨلةࢫࢭʏࢫכسواقࢫالماليةࢫبالمقارنةࢫمعࢫنظ؈فاٮڈاࢫ

  .الغ؈فࢫمكتȘبةࢫࢭʏࢫتلكࢫכسواق

  

  

  

  
  
  

Ȗعديࡧ

 اقتصادي

 أزمةࡧالسمعة
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  أɸدافࡧלتصالࡧالماڲʏࡧللأزمات: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ʄࢫإڲ ʏࢫלتصاڲ ࢫالتخصص ࢫلɺذا ࢫممارسْڈا ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشآت ʄسڥȖࢫمتمثل؈نࢫ ࢫأساسي؈ن ࢫɸدف؈ن تحقيق

  :فيماࢫيأȖي

  حمايةࡧالمɴشأةࡧ:أولا

يرميࢫالɺدفࢫכولࢫلتوظيفࢫלتصالࢫالماڲʏࢫللأزماتࢫإڲʄࢫاݍݰدࢫمنࢫالمخاطرࢫالماليةࢫالۘܣࢫقدࢫتتعرضࢫلɺاࢫ   

ࢫالمالية،ࢫ. المɴشأة ࢫوɸيɢلْڈا ࢫלسفاتيجية ࢫأصولɺا ʄࢫعڴ ࢫواݍݰفاظ ࢫȖعزʈزࢫمقاومْڈا، ࢫطرʈق ࢫعن ࢫذلك وȘʈسۚܢ

  .وȋالتاڲʏࢫالرجوعࢫ٭ڈاࢫإڲʄࢫالوضعࢫالعاديࢫوȋأخفࢫכضرار

  تحوʈلࡧכزمةࡧإڲʄࡧفرصةࡧ:ثانيا

ࢫبالɴسبةࢫ    ࢫللتعلم ࢫفرص ʄࢫمخاطرࢫإڲ ࢫمن ࢫوتحوʈلɺا ࢫכزمات، ࢫرسملة ʏࢫࢭ ʏࢫالماڲ ࢫלتصال ࢫممارسة Ȗساعد

ساɸم؈نࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫصورةࢫالمɴشأةࢫوسمعْڈاࢫࢭʏࢫأع؈نࢫالمسȘثمرʈنࢫوالم. للمɴشأة

  .عڴʄࢫوجھࢫالتحديد

ࢫלختلالاتࢫ    ࢫمعاݍݨة ʏࢫࢭ ࢫتوظيفھ ʄࢫلاࢫيقتصرࢫعڴ ࢫכزمات ࢫخلال ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫاستخدام ࢫوأن يبقى

المتصلةࢫباݍݨوانبࢫالȘسوʈقيةࢫوלɲسانيةࢫوالماليةࢫفحسب،ࢫبلࢫيتعداهࢫإڲʄࢫاحتواءࢫالقصورࢫࢭʏࢫاݍݨوانبࢫ

   .البيȁيةࢫأيضا

  

 رڊʏࡧللأزماتࡧࡩʏࡧترسيخࡧمبادئࡧالمسؤوليةࡧالمجتمعيةࡧللمɴشآتتوظيفࡧלتصالࡧاݍݵا: المطلبࡧاݍݵامس

ࢫ    ࢫللمɴشآت ࢫالمجتمعية ࢫالمسؤولية ࢫقيودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Responsabilité Sociétale des Entreprises(تفرض عدة

فɢلࢫمɴشأةࢫتȘبۚܢࢫخيارࢫتحملࢫɸذهࢫالمسؤوليةࢫتتعرضࢫإڲʄࢫ. والقاماتࢫإجتماعيةࢫوȋيȁيةࢫيɴبڧʏࢫالوفاءࢫ٭ڈا

مضايقاتࢫوضغوطاتࢫورقابةࢫصارمةࢫمنࢫطرفࢫالرأيࢫالعام،ࢫممثلاࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحديدࢫبالمجتمعࢫالمدɲيࢫࢫ

  .أوࢫماࢫʇعرفࢫباݍݰركةࢫاݍݨمعوʈة

   ʄت؈ن؛ࢫࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʋࢫنقطت؈نࢫأساسʏشآتࢫتتقاطعࢫمعࢫاتصالࢫכزماتࢫࢭɴأنࢫالمسؤوليةࢫالمجتمعيةࢫللم

تتمثلࢫכوڲʄࢫࢭʏࢫأنࢫتحملࢫمثلࢫɸذهࢫالمسؤوليةࢫʇسمحࢫللمɴشآتࢫباسȘباقࢫכزماتࢫوלستعدادࢫلمواجɺْڈا،ࢫ

ࢫوالبيȁية ࢫوלجتماعية ࢫالقانونية ࢫاليقظة ʄࢫخلالࢫלعتمادࢫعڴ ࢫفتتܸݳࢫلناࢫعفࢫا. من ࢫالثانية ࢫالۘܣࢫأما لمزايا

يوفرɸاࢫالوفاءࢫبالإلقاماتࢫלجتماعيةࢫوالبيȁيةࢫبالɴسبةࢫللمɴشآتࢫࢭʏࢫالسماحࢫلɺاࢫباستعادةࢫثقةࢫجمɺورɸاࢫ

  .اݍݵارڊʏ،ࢫوالۘܣࢫعادةࢫماࢫٮڈقࢫخلالࢫכزمات،ࢫمماࢫيدعمࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫسمعْڈاࢫوصورٮڈا

ࢫ    ࢫالمجتمعية ࢫالمسؤولية ࢫتوضيح ʄࢫعڴ ࢫس؇فكزࢫاɸتمامنا ࢫכساس، ࢫɸذا ʄا،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫعڴɺفʈعرȖࢫ ࢫطرʈق ࢫعن للمɴشآت

  .وتناولࢫالمبادئࢫالۘܣࢫتقومࢫعلٕڈا،ࢫومدىࢫعلاقْڈاࢫبالإتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزمات

                                                             
 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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   Ȗعرʈفࡧالمسؤوليةࡧالمجتمعيةࡧللمɴشآت: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫبأٰڈاࢫتمثل ࢫالمسڥʄࢫ"يمكنࢫȖعرʈفɺا ࢫɸذا ࢫيتجسد ࢫحيث ࢫالمستدامة، ࢫالتنمية ࢫرɸانات ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت إسɺام

ɸا،ࢫومنࢫثمࢫتبۚܣࢫأفضلࢫالممارساتࢫالممكنةࢫمنࢫخلالࢫاɺشاطɴيةࢫلȁشآتࢫبالآثارࢫלجتماعيةࢫوالبيɴتمامࢫالم

ࢫالبʋئة ࢫوحماية ࢫالمجتمع ࢫترقية ʏࢫࢭ ࢫللإسɺام ࢫمٔڈا ࢫɸذهࢫ. "سعيا ࢫبتحمل ࢫوȖشبȞت ࢫالمɴشآت ࢫالقمت وɠلما

ࢫورفع المسؤولية، ࢫسمعْڈا، ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ࢫذلك ࢫاɲعكس ࢫɠلما ࢫواقعيا، ࢫتجسيدɸا ࢫحسن ʄࢫعڴ منࢫࢫوحرصت

  .درجةࢫمواطنْڈا

  

  مبادئࡧالمسؤوليةࡧالمجتمعيةࡧللمɴشآتࡧوعلاقْڈاࡧباتصالࡧכزمات: الفرعࡧالثاɲي

ࢫشرعيةࢫ    ࢫوإثبات ࢫɲشاطɺا، ʄࢫعڴ ࢫالمصداقية ࢫإضفاء ʄࢫإڲ ࢫالمجتمعية ࢫإطارࢫالمسؤولية ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت ʄسڥȖ

ࢫ. وجودɸا ʄࢫعڴ ࢫالضغوطات ࢫتزداد ࢫحيث ࢫכزمات، ࢫففات ʏࢫأك؆فࢫࢭ ʄࢫالمسڥ ࢫɸذا ࢫتجدࢫوʈتأكد ࢫالۘܣ المɴشآت

،ࢫ)ɠاݍݨمعياتࢫالمدافعةࢫعڴʄࢫالبʋئة(نفسɺاࢫتحتࢫرقابةࢫصارمةࢫمنࢫقبلࢫوسائلࢫלعلامࢫوالمجتمعࢫالمدɲيࢫ

ࢫحقيقةࢫ ࢫمدى ʏࢫࢭ ࢫوȖشكك ࢫالعمق، ʏࢫࢭ ࢫلتضرب ࢫالمɴشآت ࢫقبل ࢫمن ࢫبيۖܣ ࢫتجاوز ࢫأدɲى ࢫترصد ࢫכخ؈فة ɸذه

حسنࢫنيْڈاࢫࢭʏࢫالتمسكࢫبتحقيقࢫࢫولݏݰدࢫمنࢫɸذهࢫالمضايقاتࢫوإثبات. القامɺاࢫ٭ڈذهࢫالمسؤوليةࢫالمجتمعية

ɸذاࢫالمشروعࢫالمجتمڥʏ،ࢫࢭʏࢫشقيھࢫלجتماڤʏࢫوالبيۖܣࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوص،ࢫتحرصࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫاحفامࢫ

 : جملةࢫمنࢫالمبادئࢫنوجزɸاࢫفيماࢫيأȖي

  توظيفࡧاݍݱݪݮࡧالواܷݰةࡧ:أولا

. بالتنميةࢫالمستدامةࢫيتعلقࢫכمرࢫبȘبۚܣࢫالمɴشآتࢫݍݵيارࢫالشفافية،ࢫوالكشفࢫعنࢫɠلࢫالممارساتࢫالمرتبطة   

ࢫ ࢫالسوʈدية ࢫالشركة ࢫبھ ࢫقامت ࢫأثبȘتࢫ) IKEA" (إكيا"وɸوࢫما ࢫحيث ،ʏࢫالم؇قڲ ࢫכثاث ࢫإنتاج ʏࢫࢭ المتخصصة

ࢫالمناطقࢫ ࢫأولاࢫعن ࢫكشفɺا ࢫخلال ࢫمن ࢫالبʋئة، ʄࢫعڴ ࢫبالمحافظة ࢫالقامɺا ࢫمدى ࢫالمدɲي ࢫوالمجتمع ࢫالعام للرأي

الضرورʈةࢫلممارسةࢫɲشاطɺا،ࢫ) اݍݵشب(כوليةࢫالغابيةࢫالۘܣࢫȖعدࢫمصدرɸاࢫالرئʋؠۜܣࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمادةࢫ

  .ثمࢫالقامɺاࢫثانياࢫبإعادةࢫȖܨݨ؈فࢫɸذهࢫالمناطقࢫالغابية

  تدعيمࡧالممارساتࡧبأدلةࡧمتمثلةࡧࡩʏࡧجملةࡧمنࡧלجراءاتࡧالملموسةࡧ:ثانيا

ࢫالتقارʈرࢫوالدراسات    ࢫطلب ʄࢫعڴ ࢫحرʈصا ࢫطرفا ࢫالمدɲي ࢫعڴʄࢫ. ʇعتفࢫالمجتمع ࢫيتحتم ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

أنࢫتفرضࢫوجودɸاࢫكخب؈فةࢫࢭʏࢫمجالࢫالتنميةࢫالمستدامة،ࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫلھࢫصلةࢫبɴشاطɺا،ࢫمدعمةࢫࢫالمɴشآت

ࢫالقاماٮڈاࢫ ࢫبɢل ࢫوفا٬ڈا ࢫتثȎت ࢫأن ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫوالۘܣ ࢫالتداب؈فࢫالملموسة ࢫبɢل ࢫالبʋئة ʄࢫعڴ ࢫالمحافظة ʏࢫࢭ توجɺɺا

لزاوʈةࢫࢭʏࢫموقعɺاࢫمنࢫخلالࢫتخصيصɺاࢫ) ɲ) "Nestlé Watersستڴʏࢫللمياه"وɸوࢫماࢫقامتࢫبھࢫشركةࢫ. البيȁية

ࢫ ࢫالبيȁية ࢫالمؤشرات ࢫنتائج ࢫعرض ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالبيȁية ࢫبصمْڈا ࢫبتحليل ࢫتتعلق كمؤشرࢫاݍݰصيلةࢫ(بالأنفنت،

  ).الكرȋونية

  

                                                             
 Célia Chauvet, op.cit., pas de numéro de page. 
 Ibid. 
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  לستعانةࡧبمصدرࡧموثوقࡧوقابلࡧللتحديدࡧࡩʏࡧبثࡧالرسائلࡧ:ثالثا

ࢭʏࢫبثࢫرسائلɺاࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫȖعتمدࢫࢭʏࢫإطارࢫاتصالɺاࢫالبيۖܣࢫللأزماتࢫعڴʄࢫجمعياتࢫبيȁيةࢫȖساعدɸاࢫ   

  .وɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيضفيࢫالمصداقيةࢫعڴʄࢫأɲشطْڈاࢫלتصالية. نحوࢫاݍݨماɸ؈فࢫالمسْڈدفة

  امࡧبالمسؤوليةࡧالمجتمعيةࡧللمɴشآتعدمࡧتجاɸلࡧלتصالࡧالداخڴʏࡧࡩʏࡧسياقࡧלلق ࡧ:راȊعا

ࢫל    ࢫכɲشطة ʏࢫࢭ ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫإشراك ʏࢫࢭ ࢫأحدɸما ࢫɸدف؈ن،ࢫيتمثل ࢫبتحقيق ࢫالمبدأ ࢫɸذا تصاليةࢫʇسمح

ࢫاݍݨمɺورࢫ ࢫلدى ࢫللمɴشأة ࢫسفراء ࢫباعتبارࢫכجراء ࢫالرسائل ࢫبث ʏࢫࢭ ࢫالمساɸمة ࢫخلال ࢫمن ࢫللأزمات، البيȁية

ʏسابࢫ. اݍݵارڊȘࢫوלن ࢫלنتماء ࢫبروح ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫتحسʋس ʄࢫعڴ ࢫالعمل ʏࢫࢭ ࢫفيتمثل ࢫالثاɲي ࢫالɺدف أما

ʏاࢫالمجتمڥɺࢫإنجاحࢫمشروعʏاࢫقطعةࢫأساسيةࢫࢭɸقࢫاعتبارʈشأة،ࢫعنࢫطرɴللم.  

ࢫɲستɴتجࢫ    ࢫللأزمات، ʏࢫاݍݵارڊ ࢫלتصال ࢫلتوظيف ࢫالمتعددة ࢫכشɢال ʏࢫࢭ ࢫسابقا ࢫتناولھ ࢫتم ࢫما ࢫخلال من

ࢫوالماليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوלɲسانية ࢫالȘسوʈقية ࢫכصعدة ʄࢫعڴ ࢫتɴتظرࢫالمɴشأة ࢫالۘܣ ࢫלتصالية ࢫللرɸانات ࢫالبالغة כɸمية

الȎشرʈةࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحديدࢫࢭʏࢫלرتقاءࢫمماࢫيتطلبࢫمٔڈاࢫحسنࢫاستغلالࢫمواردɸاࢫ. والبيȁيةࢫخلالࢫכزمات

،ࢫلبلوغࢫمستوىࢫراࢮʏࢫ)الۘܣࢫتȘشɢلࢫأساساࢫمنࢫלتصال؈نࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏ(بالتوليفةࢫלتصاليةࢫالشاملةࢫ

منࢫالممارسةࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫتقتضٕڈاࢫإدارةࢫלتصالࢫالرسܣࢫللأزمات،ࢫدونࢫتجاɸلࢫלتصالࢫالغ؈فࢫرسܣࢫ

ࢫالرɠائزࢫכس ࢫأحد ࢫبدوره ࢫʇعد ࢫموازيࢫالذي ࢫوɸوࢫاتصال ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫإدارة ࢫعلٕڈا ࢫȖسȘند ࢫالۘܣ اسية

للإتصالࢫالرسܣ،ࢫحيثࢫيحملࢫࢭʏࢫطياتھࢫالعديدࢫمنࢫالمخاطرࢫوالْڈديداتࢫالۘܣࢫقدࢫتتحولࢫࢭʏࢫأيࢫݍݰظةࢫ

  .إڲʄࢫأزمةࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫلمࢫتتعاملࢫمعھࢫالمɴشأةࢫبالشɢلࢫالمناسب

  

  يɴتظرࡧالمɴشآتࡧخلالࡧכزماتٮڈديدࡧاتصاڲʏࡧآخرࡧ: לشاعات: المبحثࡧالراȊع

فمنࢫب؈نࢫ. Ȗعتفࢫלشاعةࢫاتصالاࢫغ؈فࢫرسܣࢫلمࢫيحظࢫبقدرࢫكب؈فࢫمنࢫלɸتمامࢫوالدراسةࢫمنࢫقبلࢫالباحث؈ن   

ࢫ ࢫسنة ࢫإجرا٬ڈا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫنذكرࢫالدراسة ࢫأن ࢫيمكن ࢫלتصال ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫحول ࢫالنادرة ࢫ1988الدراسات

عاملاࢫمفجراࢫأوࢫمضاعفاࢫݍݰدةࢫכزمات،ࢫوȖعدࢫࢫ19مɴشأة،ࢫحيثࢫأسفرتࢫالنتائجࢫعڴʄࢫتحديدࢫࢫ114حولࢫ

לشاعةࢫمنࢫب؈نࢫالعواملࢫכك؆فࢫذكرا،ࢫإذࢫأقرࢫالمستجوȋونࢫبأنࢫمɴشآٮڈمࢫقدࢫȖعرضتࢫمرت؈نࢫعڴʄࢫכقلࢫࢭʏࢫ

  .الثلاثࢫسنواتࢫالۘܣࢫسبقتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫأزماتࢫɠانتࢫלشاعةࢫسȎباࢫࢭʏࢫحدوٯڈاࢫأوࢫتأجيجɺا

   Ȗعدࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫعنصرࢫʇودࢫالمبذولةࢫكماࢫɺلࢫاݍݨɢعصفࢫبʉشࢫٱڈددࢫלتصالࢫالرسܣ،ࢫوʉشو

ࢫכزمات ࢫرسائلھ،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. لاحتواء ࢫتداول ࢫسɺولة ࢫمن ࢫغ؈فࢫالرسܣ ࢫלتصال ࢫيتم؈قࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصائص فبحكم

כمرࢫالذيࢫيجعلࢫمنھࢫ. والدرجةࢫالكب؈فةࢫمنࢫالمصداقيةࢫالۘܣࢫتحظىࢫ٭ڈاࢫمعلوماتھࢫلدىࢫمرسليھࢫومستقبليھ

منافساࢫللإتصالࢫالرسܣࢫࢭʏࢫففاتࢫالɺدوء،ࢫوتزدادࢫحدةࢫالمنافسةࢫبئڈماࢫخلالࢫכزمات،ࢫوɸوࢫماࢫاتصالاࢫ

  .يدفعࢫإڲʄࢫضرورةࢫࢫالتعاملࢫمعھࢫبإحɢامࢫلݏݰدࢫمنࢫخطورتھࢫوآثارهࢫالسلبيةࢫعڴʄࢫالمɴشآت

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.195. 
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  Ȗعرʈفࡧלشاعة: المطلبࡧכول 

   Ȗعدمࢫالتأكمعلوماتࢫلمࢫيتمࢫالتحققࢫمٔڈا،ࢫوملونةࢫ"عرفࢫלشاعةࢫبأٰڈاࢫȊةࢫɺدࢫوالغموض،ࢫكماࢫأٰڈاࢫموج

ࢫت ࢫكيفيةࢫ. "صدقلأن ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫدون ࢫتتم؈قࢫ٭ڈا، ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصائص ࢫمنࢫحيث ࢫȖعرʈفɺا ࢫفقدࢫتم ،ʏالتاڲȋو

رتبطةࢫبأحداثࢫيومية،ࢫموجɺةࢫلأنࢫمعلومةࢫم" تداولɺا،ࢫوɸوࢫماࢫذɸبࢫإليھࢫالتعرʈفࢫךȖيࢫللإشاعةࢫبأٰڈا

عادةࢫماࢫيɢونࢫذلكࢫعنࢫطرʈقࢫالɢلمةࢫالمنطوقةࢫوالمسموعة،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫصدق،ࢫوʈتمࢫتناقلɺاࢫمنࢫܧݵصࢫإڲʄࢫآخر،ࢫت

إذن،ࢫيتمࢫتداولࢫالرسالةࢫالغ؈فࢫرسميةࢫعنࢫ. "ودونࢫأنࢫتتوفرࢫمعطياتࢫملموسةࢫȖسمحࢫباختبارࢫܵݰْڈا

ࢫالشفوي  ࢫاللفظي ࢫלتصال ࢫأخرىࢫ. طرʈق ࢫاتصالية ࢫدعامة ࢫباستخدام ࢫتناقلɺا ࢫيمكن ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫالت ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫوردت ࢫبأٰڈا ࢫللإشاعة ࢫعفࢫ"عرʈف ࢫبٓڈا ࢫتم ࢫمنھ، ࢫوغ؈فࢫمتحقق ࢫمصدرࢫغ؈فࢫمؤكد ࢫذات معلومة

ࢫ ࢫوالمسموعة ࢫالمنطوقة ࢫعفࢫכ (الɢلمة ࢫت)نفنتوحۘܢ ࢫلأن ࢫموجɺة ࢫتɢون ࢫولكن ࢫبأنࢫ. "صدق، ࢫنجد ومنھ،

ࢫלشاعة ࢫلتداول ࢫخصب ࢫمجال ࢫسرعةࢫ. כنفنت ࢫمن ࢫيوفره ࢫوما ࢫلمواقعھ، ࢫالثاɲي ࢫاݍݨيل ࢫوجود ࢫمع خاصة

  .לشاعةࢫعنࢫطرʈقࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫتناقل

ࢫ    ʏࢫۂ ࢫלشاعة ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫآخرࢫينص ࢫȖعرʈف ࢫتناول ࢫيمكن ࢫالسابقة، ࢫالتعارʈف ʄࢫإڲ متواجدةࢫ"بالإضافة

ࢫالمنبعثࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالܶݵب ࢫخلال ࢫمن ࢫللمعلومات ʏࢫداخڴ ࢫمصدر ࢫأول ࢫȖعد ࢫحيث ࢫالمɴشأة، ࢫداخل باستمرار

ࢫالع ʏࢫۂ ࢫלشاعة ࢫأن ࢫكما ࢫכروقة، ࢫقبلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمن ࢫمن ࢫتناولا ࢫوכك؆ف ࢫכزمة ࢫݍݰدوث ࢫالمؤدي امل

ࢫعڴʄࢫ. "المɴشآت ࢫآثارࢫسلبية ࢫمن ࢫتحدثھ ࢫوما ࢫלشاعة، ࢫخصائص ࢫوصف ʄࢫعڴ ࢫالتعرʈف ࢫركزࢫɸذا إذن

  .مستوىࢫالمɴشآت

تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫלشاعةࢫقدࢫتɴبعثࢫمنࢫداخلࢫالمɴشأة،ࢫكماࢫقدࢫتɴشأࢫوتنȘشرࢫخارجɺاࢫأيضا،ࢫمسȎبةࢫ   

ࢫݍݰدٮڈا ࢫأوࢫمضاعفة ࢫأزمة ʏࢫاعتبار . ࢭ ʏࢫࢭ ࢫاشفكت ࢫأٰڈا ࢫالسابقة ࢫالتعارʈف ࢫأغلب ʄࢫعڴ ࢫيلاحظ לشاعةࢫࢫوما

صدقࢫࢭʏࢫحالةࢫغيابࢫأوࢫغموضࢫالمعلومةࢫالرسمية،ࢫكماࢫأٰڈاࢫتناولتࢫלشاعةࢫمنࢫكمعلومةࢫموجɺةࢫلأنࢫت

  .زاوʈةࢫخصائصɺا

    

  خصائصࡧלشاعة: المطلبࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫخصائص ࢫȊعدة ࢫمتناقلٕڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫتتم؈قࢫלشاعة ࢫلدى ࢫكب؈فة ࢫومصداقية ࢫبموثوقية ࢫتحظى ࢫمعلومة ࢫمٔڈا تجعل

وعموماࢫيتم؈قࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫ. ومستمعٕڈاࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫوɸوࢫماࢫيجعلɺاࢫسɺلةࢫوسرʉعةࢫالتداول 

ʏسيةࢫۂʋبثلاثࢫخصائصࢫرئ :  

  

  

                                                             
 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. 
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  :عدمࡧالتحققࡧمنࡧالرسالةࡧالغ؈فࡧرسميةࡧ:أولا

ةࢫنجدࢫبأنࢫالرسالةࢫالغ؈فࢫوࢭʏࢫاݍݰقيق. ورسالةࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫۂʏࢫלشاعةلɢلࢫاتصالࢫرسالتھ،ࢫ   

ࢫي ࢫخاطئةرسمية ࢫولا ࢫܵݰيحة ࢫلا ࢫأو ࢫأوࢫخاطئة ࢫܵݰيحة ࢫتɢون ࢫأن ࢫלشاعةࢫࢫ. حتمل ʏࢫمتداوڲ ࢫأن كما

  .ومستقبلٕڈاࢫلاࢫيكفثونࢫلمسألةࢫصدقɺاࢫمنࢫعدمھ،ࢫولاࢫحۘܢࢫلضرورةࢫتفقدࢫܵݰْڈا

  عدمࡧالتأكدࡧوالغموضࡧ:ثانيا

تحملࢫࢭʏࢫطياٮڈاࢫأسلوبࢫتداولɺا،ࢫحيثࢫأنࢫࢫمونࢫإعلامي،ࢫكماȖعتفࢫלشاعةࢫرسالةࢫغ؈فࢫرسميةࢫذاتࢫمض   

قيلࢫ"،ࢫأوࢫ..."يقالࢫأن"مثلࢫ) Accélérateurs de Discours" (اݍݵطابࢫعاتمسر "مجردࢫإضافةࢫماࢫʇعرفࢫبـࢫ

ࢫأن ࢫمصدرࢫموثوق ࢫمن ʏࢫالتأكد،..." ڲ ࢫتتم؈قࢫȊعدم ࢫإشاعة ࢫمٔڈا ࢫيجعل ࢫمعينة ࢫمعلومة ʄࢫعلٕڈاࢫࢫإڲ مماࢫيضفي

  .طاȊعاࢫمنࢫالغموضࢫʇساɸمࢫبدورهࢫࢭʏࢫتناقلɺاࢫȊشɢلࢫسɺلࢫوسرʉع

  المصداقيةࡧ:ثالثا

وȋالتاڲʏ،ࢫفɢلࢫمرسلࢫيبٓڈاࢫيفكࢫمسألةࢫالتأكدࢫمنࢫمصدرɸاࢫللذيࢫ. لʋسࢫللإشاعةࢫمصدرࢫمحددࢫوواܷݳ   

ࢫتداولɺا ࢫيضمن ࢫوɸوࢫما ࢫל . ʇستقبلɺا، ʄࢫعڴ ࢫتضفي ࢫالۘܣ ʏࢫۂ ࢫاݍݵطاب ࢫمسرعات ࢫبأن ࢫنجد ࢫح؈ن ʏشاعةࢫࢭ

  .الموثوقية

ࢫࢭʏࢫ    ࢫخاصة ࢫالمɴشأة، ʄࢫعڴ ࢫغ؈فࢫالرسܣ ࢫלتصال ࢫخطورة ࢫمدى ࢫɲستɴتج ࢫاݍݵصائص ࢫɸذه ࢫɠل ࢫتناول Ȋعد

ࢫبدايةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʏࢫࢭ ࢫوخصوصا ࢫالمعلومة، ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫصعوȋة ࢫمع ࢫלشاعة ࢫتɴشأ ࢫحيث ࢫכزمات، ففة

  .ي؈فɸاࢫعفࢫالمرورࢫȊعدةࢫخطواتولتلاࢭʏࢫمخاطرࢫלشاعاتࢫيتمࢫالتصديࢫلɺاࢫمبكراࢫمنࢫخلالࢫȖس. כزمة

  

  مراحلࡧȖسي؈فࡧלتصالࡧغ؈فࡧالرسميࡧخلالࡧכزمات: المطلبࡧالثالث

لاࢫيقتصرࢫȖسي؈فࢫכزماتࢫعڴʄࢫالتحكمࢫࢭʏࢫالشقࢫالمرتبطࢫبالإتصالࢫالرسܣࢫفحسب،ࢫبلࢫيمتدࢫأيضاࢫإڲʄࢫ   

  :ךتʋت؈نمحاولةࢫالسيطرةࢫعڴʄࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫأيضا،ࢫوʈتجسدࢫذلكࢫوفقࢫالمرحلت؈نࢫ

  

  فكࡧرموزࡧלشاعة: الفرعࡧכول 

ࢫوذلكࢫ    ࢫرموزɸا، ࢫلفك ࢫشبكة ʄࢫإڲ ࢫלشاعات ࢫإخماد ࢫأجل ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫداخل ࢫوالمقررون ࢫالمس؈فون يحتاج

ʏاࢫعفࢫثلاثࢫمراحلࢫۂɺقࢫتحليلʈعنࢫطر:  

  تحديدࡧنوعࡧלشاعةࡧ:أولا

ࢫ    ࢫقام ࢫ) ɠ) "Kapfererابف؈فر"لقد ࢫللإشاعاتࢫࢫ1990سنة ࢫتصɴيف ࢫتحديدࢫباقفاح ʄࢫعڴ ࢫالمس؈فين ʇساعد

ࢫومصدرࢫ ࢫطبيعة ࢫمعياري ʄࢫعڴ ࢫالتصɴيف ࢫيرتكزࢫɸذا ࢫحيث ࢫلɺا، ࢫيتعرضون ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫלشاعات معالم

ݰھࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي   :לشاعة،ࢫوɸوࢫماࢫسنوܷ

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., pp.205-211. 
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  أنواعࡧלشاعات: 11اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 طبيعةࡧלشاعة
 مصدرࡧלشاعة

 واقعية رمزʈة

  1 النوعࢫ 2 النوعࢫ
ࢫ مصدر ࢫقابل إشاعةࢫ(للتحديد

 )مدروسة

  3 النوعࢫ 4 النوعࢫ
ࢫ ࢫللتحديد  إشاعة(مصدرࢫغ؈فࢫقابل

 )عفوʈة

  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition, Dunod :المصدر
Paris, 2003 (1re édition  2000), p.205.  

     

  :بالتعرفࢫعڴʄࢫتصɴيفاتࢫלشاعاتࢫךتيةقراءةࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫȖسمحࢫلناࢫ   

  :تنقسمࢫלشاعةࢫحسبࢫأصلɺاࢫإڲʄࢫ:تبعاࡧلمصدرࡧלشاعةࡧ. 1

ࡧ ࡧࡧ.أ ࡧمدروسة ࢫمثلࢫࢫ):Rumeur Préméditée(إشاعة ࢫللتحديد، ࢫقابلا ࢫمصدرɸا ࢫيɢون ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

ࢫاݍݰقيقة ࢫعن ࢫالكشف ʄࢫإڲ ࢫالمɴشآت ࢫدفع ࢫأجل ࢫمن ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫتبٓڈا ࢫالۘܣ ࢫفɺذهࢫ. לشاعات ،ʏالتاڲȋو

  .לشاعاتࢫۂʏࢫمقصودةࢫوɸادفة

ࡧ ࢫطبيعيةࢫتأȖيࢫࢫ:إشاعةࡧعفوʈةࡧ.ب ࢫإشاعات ࢫفࢼܣ ࢫإذن ࢫللتحديد، ࢫغ؈فࢫقابل ࢫمصدرɸا ࢫيɢون ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

  .ومنࢫالصعبࢫجداࢫتحديدࢫمصدرɸا. قࢫعفويࢫللأحداثتبعاࢫلسيا

  :تنقسمࢫלشاعةࢫبحسبࢫطبيعْڈاࢫإڲʄ: تبعاࡧلطبيعةࡧלشاعةࡧ. 2

ۂʏࢫتلكࢫالۘܣࢫتتمࢫصياغْڈاࢫعڴʄࢫأسسࢫموضوعيةࢫنȘيجةࢫتتاȊعࢫࢫ):Rumeur Factuelle(إشاعةࡧواقعيةࡧࡧ.أࡧ

ɺالإشاعاتࢫالۘܣࢫتمࢫتداولɠاࢫقابلةࢫللمعاݍݨة،ࢫɺاࢫعنࢫالغيمةࢫלشعاعيةࢫلمصنعࢫمنطقيࢫللأحداث،ࢫمماࢫيجعل

ࢫלشعاعية ࢫالكثافة ࢫحيث ࢫمن ࢫللقياس ࢫقابلة ࢫأٰڈا ࢫحيث ࢫלشاعات. Ȗش؈فنوȋيل، ࢫبتأكيد ࢫʇسمح ࢫ        وɸوࢫما

  .أوࢫنفٕڈا

وȋالتاڲʏ،ࢫفࢼܣࢫإشاعةࢫوɸمية،ࢫمثلࢫتلكࢫ. لاࢫȖسȘندࢫɸذهࢫלشاعةࢫعڴʄࢫأيࢫأساسࢫماديࢫ:إشاعةࡧرمزʈةࡧ.بࡧ

  ).Procter et Gamble" (بروكفࢫوغومبل"وادࢫالتجميلࢫوالتنظيفࢫالۘܣࢫتمࢫتناقلɺاࢫحولࢫعلامةࢫشركةࢫم

  :إڲʄ) طبيعة/ مصدر(تتجزأࢫלشاعةࢫبحسبࢫالتوليفةࢫࢫࢫ:تبعاࡧلمصدرࡧوطبيعةࡧלشاعةࡧ. 3

كماࢫ. ۂʏࢫتلكࢫالۘܣࢫتتضمنࢫأحداثاࢫواقعية،ࢫوʈتمࢫبٓڈاࢫلتحقيقࢫأغراضࢫمعينة: 1إشاعةࡧمنࡧالنوعࡧرقمࡧࡧ.أࡧ

ɠوسائلࢫלعلامࢫأوࢫالمنافس؈نࢫأوࢫاݍݨمعياتࢫالبيȁيةࢫأوࢫجمعياتࢫ(للتحديدࢫࢫأنࢫمصدرࢫإرسالɺاࢫقابلࢫضمنيا

ڈاࢫتتمتعࢫ). المسْڈلك؈نࢫأوࢫالܸݰاياࢫوعائلاٮڈم وتتم؈قࢫبأٰڈاࢫȖعتفࢫأك؆فࢫכنواعࢫسɺولةࢫمنࢫحيثࢫالمعاݍݨة،ࢫɠوٰ

  .بقابليةࢫعاليةࢫللتحققࢫمنࢫمدىࢫܵݰْڈا،ࢫوكذاࢫسɺولْڈاࢫɲسȎياࢫمنࢫحيثࢫالتعرفࢫعڴʄࢫمصدرɸا
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ࡧ ࡧإشاࡧ.ب ࡧرقم ࡧالنوع ࡧمن ࢫمصدرࢫقابلࢫ: 2عة ࢫطرف ࢫمن ࢫبٓڈا ࢫوʈتم ࢫوɸمية، ࢫأحداثا ࢫتتضمن ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

ࢫللتحديد ࢫأوࢫاݍݵيالية. ضمنيا ࢫاݍݵرافية ࢫبالإشاعات ࢫʇسܢ ࢫالنوع ࢫفɺذا ،ʏالتاڲȋࢫالتحققࢫ. و وتتم؈قࢫبصعوȋة

  .منࢫمدىࢫܵݰْڈاࢫلأٰڈاࢫلاࢫترتكزࢫعڴʄࢫأسسࢫموضوعية

ࡧ ࡧࡧ.جـ ࡧرقم ࡧالنوع ࡧمن ࢫࢫ:3إشاعة ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏࢫمصدرࢫغ؈فࢫقابلࢫۂ ࢫمن ࢫبٓڈا ࢫوʈتم ࢫواقعية، ࢫأحداثا تتضمن

  .ومنھ،ࢫفࢼܣࢫإشاعةࢫعفوʈةࢫيصعبࢫتحديدࢫمصدرɸا. للتحديد

ࡧ ࡧࡧ.د ࡧرقم ࡧالنوع ࡧمن ࢫمصدرɸاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:4إشاعة ࢫࢭʏࢫتحديد ࢫالكب؈فة ࢫللصعوȋة ࢫنظرا Ȗعتفࢫأخطرࢫأنواعࢫלشاعات

ڈاࢫإشاعةࢫرمزʈةࢫوعفوʈةࢫترتكزࢫعڴʄࢫ أحداثࢫوɸمية،ࢫكماࢫتتمتعࢫبمصداقيةࢫكب؈فةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوالتأكدࢫمنࢫܵݰْڈا،ࢫɠوٰ

  .وɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيصعبࢫكث؈فاࢫمنࢫالتعاملࢫمعɺا. وسرعةࢫعاليةࢫࢭʏࢫالتداول 

  تقييمࡧدرجةࡧمصداقيةࡧלشاعةࡧ:ثانيا

ࢫمبدأࢫ    ʄࢫعڴ ࢫالتقييم ࢫɸذا ࢫوʈقوم ࢫغ؈فࢫالرسܣ، ࢫלتصال ࢫموثوقية ࢫمدى ࢫقياس ʏࢫࢭ ࢫالثانية ࢫالمرحلة تتمثل

أنھࢫɠلماࢫɠانتࢫمصداقيةࢫלشاعةࢫكب؈فة،ࢫɠلماࢫساعدࢫذلكࢫعڴʄࢫتداولɺاࢫب؈نࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫࢫأسا؟ۜܣࢫمفاده

ࢫانȘشارɸا ࢫسرعة ࢫوزادت ࢫלسفاتيجيةࢫ. כفراد ࢫنجاح ࢫلفرص ࢫالمس؈فين ࢫبقياس ࢫالتقييم ࢫɸذا وʉسمح

  .לتصاليةࢫࢭʏࢫإخمادࢫלشاعات

،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)أيࢫمضمونࢫלشاعة(الغ؈فࢫرسميةࢫأماࢫفيماࢫيتعلقࢫبكيفيةࢫالتقييم،ࢫفࢼܣࢫترتكزࢫعڴʄࢫتحليلࢫالرسالةࢫࢫࢫࢫ

ࢫالمستقبل ࢫاݍݨمɺور ʄࢫعڴ ࢫتخلفھ ࢫכثرࢫالذي ࢫقياس ࢫمن ࢫيمكن ࢫ. وɸوࢫما ࢫالرسالةࢫوعموماࢫيمكن القولࢫبأن

. )"ع(قامࢫأوࢫسيقومࢫȊعملࢫماࢫ) ش(ܧݵصࢫماࢫأوࢫءۜܣءࢫماࢫ: "صممࢫوفقࢫالصيغةࢫךتيةالغ؈فࢫرسميةࢫت

ࢭʏࢫح؈نࢫيتمࢫقياسࢫ. حققࢫمنھ،ࢫيتمࢫتحرʈرهࢫوفقࢫالصيغةࢫالسابقةوȋالتاڲʏ،ࢫفالإشاعةࢫۂʏࢫاقفاحࢫغ؈فࢫمت

،ࢫأيࢫ)ع(أوࢫ) ش(ھࢫعنࢫوלنطباعࢫالذيࢫيتمࢫȖشكيل) ع×ش(درجةࢫمصداقيةࢫלشاعةࢫعنࢫطرʈقࢫالتوليفةࢫ

ࢫ ࢫي) ش(أن ࢫأقد ࢫكܨݵص ࢫونظرࢫإليھ ࢫأوࢫسلۗܣ، ࢫإيجاȌي ࢫي) ع(وࢫءۜܣء ࢫإيجاȌيقد ࢫكفعل ࢫأيضا ࢫ           نظرࢫإليھ

  :ديࢫبناࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫعدةࢫتوليفاتࢫɲعرضɺاࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖيوɸوࢫماࢫيؤ . أوࢫسلۗܣ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Christophe Roux-Dufort, op.cit., p.208. 
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 شبكةࡧتقييمࡧدرجةࡧمصداقيةࡧלشاعة: 12اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 الممكنة לستجابة المصداقية
حولࡧ לنطباع

 )ع(

حولࡧ לنطباع

 )ش(
 לشاعة نوع

 1 + + وليكنࢫ؟ࢫ ضعيفةࢫ

 2 + - حقاࢫ؟ ɸلࢫمنࢫالممكنࢫ كب؈فةࢫ

 3 - +  ! أمرࢫمشɢوكࢫفيھࢫࢫ ضعيفةࢫ

 4 - - .علمࢫبذلك لقدࢫكنتࢫعڴʄࢫ جدا كب؈فةࢫ

  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition              :المصدر
Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.208.                                          

     

ࢫ     ࢫأيضا ࢫأجراɸا ࢫالۘܣ ࢫالدراسة ʄࢫإڲ ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ʏࢫࢭ ࢫالموجودة ࢫالشبكة ࢫɸذه ࢫأصل "               ɠابف؈فر"يرجع

ࢫ ࢫت1990سنة ࢫحيث ࢫالغ؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ، ࢫالرسالة ࢫعلٕڈا ࢫتɢون ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫالصياغة ࢫاحتمالات ࢫمختلف ظɺرࢫالشبكة

לشاعةࢫيمكنࢫأنࢫتظɺرࢫوفقࢫأرȌعةࢫصياغات،ࢫتمثلࢫبدورɸاࢫأرȌعةࢫأنواعࢫللرسالةࢫومنھ،ࢫنجدࢫبأنࢫ. رسمية

  :وذلكࢫعڴʄࢫالنحوࢫךȖي. الغ؈فࢫرسمية

تمثلࢫالنوعࢫכولࢫمنࢫלشاعات،ࢫوۂʏࢫتلكࢫالرسائلࢫالغ؈فࢫرسميةࢫالۘܣࢫيتمࢫتصميمɺاࢫࢫ:الصياغةࡧכوڲʄࡧ. 1

ࢫإيجاȌي ࢫوانطباع ࢫأوࢫمɴشأة، ࢫܧݵص ࢫحول ࢫإيجاȌي ࢫانطباع ࢫأساس ʄࢫقاماࢫعڴ ࢫالذي ࢫالعمل ࢫحول ࢫ         أيضا

وȋالتاڲʏ،ࢫɲستɴتجࢫبأنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלشاعاتࢫلاࢫيحظࢫبمصداقيةࢫكب؈فةࢫلدىࢫمستقبڴʏࢫ. أوࢫسيقومانࢫبھ

ࢫالرسائل ࢫ. ɸذه ࢫسؤال ࢫيݏݵصھ ࢫوالذي ࢫالصادرࢫمٔڈم، ࢫالفعل ࢫɸوࢫرد ࢫذلك، ʄࢫعڴ ࢫدلالةࢫ"وليكن؟"والدليل ،

ࢫو  ࢫالمألوف، ࢫعن ࢫتخرج ࢫلا ࢫالمعلومة ࢫɸذه ࢫأن ʄࢫفائدةعڴ ࢫأي ࢫتناقلɺا ࢫوراء ࢫمن ࢫفمص؈فࢫɸذهࢫ. لاࢫيوجد إذن

  .לشاعةࢫɸوࢫלخمادࢫالذاȖي،ࢫأيࢫأنࢫɸذاࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫيطفأࢫنفسھࢫبنفسھ

ࡧالثانيةࡧ. 2 ࢫأساسࢫࢫ:الصياغة ʄࢫعڴ ࢫȖشكيلɺا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫغ؈فࢫالرسمية ࢫالرسائل ʄࢫعڴ ࢫتنطبق ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

إذن،ࢫ. ۗܣࢫحولࢫالعملࢫالذيࢫقاماࢫأوࢫسيقومانࢫبھانطباعࢫإيجاȌيࢫحولࢫالܨݵصࢫأوࢫالمɴشأة،ࢫوانطباعࢫسل

نخلصࢫبأنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלشاعاتࢫيحظىࢫبمصداقيةࢫكب؈فةࢫلدىࢫالمتناقل؈نࢫلɺذهࢫالرسائل،ࢫɠونھࢫيتوفرࢫ

ࢫ ࢫسؤال ʏࢫࢭ ࢫيتݏݵص ࢫوɸوࢫما ࢫوالمفاجأة، ࢫالممكنࢫحقا؟"عڴʄࢫعنصرࢫالغرابة ࢫمن ࢫɸذهࢫ"ɸل ࢫمن ࢫيجعل ࢫمما ،

ثلةࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالرسائلࢫنذكرࢫماࢫقدࢫقامتࢫأوࢫستقومࢫبھࢫومنࢫأم. לشاعةࢫمعلومةࢫȖستحقࢫالتداول 

ࢫ ࢫالكب؈فة ࢫالسمعة ࢫذات ࢫالمɴشآت ࢫإيجاȌي(إحدى ࢫمنࢫ) إنطباع ࢫقدࢫينجرࢫعنھ ࢫوما ࢫمصاɲعɺا، ࢫغلقࢫلأحد من

  ).إنطباعࢫسلۗܣ(آثارࢫسلبيةࢫكȘسرʈحࢫالعمالࢫ

    ܣࢫحولࢫالܨݵصࢫتتمثلࢫࢭʏࢫتحرʈرࢫالرسالةࢫغ؈فࢫالرسميةࢫعڴʄࢫأساسࢫانطباعࢫسلۗࢫ:الصياغةࡧالثالثةࡧ. 3

ومنھ،ࢫفɺذاࢫالشɢلࢫمنࢫالصياغاتࢫ. أوࢫالمɴشأة،ࢫوانطباعࢫإيجاȌيࢫحولࢫالعملࢫالذيࢫقاماࢫأوࢫسيقومانࢫبھ
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يث؈فࢫالشɢوكࢫحولࢫإمɢانيةࢫأنࢫيصدرࢫفعلࢫإيجاȌيࢫعنࢫܧݵصࢫأوࢫمɴشأةࢫعادةࢫماࢫيȘشɢلࢫانطباعࢫسلۗܣࢫ

لومةࢫومصداقيْڈا،ࢫومنࢫثمࢫيحدࢫعٔڈماࢫࢫࢫࢫوعنࢫسلوɠاٮڈما،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيقللࢫمنࢫأɸميةࢫɸذهࢫالمع

  .منࢫتداولɺا

ࡧالراȊعةࡧ. 4 ࢫأنواعࢫלشاعاتࢫࢫ:الصياغة ࢫمع ࢫالمصداقيةࢫبالمقارنة ࢫبأكفࢫقدرࢫمن ࢫتحظى ࢫالۘܣ ࢫלشاعة ʏۂ

ࢫܧݵصࢫ. السابقة ࢫبھ ࢫأوࢫسيقوم ࢫقدࢫيقوم ࢫما ࢫɸذهࢫלشاعةࢫتأȖيࢫلتأكيد ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫذلك، ʏࢫࢭ ࢫالسȎب      وʈرجع

إذن،ࢫستحظىࢫɸذهࢫלشاعةࢫبمصداقيةࢫأكفࢫمنࢫ. أوࢫمɴشأةࢫلɺماࢫسوابقࢫسلبيةࢫمنࢫحيثࢫالɺوʈةࢫوالفعل

  . نظ؈فاٮڈاࢫالسابقة،ࢫكماࢫأنࢫتناقلɺاࢫسيɢونࢫسرʉعاࢫوشاملاࢫلعددࢫكب؈فࢫمنࢫالمتناقل؈ن

ة،ࢫودرجةࢫمصداقيةࢫלشاع) ع(كماࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫعكسيةࢫب؈نࢫحالةࢫלنطباعࢫحولࢫ   

ࢫ ࢫضعيفة ࢫלشاعة ࢫمصداقية ࢫتɢون ࢫالفعل ࢫحول ࢫإيجابيا ࢫלنطباع ࢫيɢون ࢫ(فعندما ࢫالنوع؈ن ،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)3وࢫ1حالة

ࢫ ࢫكب؈فة ࢫغ؈فࢫالرسمية ࢫالرسالة ࢫمصداقية ࢫتɢون ࢫالفعل ࢫحول ࢫسلبيا ࢫלنطباع ࢫيɢون ࢫعندما حالةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(أما

  ).4وࢫ2النوع؈نࢫ

  :تقييمࡧܵݰةࡧלشاعةࡧ:ثالثا

ࢫ    ࢫفࢼܣࢫȖعد ࢫللمɴشأة ࢫبالɴسبة ࢫولكن ࢫلمتداولٕڈا، ࢫبالɴسبة ࢫجدوى ࢫدون ࢫعدمɺا ࢫمن ࢫלشاعة ࢫܵݰة مسألة

ࢫכɸمية ࢫغاية ʏࢫࢭ ࢫɸذهࢫ. مسألة ࢫحقيقة ࢫتحري ࢫלتصال ʏࢫومسؤوڲ ࢫالمس؈فين ࢫمن ʏستدڤʇࢫ כمرࢫالذي

ࢫمنࢫ ࢫواختلالات ࢫ ࢫإحراجاࢫكب؈فا ࢫللمɴشآت ࢫȖسȎبࢫלشاعات ࢫحيث ࢫכزمات، ࢫففات ʏࢫࢭ ࢫوخاصة לشاعات،

اࢫالمساسࢫبصورٮڈا،ࢫوقدࢫيصلࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫالسلۗܣࢫإڲʄࢫحدࢫخلقࢫأزمةࢫإضافيةࢫللمɴشأة،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعࢫشأٰڈ

  .بالمقررʈنࢫإڲʄࢫتحليلࢫלشاعاتࢫ٭ڈدفࢫتفيرɸاࢫأوࢫتكذيّڈاࢫأوࢫتركɺاࢫتنطفئࢫذاتيا

  

  إعدادࡧشبكةࡧȖسي؈فࡧלشاعات: الفرعࡧالثاɲي

خلالࢫכزمات،ࢫوتتمثلࢫࢭʏࢫإعدادࢫشبكةࢫȖسمحࢫȖعدࢫآخرࢫمرحلةࢫمنࢫمراحلࢫȖسي؈فࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫ   

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫوذلك ࢫלشاعات، ࢫمع ࢫاݍݨيد ࢫللتعامل ࢫمنافذ ࢫإيجاد ʄࢫعڴ ࢫȖساعدɸم ࢫمعالم ࢫبوضع للمس؈فين

إرساءࢫثمانيةࢫمبادئࢫاتصاليةࢫȖسمحࢫلɺمࢫبمعاݍݨةࢫثمانيةࢫأنواعࢫمنࢫלشاعاتࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫتحديدɸاࢫ

  :ماࢫيتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖيوɸوࢫ. بالإعتمادࢫعڴʄࢫخطواتࢫالمرحلةࢫالسابقة
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  شبكةࡧȖسي؈فࡧלتصالࡧغ؈فࡧالرسميࡧخلالࡧכزمات: 18الشɢلࡧرقمࡧ

   

  

        

      

  

  

   

  

      

  

             

  

  

  

 ,Christophe Roux-Dufort, Gérer et décider en situation  de crise , 2e édition               :المصدر 
Dunod, Paris, 2003 (1re édition  2000), p.210.                                            

 

  :قراءةࢫالشɢلࢫالسابقࢫȖسمحࢫلناࢫبإبداءࢫالملاحظاتࢫךتية   

ɠلماࢫɠانتࢫمصداقيةࢫלشاعةࢫضعيفةࢫأوࢫمعدومة،ࢫيɢونࢫمنࢫכɲسبࢫتبۚܣࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫتقومࢫࢫـ

  عڴʄࢫالصمتࢫالكفيلࢫبجعلɺاࢫتنطفئࢫذاتيا؛

ɠلماࢫɠانتࢫלشاعةࢫܵݰيحةࢫوذاتࢫمصداقية،ࢫيɢونࢫمنࢫכفضلࢫتبۚܣࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫترتكزࢫعڴʄࢫࢫـ

  دɸاࢫومحاولةࢫمعاݍݨْڈاࢫݍݨعلɺاࢫࢭʏࢫصاݍݳࢫالمɴشأة؛الشفافيةࢫوروحࢫالمسؤولية،ࢫعنࢫطرʈقࢫלعفافࢫبوجو 

ࢫȖسȘندࢫࢫـ ࢫاتصال ࢫإسفاتيجية ࢫتبۚܣ ࢫالمستحسن ࢫمن ࢫيɢون ࢫمصداقية، ࢫوذات ࢫخاطئة ࢫלشاعة ࢫɠانت ɠلما

وɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלشاعاتࢫ. عڴʄࢫלنɢارࢫوالتكذيب،ࢫاعتماداࢫعڴʄࢫاݍݰقائقࢫوالمعطياتࢫالمتوفرةࢫلدىࢫالمɴشأة

   .  ɸوࢫمنࢫأخطرɸاࢫوأصعّڈاࢫإزالة

                          

 دونࢫمصداقية

  לعفاف

  التفير

  والفشيد

ʄبالإعتمادࢫعڴ  

 כحداث

  לشارةࢫإڲʄࢫعدم

  تجاɲسࢫالرسالة

  Ȗعميمࢫالرسالة

  التكذيبࢫإسȘنادا

 عڴʄࢫمعطيات

 לشاعات

 رمزʈة واقعية

 ܵݰيحة خاطئة ܵݰيحة خاطئة

 ذاتࢫمصداقية دونࢫمصداقية ذاتࢫمصداقية دونࢫمصداقية ذاتࢫمصداقية دونࢫمصداقية ذاتࢫمصداقية

לنطفاءࢫ

 الذاȖي

  ɲسبࢫלشاعة

  إڲʄࢫمصدر

  عديمࢫالمصداقية

  ܥݰبࢫالمصداقية

 من المصدر

לنطفاءࢫ

  الذاȖي

  البحثࢫعن

 المصدر

לنطفاءࢫ

 الذاȖي

  לنطفاءࢫالذاȖي

 البحثࢫعنࢫالمصدر

  الفشيد

  التفير

 التأكيد
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  :خلاصةࡧالفصلࡧالثاɲي

ࢫاتصاليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫتخصصات ࢫعدة ࢫيتضمن ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫأن ࢫالفصل، ࢫلɺذا ࢫتناولنا ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا اتܸݳ

ࢫبنوعيھࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫللأزمات ࢫالرسܣ ࢫלتصال ࢫفمن ࢫכزمات؛ ࢫإدارة ʏࢫࢭ ࢫومحورʈة ࢫɸامة ࢫإسɺامات لɺا

،ࢫإڲʄࢫלتصالࢫغ؈فࢫ)ȊشقيھࢫالمؤسساȖيࢫوالȘسوʈقي(واݍݵارڊʏࢫ) بفروعھࢫالنازلࢫوالصاعدࢫوכفقي(الداخڴʏࢫ

ࢫإشاعات ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫغ؈فࢫرسمية ࢫرسائل ࢫمن ࢫيفرزه ࢫوما ࢫʇستدڤʏࢫ. الرسܣ ࢫمتم؈قا ࢫاتصاليا ࢫكيانا ࢫتمثل ɠلɺا

  .الدراسةࢫوלستكشاف

ࢫتفاديھ    ʏبڧɴࢫي ࢫخطأ ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫإɸمال ࢫالمɴشآتࢫʇعد ࢫقبل ࢫفيھࢫ. من ࢫالوقوع ࢫأن حيث

ࢫɸوࢫاكȘشافࢫ ࢫاݍݵطأ ࢫɸذا ࢫارتɢاب ࢫينجرࢫعن ࢫما ࢫعادة ࢫاختلال ࢫفأول ࢫواختلالات؛ ࢫمتاعب ࢫعدة ࢫلɺا ʇسȎب

ࢫ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫخلال ࢫمن ࢫالȎشرʈة ࢫمصدرࢫخارڊʏ(الموارد ࢫمن ࢫلاࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) أي ࢫوɸوࢫما ࢫتمرࢫبأزمة، ࢫمɴشأٮڈا بأن

ࢫلɺا ࢫٮڈمʋشا ࢫوȖعتفه ࢫلɺذهࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫم. تتقبلھ ࢫوלنتماء ࢫלنȘساب ࢫȊعدم ࢫوإحساسɺا ࢫدافعيْڈا ࢫعدم ࢫعنھ ࢫيɴتج ما

شɢلࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫانطباعاتࢫسلبيةࢫعنࢫمسؤولٕڈاࢫךثارࢫإڲʄࢫماࢫȊعدࢫכزمة،ࢫحيثࢫȖوتمتدࢫɸذهࢫ. المɴشأة

النقيضࢫمنࢫذلك،ࢫوعڴʄࢫ. ومس؈فٱڈاࢫمرفوقةࢫȊسلوكياتࢫسلبيةࢫكعدمࢫלنصياعࢫالتامࢫللأوامرࢫوالتعليمات

ࢫمواردɸاࢫ ࢫقبل ࢫمن ࢫوالدعم ࢫالتأييد ࢫɠل ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫللإتصال ࢫبالغة ࢫأɸمية ʏࢫتوڲ ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت تجد

الȎشرʈة،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫȖساɸمࢫبɢلࢫفعاليةࢫࢭʏࢫإخراجɺاࢫمنࢫכزمة،ࢫمستعينةࢫبدافعيْڈاࢫالكب؈فةࢫوإحساسɺاࢫ

  .القويࢫبالإنتماءࢫللمɴشأة

ࢫالتخ    ࢫلɺذا ࢫممارسْڈا ࢫجانب ʄࢫللإتصالࢫإڲ ࢫتوظيفɺا ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشآت ʄسڥȖࢫ ،ʏࢫالداخڴ ʏࢫלتصاڲ صص

ࢫمماࢫ ࢫכزمات، ࢫتفرزɸا ࢫالۘܣ ࢫوالبيȁية ࢫوالمالية ࢫوלɲسانية ࢫالȘسوʈقية ࢫלختلالات ࢫمعاݍݨة ʄࢫإڲ ،ʏاݍݵارڊ

ࢫࢫࢫكماࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫȖعزʈزࢫصورٮڈاࢫوسمعْڈا،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. يكسّڈاࢫثقةࢫوتأييداࢫودعماࢫورضاࢫمنࢫأطرافɺاࢫالفاعلةࢫاݍݵارجية

  . وʈقويࢫمنࢫشرعيةࢫوجودɸاࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجية

ࢫכزمات،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫاتصال ࢫإطار ʏࢫࢭ ࢫوالمعاݍݨة ࢫלɸتمام ࢫمن ࢫبنصʋبھ ࢫيحظى ࢫالرسܣ ࢫغ؈ف ࢫלتصال ࢫأن كما

وذلكࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتدركࢫجيداࢫمخاطرهࢫوعواقبھࢫالوخيمة،ࢫالۘܣࢫقدࢫتصلࢫإڲʄࢫغايةࢫافتعالࢫ

ࢫأخرى  ࢫ. أزمات ࢫɸذا ʄࢫوعڴʄࢫعڴ ࢫتقوم ࢫלشاعات، ࢫلɺذه ࢫتصدي ࢫإسفاتيجية ࢫالمɴشآت ࢫɸذه ࢫتȘبۚܢ כساس،

  .أساسࢫفكࢫرموزɸاࢫأولا،ࢫثمࢫمعاݍݨْڈاࢫباستخدامࢫشبكةࢫشاملةࢫلȘسي؈فࢫمختلفࢫأنواعɺاࢫالممكنة

ࢫالۘܣࢫ    ࢫالبالغة ࢫכɸمية ʄش؈فࢫإڲȖࢫ ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫإدارة ࢫأدبيات ࢫمختلف ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫتجدرࢫלشارة ࢫכخ؈ف، ʏࢭ

ࢫأزماتࢫ ࢫحول ࢫالعام ࢫالرأي ࢫصناعة ʏࢫࢭ ࢫومؤثرا ࢫفاعلا ࢫخارجيا ࢫطرفا ࢫبصفْڈا ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫ٭ڈا تحظى

 .   حوࢫوسائلࢫלعلاممماࢫيدفعࢫبناࢫإڲʄࢫتخصيصࢫالفصلࢫالمواڲʏࢫلدراسةࢫاتصالࢫכزماتࢫالموجھࢫن. المɴشآت
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  :الفصلࡧالثالث

  إدارةࡧاتصالࡧכزماتࡧنحوࡧوسائلࡧלعلامࡧ

  

  :تمɺيد

ࢫ    ࢫالسلطة ࢫبمثابة ࢫفࢼܣ ࢫدولة، ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫɸامة ࢫمɢانة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫࢭʏࢫȖشغل ࢫالثقيل ࢫلوزٰڈا ࢫنظرا الراȊعة

ࢫترʈدɸا ࢫالۘܣ ࢫالوجɺة ࢫوتوجٕڈھ ࢫالعام ࢫالرأي ࢫالدعامةࢫ. صناعة ࢫطبيعة ࢫبحسب ࢫלعلام ࢫوسائل وتتعدد

לعلامية،ࢫكماࢫأٰڈاࢫمرتࢫȊعدةࢫمحطاتࢫتارʈخيةࢫلȘستقرࢫحالياࢫعندࢫأرࢮʄࢫماࢫجادتࢫبھࢫالثورةࢫالصناعيةࢫ

ولࢫالۘܣࢫيوفرɸاࢫاݍݨيلࢫالثاɲيࢫللأنفنت،ࢫمنࢫسرعةࢫࢭʏࢫالثالثة،ࢫمستفيدةࢫبذلكࢫمنࢫالمزاياࢫواݍݵياراتࢫواݍݰل

ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫعفࢫمختلف ࢫوتداولɺا ࢫلتطورࢫ. ɲشرࢫالمعلومات ࢫالتارʈخية ࢫالمحطات ولاࢫتɴتࢼܣ

ࢫمنࢫ ࢫسيفتحھ ࢫوما ࢫالذɠي، ࢫماࢫʇعرفࢫبالأنفنت ʄࢫمستقبلاࢫإڲ ࢫسȘتعداه ࢫاݍݰد،ࢫبل ࢫɸذا ࢫعند وسائلࢫלعلام

  .ئلࢫלعلاميةآفاقࢫواعدةࢫأمامࢫɸذهࢫالوسا

ࢫمنࢫ    ࢫالܶݰافة ࢫتمثلھ ࢫوما ࢫלعلامية، ࢫالدعائم ࢫɸذه ʄࢫإڲ ࢫالنظرة ࢫفلاࢫتختلف ࢫالمɴشآت، ࢫمستوى ʄࢫعڴ أما

ثقلࢫوأɸميةࢫࢭʏࢫعالمࢫالمɴشآت،ࢫإذࢫȖعدࢫطرفاࢫفاعلاࢫومتم؈قاࢫيمكنھࢫمنࢫخلالࢫלسْڈدافࢫלعلاميࢫأنࢫيرفعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ʏاࢫاݍݵارڊɸورɺزداد. أوࢫيزعزعࢫصورٮڈاࢫأمامࢫجمʈذاࢫالضغطࢫלعلاميࢫحدةࢫخلالࢫכزمات،ࢫحيثࢫعادةࢫࢫوɸ

ماࢫتميلࢫكفةࢫالتأث؈فࢫلصاݍݳࢫɸذاࢫالوسيطࢫלعلاميࢫعڴʄࢫحسابࢫالمɴشآت،ࢫوتحديداࢫتلكࢫالۘܣࢫلاࢫتجيدࢫفنࢫ

  .  التعاملࢫלتصاڲʏࢫمعࢫوسائلࢫלعلام

منࢫصعيد؛ࢫفعڴʄࢫلذلك،ࢫتبدوࢫاݍݰاجةࢫمݏݰةࢫإڲʄࢫالتحض؈فࢫوלستعدادࢫلمقابلةࢫوسائلࢫלعلامࢫعڴʄࢫأك؆فࢫ   

أنࢫ) وعڴʄࢫرأسɺاࢫالناطقࢫالرسܣࢫوأعضاءࢫخليةࢫכزمة(مستوىࢫثقافةࢫالمɴشأة،ࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ

ࢫاݍݵصوص ࢫوجھ ʄࢫعڴ ࢫالܶݰفية ࢫبالمعرفة ࢫيتعلق ࢫفيما ࢫلاࢫسيما ࢫלعلامي، ࢫלسȘباق ࢫبثقافة كماࢫ. تȘشبع

لࢫلɺا،ࢫمستعيناࢫࢭʏࢫذلكࢫبفنونࢫيففضࢫࢭʏࢫالناطقࢫالرسܣࢫأنࢫيɢونࢫأحسنࢫسف؈فࢫلمɴشأتھࢫوأفضلࢫممث

التعاملࢫלتصاڲʏࢫالفعالࢫمعࢫالܶݰفي؈ن،ࢫوالۘܣࢫيكȘسّڈاࢫمنࢫخلالࢫالتدرʈبࢫالمستمرࢫعڴʄࢫمقابلةࢫوسائلࢫ

ولاࢫيقفࢫمستوىࢫالتحض؈فࢫعندࢫɸذاࢫاݍݰد،ࢫبلࢫيتعداهࢫإڲʄࢫممارسةࢫاليقظةࢫ). Média Training(לعلامࢫ

  .اتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياלعلاميةࢫالۘܣࢫȖعدࢫبمثابةࢫآليةࢫوقائيةࢫضدࢫכزم

تأȖيࢫȊعدࢫمرحلةࢫלستعداد،ࢫمرحلةࢫأخرىࢫلاࢫتقلࢫأɸميةࢫعنࢫسابقْڈا،ࢫوتتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫمرحلةࢫحدوثࢫ   

رضࢫنفسɺاࢫعڴʄࢫالمɴشآت،ࢫبحكمࢫכزمات،ࢫوماࢫتتطلبھࢫمنࢫمقتضياتࢫإمداديةࢫواتصالية،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫتف

ࢫاتصاليةࢫ ࢫمقارȋة ࢫممارسة ࢫوضرورة ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫتجاه ࢫوالمنصف ࢫاللائق ࢫالتعامل ࢫمنطق ࢫمع توافقɺا

إسفاتيجيةࢫترتكزࢫعڴʄࢫالصراحةࢫوالشفافيةࢫࢭʏࢫלعفافࢫبالأزمة،ࢫثمࢫࢭʏࢫتحملࢫالمسؤوليةࢫɠاملةࢫمنࢫخلالࢫ

لكن،ࢫالواقعࢫלتصاڲʏࢫيثȎتࢫتواجدࢫعددࢫمعتفࢫ. زمةتوضيحࢫمختلفࢫالتداب؈فࢫوלجراءاتࢫلمعاݍݨةࢫɸذهࢫכ 

.الطلب ɸذامقنعاࢫعڴʄبماࢫلاࢫيضمنࢫبالضرورةࢫرداࢫتࢫלتصاليةࢫالصادرةࢫمنࢫالمɴشآت،منࢫלسفاتيجيا



 وسائلࡧלعلامإدارةࡧاتصالࡧכزماتࡧنحوࡧ: الفصلࡧالثالث

 

131 
 

  ماɸيةࡧوسائلࡧלعلام: المبحثࡧכول 

ࢫإلاࢫ    ࢫأزمة ࢫفɢلماࢫحدثت ࢫالمɴشآت، ࢫطرف ࢫمن ࢫبالغا ࢫاتصاليا ࢫاɸتماما ࢫלعلام ࢫوسائل وسارعتࢫȖستقطب

وɸوࢫماࢫʇشɢلࢫضغطاࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫبالنظرࢫإڲʄࢫالكمࢫالكب؈فࢫ. الܶݰافةࢫبمختلفࢫأنواعɺاࢫلتغطيةࢫاݍݰدث

منࢫלستفساراتࢫوכسئلةࢫوطلبࢫلقاءاتࢫمعࢫالمسؤول؈ن،ࢫفوسائلࢫלعلامࢫتحظىࢫبمصداقيةࢫكب؈فةࢫلدىࢫ

ࢫمعلوماتھ ʏࢫࢭ ࢫكمصدرࢫموثوق ࢫالعام ࢫالۘ. الرأي ࢫوالمزايا ࢫاݍݵصائص ࢫɠل ࢫمن ࢫɸذاࢫوȋالرغم ࢫ٭ڈا ࢫيتصف ܣ

  .الطرفࢫלعلامي،ࢫإلاࢫأنھࢫلاࢫيخلوࢫمنࢫجوانبࢫقصورࢫتتوزعࢫعڴʄࢫɠلࢫنوعࢫمنࢫأنواعھ

ࢫمنࢫ    ࢫمعتفة ࢫɲسبة ࢫبلوغ ʄࢫإڲ ࢫלعلامي ࢫدورɸا ࢫخلال ࢫمن ʄسڥȖࢫ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأن ʄࢫإڲ تجدرࢫלشارة

ࢫسوق  ʏࢫࢭ ࢫتموقعɺا ࢫبتعزʈز ࢫلɺا ࢫʇسمح ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما ࢫوɸو ࢫوالتفاعل، ࢫوالمشاɸدة ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمقروئية

ࢫبروزࢫمنافسࢫ. المعلومات ࢫمع ࢫخاصة ࢫالمنافسة، ࢫتتم؈قࢫبحدة ࢫسوق ʏࢫࢭ ࢫالتنافسية ࢫمزاياɸا ࢫتدعيم ʏالتاڲȋو

ʏࢫכنفنتࢫومواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏيࢫقويࢫيتمثلࢫࢭɲإلكفو.  

  

  Ȗعرʈفࡧوسائلࡧלعلام: المطلبࡧכول 

ࢫا    ࢫɸذا ࢫاستخدام ࢫالشأن،ࢫȊسȎب ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالتعارʈف ࢫلقدࢫȖعددت ࢫتخصصات ࢫࢭʏࢫعدة ɠالإعلامࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(لمصطݏݳ

  :وسنعرفࢫوسائلࢫלعلامࢫلغةࢫثمࢫاصطلاحاࢫفيماࢫيأȖي). وלتصالࢫوعلمࢫלجتماعࢫوالȘسوʈق

  

  التعرʈفࡧاللغوي : الفرعࡧכول 

  " الوسط"،ࢫأيࢫ"Medium"إڲʄࢫاللغةࢫاللاتيɴية،ࢫحيثࢫȖعۚܣࢫ) Médias(يرجعࢫأصلࢫɠلمةࢫوسائلࢫלعلامࢫ   

  .،ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫلديھࢫبدورهࢫأصولࢫإغرʈقية،ࢫإذࢫتمࢫتوظيفھࢫࢭʏࢫكتاباتࢫسقراط"الوسيط"أوࢫ

ࢫب؈نࢫ    ࢫوسيط ࢫفࢼܣ ࢫלعلام؛ ࢫوسائل ࢫجوɸرࢫمعۚܢ ࢫعن ࢫوشمولية ࢫدقة ࢫبɢل ࢫʇعفان ࢫاللفظ؈ن ࢫفكلا ʏبالتاڲ

ࢫالمرسل ࢫجɺةࢫبتمرʈرࢫرسائل ࢫمن ࢫوالمستقبل،ࢫȖسمح ࢫبالɴسبةࢫللمستقبل،ࢫ. المرسل ࢫأخرى ࢫجɺة ࢫمن وتمثل

ࢫنفسࢫدع ʏࢫࢭ ࢫتتوسط ࢫكما ࢫآخرʈن، ࢫمستقبل؈ن ࢫمع ࢫوتقاسمɺا ࢫوכخبار، ࢫالمعلومات ࢫلتلقي ࢫاتصالية امة

  .الوقتࢫɸذينࢫالطرف؈ن،ࢫوɸوࢫعادةࢫماࢫنلاحظھࢫࢭʏࢫنماذجࢫלتصال

  

  التعرʈفࡧלصطلاڌʏ: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫȖعرʈف ࢫ"يمكن ࢫوالوثائق ࢫالمؤلفات ࢫونقل ࢫوȋث ࢫبتوزʉع ࢫʇسمح والرسائلࢫأسلوب

وʈنطبقࢫɸذاࢫاللفظࢫعڴʄࢫماࢫʇعرفࢫبوسائلࢫלتصالࢫاݍݨماɸ؈في،ࢫوɸوࢫ. "الصوتيةࢫوالسمعيةࢫالبصرʈة

ࢫ ࢫبأٰڈا ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫךȖي ࢫالتعرʈف ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا ࢫيتܸݳ ࢫ"ما ࢫبث ࢫوسيلة ࢫالتعب؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(ɠل ࢫمثل طبيعية

،ࢫȖسمحࢫبممارسةࢫاتصالࢫسواءࢫ)ʋنماࢫوכنفنتوالكتابةࢫوלعلانات،ࢫأوࢫتقنيةࢫɠالإذاعةࢫوالتلفزʈونࢫوالس

                                                             
 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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وȋالتاڲʏ،ࢫيمكنࢫالقولࢫ. )"كتبادلࢫمعلومات(،ࢫأوࢫمتعددࢫלتجاɸاتࢫ)كنقلࢫرسالة(Ȋشɢلࢫأحاديࢫלتجاهࢫ

،ࢫمثلماࢫɸوࢫالشأنࢫ)One to Many(بأنࢫوسائلࢫלعلامࢫȖسمحࢫبممارسةࢫاتصالࢫمنࢫفردࢫنحوࢫعدةࢫأفرادࢫ

ࢫالتلفزʈون  ࢫمن ࢫلɢل ࢫالتحديد ،وלذاعةࢫ،بالɴسبة ࢫوجھ ʄࢫعڴ ࢫלتصالࢫ. والܶݰف ࢫيرتكزࢫنموذج حيث

ࢫ ࢫלعلام ࢫووسائل ࢫالمرسل ࢫب؈ن ࢫاتصال ࢫممارسة ʄࢫعڴ ʄࢫכوڲ ࢫمرحلتھ ʏࢫࢭ ࢫالܶݰفي؈ن(اݍݨماɸ؈في ࢫثمࢫ)أي ،

إذنࢫتتموقعࢫوسائلࢫ. تصبحࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫبدورɸاࢫمرسلةࢫلمختلفࢫالرسائلࢫنحوࢫجمɺورࢫكب؈فࢫمنࢫالمستقبل؈ن

  .ب؈نࢫالمرسلࢫכصڴʏࢫوجمɺورࢫالمتلق؈نࢫלعلامࢫكطرفࢫوسيط

ࢫȊعضࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫنحو ࢫفرد ࢫمن ࢫآخر ࢫاتصال ࢫبممارسة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫȖسمح ࢫأن ࢫيمكن كما

ࢫ ࢫOne to Few((כفراد ࢫنحوࢫفرد ࢫفرد ࢫأوࢫمن ،)One to One(ࢫלتصالࢫ ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫيتمثل ࢫوɸوࢫما ،

ࢫכن ࢫعفࢫوسيلة ࢫأنماطࢫالممارس ࢫتطبيق ࢫمن ࢫלلكفونية ࢫالدعامة ࢫɸذه ࢫمن ࢫالثاɲي ࢫاݍݨيل ࢫسمح ࢫإذ فنت،

  . حديثةࢫࢭʏࢫלتصالࢫالمܨݵصࢫتصلࢫإڲʄࢫحدࢫرȋطࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمرسلࢫواݍݨمɺورࢫالمستقبلࢫفرداࢫفردا

مركبةࢫإعلانية،ࢫفࢼܣࢫأداةࢫبثࢫȖسمحࢫ"كماࢫأنࢫɸناكࢫمنࢫقدمࢫȖعرʈفاࢫȖسوʈقياࢫلوسيلةࢫלعلامࢫباعتبارɸاࢫ   

ࢫ ࢫالمرتقب؈نبنقل ࢫالزȋائن ࢫباتجاه ࢫלعلانية ࢫتفرضࢫ. الرسالة ࢫإعلام ࢫوسيلة ࢫلɢل ࢫالتقنية ࢫاݍݵصائص إلاࢫأن

إذن،ࢫتمثلࢫوسائلࢫלعلامࢫمنࢫ. "و٭ڈذاࢫȖعدࢫوسيلةࢫלعلامࢫكذلكࢫأسلوȋاࢫللتعب؈ف: شكلاࢫمعيناࢫللرسالة

  .ȋائنࢫجددالناحيةࢫالȘسوʈقيةࢫدعامةࢫلتحرʈكࢫرسائلࢫࢭʏࢫإطارࢫاݍݰملةࢫלعلانيةࢫ٭ڈدفࢫكسبࢫز 

ࢫȖسمحࢫ    ࢫاتصالية، ࢫدعائم ࢫبأٰڈا ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫإجرائيا ࢫȖعرʈفا ࢫنقدم ࢫأن ࢫيمكن ࢫسبق ࢫما ࢫخلال من

ࢫحدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ʄࢫعڴ ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨمɺور ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد ࢫمع ࢫوالتفاعل ࢫالمعلومات، ࢫوتوزʉع ࢫبنقل للمɴشآت

ࢫ. سواء ࢫالتقۚܣ ࢫاݍݨانب ࢫ٭ڈا ࢫنقصد ࢫلا ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأن ࢫالȘشكيلةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫكما ࢫأيضا ࢫ٭ڈا ࢫɲعۚܣ ࢫبل فحسب،

ࢫ ࢫالܶݰفي؈ن(الȎشرʈة ࢫوأحدࢫ)أي ࢫالعام، ࢫالرأي ࢫصناعة ʏࢫࢭ ࢫالفاعلة ࢫأبرزࢫכطراف ࢫأحد ࢫالۘܣࢫȖعتفࢫبمثابة ،

المصادرࢫالرئʋسيةࢫللمعلوماتࢫبالɴسبةࢫلھ،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزمات،ࢫحيثࢫȖ݀ݨزࢫالعديدࢫمنࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫ

  . לعلاميةفرضࢫوجودɸاࢫعڴʄࢫالساحةࢫ

ࢫכخ؈ف    ʏࢫࢭ ࢫتجدرࢫלشارة ࢫحاليا، ࢫלتصالية ࢫכدوات ࢫɸذه ࢫبلغتھ ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫالتطور ࢫأن ʄࢫيكنࢫࢫ،إڲ لم

  .ليتحققࢫلولاࢫاݍݨɺودࢫالȎشرʈةࢫالمفاكمةࢫعفࢫعدةࢫعصور 

  

  لمحةࡧتارʈخيةࡧعنࡧظɺورࡧوتطورࡧوسائلࡧלعلام: المطلبࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫوسائل ࢫظɺور ʏࢫࢭ ࢫالكب؈ف ࢫالفضل ࢫيرجع ࢫبھ ࢫقام ࢫما ʄࢫإڲ ࢫ    باخفاعھ) Gutenberg" (غوتنفغ"לعلام

ࢫ ࢫالقرن ࢫخلال ࢫعدةXVللطباعة ࢫتطبيق ࢫإمɢانية ࢫأمام ࢫوجديدة ࢫكب؈فة ࢫآفاقا ࢫاكȘشافھ ࢫفتح ࢫحيث ࢫ       ،

ࢫ ࢫبنقل ࢫȖسمح ࢫعملية ࢫכفراد،وسائل ࢫب؈ن ࢫوتداولɺا ࢫقبيل المعلومات ࢫالفيد ࢫبظɺور ࢫفعلا ࢫتم ࢫما              وɸو

                                                             
 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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ࢫ ࢫالنمسا) Innsbruck" (إيɴسفوك" بـࢫ،1460سنة ʏࢫوالمعروفࢫ. ࢭ ࢫכول ࢫشɢلɺا ʏࢫࢭ ࢫالܶݰف ࢫتلتھ ثم

ࢫ ࢫسنة ࢫألمانيا ʏࢫࢭ ࢫشɺرʈة ࢫدورʈة ࢫأول ࢫظɺرت ࢫحيث ࢫأول . 1597بالدورʈات، ࢫظɺرت ࢫفرɲسا ʏوࢭ              

،ࢫوɸوࢫالتارʈخࢫالذيࢫتمࢫفيھࢫȖܦݨيلࢫالدخولࢫࢭʏࢫعɺدࢫوسائلࢫלتصالࢫ1631ࢭʏࢫࢫ)La Gazette(ܵݰيفةࢫ

  .اݍݨماɸ؈فيࢫعفࢫالܶݰف

ȊعدࢫذلكࢫܥݨلتࢫوسائلࢫלعلامࢫنقلةࢫنوعيةࢫمعࢫبروزࢫاكȘشافࢫجديد،ࢫسمحࢫآنذاكࢫبإحداثࢫثورةࢫࢭʏࢫ   

إذࢫ. 1837 ،ࢫوتحديداࢫسنةXIXمجالࢫלتصالات،ࢫوɠانࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫاخفاعࢫالتلغرافࢫࢭʏࢫبدايةࢫالقرنࢫ

ࢫالɺاتفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫاكȘشاف ࢫذلك ࢫȊعد ࢫليتم ࢫالتارʈخ، ʏࢫࢭ ࢫمرة ࢫلأول ࢫالعالم ࢫɠل ࢫلتغطي ࢫלتصالات ࢫبتكثيف سمح

 . 1876ࢭʏࢫسنةࢫ

ࢫ    ࢫالقرن ࢫٰڈاية ʏࢫࢭ ࢫلɺا ࢫظɺور ࢫأول ࢫלذاعة ࢫܥݨلت ࢫجɺْڈا، ࢫXIXمن ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫوتحديدا ،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ1896،

  .الɢاࢭʏࢫوלنȘشارࢫالواسعࢫإلاࢫماࢫب؈نࢫاݍݰرȋ؈نࢫالعالميت؈نولكنࢫلمࢫتحظࢫبالإɸتمامࢫ

ࢫ    ࢫالقرن ࢫبداية ʏرࢫࢭɺࢫظ ࢫفقد ࢫالتلفزʈون ࢫيخص ࢫفيما ࢫXXأما ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫوȋالضبط ࢫينȘشرࢫ. 1926، ولم

  .إستخدامھࢫإلاࢫȊعدࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانية

فيماࢫيتعلقࢫبالأنفنت،ࢫفقدࢫظɺرࢫࢭʏࢫبدايةࢫȖسعيناتࢫالقرنࢫالماعۜܣ،ࢫأماࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫفقدࢫ   

  . 2003،ࢫحيثࢫتمࢫȖܦݨيلࢫبروزࢫالفاʇسبوكࢫلأولࢫمرةࢫࢭʏࢫسنةࢫXXIظɺرتࢫࢭʏࢫبدايةࢫالقرنࢫ

باستحداثࢫلقدࢫأبدعتࢫالعقولࢫالȎشرʈةࢫحقيقةࢫࢭʏࢫاكȘشافࢫوتطوʈرࢫوسائلࢫלعلام،ࢫحيثࢫلمࢫتكتفࢫ   

آخرࢫمنتجاٮڈاࢫمنࢫاݍݨيلࢫالثاɲيࢫللأنفنت،ࢫبلࢫذɸبتࢫأȊعدࢫمنࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫالتوجھࢫمستقبلاࢫ

ࢫ ࢫمنھ ࢫالثالث ࢫأمامࢫ)Web 3.0(نحوࢫاݍݨيل ࢫسيفتحɺا ࢫالۘܣ ࢫوךفاق ࢫسʋتوفرࢫعلٕڈا، ࢫالۘܣ ࢫالمزايا ࢫɠل ࢫمع ،

  .مستخدميࢫכنفنت

ࢫال    ࢫالبالغة ࢫכɸمية ࢫɲستɴتج ࢫسبق، ࢫما ࢫأساس ʄࢫعڴʏࢫࢭ ࢫלتصالية ࢫالدعائم ࢫɸذه ࢫ٭ڈا ࢫتحظى ࢫأصبحت ۘܣ

ʏوقتناࢫاݍݰاڲ.  

  

  أɸميةࡧوسائلࡧלعلام: المطلبࡧالثالث

לتصالية،ࢫ/ إلاࢫأنناࢫس؇فكزࢫعڴʄࢫالمقارȋةࢫالȘسوʈقية. يمكنࢫمعاݍݨةࢫمسألةࢫכɸميةࢫوفقࢫعدةࢫمقارȋات   

ࢫ ࢫبالثنائية ࢫالوطيدة ࢫلعلاقْڈا ࢫלعلام/ مɴشآت"نظرا ࢫتن". وسائل ࢫإڲʄࢫفالمɴشآت ࢫالɺدوء ࢫففات ظرࢫخلال

علاقْڈاࢫبوسائلࢫלعلامࢫمنࢫعدةࢫزوايا،ࢫنذكرࢫمٔڈاࢫالزاوʈةࢫלعلانية،ࢫإذࢫتمثلࢫכدواتࢫלعلاميةࢫمساحاتࢫ

ࢫلاسْڈدافࢫ ࢫفرصة ࢫللمɴشآت ࢫيمثل ࢫوɸوࢫما ࢫكب؈فة، ࢫواستماع ࢫمشاɸدة ࢫɲسب ࢫوȖستقطب ࢫɸامة، إعلانية

ࢫל  ࢫلوسائل ࢫزȋائن ࢫنفسھ ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫʇعتفون ࢫالذين ࢫمنࢫزȋائٔڈا ࢫلإرضا٬ڈم ࢫدوما ʄسڥȖࢫ ࢫכخ؈فة ࢫɸذه علام،

  .خلالࢫتوف؈فࢫآخرࢫכخبارࢫوأɸمɺاࢫبالɴسبةࢫلɺم

                                                             
 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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ࢫعدةࢫ    ʄࢫإڲ ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫالسȎب ࢫوʈرجع ࢫمتباينة، ࢫمشاɸدة ࢫبɴسب ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫتحظى ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫوל  ࢫوالمشاɸدة ࢫالمقروئية ࢫعادات ࢫأن ࢫأي ،ʏࢫالثقاࢭ ࢫالعامل ࢫالتحديد ࢫوجھ ʄࢫعڴ ࢫنذكرࢫمٔڈا ستماعࢫعوامل

ࢫالتعل ࢫɠالمستوى ࢫعوامل ࢫلعدة ࢫتخضع ࢫכخرى ʏࢫوۂ ࢫآخر، ʄࢫإڲ ࢫمجتمع ࢫمن ࢫتطورࢫتختلف ࢫومستوى يܣ

ࢫأخرى ࢫالمجتمعات، ࢫأك؆فࢫمن ࢫوسائل ʄࢫالفك؈قࢫعڴ ʄࢫإڲ ࢫبالمɴشآت ࢫيدفع ࢫأنواعࢫ. وɸوࢫما ࢫمختلف فلوࢫأخذنا

إڲʄࢫأخرى،ࢫوɸوࢫࢫوسائلࢫלعلامࢫالفرɲسيةࢫمثلاࢫلوجدناࢫبأنࢫنصيّڈاࢫمنࢫسوقࢫלعلاناتࢫيتفاوتࢫمنࢫوسيلة

  :ماࢫيتܸݳࢫلناࢫعفࢫاݍݨدولࢫךȖي

   

  نصʋبࡧوسائلࡧלعلامࡧالفرɲسيةࡧمنࡧسوقࡧלعلانات: 13اݍݨدولࡧرقمࡧ

 %: الوحدةࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ

اݍݰصةࡧ

السوقيةࡧࡩʏࡧ

2009 

اݍݰصةࡧ

السوقيةࡧࡩʏࡧ

2001 

اݍݰصةࡧ

السوقيةࡧࡩʏࡧ

1997  

اݍݰصةࡧ

السوقيةࡧࡩʏࡧ

1988 

وسائلࡧ

 לعلام

 الܶݰف 56 47 50,9 33,34

 التلفزʈون  24,6 34 29,8 34,43

 לذاعة 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  כنفنت ــ

  
 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing :مصدرࢫمأخوذࢫبتصرفࢫمن

intégrée, 4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.153                                   
          

إلاࢫأٰڈاࢫȖعطيناࢫصورةࢫعنࢫכɸميةࢫ. بالرغمࢫمنࢫقدمࢫלحصائياتࢫالموجودةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫɲسȎيا   

  :الɴسȎيةࢫلɢلࢫوسيلةࢫإعلاميةࢫحسبࢫماࢫيأȖي

  

  الܶݰف: الفرعࡧכول 

Ȗستقطبࢫالܶݰفࢫاɸتماماࢫبالغاࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫالفرɲسية،ࢫحۘܢࢫولوࢫأنࢫاɸتمامࢫالقارئࢫالفرɲؠۜܣࢫ   

كماࢫأنࢫمعطياتࢫاݍݨدولࢫتظɺرࢫتذبذباࢫوتراجعاࢫࢭʏࢫاݍݰصةࢫ. כنجلوسكسوɲيࢫبالܶݰفࢫيقلࢫعنࢫنظ؈فه

ولكنࢫبالرغمࢫمنࢫɠلࢫלحصائيات،ࢫإلاࢫأنࢫݯݨزࢫمساحةࢫإعلانيةࢫ. السوقيةࢫلصاݍݳࢫوسائلࢫإعلاميةࢫأخرى 

الصفحةࢫالواحدةࢫتصلࢫ(مɢلفࢫبالɴسبةࢫللمɴشآتࢫ )Le Monde" (لوموند"أوࢫ) Le Figaro" (لوفيغارو "ࢭʏࢫ

  .)أوروࢫ70000إڲʄࢫغايةࢫ

                                                             
 Pascal Chauvin, Communiquer avec un petit budget, 2e édition, Dunod, Paris, 2005 (1re édition 2001), p.6. 
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كماࢫتتوفرࢫالܶݰفࢫبمختلفࢫأنواعɺاࢫعڴʄࢫعدةࢫمزاياࢫمنࢫجɺة،ࢫولاࢫتخلوࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫمنࢫمجموعةࢫࢫࢫࢫ

  :مساوئ،ࢫوɸوࢫماࢫيمكنࢫتوضيحھࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖي

  مزاياࡧومساوئࡧالܶݰف: 14اݍݨدولࡧرقمࡧ

 المزايا المساوئ 

 الܶݰفࡧاليومية

 לنتقاءࢫاݍݨغراࢭʏࢫ )يوم(ففةࢫحياةࢫقص؈فةࢫࢫ

 قصرࢫمدةࢫاݍݱݨزࢫ نوعيةࢫرديئةࢫࢭʏࢫعرضࢫالرسائلࢫالفوʈجيةࢫ

 وفاءࢫالقارئ ࢫ نوعيةࢫاتصالࢫمتوسطةࢫ

 وسيلةࢫإعلاميةࢫذاتࢫمصداقيةࢫ قلةࢫࢭʏࢫالمرونةࢫ

 وسيلةࢫإعلاميةࢫتȘناولࢫالمواضيعࢫمنࢫموقعࢫقوةࢫ    

 وسيلةࢫتروʈجيةࢫمناسبةࢫ    

 التغطيةࢫالوطنيةࢫ    

 توظيفࢫاݍݱݪݮࢫالمقنعةࢫ    

 المجلات

 إصدارࢫجيدࢫ تɢلفةࢫمرتفعةࢫ

 Ȗغطيةࢫجغرافيةࢫوطنيةࢫ آجالࢫإصدارࢫطوʈلةࢫ

 إمɢانيةࢫالقيامࢫبحملاتࢫتروʈجيةࢫمسْڈدفةࢫ Ȗشبعࢫمنࢫحيثࢫالرسائلࢫالفوʈجيةࢫ

 وسيلةࢫإعلاميةࢫتحظىࢫبانȘباهࢫكب؈فࢫللقارئ ࢫ وسيلةࢫإعلاميةࢫتحظىࢫباسْڈدافࢫمبالغࢫفيھࢫ

 مدةࢫحياةࢫطوʈلةࢫ    

 معدلࢫتداولࢫمرتفعࢫ    

 وسيلةࢫȖسمحࢫبانتقاءࢫجيدࢫ    

 الܶݰفࡧالمجانية

 مدةࢫحياةࢫتقاربࢫכسبوعࢫ نوعيةࢫرديئةࢫࢭʏࢫعرضࢫالرسائلࢫالفوʈجيةࢫ

 إمɢانيةࢫالقيامࢫباسْڈدافࢫجغراࢭʏࢫ    

 إنȘشارࢫواسعࢫ    

        :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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ࢫتتم؈قࢫبخاصيةࢫ    ࢫوלلكفونية، ࢫالورقية ࢫبɴܦݵتٕڈا ࢫالܶݰف، ࢫبأن ࢫنجد ࢫالسابقة ࢫالمزايا ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫإعاد ࢫإمɢانية ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫتحاليلࢫمتفردة ࢫȊعدة ࢫبالقيام ࢫʇسمح ࢫوɸوࢫما ࢫلذلك، ࢫاݍݰاجة ࢫوقت ࢫقراءٮڈا ة

  .وȖعليقات

  

  التلفزʈون : الفرعࡧالثاɲي

ࢫלعلانية    ࢫجاذبʋتھ ࢫحيث ࢫمن ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ࢫسيطرةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. يحتل ࢫכك؆ف ࢫלعلامية ࢫالوسيلة ࢫʇعد ،ʏالتاڲȋو

ولاࢫيمكنࢫلأيࢫ. المصدرࢫכولࢫللمعلوماتࢫوالففيھواستحواذاࢫعڴʄࢫسوقࢫלعلاناتࢫالفرɲسية،ࢫكماࢫʇعتفࢫ

وذلكࢫبالرغمࢫمنࢫ. مɴشأةࢫأنࢫتنݬݳࢫࢭʏࢫسياسْڈاࢫالفوʈجيةࢫلمختلفࢫمنتجاٮڈاࢫوعلامْڈاࢫإلاࢫعفࢫالتلفزʈون 

ࢫלعلاناتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫسوق ࢫمن ࢫنصʋبھ ʏࢫࢭ ࢫانخفاظا ࢫنلاحظ ࢫحيث ࢫالسوقية، ࢫحصتھ ʏࢫࢭ ࢫالمܦݨلة التذبذبات

كماࢫأنࢫ. إڲʄࢫارتفاعࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫلɢلࢫمنࢫالܶݰفࢫوלذاعةࢫعڴʄࢫحسابࢫحصتھ،ࢫʇعودࢫ2001سنةࢫ

ࢫࢭʏࢫ ࢫساɸم ࢫأخرى ʄࢫإڲ ࢫقناة ࢫمن ࢫالمشاɸد ࢫانتقال ࢫوسɺولة ࢫالمتخصصة، ࢫالقنوات ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد تواجد

قيقت؈نࢫكحدࢫأقظۜܢࢫانخفاضࢫɲسبةࢫمشاɸدةࢫالقناةࢫالواحدة،ࢫوأدىࢫإڲʄࢫتقليصࢫففةࢫحياةࢫالمعلومةࢫإڲʄࢫد

ʏالمتوسطࢫࢭ .  

     

  לذاعة: الفرعࡧالثالث

تحتلࢫالمرتبةࢫכخ؈فةࢫبالمقارنةࢫمعࢫالوسائلࢫכخرى،ࢫحيثࢫتراجعتࢫحصْڈاࢫمعࢫالعددࢫالكب؈فࢫللمحطاتࢫ   

ࢫ ࢫوالدولية(לذاعية ࢫوالوطنية ࢫ) المحلية ࢫالقيود ࢫوكذا ࢫتتوفرࢫعليھ، ࢫالصور (الۘܣ ࢫɠاɲعدام الملازمةࢫ) التقنية

ميةࢫالمناسبةࢫللنقلࢫالمباشرࢫللأحداث،ࢫحيثࢫترافقࢫالمستمعࢫحۘܢࢫࢭʏࢫمعࢫذلك،ࢫتبقىࢫالوسيلةࢫלعلا . لɺا

  .سيارتھ

  

  כنفنت: الفرعࡧالراȊع

ࢫيكسبࢫ    ࢫلأن ࢫمستقبلا ࢫمرܧݳ ࢫأنھ ࢫإلا ࢫوالܶݰف، ࢫالتلفزʈون ࢫمن ࢫɠل ࢫخلف ࢫالثالثة ࢫمرتȎتھ ࢫمن بالرغم

؈ن،ࢫوكذاࢫɠلࢫלلكفونخاصةࢫمعࢫظɺورࢫɠلࢫمنࢫالتجارةࢫوالȘسوʈقࢫ. حصصاࢫإضافيةࢫࢭʏࢫسوقࢫלعلانات

  .والȘسɺيلاتࢫالۘܣࢫيتوفرࢫعلٕڈاࢫالمزايا

                                                             
 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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لقدࢫتب؈نࢫلناࢫمنࢫخلالࢫماࢫسبقࢫכɸميةࢫالكب؈فةࢫالۘܣࢫأصبحتࢫتحظىࢫ٭ڈاࢫɸذهࢫالدعائمࢫלتصالية،ࢫمعࢫ   

كماࢫأٰڈاࢫأدواتࢫعمليةࢫبامتياز،ࢫتتوفرࢫعڴʄࢫعدةࢫ. تفاوتࢫכɸميةࢫالɴسȎيةࢫللبعضࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫالبعضࢫךخر

ɺدࢫمنࢫاݍݰاجةࢫإلٕڈاࢫمستقبلاوظائفࢫترܧݰʈاࢫلكسبࢫمز  .  

  

  وظائفࡧوسائلࡧלعلام: المطلبࡧالراȊع

ࢫواقعيا    ࢫتجسدɸا ࢫمنࢫخلالࢫכدوارࢫالۘܣ ࢫأغراض ࢫعدة ࢫלعلام ࢫوسائل كماࢫتختلفࢫتبعاࢫلطبيعْڈا،ࢫࢫࢫࢫ. تلۗܣ

  :  وɸوࢫماࢫسنȘناولھࢫعنࢫطرʈقࢫعرضࢫشɢل؈نࢫمنࢫالوظائفࢫفيماࢫيأȖي

    

  وسائلࡧלعلامࡧبحسبࡧכɸدافوظائفࡧ: الفرعࡧכول 

   ʄاࢫإڲɺدافࢫالمرجوࢫتحقيقɸذهࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫتبعاࢫللأɸتنقسمࢫأدوارࢫ:  

  وسائلࡧלعلامࡧكأداةࡧلتحقيقࡧלندماجࡧלجتماڤʏࡧ:أولا

ࢫقدࢫ    ࢫتɢون ࢫللمعلومات ࢫفعفࢫتوف؈فɸا ،ʏࢫלجتماڤ ࢫدورɸا ࢫتجسيد ʄࢫإڲ ࢫלعلام ࢫوسائل ʄسڥȖࢫ ࢫما عادة

ࢫاندم ࢫȖسɺيل ʏࢫࢭ ࢫלجتماعيةساɸمت ࢫالفئات ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫوتأقلمɺم ࢫכفراد، ࢫللفردࢫ. اج ࢫȖسمح فالمعلومة

ȋدࢫלنتماءࢫإلٕڈا،ࢫوتجعلھࢫعضواࢫمرغوʈاࢫفيھࢫمنࢫقبلࢫأعضا٬ڈابتحقيقࢫذاتھࢫداخلࢫاݍݨماعةࢫالۘܣࢫير         .    

  وسائلࡧלعلامࡧكأداةࡧللففيھࡧ:ثانيا

   ʋࢫللتنف ࢫלتصالية ࢫالدعائم ࢫ٭ڈذه ࢫכفراد ࢫʇستع؈ن ࢫأنفسɺم،قد ࢫعن ࢫالضغوطاتࢫࢫس ࢫمن والتخفيف

  .اليومية،ࢫوלستمتاعࢫأك؆فࢫوتجاوزࢫالمللࢫوالروت؈نࢫاليومي

  وسائلࡧלعلامࡧكأداةࡧعلاجيةࡧ:ثالثا

ࢫتكنࢫ    ࢫلم ࢫأخرى ࢫمجالات ࢫنحو ࢫورغباٮڈم ࢫכܧݵاص ࢫميولات ࢫبتوجيھ ࢫלعلامية ࢫכدوات ࢫɸذه Ȗسمح

  .الۘܣࢫɠانتࢫمخفيةࢫمنࢫقبلمعروفةࢫمنࢫطرفɺم،ࢫوɸوࢫماࢫʇسمحࢫلɺمࢫباكȘشافࢫمواɸّڈمࢫ

  

  وظائفࡧوسائلࡧלعلامࡧبحسبࡧالطبيعة: الفرعࡧالثاɲي

وȋالتاڲʏ،ࢫ. تتخذࢫوسائلࢫלعلامࢫعدةࢫأوجھ،ࢫوʈتوقفࢫذلكࢫعڴʄࢫكيفيةࢫتوظيفɺاࢫوالغايةࢫمنࢫاستخدامɺا   

  :تتمثلࢫوظائفɺاࢫفيماࢫيأȖي

  (Antenne)وظيفةࡧالɺواǿيࡧࡧ:أولا

ࢫ    ࢫعفࢫכدوات ࢫכفراد ࢫمعʇستقبل ࢫعدة ࢫببʋئاتלعلامية ࢫتتعلق ࢫالۘܣࢫࢫلومات ࢫتلك ࢫعن ࢫتختلف وثقافات

ڈا   .إذن،ࢫفࢼܣࢫفرصةࢫأمامɺمࢫللإنفتاحࢫوالتعرفࢫعڴʄࢫالغ؈ف. ʇعرفوٰ

  )Ampli(وظيفةࡧالمكفࡧࡧ:ثانيا

تتمثلࢫࢭʏࢫالمساɸمةࢫࢭʏࢫȖسرʉعࢫعمليةࢫالتحسʋسࢫوالتوعيةࢫحولࢫظواɸرࢫمعينة،ࢫوȘʈسۚܢࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫ   

  .وتكرارɸاࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫبتوليدࢫوزʈادةࢫالوڤʏࢫ٭ڈابثࢫالمعلوماتࢫ
                                                             

 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, op.cit., pp.46-47. 
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  )Focus(وظيفةࡧالفك؈قࡧࡧ:ثالثا

ڈاࢫȖسمحࢫبانتقاءࢫȊعضࢫالمعلوماتࢫالصادرةࢫمنࢫقادةࢫالرأيࢫلتمرʈرɸاࢫإڲʄࢫاݍݨمɺورࢫ    تكمنࢫأɸميْڈاࢫࢭʏࢫɠوٰ

  .وȖعدࢫمنࢫأبرزࢫوظائفࢫوسائلࢫלعلامࢫبالنظرࢫإڲʄࢫأثرɸاࢫالبالغࢫࢭʏࢫصناعةࢫالرأيࢫالعام. العرʈض

  )Prisme(وظيفةࡧالموشورࡧࡧ:اȊعار 

ࢫوכفɢارࢫمنࢫ     ࢫواݍݰقائق ࢫךراء ࢫمختلف ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫȖعرض ࢫحيث ࢫالسابقة، ࢫللوظيفة Ȗعتفࢫامتدادا

وȋذلك،ࢫيمكنࢫ. عدةࢫزوايا،ࢫمحاولةࢫمٔڈاࢫلاسȘيعابࢫɠلࢫלختلافاتࢫࢭʏࢫتوجɺاتࢫورؤىࢫاݍݨمɺورࢫالمستقبل

    .وصفࢫכدواتࢫלعلاميةࢫبأٰڈاࢫوسائلࢫبيداغوجية

  ةࡧالصدىوظيفࡧ:خامسا

ࢫصناديقࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫأو ࢫعلب ࢫبمثابة ʏࢫۂ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫɠون ࢫالوظائف، ࢫأɸم ࢫمن ࢫכخرى ʏࢫۂ Ȗعد

،ࢫإذࢫȖسمحࢫبإيصالࢫصوتࢫوأفɢارࢫوآراءࢫכقلياتࢫإڲʄࢫأȊعدࢫاݍݰدودࢫȊشɢلࢫ)Caisses de Résonnance(رن؈نࢫ

  .قدࢫتتحولࢫفيھࢫכقلياتࢫإڲʄࢫأغلبية

منࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫوسائلࢫלعلامࢫۂʏࢫلʋستࢫمجردࢫنواقلࢫمعلوماتࢫحيادية،ࢫبلࢫتمثلࢫ   

ࢫفاعلاࢫمسْڈدفاࢫ ࢫطرفا ࢫכخ؈فࢫيمثل ࢫɸذا ࢫالمتلقي، ࢫاݍݨمɺور ࢫوميولات ࢫآراء ʄࢫللتأث؈فࢫعڴ ʄسڥȖࢫ ࢫراȊعة سلطة

لࢫمنࢫوسائلࢫوȋذلك،ࢫتɢونࢫɠ. بدورهࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫدوماࢫلإرضائھࢫوكسبࢫثقتھࢫوتأييده

  .לعلامࢫوالمɴشآتࢫࢭʏࢫاحتɢاكࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫ٭ڈدفࢫكسبࢫنفسࢫاݍݨمɺور 

  

  توليفةࡧتɢاملࡧأمࡧصراعࡧ؟: المɴشآتࡧووسائلࡧלعلام: المبحثࡧالثاɲي

ب؈نࢫقطب؈نࢫمختلف؈نࢫمنࢫ) خاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزمات(منافسةࢫحادةࢫ" وسائلࢫإعلام/مɴشآت"تمثلࢫالثنائيةࢫ   

وɸوࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫاختلالࢫࢭʏࢫموازʈنࢫالقوىࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫ. حيثࢫכɸدافحيثࢫالطبيعةࢫومتماثل؈نࢫمنࢫ

خلالࢫכوضاعࢫالɺادئةࢫوالمتأزمة؛ࢫفالمɴشآتࢫتحرصࢫخلالࢫכزماتࢫعڴʄࢫاستعادةࢫثقةࢫزȋائٔڈاࢫوالرأيࢫالعامࢫ

ࢫלعلام( ࢫوسائل ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫتحقيقࢫ)بما ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالمبادئ ࢫمن ࢫبمجموعة ࢫלلقام ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ،

  .تࢫالمɴشآتࢫوتطلعاٮڈاࢫࢭʏࢫالففاتࢫالصعبةانتظارا

أماࢫوسائلࢫלعلامࢫفتحرصࢫبدورɸاࢫعڴʄࢫممارسةࢫماࢫتجيدهࢫمنࢫاسْڈدافࢫإعلامي،ࢫإذࢫترصدࢫɠلࢫماࢫمنࢫ   

ࢫالمزʈد ࢫمعرفة ʏࢫࢭ ࢫوʈث؈فࢫفضولھ ࢫالمتلقي، ࢫاݍݨمɺور ࢫاɸتمام ࢫʇستقطب ࢫأن ࢫالمث؈فةࢫ. شأنھ ࢫالمواضيع ومن

دࢫماࢫقدࢫتتعرضࢫلھࢫالمɴشآتࢫمنࢫأزماتࢫملازمةࢫلɴشاطɺا،ࢫوماࢫللإɸتمامࢫوالمتاȊعةࢫنذكرࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحدي

ࢫ ࢫأوࢫإجتماعية ࢫأوࢫܵݰية ࢫبيȁية ࢫمخلفات ࢫمن ࢫذلك ࢫعن ࢫالعمال(يفتب ࢫالعامࢫ). كȘسرʈح ࢫالرأي ࢫأن وȋحكم

معۚܣࢫبماࢫيحدثࢫداخلࢫوخارجࢫالمɴشآت،ࢫباعتبارࢫأنࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫلاࢫيمكٔڈاࢫممارسةࢫɲشاطɺاࢫمنࢫدونࢫأنࢫ

قبولࢫمنࢫطرفھ،ࢫفɺوࢫالذيࢫيضمنࢫلɺاࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالكفاءات،ࢫوɸوࢫالذيࢫتحظىࢫبالشرعيةࢫالتامةࢫوال

يدفعࢫالضرائبࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبإɲشاءࢫالبۚܢࢫالتحتيةࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعلٕڈاࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫمزاولةࢫɲشاطɺا،ࢫوɸوࢫ

وȋالتاڲʏ،ࢫفمنࢫحقھࢫأنࢫيتعرفࢫعڴʄࢫ. الذيࢫيقتۚܣࢫمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا،ࢫمماࢫيمكٔڈاࢫمنࢫלستمرارʈةࢫوالبقاء

  .قةࢫماࢫيحدثࢫلɺاࢫمنࢫخلالࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيتحصلࢫعلٕڈاࢫمنࢫوسائلࢫלعلامحقي
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عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيبدوࢫأنھࢫمنࢫالمɺمࢫتناولࢫɸذهࢫالثنائيةࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫطرفٕڈاࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫوɸوࢫماࢫ   

  .ʇعززࢫفɺمࢫحيȞياٮڈا،ࢫوʉسمحࢫبمحاولةࢫלجابةࢫعڴʄࢫالسؤالࢫالذيࢫيتضمنھࢫعنوانࢫɸذاࢫالمبحث

  

  Ȗعرʈفھࡧوخصائصھ: לسْڈدافࡧלعلامي: כول المطلبࡧ

ࢫלعلام    ࢫوسائل ࢫممارسات ࢫأبرز ࢫمن ࢫלعلامي ࢫלسْڈداف ࢫɸذهࢫ. ʇعد ʏࢫࢭ ࢫלسɺاب ࢫمنا ࢫيقتغۜܣ وɸوࢫما

  .الممارسةࢫלعلامية،ࢫوتوضيحɺاࢫمنࢫخلالࢫȖعرʈفɺاࢫوالتفصيلࢫࢭʏࢫخصائصɺا

  

  Ȗعرʈفࡧלسْڈدافࡧלعلامي: الفرعࡧכول 

ࢫɸن    ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫإعلاميا ࢫاسْڈدافا ࢫماࢫ"اك ࢫأوࢫإذا ࢫعرʈضا، ࢫجمɺورا ࢫכزمة ࢫمست ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢭ

ارتبطࢫלسْڈدافࢫלعلاميࢫبأحدࢫمواضيعࢫالساعة،ࢫأوࢫحلࢫقرʈباࢫمنࢫالناحيةࢫاݍݨغرافيةࢫوالزمنية،ࢫأوࢫإذاࢫ

زمةࢫماࢫɠانࢫɸناكࢫܷݰايا،ࢫأوࢫإذاࢫماࢫɠانتࢫالمنظمةࢫالۘܣࢫȖعرضتࢫللأزمةࢫمɺمةࢫومعروفة،ࢫأوࢫإذاࢫماࢫɠانتࢫכ 

ࢫوتصرʈحاتࢫ ࢫمعلومات ࢫتأكد، ࢫعدم ࢫإشاعات، ࢫɸناك ࢫɠانت ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫأوࢫࢭ ࢫمتتالية، ࢫأحداث نȘيجة

ࢫتقرʈبا ࢫدائم ࢫȊشɢل ࢫإعلامي ࢫاسْڈداف ࢫيوجد ࢫإذن ࢫواݍݰ؈فة، ࢫللشك ࢫمث؈فة ࢫأو وȋالتاڲʏ،ࢫ. "! متناقضة،

ومخلفاٮڈا؛ࢫحيثࢫنجدࢫبأنࢫכزمةࢫفالإسْڈدافࢫלعلاميࢫʇعتفࢫملازماࢫللأزماتࢫمɺماࢫɠانتࢫطبيعْڈاࢫوأنواعɺاࢫ

ࢫب؈نࢫ ࢫوالرȋط ࢫملاȊساتھ ࢫوكشف ࢫاݍݰدث، ࢫȖغطية ʄࢫيرتكزࢫعڴ ࢫالذي ࢫالܶݰفي ࢫجوɸرࢫالعمل ࢫمع تتلائم

  .مستجداتھ

منࢫالناحيةࢫالنفسيةࢫنرىࢫبأنࢫכزمةࢫȖسمحࢫللܶݰفي؈نࢫباݍݵروجࢫعنࢫɠلࢫماࢫɸوࢫمألوفࢫمنࢫمواضيعࢫ   

ࢫالمنا ࢫبالتحرʈات ࢫالقيام ʄࢫإڲ ࢫمثلا ࢫتدفعɺم ࢫإذ ࢫالمْڈم؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫܵݰفية، ࢫوتحديد ࢫاݍݰقائق ࢫكشف ࢫ٭ڈدف سبة،

  .والمتورط؈نࢫࢭʏࢫכزمة

ࢫوɲسبةࢫ    ࢫمبيعاٮڈا ࢫمن ࢫبالرفع ࢫللܶݰف ࢫȖسمح ࢫכزمات ࢫبأن ࢫنلاحظ ࢫלقتصادية، ࢫالناحية ࢫمن أما

  .مقروئيْڈا،ࢫعنࢫطرʈقࢫسعٕڈاࢫإڲʄࢫتحقيقࢫالسبقࢫالܶݰفي

ࢫفالأ     ࢫالمؤسساتية، ࢫالناحية ࢫمن ࢫأنھ ࢫنجد ࢫح؈ن ʏࢫوتأكيدࢫࢭ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫلتعزʈزࢫصورة ࢫفرصة ࢫȖعد زمة

  .أحقيْڈاࢫࢭʏࢫأنࢫتɢونࢫراعيةࢫلݏݰقࢫࢭʏࢫלعلامࢫوحرʈةࢫالتعب؈ف

ࢫלعلاميةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫالتغطية ࢫبأنھ ࢫלعلامي ࢫللإسْڈداف ࢫإجرائيا ࢫȖعرʈفا ࢫنقدم ࢫأن ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ࢫأساس ʄعڴ

علاميࢫبكيفيةࢫالتعاطيࢫمعࢫمخلفاٮڈاࢫمنࢫمختلفࢫلɢلࢫماࢫيحدثࢫللمɴشآتࢫخلالࢫכزمات،ࢫوלɸتمامࢫל 

  ).والسياسيةࢫوלɲسانيةࢫوالبيȁيةࢫوالماليةࢫوלتصالية التقنيةࢫوלجتماعية(اݍݨوانبࢫ

  

  

  

                                                             
 Claude Jean Devirieux, op.cit., p.163. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.74.   
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    خصائصࡧלسْڈدافࡧלعلامي: الفرعࡧالثاɲي

  :   تتم؈قࢫɸذهࢫالممارسةࢫלعلاميةࢫȊعدةࢫخصائصࢫيمكنࢫعرضɺاࢫفيماࢫيأȖي   

  السرعةࡧ:أولا

يتم؈قࢫלسْڈدافࢫלعلاميࢫبالسرعةࢫࢭʏࢫنقلࢫالمعلوماتࢫכولية،ࢫوتداولɺاࢫعفࢫوسائلࢫלعلام،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫ   

وɸوࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫȖسرعࢫࢭʏࢫبثࢫالمعلوماتࢫدونࢫالتأكدࢫ. Ȗشتدࢫالمنافسةࢫفيماࢫبئڈاࢫللظفرࢫبالسبقࢫלعلامي

ࢫبداي ʏࢫࢭ ࢫכحداث ࢫتتصف ࢫحيث ࢫכزمات، ࢫحدوث ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫܵݰْڈا، ࢫوל٭ڈام،ࢫمن ࢫبالغموض ْڈا

כمرࢫالذيࢫيزʈدࢫࢭʏࢫاندفاعࢫ. وʈصعبࢫحۘܢࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫالمعنيةࢫ٭ڈاࢫتفس؈فࢫمثلࢫɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰرجة

  .وسائلࢫלعلامࢫنحوࢫكشفࢫاݍݰقائق،ࢫومحاولةࢫإزالةࢫɠلࢫماࢫɸوࢫمّڈمࢫوغامض

  الܨݵصنةࡧ:ثانيا

ࢫأ    ࢫمفادɸا ࢫالܶݰافة، ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫشɺ؈فة ࢫعبارة ʄࢫعڴ ࢫاݍݵاصية ࢫɸذه ࢫتمرʈرࢫכفɢارࢫعفࢫتنطبق ࢫيجب نھ

ࢫכܧݵاص ࢫعف ࢫوכحداث ࢫاݍݨɺةࢫ. כحداث، ࢫتحديد ࢫيضفي ࢫإذ ࢫכزمات، ࢫحالة ࢫالعبارة ࢫɸذه وتوافق

المسؤولةࢫمصداقيةࢫعڴʄࢫכحداث،ࢫوɸوࢫماࢫيجعلࢫمنࢫالبحثࢫعنࢫالܨݵصࢫالمȘسȎبࢫࢭʏࢫכزمةࢫأحدࢫأɸمࢫ

ࢫלعلامي ࢫלسْڈداف ࢫلتحقيقɺا ʄسڥʇࢫ ࢫالۘܣ ࢫȖسم. الغايات ࢫȊعدɸا ࢫفمثلاࢫقضيةࢫليتم ࢫباسمھ، ࢫالقضية ية

  . l’Affaire Tapie(" (تاȌي"التلاعبࢫبمباراةࢫأولمبيكࢫمارسيلياࢫوفالوɲسيانࢫسميتࢫبقضيةࢫ

  الْڈوʈلࡧ:ثالثا

عادةࢫماࢫتوظفࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫȖغطيْڈاࢫݍݰدثࢫمع؈نࢫعدةࢫألفاظࢫومصطݏݰاتࢫمبالغࢫفٕڈا،ࢫسعياࢫمٔڈاࢫ   

واستماعࢫدعائمɺاࢫלتصالية،ࢫمماࢫيɴتجࢫعنھࢫتضليلࢫلݏݨمɺورࢫالمتلقيࢫللرفعࢫمنࢫɲسبةࢫمقروئيةࢫومشاɸدةࢫ

  .وتدلʋسࢫلݏݰقائق

  التȎسيطࡧ:راȊعا

ࢫتمرʈرࢫ    ࢫأغراض ࢫخدمة ʏࢫࢭ ࢫלعلامي ࢫاسْڈدافɺا ࢫلتوجيھ ࢫالتȎسيط، ࢫسياسة ࢫالܶݰافة ࢫتȘبۚܢ ࢫما عادة

ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫمفارقة ʏࢫࢭ ࢫالوقوع ʄࢫإڲ ࢫ٭ڈا ࢫيؤدي ࢫمما ࢫالمستقبل، ࢫݍݨمɺورɸا ࢫالمعلومات ࢫɸذهࢫࢫمختلف Ȗعارض

ࢫכزمات ࢫتنجرࢫعن ࢫالۘܣ ࢫכحداث ࢫلبعض ࢫالعلمية ࢫاݍݵصوصية ࢫمع ࢫتدخلࢫ. السياسة ʏستدڤʇࢫ כمرࢫالذي

ࢫيصعبࢫ ࢫتقنية ࢫمصطݏݰات ࢫعدة ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمستخدم؈ن ࢫوالنتائج، ࢫلتفس؈فࢫכسباب ࢫوالمتخصص؈ن اݍݵفاء

  .ترجمْڈاࢫإڲʄࢫألفاظࢫمتداولةࢫب؈نࢫجمɺورࢫغ؈فࢫمتخصص

  التدوʈلࡧ:خامسا

ࢫال    ࢫسمحت ࢫوت؈فةࢫلقد ࢫȖسرʉع ʏࢫࢭ ࢫوלتصالات ࢫالمعلومات ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫاݍݰاصلة ࢫالتكنولوجية تطورات

ʏࢫالمستوىࢫالدوڲʄذهࢫالتغطيةࢫ. לسْڈدافࢫלعلاميࢫعڴɸࢫتجسيدࢫʏاࢫࢭɸمتࢫالتجارةࢫالدوليةࢫبدورɸكماࢫسا

לعلاميةࢫعالميا،ࢫبفعلࢫتواجدࢫعددࢫمعتفࢫمنࢫالشرɠاتࢫالمتعددةࢫاݍݨɴسيات،ࢫوممارسةࢫɲشاطɺاࢫࢭʏࢫعدةࢫ

  . ول،ࢫכمرࢫالذيࢫسمحࢫبتدوʈلࢫأزماٮڈاࢫعفࢫوسائلࢫלعلامد

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit.,pp.75-77. 
 Ibid., p.75. 
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إذن،ࢫɲستɴتجࢫبأنࢫכزماتࢫالۘܣࢫتتعرضࢫلɺاࢫالمɴشآتࢫȖستقطبࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫوسائلࢫלعلامࢫالۘܣࢫتمارسࢫ   

اسْڈدافاࢫإعلامياࢫمركزاࢫعلٕڈا،ࢫمماࢫيجعلࢫمٔڈماࢫقوت؈نࢫتتداولانࢫعڴʄࢫالفوزࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلامية،ࢫسواءࢫ

  .المتأزمةࢫأوࢫالعاديةخلالࢫכوضاعࢫ

  

  أوجھࡧتداولࡧالمɴشآتࡧووسائلࡧלعلامࡧعڴʄࡧالساحةࡧלعلامية: المطلبࡧالثاɲي

أينࢫيحاولࢫفٕڈاࢫɠلࢫواحدࢫأنࢫيفرضࢫ. Ȗعدࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلامࢫطرف؈نࢫبارزʈنࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلامية   

ࢫך  ࢫحساب ʄماࢫعڴɺɸࢫلأحد ࢫالقوىࢫتميل ࢫم؈قان ࢫيجعلࢫكفة ࢫالثاɲي،ࢫȊشɢل ʄࢫعڴ ࢫيتخذࢫ. خرمنطقھ وعموما

  : تداولࢫالطرف؈نࢫعڴʄࢫالساحةࢫלعلاميةࢫأحدࢫالوجɺ؈نࢫךتي؈ن

   

  Ȗغلبࡧالمɴشآتࡧعڴʄࡧوسائلࡧלعلام: الفرعࡧכول 

ࢫالفرصࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫتتح؈ن ࢫإذ ࢫللمعلومات، ࢫكمصدر ࢫوجودɸا ࢫتفرض ࢫأن ࢫللمɴشآت ࢫيمكن ࢫכزمات ࢫعن Ȋعيدا

ࢫ ࢫالمواتية ࢫالثق(والمناسبات ࢫوالرʈاضيةɠالتظاɸرات ࢫباتجاهࢫ) افية ࢫمضبوط ࢫمناسباȖي ࢫاتصال لممارسة

وȖستع؈نࢫȊعلاقاٮڈاࢫمعࢫالܶݰافةࢫلإضفاءࢫالفعاليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. مختلفࢫجماɸ؈فɸاࢫࢭʏࢫإطارࢫتفعيلɺاࢫلعلاقاٮڈاࢫالعامة

ࢫالفوʈجية ࢫأɲشطْڈا ʄࢫعڴ ࢫ. والمصداقية ࢫالفمجة ࢫتقوم ࢫوالمɢانية(كما ࢫب)الزمنية ࢫاݍݨيد ࢫوלسْڈداف دورࢫ،

ࢫالمناسباȖي ࢫלتصال ࢫإنجاح ʏࢫࢭ ࢫלمɢانياتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. ɸام ࢫتوظيف ࢫضرورة ࢫنضيف ࢫأن ࢫيمكن ࢫذلك، ࢫجانب ʄإڲ

ࢫلرسائلɺاࢫ ࢫمقنعة ࢫونواقل ࢫدعائم ࢫوجعلɺا ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫاستمالة ʏࢫࢭ ࢫللمɴشآت ࢫלتصالية والكفاءات

  .    الفوʈجية

ࢫبمشروعɺاࢫ    ࢫوإقناعɺا ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫاɸتمام ࢫاستقطاب ʏࢫࢭ ࢫالتوفيق ࢫخلال ࢫمن ࢫإلا ࢫذلك ࢫيȘسۚܢ ولا

ݰھࢫالشɢلࢫךȖي   : לتصاڲʏ،ࢫوɸوࢫماࢫيرݦݳࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫكفةࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلامية،ࢫمثلماࢫيوܷ

     

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, op.cit., pp.605-607.   
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  م؈قانࡧالقوىࡧࡩʏࡧכوضاعࡧالعادية: 19الشɢلࡧرقمࡧ

     

                   
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie et :المصدر

pratique, Pearson Education, Paris, 2005, p.607. 
  

منࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫيȘب؈نࢫلناࢫمدىࢫثقلࢫوزنࢫاتصالࢫالمɴشأةࢫبالمقارنةࢫمعࢫنظ؈فهࢫالمرتبطࢫباتصالࢫ   

כوضاعࢫالɺادئةࢫعادةࢫماࢫȖسڥʄࢫالمɴشآتࢫبصفْڈاࢫالطرفࢫالمبادرࢫࢭʏࢫعمليةࢫלتصال،ࢫففيࢫ. وسائلࢫלعلام

ࢫ ࢫإعلامية ࢫوصل ࢫوسائلࢫלعلامࢫكɺمزة ࢫتوظيف ʄإڲ)Relai d’Information (ࢫنحوࢫ ࢫالرسائل لتمرʈرࢫمختلف

ستخدمةࢫوȋالتاڲʏ،ࢫɲستɴتجࢫبأنࢫالمɴشآتࢫۂʏࢫالۘܣࢫتندفعࢫنحوࢫوسائلࢫלعلامࢫم. اݍݨماɸ؈فࢫالمستقبلةࢫالٔڈائية

ࢫ ࢫالدفع ࢫباسفاتجية ࢫʇعرف ࢫأوࢫما ࢫݠݨومية ࢫاسفاتيجية ࢫأفضليةࢫ)Push strategy(بذلك ࢫ ࢫيكسّڈا ࢫمما ،

وأبرزࢫمثالࢫعڴʄࢫɸذهࢫכسبقيةࢫوɸذاࢫالتوظيفࢫالذɠيࢫلوسائلࢫלعلامࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫيتܸݳࢫ. اتصالية

وɸوࢫماࢫيظɺرࢫ. اݍݵارجيةࢫئْڈاʈزࢫصورٮڈاࢫࢭʏࢫبʋلناࢫعفࢫحملاتࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالشرɠاتࢫلتعز 

  :لناࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي
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  آليةࡧعملࡧالعلاقاتࡧالعامة: 20الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

   

       

   

  

        

          

           

 

 

  

  

  

 

 Jean-Marc Décaudin et Afifa Bouguerra, La communication marketing :مصدرࢫمأخوذࢫبتصرفࢫمن
intégrée, 4eédition, édition Economica, Paris, 2011 (1reédition 1996), p.223.                                   
                     

ࢫ    ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫالمɴشآت ࢫاستغلال ࢫكيفية ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫمن ࢫالسابق ࢫالشɢل ࢫمتاȊعة ࢫلنا كأحدࢫ(Ȗسمح

،ࢫمنࢫأجلࢫتمرʈرࢫرسائلɺاࢫالمؤسساتية،ࢫحيثࢫتتخذࢫ)البديل؈نࢫالمطروح؈نࢫأمامɺاࢫلممارسةࢫعلاقاٮڈاࢫالعامة

ࢫ ࢫبئڈا ࢫرȋط ࢫحلقة ࢫٰڈاǿيمٔڈا ࢫȊشɢل ࢫالمسْڈدف ࢫجمɺورɸا ࢫالعلاقاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. وȋ؈ن ࢫبأن ࢫɲستɴتج ،ʏالتاڲȋو

ࢫالمشفكةࢫ ࢫالمصاݍݳ ࢫݍݵدمة ࢫالطرف؈ن ࢫب؈ن ࢫاݍݨɺود ࢫوتɴسيق ࢫللتحالف، ࢫالمناسب ࢫالفضاء ʏࢫۂ ࢫالܶݰافة مع

  .ثمࢫثانياࢫتحقيقࢫتطلعاتࢫوانتظاراتࢫاݍݨماɸ؈فࢫالمتلقية. بئڈماࢫأولا

         

  وسائلࡧלعلامࡧعڴʄࡧالمɴشآتࡧȖغلب: الفرعࡧالثاɲي

ونظراࢫلاستحالةࢫتوقعࢫوقتࢫحدوثࢫ. تنقلبࢫموازʈنࢫالقوىࢫخلالࢫכوضاعࢫالمتأزمةࢫلصاݍݳࢫوسائلࢫלعلام   

כزماتࢫولاࢫحۘܢࢫكيفيةࢫوقوعɺاࢫواستفحالɺا،ࢫتجدࢫالمɴشآتࢫنفسɺاࢫࢭʏࢫوضعࢫدفاڤʏࢫعنࢫمواقفɺاࢫوكيفيةࢫ

ࢫכزمات ࢫمخلفات ࢫمع ࢫيضع. تجاو٭ڈا ࢫالذي ࢫطلباتࢫوɸوࢫالوضع ࢫمن ࢫɸائل ࢫكم ࢫمواجɺة ʏࢫࢭ ࢫالمحك ʄࢫعڴ ɺا

ɸذهࢫ. לستفساراتࢫوالمعلوماتࢫوالتوضيحاتࢫمنࢫجانبࢫاݍݨماɸ؈فࢫاݍݵارجية،ࢫوعڴʄࢫرأسɺاࢫوسائلࢫלعلام

وتزدادࢫɸذهࢫالسيطرةࢫ. כخ؈فةࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫفرضࢫوجودɸاࢫومنطقɺاࢫكأولࢫمصدرࢫللمعلوماتࢫبالɴسبةࢫلزȋائٔڈا

 المرسل

 رسالةࢫغ؈فࢫمباشرة
ɸمزاتࢫوصلࢫإعلاميةࢫ

 مسْڈدفة

رسائلࢫʇعادࢫبٓڈاࢫمجاناࢫعفࢫ

وسائلࢫלعلامࢫأوࢫعنࢫطرʈقࢫ

 الɢلمةࢫالمنقولةࢫ

 المستقبلࢫالٔڈاǿي

 رسالةࢫمباشرة
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علاميةࢫلعدةࢫأسباب،ࢫنذكرࢫمٔڈاࢫإسفاتيجيةࢫالصمتࢫالۘܣࢫتتȎناɸاࢫحدةࢫمعࢫغيابࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫالساحةࢫל 

إزاءࢫכزمة،ࢫوالȘسفࢫعنࢫكشفࢫاݍݰقائقࢫلݏݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫوحۘܢࢫالداخڴʏࢫأيضا،ࢫومحاولةࢫالتنصلࢫمنࢫ

ࢫכزمة ࢫتفج؈فࢫوتأجيج ʏࢫࢭ ࢫمسؤولياٮڈا ࢫالۘܣࢫ. ɠامل ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأك؆فࢫأمام ࢫموقفɺا ࢫمن ࢫيضعف ࢫقد مما

ࢫلت ࢫالفرصة ࢫمنࢫȖغتنم ࢫɠان ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت ࢫحساب ʄࢫعڴ ࢫأعمالɺا ࢫرقم ࢫمن ࢫوالرفع ࢫלعلامي، ࢫالسبق حقيق

ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫمحورʈا ࢫدورا ࢫتؤدي ࢫأن ࢫالطرفࢫ. المفروض ࢫلصاݍݳ ࢫالكفة ࢫيرݦݳ وɸوࢫما

  :לعلامي،ࢫمثلماࢫʇش؈فࢫإليھࢫالشɢلࢫךȖي

  

  م؈قانࡧالقوىࡧࡩʏࡧכوضاعࡧالمتأزمة: 21الشɢلࡧرقمࡧ

 
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, Pentacom, communication: théorie et :المصدر

pratique, Pearson Education, Paris, 2005, p.607.  
     

ࢫأحدࢫ    ࢫلصاݍݳ ࢫالقوى ࢫموازʈن ࢫترݯݮ ࢫالوضع ࢫخصوصية ࢫبأن ࢫلنا ࢫيتܸݳ ࢫالسابق؈ن ࢫالشɢل؈ن ࢫخلال من

  .ا،ࢫوالذيࢫيمتدࢫلʋشملࢫعناصرࢫأخرى مماࢫيكرسࢫالتضادࢫبئڈم. الطرف؈نࢫعڴʄࢫحسابࢫךخر

  

  نقاطࡧالتضادࡧب؈نࡧالمɴشآتࡧووسائلࡧלعلام: المطلبࡧالثالث

توجدࢫعدةࢫمفارقاتࢫتتخللࢫالمواجɺةࢫب؈نࢫالطرف؈نࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلامية،ࢫوʈرجعࢫذلكࢫإڲʄࢫعدةࢫمتغ؈فاتࢫ   

لࢫלعلامࢫإڲʄࢫحدوثࢫحيثࢫعادةࢫماࢫتتطلعࢫوسائ. مرتبطةࢫبكيفيةࢫالتعاطيࢫלتصاڲʏࢫمعࢫالمعطياتࢫכزموʈة

ࢭʏࢫح؈نࢫتحاولࢫ. כزماتࢫلتعزʈزࢫمادٮڈاࢫלعلامية،ࢫوتحقيقࢫالسبقࢫלعلاميࢫ٭ڈدفࢫالرفعࢫمنࢫرقمࢫأعمالɺا
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ࢫوسمعْڈا،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫلصورٮڈا ࢫٮڈديد ࢫمن ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫلما ࢫכزمات، ࢫتجنب ࢫȖستطيع ࢫما ࢫبɢل المɴشآت

ࢫوالوظيفي ࢫوالتنظيܣ ʏيكڴɺࢫال ڈا ࢫلتوازٰ ࢫلانتقادࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوحد. وإضرار ࢫبالمɴشآت ࢫيدفع ࢫالمفارقة ࢫɸذه ࢫمثل وث

ࢫכلفاظࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫلتوظيف ࢫالدؤوب ࢫوسعٕڈا ࢫכزمات، ࢫبحدوث ࢫوالتلوʈح ࢫالȘشɺ؈ف ʏࢫࢭ ࢫبمغالاٮڈا ࢫלعلام وسائل

ࢫاݍݵاطئةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوכحɢام ࢫالتأوʈلات ࢫوتبۚܣ ࢫوالتقرʈب، ࢫالتعميم ʏࢫفڏ ʏࢫࢭ ࢫيوقعɺا ࢫمما ࢫوالȎسيطة، ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالسɺلة

  .والمضللة،ࢫدونࢫتحريࢫاݍݰقيقةࢫوالتأكدࢫمنࢫܵݰةࢫمادٮڈاࢫלعلاميةࢫالموجɺةࢫللتداولࢫمنࢫقبلࢫالرأيࢫالعام

ࢫوخلفياتࢫ    ࢫبأسباب ࢫالمرتبطة ࢫلݏݰقائق ࢫɸوࢫإخفا٬ڈم ࢫالمس؈فين ʄࢫعڴ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫȖعيبھ ࢫما ࢫجɺْڈا، من

  : التضادࢫךتيةوعڴʄࢫأساسࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫלسɺابࢫࢭʏࢫتناولࢫنقاطࢫ. כزمات

  

  منࡧحيثࡧכɸداف: الفرعࡧכول 

ࢫتجمعࢫ    ࢫأن ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫفيھ ࢫتحاول ࢫالذي ࢫالوقت ࢫففي ࢫכزمات؛ ࢫخلال ࢫالطرف؈ن ࢫأɸداف تتضارب

المعلوماتࢫالɢافيةࢫحولࢫالوضعࢫالمتأزم،ࢫمستخدمةࢫࢭʏࢫذلكࢫɠلࢫكفاءاٮڈاࢫللوصولࢫࢭʏࢫالٔڈايةࢫإڲʄࢫȖشكيلࢫ

تحرصࢫمنࢫجɺْڈاࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫ. توجɺاٮڈاࢫوقراءاٮڈاࢫالمɺنيةࢫحولࢫכزمةمنتوجɺاࢫלعلامي،ࢫالذيࢫʇعفࢫعنࢫ

ࢫبخفٮڈاࢫ ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمستعينة ࢫسنوات، ࢫلعدة ࢫتɢوʈٔڈا ʏࢫࢭ ࢫاسȘثمرت ࢫالۘܣ ࢫلسمعْڈا ࢫحماية ࢫأقظۜܢ ضمان

לتصاليةࢫللتواصلࢫمعࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫعنࢫطرʈقࢫممارسةࢫاتصالࢫخارڊʏࢫقويࢫومكثف،ࢫʇسمحࢫلɺاࢫ

  .والتأكيدࢫعڴʄࢫقدرٮڈاࢫࢭʏࢫتجاوزࢫمخلفاتࢫכزمةبطمأنةࢫأطرافɺاࢫالفاعلة،ࢫ

ࢭʏࢫاݍݰقيقة،ࢫلاࢫȖعدوࢫأنࢫتɢونࢫɸذهࢫالمفارقةࢫכوڲʄࢫسوىࢫȖعب؈فࢫعنࢫتضادࢫكلاسيɢي،ࢫم؈قࢫسابقاࢫלعلامࢫ   

  .وלتصال،ࢫولازالࢫقائماࢫإڲʄࢫحدࢫךن

  

  منࡧحيثࡧتوظيفࡧالمصطݏݰات: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ʏࢫࢭ ࢫنقيض ʏࢫطرࢭ ʄࢫعڴ ࢫاݍݨانب؈ن ࢫمن ࢫɠل ࢫلعدمࢫيتواجد ࢫأك؆ف ࢫتميل ࢫלعلام ࢫفوسائل ࢫالمسألة؛ ɸذه

ࢫ ࢫمعينة(التخصص ࢫحالات ʏࢫࢭ ࢫتقۚܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)إلا ࢫɸو ࢫما ࢫɠل ࢫتȎسيط ࢫنحو ࢫدوما ʏࢫالسڥ ʄࢫإڲ ࢫيدفعɺا ࢫما ࢫوɸو ،

ࢫواستماعɺا ࢫومشاɸدٮڈا ࢫمقروئيْڈا ࢫمنࢫɲسبة ࢫللرفع ࢫعدةࢫ. ومتخصص، ʄࢫعڴ ࢫوȋحكمࢫتوفرɸا ࢫالمɴشآت، أما

وأيࢫسڥʏࢫ. كث؈فاࢫلتوظيفࢫالمصطݏݰاتࢫالتقنيةࢫوالمتخصصةࢫࢭʏࢫخطاباٮڈاࢫتخصصاتࢫوظيفية،ࢫفࢼܣࢫتجنح

  .لتȎسيطࢫɸذهࢫالمصطݏݰاتࢫمنࢫجانبࢫوسائلࢫלعلام،ࢫʇعدࢫࢭʏࢫنظرࢫالمɴشآتࢫمحاولةࢫلȘشوʈھࢫاݍݰقائق

  

  منࡧحيثࡧأسلوبࡧسردࡧالوقاǿع: الفرعࡧالثالث

ࢫכزماتࢫ    ʏࢫࢭ ࢫלعلام ࢫȖسȘثمرࢫوسائل ࢫحيث ࢫاݍݨانب؛ ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫوالمɴشآت ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمن ࢫɠل تتعارض

ࢫكب؈فࢫمنࢫ ࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫوالصورة ࢫبالصوت ࢫإيصالɺا ࢫوʈمكن ࢫوכحاسʋس، ࢫبالعواطف ࢫمليئة ࢫأحداثا باعتبارɸا

دادɸاࢫعڴʄࢫففاتࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫنجدࢫبأنࢫכزماتࢫتمثلࢫمادةࢫإعلاميةࢫبامتياز،ࢫنظراࢫلامت. المشاɸدين

                                                             
 Michel Ogrizek et Jean-Michel Guillery, op.cit., p.94.    
 Véronique Sartre, op.cit., pp.129-134.  
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ࢫأوࢫاكȘشافࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوعائلاٮڈم ࢫالܸݰايا ࢫفعل ࢫأوࢫرد ࢫالتحقيق ࢫنتائج ࢫكظɺور ࢫمستجدات ࢫعدة ࢫتتخللɺا طوʈلة،

وتحديدࢫכطرافࢫالمȘسȎبةࢫࢭʏࢫכزمة،ࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫبضمانࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمبيعاتࢫعڴʄࢫالمدي؈نࢫالقص؈فࢫ

وɸوࢫماࢫيدفعࢫبوسائلࢫ. زʈدࢫعنࢫכزمةࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةوالمتوسط،ࢫوكسبࢫزȋائنࢫفضولي؈نࢫيتطلعونࢫلمعرفةࢫالم

לعلامࢫإڲʄࢫتوظيفࢫɠلࢫكفاءاٮڈاࢫࢭʏࢫسردࢫالوقاǿعࢫبأسلوبࢫشيقࢫومȎسطࢫومȘسلسل،ࢫإڲʄࢫحدࢫالمبالغةࢫࢭʏࢫ

وɸوࢫماࢫ. الوصفࢫوالطرح،ࢫمماࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫموضوعيةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫʇستقبلɺاࢫوʈتداولɺاࢫالرأيࢫالعام

  .للواقعʇساɸمࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫصورةࢫمخالفةࢫ

ࢫعنࢫ    ࢫوȌعيدا ࢫלختصارࢫوالدقة، ʄࢫعڴ ࢫيرتكزࢫأساسا ࢫللوقاǿع ࢫسرد ࢫأسلوب ʄࢫعڴ ࢫفتعتمد ࢫالمɴشآت، أما

ࢫ ࢫحرʈصة ࢫباعتبارɸا ࢫصورٮڈا ʄࢫعڴ ࢫحفاظا ࢫכزموي، ࢫالوضع ࢫوصف ʏࢫࢭ ࢫوالمبالغة ࢫتحملࢫالْڈوʈل ʄعڴ

  .ومتطلعةࢫلݏݵروجࢫمنࢫأزمْڈاࢫࢭʏࢫأقلࢫوقتࢫممكنࢫمسؤوليْڈا،

  

  يةࡧالتعاملࡧمعࡧالوقتمنࡧحيثࡧكيف :الفرعࡧالراȊع

تتعاكسࢫɠلࢫمنࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلامࢫمنࢫحيثࢫأسلوبࢫȖعاملɺاࢫمعࢫالوقت؛ࢫإذࢫأنࢫכوڲʄࢫتأخذࢫɠلࢫ   

ࢭʏࢫح؈نࢫنجدࢫبأنࢫالثانيةࢫࢫ. وقْڈاࢫࢭʏࢫدراسةࢫمختلفࢫالبدائلࢫمنࢫعدةࢫجوانبࢫلݏݵروجࢫبالقراراتࢫالمناسبة

ࢫا ࢫعملɺا ࢫطبيعة ࢫبحكم ࢫالمست݀ݨلة، ࢫالݏݰظات ʏࢫࢭ ࢫالتصرف ࢫاتخاذࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫتجيد ʏࢫࢭ ࢫالسرعة ࢫتتطلب لۘܣ

كضرورةࢫלنْڈاءࢫمنࢫتحرʈرࢫالمقالاتࢫࢭʏࢫأقلࢫووقتࢫممكن،ࢫلإدراجɺاࢫࢭʏࢫالعددࢫالموجھࢫللɴشرࢫȊعدࢫ(القراراتࢫ

ࢫقليلة ࢫلوسائلࢫ). ݍݰظات ࢫالفائقة ࢫللسرعة ࢫنظرا ࢫכزمات، ࢫخلال ࢫحرج ࢫوضع ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت ࢫتتواجد و٭ڈذا

ࢫاݍݰدث ࢫلمɢان ࢫاݍݰضور ʏࢫࢭ ࢫכوليةלعلام ࢫالمعلومات ࢫعن ࢫوالبحث ࢫالمس؈فونࢫ. ، ࢫفيھ ࢫيملك ࢫلا ࢫوقت ʏࢭ

فسرعةࢫوسائلࢫלعلامࢫيقابلɺاࢫالفيثࢫمنࢫجانبࢫ. المعلوماتࢫالۘܣࢫȖستحقࢫالبثࢫعفࢫالندواتࢫالܶݰفية

  .المس؈فين،ࢫۂʏࢫمفارقةࢫزمنيةࢫعادةࢫماࢫتɢونࢫموجودةࢫأثناءࢫכوضاعࢫالمتأزمة

  

  منࡧحيثࡧالشفافية: الفرعࡧاݍݵامس

ࢫب؈نࢫبالإ     ࢫالموجودة ࢫכخرى ࢫالتضاد ࢫنقاط ࢫب؈ن ࢫمن ࢫالنقطة ࢫɸذه ࢫتفز ࢫالسابقة، ࢫالمفارقات ʄࢫإڲ ضافة

ࢫالضغوطاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫلتجنب ࢫלعلامية، ࢫالساحة ࢫعن ࢫȊعيدا ࢫالعمل ࢫمɴشآت ࢫعدة ࢫتفضل ࢫحيث الطرف؈ن؛

ࢫبɴشاطɺا ࢫمرتبطة ࢫخفية ࢫمسائل ࢫعدة ࢫعن ࢫالȘساؤلات ࢫلوسا. وك؆فة ࢫלعلامي ࢫالفضول ࢫمن ࢫيزʈد ئلࢫمما

وɸوࢫماࢫ. לعلام،ࢫالۘܣࢫتحرصࢫدوماࢫعڴʄࢫإضفاءࢫالشفافيةࢫعڴʄࢫالعديدࢫمنࢫالقضاياࢫالۘܣࢫتȘسمࢫبالضبابية

" مʋشلان"مثلماࢫحدثࢫتماماࢫلشركةࢫ. ʇعرضࢫاݍݨانب؈نࢫإڲʄࢫمصادمةࢫإتصاليةࢫعادةࢫماࢫتدفعࢫثمٔڈاࢫالمɴشآت

ɺاࢫلعددࢫمنࢫالعمالࢫعنࢫ،ࢫعندماࢫأرادتࢫإخفاءࢫمخططɺاࢫלجتماڤʏࢫالمتعلقࢫبȘسرʈح1999الفرɲسيةࢫسنةࢫ

خاصةࢫوأنࢫالشركةࢫ. الرأيࢫالعام،ࢫכمرࢫالذيࢫدفعࢫبوسائلࢫלعلامࢫإڲʄࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫخلفيةࢫɸذهࢫالقضية

ࢫس ࢫواɲعكس ࢫالعام، ࢫالرأي ࢫأمام ࢫورطة ʏاࢫࢭɺࢫأوقع ࢫوɸوࢫما ࢫجيدة، ࢫمالية ࢫنتائج ࢫآنذاك ࢫعڴʄࢫɠانتࢫتحقق لبا

  . وسمعْڈاࢫمواطنْڈا
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.133. 
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ࢫ    ࢫالتطرقࢫلنقاط ࢫمكننا ࢫالقد ࢫالمفارقات ࢫمختلف ࢫمعرفة ࢫمن ࢫالسابقة ࢫمنࢫالتضاد ࢫالمɴشآت لموجودةࢫب؈ن

  .ولكنࢫࢭʏࢫالمقابلࢫلاࢫينفيࢫذلكࢫإمɢانيةࢫوجودࢫصلةࢫبئڈما. ووسائلࢫלعلامࢫمنࢫجɺةࢫأخرى جɺةࢫ

  

  לرتباطࡧب؈نࡧالمɴشآتࡧووسائلࡧלعلام: المطلبࡧالراȊع

ࢫنقط    ʄࢫإڲ ࢫأولا ࢫלشارة ࢫتجدرࢫبنا ࢫالمسألة، ࢫɸذه ࢫتناول ࢫحيثࢫقبل ࢫالطرف؈ن؛ ࢫب؈ن ࢫالرئʋسية ࢫالȘشابھ ة

ʇشفɠانࢫࢭʏࢫأنࢫلɢلٕڈماࢫنفسࢫالتحدياتࢫوالرɸانات،ࢫالمتمثلةࢫأساساࢫࢭʏࢫالسڥʏࢫلتجاوزࢫالقيودࢫלقتصاديةࢫ

ࢫتحاولࢫ ࢫاݍݵارجية ࢫالبʋئة ʏࢫࢭ ࢫفاعلا ࢫطرفا ࢫباعتبارɸا ࢫفالمɴشآت ࢫالسوق، ࢫمعطيات ࢫعلٕڈما ࢫتفرضɺا الۘܣ

لۘܣࢫتفرزɸاࢫכزماتࢫࢭʏࢫɠلࢫمرة،ࢫمحدثةࢫعدةࢫتحولاتࢫࢭʏࢫالمشɺدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫباستمرارࢫالتأقلمࢫمعࢫمختلفࢫالمتغ؈فاتࢫا

وذلك،ࢫ٭ڈدفࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫسمعْڈاࢫوصورٮڈاࢫلدىࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ،ࢫوالۘܣࢫعادةࢫماࢫٮڈقࢫبفعلࢫ. التنافؠۜܣ

  .مخلفاتࢫכوضاعࢫالمتأزمة

ࢫ    ࢫالۘܣ ࢫالصعبة ࢫالوضعيات ࢫɸذه ࢫمثل ࢫاستغلال ʄࢫعڴ ࢫتحرص ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأن ࢫالمɴشآت،ࢫكما تمرࢫ٭ڈا

كمادةࢫإعلاميةࢫȖستقطبࢫ٭ڈاࢫزȋائنࢫمرتقب؈نࢫيتطلعونࢫإڲʄࢫمعرفةࢫالمزʈدࢫعنࢫمثلࢫɸذهࢫالمواضيع،ࢫولماࢫلاࢫ

ولاࢫيȘسۚܢࢫذلكࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫتجاوزࢫوسائلࢫלعلامࢫ. اغتنامࢫالفرصةࢫلكسّڈمࢫوتحوʈلɺمࢫإڲʄࢫزȋائنࢫأوفياء

ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشآت، ࢫعلٕڈا ࢫتفرضɺا ࢫالۘܣ ࢫלقتصادية ࢫࢭʏࢫࢫللقيود ࢫלعلانية ࢫݯݨزࢫالمساحات ࢫعن امتناعɺا

ࢫوس ࢫقبل ࢫمن ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫالۘܣ ࢫלعلامية ࢫالݤݨمات ࢫعن ࢫفعل ࢫكرد ࢫدعائمɺا، ࢫخلالࢫمختلف ࢫלعلام ائل

  .حدثࢫاضطراباࢫكب؈فاࢫࢭʏࢫرقمࢫأعمالɺاכزمات،ࢫمماࢫي

فبقاءࢫأحدɸماࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالمواقفࢫيمكنࢫالقولࢫبأنھࢫلاࢫيمكنࢫلأحدࢫاݍݨانب؈نࢫأنࢫʇستغۚܣࢫعنࢫךخر،ࢫ   

ولɺذاࢫالسȎب،ࢫتحرصࢫالمɴشآتࢫخلالࢫכزماتࢫعڴʄࢫاحتواءࢫالساحةࢫלعلاميةࢫ. متعلقࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫبالآخر

ࢫإعلاميࢫ ࢫكشرʈك ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمتخذة ࢫمصدرࢫللمعلومات، ࢫكأول ࢫنفسɺا ࢫعفࢫفرض اتصاليا،

  .لتھࢫحۘܢࢫقبلࢫوقوعࢫכزماتيمثلࢫأحدࢫقادةࢫالرأي،ࢫوطرفاࢫفاعلاࢫأساسياࢫيɴبڧʏࢫأنࢫȖستعدࢫالمɴشآتࢫلمقاب

  

     إدارةࡧלتصالࡧمعࡧوسائلࡧלعلامࡧقبلࡧحدوثࡧכزمات: المبحثࡧالثالث

Ȗعتفࢫوسائلࢫלعلامࢫفئةࢫمم؈قةࢫمنࢫفئاتࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫالمسْڈدفࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫعفࢫاتصالɺاࢫ   

ࢫاسفاتيجيْڈاࢫלتصالية ࢫضمن ࢫالفئةࢫتم؈قا ࢫɸذه ࢫوتزداد ،ʏࢫכ ࢫاݍݵارڊ ࢫتبادرࢫࢭʏࢭʏࢫحالة طلبࢫ زمات،ࢫحيث

ࢫو  ࢫأسباب ࢫعن ࢫوלستفسارات ࢫȊشɢلࢫʇالمعلومات ࢫالمتأزمة، ࢫالغ؈فࢫمخلفاتࢫכوضاع ࢫالمɴشآت ݀ݨزࢫاتصاليا

وɸوࢫماࢫيوڌʏࢫبضرورةࢫالتحض؈فࢫاݍݨيدࢫللتواصلࢫمعࢫɸذاࢫالطرفࢫاݍݰساسࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫ. مستعدةࢫلذلك

  .اࢫالوضعࢫتأزماالواقفࢫالصعبة،ࢫȊعيداࢫعنࢫɠلࢫعفوʈةࢫوارتجالࢫمنࢫشأٰڈماࢫأنࢫيزʈد

لɺذاࢫتتطلعࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫȖعاملɺاࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫعڴʄࢫالتمسكࢫبمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫالۘܣࢫȖسمحࢫلɺاࢫ   

باحتواءࢫتطلعاتࢫوانتظاراتࢫɸذاࢫالشرʈكࢫלعلامي،ࢫ٭ڈدفࢫتوجيھࢫالساحةࢫלعلاميةࢫنحوࢫخدمةࢫأغراضɺاࢫ

ࢫجɺة ࢫمن ࢫسمعْڈا ʄࢫعڴ ࢫاݍݰفاظ ʏࢫࢭ ࢫتحاو . المتمثلة ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫمصدرࢫومن ࢫكأول ࢫنفسɺا ࢫفرض ل
                                                             

 Michèle Gabay, op.cit., p.200. 
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ࢫوكيفيةࢫ ࢫכزموي ࢫوضعɺا ࢫعن ࢫالمزʈد ࢫمعرفة ࢫترʈد ࢫالۘܣ ࢫالفاعلة، ࢫכطراف ࢫمختلف ࢫباتجاه للمعلومات

  .التعاملࢫمعھ

ࢫففاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ʏࢫࢭ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع ࢫللتواصل ࢫاݍݨيد ࢫالتخطيط ࢫخلال ࢫمن ࢫإلا ࢫذلك ࢫيȘسۚܢ لا

ࢫالۘ ࢫالزجاجة ࢫعنق ࢫبمثابة ࢫواعتبارɸا ࢫلݏݨمɺورࢫالɺدوء، ࢫالمتعددة ࢫنحوࢫالفئات ࢫالمعلومات ࢫمنھ ࢫتɴساب ܣ

ʏࢫالمتطل. اݍݵارڊ ࢫمن ࢫجملة ࢫتجʋسد ʄࢫعڴ ࢫاݍݰرص ࢫضمنيا ࢫيقتغۜܣ ࢫإطارࢫوɸوࢫما ʏࢫࢭ ࢫوالȎشرʈة، ࢫالمادية بات

  .دةࢫاتصاليةࢫجاɸزةࢫللتفعيلࢫوقتࢫوقوعࢫכزماتع

   

  مبادئࡧלتصالࡧمعࡧوسائلࡧלعلام: المطلبࡧכول 

عملھࢫبنقلࢫاݍݵفࢫمنࢫمصدره،ࢫمستعيناࢫࢭʏࢫذلكࢫبخفتھࢫومɺنʋتھ،ࢫȊعيداࢫيلقمࢫالܶݰفيࢫبحكمࢫطبيعةࢫ   

وʈبذلࢫقصارىࢫجɺدهࢫ. سقطࢫعنھࢫصفةࢫלحفافية؈فࢫمؤسسࢫومبالغࢫفيھࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇعنࢫɠلࢫتح؈قࢫغ

لإضفاءࢫالموضوعيةࢫعڴʄࢫɠلࢫتحاليلھࢫوأحɢامھ،ࢫوʉسڥʄࢫإڲʄࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫلزȋائنھࢫبɢلࢫسرعةࢫوشموليةࢫ

ࢫمɺن ࢫتقتضيھ ࢫما ࢫال. ʋتھوفق ࢫمن ࢫتتخذ ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت ʄࢫعڴ ࢫالمأمورʈة ࢫيصعب ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن صدفةࢫمما

ࢫوالȘشاحنࢫࢫوלرتجالية ࢫالتصادم ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫيوصلɺا ࢫقد ࢫوɸوࢫما ࢫمعھ، ࢫللتعامل ࢫمبادئ ࢫوالصمت والسرʈة

  .معھ،ࢫمؤݦݨةࢫبذلكࢫأزمةࢫأخرىࢫتضافࢫإڲʄࢫسلسلةࢫכزماتࢫالۘܣࢫقدࢫتطالɺا

واقف،ࢫالۘܣࢫتؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫصورٮڈاࢫومصداقيْڈاࢫكطرفࢫفاعلࢫࢭʏࢫلتفاديࢫوقوعࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالم   

  :الساحةࢫלعلامية،ࢫعلٕڈاࢫالتقيدࢫسلفاࢫبمجموعةࢫمنࢫالمبادئࢫعندࢫاتصالɺاࢫبوسائلࢫלعلام،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

  

  سرعةࡧלستجابة: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫالسوʉسرʈة ࢫالشركة ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫالۘܣ ࢫכزمة ࢫمثال) Sandoz" (ساندوز "Ȗعد ࢫɸذاࢫࢫࢫࢫأبلغ ࢫأɸمية ʄعڴ

جزءࢫمنࢫمصنعࢫالشركةࢫمخلفاࢫورائھࢫɠارثةࢫبيȁيةࢫدولية،ࢫإلاࢫأنࢫࢫ1986نوفمفࢫࢫ01حيثࢫاحفقࢫࢭʏࢫ. المبدأ

ࢫمرورࢫࢫࢫ ࢫإلاࢫȊعد ࢫباݍݰادث، ࢫتتعلق ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫببعض ࢫالتصرʈح ࢫيقرر ࢫلم ࢫللمɴشأة ࢫالمديرࢫالعام الرئʋس

ةࢫȖعتفࢫمتأخرةࢫجداࢫبالنظرࢫلأɸميةࢫالمخلفاتࢫمد. منࢫɲشوبࢫاݍݰرʈق) 1986نوفمفࢫࢫ21أيࢫࢭʏࢫ(يوماࢫࢫ19

ࢫجɺة ࢫمن ࢫللأزمة ࢫالفورʈة ࢫبخلفياتࢫ. البيȁية ࢫלلمام ࢫمحاولة ࢫלعلامية ࢫللساحة ࢫלعلام ࢫوسائل واكȘساح

כمرࢫالذيࢫʇعدࢫفشلاࢫاتصالياࢫيحسبࢫعڴʄࢫالمɴشأة،ࢫȊسȎبࢫالتأخرࢫالكب؈فࢫࢭʏࢫردࢫ. اݍݰادثࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

  : سرعةࢫלستجابةࢫלتصاليةࢫمɺمةࢫلسȎب؈نࢫɸمالɺذاࢫȖعتفࢫ. فعلࢫمسؤولɺاࢫכول 

ࢫاللعبࢫࢫـ 1 ࢫكب؈ف ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫȖشبھ ࢫالمɴشأة ࢫطرف ࢫمن ࢫלعلامية ࢫالساحة ʄࢫعڴ ࢫלستحواذ ʏࢫࢭ المبادرة

،ࢫفالطرفࢫכولࢫالذيࢫيفتحࢫالمواجɺةࢫلھࢫכسبقيةࢫࢭʏࢫجعلࢫالطرفࢫالثاɲيࢫ)ɠلعبةࢫالشطرنج(לسفاتيجيةࢫ

ينطبقࢫعڴʄࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ࢫفالمɴشأةࢫالۘܣࢫتبادرࢫوɸوࢫماࢫ. يتصرفࢫوفقاࢫلماࢫأقرهࢫاݍݵصم

) ومنࢫبئڈاࢫوسائلࢫלعلام(أولاࢫللتصرʈحࢫحولࢫحيȞياتࢫכزمةࢫالۘܣࢫȖعرضتࢫلɺا،ࢫتفرضࢫعڴʄࢫباࢮʏࢫכطرافࢫ

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.78-91.  
 Ibid., p.78. 
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ࢫلفائدٮڈا،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫלعلامي ࢫالوضع ࢫتوظيف ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫيمكن ࢫȊشɢل ࢫمعينة، ࢫأساليب ࢫوفق التعامل

ࢫمنطقɺاࢫלواستغلا ࢫفرض ʏࢫࢭ ࢫلصاݍݰɺا، ࢫɲسȎيا ࢫكب؈فا ࢫيɢون ࢫالذي ࢫواݍݰركة ࢫالمناورة ࢫɸامش تصاڲʏࢫعڴʄࢫل

كسّڈاࢫمصداقيةࢫأكف،ࢫوتحكماࢫجيداࢫࢭʏࢫالمعلوماتࢫالمتداولةࢫإعلاميا،ࢫتاركةࢫبذلكࢫمماࢫي. وسائلࢫלعلام

  .الفاعلةبصمْڈاࢫלتصاليةࢫالمتم؈قةࢫلتصرʈحɺاࢫכولࢫࢭʏࢫأذɸانࢫالرأيࢫالعامࢫوȋاࢮʏࢫכطرافࢫ

ࢫمصدرࢫآخرࢫغ؈فࢫتلكࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ 2 ࢫمن ࢫمعينة ࢫلمɴشأة ࢫכزموي ࢫالوضع ࢫبحقائق ࢫوɸلة ࢫلأول ࢫاݍݨمɺور ࢫعلم ࢫما إذا

ࢫ ࢫحسنࢫنية(الشركة ࢫمٔڈاࢫعن ࢫصادرا ࢫذلك ࢫɠان ࢫوإن ࢫمأزقࢫ)حۘܢ ʏࢫࢭ ࢫيضعɺا ࢫأن ࢫالموقف ࢫɸذا ࢫشأن ࢫفمن ،

ࢫوإقرارࢫ ࢫالشɢوك، ࢫإثارة ʄࢫعڴ ࢫوʉعمل ࢫموثوقيْڈا، ࢫالعمق ʏࢫࢭ ࢫيضرب ʏسفࢫوإخفاءࢫاتصاڲȘاࢫبالɺࢫاٮڈام احتمال

  .منࢫحقɺاࢫمعرفةࢫɠلࢫماࢫيجريࢫبخصوصࢫأزمْڈا) داخليةࢫوخارجية(اݍݰقائقࢫعنࢫأطرافࢫ

الفرɲسية،ࢫح؈نࢫȖسفتࢫعنࢫمخططɺاࢫלجتماڤʏࢫالمتمثلࢫ" دانون "ذلكࢫماࢫوقعتࢫفيھࢫبالضبطࢫمɴشأةࢫ   

ࢫ ࢫنيْڈاࢫȖسرʈح ʏࢫ. عاملࢫ3000ࢭ ࢫجرʈدة ࢫبɴشره ࢫ) Le Monde" (لوموند"خفࢫانفردت ʏࢫࢭ نوفمفࢫࢫ17الصادرة

مماࢫأوقعɺاࢫࢭʏࢫورطةࢫحقيقيةࢫأمامࢫجمɺورɸاࢫالداخڴʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. ،ࢫحۘܢࢫقبلࢫأنࢫتكشفࢫعنھࢫالشركةࢫالمعنية2001

  .واݍݵارڊʏࢫعڴʄࢫحدࢫسواء

بالإضافةࢫإڲʄࢫماࢫسبق،ࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫحسنࢫنيةࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫعدمࢫالȘسفࢫغ؈فࢫɠافيةࢫࢭʏࢫأغلبࢫاݍݰالاتࢫ   

ࢫכ ࢫلتفيرࢫɸذا ࢫتفضيلɺا ࢫȊسȎب ࢫمثلا ࢫسواء ࢫالموقف، ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫينص ࢫالذي ࢫبالمبدأ ࢫɸوࢫإطفاءࢫכ "خذ ʄوڲ

ࢫموضوعھ ࢫحول ࢫלتصال ࢫولʋس ࢫمنࢫ"اݍݰرʈق ࢫالɢافية ࢫالكمية ࢫجمع ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫالتكتم ʄࢫإڲ ࢫأوࢫاݍݨنوح ،

ثمࢫلأنࢫمثلࢫɸذهࢫالمواقفࢫלتصاليةࢫࢫقدࢫتضعࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫحرجࢫكب؈فࢫأمامࢫوسائلࢫלعلامࢫومنࢫ. المعلومات

فسياسةࢫ. الرأيࢫالعام،ࢫمْڈمةࢫإياɸاࢫبالتكتمࢫوȖغليبࢫالمصاݍݳࢫלقتصاديةࢫوالماليةࢫعڴʄࢫاݍݨوانبࢫלɲسانية

عنࢫقضيۘܣࢫتواجدࢫمادȖيࢫ" ب؈فʉي"و" ɠوɠاࢫɠولا"السɢوتࢫالمطبقةࢫمنࢫطرفࢫالعديدࢫمنࢫالمɴشآتࢫكشركۘܣࢫ

إماࢫȊعدمࢫعلمࢫالمɴشأت؈نࢫبوجودࢫࢭʏࢫعبوتٕڈماࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫقدࢫيفسرࢫ) Benzène" (الب؇قين"و" الديوكس؈ن"

ࢫبمعاي؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫלلقام ࢫعدم ʏࢫࢭ ࢫكب؈فا ࢫخللا ࢫʇعد ࢫالذي ࢫכمر ࢫمنتجاٮڈما، ʏࢫࢭ ࢫالمادت؈ن ࢫɸات؈ن مثل

ࢫالتكتم ࢫفضلتا ࢫأٰڈما ࢫإلا ࢫبذلك ࢫعلم ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأت؈ن ࢫبأن ࢫيفسرࢫأيضا ࢫأوࢫقد ࢫيؤثرࢫȊشɢلࢫ. اݍݨودة، مما

لثقةࢫالموجودࢫب؈نࢫالشركت؈نࢫمنࢫجɺة،ࢫوجمɺورɸماࢫمنࢫجɺةࢫمحسوسࢫعڴʄࢫسمعتٕڈما،ࢫوٱڈزࢫرأسࢫمالࢫا

  .أخرى 

ࢫك    ࢫלحتياطࢫإذن ࢫلمبدأ ࢫالمɴشأت؈ن ࢫتبۚܣ ࢫخلال ࢫمن ࢫتجاوزه ࢫيمكن ࢫاتصاليا ࢫفشلا ࢫيمثلان ࢫלحتمال؈ن لا

للأزمات،ࢫحيثࢫينصࢫɸذاࢫالمبدأࢫ) أيࢫنحوࢫوسائلࢫלعلامࢫخاصة(بخصوصࢫاتصالɺماࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫ

ࢫالم ࢫإɸتمام ࢫضرورة ʄࢫعڴʏࢫتلاࢭ ࢫلɺا ࢫيكفل ࢫالذي ࢫלتصال، ࢫمن ࢫأدɲى ࢫحد ࢫכقل ʄࢫعڴ ࢫبممارسة ɴشآت

לنتقاداتࢫالۘܣࢫقدࢫتوجھࢫلɺا،ࢫلاࢫسيماࢫمنࢫطرفࢫوسائلࢫלعلام،ࢫبخصوصࢫالتكتمࢫعنࢫسردࢫاݍݰقائقࢫ

ࢫכزموي  ࢫالوضع ࢫحول ࢫتوفرɸاࢫ. ɠاملة ࢫالۘܣ ࢫالمزايا ࢫلولا ࢫليتجسد، ࢫيكن ࢫلم ࢫالذي ʏࢫלتصاڲ وɸوࢫالتصرف

ࢫלتص ࢫبدورɸاࢫלستجابة ࢫالراعية ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫالمعلومات ࢫعن ࢫالمقايد ࢫللطلب ࢫالسرʉعة الية

  . ݍݰقࢫالرأيࢫالعامࢫࢭʏࢫالمعرفة،ࢫوتقظۜܣࢫاݍݰقائقࢫعنࢫعالمࢫالمɴشآت،ࢫوخاصةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزمات
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  تحملࡧالمسؤولية: الفرعࡧالثاɲي

تحدثࢫللمɴشآتࢫعدةࢫضغوطاتࢫࢫعادةࢫماࢫيخلفࢫتداولࢫوسائلࢫלعلامࢫللأخبارࢫالمتصلةࢫبالأزماتࢫالۘܣ   

ࢫعنࢫتواجدࢫ ࢫالمسؤولة ࢫالبحثࢫعنࢫכطراف ʏࢫࢭ ࢫمݏݰة ࢫرغبة ࢫإثارة ʄࢫإڲ ࢫوخارجية،ࢫتفغۜܣ ࢫداخلية إجتماعية

ࢫاݍݰرجة ࢫالوضعيات ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫبحكمةࢫ. المɴشآت ࢫمعھ ࢫأنࢫتتعامل ࢫالشرɠات ࢫɸذه ࢫمن ʏستدڤʇموقفࢫ

כزمة،ࢫدونࢫالتحولࢫإڲʄࢫمْڈمࢫࢫتتجڴʄࢫمنࢫخلالࢫتموقعɺاࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلاميةࢫكطرفࢫمسؤولࢫعنࢫحدوث

ࢫ٭ڈاࢫ ࢫوלعفاف ࢫלجتماعية، ࢫمسؤوليْڈا ࢫɠامل ࢫبتحمل ࢫלلقام ࢫتحاول ࢫالمɴشآت ࢫأن ࢫأي ࢫالوقت؛ ࢫنفس ʏࢭ

ࢫوלجتماعيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوלɲسانية ࢫالبيȁية ࢫبوعودɸا ࢫالوفاء ࢫعلٕڈا ࢫتحتم ࢫالۘܣ ࢫبالمواطنة ࢫتȘسم ࢫكيانات بصفْڈا

ࢫوالȘسوʈقية ࢫعن. وלقتصادية ࢫࢫȊعيدا ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫتجاɸل ࢫفخ ʏࢫࢭ ࢫيوقعɺا ࢫ ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما لاࢫ(ɠل

،ࢫوלستخفافࢫبأداءࢫواجبࢫالمواطنةࢫتجاɺɸا،ࢫوالتنصلࢫعنࢫɠاملࢫمسؤوليْڈاࢫȊشɢلࢫ)سيماࢫوسائلࢫלعلام

  .ٱڈددࢫشرعيةࢫوجودɸاࢫواستمرارʈْڈا

جتماعية،ࢫمثلࢫɸناكࢫالعديدࢫمنࢫכمثلةࢫالۘܣࢫتدلࢫعڴʄࢫتنصلࢫȊعضࢫالمɴشآتࢫعنࢫتحملࢫمسؤوليْڈاࢫל    

ࢫ ࢫمɴشأة ࢫمع ࢫحدث ࢫ)Total" (طوطال"ما ࢫللبفول ࢫالناقلة ࢫسفينْڈا ࢫغرق ࢫحادثة ʏࢫࢭ ࢭʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) Erika" (أورɢʈا"،

כمرࢫالذيࢫيطرحࢫبحدةࢫضرورةࢫלعفافࢫمنࢫجانبࢫالمɴشآتࢫبمسؤوليْڈا،ࢫوماࢫينجرࢫعنࢫذلكࢫ. 1999سنةࢫ

  .منࢫتبعاتࢫماليةࢫوأخلاقيةࢫواتصالية

سقطࢫصعوȋةࢫالمأمورʈةࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫالتوفيقࢫب؈نࢫتحملࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫضرورةࢫלعفافࢫلاࢫʇإلاࢫأنࢫ   

ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫردࢫالفعلࢫالفوريࢫالدفاڤʏࢫضدࢫالتݤݨماتࢫלعلاميةࢫالۘܣࢫترىࢫفٕڈاࢫ. المسؤوليةࢫمنࢫجɺة

ࢫشرعيْڈا ʄࢫعڴ ࢫالتعدي ࢫأشɢال ࢫمن ࢫشكلا ࢫلݏݰم. المɴشآت ࢫالتجنب ࢫسياسة ࢫانْڈاج ʄࢫإڲ ࢫيدفعɺا لاتࢫمما

ࢫכزمات ࢫواستصغارࢫمخلفات ࢫالۘܣࢫ. לعلامية، ࢫالمɴشآت ʄࢫعڴ ࢫحلɺا ࢫيصعب ࢫمتناقض؈ن ࢫبطرف؈ن معادلة

تتجاɸلࢫأɸميةࢫלستعدادࢫلمواجɺةࢫכزمةࢫاتصاليا،ࢫأمامࢫطرفࢫإعلاميࢫيجيدࢫالمناورةࢫלعلاميةࢫالۘܣࢫȖعدࢫ

  .أصلاࢫأحدࢫأسبابࢫوجودهࢫوȋقائھ

توضيحࢫمصطݏݳࢫלعفاف،ࢫبأنھࢫالتطبيقࢫالمنطقيࢫلدورࢫࢫلتجنبࢫالوقوعࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذاࢫالتناقض،ࢫيتع؈ن   

ʏࢫواݍݵارڊʏورهࢫالداخڴɺشأةࢫكطرفࢫيجيدࢫالتواصلࢫمعࢫجمɴسࢫفيماࢫحدثࢫخلالࢫכزمة،ࢫبلࢫ. المʋمࢫلɺفالم

مفزةࢫمدىࢫࢫـلذلكࢫʇستحسنࢫمنࢫالمɴشآتࢫأنࢫتوظفࢫحسɺاࢫלɲساɲيࢫ. فيماࢫʇعتقدهࢫاݍݨمɺورࢫبأنھࢫحدث

وجɺةࢫعفࢫوسائلࢫלعلامࢫنحوࢫاݍݨمɺورࢫالمتلقي،ࢫوɸوࢫماࢫيكفلࢫبحقࢫمدىࢫࢭʏࢫصياغةࢫرسائلɺاࢫالمࢫـمواطنْڈاࢫ

ʏاࢫלتصاڲɺࢫشقʏاࢫالمفتبةࢫعنࢫمسؤوليْڈاࢫלجتماعيةࢫࢭɸاࢫبالوفاءࢫبوعودɺالقام.  

  

  الشفافية: الفرعࡧالثالث

   ɸࢫمثلࢫʏࢫأيࢫأزمة،ࢫوذلكࢫبالرغمࢫمنࢫأنࢫوسائلࢫלعلامࢫلاࢫتتواصلࢫࢭʏشأةࢫالطرفࢫالمحوريࢫࢭɴعدࢫالمȖذهࢫ

ࢫالمحلي؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫɠالمنتخب؈ن ࢫכطراف ࢫمن ࢫالعديد ࢫاستجواب ʄࢫإڲ ࢫتݏݨأ ࢫبل ࢫمعɺا، ࢫفقط ࢫالمتأزمة כوضاع

ࢫحمايةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫأو ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫحماية ࢫوجمعيات ࢫوعائلاٮڈم، ࢫوالܸݰايا ࢫوالشɺود ࢫالعمومية، والسلطات

ɸذهࢫכطرافࢫالۘܣࢫبإمɢاٰڈاࢫלتصالࢫحولࢫכزمةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوȋالتاڲʏ،ࢫفتعددࢫ. البʋئة،ࢫواݍݰمايةࢫالمدنيةࢫوقادةࢫالرأي
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ࢫךتية ࢫإقرارࢫالعلاقة ʄࢫإڲ ࢫسياسةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: تقودنا ࢫانْڈاج ʄࢫإڲ ࢫبذلك ࢫوجنحت ࢫضعيفا، ࢫالمɴشأة ࢫخطاب ࢫɠان ɠلما

ࢫوسا ࢫمع ࢫالتواصل ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫلɺا ࢫالۘܣ ࢫכخرى ࢫالمتصلة ࢫכطراف ࢫقوة ࢫزادت ࢫɠلما ࢫوالسɢوت، ئلࢫالتكتم

  .לعلامࢫوלتصالࢫȊشأنࢫכزمة

عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيمكنࢫالقولࢫبأنھࢫقدࢫيȘسربࢫاعتقادࢫمضللࢫلدىࢫمس؈فيࢫالمɴشآت،ࢫمفادهࢫأنࢫاتباعࢫ   

ࢫכزمة ࢫعن ࢫלعلام ࢫنظرࢫوسائل ࢫبصرف ࢫكفيل ࢫالسɢوت ࢫمɺنيةࢫ. أسلوب ࢫواقع ࢫأثȎتھ ࢫخاطئ وɸوࢫتصور

التعاملࢫباحفافيةࢫمعࢫمختلفࢫالمواقفࢫכزموʈة،ࢫخاصةࢫوسائلࢫלعلام،ࢫباعتبارɸاࢫطرفاࢫإعلامياࢫيجيدࢫ

وɸوࢫماࢫيدفعࢫبوسائلࢫלعلامࢫإڲʄࢫتحريࢫ. تلكࢫالۘܣࢫʇشو٭ڈاࢫالغموضࢫوتكتمࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫحيȞياتࢫכزمة

وɸوࢫماࢫ. اݍݰقائقࢫلدىࢫأطرافࢫاتصاليةࢫأخرىࢫبديلةࢫعنࢫالمɴشأة،ࢫوموازʈةࢫلɺاࢫɠالعمالࢫوالܸݰاياࢫواݍݵفاء

ࢫاتصاليا ࢫإخفاقا ࢫלعلاميةࢫࢫيمثل ࢫالضغوطات ࢫبفعل ࢫלعلامية، ࢫالساحة ࢫمن ࢫبخروجɺا ࢫʇ݀ݨل للمɴشأة،

  .الممارسةࢫعلٕڈا

لذلكࢫيبدوࢫأنࢫالثقلࢫלعلاميࢫووقعھࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫʇسرعانࢫمنࢫوت؈فةࢫظɺورࢫرɸانࢫمفادهࢫأنࢫالنجاحࢫࢭʏࢫ   

السɢوتࢫࢭʏࢫحدࢫذاتھࢫقدࢫإذࢫأنࢫ. إدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫʇعۚܣࢫالنجاحࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمةࢫɠلɺا

يفجرࢫأزمةࢫإضافيةࢫلاࢫيمكنࢫحلɺاࢫإلاࢫبȘبۚܣࢫاتصالࢫشفافࢫوصرʈحࢫومسؤول،ࢫʇسمحࢫبانفتاحࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫ

ࢫالفاعلة ࢫכطراف ʏاࢮȋࢫو ࢫالعام ࢫللرأي ࢫالموصلة ࢫالقناة ࢫباعتبارɸا ࢫלعلام ࢫعدةࢫ. وسائل ʄࢫعڴ ࢫبذلك معتمدة

  :دعائمࢫاتصاليةࢫنذكرࢫمٔڈا

  الرقمࡧכخضرࡧ:أولا

ࢫمؤسساȖيࢫ    ࢫكيان ࢫبأٰڈا ࢫتثȎت ࢫبأن ࢫللمɴشأة ࢫȖسمح ࢫفࢼܣ ࢫوغ؈فࢫمɢلفة، ࢫالتجسيد ࢫسɺلة    Ȗعتفࢫفكرتھ

ࢫخاصة. بامتياز ࢫלعلام ࢫووسائل ࢫعامة، ࢫجمɺورɸا ࢫباɲشغالات ࢫالمɺتمة ࢫالمɴشأة ࢫصورة ࢫعفه كماࢫ. وȖسوق

لݏݰصولࢫعڴʄࢫالماسةࢫࢫتطلعاٮڈمࢫوحاجْڈمتتطلعࢫلإجادةࢫלستماعࢫلɺمࢫȊغيةࢫالتكفلࢫاݍݨيدࢫباɲشغالاٮڈمࢫو 

وتحرصࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫ. الفاعلةࢫرࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫوأطرافɺاوȋذلك،ࢫيتحققࢫالتواصلࢫالمباش. مختلفࢫالمعلومات

إظɺارࢫɸذاࢫالرقمࢫɠلماࢫسنحتࢫلɺاࢫالفرصةࢫلذلك،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫإطارࢫכɲشطةࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫتندرجࢫضمنࢫ

ࢫ ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫوالبيا)RP(العلاقات ࢫɠالملفات ࢫوالندوات، ࢫالܶݰفية، ࢫالܶݰفيةࢫنات ࢫأنࢫ. والمقابلات كما

ࢫالدعامةࢫלتصال ࢫɸذه ࢫࢭʏࢫتوظيف ࢫالشفافالنجاح ࢫالتوجھ ࢫأغراض ࢫݍݵدمة ࢫمركزاࢫࢫية ࢫيتطلب والصرʈح،

ࢫطلباتࢫ ࢫالكب؈فࢫمن ࢫوالتدفق ࢫالمɢالمات ࢫمن ࢫالɺائل ࢫالكم ࢫباسȘيعاب ࢫȖسمح ࢫعالية، ࢫذوࢫتكنولوجيا ɸاتفيا

لࢫوصولࢫالمɢالمةࢫالمناسبةࢫللمستقبࢫمنࢫלستفسارات،ࢫوʈضمنࢫȖسي؈فاࢫمحكماࢫلݏݵطوطࢫالɺاتفية،ࢫيمكن

  .  المناسب

  כبوابࡧالمفتوحةࡧ:ثانيا

ࢫأنماطࢫ    ࢫالستارࢫعن ࢫوكشف ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ʄࢫعڴ ࢫالمɴشآت ࢫبانفتاح ࢫלتصالية ࢫالدعامة ࢫɸذه Ȗسمح

وɸوࢫماࢫيمكٔڈاࢫمنࢫممارسةࢫاتصالࢫأزماتࢫباݍݱݪݮࢫوالفاɸ؈ن،ࢫمسȘندةࢫࢭʏࢫذلكࢫعڴʄࢫ. לنتاجࢫالۘܣࢫتɴتݤݨɺا

כمنࢫالۘܣࢫتحرصࢫعڴʄࢫوࢫيتعلقࢫبمعاي؈فࢫالسلامةإظɺارࢫالمزاياࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعلٕڈاࢫɸذهࢫכنماط،ࢫخاصةࢫفيماࢫ
                                                             

 Thierry Libaert, op.cit., p.81. 
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ࢫزȋائٔڈا ʄࢫعڴ ࢫالمعروضة ࢫمنتوجاٮڈا ࢫونجاعة ࢫأوࢫمعاي؈فࢫجودة ࢫالȎشرʈة، ࢫمواردɸا ࢫلفائدة وɸوࢫماࢫ. ضماٰڈا

،ࢫحيثࢫاستدركتࢫأخطا٬ڈاࢫלتصاليةࢫȊ1990عدࢫأزمْڈاࢫالۘܣࢫȖعرضتࢫلɺاࢫࢭʏࢫسنةࢫ" ب؈فʉي"جسدتھࢫمɴشأةࢫ

افيةࢫمنࢫخلالࢫانفتاحɺاࢫعڴʄࢫجمɺورɸاࢫ،ࢫلȘسلكࢫȊعدɸاࢫسياسةࢫالشف)أيࢫسياسةࢫالسɢوت(الۘܣࢫارتكبْڈاࢫ

اݍݵارڊʏࢫعفࢫכبوابࢫالمفتوحة،ࢫوتثȎتࢫلھࢫأنࢫتواجدࢫتلكࢫالمادةࢫالسامةࢫࢭʏࢫعبواٮڈاࢫماࢫɸوࢫإلاࢫحدثࢫعابرࢫ

ࢫيتكرر  ࢫلن ࢫ. سوف ࢫمصنعɺا ࢫجعل ࢫمن ࢫȊعد ࢫفيما ࢫمكٔڈا ࢫࢫـوɸوࢫما ࢫإطارࢫالسياحة ʏࢫࢭ ࢫأكفࢫࢫـالصناعية من

  .المواقعࢫالصناعيةࢫزʈارةࢫࢭʏࢫفرɲسا

ࢫحيثࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫكب؈ف، ࢫبنجاح ࢫحظي ࢫآخر ʏࢫاتصاڲ ࢫنموذج ࢫعرض ࢫيمكننا ࢫالسابق، ࢫالمثال ࢫجانب ʄإڲ

ࢫالسرʉعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫכɠل ࢫمطاعم ࢫسلسة ʏࢫࢭ ࢫوالمتمثل ࢫכمرʈكية، ࢫالمتحدة ࢫللولايات ࢫالتجارʈة ࢫالرموز ࢫأحد تمكن

ࢫ) McDonald’s" (ماكدونالد" ࢫالتصدي ࢫمن ࢫفرɲسا، ʏࢫࢭ ࢫمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمتواجدة ࢫالبقر، ࢫجنون ࢫلأزمة ʏלتصاڲ

ࢫالمفتوحةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫللأبواب ࢫكب؈فة ࢫتظاɸرة ࢫتنظيم ʄࢫعڴ ࢫأساسا ࢫيرتكز ࢫجواري ࢫأزمات ࢫاتصال ࢫممارسة خلال

ࢫ ʏࢫࢫ25ࢭ ࢫ2001مارس ࢫشملت ࢫفاعلةࢫ. مطعمࢫ400، ࢫأطراف ࢫعدة ࢫشمل ࢫلم ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫɸذه ࢫنݬݰت ولقد

  .دينࢫوالزȋائن،ࢫࢭʏࢫفضاءࢫحوارࢫبناءࢫوشفافࢫحولࢫموضوعࢫɸذاࢫالمرضɠوسائلࢫלعلامࢫوالمور 

  כنفنتࡧ:ثالثا

ࢫتوظيفࢫ    ࢫيمكن ࢫإذ ࢫوالفاɸ؈ن، ࢫاݍݱݪݮ ʄࢫيرتكزࢫعڴ ࢫالذي ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫدعائم ࢫب؈ن ࢫɸوࢫךخرࢫمن ʇعد

ࢫخلالࢫ ࢫالمɴشأة ࢫتتȎناɸا ࢫالۘܣ ࢫالشفافية ࢫسياسة ࢫأغراض ࢫخدمة ʏࢫࢭ ࢫوלتصال ࢫالمعلومات تكنولوجيات

ࢫ. כزمات ࢫوتقارʈر ࢫفيديو ࢫمقاطع ࢫɲشر ࢫطرʈق ࢫعن ࢫࢫـوذلك ࢫכنفنت ʏࢫࢭ ࢫموقعɺا ʄࢫأدلةࢫࢫࢫـعڴ ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫتتضمن

ولكنࢫʇستحسنࢫإجادةࢫɸذاࢫالتوظيف،ࢫلأنࢫ. وشواɸدࢫحولࢫכزمةࢫالۘܣࢫȖعرضتࢫلɺا،ࢫوكيفيةࢫȖعاملɺاࢫمعɺا

ࢫوإمɢانيةࢫ ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫوجود ࢫمع ࢫخاصة ࢫالكث؈ف، ࢫيɢلفɺا ࢫقد ࢫالمɴشأة ࢫيصدرࢫعن ࢫخطأ أي

  .الȘشɺ؈فࢫبالأخطاءࢫوالɺفوات،ࢫȊشɢلࢫسرʉعࢫوواسعࢫלنȘشارࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت

لذلكࢫيبدوࢫمنࢫכɲسبࢫبالɴسبةࢫللمɴشآتࢫالۘܣࢫتحاولࢫإضفاءࢫالشفافيةࢫعڴʄࢫأɲشطْڈا،ࢫأنࢫتمارسࢫɸذهࢫ   

فتطبيقࢫمبدأࢫלحتياطࢫيقتغۜܣࢫمٔڈاࢫأنࢫتكشفࢫللرأيࢫالعامࢫووسائلࢫלعلامࢫɠلࢫماࢫɸوࢫ. السياسةࢫبحذر

  .ارڊʏقابلࢫللتحققࢫمنھ،ࢫلɢيࢫلاࢫتجرࢫɸذهࢫالسياسةࢫالمɴشآتࢫإڲʄࢫأزمةࢫتضليلࢫلݏݨمɺورࢫاݍݵ

    

  التناوبࡧعڴʄࡧالرسائل: الفرعࡧالراȊع

ࢫالمقارȋت؈نࢫ    ࢫبئڈا ࢫنذكرࢫمن ࢫإتصالية، ࢫمقارȋات ࢫعدة ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫخلال ࢫالمɴشآت تȘبۚܢ

كردࢫفعلࢫاتصاڲʏࢫفوريࢫوفعالࢫتجاهࢫمخلفاتࢫ(،ࢫوالتجاوȋيةࢫ)لدحرࢫɠلࢫاٮڈاماتࢫوسائلࢫלعلام(الدفاعيةࢫ

ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫعنࢫ). כزمة ࢫأɸمية ࢫتقل ࢫلا ࢫمقارȋة ʄࢫإڲ ࢫتݏݨأ ࢫأن ࢫأيضا ࢫبإمɢاٰڈا ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫبتعزʈزࢫ ࢫȖسمح ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫالتحالف، ࢫإسفاتيجيات ࢫباستخدام ࢫالمقارȋة ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫتتمثل سابقتٕڈا،

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.82. 
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ࢫ ʏࢫלتصاڲ ࢫࢫـالتموقع ࢫالمعلومات ࢫسوق ʏࢫالكميةࢫـࢭ ࢫالناحية ࢫمن ࢫسواء ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫمع ࢫ               بالمقارنة

  .أوࢫالنوعية

ࢫأطرافاࢫ    ࢫلʋشمل ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫمع ࢫوלتصال ࢫالتدخل ࢫنطاق ࢫتوسيع ࢫمن ࢫالمقارȋة ࢫɸذه ࢫتمكن فكميا،

ࢫ ࢫلɺا ࢫحليفة ࢫتɢون ࢫغ؈فࢫالمɴشأة، ࢫأخرى ࢫالرأي(مرسلة ࢫوقادة ࢫالمجتمع ʏࢫࢭ ࢫالبارزة ࢫوالܨݵصيات ،ࢫ)ɠاݍݵفاء

المɴشأةࢫبثࢫالرسائلࢫنحوࢫوسائلࢫלعلام،ࢫلتɢونࢫبذلكࢫقدࢫوȋإمɢاٰڈاࢫأنࢫتتدخلࢫۂʏࢫכخرى،ࢫوتتداولࢫمعࢫ

  .ساɸمتࢫࢭʏࢫتخفيفࢫالضغطࢫלعلاميࢫالممارسࢫعلٕڈا،ࢫعفࢫالتناوبࢫعڴʄࢫبثࢫالرسائل

ࢫوȖعززࢫ    ࢫالمɴشأة، ࢫخطابات ʄࢫعڴ ࢫالمصداقية ࢫإضفاء ʏࢫࢭ ࢫاݍݰليفة ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫȖساɸم ࢫفقد ࢫنوعيا، أما

ࢫלعلا  ࢫوسائل ࢫطرف ࢫمن ࢫالرسائل ࢫتقبل ࢫدرجة ࢫɸذهࢫ. مبذلك ࢫبھ ࢫتحظى ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫيتحقق حيث

ࢫالعام ࢫوالرأي ࢫכطرافࢫלعلامية ࢫلدى ࢫوقبولࢫعام ࢫوموضوعية ࢫمنࢫحيادية ࢫاݍݰليفة لذلكࢫ. الܨݵصيات

تحاولࢫالمɴشأةࢫأنࢫتوظفࢫɠلࢫتلكࢫالمزاياࢫالۘܣࢫيتوفرࢫعلٕڈاࢫɸذاࢫالشرʈكࢫלتصاڲʏࢫلإقناعࢫاݍݨمɺورࢫالمتلقيࢫ

  .بالرسائلࢫالموجɺةࢫإليھ

حولࢫمسألةࢫجدࢫحساسةࢫبالɴسبةࢫللأوروȋي؈ن،ࢫتتمثلࢫࢭʏࢫࢫ1995آراءࢫأوروȌيࢫتمࢫالقيامࢫبھࢫسنةࢫࢫࢭʏࢫسف    

ࢫرد ࢫɠانت ࢫطالبʋئة، ࢫسؤال ʄࢫعڴ ࢫالمستجوȋ؈ن ࢫود ࢫرسائلɺا ࢫتحظى ࢫالۘܣ ࢫכطراف ࢫبخصوص ࢫعلٕڈم أيࢫ(رح

  :  بمصداقيةࢫكب؈فة،ࢫعڴʄࢫالنحوࢫךȖيࢫـالۘܣࢫتبٓڈاࢫللأوروȋي؈نࢫȊشأنࢫحمايةࢫالبʋئةࢫࢫـ) معلوماٮڈا

  ؛ࢫࢫࢫࢫࢫ%35منظماتࢫحمايةࢫالبʋئةࢫࢫـ

  ؛%19العلماءࢫࢫـ

  ؛%16منظماتࢫالمسْڈلك؈نࢫࢫـ

  ؛ࢫ%10لاࢫأحدࢫࢫـ

  ؛ࢫࢫ%5وسائلࢫלعلامࢫࢫـ

ࢫأقل    ࢫبɴسب ࢫالسياحية ࢫوالمنظمات ࢫالعمومية ࢫوالسلطات ࢫכساتذة ࢫمن ࢫɠل ࢫȊعدɸا ࢫالمɴشآتࢫ. يأȖي أما

لاࢫتلقىࢫرسائلɺاࢫࢫـخلالࢫتارʈخࢫسفࢫךراءࢫࢫـ،ࢫوɸوࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫالمɴشآتࢫ %0فحظيتࢫرسائلɺاࢫبɴسبةࢫ

ࢫכوروȋي؈ن ࢫمعدومةࢫبالمقارنةࢫ. قبولاࢫلدى ࢫتɢون ࢫللمɴشآت ࢫالبيۖܣ ࢫاݍݵطاب ࢫتقبل ࢫدرجة ࢫبأن وȋالتاڲʏ،ࢫنجد

ࢫبامتياز ࢫالتحالف ࢫإسفاتيجيات ࢫاستخدام ࢫمقارȋة ࢫمحور ࢫتمثل ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫכخرى، ࢫכطراف ɸذاࢫ. مع

  .تࢫالمɴشآتࢫتوظيفھࢫلتضليلࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامכخ؈فࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫينݬݳࢫإذاࢫحاول

    

   إجتياحࡧالساحةࡧלعلامية: الفرعࡧاݍݵامس

،ࢫحيثࢫأنࢫاجتياحࢫالمɴشأةࢫللساحةࢫ)أيࢫسرعةࢫלستجابة(يرتبطࢫɸذاࢫالمبدأࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبالمبدأࢫכولࢫ   

وɸوࢫماࢫلاࢫ. לعلاميةࢫمرɸونࢫبمدىࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫإصدارࢫردودࢫفعلࢫإتصاليةࢫفورʈةࢫɠلماࢫتطلبࢫכمرࢫذلك

ࢫالم ࢫȖستغرق ࢫالۘܣ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫȊسɺولة ࢫيتحقق ࢫأن ࢫطوʈلاࢫيمكن ࢫوقتا ɴشآت

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.84. 
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ࢫالبيȁيةࢫ. لاحتوا٬ڈا ࢫכزمات ࢫلمخلفات ࢫɸوࢫاݍݰالࢫبالɴسبة ࢫمخلفاٮڈا،ࢫكما ࢫمعاݍݨة ࢫإماࢫلصعوȋة ࢫذلك وʉعود

ࢫ( ࢫلمɴشأة ࢫالسوداء ࢫالبقعة ࢫبيفوليوم"كأزمة ࢫ" برʈتʋش ࢫلوقتࢫ)2010سنة ࢫالتحقيقات ࢫلاستغراق ࢫوإما ،

ࢫ ࢫتظɺرࢫنتائجɺا ࢫحۘܢ ࢫالܶݰية(طوʈل ࢫכزمات ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫاݍݰال ࢫتو ). كما ࢫاݍݰالت؈ن ࢫالمɴشأةࢫɠلتا ࢫمن قتضيان

ࢫخليةࢫࢫمبادرة ࢫتفعيل ʄࢫعڴ ࢫלبقاء ࢫيتم ࢫحيث ࢫכزمة، ࢫإغلاق ࢫمرحلة ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫمتواصلة ࢫإتصالية ومثابرة

כزمةࢫللقدرةࢫعڴʄࢫمعاݍݨةࢫأيࢫطارئࢫمرتقب،ࢫكماࢫأنࢫاجتياحࢫالساحةࢫלعلاميةࢫʇستوجبࢫاݍݰرصࢫمنࢫ

ظمࢫومدروسࢫممثلةࢫࢭʏࢫܧݵصࢫئلࢫלعلامࢫȊشɢلࢫمنتɸذهࢫاݍݵليةࢫعڴʄࢫتحي؈نࢫالمعلوماتࢫوالظɺورࢫࢭʏࢫوسا

ࢫظɺورࢫ. الرسܣࢫالناطق ࢫʇعۚܣ ࢫمما ࢫأخرى، ࢫأطراف ࢫأيدي ʏࢫࢭ ࢫوأصبحت ࢫسيطرٮڈا، ࢫعن ࢫכزمة وإلاࢫخرجت

ࢫالساحةࢫ ʏࢫࢭ ࢫاݍݨيد ࢫوتموقعɺا ࢫלستقرارࢫלتصاڲʏࢫللمɴشأة، ࢫزعزعة ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫمنࢫלشاعات العديد

  . לعلاميةࢫطوالࢫالففةࢫالسابقة

   ɺࢫכزمة،ࢫل ࢫغلق ࢫالقرارࢫȊشأن ࢫاتخاذ ʏࢫࢭ ࢫالȘسرع ࢫعدم ࢫالمɴشأة ࢫمصݏݰة ࢫمن ࢫأنھ ࢫالقول ࢫيمكن ࢫالسȎب ذا

تخذࢫإلاࢫإذاࢫارجية؛ࢫأيࢫأنࢫالقرارࢫالسابقࢫلاࢫيفالأمرࢫلʋسࢫبيدɸا،ࢫبلࢫبيدࢫכطرافࢫالفاعلةࢫالداخليةࢫواݍݵ

اࢫذلكࢫʇعتفࢫɸدوءࢫعد. تأكدࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫبأنࢫأسبابࢫوجذورࢫכزمةࢫإنتفتࢫواندثرتࢫȊشɢلࢫٰڈاǿي

  .قدࢫʇسبقࢫتأݦݮࢫכزمةࢫمنࢫجديد

ࢫخلالࢫ    ࢫمن ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫوالمستمرࢫلأعضاء ࢫالɢامل ࢫالتجند ࢫبضرورة ࢫالقول ࢫيمكن ࢫכساس، ࢫɸذا ʄعڴ

أيࢫيɴبڧʏࢫتوظيفࢫاتصالࢫכزماتࢫبالموازاةࢫمعࢫɠلࢫ. البياناتࢫوالندواتࢫالܶݰفيةࢫɠلماࢫاستلزمࢫכمرࢫذلك

ࢫالمخ ࢫلمعاݍݨة ࢫɸادف ࢫبلࢫإجراءࢫجديد ࢫالتصرʈح، ࢫالتصرʈحࢫلمجرد ࢫفخ ʏࢫࢭ ࢫالوقوع ࢫوتفادي ࢫالمستجدة، لفات

ࢫللإخبارࢫبالتܶݰيح ࢫܵݰيحةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. التصرʈح ࢫاݍݵلية ࢫأعضاء ࢫيراɸا ࢫبالتداب؈فࢫالۘܣ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫإطلاع أي

  .ومناسبةࢫوكفيلةࢫبتܶݰيحࢫالمخلفاتࢫالمستجدة

تقومࢫبھࢫالمɴشأةࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫمقارȋةࢫȖشاركيةࢫمعࢫࢫكماࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫالدورࢫالكب؈فࢫالذيࢫيمكنࢫأنࢫࢫࢫ

تكمنࢫتفاصيلɺاࢫࢭʏࢫاݍݰرصࢫعڴʄࢫاݍݰضورࢫالممنݤݮࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلاميةࢫعفࢫالɢلماتࢫالۘܣࢫ. وسائلࢫלعلام

وɢʈونࢫذلكࢫࢭʏࢫشɢلࢫردودࢫأفعالࢫعنࢫ. يقولɺاࢫالܶݰفيࢫࢭʏࢫتقارʈرهࢫالܶݰفيةࢫالمصورةࢫوʈكتّڈاࢫࢭʏࢫمقالاتھ

. طوالࢫכزمة) كتكذيبࢫلمعلوماتࢫخاطئةࢫأوࢫإشاعاتࢫوتأكيدࢫلمعلوماتࢫܵݰيحة( ɠلࢫماࢫيقالࢫعڴʄࢫالمɴشأة

ࢫכطرافࢫ ࢫمختلف ࢫطمأنة ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫكما ࢫوسمعْڈا، ࢫالكث؈فࢫلصورٮڈا ࢫيضيف ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫما وɸو

كسبࢫالمɴشأةࢫتجرȋةࢫإتصاليةࢫموفقةࢫوלستمرارࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعɺا،ࢫوʈࢫالفاعلة،ࢫوʈدعمࢫثقْڈاࢫࢭʏࢫالوفاءࢫلɺا

ʄالتجاربࢫالسابقةࢫتضافࢫإڲ.  

   

  التأكيدࡧعڴʄࡧالرسالة: الفرعࡧالسادس

عرضࢫالبيعࢫالفرʈدࢫمنࢫ"يتوافقࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫمعࢫأحدࢫالمبادئࢫכساسيةࢫلȘسوʈقࢫ   

،ࢫحيثࢫيتمࢫتصميمࢫرسالةࢫمتم؈قةࢫللإدلاءࢫ٭ڈاࢫࢭʏࢫɠلࢫ)Marketing of Single Selling Proposition" (نوعھ

رسالةࢫيتمࢫتكرارɸاࢫɠلماࢫسنحتࢫالفرصةࢫلذلك،ࢫللتعب؈فࢫ. الرسܣࢫأمامࢫوسائلࢫלعلامࢫتصرʈحاتࢫالناطق
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وʈكمنࢫوجھࢫتم؈قࢫɸذهࢫالرسالةࢫࢭʏࢫ. عنࢫالتوجھࢫכسا؟ۜܣࢫللمɴشأةࢫࢭʏࢫȖعاملɺاࢫمعࢫכزمةࢫالۘܣࢫȖعرضتࢫإلٕڈا

  .أٰڈاࢫتݏݵصࢫالقيمࢫالۘܣࢫتȘشȎثࢫفٕڈاࢫوتدافعࢫعٔڈاࢫالمɴشأةࢫمنࢫخلالࢫإدارٮڈاࢫللأزمة

وɠلࢫانحرافࢫعنࢫ. ٰڈاࢫرمزࢫلثباتࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫمباد٬ڈاࢫوإضفاءࢫللمصداقيةࢫعڴʄࢫإجراءاٮڈاࢫوتداب؈فɸاكماࢫأ   

ࢫاتصالࢫ ʄࢫعڴ ࢫذاتھࢫȖشوʉشا ࢫࢭʏࢫحد ࢫمتناقضةࢫʇعد ࢫأخرى ࢫرسائل ࢫȊعدة ࢫȖعوʈضɺا ࢫمنࢫخلال ࢫالرسالة ɸذه

قدࢫيمتدࢫو ). وتحديداࢫوسائلࢫלعلام(כزمات،ࢫيɴتجࢫعنھࢫضعفࢫࢭʏࢫدرجةࢫتقبلࢫالرسائلࢫمنࢫطرفࢫالغ؈فࢫ

إڲʄࢫحدࢫافتعالࢫأزماتࢫأخرى،ࢫȊسȎبࢫȖعددࢫالتأوʈلاتࢫوالقراءاتࢫلɺذهࢫالتصرʈحاتࢫالمتناقضةࢫفيماࢫبئڈا،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫالرسائل ࢫتصميم ʏࢫࢭ ࢫتناغم ࢫوجود ࢫعدم ࢫعن ࢫتنم ࢫوتɴسقࢫ. والۘܣ ࢫ ࢫتضبط ࢫأن ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ࢫيتع؈ن لɺذا

ࢫمن ࢫوɸوࢫما ࢫوتصرʈحاٮڈا، ࢫإدارةࢫࢫجɺودɸاࢫלتصاليةࢫȊغيةࢫتوحيدࢫخطاباٮڈا ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ࢫأنࢫينعكس شأنھ

  .اتصالɺاࢫمعࢫوسائلࢫלعلام

ࢫاݍݨمɺورࢫ    ࢫتطلعات ʄࢫوالتعب؈فࢫعڴ ࢫمعاي؈فࢫالقصرࢫوالواقعية ʄࢫعڴ ࢫالرسالة ࢫɸذه ࢫيرتكزࢫتصميم لذلك،

ʏوعموما،ࢫتتضمنࢫالرسالةࢫالقيمࢫךتية. اݍݵارڊ :  

  والمخلفات؛ɠالتصرʈحࢫبܶݰةࢫالوقاǿعࢫوالتأكيدࢫعڴʄࢫכسبابࢫ: לعفافࡧـ

  ɠالتعب؈فࢫعنࢫכسفࢫالشديدࢫلماࢫحدث؛: صدقࡧالمواقفࡧوالمشاعرࡧـ

  .ɠالتصرʈحࢫبتحملࢫɠاملࢫالمسؤوليةࢫواݍݰرصࢫعڴʄࢫإيجادࢫاݍݰلولࢫالمناسبة: לلقامࡧـ

ࢫɸذهࢫ    ࢫتتمحور ࢫحيث ࢫعلٕڈا، ࢫوالمصداقية ࢫالقوة ࢫتضفي ࢫالۘܣ ࢫȊعناصرࢫالدعم ࢫالرسالة ࢫإرفاق ࢫيمكن كما

  :تʋت؈نالعناصرࢫحولࢫالنقطت؈نࢫך

  نصائحࢫيمكنࢫتوجٕڈɺاࢫلفائدةࢫכطرافࢫالمجاورةࢫوالزȋائنࢫوالمسْڈلك؈ن؛ࢫـ

  .לجراءاتࢫالۘܣࢫتمࢫاتخاذɸاࢫلاحتواءࢫالوضعࢫכزموي ࢫـ

يبقىࢫوأنھࢫيتع؈نࢫعدمࢫלكتفاءࢫباتصالࢫأزماتࢫيقتصرࢫفقطࢫعڴʄࢫالتصرʈحاتࢫعفࢫوسائلࢫלعلام،ࢫدونࢫ   

ࢫ ࢫبتܶݰيح ࢫكفيلة ࢫناجعة ࢫبأفعال ࢫتدعيمɺا ࢫالمܦݨلة ࢫالم(לختلالات ࢫأوࢫوقفࢫكܦݰب ࢫכسواق ࢫمن نتوج

ࢫכزمةࢫإنتاج ʏࢫࢭ ࢫالمȘسȎب؈ن ࢫأوࢫالعمال ࢫالعامل ࢫأوࢫفصل ࢫمع؈ن، ࢫمنتوج ࢫدونࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)وȖسوʈق ࢫاتصال ࢫأي ࢫلأن ،

لاࢫʇعدوࢫأنࢫيɢونࢫ) ɠالتصرʈحࢫبانتظارࢫنتائجࢫالتحقيقࢫدونࢫלكفاثࢫللإدلاءࢫ٭ڈاࢫعندࢫاݍݰصولࢫعلٕڈا(أفعالࢫ

ࢫت ࢫاكȘشافɺاسوى ࢫيتم ࢫما ࢫسرعان ࢫمضللة ࢫمنࢫ. مثيلية ࢫولاࢫيبقى ࢫوٮڈقࢫالثقة، ࢫالمصداقية ࢫتɴتفي وعندɸا

  .ذكراتࢫسوىࢫرسائلࢫجوفاءࢫدونࢫفعاليةࢫتاتصالࢫכزم

   

                          ) La Tonalité du Discours(أسلوبࡧاݍݵطابࡧ: الفرعࡧالساȊع

ࢫالمتطلباتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫمع ࢫيȘناسب ࢫȊشɢل ࢫرسائلɺا ࢫتȎث ࢫأن ࢫالمبدأ ࢫلɺذا ࢫتطبيقɺا ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشأة تحاول

ولاࢫيȘسۚܢࢫلɺاࢫذلكࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫمخاطبةࢫوسائلࢫלعلامࢫومنࢫثمࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫبخطابࢫ. לعلامية

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.86. 



 وسائلࡧלعلامإدارةࡧاتصالࡧכزماتࡧنحوࡧ: الفصلࡧالثالث

 

156 
 

ࢫم ࢫتɢون ࢫالۘܣ ࢫورغباتھ ࢫتوقعاتھ ࢫوʈحقق ࢫلتطلعاتھ، ࢫכزماتʇستجيب ࢫخلال ࢫʇوȋ. تم؈قة ،ʏࢫالتاڲʏࢫࢭ شفط

  :  خطابࢫالمɴشأةࢫحۘܢࢫيɢونࢫإعلامياࢫأنࢫʇستوࢭʏࢫالمعاي؈فࢫךتية

ࢫوتواجدࢫࢫـ ࢫכزموي، ࢫالوضع ࢫحساسية ࢫمع ࢫيتوائم ࢫبما ࢫاݍݵطاب ʄࢫعڴ ࢫלɲساɲي ࢫالبعد ࢫنحوࢫإضفاء الميل

إذن،ࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫرسائلࢫالمɴشأةࢫأنࢫتȘشبعࢫبالقيمࢫלɲسانيةࢫوלجتماعية،ࢫمعززةࢫࢭʏࢫ. ܷݰاياࢫࢭʏࢫɠلࢫأزمة

  ذلكࢫبوجودࢫأفعالࢫقابلةࢫللتحققࢫمٔڈاࢫبالموازاةࢫمعࢫכقوال؛

ࢫبقدرࢫל ࢫـ ࢫوȖعددࢫלبتعاد ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫوتخصص ࢫتنوع ࢫمع ࢫتتعارض ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫالعموميات ࢫعن مɢان

الزواياࢫالۘܣࢫتتطرقࢫمٔڈاࢫللأزمة؛ࢫفمنࢫالܶݰفي؈نࢫمنࢫيȘناولɺاࢫمنࢫزاوʈةࢫمخلفاٮڈا،ࢫومٔڈمࢫمنࢫيبحثࢫعنࢫ

المتخذةࢫمنࢫطرفࢫࢫأسبا٭ڈا،ࢫوآخرونࢫيركزونࢫعڴʄࢫالܸݰايا،ࢫوالبعضࢫךخرࢫيتɢلمࢫعنࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫ

ࢫʇ. لمɴشأةا ࢫوسائلࢫلذلك ࢫمعاݍݨة ࢫزوايا ʏࢫࢭ ࢫبقدرࢫالتنوع ࢫخطاباٮڈا ࢫمن ࢫتنوع ࢫأن ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫمن ستحسن

  لكنࢫدونࢫالمساسࢫبتجاɲسࢫاݍݵطابات؛. לعلامࢫݍݨوانبࢫכزمة

ࢫالرسائلࢫـ ࢫتقبل ࢫدرجة ࢫمن ࢫللرفع ࢫسعيا ࢫاݍݵطاب ʏࢫࢭ ࢫالȎساطة ࢫماࢫ. إلقام ࢫعادة ࢫالȎساطة ࢫɸذه ࢫأن إلا

ࢫ ࢫالعلمية ࢫبالمصطݏݰات ࢫوراثيا(تصطدم ࢫالمعدلة ࢫכعضاء ࢫمستوىࢫ)كمصطݏݳ ࢫتتطلب ࢫالۘܣ ࢫوالتقنية ،

ࢫو  ࢫلإدراكɺا ࢫمع؈ن ʏامعرࢭɺمɺࢫف ࢫي. حسن ࢫالعقبة ࢫɸذه ࢫالفيديوࢫولتجاوز ࢫومقاطع ࢫالصور ࢫباستخدام نܶݳ

ࢫفɺمھ ࢫɸوࢫمستعص ࢫما ࢫɠل ࢫالنظرࢫوشرح ࢫوجɺات ࢫ. لتقرʈب ࢫلʋس ࢫالمواقف ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫإظɺارࢫفالعفة ʏࢭ

  لܣ،ࢫوإنماࢫࢭʏࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتȎسيطࢫوتقديمࢫشرحࢫمفɺوم؛ࢫأوࢫمستواهࢫالعࢫكفاءةࢫاݍݵطيب

اݍݨنوحࢫإڲʄࢫطمأنةࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫʇعدࢫسلاحاࢫذوࢫحدين؛ࢫفإماࢫأنࢫتوظفھࢫالمɴشأةࢫȊغ؈فࢫوجھࢫࢫـ

ɠالْڈربࢫ(حق،ࢫࢭʏࢫتخفيفࢫכضرارࢫوالتنصلࢫمنࢫɠاملࢫمسؤوليْڈاࢫȊغيةࢫتحقيقࢫأɸدافࢫماليةࢫواقتصاديةࢫ

כمرʈكيةࢫ) Exxon" (إكسون "،ࢫمثلماࢫسارعتࢫإڲʄࢫالتصرʈحࢫبھࢫمɴشأةࢫ)متضررʈنمنࢫدفعࢫالتعوʈضاتࢫلل

ࢫࢭʏࢫ ࢫالسيطرة، ࢫتحت ࢫءۜܣء ࢫɠل ࢫبأن ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫصرحت ࢫحيث ࢫللبفول، ࢫالناقلة ࢫسفينْڈا ࢫغرق عقب

وإماࢫأنࢫيتمࢫاستغلالھࢫبالوجھࢫالܶݰيح،ࢫ. ɠلɺاࢫتلوثتࢫجراءࢫɸذهࢫاݍݰادثة" ألاسɢا"ح؈نࢫأنࢫشواطئࢫمدينةࢫ

الࢫجواريࢫمقرونࢫعناࢫللقولࢫبأنࢫالطمأنةࢫتɢونࢫبالأفعالࢫمرفوقةࢫبالأقوال،ࢫأيࢫبممارسةࢫاتصوɸوࢫماࢫيدف

ࢫونࢫباݍݱݪݮ ࢫفعالة ࢫبإجراءات ࢫمتبوعة ࢫبجدية ࢫכزموʈة ࢫالمسألة ࢫأخذ ࢫخلال ࢫمن ࢫومدعمࢫوالفاɸ؈ن اجعة،

كɺرȋاءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"ةࢫوأبلغࢫمثالࢫعڴʄࢫذلك،ࢫɸوࢫماࢫقامتࢫبھࢫمɴشأ. وإɲسانيةࢫتجاهࢫالܸݰاياࢫوعائلاٮڈمࢫبالتفاتاتࢫطيبة

ࢫ)EDF" (فرɲسا ࢫسنة ࢫشتاء ࢫأزمة ʏࢫࢭ ࢫفرɲسية1999، ࢫمدن ࢫلعدة ࢫالكɺرȋائية ࢫالشبكة ࢫتلف ࢫعقب إذࢫ. ،

ࢫالقوليةࢫ ࢫالطمأنة ʄࢫإڲ ࢫالݏݨوء ࢫدون ࢫالعواصف، ࢫأتلفتھ ࢫما ࢫتصليح ࢫحول ࢫלتصال ʄࢫإڲ ࢫالمɴشأة سارعت

ࢫفعليا ࢫطمأنْڈم ࢫإ. للزȋائنࢫعڴʄࢫحساب ʄࢫعڴ ࢫذلك،ࢫحرصت ࢫاللازمةࢫإڲʄࢫجانب ࢫوالتوجٕڈات ࢫالنصائح سداء

ࢫ ʏࢫࢭ ʄࢫכوڲ ࢫالمرتبة ࢫباعتلاء ࢫلɺا ࢫسمح ࢫمما ࢫالصورة"للمتضررʈن، ࢫ           )Baromètre d’Image" (بارومف

ࢭʏࢫسȎيلࢫالوفاءࢫ) المتقاعدةࢫواݍݰالية(،ࢫȊسȎبࢫɠلࢫالتܸݰياتࢫالۘܣࢫقدمْڈاࢫمواردɸاࢫالȎشرʈةࢫ2001لسنةࢫ

  .بالقاماتࢫالمɴشأةࢫنحوࢫالبʋئةࢫوالمجتمع

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.86-87. 
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  الدرايةࡧالܶݰفية: الفرعࡧالثامن

قبلࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫمدىࢫفɺمࢫوسائلࢫלعلامࢫلرسائلࢫالمɴشأة،ࢫيتع؈نࢫأولاࢫالتمعنࢫࢭʏࢫمسألةࢫمدىࢫالتمكنࢫ   

أيࢫأنࢫالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫɸذاࢫالطرفࢫالفاعلࢫوالمتم؈قࢫيقتغۜܣࢫ. منࢫלلمامࢫبمختلفࢫاݍݨوانبࢫالܶݰفية

ࢫاتصالياࢫ ࢫالتعاطي ࢫإجادة ࢫمن ࢫللمɴشأة ࢫʇسمح ࢫوɸوࢫما ࢫبالܶݰفي؈ن، ࢫشاملة ࢫومعرفة ࢫɠاملة ࢫدراية مبدئيا

ࢫالمحاɠاة. معɺم ࢫتمارʈن ʄࢫعڴ ࢫالتدرʈب ࢫخلال ࢫإلاࢫمن ࢫذلك ࢫالر . ولاࢫيȘسۚܢ ࢫالناطق ࢫلأبجدياتࢫوإتقان سܣ

ࢫالرسܣࢫ ࢫيحضرࢫالناطق ࢫحيث ࢫالܶݰفية، ࢫوالمقابلات ࢫإطارࢫالندوات ʏࢫࢭ ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫمع ࢫوالرد כخذ

نفسھࢫللإجابةࢫعڴʄࢫأسئلةࢫالܶݰفي؈نࢫعنࢫطرʈقࢫتوقعࢫأسئلْڈم،ࢫثمࢫالتدربࢫعڴʄࢫإيجادࢫכجوȋةࢫالمناسبةࢫ

ࢫלجابا ʏࢫࢭ ࢫالمقنعة ࢫوالفاɸ؈ن ࢫاݍݱݪݮ ࢫتوظيف ࢫحسن ʄࢫعڴ ࢫإسȘنادا ࢫبـعلٕڈا، ࢫʇعرف ࢫما ࢫأو ࢫ    إيجاد"ت،

  ).              Argumentaire" (اݍݱݪݮ

منࢫجملةࢫכسئلةࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫيطرحɺاࢫالܶݰفيونࢫوʉستعدࢫللإجابةࢫعلٕڈاࢫالناطقونࢫالرسميونࢫيمكنࢫ   

فأيࢫ. ɸ"لࢫتقبلࢫأنࢫتقطنࢫبمحاذاةࢫمنطقةࢫمنɢوȋةࢫ؟ࢫɸلࢫأنتࢫمستعدࢫلتجرعࢫɸذاࢫالمنتوجࢫ؟: "أنࢫنذكر

ࢫࢭʏࢫ ࢫȖܦݨيلھ ࢫيتم ࢫالمɴشآت، ࢫجانب ࢫمن ࢫفاشلا ࢫإتصاليا ࢫموقفا ࢫʇعد ࢫכسئلة ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫלجابة ࢫمن ٮڈرب

  .ستدلࢫبھࢫمنࢫطرفࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫمواقفࢫمشا٭ڈةلʋכرشيفࢫלعلامي،ࢫ

ࢫالܶݰفي    ࢫالعمل ࢫلقيم ࢫالمɴشآت ࢫاحفام ࢫتقتغۜܣ ࢫالܶݰفية ࢫالدراية ࢫبأن ࢫنجد ࢫذلك، ʄࢫإڲ . بالإضافة

قتنعࢫبقيمةࢫماࢫيقدمھࢫمنࢫعملࢫللمجتمعࢫʇسȘنكرࢫȊعضࢫالسلوكياتࢫالصادرةࢫمنࢫالمسؤول؈نࢫفالإعلاميࢫالم

ࢫوتجنّڈم ࢫالܶݰفي؈ن ࢫتفادي ࢫمحاولْڈم ࢫسردࢫ. بخصوص ʄࢫعڴ ࢫفالفك؈قࢫيɢون ࢫכمرࢫلقا٬ڈم، ࢫتطلب وإن

اݍݰقائقࢫالتقنيةࢫدونࢫمراعاةࢫجوانبࢫاللباقةࢫمعɺم،ࢫخاصةࢫفيماࢫيتعلقࢫبحسنࢫלستقبال،ࢫوتوف؈فࢫɠلࢫماࢫ

  .شأنھࢫأنࢫʇساعدɸمࢫعڴʄࢫالقيامࢫȊعملɺمࢫعڴʄࢫأحسنࢫوجھࢫممكنࢫمن

ࢫوسوءࢫ    ࢫɸفوة ࢫأي ࢫبتܶݰيح ࢫالرسܣ ࢫللناطق ࢫʇسمح ࢫللܶݰفي؈ن ࢫاݍݨيد ࢫלنصات ࢫأن ʄࢫإڲ تجدرࢫלشارة

تفاɸمࢫقدࢫيقعࢫبئڈماࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب،ࢫلأنࢫأيࢫتأخرࢫمنࢫجانبھࢫࢭʏࢫالردࢫقدࢫيɴتجࢫعنھࢫبناءࢫللمعلوماتࢫ

ࢫعنھ ࢫتنجر ࢫخاطئ، ࢫأساس ʄشآت،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫعڴɴࢫالم ʄࢫعڴ ࢫكث؈فا ࢫتؤثر ࢫمغرضة ࢫوإشاعات ࢫخاطئة ࢫتأوʈلات عدة

ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫלعلامࢫ. وخاصة ࢫووسائل ࢫالمɴشآت ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن لذلك،

ࢫممارسةࢫࢫࢫࢫ ࢫالمɴشآت ࢫخلالھ ࢫمن ࢫتحاول ࢫالمتبادل، ࢫوלحفام ࢫالتفاɸم ࢫإطارࢫʇسوده ࢫضمن ࢫتندرج ࢫأن ʏبڧɴࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫي

ࢫالتقديرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫمن ࢫجو ʏࢫࢭ ࢫعملھ ࢫلآداء ࢫيتطلع ࢫإعلامي ࢫشرʈك ࢫتجاه ࢫومحكم ࢫمضبوط ࢫمؤسساȖي اتصال

ʏاࢫاݍݵارڊɸورɺشآتࢫوجمɴمزةࢫوصلࢫب؈نࢫالمɸونࢫبحقࢫɢوלعتبار،ࢫلي.  

         

  Ȗسي؈فࡧالطوارئ : الفرعࡧالتاسع

ࢫبا    ࢫכزمات ࢫخلال ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫتصطدم ࢫما ࢫȖسي؈فاࢫعادة ࢫʇستلزم ࢫوɸوࢫما ࢫالطارئة، لأوضاع

ࢫللطوارئ  ࢫومضبوطا ࢫלɸتمامࢫ. حكيما ࢫعن ࢫالتغافل ࢫدون ࢫأولوʈْڈا، ࢫحسب ࢫלجراءات ࢫترتʋب ʄࢫعڴ قائما

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.89. 
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ࢫخلالࢫ ࢫمن ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫالɺامة ࢫالفئة ࢫالȘسي؈فࢫلɺذه ࢫɸذا ࢫمن ࢫوقت ࢫوتخصيص بالܶݰفي؈ن،

  .التكفلࢫبانتظاراٮڈاࢫوלستجابةࢫلطلباٮڈا

Ȗسي؈فࢫمثلࢫɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰساسةࢫيقتغۜܣࢫعدمࢫتركࢫالطوارئࢫتمنعࢫالمسؤول؈نࢫمنࢫإجراءࢫࢫكماࢫأنࢫࢫࢫ

ࢫلتطلعاتࢫ ࢫȖستجيب ࢫأي ࢫبالغرض؛ ࢫتفي ࢫالۘܣ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫبانتقاء ࢫيتعلق ࢫفيما ࢫالمناسبة، اݍݵيارات

ࢫواستماعࢫ ࢫمقروئية ࢫبɴسبة ࢫتحظى ࢫالۘܣ ࢫלعلامية ࢫوالقنوات ࢫالܶݰف ࢫتلك ࢫيخص ࢫفيما ࢫخاصة المɴشأة،

  .إڲʄࢫجانبࢫالتوفيقࢫࢭʏࢫاختيارࢫالرزنامةࢫالملائمةࢫلبثࢫرسائلɺاࢫعفࢫɸذهࢫالوسائلࢫלعلامية. كب؈فةࢫومشاɸدة

ࢫ    ࢫالȘسرع ࢫعدم ʄࢫعڴ ࢫتحرص ࢫأن ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ࢫذلك، ʄࢫإڲ ࢫࢫـبالإضافة ࢫالطوارئ ࢫحالة ࢫالتلفظࢫࢫـبفعل ʏࢭ

ࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫ ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫ ࢫأن ࢫعلٕڈا ࢫبل ࢫمٔڈا، ࢫللتحقق ࢫأوࢫغ؈فࢫقابلة ࢫناقصة ࢫمعلومات ࢫتتضمن بتصرʈحات

اجتياحɺاࢫللساحةࢫלعلامية،ࢫعنࢫطرʈقࢫالتصرʈحࢫبخطاباتࢫتتضمنࢫالفيثࢫࢭʏࢫكشفࢫاݍݰقائقࢫإڲʄࢫغايةࢫ

  .التوفرࢫعڴʄࢫɠافةࢫالمعطياتࢫوالتأكدࢫمنࢫܵݰْڈا،ࢫوذلكࢫࢭʏࢫالقرʈبࢫالعاجل

ࢫن    ࢫלعلامية ࢫالوسيلة ࢫنوع ࢫاختيار ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫعامةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(نوه ʏࢫۂ ࢫɸل ࢫ؟ ࢫتلفزʈة ࢫقناة ࢫأم ࢫجرʈدة ʏࢫۂ ɸل

الۘܣࢫمنࢫخلالɺاࢫيتمࢫاسْڈدافࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏ،ࢫʇعدࢫأمراࢫ) أمࢫمتخصصةࢫ؟ࢫɸلࢫۂʏࢫمحليةࢫأمࢫوطنيةࢫ؟

  .مɺما،ࢫأخذاࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫالعواملࢫالثقافيةࢫوלقتصاديةࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوص

  

  Ȗسي؈فࡧمرحلةࡧماࡧȊعدࡧכزمة: الفرعࡧالعاشر

ࢫ    ࢫأطراف ࢫأحد ࢫيقرر ࢫأن ࢫيحدث ࢫفقد ࢫلاࢫتɴتࢼܣ؛ ࢫولكن ࢫتتمرࢫכزمات، ࢫأوࢫأن ࢫȊشɺادتھ، ࢫלدلاء فتحࢫכزمة

فصولࢫالقضيةࢫمنࢫجديدࢫࢭʏࢫالمحاكمࢫللإبلاغࢫباݍݰكمࢫالٔڈاǿيࢫȊعدࢫعدةࢫسنواتࢫمنࢫالتحقيق،ࢫأوࢫأنࢫتمرࢫ

تنمɺاࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫالتذك؈فࢫبمجرʈاٮڈا،ࢫأوࢫأنࢫتحدثࢫأزمةࢫمماثلةࢫالذكرىࢫالسنوʈةࢫݍݰدوثࢫכزمةࢫلتغ

ɠلɺاࢫاحتمالاتࢫممكنةࢫلإمɢانيةࢫفتحࢫوسائلࢫלعلامࢫلملفࢫכزمةࢫمنࢫ. ࢭʏࢫنفسࢫالمɴشأةࢫأوࢫࢭʏࢫمɴشآتࢫأخرى 

  .جديد

ࢫلذلك،ࢫيتع؈نࢫכخذࢫبمبدأࢫاݍݰيطةࢫواݍݰذر،ࢫمنࢫخلالࢫتفعيلࢫاليقظةࢫלعلامية،ࢫورصدࢫالمɴشآتࢫلأي   

  .قدࢫʇستجد،ࢫوȘʈسȎبࢫࢭʏࢫتأجيجࢫכزمةࢫمنࢫجديدࢫـولوࢫطفيفࢫࢫـطارئࢫ

ࢫࢭʏࢫܧݵصࢫ    ࢫممثلة ࢫالكب؈فࢫالذيࢫيɴتظرࢫالمɴشأة، ࢫالدور ࢫالمبادئ،ࢫɲستخلص ࢫɸذه ࢫɠل ࢫعرض بالتاڲʏ،ࢫȊعد

ࢫالرسܣ ࢫبالدورࢫ. ناطقɺا ࢫمرتبطة ࢫجوانب ࢫلعدة ࢫوالتوضيح ࢫלسɺاب ࢫمن ࢫمزʈدا ࢫمنا ࢫכخ؈فࢫيقتغۜܣ ɸذا

  .اتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياالمنوطࢫبھࢫࢭʏࢫإدارةࢫ

  

  منࡧɸوࡧכɲسبࡧلɺذاࡧالمنصبࡧ؟: Ȗعي؈نࡧالناطقࡧالرسمي: المطلبࡧالثاɲي

حالɺا،ࢫفɺوࢫيحتلࢫمɢانةࢫɸامةࢫࢭʏࢫʇعتفࢫالناطقࢫالرسܣࢫحلقةࢫرȋطࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫووسائلࢫלعلام،ࢫولسانࢫ   

לعلامࢫوالرأيࢫالعام،ࢫبɴيةࢫالوفاءࢫࢫوɸوࢫرمزࢫݍݵيارࢫانفتاحࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫوسائل. دةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتع

بالوعودࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫتندرجࢫضمنࢫלلقامࢫبتحملࢫɠاملࢫالمسؤولية،ࢫواحتواءࢫالوضعࢫכزمويࢫࢭʏࢫأقلࢫ

  .وقتࢫممكن
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ࢫاختيارࢫ    ࢫفإن ࢫومزايا، ࢫكفاءات ࢫعدة ʄࢫيتوفرࢫعڴ ࢫأن ࢫشاغلھ ࢫيتطلب ࢫالذي ࢫالمنصب ࢫɸذا ࢫݍݰساسية نظرا

حيثࢫتتمࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫعدةࢫبدائلࢫممكنةࢫللوصولࢫࢭʏࢫآخرࢫالمطافࢫࢫالناطقࢫالرسܣࢫلʋسࢫبالأمرࢫالɺ؈ن،

  .إڲʄࢫȖعي؈نࢫمنࢫɸوࢫمؤɸلࢫلشغلࢫɸذهࢫالوظيفة

  

  Ȗعرʈفࡧالناطقࡧالرسمي: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫبأنھ ࢫȖعرʈفھ ࢫمرخ"يمكن ࢫالɢلمة،ܧݵص ࢫلأخذ ࢫالمناسبة، ࢫوالكفاءات ࢫالمؤɸلات ʄࢫعڴ ࢫيتوفر ࢫ               ص،

ࢫلت ࢫالمستمع؈ن، ࢫمن ࢫجمع ࢫأو ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأمام ࢫمܦݨل، ࢫأو ࢫمباشر ࢫجماعةȊشɢل ࢫܧݵص، ࢫ                    مثيل

ࢫمعࢫ. أوࢫمنظمة ࢫمتبادلة ࢫثقة ࢫعلاقة ࢫخلق ࢫȊغية ʏࢫأوࢫمٔڈڋ ʏࢫإسفاتيڋ ࢫ٭ڈدف ࢫرȋطɺا ʏبڧɴࢫي ࢫكɺذه مداخلة

قࢫأɸدافࢫمؤسساتيةࢫتتمثلࢫإذن،ࢫتتطلعࢫالمɴشآتࢫعفࢫناطقɺاࢫالرسܣࢫإڲʄࢫتحقي. "اݍݨماɸ؈فࢫالمسْڈدفة

ࢫالساحةࢫ ʏࢫࢭ ࢫفرضࢫنفسɺا ࢫبذلك ࢫمحاولة ࢫالفاعلة، ࢫأطرافɺا ࢫمختلف ࢫوȋ؈ن ࢫبئڈا ࢫالثقة ࢫمال ࢫȖعزʈزࢫرأس ʏࢭ

  .לعلاميةࢫكأولࢫمصدرࢫللمعلومات

  

  مؤɸلاتࡧالناطقࡧالرسمي: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫمن ࢫجملة ʄࢫيتوفرࢫعڴ ࢫأن ࢫالرسܣ ࢫالناطق ʄࢫعڴ ࢫالسابق، ࢫالتعرʈف ʏࢫࢭ ࢫجاء ࢫȖسمحࢫمثلما ࢫالۘܣ الكفاءات

  :وتتمثلࢫɸذهࢫالمؤɸلاتࢫفيماࢫيأȖي. بتأɸيلھࢫلشغلࢫɸذاࢫالمنصب

  اكȘسابࡧدرايةࡧإعلاميةࡧمعمقةࡧ:أولا

ࢫذلكࢫ    ࢫوʈنعكس ࢫونوعا، ࢫوسائلࢫלعلامࢫكما ʏࢫࢭ ࢫبالتعدد ࢫديمقراطية ࢫأيࢫدولة ʏࢫࢭ ࢫالمنظرࢫלعلامي يتصف

ࢫלعلامية ࢫالمادة ʏࢫࢭ ࢫال؆فاء ʄࢫا. عڴ ࢫمن ࢫيتطلب ࢫɸذهࢫכمرࢫالذي ࢫاحتواء ࢫمن ࢫيتمكن ࢫأن ࢫالرسܣ لناطق

الفسيفساءࢫלعلامية،ࢫعنࢫطرʈقࢫالبحثࢫالمعمقࢫࢭʏࢫكيفيةࢫتحقيقࢫأثرࢫتآزرࢫإعلامي،ࢫيضمنࢫلھࢫاݍݨمعࢫب؈نࢫ

כقلامࢫالܶݰفيةࢫالمتم؈قةࢫوالܨݵصياتࢫלعلاميةࢫالنافذة،ࢫࢭʏࢫتوليفةࢫمثاليةࢫتضمنࢫلھࢫتحقيقࢫأɸدافھࢫ

 .المرغوبࢫفيھלعلاميةࢫوלتصالية،ࢫوȋلوغࢫاݍݨمɺورࢫ

ࢫ    ࢫمن ࢫبمعرفة ࢫوثيقا ࢫارتباطا ࢫمعمقةࢫيرتبط ࢫإعلامية ࢫاكȘسابࢫدراية ࢫأن ࢫالܶݰفي؈ن(كما يكتبࢫ) منࢫب؈ن

ࢫ ࢫومن ࢫ؟ ࢫمسْڈدف ࢫجمɺور ࢫالܶݰفي؈ن(لأي ࢫب؈ن ࢫالناطقࢫ) من ࢫ٭ڈا ࢫسيصرح ࢫالۘܣ ࢫبالمعلومات ࢫٱڈتم       قد

ومنࢫأيࢫزاوʈةࢫقدࢫʇعاݍݮࢫالܶݰفيࢫالمعلومةࢫالۘܣࢫأدڲʄࢫ٭ڈاࢫالناطقࢫالرسܣࢫ؟ࢫɠلɺاࢫأسئلةࢫيحاولࢫࢫسܣࢫ؟الر 

                                                             
 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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ࢫيندرجࢫ ࢫܵݰفي ࢫɲشاط ࢫأي ʄࢫعڴ ࢫלقبال ࢫقبل ࢫبأجوȋْڈا، ࢫوלلمام ࢫومناقشْڈا ࢫطرحɺا ࢫللمɴشأة ࢫالممثل ɸذا

  .ضمنࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة

ࢫ    ࢫأن ࢫالرسܣ ࢫالناطق ʄࢫعڴ ࢫأنھ ࢫالقول ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ࢫأساس ʄࢫالܶݰفيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫعڴ ࢫبجوɸرࢫالعمل ࢫملما يɢون

ࢫاݍݵارڊʏࢫ. وȋآلياتھ ࢫاݍݨمɺور ࢫبلوغ ࢫمن ࢫتمكنھ ࢫالمقاس، ʄࢫاتصالࢫعڴ ࢫاسفاتيجية ࢫʇساعدهࢫعڴʄࢫبناء وɸوࢫما

ࢫלعلام ࢫعفࢫوسائل ࢫاسْڈدافࢫ. المسْڈدف ʏࢫࢭ ࢫينݬݳ ࢫالرسܣ ࢫفالناطق ࢫالطرف؈ن؛ ࢫفائدة ࢫכخ؈فࢫتتحقق ʏوࢭ

،ࢫوالܶݰفيࢫيتمكنࢫمنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫماࢫيرغبࢫمنࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيرىࢫأطرافھࢫالمتلقيةࢫࢫوتبليغࢫرسائلھ

  .أٰڈاࢫٮڈمࢫزȋائنھ

  לلمامࡧبمختلفࡧجوانبࡧɲشاطࡧالمɴشأةࡧ:ثانيا

ࢫيɢونࢫ    ࢫأن ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫمن ࢫالܶݰفية ࢫأوࢫالمقابلات ࢫعفࢫالندوات ࢫالܶݰفي؈ن ʄࢫإڲ ࢫالتوجھ يقتغۜܣ

ࢫ ࢫالمɴشأة ࢫبɴشاط ࢫالمرتبطة ࢫالمسائل ࢫلɢل ࢫحدࢫ. يمثلɺاࢫܣالۘمستوعباࢫجيدا ʄࢫإڲ ࢫيصل ࢫأن ࢫلاࢫيمكن إسȘيعابا

التمكنࢫالتامࢫوالشاملࢫمنࢫɠلࢫماࢫيتعلقࢫبوظائفɺا،ࢫولكنࢫعڴʄࢫכقلࢫمعرفةࢫاݍݰدࢫכدɲىࢫכسا؟ۜܣࢫالذيࢫ

ࢫودراياتࢫ ࢫمعارف ࢫمن ࢫيتقنھ ࢫما ࢫɠل ࢫموظفا ࢫوثقة، ࢫوسلاسة ࢫطلاقة ࢫبɢل ࢫالܶݰفي؈ن ࢫبمخاطبة ࢫلھ ʇسمح

  .ࢭʏࢫלجابةࢫعڴʄࢫأسئلْڈمࢫحولࢫالمɴشأة،ࢫࢭʏࢫاحتواءࢫتطلعاٮڈمࢫوالتوفيق

ࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫرأىࢫبأنࢫموضوعࢫتصرʈحھࢫالܶݰفيࢫيتطلبࢫخفةࢫمتم؈قة،ࢫفماࢫعليھࢫإلاࢫأنࢫيختارࢫب؈نࢫ   

ࢫخفتھࢫ ࢫمن ࢫوȋالتاڲʏࢫʇستفيد ࢫالمجال، ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمتخصصا ࢫالمɴشأة ʏࢫيراهࢫࢭ ࢫمن ʄࢫإڲ ࢫيتوجھ ࢫأن ࢫفإما بديل؈ن؛

ࢫ ࢫبɢل ࢫالموضوع ࢫخوض ࢫمن ࢫللتمكن ،ʏࢫالمعرࢭ ࢫرصيده ࢫأɸلࢫ. سɺولةلتدعيم ʄࢫإڲ ࢫالموضوع ࢫيفك ࢫأن وإما

ࢫتناولɺاࢫ ʄࢫعڴ ࢫȖعودوا ࢫالۘܣ ࢫالمواضيع ࢫتلك ࢫمثل ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫوإجادة ࢫمنھ، ࢫأحسن ࢫللتعب؈ف לختصاص

ࢫاتصالياࢫ ࢫتɢوʈٔڈم ࢫأنࢫيتم ʄࢫعڴ ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫأمام ࢫالمأمورʈة ࢫعلٕڈم ࢫʇسɺل ࢫوɸوࢫما ࢫوالتحليل، بالدراسة

  . ݍݵوضࢫمثلࢫɸذهࢫالتجرȋةࢫלعلامية

  التمكنࡧمنࡧɲܦݮࡧشبكةࡧمنࡧالعلاقاتࡧالداخلية :ثالثا

ࢫ    ࢫدقة ࢫبɢل ࢫלجابة ʄࢫعڴ ࢫالمتعددةالقدرة ࢫכسئلة ࢫاستطاعةࢫࢫعن ࢫضمنيا ࢫʇعۚܣ ࢫللܶݰفي؈ن، والمتنوعة

الناطقࢫالرسܣࢫɲܦݮࢫشبكةࢫعلاقاتࢫوطيدةࢫمعࢫכطرافࢫالداخلية،ࢫتمكنھࢫمنࢫجمعࢫالمعلوماتࢫالɢافيةࢫ

ࢫלعلامي؈ن ࢫاستفسارات ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫوלجابة ࢫالܶݰفي، ࢫالتصرʈح ࢫموضوع ࢫɸذهࢫ. حول ࢫأيضا ࢫȖسمح كما

ࢫأزمات ࢫاتصال ࢫبتفعيل ࢫالداخلية ࢫالعلاقات ࢫمن ࢫالوافيةࢫࢫالشبكة ࢫالمعلومات ࢫبرفع ࢫكفيل ࢫصاعد، ʏداخڴ

ࢫالمادةࢫ ࢫȖعد ࢫالۘܣ ࢫالمناسبة ࢫالقرارات ࢫاتخاذ ʏࢫࢭ ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء ࢫمساعدة ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ والدقيقة،

  .  לعلاميةࢫوלتصاليةࢫللناطقࢫالرسܣ

  نࡧɲܦݮࡧشبكةࡧمنࡧالعلاقاتࡧاݍݵارجيةالتمكنࡧمࡧ:راȊعا

ࢫال    ࢫالɺدوء ࢫففات ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫمعࢫʇغتنم ࢫالعلاقات ࢫمن ࢫمتʋنة ࢫشبكة ࢫلȘشكيل ࢫالمɴشأة، ࢫتمرࢫ٭ڈا ۘܣ

ومنࢫب؈نࢫفئاتࢫاݍݨمɺورࢫ. روابطࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتقدمࢫلھࢫالكث؈فࢫخلالࢫכزمات. כطرافࢫالفاعلةࢫاݍݵارجية

ɸذهࢫכخ؈فةࢫلɺاࢫدورࢫ. اݍݵارڊʏࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫʇعتمدࢫعلٕڈا،ࢫنذكرࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوصࢫכطرافࢫاݍݰليفة

  .اقيةࢫأكفࢫعڴʄࢫرسائلھࢫالموجɺةࢫنحوࢫوسائلࢫלعلاممعتفࢫࢭʏࢫإضفاءࢫمصد
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كماࢫيحاولࢫالناطقࢫالرسܣࢫالتقربࢫأك؆فࢫمنࢫالܶݰفي؈ن،ࢫوȖشكيلࢫعلاقاتࢫوطيدةࢫمعɺمࢫخلالࢫالففاتࢫ   

ڈمࢫ العادية،ࢫلاسȘثمارࢫɸذهࢫالروابطࢫࢭʏࢫכوضاعࢫالمتأزمة،ࢫمنࢫخلالࢫكسبࢫتأييدɸمࢫوتفɺمɺم،ࢫولماࢫلاࢫȖعاوٰ

  .معࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫمعھࢫباعتبارɸمࢫɸمزةࢫوصل

  القدرةࡧعڴʄࡧتصميمࡧوتوجيھࡧوȋثࡧالرسائلࡧالمفتاحيةࡧللمɴشأةࡧ:خامسا

ࢫبɢلࢫ    ࢫوʈدلوا ڈا، ࢫيبذلوٰ ࢫالۘܣ ࢫالمجɺودات ࢫɠل ࢫحول ࢫيتصلوا ࢫأن ʏࢫࢭ ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء ࢫيرغب ࢫما عادة

ࢫوלست݀ݨال ࢫوכɸمية ࢫכولوʈة ࢫسلم ࢫمراعاة ࢫدون ࢫبحوزٮڈم، ࢫالۘܣ ࢫ. المعلومات ࢫالكب؈فࢫوȋالتاڲʏ،ࢫيفز الدور

الذيࢫيقومࢫبھࢫالناطقࢫالرسܣࢫࢭʏࢫإضفاءࢫلمستھࢫعڴʄࢫالرسائلࢫالموجɺةࢫلمختلفࢫכطرافࢫالفاعلة،ࢫحيثࢫ

إڲʄࢫأنࢫيɴتࢼܣࢫبھࢫالمطافࢫإڲʄࢫ. يحرصࢫعڴʄࢫفرزࢫالمعلوماتࢫوتجرʈدɸاࢫمنࢫɠلࢫماࢫɸوࢫثانويࢫوغ؈فࢫمست݀ݨل

  .ܣࢫȖشɢلࢫمادتھࢫלعلاميةלبقاءࢫعڴʄࢫɠلࢫماࢫɸوࢫأسا؟ۜܣࢫومɺم،ࢫليصيغࢫمنھࢫرسائلھࢫالمفتاحيةࢫالۘ

تأȖيࢫȊعدɸاࢫمرحلةࢫبثࢫوتحرʈكࢫالرسائلࢫنحوࢫالفئاتࢫالمسْڈدفة،ࢫحيثࢫيتمࢫȖܦݵ؈فࢫɠلࢫمواردࢫالمɴشأةࢫ   

ࢫלرسال ࢫحسن ࢫضمان ࢫأجل ࢫضمنࢫ. من ࢫتندرج ࢫالۘܣ ࢫعفࢫالقنوات ࢫالرسائل ࢫɸذه ࢫכمرࢫبȎث ࢫȖعلق سواء

ࢫ ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫ(العلاقات ࢫوالملفات ࢫالبيانات ࢫمع ࢫɸوࢫاݍݰال ࢫشبكةࢫ)الܶݰفيةكما ʄࢫعڴ ࢫأوࢫبالإعتماد ،

ࢫ ࢫمزايا ࢫمن ࢫتتضمنھ ࢫوما ࢫالتواصلࢫ(כنفنت، ࢫمواقع ࢫأوࢫباستخدام ࢫالفيديوࢫعفࢫاليوتيوب، ࢫبث كإمɢانية

ࢫوتوʈف ࢫفاʇسبوك ࢫمثل ʏࢫالمناسبة،ࢫ). לجتماڤ ࢫاختيارࢫالوسائل ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫتمكنت ࢫɠلما ࢫلذلك، ونȘيجة

ࢫالمفتاحية،المساعو  ࢫللرسائل ࢫجيد ࢫتحرʈك ʄࢫعڴ ࢫالناطقࢫࢫدة ʄࢫعڴ ࢫالمأمورʈة ࢫȖسɺيل ʏࢫࢭ ࢫذلك ࢫساɸم ɠلما

ࢫלعلام،ࢫ ࢫوسائل ࢫأمام ࢫ٭ڈا ʏࢫيدڲ ࢫالۘܣ ࢫتصرʈحاتھ ʄࢫعڴ ࢫوالنجاعة ࢫالفعالية ࢫمن ࢫمزʈدا ࢫوأضفى الرسܣ،

  .واɲعكسࢫذلكࢫإيجاباࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫعڴʄࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزمات

دة،ࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيضفيࢫالمزʈدࢫكماࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫتȎسيطࢫالمفاɸيمࢫوالمصطݏݰاتࢫالتقنيةࢫالمعق   

وʈنمࢫعنࢫالرغبةࢫاݍݨامحةࢫلدىࢫالناطقࢫالرسܣࢫࢭʏࢫ. عڴʄࢫدرجةࢫتقبلࢫالرسائلࢫمنࢫقبلࢫכطرافࢫالمسْڈدفة

ࢫلدىࢫ ࢫלستقبال ࢫعملية ʏࢫࢭ ࢫȖشوʉش ࢫعنھ ࢫيɴتج ࢫقد ࢫȖعقيد ࢫɠل ࢫعن ࢫوȌعيدا ࢫوضوح، ࢫبɢل ࢫأفɢاره إيصال

  .اݍݨمɺورࢫالمتلقي

  ةالتوفرࡧعڴʄࡧكفاءاتࡧإɲسانيةࡧمعين :سادسا

ࢫכزمات،ࢫ    ࢫففة ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫلمɴشأتھ، ࢫלضافة ࢫيقدم ࢫأن ࢫʇستطيع ࢫالذي ࢫɸوࢫذلك ࢫاݍݨيد ࢫالرسܣ الناطق

  .حيثࢫتتواڲʄࢫالمخاطرࢫوالْڈديداتࢫمنࢫالداخلࢫواݍݵارج،ࢫلتفصدࢫصورةࢫالمɴشأةࢫوسمعْڈاࢫمنࢫعدةࢫجوانب

   ʇࢫلذلكࢫʏࢫسماتࢫالديبلوماسيةࢫواݍݵفةࢫࢭʄࢫالناطقࢫالرسܣࢫأنࢫيتوفرࢫعڴʏלستجابة،ࢫوالتواجدࢫشفطࢫࢭ

كماࢫأنࢫمداخلاتھࢫالܶݰفيةࢫ. وۂʏࢫصفاتࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتجعلࢫمنھࢫبحقࢫممثلاࢫمناسباࢫللمɴشأة. الدائم

  .الموفقةࢫȖعززࢫمنࢫصورٮڈاࢫوسمعْڈا

  

  المواردࡧالȎشرʈةࡧالمؤɸلةࡧلشغلࡧمنصبࡧالناطقࡧالرسمي: الفرعࡧالثالث

ࢫال    ʏࢫࢭ ࢫغاية ࢫمسألة ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫوȖعي؈ن ࢫاختيار ࢫنفسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫʇعتف ʏࢫࢭ ࢫوכɸمية ࢫواݍݵطورة ࢫصعوȋة

ࢫت. الوقت ࢫقد ࢫ٭ڈا ࢫيتلفظ ࢫɠلمة ࢫ٭ڈاࢫفɢل ࢫيتفوه ࢫغ؈فࢫلائقة ࢫعبارة ࢫوɠل ࢫأوࢫعلٕڈا، ࢫالمɴشأة ࢫلصاݍݳ ࢫإما حسب
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ɸذهࢫכخ؈فةࢫȖستدلࢫ٭ڈاࢫɠلماࢫسنحتࢫالفرصةࢫ. تفܥݸࢫلففةࢫطوʈلةࢫࢭʏࢫالذاكرةࢫלعلاميةࢫلوسائلࢫלعلام

ࢫمشا٭ڈة، ࢫمواقف ʏࢫࢭ ࢫכخ؈فࢫعڴʄࢫࢫلعرضɺا ʏࢫࢭ ࢫسلبا ࢫينعكس ࢫمما ࢫموجودة، ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫالواقعية وכمثلة

  .سمعةࢫالمɴشأة

   ʇࢫ ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ࢫלختيارࢫلا لتفادي ࢫصفة ʄࢫعڴ ࢫعام ࢫȊشɢل ࢫالمنصب ࢫلɺذا ࢫيرتكزࢫالتعي؈ن ࢫأن ࢫستحسن

ࢫي ࢫالȎشري ࢫالمورد ࢫأن ࢫأي ࢫלجبار؛ ࢫمبدئيا ࢫتطوڤʏ(خ؈ف ࢫمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) وȌشɢل ࢫالمنصب ࢫɸذا ࢫشغل ࢫࢫࢫࢫب؈ن

والواقعࢫالعمڴʏࢫيقفحࢫعليناࢫعدةࢫنماذجࢫسʋئةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد،ࢫناتجةࢫبالأساسࢫعنࢫإجبارࢫȊعضࢫ. عدمھ

المسؤول؈نࢫلأنࢫيصبحواࢫناطق؈نࢫرسمي؈ن،ࢫمماࢫيؤديࢫإڲʄࢫارتɢابࢫعدةࢫأخطاءࢫإتصاليةࢫفادحةࢫأمامࢫوسائلࢫ

ظروفࢫمعينةࢫتفرضࢫعڴʄࢫولكنࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت،ࢫوɠاستȞناءࢫعنࢫɸذهࢫالقاعدةࢫالعامة،ࢫɸناكࢫ. לعلام

ࢫالمنصب ࢫلɺذا ࢫمعينة ࢫخيارات ࢫالمواردࢫ. المɴشأة ࢫب؈ن ࢫاݍݰساسة ࢫالمسؤولية ࢫلɺذه ࢫينحصرࢫالتعي؈ن وعموما

  :الȎشرʈةࢫךتية

  الرئʋسࡧالمديرࡧالعامࡧ:أولا

يرىࢫالمتخصصونࢫࢭʏࢫمجالࢫاتصالࢫכزماتࢫأنھࢫيمكنࢫȖعيʋنھࢫكناطقࢫرسܣࢫللمɴشأة،ࢫولكنࢫلʋسࢫࢭʏࢫɠلࢫ   

وכوقات؛ࢫحيثࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫالرئʋسࢫالمديرࢫالعامࢫأنࢫʇشغلࢫɸذاࢫالمنصبࢫࢭʏࢫحالةࢫأنواعࢫمعينةࢫاݍݰالاتࢫ

ࢫ ࢫاݍݵطورة ࢫالۘܣࢫتتم؈قࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫمن ࢫࢭʏࢫتلك ࢫوتحديدا ࢫכزمات، ࢫورائھࢫ(من ࢫمɺولࢫخلف ࢫحرʈق ɠاندلاع

ࢫالقطارات ࢫأوࢫاصطدام ࢫالطائرات ࢫأوࢫسقوط ࢫالܸݰايا ࢫكب؈فࢫمن ࢫتتطلب)عدد ࢫالمواقف ࢫɸذه ࢫفمثل ࢫ،

ظɺوراࢫلمثلࢫɸذهࢫالܨݵصياتࢫالنافذةࢫأمامࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعام،ࢫكتعب؈فࢫمنࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫלلقامࢫ

وعدمࢫالظɺورࢫلمثلࢫɸذاࢫالمسؤولࢫ. واݍݰرصࢫعڴʄࢫتحملࢫɠاملࢫالمسؤولية،ࢫوعڴʄࢫأعڴʄࢫالمستوʈاتࢫלدارʈة

ࢫ ࢫعٔڈا ࢫتɴتج ࢫواستفɺامات، ࢫȖساؤلات ࢫالتأوʈلاتيث؈فࢫعدة ࢫمن ࢫلاࢫ. לشاعاتوࢫالعديد ࢫالمقابل، ʏࢫࢭ ولكن

ʇذهࢫɸلࢫدائم،ࢫإذاࢫماࢫامتدتࢫɢشȊورهࢫɺࢫלجراءاتࢫࢫכزماتࢫاݍݵط؈فةستحسنࢫظʏلاࢫࢭʈواستغرقتࢫوقتاࢫطو

،ࢫفالفوزࢫלعلاميࢫللمسؤولࢫכولࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫمقرونࢫبالݏݰظاتࢫ)ɠانتظارࢫنتائجࢫالتحقيقࢫونتائجࢫاݍݵفة(

  .اݍݰاسمةࢫفقط

  المɢلفࡧبالإتصال: ثانيا

ࢫכ     ʏࢫࢭ ࢫرسܣ ࢫكناطق ࢫمناسبا ࢫالعاديةʇعد ࢫכزمات،. وضاع ࢫخلال ࢫاختيارࢫمأما ࢫכفضل سؤول؈نࢫفمن

ࢫالمنصب، ࢫɸذا ʏࢫلتوڲ ࢫالمو آخرʈن ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫيɢون ࢫبالإتصال ࢫالمɢلف ࢫȊعدةࢫأن ࢫمɴشغلا ࢫכزموʈة اقف

ࢫمعࢫأɲشطة، ࢫالمباشر ࢫالتواصل ࢫوكذا ࢫالܶݰفية، ࢫوالبيانات ࢫالملفات ࢫوضبط ࢫالرسائل 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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وɠلࢫمأمورʈةࢫإضافيةࢫحساسةࢫكɺذه،ࢫتتطلبࢫȖܦݵ؈فࢫوقتࢫوترك؈قࢫɠافي؈ن،ࢫوɸوࢫماࢫلاࢫيتوفرࢫ. نالܶݰفي؈

  .لدىࢫɸذاࢫالمسؤولࢫخلالࢫכزمات

ࢫالندواتࢫ    ࢫخلال ࢫبالإتصال ࢫالمɢلف ࢫمقابلة ࢫيتحاشون ࢫما ࢫعادة ࢫالܶݰفي؈ن ࢫنجدࢫبأن ࢫإڲʄࢫذلك، بالإضافة

وسائلࢫלعلام،ࢫمماࢫʇعۚܣࢫقدرتھࢫعڴʄࢫاحتوا٬ڈمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالܶݰفية،ࢫȊسȎبࢫإتقانھࢫالكب؈فࢫلفنياتࢫاݍݵطابةࢫوإقناعࢫ

  .وتوجيھࢫالندوةࢫوفقࢫماࢫيرʈدࢫتحقيقھࢫمنࢫأɸداف

  اݍݵب؈فࡧالداخڴʏࡧ:ثالثا

ࢫاݍݵفاءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫباتخاذ ࢫينادي ࢫכخ؈فة، ࢫالسنوات ࢫɸذه ࢫخلال ࢫالمɴشآت ʏࢫࢭ ࢫحديث ࢫاتجاه ظɺر

ࢫ ࢫمعينة ࢫمجالات ʏࢫࢭ ࢫ(والمتخصص؈ن ʄࢫعڴ ࢫموقعࢫɠالمسؤول ʄࢫعڴ ࢫالمسؤول ࢫأو ࢫوالسلامة، ࢫכمن إجراءات

ࢫمع؈ن ʏݰيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) صناڤ ࢫوܵ ࢫمخاطرࢫبيȁية ࢫعدة ࢫتتضمن ࢫميادين ʏࢫࢭ ࢫتɴشط ࢫالۘܣ ࢫللمɴشآت ࢫرسمي؈ن كناطق؈ن

ࢫ ࢫأوࢫالغازʈة(وغذائية ࢫأوࢫالكɺرȋائية ࢫالنووʈة ࢫكشركۘܣ). ɠالطاقة ࢫالفرɲسية ࢫالمɴشآت ࢫȊعض ࢫانتݤݨت  وقد

  .ɸذاࢫכسلوبࢫࢭʏࢫالتعي؈نࢫلمثلࢫɸذهࢫالمناصب) Areva" (اأرʈف"و) EDF" (فرɲساࢫكɺرȋاء"

اݍݱݨةࢫࢭʏࢫذلك،ࢫأنࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫوכطرافࢫالفاعلةࢫتميلࢫأك؆فࢫإڲʄࢫاستماعࢫالتوضيحاتࢫ   

والتحاليلࢫالۘܣࢫيدڲʏࢫ٭ڈاࢫاݍݵفاءࢫدونࢫغ؈فɸم،ࢫلأٰڈمࢫرجالࢫميدانࢫوʉعرفونࢫأك؆فࢫمنࢫךخرʈنࢫماࢫحدثࢫمنࢫ

  .لأزماتوقاǿعࢫومخلفاتࢫل

إلاࢫأنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالمتخصص؈نࢫيفتقدونࢫإڲʄࢫاݍݵفةࢫלتصالية،ࢫوفنونࢫاݍݵطابةࢫوالتعاملࢫاݍݨيدࢫمعࢫ   

ࢫלعلام ࢫالܶݰفي؈ن. وسائل ࢫمقابلة ࢫࢭʏࢫمجال ࢫأنࢫيتمࢫتɢوʈٔڈم ࢫכفضل ࢫمن ࢫلاࢫيقتصرࢫعڴʄࢫ. لذلك تدرʈب

ࢫ ࢫلأن ࢫموجھ ࢫȊشري ࢫمورد ࢫɠل ʄࢫإڲ ࢫيمتد ࢫبل ࢫفحسب، ࢫالداخلي؈ن ࢫالوظيفةࢫاݍݵفاء ࢫɸذه ࢫمثل ʇشغل

  .اݍݰساسة،ࢫȊشɢلࢫيكفلࢫتمثيلࢫمɴشأتھࢫأحسنࢫتمثيل

  

   )Média Training(تدرʈبࡧالناطقࡧالرسميࡧعڴʄࡧمقابلةࡧوسائلࡧלعلامࡧ: المطلبࡧالثالث

يمثلࢫالتدربࢫعڴʄࢫمقابلةࢫالܶݰفي؈نࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫالرɸاناتࢫالۘܣࢫيرفعɺاࢫالناطقࢫالرسܣࢫقبلࢫحدوثࢫ   

أنࢫينݬݳࢫࢭʏࢫإجراءࢫمقابلةࢫأوࢫندوةࢫܵݰفيةࢫدونࢫأنࢫيتمرنࢫعڴʄࢫكيفيةࢫالتعاملࢫࢫإذࢫلاࢫيمكنࢫلھ. כزمات

  .اݍݨيدࢫمعࢫانتظاراتࢫوتطلعاتࢫواستفساراتࢫوسائلࢫלعلام

ࢫלتصاليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫالتقنيات ࢫمن ࢫجملة ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫأساسية، ࢫقواعد ࢫȊعدة ࢫيلقم ࢫأن ࢫعليھ ࢫالغرض لɺذا

ࢫاسȘيعا٭ڈا ࢫالواجب ࢫوفقࢫوا. כنجلوسكسونية ࢫלعلامية ࢫالتطلعات ࢫاحتواء ʄࢫعڴ ࢫقادرا ࢫبجعلھ 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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ࢫכمرʈكية ࢫכفقية ࢫלتصالية ࢫࢭʏࢫ. المقارȋة ࢫלتصالية ࢫالمقارȋات ࢫوأنݬݳ ࢫأحدث ࢫمن ࢫȖعد ࢫכخ؈فة ɸذه

،ࢫبفضلࢫواقعيْڈاࢫوارتɢازɸاࢫعڴʄࢫعدةࢫعناصرࢫمنطقيةࢫمستلɺمةࢫمنࢫاݍݵصائصࢫالطبيعيةࢫلأيࢫالعالم

  .اتصالࢫإɲساɲي

  

  Ȗعرʈفࡧالتدرʈبࡧعڴʄࡧمقابلةࡧوسائلࡧלعلام: כول الفرعࡧ

ࢫ    ࢫبأنھ ࢫȖعرʈفھ ࢫبالإستعانةࢫ"يمكن ࢫتجسيده ࢫيتم ࢫتقليديا ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫأمام ࢫالɢلمة ࢫأخذ ʄࢫعڴ التمرن

ʏࢫخارڊ ࢫࢭʏࢫ. "بمدرب ࢫيرغب ࢫالذي ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫيمثل ࢫأحدɸما ࢫطرف؈ن؛ ʄࢫعڴ ࢫالتدرʈب ࢫʇسȘند إذن،

الܶݰفي؈ن،ࢫوךخرࢫɸوࢫالمدربࢫالذيࢫيلقنࢫمتدرȋھࢫכسلوبࢫالمناسبࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫتحس؈نࢫأسلوبࢫȖعاملھࢫלتصاڲʏࢫمعࢫ

ࢫ. لذلك ࢫالتدرʈبࢫبأنھ ࢫمن ࢫالنوع ࢫالتعرʈفࢫךȖيࢫلɺذا ࢫمنࢫخلال ࢫتوضيحھ ࢫכخ؈فࢫيمكن ࢫعڴʄࢫ"ɸذا ʇساعد

ࢫممكن ࢫسؤال ࢫأي ʄࢫعڴ ࢫالمناسبة ࢫݍݵلقࢫ. "تحض؈فࢫלجابة ʏࢫبالسڥ ࢫכمرࢫيتعلق ࢫبأن ࢫلنا ࢫيتܸݳ ،ʏالتاڲȋو

ࢫوثقة،ࢫاست ࢫاطمئنان ࢫبɢل ࢫعلٕڈا ࢫمعࢫלجابة ࢫالܶݰفي؈ن، ࢫأسئلة ࢫلتلقي ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫلدى ࢫمسبق عداد

  .عنࢫطرʈقࢫالتفك؈فࢫمسبقاࢫࢭʏࢫالكيفيةࢫالممكنةࢫوالمناسبةࢫللردࢫعڴʄࢫכسئلةࢫالمحتملࢫطرحɺا

  

  مزاياࡧالتدرʈبࡧعڴʄࡧمقابلةࡧوسائلࡧלعلام: الفرعࡧالثاɲي

ʄࢫعدةࢫمزايا،ࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖسمحࢫللمتدربࢫبȘشكيلࢫإطارࢫمرجڥʏ،ࢫيتوفرࢫɸذاࢫכسلوبࢫمنࢫالتدرʈبࢫعڴ   

ࢫفٕڈا ࢫيتواجد ࢫالۘܣ ࢫللوضعية ࢫتبعا ࢫالمناسبة ࢫالفعل ࢫردود ࢫتبۚܣ ʄࢫعڴ ࢫالمزاياࢫ. ʇساعده ࢫعرض ࢫيمكن وعموما،

  : وفقࢫماࢫيأȖي

  לستعدادࡧاݍݨيدࡧلمقابلةࡧوسائلࡧלعلامࡧ:أولا

تݏݰقࢫ لذلكࢫʇعدࢫمجازفةࢫكب؈فة،ࢫتɴتجࢫعٔڈاࢫمساوئ إجراءࢫمقابلةࢫأوࢫندوةࢫܵݰفيةࢫدونࢫتحض؈فࢫمسبقࢫ   

وماࢫيصدرࢫعنھࢫمنࢫأقوالࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫࢫفسمعْڈاࢫمنࢫسمعةࢫناطقɺاࢫالرسܣ. أضراراࢫبليغةࢫبصورةࢫالمɴشأة

إذࢫيوجدࢫارتباطࢫقويࢫب؈نࢫدرجةࢫלستعدادࢫوجودةࢫלجابةࢫعڴʄࢫכسئلةࢫالمطروحة؛ࢫفɢلماࢫɠانࢫ. المواقف

ࢫتح ࢫɸناك ࢫɠان ࢫكب؈فا، ࢫالمطروحةלستعداد ࢫכسئلة ʄࢫعڴ ࢫالرد ࢫكيفية ʏࢫࢭ ࢫومقنع ࢫجيد ࢫسادࢫ. كم وɠلما

ࢫوازدادࢫ ࢫغ؈فࢫمقنعة، ࢫכجوȋة ࢫɠانت ࢫɠلما ࢫלتصالية، ࢫכɲشطة ࢫɸذه ࢫمثل ࢫإجراء ʄࢫعڴ ࢫوالعفوʈة לرتجال

ࢫ ࢫالوقوع ࢫسɺاحتمال ࢫوكذا ࢫجسيمة، ࢫإتصالية ࢫأخطاء ʏࢫࢭʏࢫࢭ ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫإيقاع ࢫالܶݰفي؈ن ʄࢫعڴ ل

  . المصيداتࢫלعلامية

  تجنʋبࡧالمɴشأةࡧعدةࡧمخاطرࡧ:نياثا

ʇساɸمࢫالتدرʈبࢫعڴʄࢫكيفيةࢫالتعاملࢫלتصاڲʏࢫاݍݨيدࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫالعملࢫعڴʄࢫتفاديࢫالمɴشأةࢫ   

ࢫأمامࢫ ࢫالرسܣ ࢫللناطق ࢫالقوي ʏࢫלتصاڲ ࢫفاݍݰضور ࢫومؤسساتية؛ ࢫوȖسوʈقية ࢫمخاطرࢫإسفاتيجية 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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ࢫ ࢫمشفرة ࢫرسائل ࢫبتحرʈك ࢫʇسمح ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫوɠلࢫלعلامي؈ن ࢫالعام، ࢫوالرأي ࢫنحوࢫالܶݰفي؈ن إيجابية

ࢫتمسكɺاࢫ ࢫبفضل ࢫכزمة ࢫتجاوز ʄࢫعڴ ࢫقادرة ࢫالمɴشأة ࢫأن ࢫمفادɸا ࢫواݍݵارجية، ࢫالداخلية ࢫالفاعلة כطراف

عرفࢫبالمسؤوليةࢫالمجتمعيةࢫɢلࢫوعودɸاࢫالمندرجةࢫࢭʏࢫإطارࢫماࢫʇالقوي،ࢫوالقامɺاࢫالمجتمڥʏࢫالكب؈فࢫبالوفاءࢫب

ࢫ ࢫمٔڈ). RSE(للمɴشأة ࢫيجعل ࢫما ࢫɠالسلطاتࢫوɸو ࢫفاعلة، ࢫأطراف ࢫعدة ࢫودعم ࢫواɸتمام ࢫأنظار ࢫمحط ا

العموميةࢫواݍݨمعياتࢫالمدافعةࢫعنࢫالبʋئةࢫأوࢫالمسْڈلك؈ن،ࢫكماࢫقدࢫيؤديࢫإڲʄࢫتدعيمࢫولاءࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫ

لɺاࢫوإحساسɺاࢫبروحࢫלنتماءࢫوלنȘسابࢫلɺا،ࢫȊشɢلࢫʇسɺلࢫكث؈فاࢫإندماجࢫɸذاࢫالطرفࢫالفاعلࢫالداخڴʏࢫࢭʏࢫ

  .لمرفوعةࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأةࢫخلالࢫכزمةتجسيدࢫالتحدياتࢫا

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫʇسمحࢫɸذاࢫالتواجدࢫالفعالࢫللناطقࢫالرسܣࢫࢭʏࢫالساحةࢫלعلاميةࢫباݍݰدࢫمنࢫمعدلࢫ   

،ࢫنظراࢫلماࢫيخلفھࢫحضورهࢫالقويࢫمنࢫآثارࢫمؤسساتيةࢫإيجابيةࢫعڴʄࢫTaux de Churn((اɲܦݰابࢫالزȋائنࢫ

  . Ȗعزʈزࢫثقْڈمࢫࢭʏࢫالمɴشأةࢫوعلامْڈاࢫومنتجاٮڈاࢫأوࢫخدماٮڈا

  Ȗعزʈزࡧثقةࡧالناطقࡧالرسميࡧࡩʏࡧنفسھࡧ:ثالثا

ʇسمحࢫɸذاࢫכسلوبࢫمنࢫالتدرʈبࢫمنࢫخلالࢫم؈قةࢫלستعدادࢫالمسبق،ࢫبكسبࢫالمتدربࢫلمزʈدࢫمنࢫالثقةࢫ   

مماࢫيمكنھࢫمنࢫלستغلالࢫالفعالࢫلإمɢانياتھ،ࢫنȘيجةࢫالراحةࢫالنفسيةࢫ. ھࢫالۘܣࢫيتوفرࢫعلٕڈاࢭʏࢫنفسھࢫوقدرات

ࢫأفɢارهࢫ ࢫلفتʋب ʏاࢭɢࢫال ࢫالوقت ʄࢫعڴ ࢫلتوفره ࢫنظرا ࢫالرسܣ، ࢫللناطق ࢫالتدرʈب ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫيوفرɸا الۘܣ

ࢫالمحتملة ࢫللأسئلة ࢫالمناسبة ࢫכجوȋة ࢫشأٰ. وصياغة ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالمفتاحية ࢫالرسائل ࢫتصميم ࢫالتأث؈فࢫوكذا ڈا

ڈاࢫࢭʏࢫمداخلاٮڈمࢫالܶݰفية ڈا،ࢫوʈكرروٰ   .إيجاباࢫعڴʄࢫالܶݰفي؈نࢫبجعلɺمࢫيتقبلوٰ

  Ȗعلمࡧלستماعࡧاݍݨيدࡧلأسئلةࡧالܶݰفي؈نࡧ:راȊعا

ࢫللأسئلةࢫ    ࢫالمركزࢫوالدقيق ࢫלستماع ࢫݍݵاصية ࢫالمتدرب ࢫاكȘساب ࢫم؈قة ࢫالتدرʈب ࢫمن ࢫالشɢل يوفرࢫɸذا

باشرࢫالذيࢫيرغبھࢫالܶݰفيࢫȊعيداࢫعنࢫɠلࢫديماغوجيةࢫالمطروحة،ࢫȊشɢلࢫيمكنھࢫمنࢫלجابةࢫبالأسلوبࢫالم

 .مماࢫيكسبھࢫمصداقيةࢫأك؆ف. وتنظ؈ف

  إجادةࡧممارسةࡧלتصالࡧغ؈فࡧاللفظيࡧ:خامسا

بالإضافةࢫإڲʄࢫɠلࢫالمزاياࢫالسابقة،ࢫنجدࢫبأنࢫالتدرʈبࢫعڴʄࢫمقابلةࢫوسائلࢫלعلامࢫيمكنࢫالناطقࢫالرسܣࢫ   

وלيماءاتࢫواݍݰرɠات،ࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫلھࢫࢫغةࢫاݍݨسدلࢫمنࢫمعرفةࢫكيفيةࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫالܶݰفي؈ن،ࢫعنࢫطرʈق

  .بتدعيمࢫاتصالھࢫاللفظي

معࢫɠلࢫɸذهࢫالمزاياࢫالمعروضةࢫسابقا،ࢫيȘب؈نࢫلناࢫمدىࢫכɸميةࢫالبالغةࢫلإتقانࢫɸذاࢫכسلوبࢫࢭʏࢫالتدرʈبࢫ   

ࢫ ࢫإتقانھ ࢫالمستحسن ࢫمن ࢫفنا ࢫʇعد ࢫلم ࢫإذ ࢫالرسܣ، ࢫللناطق ࢫالواجبࢫ)Nice to have(بالɴسبة ࢫمن ࢫبل ،   

  ).Must have(نھࢫإتقا

  

  

                                                             
 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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  قواعدࡧالتدرʈبࡧعڴʄࡧمقابلةࡧوسائلࡧלعلام: الفرعࡧالثالث

ࢫالمرسلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫمن ࢫɠل ࢫيضع ࢫالذي ࢫالȎسيط ࢫלتصال ʄࢫعڴ ࢫכنجلوسكسونية ࢫלتصالية ࢫالمقارȋة ترتكز

ࢫواحد ࢫمستوى ʏࢫࢭ ࢫכس. والمستقبل ࢫɸذا ࢫقواعد ࢫتدعيم ʏࢫࢭ ࢫالمقارȋة ࢫɸذه ࢫتوظيف ࢫتم ،ʏالتاڲȋࢫمنࢫو لوب

  :  التدرʈب،ࢫلتɢونࢫعڴʄࢫالنحوࢫךȖي

  التواجدࡧࡩʏࡧمɢانࡧךخرࡧ:أولا

ࢫȊشɢلࢫ    ࢫלتصالية، ࢫالعملية ࢫمحور ʏࢫࢭ ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫفئات ࢫمختلف ࢫوضع ʏࢫࢭ ʄࢫכوڲ ࢫالقاعدة تتمثل

ࢫالعملية ࢫتتطلعࢫلھࢫعفࢫɸذه ࢫما ࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫɠل ࢫلɺا ࢫخارجࢫ. يضمن ࢫيɢون ࢫالرسܣ ࢫللناطق ࢫتصرʈح وɠل

فمثلاࢫعڴʄࢫممثلࢫالمɴشأةࢫأنࢫ. المتلقيࢫولࢫمنࢫطرفࢫاݍݨمɺور التطلعات،ࢫʇعدࢫرسالةࢫلاࢫتحظىࢫبالقبɸذهࢫ

ʇستجيبࢫلتطلعاتࢫالܶݰفيࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيحتاجɺا،ࢫكماࢫʇسڥʄࢫللإستجابةࢫلانتظاراتࢫ

بالإضافةࢫ. المسȘثمرࢫعفࢫتقديمࢫɠلࢫاݍݱݪݮࢫوالفاɸ؈نࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتقنعھࢫبالبقاءࢫمساɸماࢫࢭʏࢫالمɴشأة

ࢫȊع ࢫرسائلھ ࢫتȎسيط ࢫذلك،ࢫيحاول ʄࢫإڲ ࢫȖعقيديدا ࢫɠل ࢫماࢫࢫعن ࢫعادة ࢫالۘܣ ࢫالعلمية ࢫللمصطݏݰات أوࢫتوظيف

  .تɢونࢫصعبةࢫالفɺم،ࢫنزولاࢫعندࢫرغبةࢫالرأيࢫالعام

ࢫفالمɺمࢫ    ࢫللمɴشأة، ࢫלتصالية ࢫالفعالية ࢫشروط ࢫتملٕڈا ࢫךخرࢫʇعتفࢫأولوʈة ࢫمتطلبات ࢫمع ࢫالتأقلم إذن

اࢫيرغبࢫɸؤلاءࢫࢭʏࢫسماعھࢫبالɴسبةࢫللناطقࢫالرسܣࢫɸوࢫلʋسࢫࢭʏࢫمضمونࢫماࢫس؈فيدࢫقولھࢫللآخرʈن،ࢫبلࢫفيم

  .منھ

  التوظيفࡧاݍݨيدࡧللثقةࡧࡩʏࡧالنفسࡧ:ثانيا

يلقمࢫالناطقࢫالرسܣࢫخلالࢫمقابلتھࢫالܶݰفيةࢫبالظɺورࢫࢭʏࢫشɢلࢫالܨݵصࢫالواثقࢫࢭʏࢫنفسھ،ࢫمماࢫʇعززࢫ   

  .منࢫقوتھࢫלتصالية،ࢫوطرʈقةࢫتجاوȋھࢫمعࢫأسئلةࢫوسائلࢫלعلام

  الشɢلࡧيطڧʄࡧعڴʄࡧالمضمون ࡧ:ثالثا

   ʏࢫࢭ ࢫحاليا ࢫࢫɲعʋش ࢫمدرسة ࢫرواد ࢫيراه ࢫكما ࢫإتصال ࢫءۜܣء ࢫفɢل ࢫبالإتصال، ࢫإلا ࢫʇعفف ࢫلا ࢫ                 بالو"عالم

ࢫכ ). Palo Alto" (ألتو ࢫمن ࢫالناطقلذلك ࢫيجيد ࢫأن ʄࢫوڲʈࢫو ࢫاللفظي، ࢫלتصال ࢫفنون ظɺرࢫإتقانھࢫالرسܣ

  .لكيفيةࢫלتصالࢫمعࢫךخر

  البدايةࡧمنࡧالٔڈايةࡧ:راȊعا

بذكرࢫاݍݵلاصةࢫالعامةࢫوالٔڈائيةࢫلماࢫيرʈدࢫقولھ،ࢫلفܦݳࢫالمجالࢫأمامࢫɠلࢫࢫʇسْڈلࢫالناطقࢫالرسܣࢫتصرʈحھ   

ࢫيرغب ࢫبما ࢫللإحتفاظ ࢫالتصرʈحࢫܵݰفي ࢫمن ࢫعليھ ࢫלبقاء ʏࢫכنجلوسكسونيةࢫوت. ࢭ ࢫالطرʈقة ࢫɸذه ʄدڤ

وذلك،ࢫخلافاࢫ. بأسلوبࢫالمطرقة،ࢫوۂʏࢫترتكزࢫعڴʄࢫالتصرʈحࢫالمباشرࢫوالواܷݳࢫبماࢫيجبࢫقولھࢫمنࢫالبداية

ࢫالفرɲسي ࢫللطرʈقة ࢫالۘܣ ࢫتة ࢫاݍݰفرة ࢫبأسلوب ʄدڤ)Méthode d’Entonnoir(حࢫʈࢫالتصر ʄࢫعڴ ࢫتقوم ʏࢫوۂ ،

  . التدرʈڋʏࢫبالمعلوماتࢫإڲʄࢫأنࢫيصلࢫالمتɢلمࢫبجمɺورهࢫإڲʄࢫاݍݵلاصةࢫالعامةࢫوالٔڈائية

  

  
                                                             

 Adrian Dearnell, op.cit., p.XIV.   
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  بثࡧالرسائلࡧالȎسيطةࡧوالمختصرةࡧ:خامسا

ࢫاݍݨمɺورࢫ    ࢫذɸن ࢫȖشȘت ࢫالۘܣ ࢫتؤدي ࢫالۘܣ ࢫالطوʈلة ࢫالتصرʈحات ࢫتجنب ࢫʇعۚܣ ࢫالقاعدة ࢫ٭ڈذه      לلقام

والȎساطة،ࢫحفاظاࢫعڴʄࢫترك؈قࢫࢫفتاحيةࢫعڴʄࢫלيجاز إذن،ࢫيɴبڧʏࢫاݍݰرصࢫعندࢫتصميمࢫالرسائلࢫالم. المتلقي

ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫتصرʈح ʏࢫࢭ ࢫوكب؈فة ࢫصغ؈فة ࢫɠل ࢫبتȘبع ࢫالشديد ࢫوȖعلقɺم ࢫذلكࢫوالسȎي. المستمع؈ن ʄࢫإڲ ل

يتحققࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫالعلاقةࢫالعكسيةࢫب؈نࢫطولࢫالتصرʈحࢫوכثرࢫالذيࢫيخلفھࢫعڴʄࢫاݍݨمɺورࢫالمستقبل؛ࢫ

وɠلماࢫɠانࢫ. أيࢫɠلماࢫɠانࢫالتصرʈحࢫطوʈلا،ࢫɠلماࢫاɲعكسࢫذلكࢫسلباࢫعڴʄࢫלحتفاظࢫبالمعلوماتࢫالۘܣࢫتتضمنھ

  .المستمع؈نࢫالتصرʈحࢫموجزاࢫومختصرا،ࢫɠلماࢫأدىࢫإڲʄࢫمضاعفةࢫأثرهࢫوتقبلھࢫمنࢫقبل

  التقليلࡧمنࡧالرسائلࡧوتكرارɸاࡧ:سادسا

ترتبطࢫɸذهࢫالقاعدةࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبتحققࢫالقاعدةࢫالسابقة؛ࢫفمنࢫכɲسبࢫتكرارࢫكمࢫقليلࢫمنࢫכفɢارࢫ   

المɺمةࢫوالمفتاحية،ࢫعڴʄࢫأنࢫيتمࢫالتصرʈحࢫبكمࢫɸائلࢫمنࢫالرسائلࢫلمرةࢫواحدة،ࢫȊشɢلࢫقدࢫيضعفࢫاحتمالࢫ

  .فالعقلࢫالȎشريࢫيحتاجࢫلتكرارࢫالمعلوماتࢫثلاثࢫمراتࢫمنࢫأجلࢫاسȘيعا٭ڈاࢫجيدا. اسȘيعا٭ڈاࢫوלحتفاظࢫ٭ڈا

  التمرنࡧجيداࡧعڴʄࡧكيفيةࡧعرضࡧالمعلوماتࡧ:ساȊعا

ࢫوض    ʏࢫࢭ ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫيتواجد ࢫبالطبيعةلɢي ࢫيȘسم ࢫعرضࢫࢫع ʄࢫعڴ ࢫجيدا ࢫيتدرب ࢫأن ࢫعليھ والعفوʈة،

ࢫتصرʈحھ ʏࢫࢭ ࢫسيȘناولɺا ࢫالۘܣ ࢫالمفتاحية ࢫ. الرسائل ࢫسʋسمح ࢫطاقتھࢫوɸوࢫما ࢫوتوجيھ ࢫترك؈قه، ࢫباقتصاد لھ

  .الذɸنيةࢫنحوࢫالفوزࢫبمظɺرࢫالواثقࢫمنࢫنفسھ،ࢫوالمتحكمࢫجيداࢫࢭʏࢫموضوعࢫتصرʈحھ

  לجابةࡧعڴʄࡧכسئلةࡧالمطروحةࡧȖعدࡧالݏݰظةࡧכك؆فࡧأɸميةࡧ:ثامنا

ثࢫȖعتفࢫففةࢫכسئلةࢫوלجاباتࢫأɸمࢫݍݰظةࢫبالɴسبةࢫلوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫحي   

ࢫوȌشɢلࢫ ࢫالمطروحة ࢫכسئلة ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫלجابة ʏࢫࢭ ࢫبنʋتھ ࢫالرسܣ ࢫللناطق ࢫالܨݵظۜܣ ࢫלلقام ࢫتمثل       أٰڈا

ࢫأسئلةࢫ. جيد ࢫخلال ࢫمن ࢫوالمعفࢫعٔڈا ࢫالعام ࢫالرأي ࢫلتطلعات ࢫלستجابة ʏࢫࢭ ࢫرغبتھ ࢫضمنيا ࢫȖعۚܣ إجابة

ڈاࢫݍݰظ. الܶݰفي؈ن ةࢫفاصلةࢫࢭʏࢫمدةࢫوۂʏࢫݍݰظةࢫعادةࢫماࢫتɴتظرɸاࢫɸذهࢫכطرافࢫȊشغفࢫكب؈ف،ࢫنظراࢫلɢوٰ

  .التصرʈح،ࢫوتتضمنࢫحقائقࢫأك؆فࢫأɸميةࢫعنࢫتلكࢫالۘܣࢫيتضمٔڈاࢫاݍݨزءࢫכولࢫمنࢫالعرض

  

  تقنياتࡧالتدرʈبࡧعڴʄࡧمقابلةࡧوسائلࡧלعلام: الفرعࡧالراȊع

يمثلࢫالتواجدࢫمعࢫالܶݰفي؈نࢫࢭʏࢫإطارࢫمقابلةࢫأوࢫندوةࢫܵݰفيةࢫفرصةࢫثمينةࢫأمامࢫالناطقࢫالرسܣࢫلبثࢫ   

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالمɴشأة ࢫفاعلةرسائل ࢫأطراف ࢫכسئلةࢫ. عدة ࢫمن ࢫتذمرࢫأوࢫاسȘياء ࢫإبداء ࢫدون ࢫاستغلالɺا ʏبڧɴࢫي فرصة

ࢫלعلامية ࢫالمصيدات ʏࢫࢭ ࢫالسقوط ࢫحۘܢ ࢫأو ࢫالتقنياتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. المطروحة، ࢫإجادة ࢫعف ࢫإلا ࢫذلك ࢫيȘسۚܢ ولا

  :ךتية

  التعب؈فࡧاݍݨسماɲيࡧ:أولا

ࢫلɢلماتھࢫࢫ ࢫفبالإضافة ࢫللإنȘباه، ࢫملفت ࢫالفوزࢫȊشɢل ʄࢫعڴ ࢫالܶݰفية ࢫمناسباتھ ʏࢫࢭ ࢫالرسܣ ࢫالناطق يحرص

منࢫالرسائلࢫالمنبعثةࢫمنࢫالمرسلࢫࢫ%93(الۘܣࢫيتلفظࢫ٭ڈا،ࢫيɴبعثࢫمنھࢫكمࢫɸائلࢫمنࢫالرسائلࢫغ؈فࢫاللفظيةࢫ
                                                             

 Adrian Dearnell, op.cit., p.61-96.   
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ࢫغ؈فࢫلفظية ʏع) ۂȊࢫ ࢫالفاعلة ࢫכطراف ʏاࢮȋࢫو ࢫלعلام ࢫلوسائل ʏࢫتوڌ ࢫأن ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫأقوىࢫالۘܣ ࢫإيحاءات، دة

  :  بكث؈فࢫمنࢫتلكࢫالمتعلقةࢫبالرسائلࢫاللفظية،ࢫوɸوࢫماࢫيتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي

  

  مضمونࡧالرسالةࡧࡩʏࡧأيࡧعمليةࡧاتصال: 22الشɢلࡧرقمࡧ

  

  
  

 ,Adrian Dearnell, Le média training, réussir face aux journalistes, Groupe Eyrolles     :المصدر
Paris, 2015, p.62.                                                                             

     

،ࢫ)UCLA(سࢫأنجلسࢫمعطياتࢫالشɢلࢫالسابقࢫناتجةࢫعنࢫدراسةࢫتمࢫالقيامࢫ٭ڈاࢫࢭʏࢫجامعةࢫɠاليفورنياࢫلو    

ࢫ ࢫغ؈فࢫاللفظي ࢫלتصال ࢫوزن ࢫحول ࢫ%93(تتمحور ࢫأي ࢫوࢫ%55؛ ࢫباݍݰرɠات ࢫبنفةࢫࢫ%38اݍݵاصة المرتبطة

حيثࢫ. ࢭʏࢫأيࢫتصرʈحࢫيتمࢫלدلاءࢫبھ) متعلقࢫبالɢلماتࢫ%7(،ࢫبالمقارنةࢫمعࢫوزنࢫלتصالࢫاللفظيࢫ)الصوت

ࢫأ ࢫالرسܣ، ࢫالناطق ࢫتصرʈح ʏࢫࢭ ࢫمعتفة ࢫمɢانة ࢫللتعب؈فࢫاݍݨسماɲي ࢫبأن ࢫالمرتبطةࢫنلاحظ ࢫتلك كفࢫبكث؈فࢫمن

  .بالتعب؈فࢫالشفوي 

ࢫوالشفت؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ لذلك،    ࢫوالعين؈ن ࢫالرأس ࢫمن ࢫأساسا ࢫتɴبعث ࢫالۘܣ ࢫاݍݰرɠات ࢫبمختلف ࢫלعتناء ʏبڧɴي

ࢫכمور  ࢫȊعض ࢫإخفاء ࢫبمحاولة ࢫيوڌʏࢫللܶݰفي؈ن ࢫلكنࢫدونࢫتɢلف ࢫأنࢫ. واليدين، ࢫכɲسب ࢫيبدوࢫمن لذلك،

ھ،ࢫمستخدماࢫࢭʏࢫذلكࢫنظرةࢫمعࢫسعيھࢫلإضفاءࢫالصراحةࢫعڴʄࢫتصرʈحاتيظɺرࢫممثلࢫالمɴشأةࢫȊشɢلࢫطبيڥʏ،ࢫ

  .ونفةࢫصوتࢫواܷݰةࢫتتلائمࢫمعࢫالمواقفࢫالۘܣࢫيبدٱڈاࢫثاقبة

  )Single Over-riding Communications Objective(تحديدࡧالɺدفࡧمنࡧالتصرʈحࡧࡧ:ثانيا

ࢫوسائل    ࢫأمام ࢫالɢلمة ࢫأخذ ࢫمن ࢫɸدفھ ࢫبتحديد ࢫالرسܣ ࢫللناطق ࢫالتقنية ࢫɸذه ࢫالمɺمࢫ. לعلامࢫȖسمح فمن

ࢫنحوࢫ ࢫتحرʈكɺا ࢫيرʈد ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫوʈضبط ࢫبتصرʈحھ، ࢫלدلاء ࢫمن ࢫالغاية ʏࢫࢭ ࢫيدقق ࢫأن ࢫلھ بالɴسبة
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ࢫ٭ڈا ࢫלحتفاظ ʏࢫࢭ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫترغب ࢫالۘܣ ࢫالرسائل ʄركزࢫعڴʈࢫو ࢫلاࢫ. الܶݰفي؈ن، ࢫالذي ࢫالمɴشأة فممثل

  .ميدريࢫشʋئاࢫعنࢫɸدفࢫأخذهࢫللɢلمة،ࢫقدࢫيخفقࢫࢭʏࢫإقناعࢫوسائلࢫלعلا 

ࢫɸذهࢫ    ࢫفاستخدام ࢫالمفتاحية، ࢫوالرسائل ࢫالتصرʈح ࢫمن ࢫالɺدف ࢫب؈ن ࢫالواܷݰة ࢫالتفرقة ࢫالضروري من

الرسܣࢫعڴʄࢫتوضيحࢫالɺدفࢫࢭʏࢫࢫʇسمحࢫبخلقࢫاݍݰرصࢫلدىࢫالناطق) SOCO" (سوɠو"التقنيةࢫالمعروفةࢫبـࢫ

أخذࢫالɢلمةࢫࢫأماࢫالرسائلࢫالمفتاحيةࢫفࢼܣࢫالسȎيلࢫوالوسيلةࢫلبلوغھ؛ࢫفقدࢫتɢونࢫالغايةࢫمثلاࢫمن. مرةɠلࢫ

أمامࢫوسائلࢫלعلامࢫۂʏࢫتحس؈نࢫصورةࢫالمɴشأةࢫالمتأثرةࢫجراءࢫכزمة،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعࢫبالناطقࢫالرسܣࢫإڲʄࢫبثࢫ

ࢫثقْڈاࢫ ࢫواستعادة ࢫالفاعلة، ࢫכطراف ࢫمختلف ࢫطمأنة ࢫحول ࢫتتمحور ࢫالۘܣ ࢫالمفتاحية ࢫالرسائل مختلف

  .بالمɴشأة

ࢫللناط    ࢫʇسمح ࢫمرة، ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالɺدف ࢫبتحديد ࢫלلقام ࢫأن ࢫيرتكزࢫكما ࢫوخلفية ࢫمرجعية ࢫبȘشكيل ࢫالرسܣ ق

علٕڈاࢫࢭʏࢫتأط؈فࢫمداخلتھࢫالܶݰفيةࢫدونࢫأنࢫيحيدࢫعنࢫالɺدف،ࢫمɺماࢫأȊعدتھࢫعڴʄࢫذلكࢫכسئلةࢫالمتعددةࢫ

  .والشائكةࢫللܶݰفي؈ن

  )Keep It Short and Simple(לبقاءࡧعڴʄࡧالمداخلةࡧالܶݰفيةࡧقص؈فةࡧوȌسيطةࡧࡧ:ثالثا

وذلكࢫ. الناطقࢫالرسܣࢫنحوࢫاعتمادࢫלيجازࢫوالȎساطةࢫࢭʏࢫصياغةࢫرسائلھٮڈدفࢫɸذهࢫالتقنيةࢫإڲʄࢫتوجيھࢫ   

  .احفاماࢫللقاعدةࢫالعامةࢫࢭʏࢫלتصالࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫتقليصࢫمضمونࢫوعددࢫالرسائلࢫإڲʄࢫأقلࢫحدࢫممكن

ࢫاݍݵطابࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالتعقيد ࢫدرجة ʄࢫالنظرࢫإڲ ࢫحيث ࢫوכنجلوسكسونيةࢫمن ࢫالمقارȋتانࢫالفرɲسية ࢫاختلفت لقد

ࢫففي ࢫموضوعࢫࢫלعلامي؛ ࢫمن ࢫوالمتمكن ࢫمظɺرࢫالمتخصص ʏࢫࢭ ࢫالرسܣ ࢫإبرازࢫالناطق ʄࢫإڲ ʄࢫכوڲ ࢫذɸبت ح؈ن

تصرʈحھ،ࢫمماࢫيتطلبࢫإبرازࢫɸذاࢫכخ؈فࢫبɢلࢫجوانبࢫالتعقيدࢫالۘܣࢫتكتنفھ،ࢫسعياࢫمنࢫممثلࢫالمɴشأةࢫࢫللفوزࢫ

ࢫالܶݰفي؈ن ࢫأمام ࢫالمباشرࢫالو . والتألق ࢫاݍݵطاب ࢫوتبۚܣ ࢫالȎساطة ࢫأɸمية ʄࢫعڴ ࢫركزت ࢫالثانية ࢫبأن اܷݳ،ࢫنجد

ࢫالمستمع ࢫاݍݨمɺور ʄࢫعڴ ࢫواݍݵفة ࢫوإظɺارࢫللتفوق ࢫتɢلف ࢫالمداخلةࢫ. دون ࢫأɸداف ࢫبتحقيق ࢫلھ ࢫʇسمح مما

  . الܶݰفية،ࢫمنࢫحيثࢫفɺمࢫاݍݨمɺورࢫالمتلقيࢫوتقبلࢫللرسائلࢫالمفتاحية

  לتصالࡧɸوࡧלعادةࡧ:راȊعا

ئلࢫالمفتاحيةࢫعدةࢫوفقࢫɸذهࢫالتقنية،ࢫفإنࢫسرࢫלتصالࢫاݍݨيدࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫيكمنࢫࢭʏࢫإعادةࢫالرسا   

مرات،ࢫمثلماࢫɸوࢫالشأنࢫࢭʏࢫכسلوبࢫלتصاڲʏࢫכنجلوسكسوɲيࢫالذيࢫمرࢫبناࢫسابقا،ࢫوالمتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫ

ࢫالمطرقة ࢫࢭʏࢫ. أسلوب ࢫكث؈فة ࢫبرسائل ࢫالتلفظ ࢫمن ࢫأفضل ࢫالرسائل ࢫمن ࢫقليل ࢫعدد ࢫإعادة ʄࢫالفك؈قࢫعڴ ࢫأن إذ

ࢫالوقت ࢫأ. نفس ࢫأخرى؛ ࢫمسألة ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫولʋس ࢫלسȘيعاب، ʏࢫࢭ ࢫقليلةࢫفالعفة ࢫمحورʈة ࢫتكرارࢫرسائل ࢫأن ي

وعڴʄࢫالنقيضࢫمنࢫذلك،ࢫنجدࢫبأنࢫالتكثيفࢫࢭʏࢫبثࢫ. ʇسɺلࢫمنࢫاسȘيعابࢫالܶݰفي؈نࢫللأفɢارࢫالۘܣࢫتتضمٔڈا

ࢫوإدراكࢫ ࢫفɺم ࢫالمستقبل؈ن ʄࢫعڴ ࢫفٕڈا ࢫʇستعظۜܣ ࢫدرجة ʄࢫإڲ ࢫالمتلقي، ࢫاݍݨمɺور ࢫمأمورʈة ࢫمن ࢫيصعب الرسائل

  .اتصالࢫכزماتوتȘبعࢫالناطقࢫالرسܣࢫࢭʏࢫخطابھ،ࢫمماࢫʇشɢلࢫȖشوʉشاࢫࢭʏࢫ

كماࢫتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫاختلافاࢫب؈نࢫالتعب؈فࢫالشفويࢫونض؈فهࢫالكتاȌي؛ࢫففيࢫحالةࢫالشɢلࢫכولࢫ   

أماࢫࢭʏࢫحالةࢫ. منࢫالتعب؈ف،ࢫنجدࢫبأنࢫإعادةࢫכفɢارࢫȖعدࢫأمرࢫمستحبا،ࢫووسيلةࢫلفسيخࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫכذɸان

  . نفسࢫכفɢارࢫرɠاكةࢫࢭʏࢫالتعب؈ف،ࢫيɴتجࢫعٔڈاࢫالمللࢫالشɢلࢫالثاɲيࢫمنࢫالتعب؈ف،ࢫʇعتفࢫالتكرارࢫࢭʏࢫكتابة
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ࢫب    ࢫممارسْڈا ࢫالمقابل ʏࢫࢭ ࢫȖعۚܣ ࢫلا ࢫالتعب؈فࢫالشفوي ʏࢫࢭ ࢫלعادة ࢫכفɢار لكن ࢫتكرر ࢫكأن ࢫطرʈقة، بنفسࢫࢫأي

ࢫوכɸمية ࢫاݍݰداثة ʏڥȊࢫطا ࢫيفقدɸا ࢫمما ࢫمرات، ࢫعدة ࢫכلفاظ ࢫوȋنفس ࢫممثلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. الشɢل ࢫيتحرى لذا،

،ࢫالقائمࢫعڴʄࢫالتحققࢫالمتتاڲʏࢫلثلاثࢫ)AIR" (إير"التقنية،ࢫاعتماداࢫعڴʄࢫأسلوبࢫالمɴشأةࢫحسنࢫتطبيقࢫɸذهࢫ

فالتأكيدࢫ. Récapitulation((،ࢫفالتݏݵيصࢫ)Illustration(،ࢫثمࢫالتوضيحࢫ)Affirmation(رɠائزࢫۂʏࢫالتأكيدࢫ

ࢫعفࢫ ࢫالܶݰفي؈ن ࢫفɺمࢫجمɺور ࢫيتدعم ࢫوموجزة،ࢫثم ࢫȊسيطة ࢫمنࢫخلالࢫتمرʈرࢫالمعلومةࢫعفࢫرسائل يتجسد

ࢫالرسܣࢫ ࢫالناطق ࢫفٕڈا ࢫيختتم ࢫالۘܣ ࢫכخ؈فة ࢫالمرحلة ࢫلتأȖي ࢫأمثلة، ࢫاستخدام ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالمعلومة توضيح

  .   مداخلتھࢫالܶݰفية،ࢫبمݏݵصࢫلأɸمࢫماࢫوردࢫࢭʏࢫخطابھ

  )Bridging(فنࡧالوصلࡧࡧ:خامسا

ࢫالرسܣ    ࢫالناطق ࢫقبل ࢫمن ࢫإتقانھ ʏبڧɴࢫي ࢫɸوࢫךخرࢫفنا ࢫقدرةࢫ. يمثل ࢫعن ࢫعبارة ࢫبأنھ ࢫوصفھ ࢫيمكن حيث

ࢫالندوة ࢫأثناء ࢫ٭ڈا ʄࢫأدڲ ࢫالۘܣ ࢫأوࢫتلك ࢫسابقا، ࢫحضرɸا ࢫالۘܣ ࢫأجوȋتھ ࢫب؈ن ࢫجسور ࢫمد ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫ              ممثل

ࢫجɺة ࢫمن ࢫالܶݰفية ࢫالܶݰفي؈ن. أوࢫالمقابلة ࢫأسئلة ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫالرȋطࢫ. ومن ʄࢫعڴ ࢫقدرتھ ࢫزادت ࢫɠلما إذ

بئڈما،ࢫɠلماࢫتمكنࢫأك؆فࢫمنࢫتوجيھࢫɸذاࢫاللقاءࢫالܶݰفيࢫلصاݍݰھ،ࢫواستطاعࢫبذلكࢫأنࢫيحققࢫأɸدافھࢫࢭʏࢫ

  .تمرʈرࢫوترسيخࢫالرسائلࢫالمفتاحيةࢫࢭʏࢫأذɸانࢫالܶݰفي؈ن

ࢫخلا    ࢫمن ࢫالفن ࢫɸذا ࢫتطبيق ࢫيمكن ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫ"ل ࢫدعائمࢫ)ABC(أسلوب ࢫثلاث ࢫمن ࢫيȘشɢل ࢫوالذي ؛

ࢫ ࢫالتقبل ʏࢫۂ ࢫ)Admission(أساسية ࢫالوصل ࢫثم ،)Bridging(ࢫ ࢫفالإتصال ،)Communication( .إذن،ࢫ

دوماࢫࢫفالܶݰفيࢫوȋحكمࢫمɺنتھ،ࢫيتوق . تتمثلࢫأولࢫرك؈قةࢫࢭʏࢫتقبلࢫالناطقࢫالرسܣࢫلأسئلةࢫوسائلࢫלعلام

ࢫت ࢫوɴʈتظرࢫأن ࢫכسئلة، ࢫלعتبارࢫوלجابةࢫلطرح ࢫȊع؈ن ࢫأخذɸا ࢫخلال ࢫمن ࢫلɺا ࢫعفࢫלستجابة ࢫرغبتھ       لۗܢ

أماࢫاݍݰالةࢫالعكسية،ࢫفتمثلࢫأحدࢫ. وɸوࢫماࢫيمثلࢫدلالةࢫقوʈةࢫعڴʄࢫمدىࢫלɸتمامࢫبالܶݰفيࢫوتقديره. علٕڈا

لذلك،ࢫʇسڥʄࢫ. أشɢالࢫعدمࢫالتجاوبࢫمعࢫوسائلࢫלعلام،ࢫكماࢫȖشɢلࢫأحدࢫأساليبࢫالتجاɸلࢫوالتنكرࢫلɺا

ࢫالܶݰفي؈نالن ࢫأسئلة ʄࢫعڴ ࢫللإجابة ࢫإظɺارࢫوإبرازࢫتطلعھ ʄࢫإڲ ࢫأولا ࢫالفعال ࢫالرسܣ ࢫمرحلةࢫ. اطق ࢫتأȖي ثم

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫقليلا ࢫلينحرف ࢫالمطروحة، ࢫכسئلة ʄࢫعڴ ࢫלجابة ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫممثل ࢫفٕڈا ࢫʇشرع ࢫحيث ٰڈايةࢫࢫـالرȋط،

دماࢫ؛ࢫأيࢫالمرورࢫق"سوɠو"تطبيقࢫتقنيةࢫوʈجدࢫمنفذاࢫنحوࢫرسائلھࢫالمفتاحية،ࢫكماࢫلوࢫأنھࢫبصددࢫࢫـלجابةࢫ

ࢫالܶݰفي ࢫلقاؤه ࢫحولɺا ࢫيتمحور ࢫالۘܣ ࢫלتصالية ࢫכɸداف ࢫتحقيق ࢫقالبࢫ. باتجاه ʏࢫࢭ ࢫيɢون ࢫسبق ࢫما ɠل

ࢫלتصالية ࢫغايتھ ࢫمعابرࢫنحوࢫتحقيق ࢫلإيجاد ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫعفه ࢫدوما ʄسڥʇࢫ ،ʏࢫاݍݰقيقة،ࢫ. اتصاڲ ʏࢭ

رسائلھ،ࢫوالتواصلࢫبأسلوبࢫطرحࢫعليھࢫɸوࢫفرصةࢫلتمرʈرࢫلناطقࢫالرسܣࢫالمحنك،ࢫفɢلࢫسؤالࢫيبالɴسبةࢫل

  . جيدࢫمعࢫوسائلࢫלعلام،ࢫȊشɢلࢫلاࢫيجنبھࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫלجابةࢫعڴʄࢫכسئلةࢫالمطروحة

  )Flagging(فنࡧتثȎيتࡧالمعالمࡧࡧ:سادسا

كماࢫ. ɸوࢫךخرࢫلاࢫيقلࢫأɸميةࢫعنࢫالفنࢫالسابق،ࢫإذࢫيݏݨأࢫإليھࢫالناطقࢫالرسܣࢫخلالࢫمداخلتھࢫالܶݰفية   

ࢫعڴʄࢫ ࢫالمɴشأة ࢫممثل ࢫʇعكف ࢫح؈ن ࢫכخ؈فة، ࢫمرحلْڈا ʏࢫࢭ ࢫوتحديدا ࢫלعادة، ࢫبتقنية ࢫوثيقا ࢫارتباطا يرتبط

                                                             
 Adrian Dearnell, op.cit., p.75. 
 Ibid., p.79. 
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رزࢫالمعلوماتࢫعندɸا،ࢫيتطلعࢫإڲʄࢫمساعدةࢫࢫالܶݰفي؈نࢫࢭʏࢫتوضيحࢫأب. تݏݵيصࢫماࢫجاءࢫࢭʏࢫلقائھࢫالܶݰفي

ࢫبتȘبعɺم ࢫتحظى ࢫا. اݍݨديرةࢫبأن ࢫɸذا ࢫݍݨذبوʈفز ࢫوسيلة ࢫكأɸم ࢫלعلام؛ࢫࢫلفن ࢫوسائل ࢫاɸتمام واستقطاب

ࢫيج ࢫوȖعددɸا، ࢫالمعلومات ࢫك؆فة ࢫخضم ࢫتا٬ڈاففي ࢫنفسھ ࢫالܶݰفي ࢫمرورࢫ. أمامɺاࢫد ࢫمع ࢫترك؈قه ࢫينقص كما

أنھࢫɠلماࢫطالتࢫففةࢫالوقت،ࢫوɸوࢫماࢫيمكنࢫتفس؈فهࢫعنࢫطرʈقࢫإحدىࢫبدٱڈياتࢫלتصال،ࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫ

  . اتصالࢫالمرسل،ࢫɠلماࢫزادࢫشرودࢫالمستقبلࢫوسرحانھࢫعنࢫاستماعࢫالرسائل

ࢫالɺامةࢫ    ࢫالݏݰظات ʏࢫࢭ ࢫذɸنية ࢫمعالم ࢫعفࢫتثȎيت ࢫالشرود ࢫɸذا ࢫإزالة ʏࢫࢭ ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫʇساɸم لɺذا،

ࢫ ࢫعبارات ࢫتوظيف ࢫخلال ࢫمن ࢫذلك ࢫلھ ࢫوȘʈسۚܢ ࢫالܶݰفية؛ ࢫلمداخلتھ ࢫ «: مثل"واݍݰاسمة ࢫعدةࢫلقد تناولنا

ʏࢫاݍݰقيقة،ࢫالرسالةࢫכساسيةࢫۂʏناكࢫثلاثةࢫأشياءࢫ «: أوࢫكذلكࢫ،» ...نقاط،ࢫلكن،ࢫࢭɸࢫاݍݰقيقة،ࢫلوࢫأنࢫʏࢭ

ࢫأولا ࢫفستɢون ࢫوלسȘيعاب، ࢫלنȘباه ࢫɠل ࢫمنا ࢫثانيا: Ȗستحق ࢫوثالثا: س، ࢫلاࢫ. "»ص: ع، ࢫالمقابل، ʏࢫࢭ لكن

ࢫالمقابل ࢫفيھ ࢫتصبح ࢫȊشɢل ࢫالمعالم، ࢫتثȎيت ʏࢫࢭ ࢫالمبالغة ʏبڧɴࢫالراياتࢫي ࢫبتلك ࢫمليئة ࢫالܶݰفية ࢫأوࢫالندوة ة

الذɸنية،ࢫالۘܣࢫʇستوقفࢫفٕڈاࢫالناطقࢫالرسܣࢫالܶݰفي؈نࢫࢭʏࢫɠلࢫمرة،ࢫوأمامࢫɠلࢫكب؈فةࢫوصغ؈فةࢫدونࢫتمي؈قࢫ

  . نقصࢫكث؈فاࢫمنࢫجاذبيةࢫتلكࢫالمداخلةࢫالܶݰفيةماࢫɸوࢫجوɸريࢫوماࢫɸوࢫثانوي،ࢫمماࢫيب؈نࢫ

ࢫجان    ʄࢫإڲ ࢫالغ؈فࢫلفظي ࢫبالإتصال ࢫלستعانة ࢫأن ࢫاللقاءࢫكما ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫɸامة ࢫإضافة ࢫʇعد ࢫاللفظي ࢫنظ؈فه ب

الܶݰفي،ࢫكأنࢫʇش؈فࢫمثلاࢫممثلࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫالنقاطࢫالثلاثةࢫالمɺمةࢫالواردةࢫࢭʏࢫخطابھࢫباستخدامࢫأصاȊعھࢫ

ࢫمنࢫ. الثلاثة ࢫسيأȖي ࢫوترك؈قࢫما ࢫعناية ࢫبɢل ࢫيȘبعون ࢫوتجعلɺم ࢫالܶݰفي؈ن، ࢫتث؈فࢫانȘباه ࢫاݍݰرɠات ࢫɸذه فمثل

  .معلومات

ياتࢫالسابقةࢫʇسمحࢫللناطقࢫالرسܣࢫبأنࢫيɢونࢫࢭʏࢫمستوىࢫتطلعاتࢫمɴشأتھ،ࢫخاصةࢫࢭʏࢫإتقانࢫɠلࢫالتقن   

ࢫלعلامࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫووسائل ࢫعامة ࢫכطراف ࢫɠل ࢫمع ࢫأɸمية ࢫלتصالية ࢫالتحديات ࢫتزداد ࢫحيث ࢫכزمات، ففة

ةࢫرɸاناتࢫتمتدࢫإڲʄࢫغايةࢫإرساءࢫقواعدࢫاليقظةࢫלعلامية،ࢫالۘܣࢫيɴبڧʏࢫأنࢫتحظࢫۂʏࢫכخرىࢫبأɸمي. تحديدا

  .بالغةࢫمنࢫقبلࢫالمɴشآت،ࢫفࢼܣࢫبمثابةࢫإحدىࢫالرɠائزࢫالۘܣࢫȖسȘندࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫالوقايةࢫمنࢫכزمات

  

  إجراءࡧإتصاڲʏࡧوقاǿيࡧمنࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: اليقظةࡧלعلامية: المطلبࡧالراȊع

ࢫالعال    ࢫيرى ࢫכمرɢʈي ࢫاݍݨوʈة ࢫبالأرصاد ࢫلورʈ؇ق"م ࢫ)Edward Lorenz" (إدوارد ࢫأن ࢫ"، ࢫجناح فراشةࢫضرȋة

ࢫالكرايʋب ʏࢫࢭ ࢫإعصارا ࢫأيام ࢫȊعد ࢫتحدث ࢫقد ࢫرʈحࢫ"ببك؈ن، ʄࢫإڲ ࢫتراكمɺا ࢫمع ࢫتتحول ࢫقد ࢫالضعيفة ࢫفالرʈح ،

ࢫإعصارࢫɸالك ʏࢫࢭ ࢫتȘسȎب ࢫالمɴشآت؛ࢫ. قوʈة ࢫوضع ʄࢫعڴ ࢫينطبق ࢫقد ،ʏࢫالمناڎ ࢫالمشɺد ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫيجري            وما

تتحولࢫبفعلࢫتكدسɺاࢫوإɸمالɺاࢫلإختلالاتࢫونقاطࢫالضعفࢫالصغ؈فةࢫالقابلةࢫللمعاݍݨةࢫبɢلࢫسɺولة،ࢫقدࢫ فا

ࢫتمتࢫ ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫآنذاك، ࢫاحتوا٬ڈا ࢫالمɴشآت ʄࢫعڴ ࢫيصعب ࢫأزمات ʄࢫإڲ ࢫمعɺا، ࢫالتعاطي وعدم

  .Ȗغطيْڈاࢫمنࢫطرفࢫوسائلࢫלعلام

                                                             
 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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ࢫداخليةࢫ    ࢫبʋئة ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت، ʄࢫعڴ ࢫمݏݰة ࢫكحاجة ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫممارسة ࢫمن ࢫتظɺرࢫالفائدة لذلك،

لاتࢫباستمرار،ࢫمستقطبةࢫبذلكࢫوسائلࢫלعلام،ࢫȊشɢلࢫيحتمࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫوخارجيةࢫتتولدࢫفٕڈاࢫלختلا

ࢫوتوࢮʏࢫ ࢫتجنب ʄࢫعڴ ࢫكث؈فا ࢫʇساعد ࢫمما ࢫفورا، ࢫومعاݍݨْڈا ࢫלشارات ࢫأدɲى ࢫلفصد ࢫإعلامية ࢫيقظة ࢫنظام تبۚܣ

  .تحولࢫɸذهࢫלشاراتࢫإڲʄࢫأزماتࢫمسْڈدفةࢫإعلاميا

  

  اليقظةࡧלسفاتيجيةࡧكمدخلࡧلليقظةࡧלعلامية: الفرعࡧכول 

ࢫإڲʄࢫ    ࢫيدفعنا ࢫوɸوࢫما ࢫمɴشأة، ࢫلأي ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫنظام ʏࢫࢭ ࢫɸامة ࢫمɢانة ࢫלسفاتيجية ࢫاليقظة تحتل

  .توضيحࢫȖعرʈفɺاࢫووظائفɺاࢫوتȎيانࢫمخرجاٮڈا

  Ȗعرʈفࡧاليقظةࡧלسفاتيجيةࡧ:أولا

تࢫيمكنࢫȖعرʈفɺاࢫبأٰڈاࢫࢫɲشاطࢫمستمرࢫوࢭʏࢫأغلبھࢫدوري،ࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫممارسةࢫرقابةࢫفعالةࢫعڴʄࢫعدةࢫمجالا    

ࢫ ࢫوالتجاري (للبʋئة ʏࢫالتكنولوڊ ࢫتطوراٮڈا)ɠالمجال ࢫاسȘباق ࢫȊغرض ، .وࢫɸࢫ ࢫاليقظة ࢫɸذه ࢫمن ࢫفالɺدف إذن

اسȘباࢮʏࢫبحت،ࢫمماࢫيمكنࢫالمɴشأةࢫمنࢫالتحكمࢫࢭʏࢫمتغ؈فاتࢫبʋئْڈا،ࢫكماࢫنجدࢫبأنࢫاݍݵب؈فࢫالفرɲؠۜܣࢫࢭʏࢫمجالࢫ

ࢫ ࢫا)Humbert Lesca" (إيمبارࢫلʋسɢا"اليقظة ࢫɸذا ࢫعرف ࢫبأنھ، ࢫاليقظة ࢫمن ࢫبرادارࢫ"  لنوع ࢫمقارنتھ يمكن

لكن،ࢫمعࢫ. السفينة،ࢫبماࢫأنھࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫاسȘباقࢫכحداثࢫقبلࢫفواتࢫכوانࢫعڴʄࢫإمɢانيةࢫالتصرفࢫȊشأٰڈا

ࢫלسفاتيجيةࢫ ࢫتتم؈قࢫاليقظة ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫاسȘباقھ، ʏࢫࢭ ʏࢫموضوڤ ࢫرادارࢫالسفينة ࢫأن ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫفرق وجود

ʏڴʈࢫالتأو ࢫيقو . "بطاȊعɺا ࢫمن ʄࢫبالنظرࢫإڲ ࢫفالمسألةࢫوɸوࢫأمرࢫمنطقي، ࢫלسفاتيجية، ࢫاليقظة ࢫبممارسة م

ࢫاعتباراتھࢫ ʄࢫعڴ ࢫترتكزࢫأساسا ࢫالۘܣ ࢫالذاتية ࢫلتفس؈فاتھ ࢫيجنح ࢫما ࢫعادة ࢫالذي ࢫبالعنصرࢫالȎشري تتعلق

  .الܨݵصية

  وظائفࡧاليقظةࡧלسفاتيجيةࡧ:ثانيا

  :يتضمنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاليقظةࢫعدةࢫوظائف،ࢫيمكنࢫعرضɺاࢫفيماࢫيأȖي   

ڈاࢫȖسمحࢫبرصدࢫمختلفࢫالْڈديداتࢫوالفرصࢫالۘܣࢫ: الوظيفةࡧלسȘباقيةࡧ. 1 Ȗعتفࢫمنࢫأɸمࢫالوظائف،ࢫɠوٰ

فمنࢫب؈نࢫالْڈديدات،ࢫيمكنࢫذكرࢫتلكࢫالۘܣࢫتصدرࢫمنࢫالمنافس؈ن،ࢫوحۘܢࢫالقوان؈نࢫ. تتضمٔڈاࢫبʋئةࢫالمɴشآت

لࢫالتوسع،ࢫسواءࢫࢭʏࢫأماࢫالفرص،ࢫفقدࢫتتوفرࢫمثلاࢫمنࢫכفاقࢫالۘܣࢫتنفتحࢫأمامࢫالمɴشأةࢫمنࢫأج. والتنظيمات

  .حالةࢫاݍݰيازاتࢫأوࢫלندماجات،ࢫأوࢫإمɢانيةࢫطرحࢫمنتوجࢫجديدࢫࢭʏࢫالسوق 

ࢫالۘܣࢫ    ࢫالمناورة ࢫɸامش ʏثمارࢫࢭȘࢫלس ʄࢫإڲ ࢫלسفاتيجية ࢫاليقظة ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشآت ʄسڥȖࢫ ࢫلذلك، نȘيجة

يوفرهࢫلɺاࢫالرصدࢫالمبكرࢫللْڈديدات،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫالتجاوبࢫالمناسبࢫلتجاوزࢫכزماتࢫالمرتقبةࢫࢭʏࢫ

ࢫالمبكرة ࢫللإشارات ࢫالفورʈة ࢫعفࢫالمعاݍݨة ࢫأوࢫتلافٕڈا ࢫوقوعɺا، ࢫحتمية ࢫللفرص،ࢫࢫأما. حالة ࢫالمسبق 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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ࢫمعࢫ ࢫللتأقلم ࢫالملائم ࢫاختيارࢫالبديل ʏࢫࢭ ࢫذلك ࢫعن ࢫالناتج ࢫاݍݰركة ࢫɸامش ࢫباستغلال ࢫللمɴشآت فʋسمح

  .مستجداتࢫالبʋئة

الملائمةࢫواݍݨاɸزةࢫࢫتوف؈فࢫالمعلوماتلاࢫتقلࢫأɸميةࢫعنࢫسابقْڈا،ࢫحيثࢫأٰڈاࢫȖسمحࢫب: الوظيفةࡧלعلاميةࡧ. 2

ࢫ ࢫالٔڈاǿي ࢫالمرورࢫعفࢫعدة(Ȋشɢلɺا ࢫȊعد ࢫالمعلو ࢫأي ࢫلمعاݍݨة ࢫɠالتحليلمراحل ࢫوالتبوʈبࢫمة، ) والتݏݵيص

ࢫالمستخدم؈ن ࢫقبل ࢫمن ࢫيقظةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. للإستغلال ࢫممارسة ࢫطرʈق ࢫعن ࢫإلا ࢫذلك ࢫيȘسۚܢ ولا

ࢫ ࢫ) Veille Documentaire(توثيقية ࢫوالوافية ࢫالɢافية ࢫالمعلومات ࢫبجمع ࢫȖسمح ࢫعدةࢫࢫـفعالة، باستخدام

  .ضوعࢫمع؈نحولࢫمو ࢫـ) ɠالدراسات(طرقࢫ

تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاليقظةࢫيمكنࢫمنࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالمرتبطةࢫبȘثم؈نࢫالمعلومات؛ࢫأيࢫ   

Ȗعزʈزࢫالرصيدࢫالمعرࢭʏࢫللمɴشآتࢫببʋئْڈا،ࢫوالتعرفࢫالمبكرࢫعڴʄࢫماࢫينويࢫالمنافسونࢫفعلھ،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأٰڈاࢫ

  .Ȗساعدࢫجودةࢫالقراراتࢫالمتخذة

تتمثلࢫالوظيفةࢫالثالثةࢫلليقظةࢫלسفاتيجيةࢫࢭʏࢫتحليلࢫالمعلوماتࢫ: التݏݵيصيةالوظيفةࡧالتحليليةࡧو ࡧ. 3

ࢫالعناصرࢫכساسية ʄࢫعڴ ࢫלبقاء ࢫثم ࢫتجزئْڈا ࢫأي ࢫجمعɺا؛ ࢫتم ࢫالتݏݵيصية،ࢫ. الۘܣ ࢫالوظيفة ࢫذلك ࢫȊعد تأȖي

ࢫࢭʏࢫ ࢫȖساɸم ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫمن ࢫكلاࢫمتناغما ࢫبذلك ࢫوȖشɢل ࢫالعناصرࢫالغ؈فࢫمتجاɲسة، ࢫب؈ن ࢫوتوفق لتجمع

  .نࢫعمليةࢫاتخاذࢫالقراراتتحس؈

تمكنࢫمنࢫقولبةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتمࢫتحليلɺاࢫوتݏݵيصɺاࢫسابقا،ࢫࢭʏࢫشɢلࢫʇسɺلࢫࢫ:الوظيفةࡧالتبوȎʈيةࡧ. 4

  .حسنࢫتفس؈فɸاࢫوفɺمɺا

ࡧوלتصاليةࡧ. 5 ࡧالتɴشيطية ࢫشɢلࢫ: الوظيفة ʏࢫࢭ ࢫالٔڈائية ࢫالمعلومات ࢫبث ʏࢫࢭ ࢫלتصالية ࢫالوظيفة تتمثل

ࢫ ࢫالمستقبلة ࢫכطراف ࢫلفائدة ࢫ٭ڈارسائل ࢫɠلماࢫ. المعنية ࢫبدقة، ࢫمسْڈدفا ࢫالمتلقي ࢫاݍݨمɺور ࢫɠان ࢫɠلما وȋذلك،

ࢭʏࢫ. اɲسابتࢫالمعلوماتࢫȊشɢلࢫجيدࢫلصاݍݳࢫمنࢫيحتاجɺا،ࢫوʈوظفɺاࢫأحسنࢫتوظيفࢫݍݵدمةࢫأغراضࢫالمɴشأة

ࢫومعاݍݨةࢫ ࢫرصد ࢫعن ࢫالمسؤولة ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫوحشد ࢫࢭʏࢫحسنࢫتجنيد ࢫالتɴشيطية ࢫالوظيفة ࢫتكمن ح؈ن

ࢫ ࢫʇعزز ࢫمما ࢫࢭʏࢫالمعلومات، ࢫوقدرٮڈاࢫعڴʄࢫتمرʈرࢫالمعلومات ࢫلثقافةࢫלسȘباق، ࢫالمستمرࢫواكȘسا٭ڈا منࢫتɢوʈٔڈا

  .الوقتࢫالملائم،ࢫوȋالكميةࢫوالنوعيةࢫالمناسȎت؈ن

  :مخرجاتࡧنظامࡧاليقظةࡧלسفاتيجيةࡧ:ثالثا

ࢫتݏݵصࢫ    ࢫحيث ࢫالطلب، ࢫأوࢫحسب ࢫدورʈا ࢫإعدادɸا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫالوثائق ࢫمن ࢫمجموعة ʏࢫࢭ ࢫالمخرجات تتمثل

وכبحاثࢫالدورʈةࢫالۘܣࢫتمࢫالقيامࢫ٭ڈاࢫحولࢫالموضوعࢫالذيࢫيحظىࢫباɸتمامࢫالمستخدم؈نࢫلɺذهࢫالدراساتࢫ

  :وʈمكنࢫتصɴيفࢫɸذهࢫالمخرجاتࢫإڲʄࢫماࢫيأȖي. المسȘندات

يرتبطࢫإعدادɸاࢫبالطاȊعࢫالمست݀ݨلࢫللمعلوماتࢫالۘܣࢫ): Livrables(مسȘنداتࡧלنذارࡧالقابلةࡧللȘسليمࡧࡧ. 1

تقاسࢫفعاليْڈاࢫبحسبࢫכطرافࢫالمسْڈدفةࢫوالمعنيةࢫ٭ڈا،ࢫوأيضاࢫتبعاࢫلݏݰاجةࢫوعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫ. تتضمٔڈا

  .לسفاتيجيةࢫلمثلࢫɸذهࢫالمعلومات

                                                             
 Jean-François Miaux, op.cit., pp.21-23. 
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ࢫمنࢫࢫࢫࢫ ࢫالنوع ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫالغالب ࢫالشɢل ࢫبأن ࢫنجد ࢫمثلا، ࢫכنفنت ࢫشبكة ʄࢫعڴ ࢫاليقظة ࢫممارسة ࢫحالة ففي

ࢫالمستخ ࢫتوجيھ ࢫتتضمن ࢫלلكفوɲي، ࢫعفࢫالفيد ࢫرسالة ࢫɸوࢫإرسال ࢫمع؈ن،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالمسȘندات ࢫواب ࢫنحوࢫموقع دم

  ").WORD"أوࢫ" PDF"بصيغةࢫ(أوࢫتوجٕڈھࢫنحوࢫملفࢫمع؈نࢫ

عدࢫبوثائقࢫغ؈فࢫمنتظمةࢫوغ؈فࢫدورʈة،ࢫȖيتعلقࢫכمرࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫ: مسȘنداتࡧدقيقةࡧقابلةࡧللȘسليمࡧ. 2

  .ومنࢫأمثلْڈاࢫنذكرࢫتقارʈرࢫاليقظة. بحسبࢫالطلبࢫلتلبيةࢫحاجاتࢫمعينة

ࢭʏࢫحالةࢫاليقظةࢫالتوثيقية،ࢫȖشبھࢫإڲʄࢫحدࢫكب؈فࢫتلكࢫالمستخدمةࢫ: ةࡧقابلةࡧللȘسليممسȘنداتࡧمنتظمࡧ. 3

Ȗࢫ ʏࢫدوريوۂ ࢫȊشɢل ࢫ. عد ࢫنذكرࢫɲشرʈة ࢫأمثلْڈا ࢫإعدادɸاࢫ) Bulletin(ومن ࢫيتم ࢫدورʈة ࢫوثيقة ʏࢫوۂ اليقظة،

  .شɺرʈا،ࢫحيثࢫتتضمنࢫحوصلةࢫلمعلوماتࢫدقيقةࢫحولࢫمواضيعࢫمعينة

  

  לعلاميةࡧواليقظةࡧالمعلوماتيةالعلاقةࡧب؈نࡧاليقظةࡧ: الفرعࡧالثاɲي

) Veille Informationnelle(يوجدࢫتɢاملࢫوارتباطࢫكب؈فࢫب؈نࢫالنوع؈ن؛ࢫحيثࢫȖعرفࢫاليقظةࢫالمعلوماتيةࢫ   

 مجموعࢫלسفاتيجياتࢫالۘܣࢫيتمࢫوضعɺاࢫمنࢫأجلࢫالبقاءࢫعڴʄࢫصلةࢫدائمةࢫبالمعلومات،ࢫمعࢫȖܦݵ؈ف"بأٰڈاࢫ

وȋالتاڲʏ،ࢫفɺذاࢫالنوعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. "التنȎيھࢫךڲʏࢫلوجودࢫتلكࢫالمعلوماتأقلࢫوقتࢫممكنࢫلذلكࢫوȋاستخدامࢫعملياتࢫ

ࢫالوقت ࢫباقتصاد ࢫʇسمح ࢫاليقظة ࢫالتطبيقاتࢫ. من ʄࢫعڴ ࢫلاعتماده ࢫنظرا ࢫوالتنظيم، ࢫبالدقة ࢫيتم؈ق كما

ࢫ ࢫכنفنت ࢫمتصفحات ࢫعلٕڈا ࢫتتوفر ࢫالۘܣ ࢫࢫـالفمجية ࢫبمتصفحࢫ) Zotero" (زوت؈فو"كتطبيق        المرتبط

ࢫ)Mozilla" (موزʈلا" ࢫللمعطيات ʏبليوغراࢭʋسي؈فࢫالبȘࢫبال ࢫʇسمح ࢫالذي ࢫإضفاءࢫࢫـ، ʏࢫࢭ ࢫكث؈فا ࢫʇساعد وɸوࢫما

  .اݍݨودةࢫعڴʄࢫمعاݍݨةࢫالمعلومات

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫȖعرʈف ࢫيمكن ࢫح؈ن ʏࢫمختلفࢫ"ࢭ ࢫلمضمون ࢫوالنظرࢫوלستماع ࢫالقراءة عملية

الذيࢫيتوفرࢫعڴʄࢫɠلماتࢫمفتاحيةࢫخاصةࢫࢫالمصادرࢫלعلامية،ࢫثمࢫيلٕڈا،ࢫتحديدࢫوȖܦݨيلࢫوتحليلࢫالمضمون 

ࢫدعائمࢫ. "أوࢫمواضيع ࢫلمختلف ࢫלعلامية ࢫالمضام؈ن ࢫاسْڈداف ʏࢫࢭ ࢫاليقظة ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫيتمثل إذن،

وسائلࢫלعلام،ࢫسواءࢫɠانتࢫمرئيةࢫأوࢫمسموعةࢫأوࢫمقروءة،ࢫثمࢫمعاݍݨةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتضمنْڈاࢫعفࢫالمرورࢫ

لأنࢫالغايةࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫالمطاف،ࢫ. س؈فࢫمدلولɺاࢫومدىࢫعلاقتھࢫبالمɴشأةȊعدةࢫمراحل،ࢫلتأȖيࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫمرحلةࢫتف

ࢫأثرࢫسلۗܣࢫ ࢫوجود ࢫإمɢانية ࢫودراسة ࢫالمɴشأة، ࢫسمعة ʄࢫعڴ ࢫלعلامي ࢫأثرࢫالمضمون ࢫتحديد ʄࢫإڲ ࢫالوصول ʏۂ

أوࢫإتصالياࢫلمعاݍݨةࢫالوضعࢫمبكرا،ࢫ/محتملࢫعڴʄࢫɲشاطࢫالمɴشأةࢫوصورٮڈا،ࢫمماࢫقدࢫʇستدڤʏࢫتدخلاࢫمادياࢫو

  .ڲʄࢫأزمةقبلࢫأنࢫيتحولࢫإ

ࢫفالɺدفࢫ    ࢫمعلوماتية؛ ࢫيقظة ࢫجوɸرɸا ʏࢫࢭ ʏࢫۂ ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ࢫخلال من

ࢫالقراءࢫ ʄࢫأخبارࢫإڲ ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫمعلومات ࢫإرسال ࢫɸو ࢫتحقيقھ، ʄࢫإڲ ࢫלعلام ࢫوسائل ʄسڥȖࢫ ࢫالذي כسا؟ۜܣ

                                                             
 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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يتمࢫتداولھࢫمنࢫمعلوماتࢫࢫوȋالتاڲʏ،ࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫتتاȊعࢫȊعنايةࢫكب؈فةࢫما. والمستمع؈نࢫوالمشاɸدين

  . حولɺاࢫࢭʏࢫوسائلࢫלعلام،ࢫمستخدمةࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫتوليفةࢫمنࢫاليقظةࢫتȘشɢلࢫمنࢫالنوع؈ن

  

  أنواعࡧاليقظةࡧלعلامية: الفرعࡧالثالث

  :تنقسمࢫاليقظةࢫלعلامية،ࢫبحسبࢫطبيعةࢫوسيلةࢫלعلام،ࢫإڲʄࢫכنواعࢫךتية   

  المكتوȋةيقظةࡧלعلاميةࡧللܶݰافةࡧالࡧ:أولا

ࢫ    ࢫالقرن ʏࢫࢭ ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫمن ࢫالنوع ࢫتوظفࢫXIXظɺرࢫɸذا ࢫمتخصصة، ࢫɸيئات ࢫɸناك ࢫɠانت ࢫحيث ،

ࢫالܶݰف ʏࢫࢭ ࢫالمɴشورة ࢫالمقالات ࢫمختلف ࢫȊعناية ࢫيفحصون ࢫيتص. قارئ؈ن ࢫالزȋائن ࢫالɺيئاتࢫوɠان ࢫ٭ڈذه لون

ࢫي ࢫما ࢫلɺم ࢫاݍݨرائدلتجمع ʏࢫࢭ ࢫ. ɴشرࢫعلٕڈم ࢫالتصفح ʏࢫࢭ ࢫالقارئون ࢫʇشرع ࢫإثرࢫذلك، ʄࢫلمختلفࢫعڴ الدقيق

ࢫبالزȋائن ࢫمرتبطة ࢫمفتاحية ࢫɠلمات ࢫتتضمن ࢫمقالات ࢫعن ࢫبحثا ࢫالمقالاتࢫ. الܶݰف، ʄࢫعڴ ࢫع؆فوا وɠلما

ʄࢫإڲ ࢫبرʈدية ࢫطرود ʏࢫࢭ ࢫلإرسالɺا ࢫتمɺيدا ࢫمسȘندات، ʏࢫࢭ ࢫوجمعɺا ࢫوإلصاقɺا ࢫبقطعɺا ࢫقاموا ࢫ      المناسبة،

ࢫبتقط. الزȋائن ࢫالمرتبطة ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫالمتخصصة ࢫالɺيئات ࢫɸذه ࢫالܶݰفࢫوɠانت                يع

تتوزعࢫعڴʄࢫمناطقࢫمحددةࢫداخلࢫالدولةࢫالواحدة،ࢫكماࢫتتخصصࢫ) Press Clipping Services(واݍݨرائدࢫ

  .         ࢭʏࢫتقطيعࢫالܶݰفࢫالمكتوȋةࢫبلغةࢫواحدة

  اليقظةࡧלعلاميةࡧللܶݰافةࡧالسمعيةࡧالبصرʈةࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫسنة ࢫمن ࢫɸذا1950إبتداء ʏࢫࢭ ࢫالمتخصصة ࢫالمɴشآت ࢫشرعت ࢫممارسةࢫ، ʏࢫࢭ ࢫاليقظة ࢫمن ࢫ         النوع

حيثࢫاقتصرࢫכمرࢫࢭʏࢫالبداية،ࢫعڴʄࢫتɢليفࢫمشاɸدينࢫمتخصص؈نࢫبمتاȊعةࢫכخبارࢫالۘܣࢫيتمࢫبٓڈاࢫ. ɲشاطɺا

عفࢫالقنواتࢫالتلفزʈة،ࢫثمࢫتحرʈرɸاࢫࢭʏࢫشɢلࢫمݏݵصات،ࢫتتضمنࢫمختلفࢫالɢلماتࢫالمفتاحيةࢫالمحددةࢫمنࢫ

ࢫالزȋائن ࢫأصب. طرف ،ʏࢫالتكنولوڊ ࢫالتطور ࢫالفيديوࢫومع ࢫأجɺزة ʄࢫعڴ ࢫالمتخصصة ࢫالمɴشآت ࢫɸذه ࢫȖعتمد حت

ࢫأشرطة ʏࢫࢭ ࢫاݍݰصص ࢫمختلف ࢫȖܦݨيلࢫ. لȘܦݨيل ࢫطرʈق ࢫعن ࢫاليقظة ࢫɸذه ࢫتمارس ࢫأصبحت ࢫأن ʄإڲ

  .اݍݰصصࢫالمسْڈدفةࢫعفࢫכنفنت

  ةࡧלعلاميةࡧللܶݰافةࡧלلكفونيةاليقظࡧ:ثالثا

ࢫالصنا    ࢫالثورة ࢫظɺور ࢫمع ࢫاستعمال ࢫوانȘشار ࢫالثالثة، ࢫعية ࢫمنכنفنت ࢫابتداء ࢫالعالم، ࢫ                          عف

ࢫ ࢫʇعرف1990سنة ࢫما ࢫتمارس ࢫجديدة ࢫمɴشآت ࢫبرزت ࢫࢫ، ࢫاليقظة"بـ ࢫعفࢫࢫخدمات                   לعلامية

ࢫ)Online Media Monitoring Services" (כنفنت ࢫشركة ࢫأمثلْڈا ࢫمن ࢫنذكر سيفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"،

ࢫتتضمنࢫ). Cyber Alerte" (أل؈فت ࢫالۘܣ ࢫالملفات ࢫɠل ࢫلرصد ࢫالفمجيات ࢫبمختلف ࢫלستعانة ࢫيتم حيث

ࢫالزȋونة ࢫالمɴشآت ࢫمنࢫطرف ࢫالمطلوȋة ࢫالمفتاحية ࢫسايرࢫاستخدامࢫ. الɢلمات ࢫالذي ʏࢫالتكنولوڊ ࢫالتطور ومع

ࢫي ࢫما ࢫبɢل ࢫٱڈتم ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫمن ࢫجديد ࢫظɺرࢫشɢل ࢫالمعلوماتية، ࢫالشبكة ࢫوʉسمعࢫɸذه ࢫوʈكتب قال

ʉࢫعفࢫمواو ࢫלجتماڤʏشاɸد ࢫالتواصل ࢫ. قع ࢫمثل ࢫمٔڈا ࢫالمɺنية ࢫالمواقع ʏࢫࢭ ،ࢫ)Linkedin" (ينإلينكد"وتحديدا

  . حيثࢫتتوفرࢫعڴʄࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫحساباتࢫالܶݰفي؈نࢫوלعلامي؈ن
                                                             

 William Comcowich, op.cit.,  pp.4-5. 
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  المزاياࡧלتصاليةࡧلليقظةࡧלعلاميةࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفرعࡧالراȊع

وʈمكنࢫعرضࢫأبرزࢫ. عدةࢫإيجابياتࢫلفائدةࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتمارسھࢫʇسمحࢫɸذاࢫכسلوبࢫمنࢫاليقظةࢫبتوف؈ف    

  :المزاياࢫفيماࢫيأȖي

  معرفةࡧقنواتࡧלتصالࡧ:أولا

أيࢫباستخدامࢫعدةࢫدعائمࢫإتصاليةࢫࢭʏࢫنفسࢫ) (Cross Canal(تمكنࢫاليقظةࢫלعلاميةࢫمتعددةࢫالقنواتࢫ   

ࢫالمباشرࢫمعا ࢫوלتصال ࢫوכنفنت ࢫالذكية ࢫɠالɺواتف ࢫعڴʄࢫ) الوقت ࢫيتɢلم ࢫمن ʄࢫعڴ ࢫدقة ࢫبɢل ࢫالتعرف من

وɸوࢫماࢫʇسمحࢫࢫلɺاࢫباقتصادࢫالوقتࢫوتركࢫɸامشࢫمرʈحࢫللردࢫعڴʄࢫ. المɴشأةࢫ؟ࢫوࢭʏࢫأيࢫمɢانࢫ؟ࢫوȋأيࢫوسيلةࢫ؟

                   .          ɠلࢫماࢫيقالࢫبɢلࢫفعالية

  ملءࡧالفراغࡧ:ثانيا

ࢫɸذهࢫ    ʄࢫإڲ ࢫاݍݰاجة ࢫتزداد ࢫفقد ࢫ؟، ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ࢫلاࢫيتɢلم ࢫبمن ࢫالمرتبط ࢫالسؤال ʄࢫعڴ ࢫכمرࢫبالإجابة يتعلق

כطرافࢫاݍݵفيةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫإذࢫأنࢫممارسةࢫاتصالࢫقويࢫومكثفࢫنحوࢫمثلࢫɸذهࢫ

ʄشأةࢫعڴɴساعدࢫالمʇعززࢫمنࢫسمعْڈاࢫالۘܣࢫعادةࢫࢫالفئاتࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʉملءࢫالفراغࢫبكسبࢫحلفاءࢫجدد،ࢫو

 . ماࢫتتأثرࢫجراءࢫالتݤݨماتࢫלعلامية

  معلوماتࡧحولࡧלتصالࡧغ؈فࡧالرسميࡧاݍݰصولࡧعڴʄࡧ:ثالثا

ȖسمحࢫاليقظةࢫלعلاميةࢫباكȘشافࢫمصدرࢫלشاعات،ࢫومنࢫيروجࢫلɺاࢫوللمعلوماتࢫاݍݵاطئة،ࢫومنࢫأيضاࢫ   

باختصار،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫممارسةࢫɸذاࢫכسلوبࢫمنࢫ. لمعلوماتࢫالɢاذبةقدࢫيدافعࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫوʈܶݱݳࢫا

ࢫإڲʄࢫ ࢫלنȘشارࢫوالوصول ࢫمن ࢫومنعɺا ࢫلدحرࢫלشاعات، ࢫجيد ࢫȊشɢل ࢫللإستعداد ࢫالمجال ࢫيفܦݳ اليقظة

  ).ولاسيماࢫوسائلࢫלعلام(כطرافࢫالفاعلةࢫ

  تحديدࡧالنقاطࡧاݍݰساسةࡧ:راȊعا

لمواضيعࢫاݍݰرجة،ࢫواݍݨɺاتࢫالۘܣࢫتقفࢫوراءࢫإثارةࢫاݍݰديثࢫʇساعدࢫɸذاࢫالنمطࢫمنࢫاليقظةࢫعڴʄࢫȖعي؈نࢫا   

ࢫاݍݱݪݮࢫ ࢫوانتقاء ࢫالمناسبة، ࢫלجابات ࢫبتحض؈ف ࢫالمɴشأة ࢫداخل ࢫالمعنية ࢫللأطراف ࢫʇسمح ࢫȊشɢل حولɺا،

ࢫالمو  ࢫالرسائل ࢫصياغة ʏࢫࢭ ࢫلتوظيفɺا ࢫالدامغة، ࢫاݍݨمɺور والفاɸ؈ن ࢫفئات ࢫلمختلف ࢫࢫجɺة ʏوخاصةࢫ(اݍݵارڊ

  .،ࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫدخلتࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫأزمة)الܶݰفي؈ن

ࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫاليقظةࢫלعلاميةࢫتضيفࢫالكث؈فࢫلإدارةࢫלتصالࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫ   

ࢫيبقىࢫوأنھࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأن. إعلاميا،ࢫفࢼܣࢫبمثابةࢫإجراءࢫوقاǿيࢫيجنبࢫالمɴشأةࢫالعديدࢫمنࢫכزمات

تجيدࢫممارسةࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫاليقظة،ࢫوتوظفھࢫࢭʏࢫتقوʈةࢫحضورɸاࢫלتصاڲʏࢫࢭʏࢫכنفنتࢫووسائلࢫלعلام،ࢫ

         .            ɸذهࢫכخ؈فةࢫتتعاملࢫمعɺاࢫالمɴشآتࢫخلالࢫحدوثࢫכزماتࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫعدةࢫإسفاتيجياتࢫإتصالية

 

             
                                                             

 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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  المسْڈدفةࡧإعلامياࡧإدارةࡧלتصالࡧأثناءࡧכزمات: المبحثࡧالراȊع

ࢫقبلࢫ    ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫلمقابلة ʏࢫלتصاڲ ࢫالتحض؈فࢫوלستعداد ࢫكيفية ࢫالسابق ࢫالمبحث ʏࢫࢭ ࢫعرضنا Ȋعدما

حدوثࢫכزمات،ࢫنأȖيࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحثࢫلتناولࢫمرحلةࢫحساسةࢫمنࢫمراحلࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫ

طرفࢫجدࢫحساس،ࢫيجيدࢫطرحࢫכسئلة،ࢫكماࢫمرحلةࢫيɴبڧʏࢫفٕڈاࢫإتقانࢫלتصالࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫنحوࢫ. إعلاميا

ففضࢫمنࢫالمɴشأةࢫالممثلةࢫࢭʏࢫܧݵصࢫالناطقࢫوɸوࢫماࢫي. لمقنعةࢫوالوافيةࢫعلٕڈايɴتظرࢫȊشغفࢫكب؈فࢫלجابةࢫا

الرسܣࢫأنࢫȖستجيبࢫللتطلعاتࢫלتصاليةࢫلوسائلࢫלعلام،ࢫوتبادرࢫۂʏࢫכخرىࢫࢭʏࢫممارسةࢫاتصالࢫأزماتࢫ

ࢫتح ࢫروح ࢫعن ࢫينم ࢫوشفاف، ࢫوصرʈح ࢫومكثف ࢫكمɴشأةࢫقوي ࢫالوجود ʏࢫࢭ ࢫالشرعية ࢫوإثبات ࢫالمسؤولية مل

  .مواطنة،ࢫȖسڥʄࢫلكسبࢫتأييدࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالظروفࢫالصعبةࢫالۘܣࢫتمرࢫ٭ڈا

ࢫمنࢫ    ࢫتتخذ ࢫمɴشأة ࢫفمن ࢫمɴشأةࢫلأخرى؛ ࢫمن ࢫלتصاڲʏࢫيتفاوت ࢫالفعل ࢫرد ࢫالعمڴʏࢫيثȎتࢫبأن ࢫالواقع لكن،

ࢫب ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمستعينة ࢫنفسɺا، ࢫلإثبات ࢫفرصة ࢫإڲʄࢫأزمْڈا ࢫلɺا، ࢫمحبذة ࢫاتصالية ࢫɠاسفاتيجية ࢫالتام الإعفاف

ࢫلɺا ࢫمناسبة ࢫإسفاتيجية ࢫالسɢوت ࢫمن ࢫمتخذة ࢫالمسؤولية، ࢫلتحمل ࢫورافضة ࢫمتنكرة ࢫɸذينࢫ. مɴشأة وȋ؈ن

ࢫإسفاتجيةࢫ ࢫاݍݨزǿي ࢫלعفاف ࢫمن ࢫوتتخذ ࢫכزمة، ʏࢫࢭ ࢫبمسؤوليْڈا ࢫتقرࢫɲسȎيا ࢫمɴشآت ࢫتتواجد النقيض؈ن

   .    اولھࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحثوɸوࢫماࢫسنȘن. اتصاليةࢫملائمةࢫلɺا

  

  Ȗعرʈفɺاࡧومراحلࡧإعدادɸا: إسفاتيجيةࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: المطلبࡧכول 

ʇعدࢫالشقࢫלسفاتيڋʏࢫࢭʏࢫأيࢫجانبࢫمنࢫجوانبࢫالمɴشأةࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية،ࢫɠونھࢫيرتبطࢫبمتغ؈فينࢫ   

وלستمرارʈةࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجيةࢫمرɸونࢫࢫفنجاحࢫأيࢫمɴشأةࢫࢭʏࢫالتعاʇش. أساسي؈نࢫɸماࢫالتنظيمࢫوלدارة

ࢫيتصلࢫ ࢫما ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫوالطوʈل، ࢫالمتوسط ࢫالمدي؈ن ʄࢫعڴ ࢫלسفاتيجية ࢫخطْڈا ࢫمعالم ࢫلرسم ࢫإجادٮڈا بمدى

ولاࢫيحيدࢫالبعدࢫלتصاڲʏࢫعنࢫɸذهࢫالقاعدة،ࢫحيثࢫأنھࢫمنࢫمصݏݰةࢫالمɴشأةࢫأنࢫ. بمختلفࢫجوانبࢫɲشاطɺا

ࢫتقتضي ࢫما ࢫوفق ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫاتصالɺا ࢫوالقانونيةࢫتضبط ࢫوלجتماعية ࢫלقتصادية ࢫالمتطلبات ھ

ولاࢫيȘسۚܢࢫلɺاࢫذلكࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫإسفاتيجيةࢫاتصالࢫفعالةࢫوناجعةࢫ. والȘسوʈقيةࢫالمتغ؈فةࢫباستمرار

  .ومدروسةࢫبالشɢلࢫالɢاࢭʏ،ࢫلɢيࢫتضمنࢫتحقيقࢫכɸدافࢫלتصاليةࢫللمɴشأة

إݍݰاحاࢫوحدةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫإذࢫتزʈدࢫاݍݰاجةࢫلمثلࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫ   

يتع؈نࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫأنࢫتدرسࢫȊعنايةࢫɠلࢫخطوةࢫاتصاليةࢫمستقبليةࢫتخطوɸاࢫأمامࢫطرفࢫفاعلࢫحساسࢫ

ومتم؈قࢫɠوسائلࢫלعلام؛ࢫأيࢫأنࢫمقتضياتࢫالتعاملࢫاݍݰازمࢫمعࢫمخلفاتࢫכزمةࢫتفرضࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫتبۚܣࢫ

فكࢫةࢫلɢلࢫɠلمةࢫتقالࢫوإجراءࢫينفذࢫخلالࢫɸذهࢫכزمة،ࢫولاࢫمجالࢫيومضبوطࢫخياراتࢫإسفاتيجيةࢫمدروسة

ࢫولاࢫلأسلوبࢫ ࢫتصميمɺا، ࢫأوࢫكيفية ࢫالمناسبة ࢫاختيارࢫالرسائل ࢫبمسألة ࢫأوࢫלستخفاف ࢫوלرتجالية للعفوʈة

ࢫالܶݰفية ࢫأوࢫالمقابلة ࢫالندوة ࢫالتحض؈فࢫلإجراء ࢫعند ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫوأنواع ࢫالܶݰفي؈ن ونفسࢫ. اسْڈداف

لھࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫماࢫيرتبطࢫباسفاتجيةࢫלتصالࢫخلالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫسواءࢫالكلامࢫيمكنࢫقو 

ࢫيɴبڧʏࢫ ࢫɸامة ࢫمراحل ࢫɠلɺا ࢫأوࢫالموازنة، ࢫלتصالية ࢫכɲشطة ࢫأوࢫبرمجة ࢫأوࢫالوسائل ࢫכɸداف ࢫحيث من

  .اݍݰرصࢫعڴʄࢫضبطɺاࢫعندࢫإعدادࢫɸذهࢫלسفاتيجية
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  لمسْڈدفةࡧإعلامياȖعرʈفࡧإسفاتيجيةࡧاتصالࡧכزماتࡧا: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫعام ࢫȊشɢل ࢫלتصال ࢫإسفاتيجية ࢫȖعرʈف ࢫכɲشطةࢫ"يمكن ࢫمختلف ࢫوتɴسيق ࢫ٭ڈيɢلة               Ȗسمح

ࢫכɲشطةࢫ ࢫمجموع ࢫحول ࢫشاملة ࢫلرؤʈة ࢫالمسبق ࢫبالȘشكيل ࢫȖسمح ࢫكما ࢫمستقبلا، ࢫالمستخدمة أوࢫالدعائم

ࢫ ࢫالسنة ࢫمدار ʄࢫعڴ ࢫכنفنت(المعروضة ࢫومواقع ࢫوלعلان ࢫלلكفوɲيࢫࢫɠالܶݰافة والȘسوʈق

ࢫوتنفيذɸا")Evenementiel"والتمظɺر ࢫوموازنْڈا ࢫدورʈْڈا ʏࢫࢭ ࢫالتحكم ࢫ٭ڈدف ࢫوذلك ،" .فاسفاتيجيةࢫ

לتصالࢫباختصار،ࢫۂʏࢫتحديدࢫخطةࢫطرʈقࢫعفࢫوضعࢫمعالمࢫࢭʏࢫشɢلࢫأɲشطةࢫإتصالية،ࢫيؤديࢫتنفيذɸاࢫ

ࢫלعتبارࢫ ࢫȊع؈ن ࢫכخذ ࢫمع ࢫالمحددة، ࢫלتصالية ࢫכɸداف ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫالوقت ࢫالزمنيةࢫ(عوامل ࢫالفمجة أي

  .،ࢫوالوسائلࢫوالموازنة،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالرسائلࢫوכطرافࢫالمسْڈدفة)لتنفيذࢫכɲشطةࢫלتصالية

ࢫالقولࢫ    ࢫفيمكن ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫلاسفاتيجية ࢫإجرائيا ࢫȖعرʈفا ࢫنقدم ࢫأن ࢫأردنا ࢫإذا أما

ࢫتوܷ ࢫبإحɢام، ࢫمدروسة ࢫإسفاتيجية ࢫخطة ࢫأثناءࢫبأٰڈا ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع ʏࢫלتصاڲ ࢫالتعامل ࢫكيفية ݳ

ࢫـالذيࢫʇعتفࢫعنصراࢫفاصلاࢫࢭʏࢫاجتياحࢫالساحةࢫלعلاميةࢫࢫـכزمات،ࢫأخذاࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫالعاملࢫالزمۚܣࢫ
ɠلɺاࢫعواملࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖساعدࢫ. وלتصاليةࢫوالȎشرʈة) أيࢫالوسائلࢫوالموازنة(والعواملࢫالماديةࢫوالماليةࢫ

כɲشطةࢫלتصاليةࢫالمفمجة،ࢫوتخلقࢫالتوازنࢫלتصاڲʏࢫالمطلوبࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫووسائلࢫࢫعڴʄࢫحسنࢫتنفيذ

  .לعلامࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالظروفࢫالمتأزمة

ࢫزاوʈةࢫ    ࢫمن ࢫלتصالية ࢫלسفاتيجية ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫȖعرʈف ࢫتم ࢫبأنھ ࢫالقول ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ࢫأساس ʄعڴ

  . هࢫלسفاتيجيةمɢوناٮڈا،ࢫوۂʏࢫتمثلࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫجوɸرࢫمراحلࢫإعدادࢫɸذ

  

   مراحلࡧإعدادࡧإسفاتيجيةࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفرعࡧالثاɲي

تمرࢫعمليةࢫصياغةࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלسفاتيجيةࢫȊعدةࢫمحطات،ࢫȖشɢلࢫࢭʏࢫمجملɺاࢫكلاࢫʇعفࢫعنࢫالعناصرࢫ   

  :يةࢫالمراحلࢫךتيةوعموماࢫتتخللࢫعمليةࢫإعدادࢫɸذهࢫלسفاتيج. الۘܣࢫعادةࢫماࢫنجدɸاࢫࢭʏࢫنماذجࢫלتصال

  )Investigation(مرحلةࡧالتحقيقࡧࡧ:أولا

يتمࢫفٕڈاࢫجمعࢫأكفࢫقدرࢫمنࢫالمعلومات،ࢫفࢼܣࢫبمثابةࢫمرحلةࢫتحريࢫوتدقيقࢫࢭʏࢫɠلࢫماࢫلھࢫعلاقةࢫبجوانبࢫ   

ࢫ ࢫوלجتماعية ࢫوالمالية ࢫالȘسوʈقية ࢫوضعيْڈا ࢫبالإستفسارࢫحول ࢫبدء ࢫالمɴشأة؛ ࢫالمناخࢫ(ɲشاط ࢫتقييم أي

قارنةࢫمعࢫمنافسٕڈاࢫثمࢫالتقظۜܣࢫعنࢫحالɺاࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجية،ࢫوعڴʄࢫوجھࢫالتحديدࢫوضعɺاࢫبالم). التنظيܣ

ࢫכخرى  ࢫالفاعلة ࢫالعادية. وأطرافɺا ࢫכوضاع ʄࢫعڴ ࢫينطبق ࢫسبق ࢫما ࢫالتحض؈فࢫلمواجɺةࢫ. ɠل ࢫحالة ʏࢫࢭ أما

כوضاعࢫالمتأزمة،ࢫفʋستلزمࢫכمرࢫالقيامࢫبمܦݳࢫشاملࢫلɢلࢫماࢫمنࢫشأنھࢫالمساعدةࢫعڴʄࢫتوضيحࢫالرؤʈة،ࢫ

ࢫنقائص ࢫبɢل ࢫللمɴشأة ʏࢫלتصاڲ ࢫالواقع ࢫعن ࢫمفيدة ࢫبحوصلة ࢫالۘܣࢫواݍݵروج ࢫفرصھ ࢫوɢȋل ࢫوإيجابʋتھ، ھ

ࢫيتضمٔڈا ࢫالۘܣ ࢫوٮڈديداتھ ࢫكب؈فࢫوتحقيقࢫ. يوفرɸا ࢫواɸتمام ࢫخاصة، ࢫȊعناية ࢫتحظ ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫכخ؈فة، ɸذه

                                                             
 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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عميق،ࢫȊغرضࢫالتمكنࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫمنࢫجمعࢫالمعلوماتࢫالɢافيةࢫعلٕڈا،ࢫوالكفيلةࢫبحسنࢫتوظيفɺاࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫ

  .اللاحقةࢫمنࢫبناءࢫלسفاتيجيةࢫלتصالية

  مرحلةࡧالتفك؈فࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫواݍݰكم ࢫللمɴشأة، ʏࢫלتصاڲ ࢫالواقع ࢫعن ࢫحوصلة ࢫإجراء ࢫبالإيجابȊعد ࢫالوضع ʄيࢫ. أوࢫبالسلب/وࢫعڴȖتأ

ࢫعڴ ࢫلݏݰكم ࢫالواقع، ࢫلɺذا ࢫدقيق ࢫبȘܨݵيص ࢫالقيام ࢫمنمرحلة ࢫالتܶݰيح ࢫإمɢانية ʄاࢫɺࢫ. عدمʄࢫإڲ بالإضافة

المنتݤݨةࢫمنࢫقبلࢫالمɴشأة؛ࢫࢫذلك،ࢫيفيدࢫالȘܨݵيصࢫࢭʏࢫتحديدࢫمصدرࢫاݍݵللࢫالموجودࢫࢭʏࢫسياسةࢫלتصال

ɸلࢫלشɢالࢫمصدرهࢫمؤسساȖيࢫأمࢫإعلاɲي؟،ࢫأيࢫأنࢫاݍݵللࢫقدࢫيرتبطࢫبصورةࢫالمɴشأةࢫككيانࢫوȋالإنطباعࢫ

المȘشɢلࢫعٔڈاࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوص،ࢫأوࢫأنھࢫيتعلقࢫبالسياسةࢫלعلانيةࢫللمɴشأة،ࢫ

  مࢫخارڊʏ؟ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫɸلࢫأنࢫاݍݵللࢫمصدرهࢫداخڴʏࢫأ. ɸذاࢫمنࢫجɺة

ʇعتفࢫالȘܨݵيصࢫالصائبࢫأولوʈةࢫכولوʈاتࢫبالɴسبةࢫللمɴشأة،ࢫلأنھࢫʇسمحࢫبالفك؈قࢫعڴʄࢫالنقاطࢫالɺشةࢫ   

ࢫالمناسبةࢫ ࢫواݍݰلول ࢫالفتʋبات ࢫإيجاد ʏࢫالتفك؈فࢫࢭ ࢫخطوة ࢫتفعيل ࢫȊعدɸا ࢫليأȖي ،ʏࢫالواقعࢫלتصاڲ ʏࢫࢭ الموجودة

ʏذاࢫالوضعࢫלتصاڲɸࢫʏامنࢫالضعفࢫࢭɢةࢫنظرࢫم. لمعاݍݨةࢫمɺنيةࢫبحتة،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫمراجعةࢫومنࢫوجɺ

أيࢫسياسةࢫإتصاليةࢫتمرࢫعفࢫإعادةࢫالنظرࢫفيماࢫɸوࢫداخڴʏࢫبالɴسبةࢫللمɴشأة،ࢫثمࢫبالموازاةࢫمعࢫذلك،ࢫʇعادࢫ

ࢫלتصالࢫ ࢫأغراض ࢫࢭʏࢫخدمة ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫتوظيفࢫتقنية ࢫطرʈق ࢫعن ،ʏوࢫخارڊɸࢫ ࢫما ʏالنظرࢫࢭ

ʏورࢫاݍݵارڊɺنحوࢫاݍݨم.  

לتصالية،ࢫقدࢫيحدثࢫوأنࢫتتمࢫمعاݍݨةࢫالقصورࢫبدءࢫبماࢫɸوࢫخارڊʏࢫفقط؛ࢫࢫلكنࢫخلافاࢫلɺذهࢫالقاعدة   

فمثلاࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫɠانتࢫصورةࢫالمɴشأةࢫجيدةࢫسواءࢫداخلࢫالكيانࢫأوࢫخارجھ،ࢫلكنࢫبالرغمࢫمنࢫذلكࢫ

ࢫانخفاض ʏࢫࢭ ࢫاستقرارࢫأوࢫحۘܢ ʏࢫࢭ ࢫالمبيعات ࢫبأن ࢫبالأساسࢫ. نجد ࢫراجع ࢫيɢون ࢫقد ،ʏࢫخارڊ ࢫفاݍݵلل ،ʏالتاڲȋو

ࢫاختلالا  ࢫاݍݰملةࢫلوجود ࢫɸذه ࢫحيȞيات ʏࢫالنظرࢫࢭ ࢫإعادة ࢫʇعۚܣ ࢫوɸوࢫما ࢫللمɴشأة، ࢫלعلانية ࢫاݍݰملة ʏࢫࢭ ت

ࢫࢭʏࢫ ࢫأوࢫالتدقيق ࢫالمقصود، ࢫلݏݨمɺور ࢫتروق ࢫلا ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫלعلانية ࢫالرسالة ࢫتصميم ࢫكمراجعة الفوʈجية،

ࢫלعلامية ࢫالوسائط ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫاݍݰملة ࢫبرمجة ʏࢫࢭ ࢫقصور ࢫأوࢫوجود ࢫ٭ڈا، ࢫالمعۚܣ ࢫاݍݨمɺور ࢫɠلɺا. اسْڈداف

احتمالاتࢫȖسɺلࢫمنࢫمأمورʈةࢫمعاݍݨةࢫالɺشاشةࢫاݍݵارجيةࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالواقعࢫלتصاڲʏ،ࢫواسفجاعࢫالثقةࢫ

  .ࢭʏࢫمنتجاتࢫالمɴشأة

ࢫالسابقة؛ࢫ    ࢫلݏݰالة ࢫعكسية ࢫأخرى ࢫحالة ࢫوجود ࢫخلال ࢫمن ࢫأيضا ࢫלتصالية ࢫالقاعدة ࢫمخالفة ࢫيمكن كما

ࢫالدا ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫانطلاقا ࢫاݍݵلل ࢫتܶݰيح ʏࢫࢭ ࢫالشروع ࢫيتم ࢫأيࢫوحسّڈا ࢫوجود ࢫبالنظرࢫلعدم ࢫفقط، ʏخڴ

ࢫيوفرࢫ ࢫوɸوࢫما ࢫالȎشرʈة، ࢫالموارد ࢫجمɺور ࢫباتجاه ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتكثيف ʏستدڤʇࢫ ࢫمما ࢫخارجيا، إشɢال

ࢫ ࢫمثلاࢫحالة ࢫفلوࢫأخذنا ࢫاݍݵارڊʏ؛ ࢫاݍݨمɺور ʄࢫإڲ ࢫاݍݵلل ࢫامتداد ࢫعدم ࢫمن ࢫاتصالية ࢫووقاية مɴشأةࢫحصانة

ࢫȖعداد ʄورࢫࢫ500 تتوفرࢫعڴɺࢫاݍݨم ࢫيخلفھ ࢫالذي ࢫכثرࢫالسلۗܣ ࢫقياس ࢫتقرʈۗܣ ࢫȊشɢل ࢫوأردنا ࢫȊشري، مورد

الداخڴʏࢫعڴʄࢫصورةࢫالمɴشأةࢫخارجيا،ࢫبالنظرࢫلعدمࢫرضاهࢫعڴʄࢫالمناخࢫالتنظيܣ،ࢫوفيماࢫلوࢫلمࢫيتمࢫالقيامࢫ

بالتحسʋسࢫالɢاࢭʏࢫداخليا،ࢫلوجدناࢫأنࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫقدࢫȖسɺمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫصورةࢫسʋئةࢫعنࢫ

فلنففضࢫأنࢫɠلࢫ. المɴشأة،ࢫوȋالتاڲʏࢫقدࢫȖشاركࢫࢭʏࢫفܦݳࢫالمجالࢫأمامࢫتفج؈فࢫأزمةࢫȖسȘثمرɸاࢫوسائلࢫלعلام
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ࢫ ࢫمن ࢫالمتوسط ʏࢫࢭ ࢫتȘشɢل ࢫعائلة ࢫلھ ࢫȊشري ࢫعنࢫࢫ4مورد ࢫسʋئة ࢫصورة ࢫȖسوʈق ࢫاحتمال ࢫʇعۚܣ ࢫمما أفراد،

ماࢫاففضناࢫࢫفردࢫآخرࢫإذاࢫ1500فرد،ࢫثمࢫيمكنࢫأنࢫنضيفࢫلɺذاࢫالعددࢫࢫ2000 ࢭʏࢫجمɺورࢫيصلࢫإڲʄࢫالمɴشأة

أصدقاء،ࢫبالإضافةࢫأيضاࢫإڲʄࢫإيصالࢫɸذهࢫالصورةࢫالسʋئةࢫمنࢫɠلࢫࢫ3أنࢫلɢلࢫموردࢫȊشريࢫࢭʏࢫالمتوسطࢫ

ࢫنحوࢫ ʄࢫإڲ ࢫࢫ3000عامل ࢫمع ࢫالمتوسط ʏࢫࢭ ࢫترȋطھ ࢫزمالة ࢫعلاقة ࢫوجود ࢫبحكم ࢫأنࢫࢫ6فرد ࢫيمكن ࢫكما أفراد،

أفرادࢫممنࢫࢫ10فردࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫاتصلࢫɠلࢫموردࢫȊشريࢫࢭʏࢫالمتوسطࢫبماࢫيمثلࢫࢫ5000نضيفࢫللمجموعࢫ

ࢫ ࢫيوميا ࢫمعɺم ࢫ)ɠالتجارࢫواݍݨ؈فان(يتعامل ࢫالٔڈاǿي ࢫالمجموع ࢫيصبح ،ʏالتاڲȋࢫو ࢫʇغ؈فونࢫ11500، ࢫقد ࢫ         فرد

ࢫɸذا ࢫيتضاعف ࢫوقد ࢫللمɴشأة، ࢫونظرٮڈم ࢫموقفɺم ࢫࢫمن ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫبفعل ࢫك"العدد                            رةأثر

ʇعطيناࢫصورةࢫواܷݰةࢫعنࢫݯݨمࢫاݍݵسارةࢫࢭʏࢫرأسࢫࢫوɸوࢫعددࢫتقرʈۗܣ. Effet Boule de Neige(" (الثݏݮ

ࢫنظرʈةࢫ ʄࢫعڴ ࢫالظاɸرة ࢫتفس؈فࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫاعتمدنا ࢫما ࢫإذا ࢫبالغرʈب ࢫلʋس ࢫوɸذا ࢫالمɴشأة، ࢫنحو ࢫالثقة مال

  .السف؈ف

ࢫعمليةࢫ    ࢫمن ࢫالɺدف ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫوالمتمثلت؈ن ࢫالمواليت؈ن ࢫاݍݵطوت؈ن ࢫتأȖي ࢫالȘܨݵيص، ࢫاستكمال Ȋعد

حيثࢫيجيبࢫالɺدفࢫعڴʄࢫسؤالࢫماذا؟؛ࢫأيࢫالبحثࢫعنࢫالغايةࢫ. לتصال،ࢫوأيضاࢫכطرافࢫالمسْڈدفةࢫمٔڈا

وʈةࢫتمثلࢫالۘܣࢫتتطلعࢫإلٕڈاࢫالمɴشأةࢫمنࢫخلالࢫعمليةࢫלتصال،ࢫولاࢫيȘسۚܢࢫذلكࢫإلاࢫعفࢫتحقيقࢫأɸدافࢫثان

كماࢫيجيبࢫלسْڈدافࢫبدورهࢫعڴʄࢫسؤالࢫلمن؟؛ࢫأيࢫ. نقاطࢫرȋطࢫȖسمحࢫࢭʏࢫمجملɺاࢫبتحقيقࢫالɺدفࢫالرئʋؠۜܣ

محاولةࢫتحديدࢫכطرافࢫالمقصودةࢫمنࢫعمليةࢫלتصال،ࢫوعڴʄࢫȖعدددɸاࢫوتنوعɺاࢫفإٰڈاࢫتفرضࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫ

ࢫالفك؈قࢫ ࢫيتم ࢫɸل ࢫفمثلا ࢫمرة، ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈدف؈ن ࢫانتقاء ʏࢫࢭ ࢫالدقة ࢫכزماتࢫمراعاة ࢫاتصال ࢫممارسة ʏࢭ

  المسْڈدفةࢫإعلامياࢫعڴʄࢫالܶݰافةࢫالمكتوȋةࢫأمࢫالمسموعةࢫأمࢫالمرئيةࢫأمࢫלلكفونية؟ࢫࢫࢫࢫࢫ

  مرحلةࡧالفعلࡧ:ثالثا

يرتبطࢫنجاحࢫɸذهࢫالمرحلةࢫارتباطاࢫوثيقاࢫبالتوفيقࢫࢭʏࢫالمرحلت؈نࢫالسابقت؈ن،ࢫفɢلماࢫتمتࢫمراعاةࢫالدقةࢫࢭʏࢫ   

ࢫوك ࢫלتصال ࢫعملية ࢫمن ࢫالɺدف ࢫالتنفيذࢫتحديد ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ࢫذلك ࢫاɲعكس ࢫɠلما ࢫالمسْڈدفة، ࢫכطراف ذا

ࢫالمرحلة ࢫلɺذه ࢫقبلࢫ. اݍݨيد ࢫما ࢫأك؆فࢫبففة ࢫمرتبطت؈ن ࢫالسابقت؈ن ࢫالمرحلت؈ن ࢫبأن ࢫنجد ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

حدوثࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ࢫأيࢫأٰڈماࢫمتعلقت؈نࢫأساساࢫبصياغةࢫإسفاتيجيةࢫלتصالࢫالۘܣࢫعادةࢫ

ثࢫכزمات،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫتقفنࢫمرحلةࢫالفعلࢫبȘنفيذࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫלتصالية؛ࢫبمعۚܢࢫماࢫتɢونࢫقبلࢫحدو 

  :   وتتضمنࢫمرحلةࢫالفعلࢫبدورɸاࢫاݍݵطواتࢫךتية. تفعيلɺاࢫأثناءࢫحدوثࢫכزمات

ʇعدࢫحوصلةࢫلɢلࢫنقاطࢫقوةࢫالمɴشأة،ࢫوخارطةࢫاتصاليةࢫيتمࢫالرجوعࢫإلٕڈاࢫباستمرار،ࢫ: محورࡧלتصالࡧ. 1

فقدࢫيتمثلࢫɸذاࢫالمحورࢫعندࢫȊعضࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫ. زࢫʇسȘندࢫإلٕڈاࢫخلالࢫتنفيذࢫاݍݰملةࢫלتصاليةونقطةࢫارتɢا

وعموماࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫمحورࢫלتصالࢫ. التكنولوجيا،ࢫوعندࢫالبعضࢫךخرࢫࢭʏࢫثقافةࢫالمɴشأةࢫأوࢫלبداع

  .          يقفنࢫباݍݵصوصيةࢫالۘܣࢫتنفردࢫ٭ڈاࢫالمɴشأةࢫعنࢫباࢮʏࢫالمɴشآت

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.28. 
 Supra, chap. 2, p.88. 
 Philippe Morel, op.cit., pp.29-32. 



 وسائلࡧלعلامإدارةࡧاتصالࡧכزماتࡧنحوࡧ: الفصلࡧالثالث

 

181 
 

وعڴʄࢫɸذاࢫ. يقتصرࢫدورɸاࢫعڴʄࢫتفرʉعࢫمحورࢫלتصالࢫبحسبࢫاݍݨمɺورࢫالمسْڈدف: مواضيعࡧالرسائلࡧ. 2

כساس،ࢫتتɢلمࢫالمɴشأةࢫبلغةࢫלقتصادࢫمعࢫכوساطࢫالمالية،ࢫوȋلغةࢫتقنيةࢫمعࢫالمɺندس؈ن،ࢫوȋلغةࢫمفɺومةࢫ

ࢫלعلام ࢫعفࢫوسائل ࢫالعام ࢫالرأي ࢫمع ࢫوسلسة ࢫל. وȌسيطة ࢫمحور ࢫعن ࢫتحيد ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫلا تصال،ࢫلغة

ʏورࢫاݍݵارڊɺستجيبࢫدوماࢫلتطلعاتࢫوانتظاراتࢫمختلفࢫفئاتࢫاݍݨمȖو.  

ࢫاستخدامɺا: إختيارࡧالوسائلࡧ. 3 ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالوسائل ࢫوȖعدد ࢫصعبةࢫبالنظرࢫإڲʄࢫك؆فة إذنࢫ. Ȗعتفࢫخطوة

ࢫمعࢫ ࢫمؤسساȖي، ࢫɸدف ࢫذات ࢫاتصالية ࢫوسائل ࢫعدة ࢫاستخدام ࢫɸوࢫمحاولة ࢫالمɴشأة ࢫترفعھ ࢫالذي فالرɸان

تآزرࢫلاࢫيتحققࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫإيجادࢫاɲܦݨامࢫوارتباطࢫضمۚܣࢫب؈نࢫɸذهࢫ. التآزرࢫفيماࢫبئڈاضمانࢫتحقيقࢫأثرࢫ

  .            الوسائل

عࢫالܶݰافةࢫكأولࢫأولوʈةࢫاتصاليةࢫيتمࢫالشروعࢫࢭʏࢫاستخدامࢫالوسائلࢫعنࢫطرʈقࢫتوظيفࢫالعلاقاتࢫم   

ثمࢫ. ɸذهࢫالوضعياتࢫاݍݰرجةطرحࢫأمامࢫالمɴشأةࢫخلالࢫכزمات،ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫوزنࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫمثلࢫت

يتمࢫȊعدɸاࢫלعتمادࢫعڴʄࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫبمختلفࢫوسائلھ،ࢫɠونࢫالبعدࢫالداخڴʏࢫللمɴشأةࢫمɺمࢫولاࢫيمكنࢫ

ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫخلال ࢫأɸمية ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫوʈزداد ࢫإتصالية، ࢫاسفاتيجية ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫعنھ ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫלستغناء

  : قࢫכɸدافࢫךتيةܦݵرࢫمختلفࢫالوسائلࢫلتحقيوȖ. إعلاميا

  خلقࢫوتنميةࢫصورةࢫالمɴشأة؛ࢫࢫـ

  تنميةࢫسمعةࢫالمɴشأةࢫوعلامْڈا؛ࢫـ

ࢫوعڴʄࢫࢫـ ࢫالمفضلة ࢫالمسْڈدفة ࢫכطراف ࢫمع ࢫممكنة ࢫكيفية ࢫوȋأحسن ࢫوقت ࢫأسرع ʏࢫࢭ ࢫمباشرة ࢫعلاقات تنمية

  رأسɺاࢫوسائلࢫלعلام؛

  .دعمࢫوترقيةࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫبالموازاةࢫمعࢫכɸدافࢫالسابقةࢫـ

  :لتجسيدࢫכɸدافࢫالسابقةࢫتتمࢫלستعانةࢫبالوسائلࢫךتية   

  العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة؛ࢫـ

  وسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏ؛ࢫـ

  العلاقاتࢫالعامة؛ࢫـ

  الرعايةࢫالمؤسساتية؛ࢫـ

  .الوسائلࢫوכɲشطةࢫלعلانيةࢫوالفوʈجيةࢫɠالȘسوʈقࢫالمباشرࢫوالصالوناتࢫـ

לسفاتيجيةࢫالعامةࢫللمɴشأة،ࢫوɸوࢫماࢫʇعۚܣࢫضمنياࢫأخذࢫيɴبڧʏࢫأنࢫيȘبعࢫنفسࢫمنطقࢫ: مخططࡧالعملࡧ. 4

  :  عدةࢫمقايʋسࢫࢭʏࢫاݍݰسبان،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

ࢫمنتوجࢫࢫـ ࢫطرح ʏࢫࢭ ࢫالمتمثل ࢫعندɸا،ࢫɠاݍݰدث ࢫالتوقف ࢫيتحتم ࢫوالۘܣ ࢫالمɴشأة، ࢫࢭʏࢫحياة ࢫالضرورʈة المحطات

  جديد،ࢫأوࢫفتحࢫموقعࢫجديدࢫللمɴشأة؛

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.30. 
 Ibid., pp.30-31. 
 Ibid., p.31. 
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  بالɴسبةࢫللمɴشأة،ࢫɠاݍݵروجࢫمنࢫכزمات؛ࢫالمستجداتࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتمثلࢫعدةࢫدلائلࢫـ

  .כɲشطةࢫالمسْڈدفةࢫوالمقصودةࢫࢭʏࢫإطارࢫإسفاتيجيةࢫالمɴشأةࢫـ

ࢫمɴܦݨمةࢫ    ࢫإطارࢫتوليفة ʏسࢫࢭʋࢫالمقاي ࢫɸذه ࢫالتɴسيقࢫب؈ن ࢫأنھࢫʇستحسن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫכساس، ࢫɸذا ʄعڴ

ࢫȖسم ࢫالعملومقامنة، ࢫلمخطط ࢫجيد ࢫبȘنفيذ ࢫفلاࢫʇ. ح ࢫحدث ࢫȖسȎيق ࢫيتم ࢫمثلاࢫأن ࢫطرحࢫعقل ࢫعن לعلان

  .منتوجࢫجديدࢫعڴʄࢫحدثࢫاݍݵروجࢫمنࢫכزمة

ࢫالموازنةࢫ: الموازنةࡧ. 5 ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫכخ؈فة ࢫاݍݵطوة ࢫتأȖي ࢫعناية، ࢫبɢل ࢫالعمل ࢫمخطط ࢫضبط Ȋعد

  .   المناسبةࢫالكفيلةࢫبتغطيةࢫɠلࢫالمصارʈفࢫالناجمةࢫعنࢫمقتضياتࢫتنفيذࢫإسفاتيجيةࢫלتصال

                        

  إسفاتيجيت؈نࡧعڴʄࡧطرࡩʏࡧنقيض: إسفاتيجيۘܣࡧالرفضࡧوלعفافࡧالتام: الثاɲيࡧالمطلب

ࢫإعلاميا،ࢫ    ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫإسفاتيجية ࢫإعداد ࢫومراحل ࢫȖعرʈف ࢫبإسɺاب ࢫاستعرضنا Ȋعدما

ات،ࢫنتحولࢫךنࢫإڲʄࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫأنواعࢫלسفاتيجياتࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫتɴتݤݨɺاࢫالمɴشآتࢫأثناءࢫכزم

أمامࢫطرفࢫفاعلࢫيحرجࢫكث؈فاࢫالناطق؈نࢫالرسمي؈ن،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعࢫبالمس؈فينࢫإڲʄࢫتبۚܣࢫردودࢫفعلࢫإتصاليةࢫ

ࢫحقائق ࢫمن ࢫبالأزمات ࢫماࢫيحيط ࢫمعرفة ʄࢫعڴ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫإݍݰاح ࢫإزاء ࢫלسفاتيجياتࢫ. متباينة ࢫب؈ن ومن

ۘܣࢫتقعࢫعڴʄࢫطرࢭʏࢫنقيض،ࢫالۘܣࢫنخصɺاࢫبالذكرࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد،ࢫإسفاتيجيۘܣࢫالرفضࢫوלعفافࢫالتامࢫال

ڈماࢫإسفاتيجيت؈نࢫمتعارضت؈ن،ࢫتنمࢫعنࢫموقف؈نࢫاتصالي؈نࢫمتناقض؈نࢫتتخذɸماࢫالمɴشآتࢫفيماࢫ نظراࢫلɢوٰ

والۘܣࢫتنحصرࢫإماࢫࢭʏࢫإقرارɸاࢫلمسؤوليْڈاࢫ. يخصࢫدرجةࢫتحملɺاࢫلɢاملࢫمسؤوليْڈاࢫࢭʏࢫأسبابࢫوتبعاتࢫכزمات

عاݍݨْڈاࢫٰڈائيا،ࢫوإماࢫبالتنكرࢫلɺاࢫورفضࢫتحملࢫجميعࢫالتامةࢫࢭʏࢫحدوثࢫɸذهࢫכوضاعࢫالمتأزمة،ࢫوالقامɺاࢫبم

  .تبعاٮڈا،ࢫوۂʏࢫعادةࢫالمɴشآتࢫاللاࢫمسؤولة

تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫالتطرقࢫلɺذينࢫالنوع؈نࢫمنࢫלسفاتيجياتࢫלتصاليةࢫيɢونࢫمقتصراࢫعڴʄࢫتناولɺماࢫ   

،ࢫلأنࢫالɺدفࢫ)الموازناتɠالأɸدافࢫوالوسائلࢫو (منࢫزاوʈةࢫالرسائلࢫفقط؛ࢫأيࢫاسȘبعادࢫباࢮʏࢫالعناصرࢫכخرىࢫ

ࢫعنࢫ ࢫȖعفࢫ٭ڈا ࢫأقوال، ࢫمن ࢫالمɴشآت ࢫيصدرࢫعن ࢫإبرازࢫما ʄوࢫالفك؈قࢫعڴɸࢫ ࢫלسفاتيجيات ࢫɸذه ࢫتناول من

  . مواقفɺاࢫלتصاليةࢫإزاءࢫɠلࢫماࢫيحيطࢫبالأزماتࢫمنࢫأسبابࢫومخلفات

  

  أنواعࡧإسفاتيجيةࡧالرفض: الفرعࡧכول 

ڲʏࢫسلۗܣࢫمنࢫجانبࢫالمɴشآتࢫتجاهࢫتحملࢫالمسؤوليةࢫȖشɢلࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫࢭʏࢫمجملɺاࢫردࢫفعلࢫإتصا   

عنࢫأسبابࢫوتبعاتࢫכزمات،ࢫدونࢫالتقيدࢫبضرورةࢫتوضيحࢫɸذهࢫالمواقفࢫالسلبيةࢫالرسميةࢫࢭʏࢫɠلࢫمرة،ࢫ

ࢫالܶݰفية ࢫوالمقابلات ࢫالندوات ࢫخلال ࢫإڲʄࢫ. من ࢫالتام ࢫالرفض ࢫمن ࢫלسفاتيجية ࢫɸذه ࢫأشɢال وتتعدد

ݰھࢫفيماࢫيأȖي   : السɢوت،ࢫوɸوࢫماࢫسنوܷ

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.64-71. 
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  إسفاتيجيةࡧالرفضࡧالتامࡧ:أولا

ࢫمنࢫ    ࢫإلٕڈا ࢫالموجɺة ࢫלٮڈامات ࢫودحرࢫɠل ࢫوتفصيلا، ࢫجملة ࢫحدث ࢫفيما ࢫإنɢارࢫالمɴشأةࢫلمسؤوليْڈا ʏࢫࢭ تتمثل

وȖعتفࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫخط؈فةࢫللغاية،ࢫخاصةࢫإذاࢫاتܸݳࢫفيماࢫȊعدࢫبأنࢫالمɴشأةࢫمتورطةࢫ. خلالࢫتكذيّڈا

ࢫمصداقيْڈا ࢫالعمق ʏࢫࢭ ࢫيضرب ࢫمما ࢫحدث، ࢫɸذهࢫࢫ.فيما ࢫمثل ࢫتȘبۚܢ ࢫالۘܣ ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ࢫيتع؈ن لذلك،

לسفاتيجيةࢫأنࢫتɢونࢫمتأكدةࢫȊشɢلࢫجازمࢫوقاطعࢫمنࢫعدمࢫضلوعɺاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالوضعياتࢫالمتأزمة،ࢫلكيلاࢫ

ࢫلاحقا ࢫכوضاع ࢫכمرʈكيةࢫ. تنقلبࢫعلٕڈا ࢫالط؈فان ࢫشركة ࢫبتكذيبھ ࢫقامت ࢫمثالࢫعڴʄࢫذلكࢫɸوࢫما وأفضل

Ȗعرضتࢫفٕڈاࢫإڲʄࢫݠݨومࢫࢫإرɸابية،ࢫخلالࢫالففةࢫالۘܣ،ࢫعنࢫعدمࢫعلمɺاࢫبوجودࢫٮڈديداتࢫ)Pan Am" (بانام"

مسافراࢫɠانواࢫعڴʄࢫࢫ270،ࢫوɸلاكࢫ)Lockerbie" (لوكرȌي"إرɸاȌي،ࢫȖسȎبࢫࢭʏࢫانفجارࢫإحدىࢫطائراٮڈاࢫبمنطقةࢫ

شركةࢫوȋماࢫفٕڈاࢫࢫـȊعدࢫɸذاࢫالتكذيبࢫمنࢫجانبࢫالمɴشأة،ࢫاتܸݳࢫأنࢫɠلࢫشرɠاتࢫالط؈فانࢫכوروȋيةࢫ. متٔڈا

ࢫوسائلࢫלعلامࢫࢫـ"بانام" ࢫأمام ࢫمأزق ʏࢫࢭ ࢫالشركة ࢫɸذه ࢫمماࢫأوقع ࢫإرɸابية، ࢫٮڈديدات ࢫإخبارɸاࢫبوجود ࢫتم قد

  . والرأيࢫالعام

  )Stratégie du Bouc Emissaire(إسفاتيجيةࡧكȎشࡧالفداءࡧࡧ:ثانيا

الوضع،ࢫوتتمࢫبذلكࢫɴسبࢫإليھࢫɠلࢫالمسؤوليةࢫࢭʏࢫتأزمࢫاخلࢫالمɴشأة،ࢫتتتمثلࢫࢭʏࢫتحديدࢫواܷݳࢫلمْڈمࢫمنࢫد   

ࢫفقط ࢫالمْڈم ʄࢫعڴ ࢫبالɢامل ࢫالعبء ࢫليقع ࢫكɢل، ࢫوالمɴشأة ࢫالسامية ࢫלطارات ࢫɸذهࢫ. تفئة ࢫأصول وترجع

לسفاتيجيةࢫإڲʄࢫمعتقدࢫٱڈوديࢫمفادهࢫتحميلࢫɠلࢫذنوبࢫלسرائيلي؈نࢫإڲʄࢫجدي،ࢫلتتمࢫȊعدࢫذلكࢫمطاردتھࢫ

ࢫذب ࢫبفعل ࢫشرورɸا ࢫمن ࢫإسرائيل ࢫتتخلص ࢫو٭ڈذا ࢫاصطياده، ࢫثم ࢫالܶݰراء ʏࢫاݍݨديࢭ ࢫذلك ࢫلناࢫ. ح ʄوتتجڴ

،ࢫح؈نࢫيتعلقࢫכمرࢫ)المخططاتࢫלجتماعية(أبرزࢫتطبيقاتࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫלجتماعيةࢫ

بالإضراباتࢫالۘܣࢫتقتصرࢫعڴʄࢫعددࢫقليلࢫمنࢫالعمال،ࢫلكٔڈاࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫتݏݰقࢫأضراراࢫبليغةࢫبالمɴشأةࢫ

اࢫمسْڈدفةࢫمنࢫقبلࢫالمɴشأة،ࢫحيثࢫلةࢫمنࢫالعمالࢫأطرافوالزȋائنࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫمماࢫيجعلࢫمنࢫتلكࢫالش

ولعلࢫ. ظɺرɸاࢫأمامࢫوسائلࢫלعلامࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫشلةࢫمشوشة،ࢫترʈدࢫزعزعةࢫإستقرارࢫالمناخࢫالتنظيܣࢫللمɴشأةت

ࢫ ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫالفرɲسية ࢫالط؈فان ࢫلشركة ࢫماࢫحدث ࢫذلك، ʄࢫعڴ ࢫمثال ࢫمنافسةࢫ1998أبرز ࢫانطلاق ࢫمع ࢫوتزامنا ،

ࢫحيث ࢫالقدم، ࢫلكرة ࢫالعالم ࢫدفعࢫࢫكأس ࢫالذي ࢫכمر ࢫלضراب، ʄࢫعڴ ࢫالطيارʈن ࢫمن ࢫقليل ࢫعدد أقدم

ࢫحسابࢫ ʄࢫعڴ ࢫاݍݵاصة ࢫإمتيازاٮڈم ࢫمن ࢫالرفع ࢫعن ࢫبالباحث؈ن ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأمام ࢫوصفɺم ʄࢫإڲ بالمسؤول؈ن

ࢫمرتفعة ࢫلأجور ࢫتقاضٕڈم ࢫمن ࢫبالرغم ࢫوذلك ࢫللشركة، ࢫالعامة ࢫɸذهࢫ. المصݏݰة ࢫمثل ࢫتبۚܣ ࢫبأن ࢫنرى و٭ڈذا،

حوʈلࢫالمɴشأةࢫأمامࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫمنࢫمْڈمةࢫإڲʄࢫܷݰية،ࢫأيࢫأنࢫלسفاتيجيةࢫيɢونࢫ٭ڈدفࢫت

ࢫحدثت،ࢫحفاظاࢫ ࢫالۘܣ ࢫغ؈فࢫمعنيةࢫبالأزمة ࢫوكأٰڈا ࢫالمɴشأة، ࢫɸوʈة ࢫالمْڈمࢫعن ࢫالطرف ࢫɸوʈة ࢫɸوࢫفصل ʄالمبتڧ

  .عڴʄࢫصورٮڈاࢫوسمعْڈا

  

                                                             
 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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  إسفاتيجيةࡧالتغي؈فࡧ:ثالثا

ومنࢫأɸمࢫכساليبࢫالمنتݤݨةࢫ. ȋطɺاࢫبففاتࢫسابقةيتمࢫوفقɺاࢫالتنصلࢫمنࢫɠاملࢫالمسؤوليةࢫعنࢫطرʈقࢫر    

  :ضمنࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫنذكرࢫماࢫيأȖي

ࡧففت؈نࡧ. 1 ࡧأيࡧعلاقةࡧب؈ن ࡧلوجود ࡧالتام ࢫʇ: النفي ࢫما ࢫالۘܣࢫعادة ࢫالمɴشآت ࢫࢭʏࢫحالة ࢫכسلوب ࢫɸذا ستخدم

ࢫ ʏ؈فࢫالماڲɺࢫالتط ࢫمن ࢫال(استفادت ࢫت)عموميةɠالبنوك ࢫحيث ࢫ، ࢫحصانْڈا ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫأيࢫظɺرࢫأمام ضد

ࢫالۘܣࢫ ࢫاللاأخلاقية ࢫالممارسات ࢫɠل ࢫواصفة ࢫالفساد، ࢫضد ࢫلأجɺزة ࢫإɲشا٬ڈا ࢫطرʈق ࢫعن ࢫللفساد، ممارسات

  .حدثتࢫبالسابقة،ࢫوكأنࢫכمرࢫلاࢫʇعنٕڈا

ࡧכزمةࡧ. 2 ࡧعن ࡧالمسؤول ࡧالكيان ࡧتنا؟ۜܣ ʄࡧعڴ ࢫوɸوࢫماࢫ: العمل ࢫالمɴشأة، ࢫȖغي؈فࢫإسم ࢫطرʈق ࢫعن ࢫذلك يتم

،ࢫعندࢫغرقࢫإحدىࢫسفٔڈاࢫبأحدࢫ)Townsend Thoresen" (نتاوɲسندࢫثورس"قامتࢫبھࢫالشركةࢫלنجل؈قيةࢫ

Ȍيࢫ" مواɲئࢫبݏݨيɢا،ࢫفبغرضࢫالتصديࢫلتحولࢫزȋائٔڈاࢫنحوࢫالشرɠاتࢫالمنافسة،ࢫقامتࢫبتغي؈فࢫإسمɺاࢫليصبحࢫ

  .،ࢫوكأنࢫכمرࢫيتعلقࢫȊشركةࢫجديدةࢫمنفصلةࢫعنࢫכوڲP&O European Ferries(ʄ" (أندࢫأوࢫأورȋيانࢫف؈فيز

عڴʄࢫعكسࢫכسلوȋ؈نࢫالسابق؈ن،ࢫنجدࢫبأنࢫɸذاࢫالنمطࢫࢫ:يةࡧللتغي؈فࡧاݍݰقيقيإعتمادࡧالماعۜܣࡧكمرجعࡧ. 3

وɸوࢫماࢫ. ʇسȘندࢫبالأساسࢫعڴʄࢫالماعۜܣࢫالؠۜܣء،ࢫوʈجعلࢫمنھࢫانطلاقةࢫجديةࢫنحوࢫالتغي؈فࢫاݍݰقيقيࢫللأحسن

ࢫ ࢫبھ ࢫالليوɲي"قام ࢫ) Crédit Lyonnais" (القرض ࢫ1999سنة ࢫاݍݨديد ࢫشعاره ࢫأطلق ࢫح؈ن ࢫوسائلࢫ(، أمام

،ࢫللدلالةࢫعڴʄࢫدخولࢫالبنكࢫࢭʏࢫعɺدࢫجديد،ࢫ"نلقمࢫنحوكمࢫبȎنكࢫجديد"المتمثلࢫࢭʏࢫ) العامלعلامࢫوالرأيࢫ

ࢫ ࢫالممܦݨلاࢫالقطيعة ࢫالسابقة ࢫالممارسات ࢫمع ࢫوضعࢫ. شʋنةالتامة ࢫأجل ࢫومن ࢫالليوɲي، ࢫالقرض ࢫخطى ʄوعڴ

ࢫ ࢫالسابقة ࢫالفساد ࢫلممارسات ࢫالماڲʏ،ࢫ) לختلاسات(حد ࢫدعمɺم ࢫمنح ࢫعن ࢫالمتفع؈ن ʏࢫتخڴ ʏࢫࢭ ࢫȖسبȎت الۘܣ

،ࢫ"إنناࢫسنواصل،ࢫوأنتم؟"بإطلاقࢫشعارࢫجديدࢫɸوࢫ) ARC(قامتࢫاݍݨمعيةࢫمنࢫأجلࢫالبحثࢫضدࢫالسرطانࢫ

  . للدلالةࢫعڴʄࢫأنࢫɸذهࢫاݍݨمعيةࢫقدࢫسلكتࢫطرʈقاࢫمغايراࢫوȌعيداࢫعنࢫالشّڈاتࢫالۘܣࢫɠانتࢫتلازمɺاࢫࢭʏࢫالماعۜܣ

  إسفاتيجيةࡧاݍݰلقةࡧالمفقودةࡧ:راȊعا

ࢫقصدࢫ    ࢫوقع، ࢫبما ࢫالعلم ࢫعدم ࢫبمفر ࢫالȘشȎث ࢫطرʈق ࢫعن ࢫحدث ࢫما ࢫمسؤولية ࢫمن ࢫالتنصل ʏࢫࢭ تتݏݵص

  .     التجردࢫتماماࢫمنࢫتبعاتࢫالوضعࢫכزموي 

  إسفاتيجيةࡧالسكوتࡧ:خامسا

ࢫالموجھࢫ    ࢫלعلامي ࢫالضغط ࢫإضعاف ࢫبمفر ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمȘشȎثة ࢫتصرʈح، ࢫبأي ࢫלدلاء ࢫالمɴشأة ࢫوفقɺا ترفض

لكنࢫالواقعࢫ. عڴʄࢫإخمادࢫכزمةࢫࢭʏࢫاݍݵفاء،ࢫوȌعيداࢫعنࢫإɸتمامࢫوسائلࢫלعلامنحوɸا،ࢫمماࢫقدࢫʇساعدɸاࢫ

ࢫمنࢫ ࢫالمحاكم، ࢫأروقة ʏࢫࢭ ࢫبالمɴشأة ࢫيɴتࢼܣ ࢫלسفاتيجية ࢫɸذه ࢫمثل ࢫتبۚܣ ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫכحيان ࢫكث؈فࢫمن ʏࢫࢭ يؤكد

شركةࢫوخ؈فࢫمثالࢫعڴʄࢫذلك،ࢫɸوࢫماࢫȖسبȎتࢫࢭʏࢫإحداثھࢫال. خلالࢫاٮڈامɺاࢫبالإɸمالࢫواللامبالاةࢫواللاࢫإɲسانية

ࢫ ࢫ)Volvo" (فولفو"السوʈدية ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫࢫ1999، ࢫٰڈرࢫ)Wasselone" (واسلون "بمنطقة ࢫأسفل ࢫالمتواجدة ،

ࢫ ࢫ)Bas-Rhin(الرʈن ࢫنوع ࢫمن ࢫȊسيارة ࢫإثرࢫاصطدامɺما ࢫطفل؈ن ʄࢫتوࢭ ࢫحيث ࢫإثرࢫتحقيقࢫ"فولفو"، ʄࢫوعڴ ،

ࢫالمنتوج ʏࢫࢭ ࢫوعيب ࢫتقۚܣ ࢫبخلل ࢫوإنما ࢫبالسائقة، ࢫيرتبط ࢫلا ࢫاݍݰادث ʏࢫࢭ ࢫالسȎب ࢫأن ࢫتب؈ن متعلقࢫࢫقضاǿي
                                                             

 Thierry Libaert, op.cit., pp.68-69. 
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ࢫتȊع. بالفرامل ࢫولم ࢫالشركةࢫبالسɢوت ࢫإلقمت ࢫܥݰبࢫدɸا ࢫولاࢫحۘܢ ࢫوسائلࢫלعلام، ࢫأمام ࢫتصرʈح دلࢫبأي

ࢫ ࢫالمعيبة ࢫإحضارࢫ). Rappel(للسيارات ࢫعند ࢫبتغي؈فࢫالفرامل ࢫتقغۜܣ ࢫداخلية ࢫȖعليمة ࢫأصدرت ࢫالمقابل ʏوࢭ

متاȊعةࢫالشركةࢫقضائياࢫبْڈمةࢫمماࢫأدىࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫ. السياراتࢫللصيانة،ࢫدونࢫحۘܢࢫإعلامࢫأܵݰا٭ڈاࢫبذلك

  .לخلالࢫȊشروطࢫأمنࢫوسلامةࢫالسائق؈ن

تجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫوجودࢫنوع؈نࢫمنࢫالسɢوت؛ࢫɸناكࢫالسɢوتࢫכصڴʏࢫالذيࢫتتكتمࢫفيھࢫالمɴشأةࢫبالɢاملࢫ   

عنࢫלقرارࢫبوجودࢫכزمة،ࢫولاࢫحۘܢࢫبالكشفࢫعنࢫاݍݰقائقࢫالمحيطةࢫ٭ڈا،ࢫمفضلةࢫالعملࢫࢭʏࢫاݍݵفاءࢫلمعاݍݨةࢫ

ࢫ. ةכزم ࢫالبعدي ࢫالسɢوت ࢫيوجد ࢫذلك، ࢫبحدوثࢫ)Silence Postérieur(إڲʄࢫجانب ࢫرسميا ࢫالتصرʈح ࢫفبعد ،

،ࢫورفضࢫלدلاءࢫبأيࢫتصرʈحࢫآخر،ࢫ)No Comment(أزمة،ࢫنجدࢫأنࢫالمɴشأةࢫتلقمࢫإثرɸاࢫبالسɢوتࢫالمطلقࢫ

ࢫوال ࢫاݍݨدل ࢫوإثارة ࢫالتأوʈلات ࢫأمام ࢫواسعا ࢫالمجال ࢫيفتح ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ʏࢫإضاࢭ ࢫتصرʈح ࢫأي ࢫأن ضغطࢫبݲݨة

  .  לعلامي،ࢫمماࢫيؤݦݮࢫכزمةࢫأك؆ف

ࢫغ؈فࢫصاݍݰةࢫ    ࢫأٰڈا ࢫبالضرورة ࢫلاࢫʇعۚܣ ࢫלسفاتيجية ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫممارسة ࢫيكتنف ࢫاݍݵطرࢫالذي إلاࢫأن

ʏعدةࢫشروطࢫۂȊاࢫالتقيدࢫɺذهࢫלسفاتيجيةࢫيتخللɸلࢫاݍݰالات،ࢫبلࢫأنࢫنجاحࢫتبۚܣࢫمثلࢫɠࢫʏللتطبيقࢫࢭ: 

ࢭʏࢫحالةࢫوجودࢫأحداثࢫɸامةࢫتقامنࢫمعࢫأزمةࢫالمɴشأة،ࢫنجدࢫبأنࢫ: وجودࡧأحداثࡧأɸمࡧمنࡧأزمةࡧالمɴشأةࡧ. 1

كفةࢫלɸتمامࢫלعلاميࢫقدࢫتميلࢫلصاݍݳࢫتلكࢫכحداثࢫعڴʄࢫحسابࢫכزمة،ࢫمماࢫيجعلࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫأزمةࢫ

ميࢫوالنجاحࢫمتخفيةࢫوȌعيدةࢫعنࢫاɸتمامࢫوسائلࢫלعلام،ࢫوʉسمحࢫللمɴشأةࢫبالتخلصࢫمنࢫالضغطࢫלعلا 

ࢫالسɢوت ࢫإسفاتيجية ࢫتطبيق ʏࢫ. ࢭ ࢫسنة ࢫإنجلفا ʏࢫࢭ ࢫبالضبط ࢫحدث ࢫشرɠاتࢫ1991وɸوࢫما ࢫɠانت ࢫحيث ،

السامةࢫࢭʏࢫɸذهࢫ) Listeria" (اللʋست؈فيا"صناعةࢫכجبانࢫعڴʄࢫوشكࢫالدخولࢫࢭʏࢫأزمةࢫȊسȎبࢫإكȘشافࢫمادةࢫ

ࢫوسائلࢫ. المنتوجات ࢫاɸتمام ࢫتحول ࢫحئڈا ࢫللɢوʈت، ࢫالعراق ࢫباجتياح ،ʄࢫכوڲ ࢫاݍݵليج ࢫحرب ࢫإندلعت فجأة،

לعلامࢫלنجل؈قيةࢫلتغطيةࢫɸذهࢫاݍݰرب،ࢫورجعࢫלنجل؈قࢫتدرʈجياࢫإڲʄࢫלسْڈلاكࢫالعاديࢫللأجبان،ࢫوȋالتاڲʏࢫ

  .  سيمةࢫلɺذهࢫالشرɠاتساɸمتࢫاݍݰربࢫࢭʏࢫتفاديࢫأزمةࢫحقيقيةࢫɠانتࢫستخلفࢫأضراراࢫج

يمكنࢫتخطيࢫכزمةࢫࢭʏࢫɸدوءࢫوسɢوتࢫإذاࢫماࢫتمكنتࢫالمɴشأةࢫمنࢫ: القدرةࡧعڴʄࡧكتمࡧسرࡧحدوثࡧכزمةࡧ. 2

ࢫنطاقࢫ ʏࢫכخ؈فࢫࢭ ࢫوحصرࢫɸذا ࢫכزموي، ࢫالوضع ࢫبخصوص ࢫواݍݰقائق ࢫالمعلومات ࢫȖسرʈب ࢫعدم ʏࢫࢭ التحكم

ࢫم ࢫࢭʏࢫحالة ࢫالتكتمࢫأيضا ࢫيتحقق ࢫكما ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫعن ࢫȊعيدا ʏࢫعددࢫداخڴ ʄࢫعڴ ࢫכزمة ࢫاقتصرت ࢫإذا ا

محدودࢫمنࢫכطراف،ࢫأوࢫإذاࢫانحصرࢫأمرࢫלعلانࢫعنࢫحدوثࢫכزمةࢫعڴʄࢫنطاقࢫضيقࢫمنࢫقبلࢫالܶݰافةࢫ

المحلية،ࢫودونࢫامتدادɸاࢫلȘشملࢫالنطاقࢫالوطۚܣࢫوȖشدࢫانȘباهࢫالܶݰافةࢫالوطنية،ࢫأوࢫإذاࢫماࢫلمࢫيɴتجࢫعنࢫ

  .       ɸذاࢫالوضعࢫاݍݰساسࢫأيࢫمتاȊعةࢫأوࢫتحقيقࢫقضاǿي

ࢭʏࢫȊعضࢫכحيان،ࢫقدࢫيصدرࢫتݤݨمࢫإعلاميࢫ: כزمةࡧقدࡧȖعۚܣࡧعدداࡧكب؈فاࡧمنࡧالمɴشآتࡧࡩʏࡧنفسࡧالوقتࡧ. 3

ࢫكب؈ف ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫالسɢوت ࢫإسفاتيجية ࢫبȘبۚܣ ࢫوɸوࢫماࢫʇسمح ࢫȊعئڈا، ࢫمɴشأة ࢫتحديد ࢫبأكملھࢫدون ࢫɲشاط ʄعڴ .

                                                             
 Véronique Sartre, op.cit., p.108. 
 Thierry Libaert, op.cit., p.65.  
 Ibid., pp.66-67. 
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ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالفرɲسية ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫɸاجمت ࢫح؈ن ࢫحدث ࢫما ࢫلمواࢫ1989وɸو ࢫالمنتجة ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫدࢫࢫالشرɠات

ࢫ ࢫوقدࢫع(التنظيف ࢫبـ ࢫالقضية ࢫɸذه ࢫالفوسفات"رفت ࢫࢭʏࢫدوراتࢫ")حرب ࢫالمɴشآت ࢫɸذه ࢫاستخدام ࢫبݲݨة ،

لوحدɸاࢫ) Rhône-Poulenc" (رونࢫبولانك"وقدࢫصارعتࢫمɴشأةࢫ. إنتاجɺاࢫمادةࢫسامةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫالفوسفات

  .قامࢫالسɢوتأمامࢫوسائلࢫלعلام،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫفضلتࢫالمɴشآتࢫالمتبقيةࢫالبقاءࢫࢭʏࢫاݍݵفاءࢫوال

حسبࢫيࢫࢭʏࢫظلࢫتحققࢫالشرطࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫأنࢫمصدرࢫלٮڈامࢫ:مصدرࡧלٮڈامࡧيتصفࡧȊعدمࡧالمصداقيةࡧ. 4

عليھࢫعدمࢫالمصداقيةࢫأوࢫالتطرفࢫالمبالغࢫࢭʏࢫכراء،ࢫيمكنࢫللمɴشأةࢫالمْڈمةࢫأنࢫتȘبۚܢࢫإسفاتيجيةࢫالسɢوتࢫ

ࢫأنࢫإحدىࢫالمɴشآتࢫقدࢫȖعرضتࢫإڲʄࢫفلوࢫإففضناࢫمثلا . إڲʄࢫأȊعدࢫاݍݰدود،ࢫكردࢫفعلࢫمقللࢫمنࢫشأنࢫלٮڈام

،ࢫفإٰڈاࢫلاࢫمحالةࢫسȘتأثرࢫإنࢫلمࢫ)Canard Enchaîné" (البطةࢫالمقيدة"حملةࢫشرسةࢫمنࢫاݍݨرʈدةࢫالفرɲسيةࢫ

ࢫبمصداقيْڈاࢫ ࢫمعروفة ࢫالܶݰيفة ࢫɸذه ࢫɠون ࢫɲشره، ࢫتم ࢫما ʄࢫومباشرࢫعڴ ࢫفوري ʏࢫإتصاڲ ࢫفعل ࢫبرد Ȗستجب

،ࢫفبإمɢانࢫ)Minute" (الدقيقة"لةࢫعنࢫجرʈدةࢫوجرأٮڈاࢫالܶݰفيةࢫࢭʏࢫكشفࢫاݍݰقائق،ࢫأماࢫإذاࢫصدرتࢫاݍݰم

المɴشأةࢫأنࢫȖغضࢫالطرفࢫعنࢫɸذهࢫاݍݰملةࢫالܶݰفية،ࢫوتتخذࢫمنࢫالسɢوتࢫإسفاتيجيةࢫإتصاليةࢫملائمةࢫ

  .  لɺا،ࢫبفعلࢫالصدىࢫالصغ؈فࢫالذيࢫعادةࢫماࢫتخلفھࢫمقالاٮڈاࢫعڴʄࢫالقراء

  

  Ȗعرʈفɺاࡧوشروطࡧنجاحɺا: إسفاتيجيةࡧלعفافࡧالتام: الفرعࡧالثاɲي

ࢫيوفرࢫ    ࢫبديلاࢫإسفاتيجيا ࢫباعتبارɸا ࢫלعلامية، ࢫالساحة ʄࢫعڴ ࢫوجودɸا ࢫالتام ࢫלعفاف ࢫإسفاتيجية تفرض

ࢫالفاعلةࢫ ࢫכطراف ࢫمع ࢫخصوصا، ࢫوالبيȁية ࢫלجتماعية ࢫالمسائل ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫتفاوضية ࢫقدرة للمɴشآت

ࢫ ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫففة ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫלعلامية، ࢫوحۘܢ ࢫوالبيȁية ࢫالضغطࢫלجتماعية ࢫيزداد حيث

ࢫرɸانات ࢫعدة ࢫأمام ࢫنفسɺا ࢫتجد ࢫالۘܣ ࢫالمɴشآت ʄࢫاݍݰلولࢫ. عڴ ࢫكأحد ࢫالتام ࢫלعفاف ࢫإسفاتيجية وتفز

לتصاليةࢫالۘܣࢫتفɸنࢫ٭ڈاࢫالمɴشآتࢫأمامࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫعنࢫمواطنْڈا،ࢫواɸتمامɺاࢫالكب؈فࢫالۘܣࢫ

ࢫا ࢫالمسؤولية ࢫوروح ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫاɲشغالات ࢫأسبابࢫتوليھࢫلɢل ࢫمعاݍݨة ʏࢫࢭ ࢫ٭ڈا ʄࢫتتحڴ ࢫالۘܣ ݍݨسيمة

ولɢيࢫتحظىࢫɸذهࢫלسفاتيجيةࢫ. ومخلفاتࢫכزماتࢫالۘܣࢫȖعففࢫبɢلࢫصراحةࢫوشفافيةࢫعنࢫضلوعɺاࢫفٕڈا

ࢫالۘܣࢫ ࢫوالمتطلبات ࢫالشروط ࢫمن ࢫبجملة ࢫالتقيد ʏبڧɴࢫي ࢫالتجسيد، ʏࢫࢭ ࢫوالنجاح ࢫالفعالية ࢫوافرࢫمن بقسط

  .وسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعامࢫتمكنࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫمنࢫكسبࢫتأييدࢫواعفاف

  Ȗعرʈفࡧإسفاتيجيةࡧלعفافࡧالتام :أولا

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫȖعرʈفɺا ࢫوالماڲʏ"يمكن ࢫالقانوɲي ࢫالمستوʈ؈ن ʄࢫعڴ ࢫثقيلة ࢫنتائج ࢫلھ ࢫجدي ࢫتقرࢫ. فعل ࢫعندما ولكن

ࢫبطاقةࢫ ࢫȊسرعة ࢫتلعب ࢫأن ࢫبإمɢاٰڈا ࢫالمɴشأة ࢫبأن ࢫنجد ࢫبالذنب، ࢫالشعور ࢫإظɺار ࢫنحو ࢫوتمتد כحداث

إذن،ࢫɠلماࢫاعففتࢫالمɴشأةࢫبأخطا٬ڈاࢫاݍݨسيمةࢫوأظɺرࢫمسؤولوɸاࢫشعورɸمࢫبالذنبࢫوتحملɺمࢫ. "לعفاف

لࢫعلٕڈاࢫفيماࢫȊعدࢫتبۚܣࢫإسفاتيجيةࢫלعفافࢫالتامࢫبɢلࢫفعالية،ࢫوɠلماࢫتقبلࢫ،ࢫɠلماࢫسɺلɢاملࢫالمسؤولية

ࢫ ࢫالعام(ךخرون ࢫوالرأي ࢫלعلام ࢫإ) ɠوسائل ࢫذلك، ࢫمن ࢫأȊعد ࢫوذɸبوا ࢫלعفاف، ࢫɸذا ࢫمناشدةࢫبدورɸم ʄڲ

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.44. 
  Véronique Sartre, op.cit., p.104. 
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مماࢫ. المɴشأةࢫعڴʄࢫمدىࢫروحࢫالمسؤوليةࢫالۘܣࢫتحڴʄࢫ٭ڈاࢫمسؤولوɸاࢫومواردɸاࢫالȎشرʈةࢫعامة،ࢫوعڴʄࢫܧݨاعْڈم

  .قدࢫينعكسࢫإيجاباࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫعڴʄࢫȖعزʈزࢫسمعْڈا

  تطبيقࡧإسفاتيجيةࡧלعفافࡧالتامشروطࡧالنجاحࡧࡩʏࡧࡧ:ثانيا

  :المɴشآتࢫأنࢫتلقمࢫȊشرط؈نࢫأساسي؈نࢫɸمالضمانࢫالتوفيقࢫࢭʏࢫتجسيدࢫɸذهࢫלسفاتيجية،ࢫيتع؈نࢫعڴʄࢫ   

ࡧإظɺارࡧלعفافࡧ. 1 ࡧمع ࢫࢭʏࢫ: اݍݰزم ࢫيتمثل ࢫبحزم ࢫوترفقھ ࢫإظɺارࢫاعفافɺا ࢫتجيد ࢫأن ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ʏبڧɴي

ࢫوالتداب؈ف ࢫלجراءات ࢫمن ࢫ. سلسلة ࢫمɴشأة ࢫفيھ ࢫوقعت ࢫالذي ࢫحدثتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ" ب؈فʉي"فاݍݵطأ ࢫالۘܣ ࢫأزمْڈا خلال

إڲʄࢫܥݰبࢫمنتوجɺاࢫمنࢫالسوقࢫدونࢫإظɺارࢫأيࢫاعفافࢫبمسؤوليْڈاࢫࢭʏࢫوجودࢫ،ࢫɸوࢫأٰڈاࢫسارعتࢫ1990سنةࢫ

  .مادةࢫسامةࢫࢭʏࢫعبواٮڈا،ࢫכمرࢫالذيࢫاɲعكسࢫعلٕڈاࢫسلباࢫمنࢫحيثࢫانخفاضࢫرقمࢫأعمالɺا

ࡧȊسرعةࡧ. 2 ࢫو : לعفاف ࢫأقل ʏࢫࢭ ࢫȖعفف ࢫأن ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ࢫأييتع؈ن ʏࢫࢭ ࢫبمسؤوليْڈا ࢫممكن                      قت

ࢫلم. أزمة ࢫࢫوɸوࢫما ࢫبـ ࢫالفرɲسية ࢫالنووʈة ࢫالمحطة ࢫأزمة ʏࢫࢭ ࢫوقعتࢫ)Golfech" (جولفʋش" يحدث ࢫوالۘܣ ،          

ʏࢫࢫ27 ࢭ ࢫأرȌع1998نوفمف ࢫمرور ࢫȊعد ࢫإلا ࢫبالواقعة ࢫالتصرʈح ࢫȊعدم ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫتفاجأت ࢫحيث ࢫ     ،

ࢫوسائل. ساعات ࢫاعتفتھ ࢫכمرࢫالذي ࢫالنووي، ࢫاݍݰادث ࢫبمعاݍݨة ࢫباɲشغالɺا ࢫالمɴشأة ࢫبررٮڈا לعلامࢫࢫففة

  .محاولةࢫلإخفاءࢫاݍݰقائق

ࢫإمɢانياتࢫ    ࢫعنࢫȖعدد ࢫتنم ࢫأخرى، ࢫأشɢال ࢫعدة ࢫب؈ن ࢫمن ࢫشكلان ࢫɸما ࢫوالرفض ࢫالتام ࢫלعفاف ࢫوأن يبقى

  . לستجابةࢫלتصاليةࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

  

     לسفاتيجياتࡧالوسيطة: ماب؈نࡧإسفاتيجيۘܣࡧלعفافࡧالتامࡧوالرفض: المطلبࡧالثالث

ࢫȖعتمدɸاࢫ    ࢫالسابقت؈ن، ࢫלسفاتيجيت؈ن ࢫب؈ن ࢫما ࢫتقع ࢫاتصالية ࢫبدائل ࢫالوسيطة ࢫלسفاتيجيات Ȗعتف

المɴشآتࢫللردࢫعڴʄࢫالكمࢫالɺائلࢫلاستفساراتࢫالܶݰفي؈ن،ࢫوالرغبةࢫاݍݨامحةࢫالۘܣࢫتختݏݨɺمࢫتجاهࢫمعرفةࢫ

لɺذاࢫالطلبࢫالمقايدࢫمنࢫࢫـتحتࢫتأث؈فࢫعدةࢫعواملࢫࢫـلɺذا،ࢫتتجاوبࢫالمɴشآتࢫ. اݍݰقائقࢫالمحيطةࢫبالأزمات

المعلومات،ࢫعنࢫطرʈقࢫتبۚܣࢫإسفاتيجياتࢫبيɴيةࢫتقفبࢫتارةࢫمنࢫإسفاتيجيةࢫלعفافࢫالتام،ࢫوتارةࢫأخرىࢫ

  .ۂʏࢫأقربࢫماࢫتɢونࢫلاسفاتيجيةࢫالرفض

  

  أنواعࡧإسفاتيجيةࡧלعفافࡧاݍݨزǿي: الفرعࡧכول 

ࢫالوسيطة،    ࢫלسفاتيجيات ࢫأشɢال ࢫأحد ࢫלسفاتيجية ࢫɸذه ࢫالمɴشآتࢫࢫȖعد ࢫإليھ ࢫتݏݨأ ࢫقد ࢫاتصاليا وخيارا

ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫلاࢫ. خلال ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫالتام، ࢫלعفاف ࢫإسفاتيجية ʄࢫأك؆فࢫإڲ ࢫتقفب ࢫبطبيعْڈا فࢼܣ

تتوافقࢫمعɺاࢫȊشɢلࢫɠامل،ࢫحيثࢫتبديࢫأشɢالاࢫمنࢫعدمࢫتحملࢫالمسؤولية،ࢫتختلفࢫمنࢫنوعࢫلآخر،ࢫمثلماࢫ

  : يتܸݳࢫلناࢫفيماࢫيأȖي

  

  
                                                             

  Thierry Libaert, op.cit., p.60. 
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  إسفاتيجيةࡧحسنࡧالنيةࡧ:أولا

ٮڈدفࢫمنࢫخلالɺاࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫלعفافࢫبمسؤوليْڈاࢫدونࢫالظɺورࢫࢭʏࢫܧݵصࢫالمْڈم،ࢫأيࢫتحاولࢫالتمظɺرࢫ   

أمامࢫوسائلࢫלعلامࢫكܸݰيةࢫولʋسࢫكمْڈم،ࢫوȖستخدمࢫࢭʏࢫذلكࢫعدةࢫمفرات،ࢫمثلࢫالتداڤʏࢫȊعدمࢫعلمɺاࢫ

كماࢫ. ɸذهࢫלسفاتيجيةࢫࢭʏࢫقضاياࢫالفسادوعادةࢫماࢫȖستخدمࢫ. بأنࢫכحداثࢫسȘتطورࢫلتصلࢫإڲʄࢫɸذاࢫاݍݰد

ࢫوقدࢫ ࢫباللاࢫمسؤولية، ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫمخاطرࢫɠاٮڈام ࢫعدة ࢫالتطبيق ࢫحيث ࢫمن تتضمن

  . يصلࢫכمرࢫإڲʄࢫحدࢫالܦݵرʈةࢫمٔڈا

  إسفاتيجيةࡧاݍݵلطࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫآخرʈن، ࢫمسؤول؈ن ࢫمعɺا ࢫȖشارك ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫالمسؤولية، ࢫالمɴشأة ࢫوفقɺا ࢫمنࢫتتحمل ࢫأخرى ࢫمɴشآت لȘشمل

نفسࢫالقطاعࢫأوࢫمنࢫقطاعاتࢫأخرى،ࢫأيࢫأٰڈاࢫࢫتحاولࢫأنࢫتقللࢫمنࢫشأنࢫمسؤوليْڈاࢫعنࢫطرʈقࢫالتوسيعࢫ

  .المسؤول؈ن ࢭʏࢫدائرة

  فاتيجيةࡧالفصلإسࡧ:ثالثا

ࢫومستقلةࢫ    ࢫمنفصلة ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫتبدوࢫعفه ࢫȊشɢل ࢫالمɴشأة، ࢫعن ࢫכزمة ʏࢫࢭ ࢫالمȘسȎب؈ن ࢫاسȘبعاد ࢫفٕڈا يتم

ࢫالمت ࢫعن ࢫماما ࢫيظɺرون ࢫالذين ࢫالمɴشأةْڈم؈ن، ࢫعن ࢫࢭʏࢫ. وكأٰڈمࢫغرȋاء ࢫɸذهࢫלسفاتيجية ࢫماࢫȖستخدم وعادة

تمࢫاسȘبعادࢫرئʋسࢫ قضاياࢫالفساد،ࢫمثلماࢫمرࢫبناࢫࢭʏࢫحالةࢫاݍݨمعيةࢫمنࢫأجلࢫالبحثࢫضدࢫالسرطان،ࢫحيث

  .اݍݨمعية،ࢫمعࢫتحميلھࢫلɢاملࢫالمسؤولية

  

  أنواعࡧإسفاتيجيةࡧالتجنب: الفرعࡧالثاɲي

Ȗعدࢫۂʏࢫכخرىࢫمنࢫלسفاتيجياتࢫالوسيطة،ࢫوȖعرفࢫأيضاࢫباسفاتيجيةࢫالمشروعࢫاݍݨانۗܣ،ࢫحيثࢫتقفبࢫࢫࢫ

أك؆فࢫإڲʄࢫإسفاتيجيةࢫالرفض،ࢫأيࢫمحاولةࢫالتنصلࢫمنࢫالمسؤوليةࢫعنࢫطرʈقࢫالعملࢫعڴʄࢫتفادٱڈاࢫوفقࢫعدةࢫ

  :أشɢال،ࢫمثلماࢫيتܸݳࢫلناࢫفيماࢫيأȖي

  إسفاتيجيةࡧتحوʈلࡧمجالࡧالنقاشࡧ:أولا

حيȞياتࢫכزمة،ࢫليفكزࢫ يتمࢫفٕڈاࢫإعادةࢫتوجيھࢫالنقاشࢫالذيࢫɠانࢫأصلاࢫمتمحوراࢫࢭʏࢫوسائلࢫלعلامࢫحول    

ࢫالمɴشآت ࢫفٕڈا ࢫتفوق ࢫأخرى ࢫمجالات ʏࢫ. ࢭ ࢫالفرɲسʋت؈ن ࢫالشركت؈ن ࢫمن ࢫɠل ࢫبھ ࢫقامت ࢫما          العامةࢫ"وɸو

حيثࢫقامتاࢫبتحوʈلࢫالنقاشࢫ،ࢫ)Lyonnaise des Eaux" (الليونيةࢫللمياه"و) Générale des Eaux" (للمياه

ࢫتتفوقࢫ ࢫنحوࢫميادين ࢫتخصɺما، ࢫɠانت ࢫالۘܣ ࢫالعمومية ࢫالصفقات ࢫحول ࢫيدور ࢫɠان ࢫالذي ࢫלعلامي واݍݨدل

ࢫأكفࢫ ࢫȖعتفࢫمنࢫب؈ن ࢫتضامنية ࢫلمؤسسة ࢫإɲشا٬ڈا ࢫمنࢫخلال ࢫالتضامۚܣ، ࢫاݍݨانب ʄࢫعڴʄࢫכوڲ ࢫركزت ࢫإذ فٕڈما،

ادࢫميثاقࢫأخلاࢮʏࢫلمواردɸاࢫالȎشرʈةࢫɠالتفاتةࢫالمؤسساتࢫاݍݵ؈فيةࢫࢭʏࢫفرɲسا،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫعكفتࢫالثانيةࢫعڴʄࢫإعد

ولقدࢫإعتمدتاࢫࢭʏࢫحملْڈماࢫלتصاليةࢫبالأساسࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫالعلاقاتࢫمعࢫ. جديةࢫضدࢫممارساتࢫالفساد

  .الܶݰافةࢫوלعلانات

                                                             
  Véronique Sartre, op.cit., p.106.  
  Thierry Libaert, op.cit., pp.61-64. 
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  ةࡧالݤݨومࡧالمعاكسإسفاتيجيࡧ:ثانيا

ࢫالمؤامرة    ࢫباسفاتيجية ࢫأيضا ʄࢫ. تدڤ ʏࢫࢭ ࢫالتدخل ࢫعدم ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫكسابقاٮڈا ʏࢫبلࢫوۂ ࢫالموضوع، صلب

ࢫعنࢫ ࢫانفجارɸا، ࢫوعواقب ࢫحدوٯڈا ʏࢫࢭ ࢫمسؤوليْڈا ࢫودرجة ࢫכزمة، ࢫحيȞيات ʏࢫࢭ ࢫاݍݵوض ࢫتجنب ʄࢫعڴ العمل

منࢫحدوثࢫכزمة؟،ࢫأيࢫالتحولࢫمنࢫࢫمنࢫالمستفيد: امࢫنحوࢫسؤالطرʈقࢫتحوʈلࢫوسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالع

الفرɲسيةࢫأنࢫيثȎتࢫلوسائلࢫ) Alcatel( "ألɢاتيل" ،ࢫحاولࢫمديرࢫشركةوࢭʏࢫɸذاࢫالصدد. المْڈمࢫإڲʄࢫالܸݰية

ࢫ ࢫجوʈلية ʏࢫࢭ ࢫأزمة ࢫحدوث ࢫعقب ࢫأموالࢫ1994לعلام، ࢫتحوʈل ࢫبْڈمة ࢫفٕڈا، ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫɸوࢫالمتورط ࢫɠان ،

ࢫاݍݵاص ࢫالعقارʈة ࢫأغراضھ ࢫݍݵدمة ࢫأطرافاالشركة ࢫɸناك ࢫبأن ࢫࢫة، ࢫالشرɠاتࢫ(خارجية ʏࢫࢭ ࢫأساسا تتمثل

ࢫالم) المنافسة ࢫɸذه ࢫوأن ࢫخاصة ࢫالشركة، ࢫسمعة ࢫمن ࢫالنيل ࢫمشارʉعࢫترʈد ࢫݍݵوض ࢫȖستعد ࢫɠانت ɴشأة

  .  توسعيةࢫࢭʏࢫإطارࢫالتصدير

  إسفاتيجيةࡧלٮڈامࡧاݍݵارڊʏࡧ:ثالثا

Ȗشبھࢫإڲʄࢫحدࢫمع؈نࢫלسفاتيجيةࢫالسابقة،ࢫإلاࢫأٰڈاࢫتختلفࢫعٔڈاࢫࢭʏࢫأنࢫالمɴشأةࢫࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫتوجھࢫ   

  :وتتجڴʄࢫبدورɸاࢫࢭʏࢫعدةࢫأنواعࢫۂʏ. לٮڈامࢫإڲʄࢫطرفࢫمع؈نࢫومعروف

ࡧالسلميةלسفاتࡧ. 1 ࢫأوࢫعمومية: يجية ࢫأوࢫإدارʈة ࢫقانونية ࢫجɺات ʄࢫعڴ ࢫالمسؤولية ࢫوفقɺا ࢫالمɴشأة ࢫ   تلقي

ࢫ. عليا ࢫشركة ࢫمع ࢫحدث ࢫ" طوطال"وɸوࢫما ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫإنفجارࢫمصفاٮڈا، ࢫࢭʏࢫحادثة ࢫمخلفةࢫ1992الفرɲسية ،

أرȌعةࢫقتڴʄࢫوعدةࢫجرڌʄ،ࢫحيثࢫأكدتࢫالشركةࢫبأٰڈاࢫاحفمتࢫࢭʏࢫإɲشاءࢫالمصفاةࢫكلاࢫمنࢫالمعاي؈فࢫالفرɲسيةࢫ

  .وכوروȋية

ܢࢫأيضاࢫباسفاتيجيةࢫالمسلكࢫȖسࢫ):Stratégie de la Piste Annexe(إسفاتيجيةࡧالمسلكࡧالɺامآۜܣࡧࡧ. 2

وɸوࢫ. اݍݨانۗܣ،ࢫحيثࢫتحاولࢫوفقɺاࢫالمɴشأةࢫأنࢫتلفقࢫمسؤوليةࢫכزمةࢫإڲʄࢫأطرافࢫمعينة،ࢫوقدࢫتنݬݳࢫࢭʏࢫذلك

ࢫ ࢫالمخصب ࢫךزوت ࢫانفجارࢫمصنع ࢫعند ࢫالفرɲسية، ࢫتولوز ʏࢫࢭ ࢫحدث ࢫ )AZF(ما ࢫسنة ʏࢫأكدࢫ2001ࢭ ࢫحيث ،

ࢫق ࢫالمنطقة ʏࢫࢭ ࢫإɲشاؤه ࢫتم ࢫمصنعɺم ࢫبأن ࢫالقضية ʏࢫࢭ ࢫمنࢫالمْڈمون ࢫوȋفخيص ࢫعمراɲي، ࢫتواجد ࢫأي بل

اݍݨماعاتࢫالمحلية،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫوȋدورɸاࢫصرحتࢫبأنھࢫلمࢫتكنࢫآنذاكࢫقوان؈نࢫفرɲسيةࢫولاࢫأوروȋيةࢫتمنعࢫ

  . إɲشاءࢫمناطقࢫعمرانيةࢫبالقربࢫمنࢫالمصاɲع

ࡧכسوأࡧ. 3 ࢫنفسࢫ: إسفاتيجية ࢫمن ࢫأخرى ࢫمقارنْڈاࢫبأزمة ࢫطرʈق ࢫعن ࢫכزمة ࢫشأن ࢫالتصغ؈فࢫمن ʄترتكزࢫعڴ

ࢫوخطرا ࢫأكفࢫحدة ࢫȖعد ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫ. الطبيعة، ࢫنادي ࢫرئʋس ࢫبھ ࢫقام ࢫمارسيليا"وɸوࢫما ࢫتروʈجࢫ"أولمبيك ࢫعند ،

ࢫالرئʋس،ࢫ ࢫɸذا ࢫاستصغره ࢫوɸوࢫما ࢫبالمبارʈات، ࢫالفوز ࢫأجل ࢫمن ࢫالرشوة ʄࢫإڲ ࢫݍݵفࢫݍݨوئھ ࢫלعلام وسائل

  . منࢫرشاوي " بوردو"بماࢫقامࢫبدفعھࢫناديࢫࢫبالمقارنة

  إسفاتيجيةࡧتجنبࡧכسوأࡧ:راȊعا

ࢫإظɺارࢫمدىࢫ    ࢫطرʈق ࢫعن ࢫ ࢫوذلك ࢫنحوɸا، ࢫالموجھ ࢫלعلامي ࢫالضغط ࢫمن ࢫللتخفيف ࢫالمɴشآت Ȗعتمدɸا

ذلك،ࢫɸوࢫماࢫتمࢫتفاديھࢫࢭʏࢫأزمةࢫࢫوأفضلࢫمثالࢫعڴʄ. ركفاءٮڈاࢫࢭʏࢫمعاݍݨةࢫכزمة،ࢫواݍݵروجࢫبأخفࢫכضرا

ࢫالسود ࢫالليب؈البقعة ࢫالسفينة ࢫحادثة ࢫخلفْڈا ࢫالۘܣ ࢫاء ࢫ"فية ࢫالۘܣࢫ)Olympic Bravery" (برافري أولمبيك ،
                                                             

 Véronique Sartre, op.cit., p.107. 
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،ࢫحيثࢫأكدࢫالمس؈فونࢫعڴʄࢫتمكنࢫطاقمࢫالسفينةࢫمنࢫاݍݰدࢫمنࢫكميةࢫالبفولࢫ1976جانفيࢫࢫ24وقعتࢫࢭʏࢫ

  . وɸوࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫتفاديࢫوقوعࢫɠارثةࢫبيȁية. المȘسرȋة
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  :خلاصةࡧالفصلࡧالثالث

ࢫمكتوȋةࢫ    ࢫمن ࢫלعلام، ࢫوسائل ʏࢫࢭ ࢫالموجود ࢫالتنوع ࢫلنا ࢫتب؈ن ࢫالفصل، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫتناولناه ࢫما ࢫخلال من

ࢫوإلكفونية ࢫومرئية ࢫ. ومسموعة ࢫوانْڈاء ࢫبالܶݰف ࢫبدء ࢫالوسائل، ࢫلɺذه ʏڏʈࢫالتار ࢫالتطور ࢫأن عندࢫكما

ࢫوɲشرࢫالمعلومات ࢫوحفظ ࢫومعاݍݨة ࢫنقل ࢫبȘسرʉع ʏࢫالتواڲ ʄࢫعڴ ࢫسمح ࢫمنࢫ. כنفنت، ࢫيمنع ࢫلم ࢫذلك ࢫأن إلا

  .تواجدࢫجوانبࢫمنࢫالقصورࢫتتخللࢫاستخدامࢫɸذهࢫالوسائل

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫاتܸݳࢫلناࢫأيضاࢫبأنࢫالتوليفةࢫالمȘشɢلةࢫمنࢫالمɴشآتࢫووسائلࢫלعلامࢫتتداولانࢫمنࢫ   

ࢫالسا ʄࢫالتأث؈فࢫعڴ ࢫففيࢫحيث ࢫالمɴشآت؛ ࢫعليھ ࢫتتواجد ࢫالذي ࢫالوضع ࢫطبيعة ࢫحسب ࢫوذلك ࢫלعلامية، حة

כوضاعࢫالعادية،ࢫلاحظناࢫبأنࢫكفةࢫالتأث؈فࢫتميلࢫلصاݍݳࢫالمɴشآت،ࢫنظراࢫلانخفاضࢫالطلبࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫ

ࢫ ࢫللمɴشآت ࢫالمݏݰة ࢫالمعلومات(والرغبة ࢫعرض ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫبدورɸا ࢫتمثل ࢫروابطɺاࢫ) الۘܣ ࢫȖعزʈز ʏࢭ

والتجارʈةࢫمعࢫجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏ،ࢫعنࢫطرʈقࢫحملاٮڈاࢫלتصاليةࢫوالفوʈجيةࢫࢭʏࢫإطارࢫɠلࢫمنࢫالمؤسساتيةࢫ

العلاقاتࢫالعامةࢫوלعلانࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫمستعينةࢫࢭʏࢫذلكࢫبوسائلࢫלعلامࢫالۘܣࢫتضمنࢫلɺاࢫدورࢫالروابطࢫ

ʏاࢫاݍݵارڊɸورɺ؈نࢫمختلفࢫفئاتࢫجمȋࢫح؈نࢫرأيناࢫبأنࢫوسائلࢫלعلامࢫت. לعلاميةࢫبئڈاࢫوʏاࢫࢭɺمارسࢫضغط

לعلاميࢫوتأث؈فɸا،ࢫخلالࢫכوضاعࢫالمتأزمة،ࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫيتدفقࢫباتجاɺɸاࢫطلبࢫكب؈فࢫللمعلوماتࢫكماࢫ

ࢫبالأزمات ࢫالمحيطة ࢫاݍݰقائق ࢫمختلف ࢫלستفسارࢫعن ࢫبخصوص ࢫتتعاملࢫ. ونوعا، ࢫلم ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏوࢭ

ࢫي ࢫفقد ࢫלعلامية، ࢫوالضغوطات ࢫالتدفقات ࢫɸذه ࢫمع ࢫإتصالية ࢫبحكمة ࢫأزمةࢫالمɴشآت ࢫذلك ࢫعن فتب

  .مؤسساتيةࢫإضافيةࢫترɸنࢫصورةࢫالمɴشآتࢫوسمعْڈا

وضاعࢫاݍݰرجةࢫأفضلࢫحلࢫإسفاتيڋʏࢫإذن،ࢫʇعدࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫللتعاملࢫالفعالࢫمعࢫمثلࢫɸذهࢫכ    

ࢫمعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫي ࢫالتجاوȋية ࢫكفاءاٮڈا ࢫلتعزʈز ࢫالɺادئة ࢫכوضاع ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫȖستغل ࢫحيث ࢫالمɴشآت، ࢫأمام طرح

وȘʈسۚܢࢫذلك،ࢫمنࢫخلالࢫتبۚܣࢫالمقارȋةࢫלتصاليةࢫכفقيةࢫ. כزماتࢫالمرتقبةࢫوالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫمقتضيات

ࢫالمقابلاتࢫ ࢫعقد ࢫبمناسبة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمقابلة ʄࢫعڴ ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫإطارࢫتدرʈب ʏࢫࢭ כنجلوسكسونية،

ࢫ ࢫوتحي؈ن ࢫباكȘساب ࢫلھ ࢫȖسمح ࢫتقنيات، ࢫȊعدة ࢫوكفاءاتھ ࢫمواɸبھ ࢫلصقل ࢫالܶݰفية، مɺاراتھࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوالندوات

ولاࢫيقتصرࢫכمرࢫࢭʏࢫלستعدادࢫعڴʄࢫالناطقࢫالرسܣࢫفحسب،ࢫبلࢫيمتدࢫإڲʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫ. לتصالية

ࢫالۘܣࢫ ࢫלعلامية ࢫواليقظة ࢫלسȘباق ࢫبثقافة ࢫʇعرف ࢫبما ࢫمعنية ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫوɠل ࢫالȎشرʈة، ࢫالموارد وɠل

  .ʄࢫحدࢫتحولɺاࢫلأزماتبإمɢاٰڈاࢫوقايةࢫالمɴشآتࢫمنࢫتوتراتࢫإعلاميةࢫقدࢫتصلࢫإڲ

ࢫمختلفࢫ    ࢫعرض ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫحيث ࢫسابقاٮڈا، ࢫعن ࢫأɸمية ࢫتقل ࢫلا ࢫمسألة ࢫبȘناول ࢫفصلنا ࢫختمنا أخ؈فا،

ࢫللإستفساراتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالكب؈ف ࢫالتدفق ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫللرد ࢫالمɴشآت، ࢫتɴتݤݨɺا ࢫالۘܣ ࢫלتصالية לسفاتيجيات

الۘܣࢫȖعدࢫمنࢫأفضلࢫלسفاتيجياتࢫ(فاتيجيةࢫלعفافࢫالتامࢫفɺناكࢫمنࢫالمɴشآتࢫمنࢫيȘبۚܢࢫإس. לعلامية

،ࢫوأخرىࢫتمارسࢫإسفاتيجيةࢫالرفضࢫبمختلفࢫأنواعɺاࢫللتنكرࢫمنࢫمسؤوليْڈا،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫ)وأصعّڈاࢫتجسيدا

تفضلࢫمɴشآتࢫأخرىࢫכخذࢫبالإسفاتيجياتࢫالوسيطة،ࢫأيࢫتلكࢫالۘܣࢫتقعࢫب؈نࢫלسفاتيجيت؈نࢫالسابقت؈نࢫ

.المتعارضت؈ن



 

 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

وسائلࡧ: الفصلࡧالراȊع

اتصالࡧכزماتࡧ

  المسْڈدفةࡧإعلاميا
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  :الفصلࡧالراȊع

  وسائلࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧ

  

  :تمɺيد

Ȋعدماࢫتناولناࢫࢭʏࢫالفصلࢫالسابق،ࢫكيفيةࢫالتعاملࢫלتصاڲʏࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫخلالࢫכزمات،ࢫتبقىࢫلناࢫ   

ࢫ ࢫمسألة ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫاحتواءࢫنظرʈا ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت، ࢫطرف ࢫمن ࢫالمستخدمة ࢫכدوات ʄࢫإڲ ࢫالتعرض ʏࢫوۂ ɸامة،

  .כزماتࢫمنࢫالناحيةࢫלتصالية

ࢭʏࢫاݍݰقيقة،ࢫɸناكࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫالوسائلࢫالمستخدمةࢫ٭ڈذاࢫالصدد،ࢫفɢلࢫالدعائمࢫالموظفةࢫࢭʏࢫاتصالࢫ   

أرȌعࢫأدوات،ࢫȖعدࢫبحسبࢫࢫإلاࢫأنناࢫس؇فكزࢫعڴʄ. المɴشأةࢫȊشɢلࢫعام،ࢫصاݍݰةࢫلأنࢫȖستعملࢫࢭʏࢫحالةࢫכزمات

  .رأيناࢫمحورʈةࢫوجوɸرʈةࢫࢭʏࢫتجاوزࢫכوضاعࢫالمتأزمة

فلوحاتࢫالقيادةࢫۂʏࢫوسيلةࢫحديثةࢫࢭʏࢫيدࢫالقادة،ࢫȖساعدɸمࢫعڴʄࢫاتخاذࢫالقراراتࢫלدارʈة،ࢫࢭʏࢫالوقتࢫ   

الۘܣࢫࢫاࢫالطرح،ࢫباعتبارɸاࢫالع؈نولاࢫȖسȘثۚܢࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫمنࢫɸذ. المناسب،ࢫوȋالكيفيةࢫالموائمة

  .دةࢫاتصالࢫכزماتלتصال،ࢫوʈحكمࢫعڴʄࢫمدىࢫفعاليةࢫعبصرࢫمنࢫخلالɺاࢫمديرࢫي

   Ȗعطيࢫصورةࢫكماࢫأنࢫمخططاتࢫלتصال،ࢫȖࢫإدارةࢫاتصالࢫכزمات،ࢫحيثࢫʏامةࢫࢭɸࢫכخرىࢫأداةࢫʏعدࢫۂ

وخلالࢫכزمات،ࢫ. واܷݰةࢫعڴʄࢫكيفيةࢫتوزʉعࢫכɲشطةࢫלتصاليةࢫالسنوʈة،ࢫȊآۜܣءࢫمنࢫالتفصيلࢫوלسɺاب

بأنࢫمديرࢫלتصالࢫʇستعملɺاࢫلتنظيمࢫعمليةࢫלتصال،ࢫوفقࢫماࢫتقتضيھࢫضرورةࢫوظروفࢫכوضاعࢫࢫنجد

ࢫالۘܣࢫ. المتأزمة ࢫלتصالية ࢫوالمعطيات ࢫالمتغ؈فات ʏࢫࢭ ࢫتحكم ࢫأداة ࢫكذلك ࢫفࢼܣ ࢫȖسي؈ف، ࢫأداة ࢫأٰڈا ࢫجانب ʄفإڲ

  .تفرزɸاࢫכزمات

لمحوريࢫلإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫمنࢫجɺْڈا،ࢫتمثلࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫالقطعةࢫכساسية،ࢫوالعصبࢫا   

فالإɸتمامࢫبوسائلࢫלعلامࢫʇعدࢫࢭʏࢫالففاتࢫالعاديةࢫأك؆فࢫمنࢫضرورة،ࢫكماࢫيزدادࢫɸذاࢫ. المسْڈدفةࢫإعلاميا

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫأלɸتمام ʄࢫمنڍ ࢫيأخذ ࢫحيث ࢫاݍݰرجة، ࢫالوزنࢫالففات ࢫبفعل ࢫاݍݰساسة، ࢫכوضاع ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ سيا

ࢫלعلامي ࢫالساحة ʄࢫعڴ ࢫالܶݰفيون ࢫيأخذه ࢫالذي ࢫالرأيࢫالثقيل ࢫوصناع ࢫقادة ࢫأحد ࢫفɺم ࢫכزمات، ࢫخلال ة

  .العام،ࢫبحرصɺمࢫالكب؈فࢫعڴʄࢫتأديةࢫمɺامɺمࢫלعلاميةࢫعڴʄࢫأكملࢫوجھ

ولاࢫيكتملࢫحديȞناࢫعنࢫכدواتࢫدونࢫالتطرقࢫللسلطةࢫاݍݵامسة،ࢫɸذهࢫالسلطةࢫالۘܣࢫأصبحتࢫتؤدي،ࢫۂʏࢫ   

ࢫכزمات ࢫخلال ࢫمحورʈا ࢫدورا ࢫبدورɸ. כخرى، ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫبمɢانةࢫفمواقع ࢫتحظى ࢫأصبحت ا،

ࢫالساحةࢫ ʄࢫعڴ ࢫכزموي ࢫالوضع ࢫباحتواء ࢫالمɴشآت ࢫتكتفي ࢫلا ࢫإذ ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫوسائل ࢫضمن مرموقة،

ࢫأيضا ࢫوלففاضية ࢫלلكفونية ࢫالساحة ʄࢫإڲ ࢫتتعداɸا ࢫبل ࢫفحسب، ࢫɸوࢫعصرࢫ. التقليدية ʏࢫاݍݰاڲ فعصرنا

،ࢫلاسيماࢫمٔڈاࢫتلكࢫالمرتبطةࢫ2.0כزماتࢫلذلك،ࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫتجيدࢫالتعاملࢫمعࢫ. التكنولوجياࢫوכنفنت

  ).    Bad Buzz(عرفࢫبالطن؈نࢫالؠۜܣءࢫعفࢫכنفنت،ࢫأوࢫماࢫʇ) De bouche à Oreilles(بالɢلمةࢫالمنقولةࢫ

      



 وسائلࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفصلࡧالراȊع

 

194 
 

  تقنيةࡧفعالةࡧࡩʏࡧלشرافࡧعڴʄࡧاتصالࡧכزمات: لوحةࡧالقيادة: المبحثࡧכول 

ولوحةࢫالقيادةࢫماࢫۂʏࢫإلاࢫإحدىࢫɸذهࢫالوسائلࢫ. الصائبةࢫلɢلࢫإدارةࢫأدواٮڈاࢫالمساعدةࢫعڴʄࢫاتخاذࢫالقرارات   

الناجعة،ࢫحيثࢫȖسمحࢫللمديرࢫبالتعرفࢫعڴʄࢫكيفيةࢫتنفيذࢫالقراراتࢫالمتخذة،ࢫواݍݰكمࢫعڴʄࢫمدىࢫتحقيقࢫ

ولاࢫتحيدࢫ. כɸدافࢫالمسطرةࢫكمياࢫونوعيا،ࢫوفقࢫمنݤݨيةࢫȊسيطةࢫتمكنࢫمنࢫتحقيقࢫدرجةࢫمقروئيةࢫعالية

هࢫالقاعدة،ࢫفالمعلوماتࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫوتتضمٔڈاࢫكفيلةࢫبإضفاءࢫالمصداقيةࢫلوحةࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫعنࢫɸذ

ࢫمنࢫ ࢫأوࢫتدعيميةࢫلسلسلة ࢫسالفا، ࢫاتخاذɸا ࢫتم ࢫلقرارات ࢫإماࢫتܶݰيحية ࢫإجراءات، ࢫمن ࢫيȘبعɺا ࢫما عڴʄࢫɠل

  .التداب؈فࢫالملائمةࢫالۘܣࢫتنصبࢫحولࢫتنفيذࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫللمɴشآتࢫبɢلࢫفعالية

   ɲࢫ ࢫأن ࢫارتأينا ࢫبذلكࢫلɺذا، ࢫلنȘناول ࢫالمفاɸيمية، ࢫالناحية ࢫمن ࢫالقيادة ࢫلوحة ࢫبتوضيح ࢫالمبحث ࢫɸذا سْڈل

Ȗعرʈفɺاࢫوأصلࢫاستخدامࢫمصطݏݰɺا،ࢫوكذاࢫذكرࢫوظائفɺاࢫالمتعددة،ࢫȊشɢلࢫʇساعدناࢫعڴʄࢫלحاطةࢫالوافيةࢫ

ࢫ.ثمࢫنتطرقࢫȊعدࢫذلكࢫإڲʄࢫمختلفࢫالمراحلࢫالۘܣࢫيتطلّڈاࢫإعدادࢫمثلࢫɸذهࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫלتصالية. ٭ڈا

  .Ȋعدɸا،ࢫنختمࢫɸذاࢫالمبحث،ࢫبالفك؈قࢫعڴʄࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫالمرتبطةࢫباتصالࢫכزمات

  

  Ȗعرʈفࡧاللوحاتࡧالقياديةࡧعامةࡧواللوحاتࡧالقياديةࡧלتصاليةࡧخاصة: المطلبࡧכول 

ࢫ    ࢫالقيادة ࢫلوحة ࢫȖعرʈف ࢫ) Tableau de Bord(يمكن ࢫأٰڈا ʄࢫ "باختصارࢫعڴʄࢫتتوفرࢫعڴ ࢫمختصرة وثيقة

كماࢫيمكنࢫ. حيثࢫيمكنࢫالتعب؈فࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمعلوماتࢫلفظياࢫأوࢫبيانيا. "،ࢫومرئيةࢫإذاࢫأمكنمعلوماتࢫوج؈قة

ࢫ ࢫأيضاࢫبأٰڈا ࢫومخططاتࢫ"Ȗعرʈفɺا ࢫواختصارات، ࢫمرقمة، ࢫمؤشرات ࢫوتȘشɢلࢫمن ࢫȖساعدࢫعڴʄࢫלدارة، أداة

دعامةࢫࢫماࢫيمكنࢫاستخلاصھࢫمنࢫالتعرʈف؈نࢫɸوࢫأنࢫلوحةࢫالقيادةࢫماࢫۂʏࢫإلا . "بيانيةࢫوȖعليقاتࢫموجزة

ࢫوتفس؈فࢫ ࢫقراءٮڈا ࢫمن ࢫكث؈فا ࢫʇسɺل ࢫمما ࢫأوࢫبيانية، ࢫرقمية ࢫمؤشرات ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫمختصرة ࢫمعطيات ʄتتوفرࢫعڴ

  .مضامئڈا

عرضࢫموجزࢫومرقمࢫلأɸمࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫ"بالإضافةࢫإڲʄࢫماࢫسبق،ࢫȖعرفࢫلوحةࢫالقيادةࢫكذلكࢫبأٰڈاࢫ   

الɴشاط،ࢫوالتوجيھࢫࢭʏࢫحالةࢫوجودࢫࢫ،ࢫȊغرضࢫالرقابةࢫعڴʄࢫتنفيذࢫمخطط...)مقاول؈ن،ࢫحɢومات(للمس؈فينࢫ

ࢫوלسقاطات ࢫالمشارʉع ࢫمع ࢫبالمقارنة ࢫاللوحاتࢫ. "إنحرافات ࢫإعداد ࢫمن ࢫالɺدف ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن لذلك،

ࢫלدارʈة ࢫوظائفھ ࢫأداء ʄࢫالمس؈فࢫعڴ ࢫɸوࢫمساعدة ࢫبلوغɺاࢫ. القيادية ࢫيمكن ࢫأخرى ࢫأɸدافا ࢫɸناك ࢫأن كما

ࢫم ࢫلنا ࢫتتܸݳ ࢫحيث ࢫالȘسي؈فية، ࢫالدعامة ࢫɸذه ࢫبأٰڈاࢫباستخدام ࢫالقيادية ࢫللوحات ࢫךȖي ࢫالتعرʈف ࢫخلال ن

ࢫ ࢫعن ࢫ"عبارة ࢫمؤشرات ࢫمجموعة ࢫمن ࢫوࢫتȘشɢل ࢫالقرارࢫوالتɴبؤ، ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫȖساعد ࢫإڲʄࢫ(أداة ࢫخمسة من

ࢫوتحديدࢫ) عشرة ࢫيقودɸا، ࢫالۘܣ ࢫכنظمة ࢫوتطور ࢫوضع ࢫبمعرفة ࢫللمس؈ف ࢫالسماح ࢫȊغرض ࢫتصميمɺا تم

وʈمكنࢫȖعرʈفɺاࢫتبعاࢫݍݵصائصɺا،ࢫمنࢫ. "وظائفɺاࢫלتجاɸاتࢫالۘܣࢫتؤثرࢫفٕڈاࢫوفقࢫأفقࢫمɴܦݨمࢫمعࢫطبيعة

  :خلالࢫالشɢلࢫךȖي

                                                             
 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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  محاورࡧȖعرʈفࡧلوحةࡧالقيادةࡧبحسبࡧاݍݵصائص: 23الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .Christophe Germain, Tableau de bord, E-theque, Valenciennes, 2002, p.7 :المصدر

  

ȖسمحࢫلناࢫقراءةࢫالشɢلࢫالسابقࢫبالتعرفࢫعڴʄࢫعناصرࢫالتعرʈفࢫالذيࢫيȘشɢلࢫمنࢫأرȌعةࢫمحاور،ࢫحيثࢫ   

  :نوجزɸاࢫفيماࢫيأȖي

  ففةࡧالرقابةࡧ:أولا

   .بالففةࢫالزمنيةࢫالۘܣࢫȖستغرقɺاࢫالرقابة،ࢫأيࢫأجلࢫودورʈةࢫالɴشرࢫࢭʏࢫاللوحاتࢫالقيادية يتعلقࢫכمر  

  درجةࡧاللامركزʈةࡧ:ثانيا

  .بمعۚܢࢫتحديدࢫالمستوىࢫالسلܣࢫالذيࢫيتواجدࢫفيھࢫمستخدمواࢫاللوحاتࢫالقيادية  

  مجالࡧالتطبيقࡧ:ثالثا

قصدࢫبھࢫالنطاقࢫالذيࢫȖغطيھࢫالرقابةࢫمنࢫخلالࢫلوحاتࢫالقيادة،ࢫحيثࢫترȋطࢫأنواعࢫالمؤشراتࢫبطبيعةࢫي   

  .مواضيعࢫالرقابة

  نوعࡧالتعب؈فࡧ:راȊعا

  . ؈فࢫطبيعةࢫالمؤشراتࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫɸذهࢫالدعائمࢫالقياديةيȘبعࢫالتعب   

ࡧالراȊع التعب؈فࢫ: المحور

ࢫ ࢫالرقابة ʏࢫࢭ ࢫɸوࢫ(المستخدم ما

ࢫأداءࢫ ࢫلتمثيل التعب؈فࢫالمستخدم
 )مواضيعࢫالرقابةࢫ؟

ࡧכول  ࢫالرقابةࢫ: المحور ففة
 )نراقبࢫ؟مۘܢࢫ(

ࡧالثاɲي درجةࢫ: المحور

ࢫالقرار ࢫأيࢫ(لامركزʈة ʄعڴ

ࢫنمارسࢫ ࢫالمɴشأة ʏࢫࢭ مستوى

 )الرقابةࢫ؟

ࡧالثالث مجالࢫ: المحور

 )؟ࢫماذاࢫنراقب(تطبيقࢫالرقابةࢫ

  

 Ȗعرʈفࡧلوحةࡧالقيادة
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ȊعدࢫعرضࢫعدةࢫȖعارʈفࢫللوحاتࢫالقيادةࢫȊشɢلࢫعام،ࢫنأȖيࢫךنࢫإڲʄࢫȖعرʈفࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫ   

ࢫ ࢫלتصال"بأٰڈا ࢫلقيادة ࢫشاملة ࢫالبياناتࢫ. "أدوات ࢫكعدد ࢫלتصالية، ࢫالمؤشرات ࢫتوظيف ࢫيتم حيث

  .ظɺرࢫالمɴشأةࢫالمعنيةࢫبصورةࢫإيجابيةأوࢫعددࢫالمقالاتࢫالܶݰفيةࢫالۘܣࢫتࢫالܶݰفية،

،ࢫحيثࢫʇعودࢫXVIIتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫأولࢫاستخدامࢫضمۚܣࢫلمفɺومࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫيرجعࢫإڲʄࢫالقرنࢫ   

ࢫ ʄولب؈ف"إڲɠࢫ ࢫباتʋست ࢫالملكࢫ)Jean-Baptiste Colbert" (جون ࢫطرف ࢫمن ࢫكب؈فة ࢫبثقة ࢫيحظى ࢫɠان ࢫالذي ،

منصبࢫالمراقبࢫالعامࢫللماليةࢫࢭʏࢫ" جونࢫباتʋستࢫɠولب؈ف"لذلكࢫشغلࢫ). Louis XIV" (اȊعࢫعشرلوʉسࢫالر "

عɺدࢫɸذاࢫالملك،ࢫكماࢫɠانࢫʇعدࢫمنࢫأنصارࢫالمقارȋةࢫالوج؈قةࢫوالمنظمةࢫللإقتصاد،ࢫوɠانࢫبذلكࢫسباقاࢫلفكرةࢫ

  .التݏݵيصاتࢫלقتصادية،ࢫوالۘܣࢫتمثلࢫضمنياࢫاللوحاتࢫالقيادية

القياديةࢫלتصاليةࢫعدةࢫأدوارࢫومɺام،ࢫتتطلبࢫمناࢫלسɺابࢫȊغرضࢫלلمامࢫوלحاطةࢫيبقىࢫوأنࢫللوحاتࢫ   

  .٭ڈا

  

  وظائفࡧلوحاتࡧالقيادةࡧלتصالية: المطلبࡧالثاɲي

تتوفرࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫعڴʄࢫعدةࢫوظائفࢫإسفاتيجيةࢫبالɴسبةࢫللمɴشآت،ࢫوȖساɸمࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫ   

ࢫبالمع ࢫللمɴشآت ࢫالعامة ࢫالسياسة ࢫإثراء ʏࢫالمناسبةࢭ ࢫالقرارات ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫالمساعدة ࢫالمفتاحية وعڴʄࢫ. طيات

  :ɸذاࢫכساس،ࢫتؤديࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫعدةࢫوظائف،ࢫنذكرࢫمنࢫبئڈاࢫماࢫيأȖي

  

  تصميمࡧإسفاتيجيةࡧלتصال: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫɸذه ࢫלتصالية، ࢫלسفاتيجية ࢫوتصميم ࢫإعداد ࢫمراحل ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫالقيادية ࢫاللوحات כخ؈فةࢫȖساɸم

  :ترتكزࢫأساساࢫعڴʄࢫالتحليلࢫالمتقاطعࢫللȘܨݵيصࢫלتصاڲʏ،ࢫالذيࢫيمكنࢫعرضھࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 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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  مرȌعࡧالȘܨݵيصࡧלتصاڲʏ: 24الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod :المصدر
Paris,2006, p.12.  

  :منࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫيȘب؈نࢫلناࢫبأنࢫتحليلࢫالȘܨݵيصࢫלتصاڲʏࢫيتضمنࢫالصورࢫךتية   

  الصورةࡧالمرغوȋةࡧ:أولا

فࢼܣࢫتتɢونࢫنȘيجةࢫ. علامةࢫسسة،לدراكࢫالذيࢫʇشɢلھࢫالܨݵصࢫتجاهࢫمɴشأة،ࢫمؤ "Ȗعرفࢫالصورةࢫبأٰڈاࢫ   

ʏࢫۂ ࢫعوامل ࢫثلاثة ࢫاݍݨاذبية: تɢامل ࢫالɺوʈة، ࢫالعناصرࢫ. "الشɺرة، ࢫتفاعل ࢫمحصلة ʏࢫۂ ࢫفالصورة ،ʏالتاڲȋو

ࢫالت ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫأي ࢫالسابقة، ࢫوعلامْڈا،ࢫيالثلاثة ࢫأوࢫتذكرࢫالمɴشأة ࢫالصادرةࢫعرف ࢫالرسائل ࢫإلٕڈاࢫɠل ضاف

ࢫ ࢫالمɴشأة ࢫ(عن ࢫولباس ࢫالفضاءات ࢫوɸندسة ࢫالȎشرʈةɠالمباɲي ࢫنحوࢫ)الموارد ࢫالفرد ࢫمشاعرࢫانجذاب ࢫوأيضا ،

  .المɴشأة،ࢫإذنࢫالمزʈجࢫالثلاȜيࢫʇشɢلࢫالصورة،ࢫوʈمكنࢫاݍݰصولࢫعليھࢫمنࢫبارومفࢫالصورة

ࢫتحديدࢫ    ʏࢫࢭ ࢫبدورɸا ࢫȖساɸم ࢫوالۘܣ ࢫלتصالية، ࢫכɸداف ࢫمعرفة ࢫنȘيجة ࢫفتتحدد ࢫالمرغوȋة ࢫالصورة أما

عڴʄࢫכɸدافࢫלتصاليةࢫمنࢫخلالࢫتحليلࢫالتوليفةࢫالۘܣࢫوʈتمࢫاݍݰصولࢫ. כɸدافࢫלسفاتيجيةࢫللمɴشأة

وعليھ،ࢫفتواجدࢫمديرࢫלتصالࢫɸوࢫضروريࢫضمنࢫالفرʈقࢫ. تȘشɢلࢫمنࢫالصورࢫالممكنةࢫوالمرسلةࢫوالمدركة

ࢫالمديرࢫمنࢫ ࢫɸذا ࢫيتوفرࢫعليھ ࢫلما ࢫنظرا ࢫלسفاتيجية، ࢫوالتوجɺات ࢫالعامة ࢫכɸداف ࢫوʈرسم ࢫيخطط الذي

ࢫواق ࢫإجتماعية ࢫومعطيات ࢫبارومفࢫمعلومات ࢫعن ࢫبالأساس ࢫناتجة ࢫاݍݵارجية، ࢫللبʋئة ࢫوسياسية تصادية

وɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيوفرࢫمؤشراتࢫȖساعدࢫعڴʄࢫإعدادࢫلوحاتࢫ. الصورةࢫوالدراساتࢫالدورʈةࢫللرأيࢫالعام

  .القيادةࢫלتصالية

  الصورةࡧالممكنةࡧ:ثانيا

   ɸࢫכ ࢫتحديد ʄࢫتؤثرࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫاݍݵارجية ࢫالعوامل ࢫלعتبارࢫجميع ࢫȊع؈ن ࢫعڴʄࢫتأخذ ࢫوالعامة ࢫלتصالية داف

المɴشآتࢫࢫوتɴتجࢫالصورةࢫالممكنةࢫمنࢫتحليلࢫمجالࢫɲشاطࢫالمɴشأة،ࢫونقاطࢫقوةࢫوضعفࢫاتصال. حدࢫسواء

ʇࢫ ࢫإطارࢫما ʏࢫࢭ ࢫالمنافسة، ࢫبـ ࢫجماعاتࢫ)Benchmarking" (المعايرة"عرف ࢫوتموقع ࢫالɴشاط، ࢫمجال ࢫوصورة ،

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., p.12. 

  الصورةࢫالمرغوȋة

  الصورةࢫالممكنة  الصورةࢫالمدركة

  الصورةࢫالمرسلة
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ࢫوأɲشطْڈا ࢫالمɴشأة ࢫمع ࢫبالمقارنة ࢫɸ. الضغط ʏࢫࢭ ࢫأيضا ࢫنجد ࢫالمعطياتࢫكما ࢫمختلف ࢫاݍݵارجية ࢫالعوامل ذه

ࢫيوفرɸاࢫ ࢫالۘܣ ࢫالفرص ࢫوأيضا ࢫالمɴشأة، ʄࢫعڴ ࢫالمؤثرة ࢫوالسياسية ࢫوלقتصادية ࢫوالثقافية לجتماعية

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫأغلبࢫɸذهࢫالمعطياتࢫيتمࢫالتعب؈فࢫعٔڈاࢫ. استخدامࢫتكنولوجياتࢫالمعلوماتࢫوלتصال

تصالية،ࢫوʈتمࢫتȘبعࢫالتطورࢫالزمۚܣࢫلɺذهࢫالعواملࢫاݍݵارجيةࢫࢭʏࢫشɢلࢫمؤشراتࢫتتضمٔڈاࢫلوحةࢫالقيادةࢫל

  .مماࢫʇسɺلࢫكث؈فاࢫمنࢫمتاȊعْڈاࢫمستقبلا. منࢫخلالࢫأشɢالࢫبيانية

  الصورةࡧالمرسلةࡧ:ثالثا

ࢫלتصاليةࢫ    ࢫبالأɸداف ࢫومقارنْڈا ࢫالمɴشأة، ࢫ٭ڈا ࢫقامت ࢫالۘܣ ࢫלتصالية ࢫכɲشطة ʏࢫࢭ ࢫوالتدقيق ࢫالمراجعة ʏۂ

ࢫال ࢫتقييم ࢫحيث ࢫمن ࢫالȎشرʈةࢫالمسطرة؛ ࢫالموارد ࢫȖعداد ࢫوتوزʉع ࢫاݍݵدمات ࢫتنظيم ࢫوتحليل ࢫوالوسائل، فامج

  .والموازنة،ࢫوتقييمࢫمحتوىࢫمواقعࢫכنفنتࢫاݍݵاصةࢫبالمɴشأة،ࢫوأجالࢫالردࢫعڴʄࢫأسئلةࢫالܶݰفي؈ن

ࢫعڴʄࢫࢫࢫࢫ ࢫتأث؈فɸا ࢫومدى ࢫالمɴشأة، ࢫعن ࢫالصادرة ࢫوالسلوكيات ࢫالرسائل ࢫمجمل ࢫكذلك ࢫالتدقيق ࢫʇشمل كما

صورٮڈا،ࢫفالقيامࢫبحملةࢫإعلانيةࢫناݦݰةࢫحولࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللزȋائن،ࢫقدࢫيصطدمࢫȊسلوكياتࢫسلبيةࢫ

ȋائنࢫبالشɢلࢫلز ،ࢫكعدمࢫمعاملةࢫا)Front Box(صادرةࢫعنࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫالمتواجدةࢫࢭʏࢫالواجɺةࢫכماميةࢫ

ࢫإخفاقاࢫࢫالمطلوب، ࢫʇعد ࢫوɸوࢫما ࢫالبيع، ࢫȊعد ࢫلما ࢫسʋئة ࢫخدمات ࢫأوࢫتقديم ࢫالطلبيات، ࢫȖسليم ʏأوࢫالتأخرࢫࢭ

لذلك،ࢫيɴبڧʏࢫلمديرʈةࢫלتصالࢫأنࢫ. إتصالياࢫيحسبࢫعڴʄࢫالمɴشأة،ࢫوʈؤثرࢫعڴʄࢫمصداقيةࢫأɲشطْڈاࢫלتصالية

نࢫلɺاࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫموثوقيةࢫأɲشطْڈاࢫتطلعࢫعڴʄࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫللوظائفࢫכخرى،ࢫبالشɢلࢫالذيࢫيضم

  .            לتصالية

  الصورةࡧالمدركةࡧ:راȊعا

ۂʏࢫالنȘيجةࢫالفعليةࢫلɢلࢫاݍݨɺودࢫלتصاليةࢫللمɴشأة،ࢫسواءࢫȖعلقࢫכمرࢫبȘنفيذࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫ   

ࢫسواء ࢫحد ʄࢫعڴ ࢫوالداخلية ࢫاݍݵارجية ࢫالمستقبلة ࢫכطراف ࢫنحو ࢫלتصالية ࢫכɲشطة ࢫتفعيل فالمɺمࢫࢫ.أو

بالɴسبةࢫللمɴشأةࢫɸوࢫمعرفةࢫכثرࢫالذيࢫخلفتھࢫɠلࢫɸذهࢫاݍݨɺودࢫלتصاليةࢫعڴʄࢫכطرافࢫالمسْڈدفة،ࢫوɸوࢫ

ࢫ ࢫبٓڈا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫللرسائل ࢫاستقبالɺا ࢫنȘيجة ࢫأوࢫسلوكɺا ࢫعفࢫرأٱڈا ࢫيتܸݳ ࢫالمدركة(ما ࢫالصورة ࢫومدىࢫ)أي ،

  ).رغوȋةأيࢫالصورةࢫالم(مطابقْڈاࢫمعࢫלنتظاراتࢫوالتطلعاتࢫלتصاليةࢫللمɴشأةࢫ

ࢫعڴʄࢫ    ࢫوما ࢫالمأمولة، ࢫכɸداف ࢫبالضرورة ࢫيحقق ࢫلا ࢫأنھ ࢫإلا ࢫذروتھ، ࢫللمرسل ʏࢫלتصاڲ ࢫכداء ࢫبلغ ومɺما

القائم؈نࢫعڴʄࢫלتصالࢫإلاࢫتقييمࢫالنȘيجةࢫالٔڈائيةࢫللإسفاتيجيةࢫالمنفذةࢫوכɲشطةࢫالمطبقةࢫعڴʄࢫכطرافࢫ

إماࢫأنࢫيوافقࢫتطلعاتࢫالمɴشأة،ࢫ،ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫ.مالمسْڈدفة،ࢫثمࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالمناسبةࢫȊشأنࢫنتائجࢫالتقيي

ࢫɸوࢫ ࢫɸوࢫمقدرࢫوما ࢫما ࢫب؈ن ࢫحدثت ࢫالۘܣ ࢫوלنحرافات ࢫللإختلالات ࢫتܶݰيحية ࢫاتصالية ࢫسياسة أوࢫيتطلب

ࢫȖستجيبࢫ ࢫجديدة ࢫتܶݰيحية ࢫاتصالية ࢫإسفاتيجية ࢫبȘبۚܣ ࢫومعاݍݨْڈا ࢫحدوٯڈا، ࢫأسباب ࢫوتحديد ،ʏفعڴ

  .للرɸاناتࢫלتصاليةࢫالمستقبلية
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  التɴشيطࡧوالتɴسيقࡧب؈نࡧفرقࡧלتصال: الثاɲيالفرعࡧ

ࢫفرقࢫ    ࢫأعضاء ࢫمساɸمة ʄࢫيرتكزࢫعڴ ࢫלتصالية ࢫالقيادية ࢫاللوحات ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫالȘشاركية ࢫالمقارȋة إعتماد

ࢫتحف؈قࢫ ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ࢫينعكس ࢫوɸوࢫما ࢫלتصالية، ࢫالقيادة ࢫلوحات ࢫوتصميم ࢫכɸداف ࢫصياغة ʏࢫࢭ לتصال

ࢫכعضاء ࢫيخلق. ودافعية ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫࢭʏࢫࢫمما ࢫالتآزر ࢫأثر ࢫبتحقيق ࢫوʉسمح ࢫبئڈم، ࢫالمرجو التɴسيق

ࢫصياغةࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتوفيق ࢫنحو ࢫجɺودɸم ࢫتوجيھ ࢫوإمɢانية ،ʏࢫלتصاڲ ࢫأدا٬ڈم ࢫمستوى ࢫمن ࢫوʈرفع صفوفɺم،

ࢫاتصاليةࢫ ࢫقيادة ࢫلوحة ࢫوتصميم ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫوالنجاح ࢫالمناسبة، ࢫالمؤشرات ʄࢫإڲ ࢫوتحوʈلɺا ࢫלتصالية כɸداف

  .فعالة

  

  رعةࡧࡩʏࡧاݍݰالاتࡧالۘܣࡧتȘسمࡧبالتغي؈فࡧوכزماتالتصرفࡧȊس: الفرعࡧالثالث

منࢫب؈نࢫأɸمࢫوظائفࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫأٰڈاࢫȖساعدࢫعڴʄࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالصائبةࢫȊسرعة،ࢫوɸوࢫ   

ࢫࢭʏࢫ ࢫوفعالة ࢫسرʉعة ࢫفعل ࢫردود ࢫȖستلزم ࢫوכزموʈة،ࢫحيث ࢫלنتقالية ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫقيادةࢫכوضاع ࢫتتطلبھ ما

ݍݰلولࢫالناجعةࢫࢭʏࢫأقلࢫوقتࢫممكن،ࢫوɸوࢫماࢫيضفيࢫالطاȊعࢫالفعالࢫعڴʄࢫنفسࢫالوقت،ࢫبماࢫيكفلࢫإيجادࢫا

ɸذهࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫלتصالية،ࢫبالموازاةࢫمعࢫالمتطلباتࢫالزمنية،ࢫأيࢫأنࢫɸذهࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫȖسمحࢫ

ࢫلمعطياتࢫجديدةࢫ ࢫالمقررون ࢫفٕڈا ࢫيحتاج ࢫمرة ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالسرʉعة ࢫبتوف؈فࢫاݍݰلول ࢫالمحينة ࢫمؤشراٮڈا ࢫخلال من

ࢫالمناسبࢫومحينة، ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫالمناسب ࢫالتصرف ʄࢫعڴ ࢫالتغذيةࢫ. Ȗساعدɸم ࢫالمقررʈن ࢫمن ࢫيتطلب تحي؈ن

اللازمةࢫللمؤشراتࢫبالمعلوماتࢫاݍݨديدةࢫࢭʏࢫɠلࢫمرةࢫيطرأࢫفٕڈاࢫȖغي؈فࢫعڴʄࢫכوضاع،ࢫبماࢫيمكنࢫمنࢫاحتواءࢫ

اذࢫقراراتࢫاحتواءࢫيɢونࢫࢭʏࢫصاݍݳࢫاتخ. اللوحاتࢫالقياديةࢫלتصاليةࢫلɢلࢫالمستجداتࢫوالمتغ؈فاتࢫالطارئة

  .صائبة

  

         متاȊعةࡧتنفيذࡧالموازنات: الفرعࡧالراȊع

ȖعتفࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫأداةࢫɸامةࢫلمتاȊعةࢫومسايرةࢫالموازنات،ࢫفࢼܣࢫȖعدࢫبالأساسࢫإنطلاقاࢫمنࢫ   

وȖسمحࢫɸذهࢫالدعامةࢫלتصاليةࢫبالتعرفࢫ. مراقبةࢫالȘسي؈ف،ࢫإلاࢫأٰڈاࢫتضبطࢫوفقࢫاݍݵصوصياتࢫלتصالية

درجةࢫالوفاءࢫبالإلقاماتࢫالمرتبطةࢫبالأعباء،ࢫوࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫحدثࢫأيࢫانحرافࢫعنࢫماࢫتمࢫالتخطيطࢫعڴʄࢫ

لھࢫمسبقا،ࢫنجدࢫبأنࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫȖسمحࢫللمس؈فࢫباتخاذࢫלجراءࢫالتܶݰيڍʏࢫالمناسب،ࢫوࢭʏࢫ

  .الوقتࢫالمناسب

ࢫعد    ࢫحاجة ࢫعند ࢫتتقاطع ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫوכدوار، ࢫالوظائف ࢫȖعددت ࢫɸذهࢫومɺما ࢫومعلومات ࢫلمعطيات ࢫأطراف ة

  .   الدائمࢫלتصالية
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  مستخدمواࡧاللوحاتࡧالقياديةࡧלتصالية: المطلبࡧالثالث

ࢫالمديرʈةࢫ    ʄࢫعڴ ࢫمٔڈا ࢫלستفادة ࢫولاࢫيقتصرࢫجانب ࢫלتصالية، ࢫالدعائم ࢫلɺذه ࢫالمستخدمة ࢫכطراف تتعدد

ࢫيت ࢫبل ࢫفحسب، ࢫלتصال ࢫمديرʈة ࢫحۘܢ ࢫأو ࢫالمالية ࢫمديرʈة ࢫأو ࢫכخرىࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالعامة ࢫالوظائف ʄࢫإڲ عداɸا

ࢫɸذهࢫ. للمɴشأة ࢫمستخدمي ࢫأبرز ʏࢫࢭ ࢫלتصال ࢫومديرʈة ࢫالعامة ࢫالمديرʈة ࢫإدراج ࢫمن ࢫذلك ࢫيمنع ࢫلا ولكن،

ࢫɸذهࢫ ࢫتتوفرࢫعلٕڈا ࢫالۘܣ ࢫالمؤشرات ࢫببعض ࢫȖستع؈ن ࢫأن ࢫيمكن ࢫכخرى ࢫفالوظائف ࢫלتصالية، الوسيلة

ديرʈةࢫלتصالࢫبدورɸاࢫقدࢫȖعتمدࢫۂʏࢫכخرىࢫعڴʄࢫȊعضࢫכدواتࢫלتصالية،ࢫوࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫنجدࢫبأنࢫم

  .المؤشراتࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫلباࢮʏࢫالوظائف

ࢫالقياديةࢫ    ࢫاللوحات ࢫيتمࢫלطلاعࢫعڴʄࢫتلك ࢫأن ࢫالمفيد ࢫيبدوࢫمن ࢫالقياديةࢫלتصالية ࢫاللوحات ࢫإعداد قبل

الȘشابھࢫوالتقاطعࢫفيماࢫبئڈا،ࢫࢫللوظائفࢫכخرى،ࢫوذلكࢫȊغرضࢫمقارنةࢫȊعضɺاࢫالبعض،ࢫواݍݵروجࢫبنقاط

  .واعتبارɸاࢫكقواعدࢫأساسيةࢫࢭʏࢫبناءࢫوصياغةࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

ࢫכخرى،ࢫ    ࢫللوظائف ࢫالمسؤول؈ن ࢫمختلف ࢫمع ࢫالتواصل ࢫלتصال ʏࢫمسؤوڲ ʄࢫعڴ ࢫيتع؈ن ࢫأخرى، ࢫجɺة ومن

دةࢫلɺم،ࢫوɸوࢫماࢫيجعلࢫمنࢫȊغرضࢫتحديدࢫاحتياجاٮڈمࢫלتصالية،ࢫوالتعب؈فࢫعٔڈاࢫعنࢫطرʈقࢫمؤشراتࢫمفي

ࢫمؤشراتࢫ ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫفوظيفة ࢫالوظائف؛ ʏࢫأساسياࢫلباࢮ ࢫمرجعا ࢫالوسائلࢫלتصالية ɸذه

ࢫووظيفةࢫ ،ʏࢫالماڲ ࢫלتصال ࢫبمؤشرات ࢫقدࢫȖستع؈ن ࢫوالمحاسبة ࢫالمالية ࢫووظيفة ،ʏࢫالداخڴ ࢫبالإتصال مرتبطة

ؤسساȖيࢫوالȘسوʈقي،ࢫوحۘܢࢫالتجاري،ࢫوالمديرʈةࢫالȘسوʈقࢫبدورɸاࢫغالباࢫماࢫتحتاجࢫإڲʄࢫمؤشراتࢫלتصالࢫالم

  .القانونيةࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫاتصالࢫכزماتࢫلȘسوʈةࢫال؇قاعاتࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫومختلفࢫأطرافɺاࢫالفاعلة

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأɸميةࢫتبۚܣࢫالمقارȋةࢫالȘشاركيةࢫࢭʏࢫإعدادࢫوصياغةࢫɸذهࢫכدواتࢫלتصالية،ࢫفاجتماعࢫ   

ࢫب ࢫمديري ࢫمع ࢫלحتياجاتࢫمديرࢫלتصال ࢫوتحديد ࢫخلق ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫכخرى ࢫالوظائف ʏاࢮ

البيɴية،ࢫوȋالتاڲʏࢫإدراجɺاࢫࢭʏࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫלتصالية،ࢫمعࢫלستفادةࢫالضمنيةࢫلوظيفةࢫלتصالࢫمنࢫ

ࢫاللوحاتࢫ ࢫوإثراء ࢫوتدعيمɺا، ࢫלتصالية ࢫالمؤشرات ࢫإعداد ࢫحيث ࢫمن ࢫכخرى، ࢫللوظائف ࢫالقيادية اللوحات

وɸوࢫماࢫلاࢫيȘسۚܢࢫلولاࢫإشراكࢫجميعࢫכطرافࢫࢭʏࢫإعدادࢫوصياغةࢫالمؤشرات،ࢫ. לتصاليةࢫمستقبلاࢫالقيادية

وȋالتاڲʏࢫيȘب؈نࢫلناࢫمدىࢫכɸميةࢫالبالغةࢫلɺذهࢫالمقارȋةࢫالȘشاركيةࢫالۘܣࢫتضيفࢫالكث؈فࢫݍݨودةࢫودقةࢫومنفعةࢫ

لقيادةࢫלتصالية،ࢫوعموما،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫɸناكࢫعدةࢫأطرافࢫداخليةࢫتحتاجࢫللوحاتࢫا. ɸذهࢫالمؤشرات

ʏذهࢫכطرافࢫࢭɸࢫاتخاذࢫقراراٮڈاࢫלسفاتجية،ࢫوتتمثلࢫʄاࢫعڴɺاࢫأساسيةࢫومساعدةࢫلɸعتفȖو   :  

 

  المحففونࡧࡩʏࡧלتصال: الفرعࡧכول 

ࢫالدعائمࢫ    ࢫɸذه ࢫمستخدمي ࢫأبرز ࢫب؈ن ࢫومن ࢫمɺنة، ࢫلɢل ࢫعمل ࢫأداة ࢫللإتصال ࢫالقيادية ࢫاللوحات تمثل

לتصاليةࢫيمكنࢫأنࢫنذكرࢫالمحفف؈نࢫࢭʏࢫלتصالࢫالذينࢫيحتاجونࢫإڲʄࢫمؤشراتࢫمفصلةࢫحولࢫלتصال،ࢫ

ࢫبالإتصال ࢫصلة ࢫالمɴشأةࢫذات ࢫمعطياتࢫتخصࢫɲشاط ʄࢫإڲ ࢫࢭʏ. بالإضافة ࢫלتصالية ࢫכدوات ࢫɸذه ࢫوȖساɸم

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.21-29.  
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ࢫالم ࢫכɲشطة ࢫإلٕڈا ࢫستؤول ࢫالۘܣ ࢫوالنتائج ࢫالعمل، ʏࢫࢭ ࢫالتقدم ࢫمستوى ࢫࢭʏࢫمعرفة ࢫأيضا ࢫكماࢫȖساɸم فمجة،

ࢫכɲشطةࢫ تܶݰيح ࢫوصياغة ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫكذلك ࢫوȖساعد ࢫالعمل، ࢫبرامج ࢫتنفيذ ࢫأفرزɸا ࢫالۘܣ לختلالات

  .المستقبلية

ولɢلࢫɲشاطࢫمنࢫأɲشطةࢫלتصالࢫلوحةࢫقيادةࢫخاصةࢫبھ؛ࢫفتوجدࢫلوحاتࢫقيادةࢫخاصةࢫبالأɲشطةࢫالۘܣࢫࢫࢫࢫ

تندرجࢫضمنࢫלتصالࢫالمؤسساȖي،ࢫوأخرىࢫخاصةࢫبالإتصالࢫالȘسوʈقيࢫوלتصالࢫالتجاري،ࢫوɸناكࢫأيضاࢫ

  .والمؤسساتيةࢫمنࢫترتبطࢫبالإتصالࢫالماڲʏ،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫلوحاتࢫقيادةࢫمتعلقةࢫبأɲشطةࢫالرعايةࢫלعلانية

أماࢫࢭʏࢫحالةࢫالمɴشآتࢫالكب؈فةࢫذاتࢫالفروعࢫالمتعددةࢫالمنȘشرةࢫعفࢫعدةࢫدول،ࢫنجدࢫبأنࢫلوحاتࢫالقيادةࢫࢫࢫࢫ

לتصاليةࢫȖساɸمࢫࢭʏࢫإضفاءࢫالتɴسيقࢫوלɲܦݨامࢫب؈نࢫالفروعࢫالمتعددة،ࢫمعࢫالمساɸمةࢫأيضاࢫࢭʏࢫتبۚܣࢫنفسࢫ

ةࢫاݍݵاصةࢫبفروعࢫأخرى،ࢫمعࢫإمɢانيةࢫتكييفɺاࢫوʈمكنࢫتȘبعࢫس؈فورةࢫכɲشط. المعاي؈فࢫوכɸدافࢫب؈نࢫالفروع

محلياࢫووفقࢫالظروفࢫاݍݵاصةࢫبالفرعࢫالذيࢫيتواجدࢫفيھࢫالمحففونࢫࢭʏࢫלتصال،ࢫȊشɢلࢫيحققࢫالوحدةࢫ

  .   وלشفاكࢫوالتناغمࢫب؈نࢫɠلࢫالفروع

                

  المديرʈةࡧالعامة: الفرعࡧالثاɲي

ࢫלࢫࢫࢫ ࢫالمؤشرات ࢫإدماج ʄࢫإڲ ࢫالعامة ࢫالمديرʈة ࢫالمتعلقةࢫتحتاج ࢫלجمالية ࢫالقيادية ࢫاللوحات ࢫضمن تصالية

ࢫالقيمࢫ ࢫيتضمن ࢫأن ࢫيمكن ࢫלجمالية، ࢫمؤشرࢫالصورة ࢫحالة ʏࢫفمثلاࢫࢭ ࢫللمɴشأة؛ ʏࢫלجماڲ ࢫالɴشاط بتقييم

ࢫبا ࢫواݍݵاصة ࢫالمحددة، ࢫبالأɸداف ࢫالمرتبطة ࢫوالتطورات ࢫʇالمطلقة ࢫالɢل ࢫواݍݨاذبية، ࢫوالɺوʈة عرضࢫلشɺرة

  :منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖيࢫبالɴسبࢫالمئوʈة،ࢫمثلماࢫيتܸݳࢫلنا
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  لوحةࡧالقيادةࡧالسنوʈةࡧللصورةࡧوالمرتبطةࡧبالمديرʈةࡧالعامة: 15اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.23.   

  

ࢫالصيدلانية،ࢫ    ࢫالصناعة ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالسابق،ࢫتɴشط ࢫاݍݨدول ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالمɴشأة ࢫبأن ࢫاففضنا إذا

أɲشطةࢫاتصالية،ࢫȖعفࢫعڴʄࢫثلاثةࢫمؤشراتࢫاتصاليةࢫۂʏࢫالشɺرةࢫوالɺوʈةࢫواݍݨاذبيةࢫعڴʄࢫوأٰڈاࢫقامتࢫبثلاثةࢫ

التواڲʏ،ࢫوۂʏࢫمؤشراتࢫتندرجࢫضمنࢫلوحةࢫالقيادةࢫלتصالية،ࢫكماࢫيمكنࢫإدراجɺاࢫࢭʏࢫمجملɺاࢫضمنࢫلوحةࢫ

تبطࢫوʈتمثلࢫالɴشاطࢫלتصاڲʏࢫالمر . القيادةࢫالسنوʈةࢫللصورة،ࢫوۂʏࢫلوحةࢫقيادةࢫخاصةࢫبالمديرʈةࢫالعامة

ࢫ ࢫسنة ࢫɸدف ࢫبأن ࢫنلاحظ ࢫحيث ࢫالمؤسساȖي، ࢫبالإعلان ࢫمرتبطة ࢫحملة ʏࢫࢭ ࢫبلوغھࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ2006بالشɺرة ࢫيتم لم

بالمقارنةࢫࢫ%10،ࢫإلاࢫأنھࢫتمࢫȖܦݨيلࢫتحسنࢫࢭʏࢫالشɺرةࢫبمعدلࢫ%1-،ࢫأيࢫبانحرافࢫيقدرࢫبـࢫ)%54(بالɢاملࢫ

  .2005معࢫأɸدافࢫسنةࢫ

ࢫفيت    ࢫبالɺوʈة ࢫالمرتبط ʏࢫלتصاڲ ࢫالɴشاط ࢫأما ࢫȊشعار ࢫالمɴشأة ࢫإظɺار ʏࢫࢭ ࢫمجالࢫ"مثل ʏࢫࢭ ࢫعالميا الرائدة

ࢫࢫ2006،ࢫإذࢫنلاحظࢫبأنࢫɸدفࢫسنةࢫ"الصيدلة وɸوࢫماࢫيدلࢫࢫ،%3+قدࢫتمࢫȖعديھࢫبانحرافࢫموجبࢫيقدرࢫبـ

ࢫ فقتࢫࢭʏࢫإظɺارࢫصورٮڈاࢫالمؤسساتية،ࢫكماࢫأٰڈاࢫأحرزتࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫتقدماࢫيقدرعڴʄࢫأنࢫالمɴشأةࢫقدࢫو 

  .2005 بالمقارنةࢫمعࢫأɸدافࢫسنةࢫ%12بـࢫ

التوفرࢫعڴʄࢫقدراتࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫ"ࢭʏࢫح؈نࢫتمثلࢫالɴشاطࢫלتصاڲʏࢫالمرتبطࢫباݍݨاذبيةࢫࢭʏࢫإظɺارࢫالمɴشأةࢫȊشعارࢫ   

،ࢫوȋلغࢫمقدارࢫלنحرافࢫ2006،ࢫحيثࢫلمࢫيتمࢫبلوغࢫالɺدفࢫالمحددࢫࢭʏࢫسنةࢫ"مجالࢫتطوʈرࢫمنتجاتࢫجديدة

ࢫ ࢫصورةɲ-5%سبة ࢫȖسوʈق ʄࢫعڴ ࢫقدرٮڈا ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫمحدودية ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫمما ࢫمجالࢫࢫ، ʏࢫࢭ ࢫالمتفوقة المɴشأة

ࢫ ࢫسنة ࢫمع ࢫبالمقارنة ࢫولكن ࢫاݍݨديدة، ࢫتقدماࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ2005تطوʈرࢫالمنتجات ࢫحققت ࢫقد ࢫالمɴشأة ࢫɸذه ࢫبأن نلاحظ

  .%1بɴسبةࢫ

ࢫخلالࢫ    ࢫالصورة ࢫمؤشر ʏࢫࢭ ࢫإجماليا ࢫتفوقا ࢫأحرزت ࢫقد ࢫالمɴشأة ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫعامة           وكملاحظة

،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫ%23،ࢫحيثࢫبلغࢫمجموعࢫتطورࢫالمؤشراتࢫاݍݨزئيةࢫɲسبةࢫ2005بالمقارنةࢫمعࢫسنةࢫࢫ2006سنةࢫ

      %الوحدةࢫ

 التطور  לنحراف
إنجازࡧ

 أɸداف
 تذك؈ف أɸداف

عڴʄࡧ

 כɸداف
2006/2005 2006 2006 2005 

 الشɺرة 44 55 54 +10 -1

 الɺوʈة 36 45 48 +12 +3

 اݍݨاذبية 39 45 40 +1 -5
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عماࢫتمࢫوضعھࢫكأɸدافࢫࢭʏࢫࢫ2006ࢭʏࢫسنةࢫࢫ%3-انحرفࢫالمؤشرࢫלجماڲʏࢫللصورةࢫبɴسبةࢫإجماليةࢫتقدرࢫبـࢫ

  . نفسࢫالسنة

  

   مديرʈةࡧالمالية: الفرعࡧالثالث

أولɺماࢫيتعلقࢫبمراقبةࢫالȘسي؈ف،ࢫأماࢫࢫتتمثلࢫالمتطلباتࢫלتصاليةࢫلمديرʈةࢫالماليةࢫࢭʏࢫاحتياج؈نࢫرئʋسي؈ن؛   

ʏࢫالماڲ ࢫלتصال ࢫبمتاȊعة ࢫف؈فتبط ࢫمسايرةࢫ. الثاɲي ࢫخلال ࢫمن ࢫالتعب؈فࢫعنھ ࢫفيمكن ࢫכول ࢫللإحتياج بالɴسبة

ࢫ ࢫالوظيفة ࢫɸذه ࢫموازنة ࢫ ـتنفيذ ࢫכخرى ࢫالوظائف ʏغطيْڈاࢫࢫـكباࢮȖࢫ ࢫومحاولة ࢫالنفقات ࢫضبط ࢫطرʈق عن

ࢫ ࢫقدرࢫלمɢان ࢫوالتقليل ࢫالمقدرة، ࢫوالنفقاتبالإيرادات ࢫלيرادات ࢫب؈ن ࢫالمܦݨلة ࢫלنحرافات وʈمكنࢫ. من

  :عرضࢫنموذجࢫللوحةࢫالقيادةࢫالمرتبطةࢫبمراقبةࢫالȘسي؈فࢫحسبࢫماࢫيأȖي

    

  لوحةࡧالقيادةࡧالمرتبطةࡧبمراقبةࡧالȘسي؈ف: 16اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 ملاحظات
النفقاتࡧ النفقات النفقات לنحرافࡧعما

 المتعاقدࡧعلٕڈا

بيانࡧتقديريࡧ

 للنفقات

 الɴشاط الموازنة

 לتصاڲʏ المخصصة المفوترة المدفوعة تمࡧالتقديرࡧلھ

                

                

                

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod :المصدر
Paris, 2006, p.24.   

  

לعلانيةࢫكمثالࢫلأحدࢫכɲشطةࢫלتصالية،ࢫفإنناࢫنجدࢫبأٰڈاࢫمɢلفةࢫبالɴسبةࢫللمɴشأة،ࢫإذاࢫأخذناࢫاݍݰملةࢫ   

ستحسنࢫأيضاࢫعندࢫكماࢫʇ. نيةࢫلɢلࢫنفقاتࢫɸذهࢫاݍݰملةوɸوࢫماࢫيدفعࢫإڲʄࢫاستحسانࢫمعرفةࢫالرزنامةࢫالزم

ȊغرضࢫإعدادࢫالموازنةࢫأنࢫيتمࢫتقديرࢫالعائدࢫعڴʄࢫלسȘثمارࢫبالɴسبةࢫلوسائلࢫלتصالࢫالمستخدمة،ࢫوذلكࢫ

ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫيمكنࢫلمديرʈةࢫالماليةࢫمتاȊعةࢫלتصالࢫ. تحديدࢫفعاليةࢫاݍݰملةࢫלعلانية،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

الماڲʏࢫɠلياࢫأوࢫجزئيا،ࢫوذلكࢫعنࢫطرʈقࢫرȋطࢫمؤشراتࢫلوحةࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫبماࢫيراهࢫالمحللونࢫالماليون،ࢫ

صاديةࢫوالمالية،ࢫأوࢫمتاȊعةࢫɸدفࢫمحددࢫوماࢫيقدرونھࢫمنࢫأسعارࢫللأوراقࢫالمالية،ࢫوماࢫتحللھࢫالمجلاتࢫלقت

  :وʈمكنࢫالتعب؈فࢫعماࢫسبقࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي. للإتصال
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  نموذجࡧعنࡧلوحةࡧقيادةࡧلمتاȊعةࡧأحدࡧمعاي؈فࡧלتصالࡧالماڲʏ: 17اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 المؤشرات النتائج
כطرافࡧ

 المسْڈدفة
 ɸدفࡧלتصال

  

ࢫɸذهࢫࢫـ ࢫتضمن عدد

ࢫملاحظاتࢫ ʏࢫࢭ اݍݱݪݮ

المحلل؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫכسɺمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ ࢫشراء ݯݨم

 أسعارࢫالبورصةࢫـ

  المحللونࢫالماليونࢫࢫࢫـ

 شرɠاتࢫלسȘثمارࢫـ

العملࢫعڴʄࢫإقناعࢫالمسȘثمرʈنࢫ

ࢫاݍݨديدࢫلمحفظةࢫ بأنࢫالتوازن

ࢫمنࢫ ࢫسيحد ࢫالمالية כوراق

  ʈةࢫوלستدانةالمخاطرࢫالدور 

  

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.24.   

  

ࢫبثلاثةࢫ    ࢫرȋطھ ࢫتم ʏࢫالماڲ ࢫبالإتصال ࢫالمتعلق ࢫالɺدف ࢫبأن ࢫنلاحظ ࢫأن ࢫيمكن ࢫالسابق ࢫاݍݨدول ࢫخلال من

  .النتائجࢫخلاصةࢫالرقابةࢫعڴʄࢫتحقيقࢫɸدفࢫלتصالࢫالماڲʏࢫمؤشرات،ࢫوȋطرف؈نࢫمسْڈدف؈ن،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫتمثل

  

  مديرʈةࡧالمواردࡧالȎشرʈة: الفرعࡧالراȊع

تتطلبࢫمديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫعدةࢫاحتياجياتࢫتتعلقࢫبالإتصال،ࢫسواءࢫارتبطࢫ٭ڈاࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫ   

اجࢫإڲʄࢫمعرفةࢫرأيࢫכجراءࢫحولࢫجزئياࢫأوࢫɠليا،ࢫأوࢫɠانࢫتاȊعاࢫلمديرʈةࢫלتصال،ࢫفمديرʈةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫتحت

ࢫالȎشرʈةࢫ ࢫالموارد ࢫɸذه ࢫلتطلعات ࢫاستجابْڈا ࢫومدى ࢫالمɴشأة، ࢫقبل ࢫمن ࢫالمنتݤݨة ࢫوלعلام ࢫלتصال سياسة

،ࢫ"بارومفࢫالرأيࢫالداخڴʏ"وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫنجدࢫبأنࢫɸذهࢫالمديرʈةࢫمɺتمةࢫكث؈فاࢫبماࢫʇعرفࢫبـࢫ. وانتظاراٮڈا

ࢫ ࢫالمعلومات ࢫبجودة ࢫكذلك ࢫمɺتمة ࢫأٰڈا ࢫכنفانت،ࢫكما ࢫشبكة ࢫأرɠان ࢫعفࢫمختلف ࢫبٓڈا ࢫيتم ࢫالۘܣ לجتماعية

  : وɸوࢫماࢫيمكنࢫتوضيحھࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي
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  لوحةࡧالقيادةࡧاݍݵاصةࡧبتصفحࡧȊعضࡧכرɠانࡧלجتماعيةࡧللأنفانت: 18اݍݨدولࡧرقمࡧ

 عددࢫالزوار: الوحدة

الثلاȜيࡧ

 الراȊع

الثلاȜيࡧ

 الثالث

الثلاȜيࡧ

 الثاɲي

الثلاȜيࡧ

 כول 
 כرɠانࡧالۘܣࡧتمࡧتصفحɺا

  )RRTT(النظامࢫالمتعلقࢫبزمنࢫالعملࢫ 193 222 145 68

 إتفاقيةࢫإستفادةࢫالعمالࢫمنࢫالتوزʉعات 65 77 98 312

 التɢوʈن 78 86 162 115

 اݍݰركية 67 56 112 61

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.25.    

 

ࢫכرɠانࢫ    ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫبالأنفانت ࢫاݍݵاصة ࢫالقيادة ࢫلوحة ࢫمؤشرات ࢫبأن ࢫالسابق ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫمن نلاحظ

بكةࢫبحسبࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫכرȌعة،ࢫوالۘܣࢫيتغ؈فࢫحسّڈاࢫعددࢫالمتصفح؈نࢫمنࢫכجراءࢫلɺذهࢫالش

وɸوࢫماࢫيجعلناࢫɲستɴتجࢫبأنࢫأɸمࢫمؤشرࢫɸوࢫذلكࢫالمتعلقࢫبالإتفاقيةࢫالۘܣࢫتمنحࢫاݍݰقࢫللعمالࢫ. ɸذهࢫכرɠان

ࢭʏࢫלستفادةࢫبجزءࢫمنࢫכرȋاحࢫالمحققةࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫالدورةࢫالمحاسȎية،ࢫحيثࢫتمࢫȖܦݨيلࢫ

ࢫ ࢫלطلاق ʄࢫالزوارࢫعڴ ࢫمن ࢫمنࢫ) ائرز ࢫ312(أكفࢫعدد ࢫعدد ࢫأقل ࢫȖܦݨيل ࢫتم ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫالراȊع، ࢫالثلاȜي خلال

  .خلالࢫالثلاȜيࢫالثاɲيࢫمنࢫنفسࢫالسنة) زائرࢫ56(الزوارࢫࢭʏࢫالمؤشرࢫالمرتبطࢫبركنࢫاݍݰركيةࢫ

  

  أوࡧالمديرʈةࡧالتجارʈة/مديرʈةࡧالȘسوʈقࡧو: الفرعࡧاݍݵامس

والتجاريࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫࢫينصبࢫاɸتمامࢫɸات؈نࢫالمديرʈت؈نࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫלتصالࢫالȘسوʈقي   

مماࢫقدࢫيجعلࢫɸات؈نࢫالمديرʈت؈نࢫٮڈتمانࢫعندࢫإعدادࢫلوحةࢫالقيادةࢫمثلاࢫباݍݰدثࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫطرحࢫمنتوجࢫ

ࢫوالمرتقب؈ن ࢫاݍݰالي؈ن ࢫالزȋائن ࢫلدى ࢫالمɴشأة ࢫوصورة ࢫأوࢫȊسمعة ࢫالمبيعات، ࢫأوࢫبتɴشيط ࢫالسوق، ʏࢫࢭ . جديد

  :  وكمثالࢫعنࢫذلكࢫنوردࢫاݍݨدولࢫךȖي
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  أحدࡧمحاورࡧلوحةࡧالقيادةࡧלتصاليةࡧالموجɺةࡧنحوࡧمديرʈةࡧالȘسوʈق:19رقمࡧاݍݨدولࡧ

  

 الوسيلة المؤشرات النتائج
כطرافࡧ

 المسْڈدفة
 ɸدفࡧלتصال

ࢫبيانيةࢫ مخططات

ࢫللمؤشراتࢫ شɺرʈة

 الثلاثةࢫ

ࢫعددࢫࢫـ تطور

  المتفرج؈ن

ࢫالمقالاتࢫࢫـ عدد

ࢫالۘܣࢫ واݍݰصص

ࢫاݍݰفلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ غطت

ࢫالمبيعاتࢫࢫـ تطور

بخصوصࢫ

כطرافࢫ

 المسْڈدفة

ࢫלعلانيةࢫ الرعاية

 ݍݰفلࢫموسيقي

ࢫ ࢫإڲʄࢫࢫࢫࢫ15من سنة

 سنةࢫ25

خلقࢫصورةࢫلعلامةࢫالمɴشأةࢫ

 لدىࢫالشباب

  

 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication: المصدر
Dunod, Paris, 2006, p.26.   

  

وظيفةࢫ(اݍݨدولࢫالسابقࢫمثالاࢫعنࢫاستخدامࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫלتصاليةࢫمنࢫقبلࢫوظيفةࢫأخرىࢫʇعتفࢫ   

،ࢫإذࢫعنࢫطرʈقࢫالمخططاتࢫالبيانيةࢫيمكنࢫتمثيلࢫالتطورࢫالشɺريࢫللمؤشراتࢫالثلاثة،ࢫوȋالتاڲʏࢫ)الȘسوʈق

  .معرفةࢫלتجاهࢫالمستقبڴʏࢫللمؤشرات،ࢫوتقييمࢫاݍݰملةࢫالمؤسساتيةࢫللمɴشأة

  

  المديرʈةࡧالقانونيةࡧ:الفرعࡧالسادس

يوجدࢫارتباطࢫكب؈فࢫب؈نࢫالمديرʈةࢫالقانونيةࢫولوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية،ࢫوخصوصاࢫالشقࢫالمتصلࢫبوسائلࢫ   

ࢫلɢلࢫ ࢫالقانونية ࢫالوظيفة ࢫتحتاج ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫففي ࢫכزمات، ࢫحول ࢫوتكتبھ ࢫتقولھ ࢫوماذا לعلام

وɸوࢫ. ماࢫماࢫيتعلقࢫفٕڈاࢫببارومفࢫاتصالࢫכزماتالمعطياتࢫوالتحاليلࢫالۘܣࢫيتمࢫإجراؤɸاࢫ٭ڈذاࢫالصدد،ࢫلاسي

  .ماࢫʇساعدࢫالمديرʈةࢫالقانونيةࢫكث؈فاࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالمناسبةࢫȊشأنࢫالمتضررʈنࢫوالܸݰايا

  

  مجموعࡧالمواردࡧالȎشرʈة: الفرعࡧالساȊع

تحتاجࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫإڲʄࢫمعرفةࢫمؤشراتࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏ،ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫʇعدࢫبمثابةࢫمفخرٮڈاࢫ   

وكماࢫجاءࢫࢭʏࢫفقراتࢫسابقة،ࢫȖعدࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫسف؈فاࢫ. وإحساسɺاࢫبروحࢫלنتماءࢫوלنȘسابࢫللمɴشأة

ࢫ ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫتتعرف ࢫأن ࢫالمɺم ࢫمن ࢫيبدو ࢫلذا ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫاݍݨمɺور ࢫلدى ࢫɠلࢫللمɴشأة ʄࢫعڴ الداخلية
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وȖعتفࢫجرʈدةࢫالمɴشأةࢫوכنفانتࢫدعائمࢫاتصاليةࢫمساعدةࢫعڴʄࢫ. التفاصيلࢫȊشأنࢫماࢫيحدثࢫداخلࢫالمɴشأة

  . تحقيقࢫɸذهࢫالغاية

  

  نماذجࡧصياغةࡧلوحاتࡧالقيادة: المطلبࡧالراȊع

دادࢫالتعددࢫالموجودࢫللمستخدم؈نࢫينعكسࢫبدورهࢫعڴʄࢫالتعددࢫࢭʏࢫتواجدࢫعدةࢫرؤىࢫوثقافاتࢫلكيفيةࢫإع   

ࢫيمكنࢫ ࢫالقيادية، ࢫالدعائم ࢫɸذه ࢫلصياغة ࢫثلاثࢫمقارȋات ࢫتفز ࢫالصدد ࢫɸذا ʏࢫوࢭ ࢫالقيادة، ࢫلوحات وتصميم

 :   عرضɺاࢫبإيجازࢫفيماࢫيأȖي

 

  المقارȋةࡧالفرɲسية: الفرعࡧכول 

ࢫممارسةࢫ    ʄوࢫالمساعدةࢫعڴɸࢫ ࢫمٔڈا ࢫالغرض ࢫبأن ࢫالقيادة،ࢫنجد ࢫلوحات ࢫلإعداد ࢫالفرɲسية ࢫالتقاليد حسب

ࢫالمɴشآت ࢫداخل ࢫوتكرʉسɺا ࢫȖعدࢫ. المسؤولية ࢫɸوࢫأٰڈا ࢫכخرى ࢫالمقارȋات ࢫمختلف ࢫعن ࢫالمقارȋة ࢫيم؈قࢫɸذه وما

ɠانواࢫيرغبونࢫأقدمࢫمقارȋة،ࢫحيثࢫʇعودࢫتارʈخࢫاستخدامɺاࢫإڲʄࢫبدايةࢫالقرنࢫالماعۜܣ،ࢫمنࢫطرفࢫمɺندس؈نࢫ

وȋذلك،ࢫيمكنࢫالقولࢫ. ࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫعمليةࢫȖساعدࢫعڴʄࢫالȘسي؈ف،ࢫإڲʄࢫجانبࢫالمؤشراتࢫالمالية

بأنࢫلوحاتࢫالقيادةࢫالمعدةࢫحسبࢫالطرʈقةࢫالفرɲسيةࢫȖعدࢫأداةࢫقيادية،ࢫȖسمحࢫللمسؤول؈نࢫبمتاȊعةࢫכداءࢫ

  . وقياسھࢫبالشɢلࢫالمطلوب،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

ࢫبأ    ࢫنجد ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫالȘسي؈فࢫومن ࢫلمراقبة ࢫالموسعة ࢫالمقارȋة ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫالفرɲسية ࢫالصياغة ن

לسفاتيڋʏ،ࢫحيثࢫȖعففࢫبوجودࢫكفاءاتࢫومعارفࢫعمليةࢫداخلࢫالفكيبةࢫالتنظيميةࢫللمɴشآت،ࢫوɸوࢫماࢫ

  .ʇسمحࢫلɺاࢫبالمساعدةࢫعڴʄࢫصياغةࢫوȋناءࢫלسفاتيجية

حتࢫتقفبࢫوتميلࢫأك؆فࢫإڲʄࢫכسلوبࢫכمرɢʈيࢫإلاࢫأنࢫالمتمعنࢫࢭʏࢫلوحاتࢫالقيادةࢫاݍݰاليةࢫيجدࢫبأٰڈاࢫأصب   

ࢫالتقارʈرࢫ ʄࢫعڴ ࢫالماڲʏࢫ)Reporting(القائم ࢫاݍݨانب ࢫعلٕڈا ʄࢫطڧ ࢫكما ࢫالواقعية، ࢫعن ࢫɲسȎيا ࢫبذلك ࢫوابتعدت ،

  .أك؆ف

  

  مقارȋةࡧأمرɢʈاࡧالشمالية: الفرعࡧالثاɲي

ࢫوالولايات    ࢫكندا ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫسائدة ࢫمقارȋة ࢫɸناك ࢫأن ࢫنجد ࢫالفرɲسية، ࢫالمقارȋة ࢫجانب ʄالمتحدةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫإڲ

ࢫالماعۜܣ. כمرʈكية ࢫالقرن ࢫȖسعيɴيات ʄࢫإڲ ࢫظɺورɸا ࢫأصل ࢫيرجع ࢫحيث ࢫحديثة، ࢫمقارȋة وۂʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. وȖعتف

ࢫ ࢫכمرʈكي؈ن ࢫمن ࢫɠل ʄࢫإڲ ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫالفضل ࢫʇعود ࢫإذ ࢫالوجود، ࢫɠابلان"أمرʈكية ،ࢫ)Robert Kaplan" (روȋرت

ࢫنورتون "و ࢫ)David Norton" (دافيد ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫابتكرا ࢫالذين ࢫל "، ࢫالقيادة ࢫماࢫ"ستكشافيةلوحة ࢫأي ،

ࢫ ʇسܢ ࢫأوࢫ)Tableau de Bord Prospectif(بـ ،)Balanced Scorecard .(ࢫثلاثةࢫ ʏࢫࢭ ࢫاختصارɸا ࢫيمكن كما

ʏࢫۂ ࢫأس: "أحرف ࢫȌي ࢫالشامل)Ȗ) "Total Performance Scorecardي ࢫכداء ࢫقيادة ࢫلوحات ࢫأي ، .إذن،ࢫ

                                                             
 Christophe Germain, op.cit., pp.50-60. 
 Hubert K. Rampersad, Total performance scorecard, Springer, Paris, 2005, p.24. 
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ࢫ ʏࢫࢭ ࢫثورة ࢫʇعد ࢫالقيادية ࢫالدعائم ࢫمن ࢫכسلوب ࢫبأنھࢫɸذا ࢫʇعرف ࢫحيث ࢫاݍݰديثة، ࢫالقيادة ࢫلوحات مجال

إذنࢫ. لوحاتࢫالقيادة،ࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫȖسي؈فࢫالكفاءات: يرȋطࢫوʈطورࢫعدةࢫمفاɸيمࢫࢭʏࢫלدارةࢫاݍݰالية"

ࢫالتطوʈرࢫوالتعلم ࢫللتحس؈ن، ࢫونظمية ࢫوتدرʈجية ࢫمستمرة، ࢫۂʏࢫ. ɸوࢫس؈فورة ࢫالتطوʈرࢫوالتعلم التحس؈ن،

ࢫ ࢫالشاملة ࢫللإدارة ࢫالشاملالرɠائزࢫالثلاثة ࢫכداء ࢫقيادة ࢫلوحات ࢫمبادئ ࢫوفق ࢫبئڈا؛ࢫ. المعدة ࢫالمزج ࢫيتم حيث

  . "وɴʈبڧʏࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫالتوازنࢫفيماࢫبئڈا

ࢫفيمكنࢫ    ࢫכمرʈكية، ࢫالمقارȋة ࢫوفق ࢫالقيادة ࢫلوحات ࢫمٔڈا ࢫتȘشɢل ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالمɢونات ࢫحيث ࢫمن أما

  :عرضɺاࢫحسبࢫالشɢلࢫךȖي

  وحاتࡧقيادةࡧכداءࡧالشاملالمحاورࡧכساسيةࡧلل: 25الشɢلࡧرقمࡧ

               

 

  

  

                           

  

                                                                                     
       

                                                       

  

  

  

                                                           

                                                .Hubert K. Rampersad, Total performance scorecard, Springer, Paris, 2005, p.24  :المصدرࢫ

                                                             
 Hubert K. Rampersad, op.cit., p.26. 

  لوحــة قیــادة الأداء الشــامــل

  الزبائن  العملیات

  التعلم

  المالیة
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ࢫכداءࢫࢫࢫࢫ ࢫقيادة ࢫلوحات ࢫترتكزࢫعلٕڈا ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫالدعائم ࢫبأن ࢫɲستɴتج ࢫالسابق، ࢫالشɢل ࢫخلال من

ʏالشاملࢫۂ:  

  الماليةࡧ:أولا

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيتمࢫלعتمادࢫعڴʄࢫ. تقʋسࢫɸذهࢫالدعامةࢫإسفاتيجيةࢫخلقࢫالقيمةࢫلفائدةࢫالمسȘثمرʈن   

ࢫونȘيجة ࢫبالمردودية، ࢫالمتعلقة ࢫتلك ࢫمٔڈا ࢫمؤشرات ࢫومعدلࢫࢫعدة ʏࢫלجماڲ ࢫمؤشرࢫالɺامش ࢫوكذا לستغلال،

  .النمو

  الزȋائنࡧ:ثانيا

كماࢫ. ترتبطࢫɸذهࢫالرك؈قةࢫبمؤشراتࢫالنتائج،ࢫكنصʋبࢫالمɴشأةࢫمنࢫالسوقࢫومعدلࢫالرضاࢫومعدلࢫالوفاء   

ترتبطࢫأيضاࢫبجملةࢫمنࢫالمؤشراتࢫالمتعلقةࢫبرضاࢫالزȋائنࢫووفا٬ڈمࢫللمɴشأة،ࢫɠالمؤشراتࢫالمتمحورةࢫحولࢫ

  .الفوʈجية،ࢫمثلࢫتɴشيطࢫالمبيعاتࢫومنحࢫɸداياࢫوجوائزࢫوعيناتࢫمجانيةࢫمنࢫالمنتجاتࢫاݍݰملات

  التعلمࡧ:ثالثا

ࢫالكفاءات،ࢫ    ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫتتوفرࢫعلٕڈا ࢫالۘܣ ࢫالɢامنة ࢫوالقدرات ࢫלمɢانيات، ʏࢫࢭ ࢫالمحور ࢫɸذا يتمثل

ࢫأيضاࢫ ࢫتمتد ࢫكما ࢫورسملْڈا، ࢫالمعارف ࢫبتوزʉع ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫنظم ࢫفيماࢫوجودة ࢫالمɴشأة ࢫقدرات ʄإڲ

أماࢫفيماࢫيتعلقࢫبمؤشراتࢫ. يخصࢫقاعدةࢫالبيانات،ࢫالۘܣࢫȖسɺلࢫوȖسرعࢫࢭʏࢫعمليةࢫتراكمࢫالمعارفࢫوɲشرɸا

قياسࢫالتعلمࢫفࢼܣࢫعديدة،ࢫنذكرࢫمنࢫبئڈاࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالمثالࢫتلكࢫالمؤشراتࢫالمرتبطةࢫبالتدرʈب،ࢫوقياسࢫ

ʈشرȎةزمنࢫالتعلمࢫوجودةࢫقاعدةࢫالبيانات،ࢫورضاࢫالمواردࢫال.  

  العملياتࡧ:راȊعا

ࢫالمرتبطةࢫ    ࢫالقيمة ࢫقياس ʏࢫࢭ ࢫכثرࢫالبالغ ࢫلدٱڈا ࢫالۘܣ ࢫالمفتاحية ࢫالعمليات ࢫحول ࢫتتمحور ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

ࢫنذكرࢫ ࢫبالعمليات ࢫالمتعلقة ࢫالمؤشرات ࢫب؈ن ࢫومن ࢫالمسȘثمرون، ࢫمٔڈا ࢫʇستفيد ࢫالۘܣ ࢫالقيمة ࢫوخلق بالزȋائن،

ࢫمؤشرࢫا ࢫوكذا ࢫللطلبيات، ࢫלستجابة ࢫومɺملة ࢫاݍݨودة ࢫɠلࢫ. لتɢاليفمؤشرات ʏࢫࢭ ࢫالعمليات ࢫتتجسد إذن،

  .،ࢫوȋالأخصࢫعملياتࢫלنتاجࢫومرحلةࢫماࢫȊعدࢫالبيع)منࢫȖܦݨيلࢫالطلبياتࢫإڲʄࢫالوفاءࢫ٭ڈا(سلسلةࢫالقيمةࢫ

ࢫالقيادةࢫ    ࢫلوحات ࢫتتضمٔڈا ࢫالۘܣ ࢫاݍݨوɸرʈة ࢫכȊعاد ࢫالسابق، ࢫعفࢫالشɢل ࢫأيضا ࢫنلاحظ ࢫأن ࢫيمكن كما

ʏࢫوجھࢫاݍݵصوصࢫࢭʄرࢫלستكشافية،ࢫوالمتمثلةࢫعڴʈإدارةࢫالكفاءات،ࢫواݍݨودةࢫالشاملة،ࢫوלبداعࢫوالتطو.  

يمكنࢫأنࢫɲعفࢫعڴʄࢫالروابطࢫوالعلاقاتࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالشɢل،ࢫمنࢫحيثࢫأنࢫالتطوʈرࢫوלبداعࢫࢫ،باختصار   

ࢭʏࢫالتعلمࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساعدࢫكث؈فاࢫࢭʏࢫتدعيمࢫوتطوʈرࢫالعملياتࢫالۘܣࢫتتخللɺاࢫسلسلةࢫالقيمة،ࢫوɸوࢫماࢫ

لمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللزȋائن،ࢫوالتحكمࢫࢭʏࢫالتɢاليف،ࢫبماࢫيخدمࢫࢭʏࢫالٔڈايةࢫʇسمحࢫبتحس؈نࢫجودةࢫا

ʈشأة،ࢫوɴشاطࢫالمɴࢫلʏناݍݨانبࢫالماڲʈثمرȘقنعࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫالمس.  

ࢫنقاطࢫ    ࢫعدة ࢫتتضمن ࢫכمرʈكية ࢫالمقارȋة ࢫɸذه ࢫبأن ࢫالقول ࢫمن ࢫيمنع ࢫلا ࢫاݍݰيȞيات ࢫɸذه ࢫذكرࢫɠل ࢫأن إلا

ࢫاللوحا ࢫɸذه ࢫأن ࢫبئڈا، ࢫنذكرࢫمن ࢫلɢلࢫضعف، ࢫصاݍݳ ࢫمعياري ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫتصميمɺا ࢫتم ࢫالقيادية ت

ࢫכخرى،ࢫ ࢫعن ࢫالمɴشآت ࢫȊعض ࢫخصوصيات ࢫإغفال ʏࢫࢭ ࢫاختلالاࢫيتمثل ࢫذاتھ ࢫحد ʏࢫࢭ ࢫʇعد ࢫوɸوࢫما المɴشآت،
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بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫيمكنࢫأنࢫندرجࢫأيضاࢫלختلالࢫ. ȊشɢلࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫȖستوعبھࢫɸذهࢫاللوحاتࢫالقيادية

عڴʄࢫ) المديرʈةࢫالعامة(مؤشراٮڈاࢫتخدمࢫȊشɢلࢫأكفࢫالمستوʈاتࢫالعلياࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫأنࢫɸذهࢫالمقارȋةࢫوȋحسبࢫ

  ).   أسفلࢫمراكزࢫاتخاذࢫالقرارات(حسابࢫالمستوʈاتࢫالدنياࢫللɺيɢلࢫالتنظيܣࢫ

  المقارȋةࡧالسوʈدية: الفرعࡧالثالث

حيثࢫ،ࢫ)Michael Malone" (ميɢاييلࢫمالون "و) Leif Edvinsson"(لييفࢫإدفيɴسون "يمثلɺاࢫالسوʈدي؈نࢫ   

ʇشاءࢫماࢫɲࢫإʏلٕڈماࢫࢭɠوندياࢫأࢫأفࢫأس"عرفࢫبـࢫاجْڈداࢫɢمتصفحࢫس) "Navigateur de Skandia AFS(سبةࢫɲࢫ،

ࢫ ࢫالسوʈدية ࢫالتأمينات ࢫقيادةࢫ. "سɢونديا"لشركة ࢫلوحات ࢫɲܦݸ ࢫأحدث ࢫأحد ࢫالمتصفح ࢫɸذا ࢫيمثل حيث

ࢫ ࢫأبحاث ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫالسوʈدية، ࢫالمقارȋة ࢫرموز ࢫفɺوࢫʇعتفࢫأحد ࢫوȋذلك ࢫالفكري، ࢫالمال ࢫ ࢫإيرʈكࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"رأس ɠارل

ࢫ) karl-Erik Sveiby" (سفايۗܣ ࢫشركة ࢫمع ࢫبأنࢫ). Celemi" (سيليܣ"بالتعاون ࢫɲستɴتج ࢫيجعلنا ࢫما وɸو

ࢫالۘܣࢫ ࢫالمعنوʈة ࢫכصول ࢫضمن ࢫيندرج ࢫالذي ࢫالفكري، ࢫالمال ࢫرأس ʄࢫعڴ ࢫترتكزࢫبالأساس ࢫالسوʈدية المقارȋة

  . تمتلكɺاࢫالمɴشآت،ࢫإڲʄࢫجانبࢫכصولࢫالمادية

اࢫכساس،ࢫȖعتفࢫɸذهࢫכصولࢫالمعنوʈةࢫأحدࢫأشɢالࢫכداء،ࢫحيثࢫتتضمنࢫبدورɸاࢫكلاࢫمنࢫرأسࢫوعڴʄࢫɸذ   

ʏعادࢫۂȊࢫثلاثةࢫأʄ؛ࢫفالأولࢫينقسمࢫإڲʏيكڴɺشريࢫورأسࢫالمالࢫالȎةࢫ: المالࢫالʈشرȎالمعارفࢫ(كفاءاتࢫالمواردࢫالɠ

ࢫالعملية ࢫ)والمعارف ࢫومواقفɺا ࢫالدافعية(، ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫ)المتمثلة ࢫالفكرʈة ࢫومرونْڈا ࢫوالتأقلم(، ࢭʏࢫ). ɠالإبداع

ࢫ ࢫالفاعلة ࢫبأطرافɺا ࢫالمɴشأة ࢫعلاقة ࢫالثاɲي ࢫيمثل ࢫوالموردين(ح؈ن، ࢫوالزȋائن ࢫتتضمنࢫ)ɠالمساɸم؈ن ࢫكما ،

،ࢫوלبداعࢫوالتطوʈرࢫ)المتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫنظمࢫالمعلومات(عناصرࢫأخرىࢫمرتبطةࢫبالمɴشأةࢫنفسɺاࢫɠالتنظيمࢫ

ࢫوالتطوʈر( ࢫوالبحث ࢫوالتدرʈب ࢫمنتوجاتࢫجديدة ࢫحيثࢫ). كطرح ࢫمن ࢫالمتصفح ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن وعموما،

وȋالتاڲʏ،ࢫنجدࢫبأنࢫالمɢوناتࢫכساسيةࢫ. الشɢلࢫʇشبھࢫكث؈فاࢫلوحاتࢫالقيادةࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫالمقارȋةࢫכمرʈكية

ʏذهࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫۂɺل:  

  الماليةࡧ:أولا

ࢫ    ࢫخلق ʏࢫࢭ ࢫالمعنوي ࢫمال ࢫالرأس ࢫإسɺام ࢫمدى ࢫبتقييم ࢫوȖسمح ࢫالسابق، ࢫכداء ʄࢫمضافةࢫترتكزࢫعڴ قيمة

  .للمɴشأة

  الزȋائنࡧ:ثانيا

ࢫوʈتعلقࢫ    ࢫأɸدافɺا، ࢫبتحقيق ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ࢫالوسائل ࢫأداء ࢫوتقييم ࢫبقياس ࢫالرك؈قة ࢫɸذه ࢫحسب ࢫالمɴشأة ٮڈتم

  .بتحديدࢫأنواعࢫالزȋائن،ࢫودرجةࢫوفا٬ڈمࢫورضاɸمࢫعنࢫالمنتجاتࢫواݍݵدمات

  العملياتࡧ:ثالثا

  .وלنتاجيةࢫوالمرونةࢫتتمحورࢫأساساࢫحولࢫاݍݨانبࢫالتنظيܣ،ࢫوخصوصاࢫاݍݨودة   

  

  

                                                             
 Christophe Germain, op.cit., p.57.  
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  לبداعࡧوالتطوʈرࡧ:راȊعا

ࢫتطورࢫ    ࢫوȋاݍݵصوص ࢫللمɴشأة، ʏࢫالمستقبڴ ࢫبالأداء ࢫٱڈتم ࢫأنھ ࢫحيث ࢫمن ،ʏࢫبالإستكشاࢭ ࢫوصفھ يمكن

إحتياجاتࢫالزȋائن،ࢫتدرʈبࢫوتɢوʈنࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫإيجادࢫشراɠاتࢫواعدة،ࢫتطوʈرࢫالبۚܢࢫالتحتية،ࢫتطوʈرࢫ

ȋائنالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالمقدمةࢫللز .  

ࢫيتجسدࢫ    ࢫالغ؈فࢫمادي، ࢫمال ࢫبالرأس ࢫالسوʈدية ࢫالمقارȋة ࢫاɸتمام ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫسبق، ࢫما ࢫخلال من

ࢫذكر ࢫيمكن ࢫاݍݵصوص ࢫوجھ ʄࢫوعڴ ࢫالȎشري، ࢫالبعد ࢫحول ࢫمتمحورة ࢫمؤشرات ࢫعدة ࢫخلال ࢫمن : أساسا

  .دافعيةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوتدرʈّڈاࢫومعدلࢫدوراٰڈا،ࢫوتنوعࢫأوصافɺا

ࢫ    ࢫلاࢫتخلوࢫɸذه ࢫحيثࢫوȋدورɸا، ࢫالمتصفح، ࢫلتطبيق ࢫالمɢانية ࢫالمحدودية ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالنقائص ࢫمن المقارȋة

بالإضافةࢫإڲʄࢫالبعدࢫالمعياري،ࢫالذيࢫلاࢫيأخذࢫࢭʏࢫاݍݰسبانࢫ. يقتصرࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫالسوʈديةࢫوלسكندنافية

  .ɠلࢫاݍݵصوصياتࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫȊعضࢫالمɴشآت

ɲستɴتجࢫمدىࢫالتنوعࢫالموجودࢫࢭʏࢫالمقارȋاتࢫالثلاثةࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫنماذجࢫصياغةࢫلوحاتࢫالقيادة،ࢫࢫ،ࢭʏࢫכخ؈ف   

  .يبقىࢫوأنࢫالصياغةࢫۂʏࢫכخرىࢫتمرࢫȊعدةࢫمراحل. فɢلࢫمقارȋةࢫتركزࢫعڴʄࢫمؤشراتࢫمعينة

  

   مراحلࡧإعدادࡧلوحاتࡧالقيادةࡧלتصالية: المطلبࡧاݍݵامس

ࢫأمر     ࢫالقيادية ࢫالدعائم ࢫɸذه ࢫمثل ࢫإعداد ࢫطبيعةࢫʇعد ࢫحيث ࢫمن ࢫمɴشأة، ࢫɠل ࢫخصوصية ࢫمع ࢫيȘناسب ا

ࢫࢭʏࢫלدارة ࢫالمعتمد ࢫوأسلو٭ڈا ࢫإسفاتيجياٮڈا، ࢫوتنوع ࢫكيفيةࢫ. ɲشاطɺا، ࢫمثالࢫعن ࢫɸوࢫتقديم ࢫفالمراد ،ʏالتاڲȋو

وعموماࢫيمرࢫ. إعدادࢫلوحاتࢫالقيادة،ࢫونموذجࢫنظريࢫʇساعدࢫعڴʄࢫإعطاءࢫوȖشكيلࢫفكرةࢫعنࢫɸذهࢫالعملية

  : يةࢫبالمراحلࢫךتيةإعدادࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصال

  

  تحديدࡧכɸدافࡧȊشɢلࡧملموسࡧودقيقࡧوقابلࡧللقياس: الفرعࡧכول 

ࢫاݍݰرصࢫعڴʄࢫ    ࢫمع ࢫࢭʏࢫتحديدࢫכɸداف، ࢫالدقة ࢫمراعاة ࢫيتم ࢫوفٕڈا ࢫالعملية، ࢫɸذه ࢫمن ʄࢫכوڲ ࢫالمرحلة تمثل

  :تكميمɺاࢫوجعلɺاࢫقابلةࢫللقياس،ࢫوɸوࢫماࢫسنفصلࢫفيھࢫفيماࢫيأȖي

  تحديدࡧأɸدافࡧלتصالࡧ:أولا

ࢫࢭʏࢫ    ࢫنجدɸا ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫوالصعوȋة ࢫللأɸداف، ࢫواܷݳࢫودقيق ࢫتحديد ࢫدون ࢫالقياس ࢫعن ࢫأنࢫنتɢلم لاࢫيمكننا

  .القياس،ࢫȖعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫاختلالاࢫࢭʏࢫتحديدࢫכɸداف،ࢫʇستدڤʏࢫإعادةࢫللتحديدࢫوفقࢫالشروطࢫالسابقة

ࢭʏࢫɠلࢫالعملية،ࢫوشرطاࢫأساسياࢫيɴبڧʏࢫࢫوعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫʇعتفࢫالتوفيقࢫࢭʏࢫȖعي؈نࢫכɸدافࢫأولࢫخطوة   

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫفرقاࢫجوɸرʈاࢫب؈نࢫلوحاتࢫ. التقيدࢫبھࢫللنجاحࢫفيماࢫȊعدࢫࢭʏࢫصياغةࢫالمؤشرات

ࢫبالدرجةࢫ ࢫٮڈتم ࢫالعامة ࢫفالمديرʈة ࢫלتصال؛ ࢫلمديرʈة ࢫالمخصصة ࢫوتلك ࢫالعامة، ࢫللمديرʈة ࢫالموجɺة القيادة

ࢫت ࢫوسبل ࢫלسفاتيجية ࢫبالأɸداف ʄࢫبالوسائلכوڲ ࢫלɲشغال ࢫدون ࢫمديرʈةࢫ. حقيقɺا، ࢫأن ࢫنجد ࢫح؈ن، ʏࢭ

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.57-78. 
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ࢫ ࢫتɢلفة ࢫالثنائية ࢫلتحقيق ࢫجاɸدة ʄسڥȖࢫ ࢫحيث ࢫللوسائل، ࢫبالغة ࢫأɸمية ʏࢫتوڲ ࢫفاݍݰملةࢫ/ לتصال فعالية،

ࢫالفوʈجࢫ ʏࢫࢭ ࢫأɸدافɺا ࢫتحقق ࢫلم ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫفاشلة ࢫنظرɸا ʏعتفࢫࢭȖࢫ ࢫالمɴشأة ࢫتنفذɸا ࢫالۘܣ לعلانية

إذنࢫȖعتفࢫالوسائلࢫ. ذاࢫتحقيقࢫɲسبةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫالمشاɸدةࢫوتذكرࢫعلامةࢫالمɴشأةللمنتجاتࢫواݍݵدمات،ࢫوك

ࢫȖسܢࢫ ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ࢫالمسطرة، ࢫלتصالية ࢫכɸداف ࢫحققت ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫناجعة، الفوʈجية

المؤشراتࢫالموافقةࢫلɺاࢫبالمؤشراتࢫالتقنية،ࢫɲسبةࢫلاɸتمامࢫمديرʈةࢫלتصالࢫبتحقيقࢫכɸدافࢫعنࢫطرʈقࢫ

ࢫفعا ࢫالوقتࢫبأقلࢫتɢلفةوسائل ࢫنفس ʏࢫوࢭ ࢫبدرجةࢫكب؈فة، ࢫכɸدافࢫלسف . لة اتيجيةࢫللمديرʈةࢫعڴʄࢫخلاف

Ȗࢫ ࢫوالۘܣ ࢫכɸدافࢫالعامة، ࢫلتنفيذ ࢫالٔڈائية ࢫبالنȘيجة ࢫلارتباطɺا ࢫنظرا ࢫכɸداف، ࢫبمؤشرات ࢫمؤشراٮڈا عرف

ࢫ ࢫالرأي ࢫقادة ࢫلدى ࢫللمɴشأة ࢫشɺرة ࢫɸوࢫتحقيق ʏࢫלسفاتيڋ ࢫالɺدف ࢫبأن ࢫيقال ࢫكأن بɴسبةࢫלسفاتيجية،

  .معينة،ࢫوࢭʏࢫمنطقةࢫمحددة،ࢫوخلالࢫمدةࢫزمنيةࢫمعروفة

  تكميمࡧכɸدافࡧ:ثانيا

   ʇࢫالرغمࢫمنࢫأنࢫלتصالࢫʄاعۜܣ،ࢫإلاࢫأنࢫعڴʈوࢫرɸلࢫماࢫɢستجيبࢫلʇࢫلاࢫʏالتاڲȋسانية،ࢫوɲعدࢫمنࢫالعلومࢫל

ࢫخاضع ࢫوجعلɺا ࢫלتصالية، ࢫכɸداف ࢫتكميم ࢫمحاولة ʄࢫأك؆فࢫإڲ ࢫيميل ࢫלتصال ࢫعلم ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديث ةࢫالتوجھ

ࢫלسȘثمار ʄࢫعڴ ࢫوالعائد ࢫالفعالية ࢫحۘܢ ࢫوتحديد ࢫالرʈاعۜܣ، ࢫوالمنطق ࢫيرىࢫ. للقياس ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫ ࢫبأن ࢫלتصال ʏࢫࢭ ࢫللتكميمࢫࢫ%95المتخصصون ࢫقابلة ࢫأɲشطة ʄࢫإڲ ࢫتحوʈلɺا ࢫيمكن ࢫלتصالية ࢫכɸداف من

  ".1+ن"،ࢫومقارنْڈاࢫعفࢫالزمنࢫࢭʏࢫالݏݰظةࢫ"ن"خلالࢫالݏݰظةࢫ

ࢫلو     ࢫالفمومف، ࢫمعفةࢫلوࢫأخذنا ࢫقيما ࢫوʉعطي ࢫباݍݰرارة، ࢫالذاȖي ࢫלحساس ࢫبموضوعية ࢫيقʋس ࢫبأنھ جدنا

ࢫاݍݰرارة ࢫدرجة ࢫعن ࢫوموثوقية ࢫتقʋسࢫ. بصدق ࢫالۘܣ ࢫالمؤشرات ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫبھ، ࢫלدلاء ࢫيمكن ࢫاݍݰكم ونفس

ࢫالɴسȎية ࢫوȖغ؈فاتھ ࢫالعام ࢫالرأي ࢫاتجاɸات ࢫقراراتࢫ. بموضوعية ࢫاتخاذ ʄࢫالفمومفࢫعڴ ࢫʇساعد ࢫمثلما إذن،

اݍݰرارةࢫالمحددة؛ࢫɠالتدفئةࢫࢭʏࢫحالةࢫالفودة،ࢫأوࢫالْڈوʈةࢫࢭʏࢫحالةࢫاݍݰرارة،ࢫفإنࢫالمؤشراتࢫتȘناسبࢫودرجةࢫ

ࢫالتداب؈فࢫ ࢫاتخاذ ʄࢫعڴ ࢫלتصال ࢫمديرʈة ʏࢫࢭ ࢫالمقررʈن ࢫȖساعد ࢫبالأɲشطة ࢫالمعفࢫعٔڈا ࢫכɸداف ࢫتقʋس الۘܣ

  .المناسبةࢫوفقاࢫلنتائجࢫالمؤشرات

  :يمكنࢫاعتمادɸاࢫلتكميمࢫכɸدافࢫלتصاليةࢫوۂʏوتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫثلاثةࢫمقايʋسࢫممكنة،ࢫ   

ࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫيتمࢫاعتمادࢫالعدࢫالرقܣ،ࢫوɸوࢫماࢫينطبقࢫعڴʄࢫࢫ:المقايʋسࡧالمباشرةࡧللعناصرࡧالملموسةࡧ. 1

ࢫكأمثلة ࢫأنࢫنذكرࢫمٔڈا ࢫيمكن ࢫإتصالية، ࢫأɸداف ࢫالܶݰفيةࢫ: عدة ࢫالمقالات ࢫالܶݰفية،ࢫعدد ࢫالبيانات عدد

دىࢫتظاɸراٮڈاࢫالفوʈجية،ࢫعددࢫالزʈاراتࢫلموقعࢫالمɴشأةࢫنȘيجةࢫɲشرࢫخفࢫمع؈ن،ࢫالمكتوȋةࢫعڴʄࢫالمɴشأةࢫأوࢫإح

ࢫعددࢫ ࢫاݍݰملات، ࢫتلك ࢫقبل ࢫالسابق ࢫכعمال ࢫرقم ࢫمع ࢫبالمقارنة ࢫالفوʈجية ࢫلݏݰملات ࢫالموافق ࢫכعمال رقم

ࢫالمɢالماتࢫ ࢫعدد ࢫاݍݰملات، ࢫتلك ࢫقبل ࢫعددɸم ࢫمع ࢫبالمقارنة ࢫالفوʈجية ࢫلݏݰملات ࢫاستجابوا ࢫالذين الزȋائن

ɺعدࢫالȊشأةࢫلطلبࢫלستفسارࢫعنࢫمعلوماتࢫمعينةࢫɴاتفيةࢫللمɺالماتࢫالɢࢫمركزࢫالمʏاࢫࢭɺܦݨيلȖاتفيةࢫالۘܣࢫتمࢫ

  .حدوثࢫأزمةࢫمعينة

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., p.62.  
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ࡧالɴسȎيةࡧ. 2 ࢫʇعفࢫعنࢫࢫ:المقايʋس ࢫما ࢫوعادة ࢫذاتية، ࢫأوࢫآراء ࢫأحاسʋس ࢫالتعب؈فࢫعن ࢫࢭʏࢫحالة ࢫاعتمادɸا يتم

عاتࢫالرأيࢫوࢫالتحقيقات،ࢫوɲسبࢫترتʋبࢫوɸناكࢫعدةࢫأمثلةࢫعڴʄࢫذلك،ࢫكحالةࢫاستطلا . ذلكࢫبɴسبࢫمئوʈة

  .عدةࢫعلاماتࢫلعدةࢫمɴشآتࢫحسبࢫشɺرٮڈا،ࢫبارومفࢫالصورة

يمكنࢫלستعانةࢫ٭ڈذاࢫالنوعࢫمنࢫالمقايʋسࢫࢭʏࢫࢫ:المقايʋسࡧالناتجةࡧعنࡧمعاݍݨةࡧإحصائيةࡧأوࡧرʈاضيةࡧ. 3

ومنࢫأمثلةࢫ. اݍݰالاتࢫالۘܣࢫتتطلبࢫمعاݍݨاتࢫإحصائيةࢫوࢫتحاليلࢫمتعددةࢫالعواملࢫوقياسࢫدرجةࢫלرتباط

ࢫنذكر ࢫأن ࢫيمكن ࢫمعينة،ࢫ: ذلك ࢫمɴشأة ࢫصورة ࢫللآراءࢫحول ࢫالمعياري ࢫوלنحراف ࢫاݍݰساȌي ࢫالوسط حساب

ࢫ ࢫبرنامج ࢫباستخدام ࢫحسا٭ڈما ࢫيمكن ࢫبالعلومࢫ)Excel" (الלكس"حيث ࢫاݍݵاصة ࢫלحصائية ࢫاݍݰزم ،أو

  ).SPSS(לجتماعيةࢫ

          

     تحديدࡧوتقيʋسࡧالمؤشرات: الفرعࡧالثاɲي

ࢫɸدفࢫ    ࢫلɢل ࢫمؤشرات ࢫمؤشرࢫأوࢫعدة ࢫتخصيص ʏࢫࢭ ࢫالمتمثلة ࢫالموالية، ࢫاݍݵطوة ࢫتأȖي ʄࢫכوڲ ࢫالمرحلة Ȋعد

ʏࢫכنواعࢫךت. إتصاڲʄاࢫإڲɺيةوتنقسمࢫࢫالمؤشراتࢫبحسبࢫوظائف:  

  مؤشراتࡧالقيادةࡧأولا 

ࢫالقيادةࢫ    ࢫللوحة ࢫبالɴسبة ࢫاݍݰال ࢫوɸوࢫنفس ࢫمع؈ن، ࢫɲشاط ࢫبرنامج ࢫتنفيذ ʄࢫالمباشرࢫعڴ ࢫبالإشراف Ȗسمح

ࢫعڴʄࢫ ࢫوالناجع ࢫالفعال ࢫوלشراف ࢫالܶݰيح ࢫالتوجيھ ࢫمن ࢫכخ؈فة ࢫɸذه ࢫتمكن ࢫحيث ࢫبالطائرات، اݍݵاصة

القرارࢫبرنامجࢫالرحلة،ࢫوأيࢫخللࢫمܦݨلࢫعڴʄࢫاللوحةࢫيؤديࢫإڲʄࢫالتدخلࢫالسرʉعࢫللطيارࢫومعاݍݨتھࢫباتخاذࢫ

  .   المناسب

  مؤشراتࡧלسȘباقࡧ:ثانيا

ࢫלجراءاتࢫ    ࢫلاتخاذ ʏاࢭɢࢫال ࢫيوفرࢫالوقت ࢫȊشɢل ࢫכطراف، ࢫمختلف ࢫسلوكيات ࢫتطورات ࢫمعرفة ࢫمن تمكن

  .المناسبة

  مؤشراتࡧالنتائجࡧ:ثالثا

Ȗساعدࢫعڴʄࢫتقييمࢫالنتائجࢫالٔڈائيةࢫلتنفيذࢫכɸداف،ࢫوࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫȖعملࢫعڴʄࢫتحض؈فࢫלسفاتيجيةࢫ   

  .لمواتيةࢫلفنامجࢫالعملࢫالمقبلا

  مؤشراتࡧכداءࡧ:راȊعا

Ȗساɸمࢫࢭʏࢫتقييمࢫالفعاليةࢫالتقنيةࢫوجودةࢫالوسائلࢫالمستخدمةࢫࢭʏࢫعمليةࢫלتصال،ࢫكماࢫȖسمحࢫأيضاࢫ   

  .بتقييمࢫأداءࢫفرقࢫعملࢫלتصال

 : أماࢫمنࢫحيثࢫمحدداتࢫالمؤشرات،ࢫفيمكنࢫذكرɸاࢫبإيجازࢫࢭʏࢫالنقاطࢫךتية   

  عنوانࢫلɢلࢫمؤشر؛ࢫـ

  ɸدفࢫלتصالࢫموضوعࢫالقياس؛ࢫـ

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.63-64. 
 Ibid., p. 64. 
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  التعرʈفࢫالدقيقࢫللقياس؛ࢫـ

  إجراءاتࢫاݍݰساب؛ࢫـ

  دورʈةࢫالكشفࢫأوࢫاݍݰساب؛ࢫـ

  مسؤولࢫالقياس؛ࢫـ

  ؛)أرقام،ࢫرموز،ࢫمخططاتࢫبيانية(شɢلࢫالعرضࢫࢫـ

  ؛)معࢫاحتياجاتࢫɠلࢫفئة(المستخدمونࢫࢫـ

  .شɢلࢫورزنامةࢫبثࢫالمعطياتࢫـ

كماࢫأنࢫمؤشراتࢫلوحاتࢫالقيادةࢫالمركزʈة،ࢫماࢫۂʏࢫإلاࢫدمجࢫوتركيبࢫللوحاتࢫالقيادةࢫاݍݵاصةࢫبɢلࢫوحدةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   

معࢫاݍݰرصࢫعڴʄࢫتقيʋسࢫالمؤشراتࢫ٭ڈدفࢫتوحيدɸاࢫوجعلɺاࢫقابلةࢫللمقارنةࢫزمنياࢫومɢانيا،ࢫ. أوࢫفرعࢫأوࢫبلد

ࢫالتقييم ࢫدقة ʄࢫعڴ ࢫإيجابا ࢫينعكس ࢫتت. وɸوࢫما ࢫأوࢫانحراف ࢫاختلال ࢫطرʈقࢫوأي ࢫعن ࢫوتجاوزه ࢫمعاݍݨتھ م

לجتماعاتࢫوالمقابلات،ࢫمماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساعدࢫعڴʄࢫضبطࢫحيȞياتࢫالمؤشراتࢫولغْڈا،ࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫ

  . تمࢫالدمجࢫب؈نࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫلعدةࢫبلدان،ࢫلتفاديࢫالتناقضاتࢫاللغوʈةࢫب؈نࢫالدول 

ساس،ࢫمنࢫالمستحسنࢫأنࢫتɢونࢫɸذهࢫوعڴʄࢫɸذاࢫכ . ȖسمحࢫالمؤشراتࢫبȘسي؈فࢫفعالࢫللأɲشطةࢫלتصالية   

المؤشراتࢫدقيقةࢫوواܷݰة،ࢫمعࢫاسȘبعادࢫك؆فةࢫالتفاصيلࢫالۘܣࢫتخلࢫبمقروئيةࢫالمؤشرات،ࢫلذاࢫمنࢫכفضلࢫ

  .تݏݵيصɺا

     

  تنظيمࡧصعودࡧالمعلومات: الفرعࡧالثالث

ࢫכ     ࢫɸذه ࢫمٔڈا، ࢫتȘشɢل ࢫالۘܣ ࢫوالمعطيات ࢫالمعلومات ࢫبنجاعة ࢫالقيادةࢫלتصالية ࢫجودةࢫلوحات خ؈فةࢫترتبط

لɺذا،ࢫيبدوࢫمنࢫالمɺمࢫأنࢫ. يتمࢫجمعɺاࢫوإعدادɸاࢫمنࢫطرفࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫومختلفࢫالفروعࢫوحۘܢࢫالبلدان

تɢونࢫɸذهࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫعڴʄࢫعلمࢫبكيفيةࢫحسابࢫوتقييمࢫالمؤشرات،ࢫȖسɺيلاࢫللإعدادࢫاݍݨيدࢫلɺا،ࢫعنࢫ

ࢫالم ࢫرفع ࢫلصياغْڈاطرʈق ࢫالضرورʈة ࢫʇ. علومات ࢫكما ࢫالموارد ࢫإشراك ࢫضرورʈا ࢫعمليةࢫعد ࢫɠامل ʏࢫࢭ الȎشرʈة

  .إعدادࢫالمؤشرات

  

  معاݍݨة،ࡧتݏݵيصࡧوتفس؈فࡧالمعطيات: الفرعࡧالراȊع

فيماࢫيتعلقࢫبالمعاݍݨةࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫלعتمادࢫعڴʄࢫالمعلوماتيةࢫʇساɸمࢫكث؈فاࢫࢭʏࢫإضفاءࢫالتنقيحࢫاللازمࢫ   

راتࢫمعطياتࢫخام،ࢫومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫȖعتفࢫالمؤش. للمعطياتࢫوترتيّڈاࢫوفقࢫمعاي؈فࢫمحددة،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

ʏاࢭɢاࢫبالقدرࢫالɺاࢫوتحليلɺغيةࢫتوضيحȊاࢫɸستوجبࢫتفس؈فʇ .ࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫʄقومࢫالمسؤولࢫعڴʈو

ࢫالدعائمࢫ ࢫɸذه ࢫمستخدمي ʄةࢫعڴʈࢫالمأمور ࢫحولɺا،ࢫلȘسɺيل ʏࢫبتعليقࢫنوڤ ࢫمرفوقا ࢫللمؤشرات، ʏبتفس؈فࢫأوڲ

ࢫوالم ࢫالمستخدم ࢫآراء ࢫتوافقࢫب؈ن ࢫإذاࢫحدث ࢫما ࢫوࢭʏࢫحالة ࢫالقيادية، ʏࢫכوڲ ࢫالȘܨݵيص القائمࢫ(سؤولࢫحول
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ʏࢫالتفس؈فࢫכوڲʄتطلبࢫ. ،ࢫيتمࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالمناسبة)عڴʋوإذاࢫلمࢫيحدثࢫالتوافقࢫالمطلوبࢫبئڈما،ࢫفس

  .כمرࢫجمعࢫمعلوماتࢫإضافية،ࢫلتفس؈فࢫالمؤشرࢫبوضوحࢫأك؆ف

  :وʉعتمدࢫالȘܨݵيصࢫعڴʄࢫسلسلةࢫمنࢫלجراءاتࢫالرقابية،ࢫحولࢫالنقاطࢫךتية   

  تحليلࢫכسبابࢫالۘܣࢫɠانتࢫوراءࢫعدمࢫبلوغࢫכɸدافࢫالمسطرة؛ࢫـ

  شرحࢫלنحرافاتࢫوالتأخراتࢫوלɸقزاتࢫالمܦݨلةࢫعڴʄࢫכشɢالࢫالبيانية؛ࢫـ

  ؛)تفس؈فࢫלستقرارࢫوالثباتࢫالموجودࢫعڴʄࢫالمنحۚܢ،ࢫأوࢫלنخفاضࢫالمفاڊȃ(متاȊعةࢫالمؤشراتࢫعفࢫالزمنࢫࢫـ

ࢫࢫـ ࢫمؤشرات ࢫلعدة ʏࢫالمتتاڲ ࢫالتطور ࢫب؈ن ࢫارتباط ࢫالܶݰفيةࢫ(إجراء ࢫوالمقالات ࢫوالمبيعات ࢫالشɺرة تراجع

وانخفاضࢫأسعارࢫالقيمࢫالمنقولةࢫاݍݵاصةࢫبالمɴشأة،ࢫوࢭʏࢫالمقابلࢫتزايدࢫالشɢاوي،ࢫوɸوࢫماࢫيتطلبࢫالبحثࢫ

  ؛)عنࢫالعواملࢫالمسȎبةࢫࢭʏࢫɠلࢫɸذهࢫלختلالات

الۘܣࢫȖسمحࢫȊشرحࢫالتغ؈فاتࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالمؤشرات،ࢫوɸوࢫماࢫيدفعࢫࢫمعرفةࢫالعواملࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫـ

  .للȘساؤلࢫحولࢫأخذࢫɸذهࢫالعواملࢫالغ؈فࢫمباشرةࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫࢭʏࢫتقييمࢫالنتائج

   

  ɸيɢلةࡧووضعࡧشɢلࡧاللوحاتࡧالقياديةࡧوعرضɺا: الفرعࡧاݍݵامس

وحاتࢫقيادةࢫȖشبھࢫكث؈فاࢫللوۂʏࢫ. Ȗعتفࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫعرضࢫمختصرࢫلمجموعةࢫمنࢫالمؤشرات   

Ȗࢫ ࢫأٰڈا ࢫذلك ࢫأوࢫرموز،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫالسيارات، ࢫبيانية، ࢫأشɢال ࢫوفق ࢫمعروضة ࢫتɢون ࢫأٰڈا ࢫإما ࢫأشɢال؛ ࢫعدة ʏࢫࢭ عرض

ࢫأوࢫأرقاما ࢫأوࢫكتابة، ࢫכɸدافࢫ. أوࢫأضواء، ࢫتنفيذ ࢫلمتاȊعة ࢫخصيصا ࢫمصممة ࢫأٰڈا ࢫالقول ࢫيمكن ،ʏالتاڲȋو

  .بالمقارنةࢫمعࢫכɸدافࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫتمࢫتحديدɸاࢫسلفاࢫوالفامجࢫלتصالية،ࢫوتقييمࢫوظيفةࢫالتنفيذ

ࢫࢭʏࢫتمثيلࢫ    ࢫوالمقروئية ࢫالوضوح ࢫمراعاة ʏبڧɴࢫنجدࢫبأنھࢫي ࢫالقياديةࢫלتصالية، ࢫاللوحات ࢫعرض ࢫحيث من

ࢫمٔڈا،ࢫ ࢫقيمة ࢫمعلومات ࢫوأخذ ࢫقراءٮڈا ࢫالمستخدم؈ن ʄࢫعڴ ࢫʇسɺل ࢫما ࢫوɸو ࢫלتصالية، ࢫالمؤشرات وعرض

  .المناسبة،ࢫمعࢫإرفاقࢫɸذهࢫالمؤشراتࢫبتعاليقࢫتضفيࢫالتفس؈فࢫالواࢭʏࢫعلٕڈاȖساعدɸمࢫعڴʄࢫاتخاذࢫالقراراتࢫ

ࢫʇساعدࢫعڴʄࢫ    ࢫوɸوࢫما ࢫواحدة، ࢫصفحة ʏࢫࢭ ࢫالقياديةࢫלتصالية ࢫاللوحات ࢫإخراج ࢫيتم ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫمحتواɸا ʏࢫ. الفك؈قࢫأك؆فࢫࢭ ࢫجانȎية، ࢫכمرࢫمعلومات ࢫتطلب ࢫȖوإذا ࢫالۘܣ ࢫبالملاحق، ࢫלستعانة عرضࢫيمكن

وȋالɴسبةࢫلمديرࢫלتصال،ࢫومنࢫأجلࢫȖسɺيلࢫمقروئʋتھࢫللوحةࢫالقيادة،ࢫ. ʏࢫصفحةࢫأخرىࢫمغايرةبدورɸاࢫࢭ

يتمࢫعرضࢫɸذهࢫالدعامةࢫלتصالية،ࢫࢭʏࢫشɢلࢫمواضيعࢫمنفصلة،ࢫكأنࢫيتمࢫاعتمادࢫالتصɴيفࢫالقائمࢫعڴʄࢫ

  .לتصالࢫالداخڴʏ،ࢫالܶݰافة،ࢫלعلانات،ࢫלتصالࢫالماڲʏ،ࢫالرعايةࢫלعلانية: مواضيعࢫمثل

،ࢫفࢼܣࢫتخضعࢫلعدةࢫمحاولات،ࢫتɴتࢼܣࢫ)Mise en Page(أماࢫمنࢫحيثࢫكيفيةࢫصياغةࢫوضعيةࢫالصفحةࢫ   

ࢫوالمستخدم؈ن ࢫالمɴشآت ࢫلمتطلبات ࢫʇستجيب ࢫٰڈاǿي، ࢫترتʋبࢫ. Ȋشɢل ࢫيتم ࢫالصفحة، ࢫلوضعية ࢫصياغة وكأي

ࢭʏࢫالمعلوماتࢫبحسبࢫأɸميْڈا،ࢫحيثࢫيتمࢫالشروعࢫأولاࢫبذكرࢫالمعلوماتࢫالمɺمةࢫوכساسية،ࢫثمࢫלسفسالࢫ

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.69-70. 
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ࢫمنࢫ ࢫوלستفادة ࢫوالفك؈ق ࢫالقراءة ʄࢫعڴ ࢫʇساعد ʏࢫمٔڈڋ ࢫأسلوب ࢫوفق ࢫأɸمية، ࢫכقل ࢫالمعلومات تناول

  . المضمون 

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫלعتناءࢫبدرجةࢫالمرئيةࢫوالنظرࢫللمؤشراتࢫʇساعدࢫكث؈فاࢫعڴʄࢫوضوحࢫوفɺمࢫاللوحاتࢫ   

ࢫم. القيادية ࢫأبلغ ʏࢫۂ ࢫوלشارات ࢫالرموز ࢫبأن ࢫنجد ࢫاݍݰالات ࢫȊعض ࢫاݍݨملࢫففي ࢫاستعمال ʏࢫࢭ ࢫלطناب ن

ࢫ ࢫالتنȎيھ ࢫفشارات ࢫأجلࢫ) Pictogrammes(والعبارات؛ ࢫمن ࢫاستخدامɺا ࢫيمكن ࢫرمزʈة ࢫرسوما ࢫتمثل الۘܣ

Ȏࢫالت ʏࢫࢭ ࢫالمبالغة ࢫعدم ࢫمع ࢫالمعطيات، ࢫالم. سيطتȎسيط ࢫأما ࢫبيانيةࢫ)ɴ)Histogrammesܦݨات ࢫرسوم ࢫفࢼܣ ،

منࢫتمثيلࢫتطورࢫالظواɸرࢫعفࢫالزمن،ࢫكماࢫيمكنࢫتمثيلɺاࢫࢭʏࢫشɢلࢫأعمدةࢫأفقيةࢫأوࢫعمودية،ࢫوȖسɺلࢫكث؈فاࢫ

،ࢫالۘܣࢫتقومࢫبنفسࢫ)Ȗ)Graphiquesسɺلࢫأيضاࢫمنࢫإجراءࢫالمقارنات،ࢫوɸوࢫاݍݰالࢫبالɴسبةࢫللأشɢالࢫالبيانيةࢫ

ࢫالم ࢫح. ɴܦݨاتدور ʏࢭʇࢫ ࢫأوࢫما ࢫالقطاعات، ࢫȖسمح ࢫ؈ن ࢫبقطعة ࢫȊعرضࢫ)Camembert" (الɢامومب؈ف"عرف ،

،ࢫفɺوࢫشɢلࢫʇشبھࢫإڲʄࢫ)Radar" (الرادار"بʋنماࢫ. لمثلثةمختلفࢫاݍݰصصࢫوالتوزʉعاتࢫࢭʏࢫشɢلࢫقطعࢫاݍݨنࢫا

تʋسرࢫمنࢫ) Mapping(وأخ؈فا،ࢫاݍݵرائطࢫ. حدࢫكب؈فࢫشبكةࢫالعنكبوت،ࢫوʉع؈نࢫعڴʄࢫالمقارناتࢫب؈نࢫعدةࢫمعاي؈ف

  . تحديدࢫالمواقع

ࢫ    ࢫوלتصال ࢫالمعلومات ࢫتكنولوجيات ࢫتوظيف ࢫأɸمية ʄࢫإڲ ࢫونɴبھ ࢫننوه ࢫأصبحتࢫ)ɠالفمجيات(كما ࢫالۘܣ ،

؈فاࢫعڴʄࢫعرضࢫوتصميمࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية،ࢫوتوفرࢫعدداࢫكب؈فاࢫمنࢫاݍݵياراتࢫوالنماذج،ࢫȖساعدࢫكث

  .كماࢫتضفيࢫالدقةࢫالمطلوȋةࢫعڴʄࢫمختلفࢫכشɢالࢫالبيانيةࢫوالرموز،ࢫمماࢫيضيفࢫكث؈فاࢫݍݨودةࢫمقروئيْڈا

  

   تنظيمࡧלتصالࡧوלفصاحࡧحولࡧلوحاتࡧالقيادةࡧלتصالية: الفرعࡧالسادس

ࢫا    ࢫɸذه ࢫومختلفࢫتوف؈ف ࢫالعليا، ࢫלدارة ࢫنحو ࢫللإتصال ࢫثمينة ࢫفرصة ࢫبمثابة ࢫʇعد ࢫלتصالية لدعامة

ࢫالمɴشأة ࢫتتوفرࢫعلٕڈا ࢫالۘܣ ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ࢫɠل ࢫوكذا ࢫتحديدا، ࢫלتصال ࢫومديرʈة ࢫعموما ɸذهࢫ. المديرʈات

ࢫاݍݰوا ʄࢫعڴ ࢫوالȘܨݨيع ࢫلتمرʈرࢫرسائلɺا ࢫفعالة ࢫأدوات ࢫכنفانت ࢫوشبكة ࢫجرائدɸا ࢫمن ࢫتتخذ ࢫقد رࢫכخ؈فة

ʏࢫواݍݨماڤ ࢫȊشɢلࢫ. الثناǿي ࢫלتصالية، ࢫالقيادة ࢫلوحات ࢫحول ࢫوלفصاح ࢫإطارࢫלتصال ʏࢫࢭ ࢫسبق، ࢫما ɠل

  .يحفزࢫعڴʄࢫالتفك؈فࢫالمعمقࢫحولࢫכɸدافࢫלسفاتيجية،ࢫوالتقييمࢫالذاȖيࢫللأفرادࢫواݍݨماعات

لمؤشراتࢫفمنࢫحيثࢫمتاȊعةࢫتحي؈نࢫوتطورࢫاللوحاتࢫالقيادية،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫديمومةࢫا   

كماࢫأنࢫتطوʈرࢫالمؤشراتࢫࢭʏࢫ. ʇعتفࢫإحدىࢫرɠائزࢫتقييمࢫفعاليةࢫɸذهࢫالدعائمࢫالقيادية،ࢫمنࢫففةࢫإڲʄࢫأخرى 

ࢫכولوʈاتࢫ ʏࢫࢭ ࢫوالتفاوت ࢫلآخر، ࢫح؈ن ࢫمن ࢫכɸداف ࢫبالنظرࢫلاختلاف ࢫمستحسنا، ࢫأمرا ࢫʇعد ࢫاݍݰالات Ȋعض

  .اتࢫمنࢫمرحلةࢫزمنيةࢫإڲʄࢫأخرى לسفاتيجية،ࢫوالتنوعࢫࢭʏࢫاݍݰاجياتࢫالذيࢫيدفعࢫإڲʄࢫالتنوʉعࢫࢭʏࢫالمؤشر 

Ȋعدࢫالتطرقࢫإڲʄࢫɠلࢫɸذهࢫالمراحلࢫالۘܣࢫيمرࢫ٭ڈاࢫإعدادࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية،ࢫيبدوࢫمنࢫالمɺمࢫتناولࢫ   

  .ɸذهࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫخلالࢫכزماتࢫبنوعࢫمنࢫלسɺاب
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  لوحاتࡧالقيادةࡧלتصاليةࡧقبلࡧوأثناءࡧوȌعدࡧכزمات:  المطلبࡧالسادس

כزماتࢫأحدࢫالميادينࢫالۘܣࢫʇعدࢫفٕڈاࢫالتقييمࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫالصعوȋة،ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫأنࢫالɺدفࢫيمثلࢫاتصالࢫ   

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫكيفࢫيمكنناࢫقياسࢫأوࢫتقييمࢫ. والتحديࢫيتمثلانࢫأساساࢫࢭʏࢫالتقليلࢫمنࢫحدةࢫכزمة

ࢫ ࢫݍݰالة ࢫالرجوع ʄࢫإڲ ࢫيدفعنا ࢫقد ࢫسؤال ࢫלعلام؟ ࢫوسائل ࢫانȘباه ࢫلفت ࢫدون ࢫأزموي ࢫوضع ʏࢫࢭ شركةࢫاتصال

،ࢫفبالرغمࢫمنࢫتواجدࢫɸذهࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫأزمةࢫإلاࢫأٰڈاࢫلمࢫتخسرࢫولوࢫ"أورɢʈا"خلالࢫغرقࢫسفينْڈاࢫ" طوطال"

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫتبدوࢫلناࢫحاجةࢫالفضولࢫالعلܣࢫمݏݰةࢫلمعرفةࢫالمزʈدࢫعنࢫلوحاتࢫالقيادةࢫ. زȋوناࢫواحدا

  .לتصاليةࢫخلالࢫالمراحلࢫالزمنيةࢫالفيصليةࢫالمتعلقةࢫبالأزمات

  

  لوحاتࡧالقيادةࡧלتصاليةࡧومرحلةࡧماࡧقبلࡧכزمات: عࡧכول الفر 

ࢫالقياديةࢫ    ࢫاللوحات ࢫمع ࢫلارتباطھ ࢫالقبلية،ࢫنظرا ࢫالمرحلة ࢫوحاسمࢫخلال ࢫفاصل ࢫأɸمࢫعامل ࢫלسȘباق ʇعد

ʏࢫثلاثةࢫمحاورࢫأساسيةࢫۂʏלتصاليةࢫࢭ:  

  اليقظةࡧלسفاتيجيةࡧ:أولا

ࢫ    ࢫاɸتمامɺا ࢫحيث ࢫبالرادارࢫمن ࢫوصفɺا ࢫوظيفةࢫيمكن ࢫتندرج ʏالتاڲȋࢫو ࢫدوري، ࢫعناصرࢫȊشɢل ࢫعدة بأɲشطة

ࢫالمطبقةࢫ ࢫالدورʈة ࢫللمتاȊعة ࢫبالɴسبة ࢫɸوࢫالشأن ࢫكما ࢫלقتصادي، ࢫبالذɠاء ࢫʇعرف ࢫإطارࢫما ʏࢫالرادارࢫࢭ ɸذا

 .عڴʄࢫشبكةࢫכنفنت) Veille Documentaire(ضمنࢫماࢫʇعرفࢫباليقظةࢫالوثائقيةࢫ

  إحصاءࡧכزماتࡧالمحتملةࡧ:ثانيا

لالࢫإعدادࢫلوحةࢫقيادةࢫلإحصاءࢫכزماتࢫالمحتملة،ࢫوممارسةࢫالرقابةࢫعلٕڈاࢫعفࢫمرحلت؈ن؛ࢫتتجسدࢫمنࢫخ   

ɠالأزماتࢫالتجارʈةࢫوالتقنيةࢫوالمؤسساتيةࢫوالماليةࢫ(تتمثلࢫכوڲʄࢫࢭʏࢫحصرࢫمختلفࢫحالاتࢫכزماتࢫالممكنةࢫ

ࢫبثلاثةࢫعوا)والقانونية ࢫترتبط ࢫمعاملات ࢫخلال ࢫمن ࢫۂʏ،ࢫثمࢫترجيحɺا ࢫכ : مل ࢫوقوع ࢫوحداحتمال ٮڈاࢫزمات،

ࢫرɸاناٮڈا ʏࢫࢭ ࢫوالتحكم ࢫأنواعࢫ. المحتملة، ʏࢫࢭ ࢫأعمدٮڈا ࢫتتمثل ࢫالۘܣ ࢫالقيادة ࢫلوحة ࢫمصفوفة ࢫتكتمل و٭ڈذا

ࢫسابقا ࢫالمذɠورة ࢫالعوامل ʏࢫࢭ ࢫوسطورɸا ࢫالممكنة، ࢫכزماتࢫ. כزمات ࢫتحليل ʏࢫࢭ ࢫفتكمن ࢫالثانية ࢫالمرحلة أما

ل؛ࢫكحداثةࢫالْڈديد،ࢫوالȘساويࢫأمامࢫالمحتملة،ࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫشبكةࢫاتصاليةࢫتتضمنࢫعدةࢫعناصرࢫتحلي

  .التعرضࢫللأزمات

  بارومفࡧכزمةࡧ:ثالثا

تȘشɢلࢫ(،ࢫوحسبࢫعددࢫכزماتࢫالممكنة،ࢫتجتمعࢫݍݨنةࢫتقييمࢫللمخاطرࢫ)أيࢫشɺرʈاࢫأوࢫࢭʏࢫɠلࢫثلاȜي(دورʈاࢫ   

ࢫالمɴشأة ࢫلوظائف ࢫممثل؈ن ࢫعدة ࢫوخارجية؛ࢫ)من ࢫداخلية ࢫإشارات ࢫعدة ʄࢫعڴ ࢫالمخاطرࢫبالإعتماد ࢫلتحليل ،

ࢫوالشɢاوي  ࢫاݍݨودة ࢫومنحۚܢ ࢫاݍݰوادث ࢫأرȌعࢫ. كمؤشرات ʄࢫيتوفرࢫعڴ ࢫبارومفࢫللأزمة ࢫبȘشكيل ࢫʇسمح مما

  .،ࢫحيثࢫترمزࢫɠلࢫمنطقةࢫدرجةࢫخطورةࢫالوضعࢫاݍݰاڲʏ)خضراءࢫوحمراءࢫوȋرتقاليةࢫورمادية(مناطقࢫ

  

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.187-190. 
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  لوحاتࡧالقيادةࡧלتصاليةࡧأثناءࡧȖسي؈فࡧاتصالࡧכزماتࡧ: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫالمرحلة ࢫɸذه ࢫالقيادية،ࢫخلال ࢫاللوحات ࢫمن ࢫنوع؈ن ࢫلنا ࢫيفز ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫمن ࢫاݍݰساسة الزمنية

     : ɸما

  اللوحاتࡧالقياديةࡧالماديةࡧ:أولا

يتعلقࢫכمرࢫأساساࢫࢭʏࢫاعتمادࢫلوحاتࢫقيادةࢫتوفرࢫللمقررʈنࢫمعلوماتࢫحولࢫدرجةࢫجاɸزʈةࢫالمɴشأة،ࢫمنࢫ   

ࢫ ࢫمثل ࢫכزمات، ࢫلمواجɺة ࢫاللازمة ࢫالمادية ࢫالموارد ࢫومختلفحيث ࢫالمعلومات، ࢫمن ࢫشبكة ʄࢫالتوفرࢫعڴ ࢫمدى

  .دةࢫȖسي؈فࢫכزماتالوسائلࢫالۘܣࢫيمكنࢫتݏݵيصɺاࢫࢭʏࢫع

  اللوحاتࡧالقياديةࡧלسفاتيجيةࡧ:ثانيا

ࢫالبدائلࢫ    ࢫجملة ࢫطرح ࢫأي ࢫللمقررʈن، ࢫלتصالية ࢫاݍݵيارات ࢫتوف؈فࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫכساسية ࢫوظيفْڈا تكمن

ࢫأثن ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫخطابات ࢫلتغذية ࢫלتصالية ࢫכزمات ࢫأوࢫלنɢار(اء ࢫالتام ࢫלعفاف ࢫ         ɠاسفاتيجيات

  .،ࢫمثلماࢫمرࢫبناࢫࢭʏࢫفصولࢫسابقة)أوࢫלسفاتيجياتࢫالوسيطة

  

  لوحاتࡧالقيادةࡧלتصاليةࡧومرحلةࡧماࡧȊعدࡧכزمات: الفرعࡧالثالث

ࢫللم    ࢫלتصالية ࢫاݍݰسابات ࢫخارج ࢫوجعلɺا ࢫللأزمات، ࢫالبعدية ࢫالمرحلة ࢫإغفال ࢫيتم ࢫما ولɺذاࢫ. ɴشآتعادة

ࢫ ࢫنموذج ࢫأسئلة ࢫتوظيف ࢫخلال ࢫمن ࢫضرورʈا، ࢫأمرا ࢫالمرحلة ࢫ٭ڈذه ࢫלɸتمام ࢫتبدوࢫمسألة ɸارولدࢫ"السȎب

ࢭʏࢫتقييمࢫالمرحلةࢫالبعدية،ࢫوتوف؈فࢫمؤشراتࢫذاتࢫدلالةࢫللمقررʈن،ࢫوɸوࢫماࢫيتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫ" لاسوʈل

  :      اݍݨدولࢫךȖي

    

                                

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert et André de Marco, op.cit., pp.190-191.   
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  أبرزࡧȖساؤلاتࡧمرحلةࡧماࡧȊعدࡧכزمات: 20اݍݨدولࡧرقمࡧ

  
ࢫ ʄࢫعڴ ࢫمنࢫالوقوف ࢫوالضعف، ࢫالقوة نقاط

ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫ ࢫوالتحض؈فࢫأجل ࢫالدروس، استخلاص

 .Ȋشɢلࢫجيدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫللأزماتࢫالمقبلة

ࢫعڴʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫ؟ ࢫالتقييم ࢫمن ࢫɸوࢫالɺدف ما

 لماذاࡧ؟ ماذاࢫنبحثࢫ؟

 منࡧ؟ منࢫʇشرفࢫعڴʄࢫالتقييمࢫ؟ࢫ .شرʈكࢫخارڊʏࢫ

ࢫالȎشرʈة،ࢫمنتجاٮڈا،ࢫࢫ ࢫمواردɸا صورةࢫالمɴشأة،

 .علاقةࢫالثقة

 ماذاࢫنقيمࢫ؟ࢫ
 ماذاࡧ؟

 لمنࡧ؟ منࢫۂʏࢫجماɸ؈فࢫاتصالࢫכزماتࢫ؟ࢫ .اݍݨمɺورࢫالعرʈض،ࢫالزȋائن،ࢫالمساɸمون ࢫ

 مۘܢࡧ؟ مۘܢࢫيتمࢫלشرافࢫعڴʄࢫالتقييمࢫ؟ࢫ .فوراࢫȊعدࢫכزماتࢫ

أمراࢫالثقةࢫلوحدɸاࢫتجعلࢫمنࢫرفعࢫالمعلوماتࢫ

 .ممكنا
 كيفࡧ؟ ماࢫۂʏࢫالطرʈقةࢫالمستخدمةࢫ؟ࢫࢫ

ࢫمنحنياتࢫࢫ ࢫالܶݰفية، ࢫالمقابلات ࢫךراء، سف

 .البيع،ࢫࢫالتبادلࢫداخلࢫخليةࢫכزمة

 ماࢫۂʏࢫوسائلࢫالتقييمࢫالمستخدمةࢫ؟ࢫ
 بأيࡧوسائلࡧ؟

  
 ,Thierry Libaert et André de Marco, Les tableaux de bord de la communication, Dunod :المصدر

Paris, 2006, p.191.    
  

   Șࢫال ࢫمختلف ࢫالسابق ࢫاݍݨدول ࢫʇيݏݵص ࢫالۘܣ ࢫوالɺامة، ࢫالمحورʈة ࢫȊعدࢫساؤلات ࢫمباشرة ࢫطرحɺا ستحسن

توظيفࢫلوحاتࢫالقيادةࢫࢭʏࢫحالةࢫࢫࢫࢫࢫكماࢫأنࢫɸذهࢫالȘساؤلاتࢫȖعتفࢫبمثابةࢫآخرࢫحلقةࢫمن. اݍݵروجࢫمنࢫכزمات

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫوسائلࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫلاࢫتقتصرࢫعڴʄࢫلوحاتࢫالقيادة،ࢫ. כزمات

  .بلࢫتتعداɸاࢫإڲʄࢫوسائلࢫأخرى،ࢫكمخططاتࢫלتصال

  

  مخططاتࡧלتصالࡧكدعائمࡧمحورʈةࡧللأɲشطةࡧלتصاليةࡧ: المبحثࡧالثاɲي

مخططاتࢫלتصال،ࢫيمكنࢫالقولࢫبأٰڈاࢫدعامةࢫأساسيةࢫلوظيفةࢫלتصال،ࢫفࢼܣࢫتجسيدࢫإذاࢫأردناࢫتقديمࢫ   

كماࢫأٰڈاࢫȖستجيبࢫإڲʄࢫحتميةࢫاتصاليةࢫ. ملموسࢫݍݨملةࢫمنࢫכɲشطةࢫלتصالية،ࢫعفࢫففةࢫزمنيةࢫمحددة

         . تتعلقࢫأساساࢫبتوف؈فࢫعرضࢫواܷݳ،ࢫومقروئيةࢫجليةࢫللأɲشطةࢫלتصاليةࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫللمɴشأة
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ࢫوصياغْڈا    ࢫتجسيدɸا ࢫكيفية ࢫتݏݵص ࢫمراحل، ࢫȊعدة ࢫלتصالية ࢫالدعامة ࢫɸذهࢫ. وتمرࢫɸذه ࢫأɸمية وتزداد

  .الوسيلةࢫخلالࢫכزمات،ࢫأɸميةࢫتقتغۜܣࢫمناࢫتناولɺاࢫȊشɢلࢫمنࢫלسɺابࢫوالتفصيل

  

  Ȗعرʈفࡧمخططاتࡧלتصال: المطلبࡧכول 

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫȖعرʈفɺا ࢫ"يمكن ࢫوالفعالية، ࢫالتناسق ࢫلاɲشغال ࢫوظيفةࢫȖستجيب ࢫإحفافية ࢫإشارات ࢫإحدى وتمثل

      . "وȖعفࢫعنࢫכɸداف،ࢫכطرافࢫالمسْڈدفة،ࢫالرسائل،ࢫالوسائلࢫوتɢلفةࢫלسȘثمارࢫࢭʏࢫࢫלتصال. לتصال

لقدࢫركزࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫعڴʄࢫإبرازࢫالعناصرࢫכساسيةࢫالۘܣࢫتȘشɢلࢫمٔڈاࢫمخططاتࢫלتصال،ࢫوɸوࢫماࢫذɸبࢫ   

ماذا؟،ࢫلمنࢫولماذا؟،ࢫ: تجيبࢫعڴʄࢫأرȌعةࢫأسئلة"الدعامةࢫלتصالية،ࢫبأٰڈاࢫࢫإليھࢫأيضاࢫالتعرʈفࢫךȖيࢫلɺذه

ࢭʏࢫح؈نࢫيمثلࢫعڴʄࢫ. לتصاڲʏࢫيقتصرࢫعڴʄࢫموضوعࢫالتدقيقحيثࢫأنࢫالسؤالࢫכولࢫ. "كيف؟،ࢫكمࢫومۘܢ؟

أماࢫالسؤالࢫالراȊعࢫفيحددࢫوسائلࢫ. التواڲʏࢫالسؤال؈نࢫالثاɲيࢫوالثالث،ࢫכطرافࢫالمسْڈدفةࢫوأɸدافࢫלتصال

ࢫالزمنيةࢫ. לتصال ࢫوالففة ࢫלتصالية، ࢫالموازنة ࢫعن ʏࢫالتواڲ ʄࢫعڴ ࢫفيعفان ࢫوالسادس، ࢫاݍݵامس والسؤال؈ن

  .الۘܣࢫتتجسدࢫفٕڈاࢫכɲشطةࢫלتصالية

ࢫمختلفةࢫ    ࢫتصورات ࢫبإعطاء ࢫȖسمح ࢫمقارȋات، ࢫعدة ࢫفɺناك ࢫלتصال، ࢫمخططات ࢫبإعداد ࢫيتعلق ࢫما أما

  .ةبخصوصࢫبناءࢫوȖشكيلࢫمثلࢫɸذهࢫالدعاماتࢫלتصالي

  

        المقارȋاتࡧالمرتبطةࡧبإعدادࡧمخططاتࡧלتصال: المطلبࡧالثاɲي

ࢫלتصال    ࢫتخطيط ࢫحول ࢫɠلɺا ࢫوتمحورت ࢫزمنيا، ࢫوتباعدت ࢫالمقارȋات ࢫȖعددت ࢫࢭʏࢫ. لقد ࢫارتكزت ࢫأٰڈا كما

،ࢫ)ɸ) "Harold Lasswellارولدࢫلاسوʈل"مࢫالسيا؟ۜܣࢫכمرɢʈيࢫڴʄࢫنموذجࢫלتصالࢫالمرتبطࢫبالعالمجملɺاࢫع

،ࢫومنھࢫاشتقتࢫأغلبࢫأشɢالࢫمخططاتࢫלتصال،ࢫوكمثالࢫ)W’s 5" (כسئلةࢫاݍݵمسة"باسمࢫࢫوالمعروف

  :عنࢫذلكࢫيمكنࢫعرضࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 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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  مضمونࡧأغلبࡧمخططاتࡧלتصال: 21اݍݨدولࡧرقمࡧ  

  

 الوسائل التقييم
כطرافࡧ

 المسْڈدفة
 نقاطࡧالقوةࡧوالضعف أɸدافࡧלتصال

 الداخلية اݍݵارجية        

            

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.57. 
 

ࢫالعناصرࢫ    ࢫلنا ݰت ࢫتوܷ ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫالمواڲʏ(من ࢫالفرع ʏࢫࢭ ࢫبالتفصيل ࢫلɺا ࢫس؇فجع ) والۘܣ

يبقىࢫوأنھࢫȊشɢلࢫعامࢫتنقسمࢫمقارȋاتࢫإعدادࢫمخططاتࢫלتصالࢫ. مخططاتࢫלتصالالمشɢلةࢫࢫلمضمونࢫ

  :إڲʄࢫماࢫيأȖي

  

  المقارȋةࡧالفرعية: الفرعࡧכول 

وʈرتكزࢫتخطيطࢫלتصالࢫوفقࢫɸذهࢫالمقارȋة،ࢫعڴʄࢫלسɺاماتࢫ. يمكنࢫȖسميْڈاࢫأيضاࢫبالمقارȋةࢫالقطاعية   

ࢫ ࢫوظائف ࢫقبل ࢫمن ࢫأ. المɴشأة) فروع(المقدمة ࢫجزئ؈نࢫوتȘشɢل ࢫتتضمن ࢫس؈فورة ࢫمن ࢫالمقارȋة ࢫɸذه ساسا

  :رئʋسي؈نࢫɸما

  إعدادࡧمختلفࡧالمخططاتࡧ:أولا

ࢫɸذهࢫ     ࢫصياغة ࢫيمكن ࢫحيث ࢫمستوʈات؛ ࢫعفࢫثلاثة ࢫاݍݨزء، ࢫɸذا ࢫمٔڈا ࢫيȘشɢل ࢫالۘܣ ࢫالمخططات ࢫبلورة يتم

المخططات،ࢫإعتماداࢫعڴʄࢫالمستوىࢫכول،ࢫبحسبࢫأɲشطةࢫלتصالࢫالمتوفرة؛ࢫأيࢫأنࢫɠلࢫمصݏݰةࢫداخلࢫ

ࢫومصݏݰةࢫ ࢫمخططا، ࢫȖعد ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫمصݏݰة ࢫفمثلا ࢫمخططɺا، ࢫتصوغ ࢫלتصال مديرʈة

  .לعلاناتࢫتحضرࢫمخططɺا،ࢫونفسࢫالآۜܣءࢫمعࢫباࢮʏࢫالمصاݍݳ

ࢭʏࢫح؈نࢫتتمࢫصياغةࢫالمخططاتࢫأيضا،ࢫإعتماداࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالثاɲي،ࢫوفقࢫالمديرʈاتࢫالمتواجدةࢫداخلࢫ   

ࢫللإ ࢫشامل ࢫمخطط ࢫإعداد ࢫيتم ࢫأي ࢫالمɴشأة،ࢫالمɴشأة؛ ࢫتتوفرࢫعلٕڈا ࢫالۘܣ ࢫالمديرʈات ʄࢫعڴ ࢫبالإستعانة تصال،

ࢫوالمديرʈةࢫ ࢫوالتطوʈر، ࢫالبحث ࢫومديرʈة ࢫالمالية، ࢫكمديرʈة ࢫمديرʈات ࢫفحرمان ࢫمٔڈا؛ ࢫواحدة ࢫأي ࢫإقصاء دون

ࢫلمخططࢫ ࢫالٔڈاǿي ࢫالتصور ʄࢫيؤثرࢫعڴ ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫ٭ڈا، ࢫاݍݵاص ࢫלتصال ࢫمخطط ࢫصياغة ࢫمن التجارʈة،

حيثࢫيتحولࢫࢫـبحࢫمنحصراࢫومقتصراࢫفقطࢫعڴʄࢫمخططࢫمديرʈةࢫלتصالࢫالذيࢫيصࢫـלتصالࢫالشاملࢫ

ࢫالمطلوب ࢫبالغرض ࢫلاࢫيفي ࢫجزǿي ࢫمخطط ʄࢫونظرٮڈاࢫ. إڲ ࢫتصورɸا ࢫمديرʈة ࢫلɢل ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ،ʏالتاڲȋو

Ȋشأنࢫלتصال،ࢫوتحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعيةࢫيتمࢫبإشراكࢫɠلࢫالمديرʈاتࢫدونࢫاستȞناء،ࢫࢭʏࢫصياغةࢫمخططࢫ

                                                             
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003 (1reédition 2000), pp.59-76. 
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ࢫللمɴشأة ࢫالشامل ࢫبحسبࢫ. לتصال ࢫלتصال، ࢫمخطط ࢫصياغة ࢫخلالھ ࢫمن ࢫفيتم ࢫالثالث، ࢫالمستوى أما

التدرجࢫاݍݨغراࢭʏ؛ࢫفاعتمادࢫمقارȋةࢫاتصاليةࢫمركزʈةࢫضيقةࢫبالɴسبةࢫلشركةࢫمتعددةࢫاݍݨɴسياتࢫʇعدࢫخطأࢫ

ࢫלعتبار،ࢫ ࢫȊع؈ن ࢫفرع ࢫلɢل ࢫوالقانونية ࢫالثقافية ࢫالمحلية ࢫاݍݵصوصيات ࢫأخذ ࢫلعدم ࢫنظرا ࢫفادحا، اتصاليا

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫفتجسيدࢫالمقارȋةࢫالفرعيةࢫ. ياغةࢫالٔڈائيةࢫللمخططࢫלتصاڲʏࢫالشاملوإدماجɺاࢫࢭʏࢫالص

وفقࢫمنظورࢫالبعدࢫاݍݨغراࢭʏ،ࢫʇعۚܣࢫלشراكࢫالمطلقࢫوالفعالࢫلɢلࢫالكفاءاتࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعلٕڈاࢫɠلࢫالمديرʈاتࢫ

     .       الفرعيةࢫللإتصال

  تݏݵيصࡧالمخططاتࡧالۘܣࡧتمࡧإعدادɸاࡧ:ثانيا

ءࢫضرورʈا،ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫأɸميتھࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعية،ࢫالۘܣࢫترتكزࢫعڴʄࢫأساسࢫاعتمادࢫʇعدࢫɸذاࢫاݍݨز   

توليفةࢫمتقاطعةࢫجامعةࢫلمختلفࢫالمستوʈاتࢫالسابقةࢫࢭʏࢫشɢلࢫجداول،ࢫمثلماࢫيتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫأولࢫ

  :جدول،ࢫɠالآȖي

  المستوىࡧالثاɲيتحقيقࡧالمقارȋةࡧالفرعيةࡧمنࡧخلالࡧتقاطعࡧالمستوىࡧכولࡧمعࡧ: 22اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 المديرʈات
 כɲشطة

 المالية الȘسوʈق الȎشرʈة الموارد البحثࡧوالتطوʈر

 الܶݰافة العلاقاتࢫمع        

 (Lobbying) جماعاتࢫالضغطࢫ        

 (Evénementiel) التمظɺر        

 לعلان        

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                           :المصدر
     (1reédition 2000), p.61. 

  

ࢫכɲشطةࢫ    ࢫمع ࢫالمديرʈات ࢫتقاطع ࢫ٭ڈا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫالكيفية ࢫبمعرفة ࢫلنا ࢫȖسمح ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول قراءة

وɸوࢫࢫ.לتصالية؛ࢫحيثࢫتتقاطعࢫمختلفࢫכɲشطةࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعلٕڈاࢫمديرʈةࢫלتصال،ࢫمعࢫالمديرʈاتࢫכخرى 

ࢫالمستوʈ؈نࢫ ࢫباستخدام ࢫالفرعية، ࢫالمقارȋة ࢫوفق ࢫشامل ࢫاتصال ࢫمخطط ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫالتوفيق ࢫعنھ، ࢫيɴتج ما

ومنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫيمكنࢫتحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعيةࢫأيضا،ࢫعنࢫطرʈقࢫاݍݨدولࢫ. כولࢫوالثاɲي،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة

ʏالمواڲ:  
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  ولࡧمعࡧالمستوىࡧالثالثتحقيقࡧالمقارȋةࡧالفرعيةࡧمنࡧخلالࡧتقاطعࡧالمستوىࡧכ : 23اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 כɲشطة المحلية الوطنية الدولية

 العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة      

   جماعاتࢫالضغط      

 التمظɺر      

 לعلان      

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.61. 
 

ࢫب؈نࢫ    ࢫاݍݨمع ࢫطرʈق ࢫعن ࢫأيضا، ࢫتجسيدɸا ࢫيمكن ࢫالفرعية ࢫالمقارȋة ࢫبأن ࢫنلاحظ ࢫالسابق، ࢫلݏݨدول تبعا

  .כɲشطةࢫלتصاليةࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعلٕڈاࢫمديرʈةࢫלتصال،ࢫوذلكࢫمحلياࢫووطنياࢫودوليا

لࢫالتقاطعࢫب؈نࢫكماࢫيمكنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫمخططࢫاتصالࢫشاملࢫمعدࢫوفقࢫمقارȋةࢫفرعيةࢫكذلكࢫمنࢫخلا   

ʏݰھࢫاݍݨدولࢫالمواڲ   :المستوىࢫالثاɲيࢫوࢫالمستوىࢫالثالث،ࢫمثلماࢫيوܷ

  

  تحقيقࡧالمقارȋةࡧالفرعيةࡧمنࡧخلالࡧتقاطعࡧالمستوىࡧالثاɲيࡧمعࡧالمستوىࡧالثالث: 24اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 المناطقࡧاݍݨغرافية
 مديرʈاتࡧالمɴشأة

 دولية وطنية محلية

 المواردࢫالȎشرʈة      

 المالية      

 التقنية      

 البحثࢫوالتطوʈر      

 التجارʈة      

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.61. 
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ݳࢫلناࢫالشɢلࢫالسابقࢫكيفيةࢫتحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعية،ࢫعنࢫطرʈقࢫتقاطعࢫɠلࢫمنࢫمديرʈاتࢫالمɴشأة،ࢫ    يوܷ

  . معࢫمختلفࢫالمناطقࢫاݍݨغرافية

ࢫمعا    ࢫالثلاثة ࢫالمستوʈات ࢫالسابقة،ࢫعفࢫالعملࢫعڴʄࢫتقاطع ࢫالمقارȋة ࢫأيضاࢫتجسيد ࢫيمكننا ࢫوأنھࢫ. كما يبقى

ɸعدࢫعرضࢫمختلفࢫלحتمالاتࢫالۘܣࢫيقومࢫعلٕڈاࢫȊعضࢫȊࢫכخ؈فࢫأنࢫنقدمࢫʏات،ࢫيمكنناࢫࢭȋذاࢫالنوعࢫمنࢫالمقار

ࢫالنوعيةࢫبأٰڈاࢫتدمجࢫ ࢫتتم؈قࢫالمقارȋة ࢫالمقارȋات؛ࢫحيث ࢫمن ࢫالشɢل ࢫɸذا ࢫالۘܣࢫتتخلل ࢫوالسلبيات، לيجابيات

ࢫالصياغةࢫ ࢫسɺلة ࢫأٰڈا ࢫكما ࢫالشامل، ࢫלتصال ࢫبـمخطط ࢫʇعرف ࢫما ࢫإعداد ʏࢫࢭ ࢫالمديرʈات ࢫمختلف وȖشرك

  .والفɺم

ࢫمن    ࢫالمقابل، ʏاتࢫࢫࢭʈࢫالمدير ࢫɠل ࢫوإدراج ࢫالشمولية ʄࢫإڲ ࢫسعٕڈا ʏࢫࢭ ࢫأٰڈا ࢫالطرʈقة، ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫʇعاب ࢫما ب؈ن

  .والوظائفࢫتحدࢫكث؈فاࢫمنࢫدورࢫمديرʈةࢫלتصال،ࢫحيثࢫتجعلࢫدورɸاࢫثانوʈا

  

  )Approche Applicative(المقارȋةࡧالتطبيقيةࡧ: الفرعࡧالثاɲي

،ࢫعڴʄࢫأساسࢫصاعد؛ࢫأيࢫأٰڈاࢫ)نازلةࢫوأفقيةࢫالۘܣࢫɠانت(تقومࢫɸذهࢫالطرʈقة،ࢫوعڴʄࢫالنقيضࢫمنࢫسابقْڈاࢫ   

ʏࢫالمخططࢫלسفاتيڋʄوࢫإلاࢫتطبيقࢫللمخططࢫ ترتكزࢫعڴɸعتفࢫأنࢫمخططࢫלتصالࢫماࢫȖشأة،ࢫوɴالعامࢫللم

ʏࢫشقھࢫלتصاڲʏࢫࢭʏشتقࢫمنࢫالمخططࢫ. לسفاتيڋʇذاࢫכساس،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫمخططࢫלتصالࢫɸࢫʄوعڴ

  .     اࢫכخ؈فלسفاتيڋʏࢫللمɴشأة،ࢫفɺوࢫمتغ؈فࢫتاȊعࢫلɺذ

إذنࢫترتكزࢫالمقارȋةࢫالتطبيقيةࢫعڴʄࢫإعطاءࢫدورࢫثانويࢫللمخططࢫלتصاڲʏ،ࢫفحسّڈاࢫʇعتفࢫלتصالࢫأمراࢫ   

ɸامشياࢫومرتبطاࢫبأحدࢫالمديرʈاتࢫالموجودةࢫأصلا،ࢫكمديرʈةࢫالȘسوʈقࢫمثلا،ࢫكماࢫأنࢫمسؤولࢫלتصالࢫماࢫ

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫنجدࢫأنࢫمخططࢫלتصالࢫ. يɢونࢫإلاࢫناطقاࢫرسمياࢫباسمࢫالمɴشأة،ࢫينوبࢫعنࢫأعضا٬ڈا

ࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫماࢫɸوࢫإلاࢫمخططࢫعمل،ࢫʇسمحࢫبتحقيقࢫوتنفيذࢫכɸدافࢫלسفاتيجيةࢫالمحددةࢫمسبقا،ࢫ

  .عنࢫطرʈقࢫتوف؈فࢫالوسائلࢫاللازمة

ڴʄࢫوماࢫʇعابࢫع. وȋالتاڲʏࢫيمكنࢫالقولࢫࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫأنࢫالمخططࢫלسفاتيڋʏࢫɸوࢫالوثيقةࢫالمرجعيةࢫࢭʏࢫالمɴشأة   

ࢫوɸوࢫماࢫ ࢫمخططɺا، ࢫشأن ࢫمن ࢫالتقليل ࢫثم ࢫومن ࢫלتصال، ࢫلدور ࢫوٮڈمʋشɺا ࢫɸوࢫتصغ؈فɸا ࢫالمقارȋة، ɸذه

ࢫɸاما،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫعنصرا ࢫفٕڈا ࢫלتصال ࢫʇعتف ࢫحيث ࢫللمɴشآت، ʏࢫاݍݰاڲ ʏࢫوالعمڴ ࢫالتنظيܣ ࢫالواقع ࢫمع يتعارض

اءٮڈا،ࢫكماࢫيضاعفࢫمنࢫومحرɠاࢫأساسياࢫوفعالا،ࢫيوفرࢫداخلياࢫالدافعيةࢫللمواردࢫالȎشرʈة،ࢫوʈرفعࢫمنࢫكف

تصالࢫالداخڴʏࢫל× ) ك(الكفاءةࢫ× ) د(الدافعيةࢫ) = ف(الفعاليةࢫ"معدلࢫࢫࢫتجنيدɸاࢫوحشدɸا؛ࢫبمعۚܢࢫأنࢫ

ࢫ)د.إ( ࢫأي ࢫ، ࢫالداخڴC2×E = M"(ʏ(إختصارا ࢫالصعيد ʄࢫعڴ ࢫɸذا ࢫأنࢫ. ، ࢫنجد ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫالصعيد ʄࢫعڴ أما

الࢫاݍݵارڊʏ،ࢫبحكمࢫدورهࢫوإسɺامھࢫالكب؈فࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاڲʏ،ࢫأصبحتࢫتوڲʏࢫأɸميةࢫمعتفةࢫللإتص

  .ࢭʏࢫالتعرʈفࢫبالمɴشآت،ࢫوȋمنتوجاٮڈاࢫوخدماٮڈا،ࢫوɸوࢫماࢫʇعززࢫسمعْڈاࢫوموقعɺاࢫࢭʏࢫالسوق 

                                                             
 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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  المقارȋةࡧبالأɸداف: الفرعࡧالثالث

ࢫכخ؈فࢫالطاȊعࢫ    ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫغلب ࢫكما ࢫٮڈمʋشھ، ࢫتم ʏࢫלتصاڲ ࢫالبعد ࢫبأن ࢫالسابقت؈ن ࢫالمقارȋت؈ن ʏࢫࢭ ࢫرأينا لقد

ࢫ ࢫوالتنافسࢫ). Statique(الساكن ࢫوأدواره ࢫأɸدافھ ࢫبأن ࢫلوجدنا ࢫوضوح، ࢫبɢل ࢫלتصال ʄࢫإڲ ࢫلوࢫنظرنا أما

ࢫ ࢫأطرافھ ࢫب؈ن ࢫالمديرʈات(الموجود ࢫيظɺرࢫللعيان) مختلف ࢫلن ࢫبالɴسبةࢫ. سوف ࢫيقال ࢫسوف ࢫالآۜܣء ونفس

ࢫ ࢫالمɴشأة ࢫاݍݵارڊʏ(لاتصال ࢫزȋائنࢫ)לتصال ࢫمن ࢫللمɴشآت، ࢫاݍݵارجية ࢫالبʋئة ࢫشبكة ࢫمع ࢫاندماجھ ࢫومدى ،

موردينࢫومساɸم؈نࢫووسائلࢫإعلامࢫوغ؈فɸم،ࢫحيثࢫستصبحࢫɸذهࢫالعناصرࢫتمثلࢫكلاࢫمتɢاملاࢫمندمجاࢫࢭʏࢫو 

؛ࢫوɸوࢫالمسڥʄࢫالذيࢫيحرصࢫعڴʄࢫتحقيقھࢫالتخطيطࢫبالأɸداف،ࢫعفࢫثلاثةࢫمحاورࢫرئʋسية. Ȋعضھࢫالبعض

الڍʏ؛ࢫفمثلماࢫيتمثلࢫالمحورࢫכولࢫࢭʏࢫالتخطيطࢫالنظܣ،ࢫالذيࢫيرتكزࢫعڴʄࢫالتقرʈبࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫوالɢائنࢫ

ࢫ ࢫمختلفة ࢫأجɺزة ʏࢫالڍ ࢫللɢائن ࢫبأن ࢫوغ؈فɸما(نجد ࢫوالɺضܣ ࢫلتɢونࢫ)ɠاݍݨɺازࢫالعصۗܣ ࢫبئڈا ࢫفيما ࢫتتفاعل ،

ࢫوɸيɢلةࢫ ࢫومخرجات، ࢫومدخلات ࢫ٭ڈا، ࢫخاص ࢫمعلومات ࢫنظام ࢫفإنࢫللمɴشأة ࢫالȎشري، ࢫالمخلوق ࢫɸذا وȖشɢل

ࢫɸذه ࢫمشɢلة ࢫبئڈا، ࢫفيما ࢫوتتداخل ࢫالعناصرࢫتتفاعل ࢫɸذه ࢫوɠل ࢫتحكمɺا، ࢫالۘܣࢫࢫتنظيمية ࢫالسوداء، العلبة

ࢫأفقياࢫ ࢫالبعض ࢫȊعضɺا ࢫمع ࢫمتصلة ࢫبئڈا، ࢫفيما ࢫومɴܦݨمة ࢫمتناسقة ࢫفرعية، ࢫأنظمة ࢫعدة ࢫمن تتɢون

  .وعموديا

؛ࢫوɸوࢫماࢫʇعۚܣࢫبأنࢫɠلࢫȖغي؈فࢫ)Effet Chaos" (أثرࢫالفوعۜܢ"تخضعࢫɸذهࢫכنظمةࢫالفرعيةࢫإڲʄࢫماࢫʇعرفࢫبـࢫ   

ࢫ ࢫللمɴشأة ࢫالفرعية ࢫכنظمة ࢫأحد ʏࢫࢭ ࢫ(وȖعديل ࢫالمديرʈاتɠالأجراء ࢫومختلف ࢫعنھࢫ)والنقابات ࢫسʋنجر ،

وȋالتاڲʏ،ࢫȖعتفࢫالمقارȋةࢫبالأɸدافࢫمقارȋةࢫنظمية،ࢫتنظرࢫإڲʄࢫالمɴشأةࢫ. بالضرورةࢫȖغي؈فࢫࢭʏࢫأنظمةࢫفرعيةࢫأخرى 

عڴʄࢫأٰڈاࢫمنظومةࢫمتجاɲسةࢫومتماسكة،ࢫوȖعففࢫضمنياࢫبوجودࢫمنافسةࢫب؈نࢫأنظمْڈاࢫالفرعية،ࢫإڲʄࢫجانبࢫ

  .ارجيةࢫوɠلࢫمتغ؈فاٮڈاأٰڈاࢫمنفتحةࢫعڴʄࢫالبʋئةࢫاݍݵ

ࢫالȘسوʈقࢫ    ࢫشأن ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫشأنھ ࢫللمɴشأة، ࢫالفرعية ࢫכنظمة ࢫأحد ࢫʇعد ࢫלتصال ࢫأن ʄࢫإڲ وتجدرࢫלشارة

ࢫوالتطوʈرࢫوغ؈فɸا ࢫوالبحث ࢫالȎشرʈة ࢫوالموارد ࢫɸذهࢫ. والمالية ࢫب؈ن ࢫمنافسة ࢫبوجود ࢫضمۚܣ ࢫاعفاف وɸناك

فالتخطيطࢫيقرࢫ٭ڈذهࢫالسلطة،ࢫوʈوزعࢫومنࢫثم،ࢫ. כنظمةࢫالفرعية،ࢫ٭ڈدفࢫتوسيعࢫسلطْڈاࢫداخلࢫالمɴشأة

ࢫالمɴشأة ࢫداخل ࢫسلطتھ ࢫدرجة ࢫɠلࢫحسب ࢫالفرعية، ࢫכنظمة ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫالمحدودة ࢫࢭʏࢫ. الموارد ࢫبنا ࢫيؤدي مما

  :כخ؈فࢫإڲʄࢫتصورࢫمخططࢫלتصالࢫوفقࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., pp.65-76. 
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  تصورࡧمخططࡧלتصالࡧوفقࡧمنظورࡧالمقارȋةࡧالنظمية: 25اݍݨدولࡧرقمࡧ 

  

دراسةࡧأثرࡧ

כثرࡧ(כɲشطةࡧ

ʏالرجڥ( 

مخططࡧ

כɲشطةࡧالذيࡧ

 تمࡧتبɴيھ

أɸدافࡧ

 לتصال

مݏݵصࡧوضبطࡧ

المعلوماتࡧالۘܣࡧ

 تمࡧجمعɺا

إدراكࡧالتعديلاتࡧ

الداخليةࡧ

 واݍݵارجية

إدراكࡧالقيودࡧ

الداخليةࡧ

 واݍݵارجية

            

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.67. 
  

ࢫ    ؛ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫيرتكزࢫعڴʄࢫإدراكࢫمجموعةࢫ"التحليلࢫالنظܣ"ʇعتفࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫمنȎثقاࢫعماࢫʇعرفࢫبـ

ࢫ ࢫالداخلية ࢫالقيود ࢫ(من ࢫالموازناتية ࢫو ࢫمٔڈا ࢫ")ɠ"Budgétaireالنقابية ࢫحيث ࢫمن ࢫتحد ࢫالۘܣ طبيعْڈاࢫ،

ࢫحركْڈا ࢫوɸامش ࢫالمɴشاة ࢫإمɢانيات ࢫمن ࢫالداخليةࢫ. وخصائصɺا، ࢫوالتغ؈فات ࢫالتعديلات ࢫإدراك ࢫأن كما

واݍݵارجية،ࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫʇساعدࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫأداءࢫدورɸاࢫكنظامࢫمفتوح،ࢫيأخذࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫوʈحتويࢫɠلࢫ

ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫالبيȁت؈ن ʏࢫࢭ ࢫاݍݰاصلة ࢫɸذين. التغ؈فات ࢫفإدراك ،ʏالتاڲȋࢫبضبطࢫࢫو ࢫʇسمح العنصرʈن

Ȋشɢلࢫʇسمحࢫبتحديدࢫمجموعةࢫمنࢫכɸداف،ࢫ. الۘܣࢫتمࢫاݍݰصولࢫعلٕڈا،ࢫوتݏݵيصɺا) المدخلات(المعلوماتࢫ

ࢫالمɴشأة ࢫاتصال ࢫحولɺا ࢫسʋتمحور ࢫלتصاليةࢫ. الۘܣ ࢫכɲشطة ࢫلɢل ࢫجامع ࢫمخطط ࢫإعداد ࢫذلك، ࢫȊعد ثم

ࢫ ࢫ٭ڈا ࢫالقيام ࢫל). المخرجات(الواجب ࢫالتقييم ࢫمرحلة ࢫכخ؈ف، ʏࢫࢭ ࢫالذيࢫلتأȖي ʏࢫכثرࢫالرجڥ ࢫودراسة ،ʏتصاڲ

  .خلفتھࢫعمليةࢫالتنفيذ

ࢫالتخطيطࢫ    ʏࢫࢭ ࢫفيتمثل ࢫمسعاɸا، ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫبالأɸداف ࢫالمقارȋة ࢫعفه ࢫتحرص ࢫالذي ࢫالثاɲي ࢫالمحور أما

،ࢫ)Spencer" (سبɴسر"الوظيفي،ࢫɸذاࢫכخ؈فࢫʇعودࢫأصلھࢫإڲʄࢫالنظرʈاتࢫלجتماعية،ࢫالۘܣࢫجاءࢫ٭ڈاࢫɠلࢫمنࢫ

فحسبࢫɸذينࢫالعالم؈ن،ࢫنجدࢫبأنࢫإسفاتيجيةࢫمخططࢫ. XIX،ࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫالقرنࢫ)Durhkeim" (دورɠايم"و

الوظيفةࢫالقيميةࢫوالمعلوماتيةࢫوالسلطوʈةࢫ(לتصال،ࢫتتمثلࢫࢭʏࢫإدماجࢫأرȌعةࢫأنواعࢫمنࢫوظائفࢫלتصالࢫ

ࢫمدىࢫ). والبيȁية ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫالمعلوماتية ࢫوالوظيفة ࢫالمɴشأة، ࢫومشروع ࢫ٭ڈوʈة ࢫتتعلق ࢫالقيمية فالوظيفة

شفافيةࢫالداخليةࢫواݍݵارجيةࢫللمɴشأة،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫȖعفࢫالوظيفةࢫالسلطوʈةࢫعڴʄࢫأسلوبࢫלدارةࢫالمطبق،ࢫال

ࢫالمجتمع ʏࢫࢭ ࢫللمɴشأة ʏࢫלجتماڤ ࢫوالتموقع ࢫالسوق، ࢫمعطيات ࢫفࢼܣ ࢫالبيȁية ࢫالوظيفة ࢫصورةࢫ. أما أما

  :التخطيطࢫالوظيفي،ࢫفتأخذࢫالشɢلࢫךȖي

  

  

  
                                                             

 Thierry Libaert, op.cit., p.69. 
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  نموذجࡧالتخطيطࡧالوظيفي: 26الشɢلࡧرقمࡧ

           

              

              

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                          :المصدر
     (1reédition 2000), p.73. 

   

ماࢫيلاحظࢫعڴʄࢫالنموذجࢫالسابق،ࢫɸوࢫإدماجࢫوظائفࢫלتصالࢫࢭʏࢫالɺدفࢫלسفاتيڋʏࢫللمɴشأة،ࢫوضمنࢫ   

ࢫʇغ ࢫלتصاڲʏمقارȋة ࢫالطاȊع ࢫعلٕڈا ࢫي. لب ࢫبالغةࢫوما ࢫأɸمية ࢫɸوࢫإعطاء ࢫالتخطيط ࢫمن ࢫالشɢل ࢫلɺذا حسب

  .تصال،ࢫمنࢫخلالࢫالȘܨݨيعࢫعڴʄࢫלتصالࢫأك؆فࢫفأك؆فللإ

ࢫالمقارȋةࢫ    ࢫخلالھ ࢫمن ࢫتحرص ࢫالذي ،ʏࢫالمصفوࢭ ࢫכمرࢫبالتخطيط ࢫفيتعلق ࢫالثالث، ࢫللمحور ࢫبالɴسبة أما

بالأɸدافࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمسعاɸاࢫלندماڊʏ،ࢫحيثࢫظɺرتࢫالمقارȋةࢫالمصفوفيةࢫنȘيجةࢫכعمالࢫالۘܣࢫقامࢫ٭ڈاࢫ

وʉعتفࢫ. ،ࢫحولࢫלسفاتيجياتࢫالصناعية)Boston Consulting Group(" الفرʈقࢫלسȘشاريࢫلبوستون "

ࢫالسابق؈ن ࢫالشɢل؈ن ࢫمن ࢫلɢل ࢫجامعا ࢫالتخطيط ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذاࢫ. ɸذا ࢫوصف ࢫيمكن ࢫأخرى، ࢫȊعبارة أي

  : وفيماࢫيأȖيࢫعرضࢫبياɲيࢫلنموذجࢫالتخطيطࢫالمصفوࢭHybride .(ʏ(التخطيطࢫبأنھࢫݠݨ؈نࢫ

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.74. 

تحديدࢫوظائفࢫ
 לتصال

مخططࢫ
 العمل

 ɸدفࢫלتصال
الɺدفࢫלسفاتيڋʏࢫ

 للمɴشأة

نقاطࢫالقوةࢫوالضعفࢫ

 اݍݵارجية

نقاطࢫالقوةࢫ

 والضعفࢫالداخلية
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  المصفوࡩʏنموذجࡧالتخطيطࡧ: 27الشɢلࡧرقمࡧ

       

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                          :المصدر
     (1reédition 2000), p.75. 

      
ࢫ    ʄࢫعڴ ࢫوȖشتمل ࢫتݏݵص ࢫبالضرورة ࢫفإٰڈا ࢫݠݨينة، ࢫالمصفوفية ࢫالمقارȋة ࢫأن ࢫحيثࢫࢫبما ࢫالسابق؈ن؛ المحورʈن

ࢫالذيࢫ ،ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫبالȘܨݵيص؈ن ࢫمرورا ،ʏࢫالعمڴ ࢫبالمخطط ࢫوتɴتࢼܣ ࢫالمɴشأة، ࢫإسفاتيجية ࢫمن تبدأ

ʏࢫלتصاڲ ࢫالȘܨݵيص ࢫومرȌع ࢫלتصال ࢫأɸداف ࢫعٔڈما ࢫالمصفوفية( تنȎثق ࢫالصورة ࢫمرȌع ࢫوتتوقفࢫ)أي ،

ʏࢫלتصاڲ ࢫالطاȊع ࢫعلٕڈا ࢫʇغلب ࢫالعناصرࢫالۘܣ ࢫمن ࢫمجموعة ࢫمنࢫ. عند ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫشمولية ࢫمن وȋالرغم

ࢫالتنفيذ ࢫعند ࢫوالثقل ࢫالتعقيد ࢫإلاࢫأنھࢫʇعابࢫعليھ ࢫعدةࢫخياراتࢫ. التخطيط، ࢫɸناك ࢫכخ؈ف، ʏࢫࢭ ࢫوأنھ يبقى

  .مرࢫȊعدةࢫمراحلأمامࢫالمɴشآتࢫلإعدادࢫمخططاتࢫاتصالɺا،ࢫالۘܣࢫت

     

  مراحلࡧإعدادࡧوإنجازࡧمخططاتࡧלتصال: المطلبࡧالثالث

مسؤولࢫלتصالࢫلاࢫʇستطيعࢫلوحدهࢫأنࢫيقومࢫبإعدادࢫمخططاتࢫלتصال،ࢫفɺذهࢫالوسيلةࢫלتصاليةࢫ   

،ࢫواݍݨɺودࢫاݍݵارجيةࢫ)أعضاءࢫمجلسࢫלدارةࢫوالشرɠاءࢫלجتماعي؈ن(ۂʏࢫمحصلةࢫلتظافرࢫاݍݨɺودࢫالداخليةࢫ

                                                             
  ࢫيلمعرفةࢫالم،ʏܨݵيصࢫלتصاڲȘعࢫالȌدࢫعنࢫمرʈࢫالصفحاتزʄࢫالرجوعࢫإڲʄ198،ࢫ197،ࢫ196: رڊ.  

إسفاتيجيةࢫ

 المɴشأة

כطرافࢫ

 المسْڈدفة
وظائفࢫ

 לتصال

أɸدافࢫלتصالࢫومرȌعࢫ

 الصورةࢫالمصفوفية

نقاطࢫالقوةࢫوالضعفࢫ

 الداخليةࢫواݍݵارجية

 تموقعࢫالمنافس؈ن 

مخططࢫ

 العمل

مستوىࢫ

 לتصال

أɲشطةࢫ

 المɴشأة

 تحدد منࢫمدىࢫالتأقلمࢫمعتتحققࢫ Ȗسمحࢫبالتجاɲسࢫمع
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ࢫ( ࢫبدءࢫ. )التجارʈ؈نالشرɠاء ࢫɸامة، ࢫمراحل ࢫفɺوࢫيمرࢫȊعدة ࢫלتصال، ࢫبإنجازࢫمخططات ࢫيتعلق ࢫما أما

ࢫלتصالية ࢫالدعامة ࢫɸذه ࢫوتنفيذ ࢫومتاȊعة ࢫقيادة ʄࢫכخ؈فࢫإڲ ʏࢫࢭ ࢫووصولا ،ʏࢫלتصاڲ وعموما،ࢫ. بالتدقيق

  :  يتضمنࢫإعدادࢫالمخططاتࢫלتصاليةࢫالمراحلࢫךتية

   

  التدقيقࡧלتصاڲʏ: الفرعࡧכول 

وغالباࢫماࢫيتمࢫتجاɸلࢫوإɸمالࢫɸذهࢫالمرحلة،ࢫوالشروعࢫࢭʏࢫ. ɸوࢫأولࢫخطوةࢫࢭʏࢫبناءࢫالمخططاتࢫלتصالية   

عمليةࢫלنجازࢫإنطلاقاࢫمنࢫأɸدافࢫלتصال،ࢫبݲݨةࢫأنࢫالتدقيقࢫלتصاڲʏࢫيتـحققࢫبمجردࢫتوظيفࢫɠلࢫمنࢫ

ࢫواݍݰدس ࢫالبناء. المنطق ࢫفمنݤݨية ࢫذلك، ࢫمن ࢫالنقيض ʄوࢫعڴɸࢫ ʏࢫالعمڴ ࢫالواقع ࢫɸذهࢫࢫإلاࢫأن ࢫلمثل السليم

ࢫأنࢫ ࢫأبرزɸا؛ ࢫنذكرࢫمن ࢫأسباب ࢫلعدة ʄࢫכوڲ ࢫاݍݵطوة ࢫɸذه ࢫمن ࢫלنطلاق ࢫتقتغۜܣ ࢫלتصالية، الدعائم

ࢫواݍݵارجية،ࢫ ࢫالداخلية ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫانتظارات ࢫلمختلف ࢫللإنصات ࢫمرادف ࢫɸو ʏࢫלتصاڲ التدقيق

قةࢫلمࢫيتمࢫتحقيقɺاࢫمنࢫفالإنصاتࢫʇسمحࢫبتحديدࢫלختلالاتࢫالناجمةࢫعنࢫعدمࢫלستجابةࢫلتطلعاتࢫساب

  . قبل،ࢫأوࢫلمࢫيتمࢫלنȘباهࢫلأɸميْڈاࢫووقعɺاࢫعڴʄࢫالمɴشأة

ࢫبالدراسةࢫ    ࢫوʈحتوٱڈا ࢫتخصصات، ࢫلعدة ࢫفɺوࢫيȘسع ،ʏࢫלتصاڲ ࢫالتدقيق ࢫتطبيق ࢫبمجال ࢫيتعلق ࢫما أما

ࢫمنࢫ ࢫتتضمنھ ࢫبما ࢫالمɴشأة، ࢫثقافة ࢫمن ࢫكلا ࢫاݍݵصوص، ࢫوجھ ʄࢫعڴ ࢫيتضمن ࢫالتطبيق ࢫفمجال وלɸتمام؛

ࢫالمɴشأ ࢫخصوصاتارʈخ ࢫלتصالية ࢫبالممارسة ࢫالمرتبطة ࢫالتارʈخية ࢫوכحداث ࢫعموما، ࢫأيضاࢫ. ة ࢫيتضمن كما

ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫوالضعف ࢫالقوة ࢫنقاط ࢫعند ࢫيقف ࢫدقيقا، ࢫوخارجيا ࢫداخليا وȘʈناولࢫ. Ȗܨݵيصا

وࢫيتطرقࢫبالدراسةࢫوالتحليلࢫللبʋئةࢫ. كذلك،ࢫجوانبࢫتنظيميةࢫووظيفيةࢫمرتبطةࢫبالإتصالࢫداخلࢫالمɴشأة

بالإضافةࢫإڲʄࢫدراسةࢫ. ارجية،ࢫبمختلفࢫمحتوʈاٮڈاࢫومتغ؈فاٮڈاࢫالتجارʈةࢫوالسياسيةࢫوלجتماعيةࢫوالبيȁيةاݍݵ

واختصاراࢫيمكنࢫالقول،ࢫأنࢫالتدقيقࢫ. وتحليلࢫاݍݨوانبࢫالقانونيةࢫوالتنظيميةࢫوלقتصاديةࢫوالȘسوʈقية

  .לتصاڲʏࢫيȘناولࢫشق؈نࢫرئʋسي؈نࢫɸماࢫمجالࢫלتصالࢫوʋȋئةࢫالمɴشأة

ࢫنذكرࢫمنࢫࢫوفيما    ࢫכدوات ࢫمن ࢫالعديد ࢫɸناك ࢫأن ࢫالقول ࢫيمكن ،ʏࢫלتصاڲ ࢫالتدقيق ࢫإجراء ࢫكيفية يخص

ࢫعڴʄࢫ ࢫتوزʉعɺا ࢫيتم ࢫإستȎيانات ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫحيث ࢫלستخدام، ࢫȖعتفࢫكث؈فة ࢫالۘܣ ࢫالكمية؛ ࢫالتحقيقات أبرزɸا

ࢫ ࢫ)כجراء(اݍݨماɸ؈فࢫالداخلية ࢫواݍݵارجية ࢫاتجا). ɠالزȋائن(، ࢫɸذهࢫלستȎيانات ࢫتقʋس ࢫالرأي،ࢫوعموما، ɸات

ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫɸذه ࢫصورةࢫ. وسلوك ࢫتحليل ࢫشبكة ࢫإعداد ʄࢫعڴ ࢫبأرا٬ڈا ࢫالمɴشأة ࢫȖساعد ࢫכخ؈فة ɸذه

إڲʄࢫجانبࢫɸذهࢫ. الثقة،ࢫالكفاءة،ࢫالفعالية،ࢫלبداع،ࢫלنصات: المɴشأة،ࢫفيماࢫيخصࢫعدةࢫجوانب،ࢫمثل

مكملةࢫللتحقيقاتࢫالكمية،ࢫومعمقةࢫכداة،ࢫيمكنࢫأنࢫنذكرࢫأيضاࢫالمقارȋةࢫالنوعية؛ࢫوȖعتفࢫɸذهࢫالوسيلةࢫ

إذࢫتتمثلࢫࢭʏࢫمقابلاتࢫيتمࢫإجرا٬ڈاࢫعڴʄࢫعينة،ࢫتȘشɢلࢫمنࢫخمسةࢫعشرࢫمشارɠا،ࢫ. لȘܨݵيصࢫصورةࢫالمɴشأة

  .القيمࢫوالمواقف: وتتمحورࢫحولࢫعدةࢫجوانبࢫمعنوʈةࢫمثل

                                                             
 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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ࢫ    ࢫتتمثل ࢫوالۘܣ ࢫالمسȘندية؛ ࢫالملاحظة ࢫأيضا ࢫندرج ࢫأن ࢫيمكن ࢫالسابقت؈ن، ࢫכدات؈ن ʄࢫإڲ ࢫاختيارࢫبالإضافة ʏࢭ

ڈا ࢫمضموٰ ࢫوتحليل ࢫالوثائق، ࢫمن ࢫنذكر. عينة ࢫأن ࢫيمكن ࢫالوثائق، ࢫɸذه ʄࢫعڴ ࢫכمثلة ࢫأبرز الܶݰفࢫ: ومن

ࢫأع؈نࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫصورة ʄࢫالتعرفࢫعڴ ࢫالمɺم ࢫכداة،ࢫفمن ࢫɸذه ࢫباɸتمامࢫكب؈فࢫضمن ࢫالۘܣࢫتحظى واݍݨرائد،

  ڈاࢫ؟كتبࢫعلٕوسائلࢫלعلام،ࢫوكذاࢫࢭʏࢫأيࢫركنࢫتكتبࢫ؟،ࢫوماࢫۂʏࢫالتعليقاتࢫالۘܣࢫت

  

  تحديدࡧالɺدف: الفرعࡧالثاɲي

يمثلࢫالɺدفࢫجوɸرࢫمخططࢫלتصال،ࢫفعڴʄࢫأساسھࢫيتمࢫضبطࢫالمراحلࢫاللاحقةࢫللبناءࢫלتصاڲʏ،ࢫوعڴʄࢫ   

  .أساسھࢫأيضاࢫتتوقفࢫفعاليةࢫלتصال

ࢫالɺدفࢫ    ࢫيɢون ࢫفقد ࢫأɸداف؛ ࢫعدة ࢫɸناك ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ࢫاختيارࢫالɺدف، ʏࢫࢭ ࢫالبداية ࢫنقطة تتمثل

ࢫوتت ࢫ ࢫمثلإسفاتيجيا، ࢫأسئلة، ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫصياغتھ ࢫوخدماتࢫ: م ࢫسلع ࢫحول ࢫכمرࢫبفك؈قࢫالɴشاط ɸلࢫيتعلق

ࢫ؟ࢫ ࢫכنفنت ࢫشبكة ࢫلʋشمل ࢫالɴشاط، ࢫأوࢫتوسيع ࢫ؟ ʏࢫالدوڲ ࢫالسوق ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫنصʋب ࢫأوࢫرفع ࢫ؟             معينة

لةࢫأوࢫتوسيعࢫݯݨمࢫالمɴشأة،ࢫلʋشملࢫحيازةࢫمɴشآتࢫأخرىࢫࢭʏࢫإطارࢫالعرضࢫالعامࢫللشراءࢫ؟ࢫأوࢫالتصديࢫݍݰم

. خارجية،ࢫترʈدࢫحيازةࢫالمɴشأةࢫ؟ࢫإذن،ࢫɸناكࢫعدةࢫإحتمالات،ࢫقدࢫتصلࢫࢭʏࢫȊعضࢫכحيانࢫإڲʄࢫحدࢫالتناقض

ࢫبدقة،ࢫ ࢫالɺدف ࢫتحديد ࢫسوى ࢫالمس؈فين ʄࢫعڴ ࢫفما ࢫإسفاتيجية، ࢫالɺدف ࢫوجɺة ࢫتɢون ࢫاختيارࢫأن ࢫتم فإذا

  .والعملࢫعڴʄࢫتجسيدهࢫمنࢫخلالࢫمخططࢫלتصال

   ɺࢫال ࢫيɢون ࢫأن ࢫيمكن ࢫذلك، ʄࢫإڲ ࢫاختيارࢫɸدفࢫبالإضافة ࢫالصعب ࢫمن ࢫاݍݰالة، ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ࢫاتصاليا؛ دف

ࢫأطرافɺاࢫ ࢫلدى ࢫصورٮڈا ࢫبتحس؈ن ࢫأو ࢫبالمɴشأة، ࢫالتعرʈف ʄࢫبالفك؈قࢫعڴ ࢫإما ࢫيɢون ࢫقد ،ʏࢫاتصاڲ مضمونھ

عادةࢫماࢫنجدࢫלجابةࢫتتمحورࢫحولࢫصورةࢫالمɴشأة،ࢫحيثࢫتتمࢫمراقبْڈاࢫعنࢫ. الفاعلة،ࢫأوࢫباحتمالاتࢫأخرى 

ࢫانخ ࢫفɢلما ࢫالقيادة، ࢫلوحة ࢫاختيارࢫأɲشطةࢫطرʈق ࢫطرʈق ࢫعن ࢫمٔڈا ࢫالرفع ࢫوجب ࢫمؤشرࢫالصورة، فض

  .إتصالية

كذلك،ࢫيمكنࢫأنࢫيɢونࢫالɺدفࢫمرتبطاࢫبالسمعة؛ࢫفقبلࢫأنࢫيɢونࢫللمɴشأةࢫصورة،ࢫيɴبڧʏࢫعلٕڈاࢫأنࢫتبۚܣࢫ   

ࢫ. سمعة ࢫوȋازغة ࢫفتية ࢫلمɴشأة ࢫبالɴسبة ࢫɠان ࢫبما ࢫכولوʈة ࢫفمن ،ʏالتاڲȋو)Start-up(ࢫمعروفةࢫ ࢫتɢون ࢫأن ،

ࢫ ࢫممكنبالɴسبة ࢫوقت ࢫأقل ʏࢫࢭ ʏࢫاݍݵارڊ ࢫإڲʄࢫ. ݍݨمɺورɸا ࢫالولوج ࢫموردي ࢫɸوࢫقطاع ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫمثال وأبرز

ࢫ ࢫכنفنت ࢫ)Fournisseurs d’accès à Internet(شبكة ࢫمثل ࢫفشركة ࢫلدىࢫ)! Yahoo" (ياɸو"، ࢫمعروفة ،

ࢫونفسࢫالكلامࢫينطبقࢫعڴʄࢫشرɠاتࢫتمتࢫإعادةࢫɸيɢلْڈا،ࢫأوࢫتودࢫخوضࢫوولوج. واحدࢫمنࢫإثن؈نࢫأمرʈكي؈ن

  .سوقࢫجديد

ࢫالصورةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫȖعتف ࢫحيث ࢫجماɸ؈فɸا؛ ࢫأع؈ن ʏࢫࢭ ࢫللمɴشأة ࢫقوʈة ࢫصورة ࢫȖشكيل ࢫالɺدف ࢫيɢون وقد

ࢫالمɴشأة ࢫلاتصال ࢫالرئʋسية ࢫالرɠائز ࢫالصورة"و. إحدى ࢫ" بارومف ࢫمجلة ࢫȖعده לقتصاديࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"الذي

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.105. 
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ثالࢫعڴʄࢫماࢫأصبحتࢫتحظىࢫبھࢫالصورة،ࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫ،ࢫلɺوࢫأبرزࢫم)Le Nouvel Economiste" (اݍݰديث

  .الفرɲؠۜܣ

ࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫيمكنࢫأنࢫيɢونࢫالɺدفࢫɸوࢫȖغي؈فࢫالمواقفࢫتجاهࢫمɴشأةࢫأوࢫمنتوجࢫأوࢫخدمة؛ࢫوࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالةࢫ   

،ࢫالذيࢫ)AIDA" (أيدا" نموذجࢫלتصالࢫالȘسوʈقيࢫ: وأبرزࢫمثال؈نࢫعڴʄࢫذلكࢫɸما. يتمࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫالسلوك

ɢʈࢫכمر ࢫبھ ࢫأȖى ࢫإلموࢫلوʉس" ي ࢫ)Saint Elmo Lewis" (سان ࢫبـ ࢫوالملقب ࢫ"أبوࢫالبيع"، ࢫونموذج ،)4P(ࢫأيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ،

)Photographier, Promettre, Prouver, Pousser à l’achat(يࢫɢʈࢫכمر ࢫالنفس ࢫعالم ࢫبھ ࢫأȖى ࢫالذي ،

  .للزȋون ) الشراءالدفعࢫإڲʄࢫ(،ࢫفكلاɸماࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫȖغي؈فࢫالموقفࢫالسلوɠيࢫ)ɸ) "Henry Hocke؇فيࢫɸوك"

Ȋعدࢫاختيارࢫالɺدفࢫعڴʄࢫأساسࢫاݍݵمسࢫإحتمالاتࢫالسابقة،ࢫنتحولࢫإڲʄࢫالتأكدࢫمنࢫمدىࢫتوفرࢫالشروطࢫ   

ࢫإڲʄࢫ ࢫالوصول ࢫمن ࢫوالتحقق ࢫبتجسيده، ࢫللإختيارࢫوالتمسك ࢫأɸلا ࢫيɢون ࢫلɢي ࢫالمختار، ࢫالɺدف ʏࢫࢭ المناسبة

ࢫورائھ ࢫمن ࢫفعالية ࢫتتوفر . أقظۜܢ ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصائص ࢫأبرز ࢫب؈ن ࢫنذكرࢫومن ࢫالɺدف، ʏالواقعيةࢫ: ࢭ

ࢫالȘشكيلࢫ ࢫوإعادة ࢫللمرونة ࢫوالقابلية ࢫأخرى، ࢫأɸداف ࢫمع ࢫللتواجد ࢫوالقابلية ࢫوالتقييم، ࢫللقياس والقابلية

  .جغرافياࢫوزمنيا

  

  الرسائل،ࡧכطرافࡧالمسْڈدفةࡧوالوسائل: الفرعࡧالثالث

ࢫ    ʄࢫعڴ ࢫتوفره ࢫمن ࢫوالتأكد ࢫالɺدف، ࢫوتحديد ،ʏࢫלتصاڲ ࢫبالتدقيق ࢫالقيام ࢫإڲʄࢫȊعد ࢫنɴتقل ࢫالشروط، ɠافة

ࢫ ࢫכدواتية ࢫشɢلࢫ)Phase Instrumentale(المرحلة ʏࢫࢭ ࢫوإنجازه، ࢫسابقا ࢫالمحدد ࢫالɺدف ࢫتحوʈل ࢫيتم ࢫوفٕڈا ،

  .أدواتࢫملموسة،ࢫومعࢫالقامࢫالفتʋبࢫالذيࢫجاءتࢫعليھࢫɸذهࢫכدوات

ࢫر     ࢫعن ࢫوالبحث ࢫالرسالة، ࢫخلالɺاࢫتجاɲس ࢫمن ࢫنحفم ࢫمعالم ࢫوفق ࢫالرسالة ࢫأولاࢫبتحديد سالةࢫيɢونࢫنبدأ

وقعɺاࢫقوʈاࢫعڴʄࢫالمستقبل،ࢫوʈتمࢫتكرارɸاࢫȊشɢلࢫدائمࢫومستمرࢫمنࢫطرفࢫالمرسل،ࢫɠلماࢫسنحتࢫالفرصةࢫ

  .لذلك

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيɴبڧʏࢫمعرفةࢫمزاياࢫالرسالةࢫاݍݨيدة؛ࢫفأولࢫم؈قةࢫيجبࢫالتقيدࢫ٭ڈاࢫۂʏࢫالتجاɲس،ࢫɸذاࢫ   

Ȗࢫ ࢫمɴشأة ࢫɸوʈة ࢫدون ࢫفرسالة ࢫوالɺدف؛ ࢫالɺوʈة ࢫخلال ࢫمن ࢫقبلࢫכخ؈فࢫيقاس ࢫمن ࢫالرفض ࢫمآلɺا عكسɺا،

ࢫالفعالية ࢫعدم ࢫمص؈فɸا ࢫورا٬ڈا ࢫاتصال ࢫɸدف ࢫدون ࢫورسالة ࢫالرسالةࢫ. المستقبل، ʏࢫࢭ ࢫمرغوب والتجاɲس

كماࢫيɴبڧʏࢫأيضاࢫأنࢫيتوفرࢫࢭʏࢫالرسالةࢫاݍݨيدةࢫالتم؈ق،ࢫوɸوࢫتركࢫبصمةࢫ. الواحدة،ࢫوࢭʏࢫالرسائلࢫالمتعددة

ࢫالمستقبل ࢫلدى ࢫوقوʈة ࢫوȌسي. متم؈قة ࢫمفɺومة ࢫتɢون ࢫأن ࢫلȎسࢫوʈجب ࢫɠل ࢫعن ࢫبذلك ࢫȊعيدة ࢫوواܷݰة، طة

كماࢫيجبࢫأنࢫتتحققࢫفٕڈاࢫشروطࢫالرسالةࢫالمستدامة،ࢫأيࢫأنࢫتɢونࢫمرافقةࢫللمɴشأةࢫࢭʏࢫ. وغموضࢫوȖعقيد

ࢫوالفعال ࢫوالتغ؈فࢫالɺادئ ࢫعڴʄࢫحبࢫלبداع، ࢫشاɸدة ࢫمراحلࢫتواجدɸا، ࢫمزاياࢫ. ɠل ࢫمن ࢫإڲʄࢫذلك، بالإضافة

  .ومɢانيا،ࢫومعࢫɠافةࢫأنواعࢫלتصالࢫالموجودةࢫالرسالةࢫاݍݨيدة،ࢫنجدࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫالتأقلمࢫزمنيا

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.115. 
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وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫصياغةࢫالرسالةࢫتحظىࢫبأɸميةࢫكب؈فة،ࢫوʈمكنࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫشعار،ࢫومنࢫب؈نࢫ   

ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫنذكرࢫما ࢫالصياغة ࢫطرق ࢫלسفاتيجية"أبرز ࢫمرجعية،ࢫ)Copy Strategy" (الɴܦݵة ࢫوثيقة ʏࢫوۂ ،

  : تتضمن

  ماࢫɸوࢫالɺدفࢫمنࢫלتصالࢫ؟: المشɢلةࡧالمطروحة ـ

  إڲʄࢫمنࢫنتوجھࢫ؟: الطرفࡧالمسْڈدف ـ

  )فعلࢫالشراء(ماࢫيحققࢫدافعاࢫلتحس؈نࢫالصورةࢫ: الوعد ـ

  كيفࢫأنࢫخصائصࢫالمɴشأةࢫȖستجيبࢫللوعدࢫ؟: التفير ـ

  محورࢫالرسالةࢫࢫࢫ ):Tonalité(الرن؈نࡧ ـ

ࢫ    ࢫتمثل ࢫأٰڈا ࢫالقول ࢫفيمكن ࢫالمسْڈدفة، ࢫبالأطراف ࢫيتعلق ࢫما ࢫوقدࢫأما ࢫللرسائل، ࢫالمستقبلة כطراف

  .،ࢫࢭʏࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانية)Propagande(استخدمتࢫبالموازاةࢫمعࢫانȘشارࢫمفɺومࢫالدعايةࢫ

ࢫالكمية،ࢫࢫࢫࢫ    ࢫالمدرسة ࢫتمثل ࢫإحداɸا ࢫمدرست؈ن؛ ࢫوجود ࢫنرى ࢫالمسْڈدفة، ࢫכطراف ࢫخصائص ࢫيخص فيما

ࢫط ࢫعن ࢫالمسْڈدفة ࢫכطراف ࢫالتعب؈فࢫعن ʏبڧɴࢫي ࢫȖعتفࢫأنھ ࢫواݍݨɴسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحيث ࢫɠالسن ࢫكمية، ࢫمتغ؈فات رʈق

أماࢫכخرى،ࢫفتمثلࢫالمدرسةࢫالنوعية،ࢫإذࢫترىࢫأنھࢫمنࢫכɲسبࢫالتعب؈فࢫعنࢫכطرافࢫالمسْڈدفةࢫ. وغ؈فɸما

  .منࢫخلالࢫمتغ؈فاتࢫنوعية،ࢫمرتبطةࢫبالسلوك،ࢫɠالناشط؈نࢫوالمادي؈نࢫوغ؈فɸما

ࢫ    ࢫכطراف ࢫب؈ن ࢫوالتناسب ࢫالتوافق ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫففيࢫوتجدرࢫלشارة ࢫɸامة، ࢫمسألة ࢫʇعد ࢫوالرسائل المسْڈدفة

مɴشأةࢫأوروȋية،ࢫأظɺرتࢫبأنࢫمسؤوڲʏࢫלتصالࢫمقتنعونࢫࢫ1600،ࢫوشملتࢫ1999دراسةࢫأجرʈتࢫࢭʏࢫفيفريࢫ

  .بأنھࢫأصبحࢫمنࢫالضروريࢫعدمࢫتوجيھࢫنفسࢫالرسائلࢫإڲʄࢫالɢل

ࢫضمانࢫ    ࢫحيث ࢫمن ࢫتقدمھ، ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫלسɺام ʄࢫبالنظرࢫإڲ ࢫɸامة، ࢫכخرى ʏࢫۂ ࢫفتعد ࢫالوسائل، ࢫعن أما

ࢫالمستقبل ࢫلݏݨمɺور ࢫشɢل ࢫوأɲسب ݳ ࢫأوܷ ʏࢫࢭ ࢫالرسالة ࢫمسألةࢫ. وصول ࢫأɸمية ʄش؈فࢫإڲɲࢫ ࢫالصدد، ࢫɸذا ʏوࢭ

ࢫاستخ ࢫلاࢫيمكن ࢫوالرسائل،ࢫحيث ࢫالمسْڈدفة ࢫوכطراف ࢫالمستخدمة ࢫالوسائل ࢫب؈ن ࢫوالتناسب دامࢫالتوافق

وɸوࢫماࢫيمكنࢫعرضھࢫمنࢫ. الوسيلةࢫالمناسبةࢫبفعالية،ࢫدونࢫتحديدࢫمسبقࢫللأطرافࢫالمسْڈدفةࢫوالرسائل

  :  خلالࢫالشɢلࢫךȖي

    

      

  

  

        

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.136. 
 Ibid., p.142. 
 Ibid., p.147. 
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الرسائلࡧحسبࡧمخططࡧإʇشيɢاواࡧ/כطرافࡧالمسْڈدفة/التوافقࡧالوسائل:28الشɢلࡧرقمࡧ 

)Ishikawa(  
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،ࢫكيفيةࢫتوزʉعࢫمختلفࢫכطرافࢫالمسْڈدفةࢫوالوسائلࢫ)مخططࢫإʇشيɢاوا(ظɺرࢫالɺيɢلࢫالعظܣࢫللسمكةࢫي   

  . كموجھ) الرسائل(عڴʄࢫالɺيɢل،ࢫمعࢫوجودࢫɸدفࢫלتصالࢫ

  

  قيادةࡧومتاȊعةࡧالمخطط: الفرعࡧالراȊع

والرسائل،ࢫࢫلاࢫنɴتࢼܣࢫمنࢫإعدادࢫوإنجازࢫالمخططࢫלتصاڲʏ،ࢫبمجردࢫتحديدࢫالوسائلࢫوכطرافࢫالمسْڈدفة   

  .حيثࢫتȘبقىࢫلناࢫمرحلةࢫتنفيذهࢫومتاȊعةࢫɸذاࢫالتنفيذ

ࢫإنجازࢫمخ    ࢫو تنحصرࢫوسائل ࢫالȎشرʈة ࢫالوسائل ʏࢫࢭ ࢫלتصال ࢫطط ࢫواللازمةࢫ) المالية(الموازناتية تحديدا،

فيماࢫيخصࢫالوسائلࢫالموازناتية،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫɠلࢫمخططࢫلاتتحددࢫمتطلباتھࢫالماليةࢫ. لانجازࢫالمخطط

أماࢫالوسائلࢫالȎشرʈة،ࢫفلاࢫتقلࢫأɸميةࢫعنࢫنظ؈فٮڈاࢫالموازناتية،ࢫومنࢫ. إعداده،ࢫفمآلھࢫالفشلࢫولاࢫȖعرفࢫȊعد

ࢫالمواردࢫ ʄࢫعڴ ࢫللمɺام، ࢫاݍݨيد ࢫنذكرࢫالتوزʉع ࢫלمɢانيات، ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫاستغلال ʏࢫࢭ ࢫالنجاح ࢫعوامل ب؈ن

ࢫכɲشطةࢫלتصالية ࢫوتنفيذ ࢫمتاȊعة ʏࢫࢭ ࢫسȘشارك ࢫالۘܣ ࢫمخط. الȎشرʈة ࢫرزنامةࢫتنفيذ ࢫأن ࢫלتصالࢫكما ط

ࢫ ࢫإرفاق ࢫبئڈا، ࢫنذكرࢫمن ࢫأɸداف ࢫعدة ʄࢫوتتوفرࢫعڴ ࢫكب؈فة، ࢫȊعناية ࢫכخرى ʏࢫۂ ࢫإتصاڲʏࢫتحظى ࢫɲشاط ɠل

بمɺلةࢫزمنيةࢫمحددةࢫلتنفيذه،ࢫوɸوࢫماࢫيوفرࢫلɢلࢫمشرفࢫعڴʄࢫتنفيذࢫالمخطط،ࢫالدافعيةࢫتتضمنھࢫالرزنامةࢫ

 جمعيةࡧالمسْڈلك؈ن

 المسؤولونࡧالمؤسساتيون  العرʈضاݍݨمɺورࡧ

 כجراء الموردون 

 وثائقࢫمܨݵصةࢫولقاءات

 ɸدفࢫלتصال
دليلࢫלنتاجࢫوالموائدࢫ

 المستديرة

לجتماعاتࢫوجرʈدةࢫ

 اللقاءاتࢫالفردية المɴشأة

 الܶݰافةࢫوزʈاراتࢫالمصاɲع
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تصال،ࢫعڴʄࢫالنحوࢫوعڴʄࢫأساسࢫماࢫسبق،ࢫيمكنࢫعرضࢫالشɢلࢫالٔڈاǿيࢫلمخططࢫל. إنجازهࢫاللازمةࢫݍݰسن

  :  ךȖي

  

  الشɢلࡧالٔڈاǿيࡧلمخططࡧלتصال: 26اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

الملاحظاتࡧ

 المحتملة

مɺلةࡧ

 التنفيذ
 الوسائل الموازنة المشرف

כطرافࡧ

 المسْڈدفة
 الرسائل

أɸدافࡧ

 לتصال

                

  
 Thierry Libaert, Le plan de communication, 2eédition, Dunod, Paris, 2003                         :المصدر

     (1reédition 2000), p.165. 
  

ࢫاݍݨدولࢫࢫࢫࢫ    ʏࢫࢭ ࢫوردت ࢫالۘܣ ࢫالثمانية، ࢫالمعاي؈ف ࢫوفق ࢫومضبوطا ࢫمحددا ࢫيɢون ʏࢫإتصاڲ ࢫɲشاط ࢫɠل إذن،

ࢫ. السابق ࢫȊعث ࢫبمجرد ࢫفينطلقان ࢫومتاȊعتھ، ࢫالمخطط ࢫبȘنفيذ ࢫيتعلق ࢫالدعامةࢫ) Lancement(وفيما ɸذه

ࢫذلك ࢫمع ࢫبالموازاة ࢫوالقيادة ࢫالرقابة ࢫإجراءات ࢫتفعيل ࢫوʈتم ࢫࢭʏࢫ. לتصالية، ࢫالنجاح ࢫعوامل ࢫأبرز ࢫب؈ن ومن

Ȋعثࢫالمخطط؛ࢫيمكنࢫذكرࢫضرورةࢫحشدࢫوتجنيدࢫɠافةࢫالمواردࢫالȎشرʈة،ࢫالمسؤولةࢫعڴʄࢫعمليةࢫالتنفيذ،ࢫࢭʏࢫ

ࢫا ࢫللموارد ࢫوالفعال ࢫالقوي ࢫاݍݰضور ࢫخلال ࢫمن ࢫترجمْڈا، ࢫيتم ࢫȖشاركية ࢫمرحلةࢫإطارࢫمقارȋة ʏࢫࢭ لȎشرʈة

كذلك،ࢫننوهࢫباݍݰرصࢫعڴʄࢫتوف؈فࢫɠافةࢫالشروطࢫالماديةࢫوלمداديةࢫ. التنظيمࢫوالتحض؈فࢫلتنفيذࢫالمخطط

  .والدورࢫالفعالࢫالذيࢫيمكنࢫأنࢫتؤديھࢫاݍݵفةࢫاݍݵارجيةࢫࢭʏࢫלسȘشارةࢫوלرشاد. لإنجاحࢫعمليةࢫالبعث

تحقيقɺاࢫمديرࢫלتصال،ࢫرفقةࢫفرʈقࢫمدربࢫȊعدࢫعمليةࢫالبعث،ࢫتأȖيࢫخطوةࢫالمرافقة،ࢫالۘܣࢫيحرصࢫعڴʄࢫ   

ࢫتنفيذࢫ ࢫكيفية ࢫحول ࢫاݍݰوارࢫوالنقاش، ࢫبتɴشيط ࢫالفرʈق ࢫɸذا ࢫيلقم ࢫحيث ࢫالغاية، ࢫɸذه ࢫتحقيق ࢫɸذه ʄعڴ

  .المخططࢫومتاȊعتھ

Ȋعدࢫذلك،ࢫنصلࢫإڲʄࢫمرحلةࢫالرقابةࢫوالقيادة،ࢫفوجودࢫوتوفرࢫלجراءاتࢫالرقابيةࢫالصارمة،ࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫ   

أماࢫماࢫيخصࢫالقيادة،ࢫفيتمࢫضماٰڈاࢫمنࢫخلالࢫلوحةࢫقيادةࢫمخصصةࢫ. لمخططʇعززࢫشرعيةࢫومصداقيةࢫا

ࢫوالمضبوطࢫ ࢫالفعال ࢫלشراف ʄࢫعڴ ࢫأخرى ࢫجɺة ࢫمن ࢫȖساعد ࢫكما ࢫالرقابة، ࢫجɺة ࢫمن ࢫتدعم ࢫالغرض، لɺذا

ࢫعفࢫ ࢫلنا ࢫيتܸݳ ࢫوɸوࢫما ࢫذلك، ʄࢫعڴ ࢫوالمساعدة ࢫالمناسبة ࢫاختيارࢫالمؤشرات ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالتنفيذ، لعملية

  :اݍݨدولࢫךȖي
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  نموذجࡧعنࡧلوحةࡧالقيادة: 27ولࡧرقمࡧاݍݨد

  

المؤشراتࡧالمرتبطةࡧ

 بالأحداث

المؤشراتࡧ

 الموازناتية
 مؤشراتࡧالصورة المؤشراتࡧלقتصادية

 المقدرة المستخدمة ...الفرص،ࢫכزمات،
سعرࢫ

 السɺم
 رقمࢫכعمال

النصʋبࢫمنࢫ

 السوق 

الوضعࢫ

 المرغوب

الوضعࢫ

ʏاݍݰاڲ 

الوضعࢫ

 السابق
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القيادة،ࢫمماࢫقراءةࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫȖسمحࢫلناࢫبالتعرفࢫعڴʄࢫالمؤشراتࢫالثلاثةࢫالۘܣࢫتȘشɢلࢫمٔڈاࢫلوحةࢫ   

) الماڲʏ(يدلࢫعڴʄࢫלɸتمامࢫالذيࢫتحظىࢫبھࢫɠلࢫمنࢫصورةࢫالمɴشأة،ࢫوالبعدࢫלقتصاديࢫوالبعدࢫالموازناȖيࢫ

  .بالɴسبةࢫللمس؈فين،ࢫوعڴʄࢫأساسɺاࢫيتمࢫاتخاذࢫالقراراتࢫالمناسبة،ࢫلمعاݍݨةࢫלختلالاتࢫלتصاليةࢫالموجودة

ࢫلن    ࢫيفز ࢫوالقيادة، ࢫالرقابة ࢫس؈فورة ࢫمن ࢫآخرࢫخطوة ʏࢫלتجاهࢫوࢭ ʄࢫعڴ ࢫاݍݰفاظ ʏࢫࢭ ࢫالمتاȊعة، ࢫݍݨنة ࢫدور ا

العامࢫللعملية،ࢫمنࢫحيثࢫלصرارࢫعڴʄࢫالتقرʈبࢫب؈نࢫإسفاتيجيةࢫלتصال،ࢫمنࢫجɺة،ࢫوماࢫتمࢫتنفيذهࢫمنࢫ

ࢫأخرى  ࢫجɺة ࢫمن ࢫتحقيقɺا، ࢫأعضاءࢫتنفيذࢫ. أجل ʄࢫالݏݨنة،ࢫيختلفونࢫعڴ ࢫɸذه ࢫأعضاء ࢫأن ʄࢫالتأكيدࢫعڴ مع

ࢫالعمل ࢫحياد ࢫلضمان ࢫלتصال، ࢫفتمرࢫ. يةإسفاتيجية ࢫالمتأزمة، ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫأما ࢫالعادية، ࢫالففات ʏࢫࢭ ɸذا

  مخططاتࢫלتصالࢫبدورɸا،ࢫعڴʄࢫعدةࢫمراحل

  

  مخططࡧاتصالࡧכزماتࡧࡩʏࡧمختلفࡧمراحلھ: المطلبࡧالراȊع

Ȗستقطبࢫכزماتࢫاɸتماماࢫمقايداࢫمنࢫقبلࢫالمɴشآت،ࢫبلࢫوٮڈتمࢫ٭ڈاࢫقبلࢫحدوٯڈا،ࢫمنࢫخلالࢫלستعدادࢫ   

ࢫلاحت ࢫوالتحض؈ف ࢫمخططاتࢫلɺا ࢫنذكر ࢫالكب؈ف، ࢫبالإɸتمام ࢫتحظى ࢫالۘܣ ࢫالɺامة ࢫالمسائل ࢫب؈ن ࢫومن وا٬ڈا،

  .לتصال

ࢫכزمة،ࢫ    ࢫلمواجɺة ࢫالمɴشأة ࢫاستعداد ࢫدرجة ࢫبحسب ࢫتختلف ࢫبأٰڈا ࢫنجد ࢫלتصال، ࢫأɸداف ࢫناحية فمن

،ࢫوحادثةࢫغرقࢫسفينْڈاࢫ"طوطال"وكيفيةࢫرؤʈْڈاࢫلموضوعࢫכزمات؛ࢫفإذاࢫاففضناࢫحالةࢫمɴشأةࢫمثلࢫشركةࢫ

لقيتࢫعڴʄࢫمنكرةࢫبذلكࢫومبعدةࢫɠلࢫمسؤوليةࢫأࢫ،ࢫنلاحظࢫبأنࢫɸدفࢫالمɴشأةࢫלتصاڲʏࢫɠانࢫدفاعيا،"أورɢʈا"

أماࢫࢭʏࢫحالةࢫاݍݰوادثࢫالصناعيةࢫوכزماتࢫالغذائية،ࢫ. عاتقɺا،ࢫمنࢫجانبࢫالرأيࢫالعامࢫووسائلࢫלعلام

ࢫوتحديد ࢫالمسْڈدفة، ࢫȊعضࢫכطراف ࢫحماية ࢫاتجاه ʏࢫࢭ ࢫלتصالࢫيɢون ࢫɸدف ࢫبأن ࢫالمسؤولةࢫࢫنجد כطراف

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.230. 
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المسْڈلك؈نࢫࢭʏࢫ: لɺذا،ࢫتتخذࢫالمɴشأةࢫمنࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫوحمايةࢫأطرافࢫمثل. يبدوࢫأمراࢫࢭʏࢫغايةࢫالصعوȋة

،ࢫأوࢫالعمالࢫࢭʏࢫحالةࢫ)ɠانفجارࢫأحدࢫالمصاɲع(حالةࢫܥݰبࢫالمنتوجات،ࢫأوࢫالسɢانࢫࢭʏࢫحالةࢫحادثࢫصناڤʏࢫ

دࢫتضعࢫالمɴشآتࢫمنࢫכزمةࢫنقطةࢫانطلاقࢫلɺا،ࢫكماࢫق. ɸدفاࢫاتصالياࢫلɺا) Ȗسرʈحࢫالعمال(مخططࢫإجتماڤʏࢫ

ࢫ ࢫمɴشأة ࢫمع ࢫحدث ࢫوɸوࢫما ࢫالناحيةࢫלتصالية، ࢫفرصةࢫ)Buffalo Grill" (بيفالوࢫغري "من ࢫاغتنمت ࢫالۘܣ ،

ࢫجدد ࢫزȋائن ࢫاستقطاب ࢫباتجاه ࢫمسارɸا ʏࢫࢭ ࢫمنࢫجديد ࢫلتنطلق ࢫالبقرࢫלنجل؈قي، ࢫݍݰم ࢫأغلبࢫ. مقاطعة ʏوࢭ

ࢫا ʄࢫالسيطرةࢫعڴ ࢫمن ࢫالمɴشأة ࢫإتصالياࢫلɺاכحيان،ࢫتتخذ ࢫɸدفا ࢫלعلامية ࢫوجودɸاࢫ. لساحة ࢫفرض فتحاول

ࢫوכطرافࢫ ࢫالعام ࢫللرأي ࢫبالɴسبة ࢫمصدرࢫللمعلومات، ࢫأول ࢫتصبح ࢫبحيث ࢫלعلام، ࢫوسائل ʄࢫعڴ ʏלتصاڲ

  .الفاعلةࢫכخرى 

أماࢫمنࢫناحيةࢫالرسائل،ࢫنجدࢫبأنࢫاتصالࢫالمɴشأةࢫوالرسائلࢫالۘܣࢫتȘبعھ،ࢫɸماࢫمعيارʈنࢫحقيقيي؈نࢫلدرجةࢫ   

ࢫ ࢫالمتأزمةتنظيم ࢫالوضعيات ࢫɸذه ࢫمثل ʏࢫࢭ ࢫعنࢫ. المɴشأة، ࢫتنم ࢫوغ؈فࢫواܷݰة، ࢫمتناقضة ࢫرسائل ࢫبث فحالة

؛ࢫوȋصفةࢫعامة،ࢫيمكنࢫأنࢫنفرقࢫب؈نࢫنوع؈نࢫمنࢫالرسائل. درجةࢫالتعاملࢫالمتدɲيࢫمعࢫכوضاعࢫכزموʈة

ʇࢫلديناࢫأولا،ࢫماࢫʄࢫتدلࢫأساساࢫعڴʏࢫلوقوعࢫכزمات،ࢫوۂʄࢫالساعاتࢫכوڲʏعرفࢫبالرسائلࢫالمست݀ݨلةࢫالۘܣࢫتڴ

الرسائلࢫالموجɺةࢫللܸݰايا،ࢫ: ومنࢫأمثلةࢫɸذهࢫالرسائل،ࢫيمكنࢫأنࢫنذكر. درجةࢫتحكمࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫכوضاع

ࢫوالɴسب، ࢫبالأرقام ࢫذلك ࢫالتعب؈فࢫعن ࢫخلال ࢫمن ࢫالمɴشأة، ࢫطرف ࢫمن ࢫالوضع ࢫإحتواء ࢫدرجة ݳ ࢫتوܷ ࢫوأخرى

ࢫطرفࢫ ࢫمن ࢫوالتداب؈فࢫالمتخذة ࢫبالإجراءات ࢫȖعرف ࢫالۘܣ ࢫالمست݀ݨلة ࢫالرسائل ࢫɸناك ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

  . المɴشأة،ࢫلتجاوزࢫمستوىࢫכوضاعࢫاݍݰرجة،ࢫوأخ؈فا،ࢫتلكࢫالمتعلقةࢫبالبحثࢫعنࢫأسبابࢫحدوثࢫכزمة

   ʇعرفࢫبالرسائلࢫالعميقةࢫأماࢫثانيا،ࢫفلديناࢫماࢫ)Messages de Fond(يࢫمباȖعدࢫالرسائلࢫ،ࢫالۘܣࢫتأȊشرةࢫ

المست݀ݨلة،ࢫوتتضمنࢫمعلوماتࢫمرتبطةࢫبالتداب؈فࢫالمتخذة،ࢫبالموازاةࢫمعࢫتواڲʏࢫأيامࢫכزمة،ࢫوۂʏࢫموجɺةࢫإڲʄࢫ

وɸوࢫماࢫحدثࢫبالفعلࢫمعࢫالشركةࢫ. أطرافࢫمعينة،ࢫكماࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫخلقࢫانطباعاتࢫإيجابيةࢫحولࢫالمɴشأة

ࢫ ࢫللكɺرȋاء ࢫأز )Hydro-Québec" (كيȎيكـإيدرو "الكندية ࢫخلال ࢫمقاطعةࢫ، ࢫلɺا ࢫȖعرضت ࢫالۘܣ ࢫاݍݨليد مة

ࢫ ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫإڲʄࢫ1998الكيȎيك، ࢫכمور ࢫإرجاع ʄࢫإڲ ʏࢫالسڥ ʏࢫࢭ ࢫيتمثل ࢫتحديا، ࢫالشركة ࢫɸذه ࢫرفعت ࢫحيث ،

ࢫالكɺرȋائيةࢫ ࢫالشبكة ࢫإصلاح ࢫمحاولة ࢫمفادɸا ࢫالمعنية، ࢫכطراف ʄࢫإڲ ࢫموجɺة ࢫبرسالة ࢫذلك ࢫوأرفقت نصا٭ڈا،

ࢫ ࢫقيا؟ۜܣ ࢫوقت ࢫالمɴشأة،ࢫ)شɺرࢫفقط(خلال ࢫɸذه ࢫصورة ࢫتحس؈ن ʏࢫࢭ ࢫساɸم ࢫمما ࢫفعلا، ࢫتحقق ࢫوɸوࢫما ،

  . ةوإظɺارɸاࢫكمɴشأةࢫرائد

وفيماࢫيخصࢫכطرافࢫالمسْڈدفة،ࢫيمكنࢫالقولࢫأٰڈاࢫتمثلࢫبالɴسبةࢫݍݵليةࢫכزمة،ࢫأولوʈةࢫقصوىࢫȖسڥʄࢫ   

ذهࢫכطرافࢫبدقة،ࢫعفࢫإعدادࢫماࢫولاࢫيȘسۚܢࢫذلك،ࢫإلاࢫعنࢫطرʈق،ࢫأولا،ࢫتحديدࢫɸ. إڲʄࢫالوفاءࢫبɢلࢫمتطلباٮڈا

ʇࢫ ثمࢫثانيا،ࢫتقييمࢫإدراكࢫɸذهࢫ. ڈا،ࢫومحاولةࢫعدمࢫɲسيانࢫأيࢫواحدࢫمٔ"بطاقةࢫכطرافࢫالمسْڈدفة"عرفࢫبـ

כطراف،ࢫورؤʈْڈاࢫوتصوراٮڈاࢫبالɴسبةࢫللأزمة،ࢫوɸوࢫماࢫʇساعدࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫتكييفࢫالرسائلࢫالمناسبة،ࢫللردࢫ

  . عڴʄࢫɸذهࢫالتصوراتࢫوالرؤى

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit., p.231. 
 Ibid., p.232. 
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ومنࢫب؈نࢫכخطاءࢫالۘܣࢫيɴبڧʏࢫتلافٕڈاࢫࢭʏࢫبدايةࢫכزمة،ࢫ. أماࢫفيماࢫيتعلقࢫبالوسائل،ࢫفࢼܣࢫعديدةࢫومختلفة   

ࢫتوفرࢫɠلࢫمسأل ࢫلعدم ࢫنظرا ࢫכزمة، ࢫحدوث ࢫمن ʄࢫכوڲ ࢫالساعات ʏࢫࢭ ࢫܵݰفية، ࢫندوة ࢫبرمجة ʏࢫࢭ ࢫالȘسرع ة

ࢫإرسالࢫ ࢫلذلك،يمكن ࢫכزموي،وكبديل ࢫالوضع ࢫوتفاصيل ࢫحيȞيات ࢫبخصوص ࢫوالɢاملة ࢫالوافية المعلومات

ࢫالمɴشأة ࢫفٕڈا ࢫوتتحكم ࢫمحددةࢫجدا، ࢫمعلومات ʄࢫأنࢫتجعل. بياناتࢫܵݰفية،ࢫتتوفرࢫعڴ ࢫأيضا، ࢫأوࢫبإمɢاٰڈا

ࢫمواقعࢫ ࢫنɴس ࢫأن ࢫدون ࢫالتفاصيل، ࢫɠل ʄࢫيتوفرࢫعڴ ࢫللمعلومات، ࢫمصدرࢫأسا؟ۜܣ ࢫכنفنت، ʏࢫࢭ ࢫموقعɺا من

  ).Ȗعليقات،ࢫصور،ࢫفيديوɸات(التواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫوإسɺامɺاࢫࢭʏࢫتوف؈فࢫالمعلومات،ࢫȊعدةࢫأشɢالࢫ

ࢫ    ࢫȖسي؈فࢫכزمة ࢫتقييم ࢫبمسألة ࢫלɸتمام ࢫيتم ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫمخطط ࢫإعداد ࢫمن ࢫآخرࢫمرحلة ʏمنࢫوࢭ

ࢫالظروف ࢫأحسن ʏࢫࢭ ࢫالɴشاط ࢫمواصلة ࢫبضمان ࢫأساسا ࢫالمتعلقة ࢫاللوجسȘيكية، وלتصالية،ࢫ. الناحيت؈ن

  . المرتبطةࢫبكيفيةࢫالتواصلࢫمعࢫمختلفࢫכطرافࢫالفاعلة

يبقىࢫوأنࢫمخططاتࢫלتصالࢫۂʏࢫوسيلةࢫجدࢫɸامة،ࢫيمكنࢫלعتمادࢫعلٕڈاࢫخلالࢫالمواقفࢫاݍݰرجةࢫالۘܣࢫ   

) ɠوسائلࢫלعلام(ثابةࢫردࢫإتصاڲʏࢫجاɸزࢫللإستعمالࢫأمامࢫأطرافࢫمتɢلفةࢫجداࢫقدࢫتمرࢫ٭ڈاࢫالمɴشآت،ࢫوۂʏࢫبم

  .خلالࢫכزمات،ࢫمماࢫʇستدڤʏࢫمنࢫالمɴشأةࢫإستخدامࢫوسيلةࢫأخرى،ࢫۂʏࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة

  

  وسيلةࡧاتصاليةࡧبامتياز؛ࡧخلالࡧففاتࡧالɺدوءࡧوכزمات: العلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة: المبحثࡧالثالث

الܶݰافةࢫمنࢫלتصالࢫالمؤسساȖي،ࢫكماࢫأٰڈاࢫȖعتفࢫشقيقةࢫالعلاقاتࢫالعامة،ࢫحيثࢫࢫتنحدرࢫالعلاقاتࢫمع   

ࢫכخ؈فة ࢫبروزࢫلɺذه ࢫبأول ʏڏʈࢫالتار ࢫظɺورɸا ࢫالܶݰفيون،ࢫ. ارتبط ࢫوɸم ࢫɸام، ࢫجد ࢫفاعل ࢫبطرف ࢫتتعلق ʏوۂ

ࢫالذينࢫلɺمࢫوزنࢫثقيلࢫبالɴسبةࢫللمɴشآت،ࢫإذࢫأٰڈمࢫمتغ؈فࢫمعتفࢫࢭʏࢫبʋئْڈاࢫاݍݵارجية،ࢫيؤثرࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫɠلࢫمن

ࢫسواء ࢫاݍݰرجةࢫعڴʄࢫحد ࢫوالففات ࢫالɺدوء ࢫالܶݰافةࢫ. ففات ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫالعادية،ࢫȖساعد ࢫالففات ففي

ࢫمناسباتࢫ ࢫعدة ʏࢫࢭ ࢫترافقɺا ࢫكما ،ʏࢫاݍݵارڊ ࢫجمɺورɸا ࢫأع؈ن ʏࢫࢭ ࢫمشرف ࢫبوجھ ࢫالفوزࢫوالظɺور ʏࢫࢭ المɴشآت

وࢭʏࢫالمقابل،ࢫ. ɸامةࢫبالɴسبةࢫلɺا،ࢫكݏݰظةࢫإطلاقࢫوطرحࢫمنتوجࢫجديد،ࢫأوࢫعندࢫלندماجࢫمعࢫمɴشآتࢫأخرى 

ࢫعندࢫלعلانࢫ ࢫمثلا، ࢫأي ࢫوجودɸا، ࢫففة ࢫأثناء ࢫقدࢫتمرࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫالعصʋبة، ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫأيضا تجدɸاࢫحاضرة

ࢫإستقرارɸا ࢫزعزعة ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫأخرى، ࢫأزمة ࢫأي ࢫحدوث ࢫأوࢫعند ،ʏࢫإجتماڤ ࢫمخطط وࢫيتوفرࢫɸذاࢫ. عن

رف؈ن،ࢫكماࢫȖساɸمࢫالتخصصࢫלتصاڲʏࢫعڴʄࢫعدةࢫأدواتࢫاتصالية،ࢫȖستخدمࢫࢭʏࢫالتواصلࢫب؈نࢫɸذينࢫالط

  .ࢭʏࢫخلقࢫجوࢫمنࢫالودࢫوالثقةࢫفيماࢫبئڈما

  

  Ȗعرʈفࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة: المطلبࡧכول 

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫȖعرʈف ࢫدورɸاࢫ"يمكن ࢫأن ࢫحيث ࢫɠامل، ࢫȊشɢل ࢫלتصال ࢫتقنيات إحدى

وȋالتاڲʏ،ࢫركزࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫعڴʄࢫ. "לسفاتيڋʏࢫلاࢫيزالࢫࢭʏࢫنموࢫوتطور،ࢫكماࢫأٰڈاࢫتتطلبࢫاحفافيةࢫكب؈فة

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.33.   



 وسائلࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفصلࡧالراȊع

 

238 
 

ࢫالتخصصࢫ ࢫɸذا ࢫممت۶ܣ ʏࢫيتوفرࢫࢭ ࢫأن ࢫيجب ࢫالذي ࢫواݍݵفة ࢫالكفاءة ࢫوشرط ࢫالتقنية، ࢫلɺذه ࢫالمتنامي الدور

ʏלتصاڲ.  

بـأٰڈاࢫتتضمنࢫ) >>العلاقاتࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫࢫ<<أوࢫتحديداࢫ(العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫ"كماࢫيمكنࢫȖعرʈفࢫ   

ࢫالمستخ ࢫوالتقنيات ࢫالوسائل ࢫورȋطࢫمجمل ࢫأجلࢫخلق ࢫمن ࢫأوࢫاݍݵاصة، ࢫالعمومية ࢫالمنظمة، ࢫقبل ࢫمن دمة

علاقاتࢫإعلامࢫواتصالࢫمعࢫالܶݰفي؈ن،ࢫونضيفࢫإلٕڈمࢫكلاࢫمنࢫوسائلࢫלعلامࢫالمتوفرةࢫعفࢫالواب،ࢫوȌعضࢫ

إذن،ࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫɸوࢫ. "المواقعࢫלلكفونيةࢫالۘܣࢫȖعاݍݮࢫالمعلومةࢫوفقࢫشɢلࢫشȎيھࢫبالأسلوبࢫالܶݰفي

  .ارتكزࢫعڴʄࢫتوسيعࢫمجالࢫالܶݰافةࢫلȘشملࢫɠلࢫوسائلࢫלعلام،ࢫالتقليديةࢫمٔڈاࢫواݍݰديثةȖعرʈفࢫتقۚܣ،ࢫ

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫɸذهࢫכداةࢫלتصاليةࢫكذلك، ࢫالسابق؈ن،ࢫȖعرف ࢫالتعرʈف؈ن ʄࢫإڲ ࢫاݍݵاصةࢫ"بالإضافة ࢫכشɢال أحد

ࢫɸوࢫالܶݰفي؈ن ࢫمسْڈدف ࢫطرف ࢫباتجاه ࢫالعامة، ࢫعڴʄࢫ. للعلاقات ࢫاݍݰصول ʏࢫࢭ ࢫذلك ࢫمن ࢫالɺدف يكمن

طاتࢫܵݰفيةࢫإيجابيةࢫومثمنة،ࢫوذلكࢫعنࢫطرʈقࢫرȋطࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫالܶݰفي؈ن،ࢫمعࢫإمدادɸمࢫإسقا

ɲستɴتجࢫمنࢫآخرࢫȖعرʈف،ࢫأنࢫالɺدفࢫ. "بمعلوماتࢫحولࢫالمɴشأة،ࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫȖستقطبࢫاɸتمامࢫقرا٬ڈم

  .منࢫوراءࢫرȋطࢫعلاقاتࢫطيبةࢫمعࢫالܶݰفي؈ن،ࢫɸوࢫالوصولࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫاسْڈدافࢫالقراء

  

  لمحةࡧتارʈخيةࡧمختصرةࡧعنࡧظɺورࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة: ثاɲيالمطلبࡧال

ࢫ    ࢫسنة ʏࢫأيࢫࢭ ࢫوالܶݰفي؈ن، ࢫتواجدࢫللܶݰافة ࢫأول ࢫمع ࢫبالموازاة ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ،ࢫ1830ظɺرت

،ࢫدونࢫتمي؈قࢫصرʈحࢫ1850أماࢫنقطةࢫלنطلاقࢫاݍݰقيقية،ࢫفɢانتࢫࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫخلالࢫسنةࢫ

ب؈نࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫفكلاɸماࢫواحدࢫآنذاك،ࢫوʈبدوࢫأنࢫɸذاࢫاݍݵلطࢫبقيࢫبئڈماࢫ

  . XXإڲʄࢫغايةࢫأواخرࢫالقرنࢫ

ب؈نࢫتارʈخࢫظɺورࢫاتصالࢫכزماتࢫوتارʈخࢫظɺورࢫالعلاقاتࢫمعࢫوتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫتقاطعاࢫأيضا،ࢫ   

حيثࢫيرجعࢫالفضلࢫإڲʄࢫɸذاࢫכخ؈ف،ࢫࢭʏࢫفتحࢫ". إيفيࢫڲʏ"الܶݰافة،ࢫمنࢫحيثࢫأنࢫكلاɸماࢫارتبطࢫوجودهࢫمعࢫ

،ࢫɸذاࢫXXالقرنࢫכمرʈكية،ࢫومعࢫبدايةࢫࢫأولࢫوɠالةࢫللعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫوɠانࢫذلكࢫࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدة

ࢫجɺة ࢫأخ. من ࢫجɺة ࢫومن ࢫȊܨݵصية ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫظɺور ࢫارتبط ࢫدافʋسونࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"رى، جون

ࢫمماࢫ)John Davison Rockfeller" (روكفيلر ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫشرسة ࢫحملة ʄࢫإڲ ࢫȖعرض ࢫالذي ،

دفعࢫبمجلسࢫالشيوخࢫכمرɢʈيࢫإڲʄࢫفتحࢫتحقيقࢫحولࢫحادثةࢫالعمالࢫالمضرȋ؈ن،ࢫالۘܣࢫɠانتࢫسȎباࢫࢭʏࢫتدɸورࢫ

ࢫ ࢫ". روكفيلر"سمعة ࢫبـ ࢫإسȘنجد ࢫכخ؈ف، ࢫڲɸ"ʏذا ࢫ" إيفي ࢫسنة ʏࢫلتغي؈فࢫ1904ࢭ ࢫفكرة ࢫعليھ ࢫاقفح ࢫحيث ،

بتأسʋسࢫجمعياتࢫخ؈فية،ࢫ" روكفيلر"وɸوࢫماࢫحدثࢫفعلا،ࢫإذࢫقامࢫ. صورتھࢫالسʋئةࢫࢭʏࢫأع؈نࢫالرأيࢫالعام

ࢫالتقنية ࢫالبحوث ࢫوܧݨع ࢫכمرʈكية، ࢫاݍݨامعات ࢫساعد ࢫالɴشرࢫعفࢫ. كما ࢫفكرة ʄࢫإڲ ࢫݍݨأ ࢫإڲʄࢫذلك، 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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ࢫלقتصاديࢫا ࢫالدور ࢫليفز ࢫالعمال، ࢫآلاف ʄࢫإڲ ࢫمنحɺا ࢫالۘܣ ࢫوכجور ࢫدفعɺا، ࢫالۘܣ ࢫالضرائب ࢫلمبلغ لܶݰف،

  .  وלجتماڤʏࢫالذيࢫيقومࢫبھ،ࢫداخلࢫالمجتمعࢫכمرɢʈي

ࢫذلكࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ʏࢫࢭ ࢫالفضل ࢫوʈرجع ࢫالعامة، ࢫبالعلاقات ࢫمقفنا ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫفɢانࢫظɺور ࢫفرɲسا، ʏࢫࢭ أما

ࢫ ʄماطراࢫلوسيان"إڲ) "Lucien Matrat(ࢫ ࢫالعامة ࢫبالعلاقات ࢫלعفاف ࢫأجل ࢫمن ࢫدافع ࢫالذي وضمنياࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(،

ࢫ)العلاقاتࢫࢫمعࢫالܶݰافة قانونࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"،ࢫوذلكࢫعفࢫإعدادࢫميثاقࢫأخلاࢮʏࢫلɺذهࢫالمɺنة،ࢫࢭʏࢫشɢلࢫوثيقةࢫسميتࢫبـ

  .1965،ࢫوɠانࢫذلكࢫࢭʏࢫسنةࢫ)Code d’Athènes" (أثʋنا

  

  إڲʄࡧمنࡧȖسندࡧمɺمةࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافةࡧ؟ࡧ:المطلبࡧالثالث

) Attaché de Presse(طرحࢫأمامࢫالمɴشأة،ࢫفإماࢫيتمࢫȖعي؈نࢫمݏݰقࢫܵݰفيࢫɸناكࢫعدةࢫبدائلࢫواحتمالاتࢫت   

  .منࢫداخلࢫالمɴشأة،ࢫأوࢫيتمࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫخدماتࢫأطرافࢫخارجية

  

  المݏݰقࡧالܶݰفيࡧالداخڴʏ: الفرعࡧכول 

بالعلاقاتࢫمعࢫوسائلࢫלعلام،ࢫسواءࢫيتقلدࢫبالموازاةࢫمعࢫذلك،ࢫࢫأيࢫܧݵصࢫمɢلف" يمكنࢫȖعرʈفھࢫبأنھࢫ   

،ࢫوسواءࢫɠانࢫمنࢫداخلࢫ)مسؤولࢫعڴʄࢫלتصال،ࢫمسؤولࢫعڴʄࢫכفراد(وظائفࢫأخرى؛ࢫتحملࢫأسماءࢫأخرىࢫ

ࢫالمɴشأة ࢫأحسنࢫ. "أوࢫخارج ࢫمردوده ࢫيɢون ࢫلɢي ࢫالوظيفة، ࢫلɺذه ࢫبالɢامل ࢫيتفرغ ࢫأن ࢫכفضل ࢫمن ولكن،

بالإضافةࢫإڲʄࢫالتعرʈفࢫالسابق،ࢫنوردࢫȖعرʈفاࢫآخرࢫ. اݍݰالةࢫيɢونࢫمنࢫداخلࢫالمɴشأةكماࢫأنھࢫࢭʏࢫɸذهࢫ. وأكف

ࢫ ࢫأنھ ʄࢫعڴ ʏࢫالداخڴ ࢫالܶݰفي ࢫالعام،ࢫ"للمݏݰق ࢫبالرأي ࢫالمɴشأة ࢫترȋط ࢫالۘܣ ࢫللسلسلة ࢫالمحورʈة اݍݰلقة

الذيࢫيمثلࢫ(إذن،ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫۂʏࢫɸمزةࢫوصلࢫب؈نࢫالمݏݰقࢫالܶݰفيࢫالداخڴʏࢫ. "وȋوساطةࢫوسائلࢫלعلام

  .،ࢫوالرأيࢫالعامࢫواݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫعامة)ɴشأةالم

ࢫإɲسانيةࢫ    ࢫصفات ࢫالداخڴʏࢫȊعدة ࢫالܶݰفي ࢫالمݏݰق ʄࢫأنࢫيتحڴ ࢫوجھ،ࢫʇستحسن ࢫأحسن ʄࢫعڴ ࢫمɺمتھ لأداء

؛ࢫأيࢫأنࢫ)Disponibilité(التواجدࢫ: فمنࢫب؈نࢫɸذهࢫالمزاياࢫنذكرࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحديد. ومɺنيةࢫعڴʄࢫحدࢫسواء

ࢫ ࢫيتفرغ ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫالܶݰفي، ࢫالمݏݰق ࢫوقتھࢫɸذا ࢫȖܦݵ؈فࢫɠامل ࢫمنھ ࢫتتطلب ࢫالۘܣ ࢫالمɺمة، ࢫلɺذه بالɢامل

ࢫ ࢫالمتعددة ࢫالܶݰفي؈ن ࢫلمتطلبات ࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫ(للإستجابة ࢫأوࢫطلب ࢫالمديرࢫالعام، ࢫالرئʋس ࢫمقابلة كطلب

ࢫإضافية ࢫتقنية ࢫمعࢫ). معلومات ࢫيتعامل ࢫأن ࢫأي ࢫقراراتھ؛ ʏࢫࢭ ࢫومرنا ࢫلينا ࢫأيضا، ࢫيɢون ࢫأن ࢫمنھ ࢫيقتغۜܣ كما

ࢫتجع ࢫبحكمة، ࢫالوضعيات ࢫاݍݰاليةࢫمختلف ࢫالوضعيات ࢫتقتضيھ ࢫما ࢫبحسب ࢫقابلاࢫللتغ؈فࢫوالتحول ࢫمنھ ل

ࢫمɺمةࢫ. والمستقبلية ࢫتوɠل ࢫإليھ ࢫحيث ࢫوظيفتھ؛ ࢫبمتطلبات ࢫملما ࢫيɢون ࢫأن ʏبڧɴࢫي ࢫسبق، ࢫما ʄࢫإڲ بالإضافة

،ࢫوالتحض؈فࢫللندواتࢫالܶݰفية،ࢫ)ɠالملفࢫالܶݰفيࢫوالبيانࢫالܶݰفي(إعدادࢫمختلفࢫالوثائقࢫالܶݰفيةࢫ

ࢫכخر  ࢫالمɺام ࢫمن ࢫࢭʏࢫوغ؈فɸا ࢫكب؈فا ࢫوتحكما ࢫالعملية، ࢫبالمعارف ࢫواسعا ࢫإلماما ࢫتتطلب ࢫالۘܣ ࢫإليھ، ࢫالموɠلة ى

                                                             
 Philippe Morel, op.cit.,  pp.12-13.  
)Ibid., p.14.  
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.127. 
 Ibid. 
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ࢫالوظيفة ࢫɸذه ࢫɸذهࢫ. أبجديات ࢫمن ࢫوʈجعل ࢫالܶݰفي؈ن، ࢫمع ࢫعلاقاتھ ʏࢫࢭ ࢫلطيفا ࢫأيضا ࢫيɢون ࢫأن وʈجب

  .الروابطࢫالۘܣࢫتجمعھࢫبوسائلࢫלعلامࢫمليئةࢫبالثقةࢫالمتبادلة،ࢫوלحفامࢫوالتفɺم،ࢫوحسنࢫالظن

  

  مصݏݰةࡧللܶݰافة: الثاɲيالفرعࡧ

ࢫي    ࢫأن ࢫيمكن ࢫبديل ࢫالمɴشأةɸوࢫثاɲي ࢫأمام ࢫللرئʋسࢫ. طرح ࢫتاȊعة ࢫالمصݏݰة ࢫɸذه ࢫتɢون ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫלتصال ࢫأوࢫلمديرʈة ࢫمباشرة، ࢫفرداࢫ. المديرࢫالعام ࢫالܶݰافة ࢫمع ࢫبالعلاقات ࢫالمɢلف ࢫيɢون ࢫأن وعوض

وɸذاࢫ. هࢫاݍݰالةࢫʇشملࢫفرقةࢫعملࢫمتخصصة،ࢫفالتɢليفࢫࢭʏࢫɸذ)مثلماࢫɸوࢫالشأنࢫࢭʏࢫالبديلࢫכول (واحداࢫ

ࢫالكفى  ࢫأك؆فࢫالمɴشآت ࢫيناسب ࢫالداخڴʏࢫ. التنظيم ࢫالܶݰفي ࢫالمݏݰق ࢫعمل ࢫمضمون ࢫأن، ʄࢫإڲ وتجدرࢫלشارة

  .ومضمونࢫعملࢫɸذهࢫالمصݏݰةࢫɸوࢫمتطابق

  

  طرفࡧخارڊʏ: الفرعࡧالثالث

تخصصةࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫمعࢫࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰالة،ࢫغالباࢫماࢫيتعلقࢫכمر،ࢫإماࢫبمݏݰقࢫܵݰفيࢫمستقل،ࢫأوࢫوɠالةࢫم   

  : الܶݰافة،ࢫعڴʄࢫأنࢫيɢونࢫالسȎبࢫࢭʏࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫاݍݵفةࢫاݍݵارجية،ࢫينحصرࢫفيماࢫيأȖي

ࢫالܶݰافةࢫࢫـ ࢫمع ࢫللعلاقات ࢫالموɠلة ࢫالمɺام ࢫݯݨم ࢫɠان ࢫإذا ࢫالداخڴʏ؛ ࢫالܶݰفي ࢫللمݏݰق ࢫȖعوʈض ࢫشɢل ʏࢭ

  داخلࢫالمɴشأةࢫقليلࢫومحدودࢫجدا،ࢫوɸوࢫماࢫيفرࢫלستغناءࢫعنࢫالمݏݰقࢫالܶݰفيࢫالداخڴʏ؛

  ࢭʏࢫشɢلࢫتɢاملࢫمعࢫɸذاࢫالمݏݰق،ࢫإذاࢫتطلبࢫכمرࢫذلك؛ࢫكعقدࢫندوةࢫܵݰفيةࢫإستȞنائيةࢫأوࢫدولية؛ࢫـ

  .   Ȗعزʈزࢫلɺذاࢫالمݏݰق؛ࢫإذاࢫȖعلقࢫכمرࢫبإعدادࢫإسفاتيجيةࢫمعقدةࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫࢭʏࢫشɢلࢫـ

  :    أماࢫعنࢫدواڤʏࢫومخاطرࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫطرفࢫخارڊʏ،ࢫفيمكنࢫتݏݵيصɺاࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي   

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.127-130. 
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.25.   
 Ibid.  
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  فوائدࡧومخاطرࡧالݏݨوءࡧإڲʄࡧاݍݵفةࡧاݍݵارجية: 28اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  المخاطر  الفوائد

ࢫكث؈فاࢫ: التواجد ـ ࢫتتطلب ࢫالܶݰافة ࢫمع العلاقات

  .منࢫالوقت

ࢫدائم: לقتصادࡧـ ࢫمنصب ࢫإɲشاء ࢫتفادي . يتم

ࢫإذاࢫ ࢫاݍݵارجية، ࢫاݍݵفة ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ࢫيتم ،ʏالتاڲȋو

  .تطلبࢫכمرࢫذلك،ࢫظرفيا

  :فيماࢫيتعلقࢫȊسلسلةࢫمنࢫاݍݵدمات: לحفافية ـ

  تحي؈نࢫالملفات؛

  تصميمࢫملفࢫܵݰفي؛

  تنظيمࢫإجتماع؛

  ...).جمعࢫالمقالات،ࢫالȘܦݨيل،(اليقظةࢫالܶݰفيةࢫ

   

ࢫنجيدࢫ: اݍݨɺل ـ ࢫلا ࢫمɴشأة، ʄࢫإڲ ࢫنɴتܣ ࢫلا عندما

  .التɢلمࢫعلٕڈا

ࡧالمصداقية ـ ʏࡧࡩ ࢫכمرࢫ: ضعف ࢫȖعلق ࢫإذا خاصة

ࢫالمݏݰقࢫ ࢫʇستطيع ࢫلا ࢫحيث ࢫمتخصص، ࢫجد بقطاع

ࢫذويࢫ ࢫܵݰفي؈ن ࢫيواجھ ࢫأن ࢫالعام، الܶݰفي

  .تخصصࢫعاڲʏࢫوخفةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫالقطاع

ࡧمح ـ ࢫاݍݵارڊʏࢫ: دودتدخل ࢫالܶݰفي ࢫالمݏݰق يجيد

ࢫكماࢫ ࢫالتنظيمية، ࢫبالمسائل ࢫالمرتبطة ࢫاݍݵدمات أداء

  .ʇعتفࢫوسيطاࢫجيداࢫࢭʏࢫحالةࢫتقديمࢫالمعلومات

ࢫعڴʄࢫ: مخاطرة ـ ࢫالمسبق ࢫاݍݰكم ࢫجدا ࢫالصعب من

اݍݰلࢫالوحيدࢫ. ɴشأةكفاءاتࢫܧݵصࢫلاࢫʇعملࢫࢭʏࢫالم

      ! والمخاطرةࢫ،المغامرة: ɸو

   
 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                          :المصدر

                  (1re édition 1989),  p.130.  
  

إذن،ࢫماࢫعڴʄࢫالمقررʈنࢫسوىࢫالمفاضلةࢫب؈نࢫمختلفࢫالبدائلࢫالمحتملة،ࢫوالۘܣࢫيوفرɸاࢫלعتمادࢫعڴʄࢫخب؈فࢫ   

ࢫعدمھ ࢫمن ʏالةࢫ. خارڊɠࢫو ࢫخدمات ʄࢫإڲ ࢫالݏݨوء ࢫب؈ن ࢫالمفاضلة ࢫأيضا، ࢫعلٕڈم ࢫيتع؈ن ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

وȋالتاڲʏ،ࢫفالإختيارࢫيɢونࢫ. متخصصةࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫأوࢫלعتمادࢫعڴʄࢫمݏݰقࢫܵݰفيࢫمستقل

ࢫللمɴشأة ࢫوלسفاتيجية ࢫالمستقبلية ࢫوالنظرة ࢫواݍݱݨم، ࢫלمɢانيات ࢫبحسب ࢫأي ࢫɠانتࢫ. ɲسȎيا؛ فإذا

تࢫالماليةࢫللمɴشأةࢫمحدودة،ࢫإذن،ࢫماࢫعلٕڈاࢫإلاࢫاختيارࢫالمݏݰقࢫالܶݰفيࢫالمستقل،ࢫالذيࢫلاࢫيتطلبࢫלمɢانيا

ࢫكب؈فة ࢫإتصال ࢫكب؈فࢫ. موازنة ࢫݯݨمɺا ࢫوɠان ࢫمعتفة، ࢫمالية ࢫموارد ʄࢫتتوفرࢫعڴ ࢫɠانت ࢫإذا ࢫكفى (أما ࢫ                     مɴشأة

ࢫاݍݨɴسيات ࢫمتعددة ࢫطموح)أوࢫشركة ࢫمɴشأة ࢫالوقت، ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫوɠانت ࢫإسفاتيجيةࢫ، ࢫأɸداف ࢫولدٱڈا ة،

. واعدة،ࢫفماࢫعلٕڈاࢫإلاࢫاختيارࢫوɠالةࢫمتخصصةࢫࢭʏࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫȖستجيبࢫلɢلࢫɸذهࢫכوصاف

ࢫالمݏݰقࢫ ࢫأو ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫالعلاقات ʏࢫࢭ ࢫالمتخصصة ࢫالوɠالة ࢫب؈ن ࢫمعاي؈فࢫالمفاضلة ࢫأɸم وسɴستعرض

  : الܶݰفيࢫالمستقل،ࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي
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  بياتࡧوسلبياتࡧלعتمادࡧعڴʄࡧɠلࡧمنࡧالوɠالةࡧأوࡧالمݏݰقࡧالܶݰفيࡧالمستقلإيجا: 29اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  المݏݰقࡧالܶݰفيࡧالمستقل  وɠالةࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة  

 

 

 

 

 

 

 לيجابيات

  :ثراءࡧࡩʏࡧاݍݵدماتࡧالمقفحةࡧـ

فرقةࢫمنࢫالمحفف؈ن،ࢫولʋسࢫفرداࢫواحداࢫ: לبداع

  .يتكفلࢫبحالتكم

ࢫتصرفكم،ࢫ: التعدد ࢫتحت ࢫأدوات مجموعة

  .بالإضافةࢫإڲʄࢫتوف؈فࢫخفاتࢫمتعددةࢫݍݵدمتكم

  : اݍݨديةࡧـ

   . بإمɢانࢫالوɠالةࢫأنࢫتضعࢫنظامࢫمتاȊعةࢫجدࢫفعال

  ):Implication(לشراكࡧࡧـ

ࡧ ࢫȊسرعةࢫ): Personnalisation(الܨݵصنة تتعرفون

  .عڴʄࢫمݏݰقكمࢫالܶݰفي،ࢫالذيࢫيتكفلࢫبكمࢫܧݵصيا

ࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫحددتمࢫأɸدافاࢫمعينةࢫمعھ،ࢫ: לلقام

ࢫمعكم،ࢫ ࢫالقاماتھ ࢫلȘشرʈف ࢫبوسعھ، ࢫما ࢫɠل سʋبذل

لأنھࢫواڤʏࢫبأنھࢫإذاࢫلمࢫيفعلࢫذلك،ࢫفسʋتمࢫȖعوʈضھࢫ

  .بآخر

  :اݍݵفةࡧـ

ࡧبرجل ࡧرجل ࢫوقابلࢫ: علاقة ࢫممكن، ࢫءۜܣء ɠل

  .للتكييف

ࡧتɢلفة ࢫأقلࢫ: بأقل ࢫأȖعابا ࢫالܶݰفي ࢫالمݏݰق يتقاعۜܢ

ࢫ ࢫالوɠالة ࢫتتقاضاه ࢫأقلࢫ(بكث؈فࢫمما ʏࢫۂ ࢫالثابتة أعباؤه

    ). بكث؈ف

  

  

  

  

  

  السلبيات

  ):Anonymat(الȘسفࡧࡧـ

ࢫح؈نࢫ: לنȘشار ࢫمن ࢫيتغ؈فون ࢫبالملف المɢلف؈ن

ࢫالمسؤوليةࢫ ࢫمن ࢫيْڈرȋون ࢫيجعلɺم ࢫما ࢫوɸو لآخر،

  ...).لʋستࢫمسؤوليۘܣ،ࢫوإنماࢫمسؤوليةࢫ(

ࢫالوɠالةࢫ ʄࢫعڴ ࢫتفرضوا ࢫأن ࢫالواجب ࢫمن لذلك

ࢫيتحملࢫ ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫمعكم، ࢫوحيد ࢫمخاطب تحديد

ʄامࢫعڴɺعࢫالمʉذاࢫכخ؈فࢫمسؤوليةࢫتوزɸالبقيةࢫ.  

  :المصداقيةࡧـ

ࢫتحديدࢫ ࢫالوɠالة ʄࢫعڴ ࢫتفرضوا ࢫأن ࢫأيضا عليكم

ࢫالܶݰافة ࢫأمام ࢫودائم ࢫخاص ࢫأنࢫ. ممثل لايجب

ࢫɠلࢫ ʏࢫࢭ ࢫبتغي؈فࢫالممثل ࢫانطباعا ࢫالܶݰفيون يأخذ

  .مرة

  

 :ضعيف )Envergure(إȖساعࡧࡧـ

ࢫالمݏݰقࢫ: التواضع ࢫعلٕڈا ࢫيتوفر ࢫالۘܣ לمɢانيات

ࢫإمɢانياتࢫ ࢫمن ࢫبكث؈ف ࢫأقل ʏࢫۂ ࢫالمستقل الܶݰفي

  .الوɠالة،ࢫوɸوࢫماࢫقدࢫيؤثرࢫعڴʄࢫأدائھ

  :الكفاءةࡧـ

  :لديكمࢫלختيارࢫب؈ن

. خصصࢫࢭʏࢫقطاعكمالمݏݰقࢫالܶݰفيࢫالمت: المنافسة

ࢫي ࢫجɺد ࢫأي ࢫلاࢫيبذل ࢫمنافسكم ࢫنفسࢫ(ذكرࢫمع إعادة

  ).العمل

المݏݰقࢫالܶݰفيࢫالعامࢫلاࢫʇعرفࢫالكث؈فࢫعنࢫ: المعرفة

ࢫɲشاطك ࢫمنࢫ. مقطاع ࢫيجنٕڈا ࢫالۘܣ ࢫالفائدة ما

  مɴشأتكمࢫ؟
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  :المنافسةࡧالداخليةࡧـ

ࢫمنࢫ ࢫكب؈فا ࢫعددا ࢫتجمع ࢫأن ࢫالوɠالة ࢫمصݏݰة من

ࢫلأٰڈاࢫ ࢫالقطاع، ࢫلنفس ࢫيɴتمون ࢫالذين الزȋائن

ࢫنف ࢫɸناكࢫȖستعمل ࢫالمقابل، ʏࢫࢭ ࢫولكن ࢫالملف، س

  : إساءةࢫللزȋائن

ࢫمٔڈم ࢫبواحد ࢫتتفاخر ࢫتȘباۂʄࢫ. تارة ࢫأخرى، وتارة

لذلك،ࢫ. بالآخر،ࢫوɸوࢫماࢫقدࢫتنȘبھࢫإليھࢫالܶݰافة

ࢫأحدࢫ ࢫمع ࢫتتعامل ࢫلا ࢫالوɠالة ࢫأن ࢫمن تأكدوا

  .منافسيكم

  

 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                           :المصدر
                  (1re édition 1989),  p.131.  

 

  לعلاممراحلࡧوضعࡧوتنفيذࡧלسفاتيجيةࡧלعلاميةࡧلوسائلࡧ: المطلبࡧالراȊع

ائلࢫʇعتفࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫللܶݰفي؈ن،ࢫإحدىࢫالرɠائزࢫכساسيةࢫالۘܣࢫتقومࢫعلٕڈاࢫعلاقةࢫالمɴشآتࢫمعࢫوس   

ࢫي. לعلام ࢫכساس، ࢫɸذا ʄࢫالمراحلࢫوعڴ ࢫتتضمن ࢫإسفاتيجية، ࢫزاوʈة ࢫمن ࢫכساسية، ࢫالرك؈قة ࢫɸذه ʄنظرࢫإڲ

  :ךتية

  

  إختيارࡧومعاݍݨةࡧالمعلومات: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫللܶݰافة،ࢫترتبط ࢫتوف؈فࢫالمعلومات ࢫأن ࢫحيث ࢫواختيارࢫالرسائل، ࢫبتصميم ࢫوثيقا ࢫارتباطا ࢫالمرحلة، ɸذه

يرتكزࢫعڴʄࢫالصياغةࢫاݍݨيدةࢫللرسائل،ࢫمنࢫحيثࢫالوضوحࢫوالدقة،ࢫوלرتباطࢫالمستمرࢫبالأɸدافࢫالعامةࢫ

  .للمɴشأة

  

  تحديدࡧالروابطࡧלعلاميةࡧوإعدادࡧالبطاقةࡧالܶݰفية: الفرعࡧالثاɲي

ࢫا    ࢫɸذه ࢫلوسائلࢫȖعد ࢫالدقيق ࢫبالتحديد ࢫجɺة، ࢫمن ࢫȖسمح ࢫلأٰڈا ࢫלعلامية، ࢫجوɸرࢫלسفاتيجية لمرحلة

לعلامࢫالۘܣࢫسȘتعاملࢫمعɺاࢫالمɴشأة،ࢫحيثࢫتصبحࢫمعروفةࢫبالɴسبةࢫلɺا،ࢫوȖعتمدࢫعلٕڈاࢫكروابطࢫإعلاميةࢫ

)Relais (رࢫכطرافࢫالمسْڈدفةɸࢫجوʄللوصولࢫإڲ.  

   ʇࢫ ࢫما ࢫȖشكيل ࢫيتم ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫومن ࢫبـ ࢫالܶݰفية"عرف ࢫعنࢫ)Fichier Presse" (البطاقة ࢫعبارة ʏࢫوۂ ،

وثيقةࢫمفصلةࢫودقيقة،ࢫتتضمنࢫمجموعࢫالعناوʈنࢫالܶݰفيةࢫالۘܣࢫسȘتعاملࢫمعɺاࢫالمɴشأة،ࢫࢭʏࢫأيࢫظرفࢫ

ࢫɠانت ࢫشɢل ࢫوȋأي ࢫوحۘܢࢫ. ɠان، ࢫوȋرʈدɸمࢫלلكفوɲي، ࢫɸواتفɺم، ࢫوأرقام ࢫالܶݰفي؈ن، ࢫبأسماء ࢫمرفوقة ʏوۂ

                                                             
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.26-29. 



 وسائلࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفصلࡧالراȊع

 

244 
 

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫ). فاʇسبوك،ࢫتوʈفࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحديد(לجتماڤʏࢫأسماءࢫحساباٮڈمࢫࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫ

عڴʄࢫأنࢫيتمࢫتحي؈نࢫمعلوماتࢫ. إعدادɸاࢫبالإستعانةࢫبفمجياتࢫלعلامࢫךڲʏ أن،ࢫالبطاقةࢫالܶݰفيةࢫيتم

ڈا   .ɸذهࢫالبطاقة،ࢫمنࢫح؈نࢫلآخر،ࢫلضمانࢫمصداقيةࢫوملائمةࢫمضموٰ

  

  تحديدࡧכطرافࡧالمسْڈدفة: الفرعࡧالثالث

فٕڈاࢫيتمࢫالتمي؈قࢫب؈نࢫالܶݰفࢫלلكفونية،ࢫالۘܣࢫتتصفࢫمعلوماٮڈاࢫبمصداقيةࢫعالية،ࢫوالمواقعࢫاݍݵاصةࢫ   

منࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫࢫ%90،ࢫالۘܣࢫتɢونࢫأقلࢫمصداقيةࢫمنࢫכوڲʄ،ࢫنظراࢫلأنࢫ)Blogs(بالܶݰفي؈نࢫ

  ).أيࢫأنࢫقابليْڈاࢫللتحققࢫمٔڈاࢫضعيفة(يɢونࢫمصدرɸاࢫכنفنتࢫ

  

  عدادࡧبرنامجࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافةإ: الفرعࡧالراȊع

ࢫ٭ڈذاࢫ    ࢫالمرتبطة ࢫכɲشطة ࢫمعرفة ࢫيتم ࢫخلالھ ࢫفمن ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫسياسة ࢫمحور ʇعتف

ʏࢫלتصاڲ ࢫɠالأɸدافࢫ. التخصص ࢫمعلومات ࢫعدة ࢫيتضمن ࢫحيث ࢫالسنة، ࢫبداية ʏࢫࢭ ࢫتنفيذه ࢫيتم ࢫما وعادة

تصاليةࢫالۘܣࢫتتضمٔڈاࢫحملاتࢫالعلاقاتࢫمعࢫوالوسائلࢫوכطرافࢫالمسْڈدفة،ࢫوالموازنةࢫوتوقيتࢫכɲشطةࢫל

  .الܶݰافة

  

  تقنياتࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة: المطلبࡧاݍݵامس

ࢫلطاȊعɺاࢫ    ࢫنظرا ࢫبالتفرد ࢫتتصف ࢫكما ࢫوتتم؈قࢫبالتنوع، ࢫأدوات، ࢫعدة ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع تتوفرࢫالعلاقات

ࢭʏࢫالمقابلࢫنجدࢫبأنࢫو. وماࢫيلاحظࢫعڴʄࢫɸذهࢫالتقنيات،ࢫتواجدɸاࢫȊعددࢫكث؈فࢫومفصلةࢫإڲʄࢫحدࢫكب؈ف. اݍݵاص

ࢫالمعلومات ࢫɸذه ࢫɠل ࢫلقراءة ࢫيȘسع ࢫلا ࢫالوقت، ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫوقص؈ف، ࢫɸوࢫثم؈ن ࢫالܶݰفي؈ن فالܶݰفيࢫ. وقت

ࢫ ࢫمن ࢫيوميا ࢫʇستقبل ࢫࢫ50الواحد ʄࢫࢫ100إڲ ࢫمختلفة ࢫלلكفونية(معلومة ࢫالرسائل ࢫحساب لɺذا،ࢫ. )دون

تنقسمࢫتقنياتࢫالعلاقاتࢫمعࢫوعموماࢫ. يبدوࢫمنࢫכɲسب،ࢫمراعاةࢫالدقةࢫوלختصارࢫعندࢫتوجيھࢫالرسائل

  :الܶݰافة،ࢫبحسبࢫطبيعْڈاࢫإڲʄࢫماࢫيأȖي

  

  دعائمࡧלتصالࡧכحاديࡧלتجاه: الفرعࡧכول 

ࢫيفرࢫ    ࢫوɸوࢫما ࢫالكتابة، ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫبقدرࢫما ࢫاݍݰوار، ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫلا ࢫالۘܣ ࢫכدوات ࢫمجموعة ʏࢫࢭ تتمثل

ࢫכحادي ࢫ. إتجاɺɸا ࢫوأسا؟ۜܣ، ࢫضروري ࢫدائما ࢫيبقى ࢫالكتاȌي ࢫכخرىࢫࢫوالشɢل ࢫכشɢال ʄࢫعڴ ʄࢫيطڧ حيث

  :وتنقسمࢫɸذهࢫالوسائلࢫإڲ % .ʄ  63بɴسبةࢫ

  

                                                             
 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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  البيانࡧالܶݰفي :أولا

ࢫ    ࢫبأنھ ࢫȖعرʈفھ ࢫالܶݰفي؈ن"يمكن ࢫمع ࢫعلاقات ࢫرȋط ࢫأجل ࢫمن ࢫوفعالة، ࢫسɺلة ࢫيمكنࢫ"وسيلة ࢫكما ،

،ࢫحولࢫحدثࢫ)ࢭʏࢫصفحت؈نࢫعڴʄࢫالعموم(نصࢫيحملࢫمعلوماتࢫمختصرةࢫ"Ȗعرʈفھ،ࢫبأك؆فࢫتفصيل،ࢫعڴʄࢫأنھࢫ

. לحتفالࢫبتارʈخࢫتأسʋسࢫالمɴشأة،ࢫطرحࢫمنتوجࢫجديد،ࢫإعادةࢫɸيɢلةࢫداخلية،ࢫالدخولࢫإڲʄࢫالبورصة: مع؈ن

ࢫ ࢫباتجاه ࢫالمرسلة ࢫالمنظمة ࢫطرف ࢫمن ࢫصياغتھ ࢫتتم ࢫالنص ࢫوɸوࢫموجوɸذا ࢫʇالܶݰافة، ࢫبالأساسࢫلɢي عادࢫھ

أماࢫعنࢫكيفيةࢫصياغتھ،ࢫفيمكنࢫ. "بثھ،ࢫبالɢاملࢫأوࢫجزءࢫمنھ،ࢫوذلكࢫعفࢫالدعامةࢫالۘܣࢫتمࢫإرسالھࢫمٔڈا

يتضمنࢫمعلومةࢫوحيدة،ࢫدقيقةࢫوتɢونࢫحديثࢫ"معرفْڈا،ࢫمنࢫخلالࢫالتعرʈفࢫךȖيࢫللبيانࢫالܶݰفيࢫبأنھࢫ

ࢫفتɢون . الساعة ࢫصياغتھ، ࢫعن ࢫࢫأما ࢫصف(مختصرة ࢫتتجاوز ࢫما ࢫمنادرا ࢫحة "). Dactylographiée"رقنة

ࢫص ࢫعنوان ࢫمضمونھوʈتضمن ࢫʇعفࢫعن ࢫق. رʈح، ࢫيتجھ ࢫنحوࢫالɺدفحيث ࢫيتضمنࢫ. دما ࢫأن ʏبڧɴࢫي كما

من؟ࢫماذا؟ࢫمۘܢ؟ࢫأين؟ࢫكيف؟ࢫلماذا؟ࢫوɸذهࢫالعناصرࢫيمكنࢫأنࢫتɢونࢫمحلࢫ: לجاباتࢫعڴʄࢫכسئلةࢫךتية

ࢫܵݰفي ࢫملف ʏࢫࢭ ࢫ. تفصيل ࢫכسماء ʄࢫإڲ ࢫלشارة ࢫכخ؈ف، ʏࢫࢭ ࢫכܧݵاصࢫوʈتم ࢫعن ࢫלضافية، والمعلومات

ࢫ٭ڈم ࢫبالقاعدةࢫ. "الذينࢫيمكنࢫלتصال ࢫالܶݰفي ࢫالبيان ࢫإعداد ࢫعند ࢫالتقيد ʏبڧɴࢫכساس،ࢫي ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫ ࢫمفادɸا ࢫɠل"الۘܣ ʏࢫࢭ ࢫواحدة ࢫوفكرة ࢫفقرة، ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫواحدة ࢫورسالة ࢫبيان، ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫواحد ࢫ         موضوع

فيࢫيɴبڧʏࢫأنࢫيɢونࢫجاɸزاࢫللإستخدام،ࢫلأنࢫالܶݰفيࢫوʈمكنࢫالقولࢫاختصارا،ࢫأنࢫالبيانࢫالܶݰ. "جملة

  .لʋسࢫلديھࢫالوقتࢫالɢاࢭʏࢫلإعادةࢫصياغتھࢫمنࢫجديد

ࢫنذكر    ࢫכداة، ࢫɸذه ࢫ٭ڈا ࢫتتصف ࢫالۘܣ ࢫالمحاسن ࢫعفࢫ: ومن ࢫإرسالɺا ࢫيمكن ࢫحيث ࢫالمطلقة، ࢫوالمرونة اݍݵفة

ࢫלلكفوɲي ࢫأوࢫالفيد ࢫاس. الفاكس، ࢫيɢون ࢫإذ ࢫالصياغة، ࢫوسɺلة ࢫغ؈فࢫملكفة ࢫأٰڈا ࢫطرفࢫكما ࢫمن تخدامɺا

ʏاࢫכصڴɺائلࢫللبياناتࢫالܶݰفيةࢫ. الܶݰفي؈نࢫبنصɺࢫأنھࢫنظراࢫللعددࢫالʏا،ࢫࢭɸأماࢫعنࢫمساو٬ڈا،ࢫفيتمࢫإيجاز

ࢫطرفࢫ ࢫمن ࢫالمرسل ࢫالܶݰفي ࢫللبيان ࢫלنȘباه ࢫالܶݰفيون ࢫلاࢫʇستطيع ࢫفقد ࢫالܶݰف، ࢫلمقرات ࢫتصل الۘܣ

  . وȖستطيعࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫتجاوزࢫɸذهࢫالنقيصة،ࢫعنࢫطرʈقࢫالعنونةࢫاݍݨيدةࢫالمث؈فةࢫللإنȘباه. المɴشأة

  الملفࡧالܶݰفيࡧ:ثانيا

   ʇࢫأكفࢫقدرࢫمنࢫ. وثيقةࢫأشملࢫمنࢫالبيانࢫالܶݰفي"عرفࢫبأنھࢫʄࢫجلبࢫمعلوماتࢫتتوفرࢫعڴʄحيثࢫٱڈدفࢫإڲ

לتصالية،ࢫبأٰڈاࢫوافيةࢫوɠاملة،ࢫمنࢫإذن،ࢫتتصفࢫمعلوماتࢫɸذهࢫالدعامةࢫ. "التمامࢫحولࢫموضوعࢫمع؈ن

ࢫالۘ ࢫاݍݨوانب ࢫلɢل ࢫشموليْڈا ࢫالمعاݍݮحيث ࢫبالموضوع ࢫتتعلق ࢫʇ. ܣ ࢫبأنھكما ࢫالܶݰفي، ࢫالملف ࢫأيضا " عرف

ࢫ ࢫمنظمة ࢫطرف ࢫمن ࢫمحضرة ࢫوثائق ࢫعمومية(مجموع ࢫخدمة ࢫجماعة، ࢫالܶݰفي؈ن،ࢫ...)مɴشأة، ࢫلفائدة ،

  . "٭ڈدفࢫإعطا٬ڈمࢫمعلوماتࢫɠاملةࢫومفصلةࢫحولࢫموضوعࢫمحدد

                                                             
 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. 



 وسائلࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفصلࡧالراȊع

 

246 
 

عڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيختلفࢫالملفࢫالܶݰفيࢫعڴʄࢫالبيانࢫالܶݰفي؛ࢫمنࢫحيثࢫأنࢫالوسيلةࢫכوڲʄ،ࢫتȎثࢫ   

ࢫأك؆فࢫ ʏࢫۂ ʄࢫכوڲ ࢫכداة ࢫمعلومات ࢫأن ࢫكما ࢫالثانية، ࢫبكث؈فࢫالوسيلة ࢫتفوق ࢫصلاحية ࢫتتم؈قࢫبمدة معلومات

تتوفرࢫعلٕڈاࢫالدعامةࢫتفصيلࢫمنࢫتلكࢫاݍݵاصةࢫبالأداةࢫالثانية،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫأنࢫالمعلوماتࢫכساسيةࢫالۘܣࢫ

  .כوڲʄࢫتɢونࢫمرفقةࢫبتذك؈فاتࢫأوࢫمراجع،ࢫمماࢫيجعلɺاࢫتختلفࢫعنࢫمعلوماتࢫالدعامةࢫالثانية

ࢫالܶ    ࢫتحرʈرࢫالملف ࢫأن، ʄࢫإڲ ࢫتوتجدرࢫלشارة ࢫأساسية، ࢫقواعد ʄࢫإڲ ࢫʇستجيب ࢫاݍݨوانبࢫݰفي، ࢫعن بعده

ࢫ ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫإظɺارɸا ࢫالمɴشآت ࢫترغب ࢫما ࢫعادة ࢫالۘܣ ࢫوالȘسوʈقية، ࢫأمضتࢫ. الصددלعلانية ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏوࢭ

ࢫ ࢫלجتماعية ࢫالناحية ࢫمن ࢫɸامة ࢫاتفاقية ʄࢫعڴ ࢫالمناصب(المɴشأة ࢫآلاف ࢫأو ࢫمئات ࢫالناحيةࢫ)خلق ࢫومن ،

ࢫ ࢫوالمالية ࢫالɴشاط(לقتصادية ࢫتوسيع ࢫنȘيجة ࢫالسوق، ࢫمن ʏࢫإضاࢭ ࢫنصʋب ࢫالناحيةࢫ)كسب ࢫومن ،

تقديمࢫالمعلوماتࢫכساسيةࢫࢫ،ࢫفلاࢫبأسࢫمن)تركيبࢫخطࢫإنتاجࢫجديد،ࢫوȋمواصفاتࢫحديثة(التكنولوجيةࢫ

 .  أولا،ࢫثمࢫإرفاقɺاࢫبمختلفࢫالنتائجࢫالسابقةࢫالۘܣࢫȖعدࢫۂʏࢫכخرىࢫمɺمة

ࢫمɴشغل؈ن،ࢫ    ࢫܵݰفي؈ن ʄࢫإڲ ࢫالمرسل ࢫالܶݰفي ࢫالملف ࢫبأن ࢫالقول ࢫيمكن ࢫوالعرض؛ ࢫالمحتوى ࢫناحية ࢫمن أما

لࢫالمسؤول؈ن،ࢫوالتم؈ق،ࢫلʋسࢫلدٱڈمࢫالوقتࢫالɢاࢭʏࢫللإطلاعࢫعڴʄࢫɠلࢫالملفات،ࢫʇستحقࢫالعنايةࢫالتامةࢫمنࢫقب

ࢫالܶݰفي؈ن ࢫاɸتمام ࢫݍݨذب ࢫاݍݨمالية، ࢫالناحية ࢫأوࢫمن ࢫالمضمون ࢫناحية ࢫمن ࢫכساس،ࢫ. سواء ࢫɸذا ʄوعڴ

  :يɴبڧʏࢫأنࢫتتوفرࢫɸذهࢫالدعامةࢫלتصاليةࢫعڴʄࢫالعناصرࢫךتية

تɢونࢫموضوعةࢫداخلࢫحافظةࢫ) صفحةࢫ15إڲʄࢫࢫ10يȘشɢلࢫالملفࢫالܶݰفيࢫࢭʏࢫالمتوسطࢫمنࢫ(الورقاتࢫࢫـ

  ،ࢫالɢلࢫداخلࢫملف،ࢫالɢلࢫداخلࢫظرف،ࢫوتقدمࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫمجملࢫالملفࢫالܶݰفي؛)Chemise(أوراقࢫ

ࢫࢫـ ࢫȊشعارࢫالمɴشأة ࢫومختومة ࢫمرقمة، ࢫتɢون ࢫ)Logo(الورقات ࢫومشبوكة ،)Agrafées(ࢫʄࢫعڴ ࢫʇسɺل ࢫلɢي ،

  ؛)لوحدɸا،ࢫأوࢫبالمقارنةࢫمعࢫملفاتࢫܵݰفيةࢫأخرى (الܶݰفيࢫإستخدامɺاࢫ

ࢫيʇࢫـ ࢫبفɺرس، ࢫالܶݰفي ࢫالملف ࢫصفحاٮڈاسْڈل ࢫوأرقام ࢫالرئʋسية، ࢫالعناوʈن ݳ ࢫب؈نࢫ. وܷ ࢫالفصل وʈتم

  العناوʈنࢫبحافظاتࢫأوراقࢫملونة،ࢫلȘسɺيلࢫتصفحɺاࢫمنࢫقبلࢫالقارئ؛

  . عدࢫالملفخاصةࢫبم) ɠالإسمࢫورقمࢫالɺاتف(يةࢫرفقࢫالملفࢫالܶݰفي،ࢫࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫبمعلوماتࢫإضافيࢫـ

ࢫفلا     ࢫالܶݰفيࢫللܶݰفي؈ن، ࢫالملف ࢫيتعلقࢫبموعدࢫȖسليم ࢫفيما ࢫوقدࢫࢫأما ࢫمحدد، ࢫوقت ʄࢫعڴ ࢫإجماع يوجد

ࢫأوࢫȊعدɸا ࢫالܶݰفية، ࢫالندوة ࢫتنظيم ࢫقبل ࢫإما ࢫبالɴسبةࢫ. يɢون ࢫمأزقا، ࢫالوضع ࢫɸذا ࢫيمثل ࢫاݍݰقيقة، ʏࢭ

وʈمكنࢫتوضيحࢫذلك،ࢫ. للمɢلفࢫبالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫفكلاࢫالففت؈نࢫتتوفرانࢫعڴʄࢫمحاسنࢫومساوئ 

  : منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

 

                                                             
 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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  وسلبياتࡧموعدࡧȖسليمࡧالملفࡧالܶݰفيإيجابياتࡧ: 30اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  Ȋعدࡧالندوةࡧالܶݰفية  قبلࡧالندوةࡧالܶݰفية  

  

  

  לيجابيات

ࡧاݍݰاضرʈنࡧـ ࡧقبل ࡧمن ࡧاݍݨيدة حيثࢫ: المتاȊعة

  .يɢونونࢫعڴʄࢫعلمࢫمسبق،ࢫبموضوعࢫالندوة

ʇستمعࢫالܶݰفيونࢫلݏݰديث،ࢫبالموازاةࢫ: رȋحࡧالوقتࡧـ

ࢫالعملࢫ ʏࢫࢭ ࢫوʉشرعون ࢫالܶݰفي، ࢫالملف ࢫتصفح مع

  .مباشرة

ࢫالمسبقࢫ: الفائدةࡧـ ࢫالعلم ࢫمع ࢫتأȖي ࢫاݍݨيدة כسئلة

  .بالموضوع

ࢫإڲʄࢫ ـ ࢫوالبقاء ࢫالمركزة، ࢫالمتاȊعة ʄࢫعڴ إجبارࢫالمستمع؈ن

  .غايةࢫٰڈايةࢫالندوة

  .عدمࢫȖشوʈھࢫالموضوع ـ

  

  السلبيات

  .يɢونࢫعقبࢫتصفحࢫالملفࢫالܶݰفي: الȘشوʉشࡧـ

ࡧفارغةࡧـ ࢫقبلࢫ: الكرا؟ۜܣ ࢫالܶݰفيون ࢫيخرج ࢫما عادة

  .انْڈاءࢫالندوة

ࡧࡧـ ࡧלستقبال يركزࢫ): Réceptivité(ضعف

ࢫمتاȊعةࢫ ࢫمن ࢫأك؆ف ࢫالܶݰفي، ࢫالملف ʏࢫࢭ المستمعون

  . المتɢلم

ࡧملائمةࡧـ ࡧأقل ࢫɸوࢫ: أسئلة ࢫما ࢫلإعادة ࢫإمɢانية ɸناك

  .موجودࢫࢭʏࢫالملفࢫالܶݰفي

ࡧشرطࡧـ ʄࡧعڴ ࢫمنࢫ: ممكن ࢫيمكن ࢫما ࢫلأقل توفرࢫمسبق

  .معلومات

  
 Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                           :المصدر

                  (1re édition 1989),  p.148.  
     

مɺماࢫɠانتࢫלيجابياتࢫوالسلبيات،ࢫيبقىࢫأنھࢫمنࢫכحسن،ࢫتجنبࢫȖسليمࢫالملفࢫالܶݰفيࢫقبلࢫالندوةࢫ   

منࢫ(الȘسليمࢫالذيࢫيɢونࢫȊعدࢫيومࢫكماࢫأنࢫ. بيوم،ࢫلأنࢫذلكࢫقدࢫيؤديࢫإڲʄࢫغيابࢫالܶݰفي؈نࢫعنࢫالموعد

ࢫالندوة ࢫ) اɲعقاد ࢫالندوة ࢫمجرʈات ࢫعن ࢫبمݏݵص ࢫمرفقا ࢫيɢون ࢫأن ࢫכفضل ࢫمن ࢫوأسئلةࢫ(للغائب؈ن، خطاب،

  .  )وأجوȋة

  الكشفࡧأوࡧالرسالةࡧלعلاميةࡧ:ثالثا

ࢫ    ࢫبأٰڈا ࢫالܶݰفي؈ن،"Ȗعرف ࢫمن ࢫمعينة ࢫفئة ʄࢫإڲ ࢫمنظمة ࢫطرف ࢫمن ࢫموجɺة ࢫمختصرة ࢫ                  ɲܦݵة

ࢫ ࢫלعلامي ࢫʇ(والكشف ࢫالذي ࢫלعلامية ࢫبـالرسالة ࢫأيضا ࢫكشف" Lettre d’Information"عرف ࢫ                             أو

ࢫ ࢫ") Bulletin de Presse"الܶݰافة ࢫمع؈ن ࢫبانتظام ࢫȖسليمھ ࢫسداسيا،ࢫ(يتم ࢫثلاثيا، ࢫشɺرʈا، أسبوعيا،

فɺذاࢫالكشفࢫɸوࢫࢭʏࢫ. ؈فࢫإسفاتيڋʏ،ࢫحيثࢫيتضمنࢫمعلوماتࢫمɺنيةࢫذاتࢫطاȊعࢫغ)حسبࢫاݍݰالات... سنوʈا

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.148.   
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إذن،ࢫللرسالةࢫלعلاميةࢫخلفيةࢫتواصليةࢫمعࢫوسائلࢫ. "غالبࢫכحيانࢫموجھࢫࢭʏࢫشɢلࢫرسالةࢫإلكفونية

לعلام،ࢫأك؆فࢫمنࢫاݍݵلفيةࢫלعلامية؛ࢫفالɺدفࢫכسا؟ۜܣࢫɸوࢫخلقࢫعادةࢫحميدةࢫمعࢫȊعضࢫלعلامي؈نࢫعڴʄࢫ

يفرضࢫعڴʄࢫالبعضࢫترسيخࢫɸذهࢫالعادةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫحيثࢫأنࢫالتمسكࢫبثقافةࢫالمɴشأة،ࢫ. وجھࢫاݍݵصوص

ࢫȊعيدا ࢫ٭ڈا ࢫوʈذɸب ࢫالطرف؈ن، ࢫب؈ن ࢫالثقة ࢫروابط ʏࢫࢭ ࢫيزʈد ࢫمما ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫأنࢫخ. مع ࢫعلمنا، ࢫإذا اصة

ࢫي ࢫالمɴشآت ࢫالمɴشأةȊعض ࢫبجرʈدة ࢫלعلامية ࢫالرسالة ࢫɸذه ࢫاعتبارࢫ. رفقون ʏࢫࢭ ࢫمنھ، ࢫالغاية ࢫتتمثل سلوك

،ࢫمنࢫحيثࢫاݍݰقࢫࢭʏࢫ)כجراء(سࢫالمستوىࢫمعࢫכطرافࢫالداخليةࢫȊعضࢫالܶݰفي؈نࢫأطرافاࢫفاعلة،ࢫࢭʏࢫنف

  .לعلام

  

  دعائمࡧלتصالࡧثناǿيࡧלتجاه: الفرعࡧالثاɲي

ࢫɸذهࢫ    ࢫوتنقسم ࢫלعلام، ࢫووسائل ࢫالمɴشأة ࢫمباشرࢫب؈ن ࢫلقاء ࢫɸناك ࢫيɢون ࢫכدوات، ࢫمن ࢫالفرع ࢫɸذا ʏوࢭ

ʄالدعائمࢫإڲ :  

  المقابلةࡧالܶݰفيةࡧ:أولا

   Ȗכك؆فࢫإخافةࢫࢫالتقنية"عرفࢫبأٰڈاࢫ)Redoutée(شأةɴࢫنظراࢫللتفاعلࢫالمباشرࢫب؈نࢫوسائلࢫלعلامࢫوالم،". 

مكنࢫأنࢫالعلاقةࢫȖعتفࢫمباشرة،ࢫوالروابطࢫم: إحدىࢫتقنياتࢫالتقظۜܣࢫכك؆فࢫدقة"كماࢫيمكنࢫȖعرʈفɺاࢫبأٰڈاࢫ

Ȗࢫ ࢫوالمعلومات ࢫمعمقة، ࢫتɢون ࢫالمخاطب ࢫالطرف ࢫمع ࢫمتكيفة ࢫالشɢلࢫ)Interlocuteur(عد ࢫحسب ࢫوذلك ،

ࢫالمقابلة ࢫتأخذه ࢫيخشونࢫ. الذي ࢫالذين ࢫللكث؈فين ࢫومخيفة ࢫصعبة، ࢫȖعتفࢫالممارسة ࢫالمقابل، ʏࢫوࢭ ࢫأنھ، إلا

ݰتࢫبخصوصࢫاݍݵوفࢫواݍݵشيةࢫ ."الوقوعࢫࢭʏࢫالفخ،ࢫȊسȎبࢫכسئلةࢫالغ؈فࢫمناسبة وȋالتاڲʏ،ࢫفالأمورࢫتوܷ

ستعدادࢫاݍݨيدࢫلمثلࢫɸذهࢫمنࢫالمقابلةࢫالܶݰفية،ࢫوالۘܣࢫمصدرɸاࢫالمواجɺةࢫالمباشرةࢫب؈نࢫالطرف؈ن،ࢫوعدمࢫל 

  :وɸوࢫماࢫيدفعناࢫإڲʄࢫتوضيحࢫالقواعدࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبالتحض؈فࢫاݍݨيدࢫلمثلࢫɸذهࢫالمواعيد،ࢫوۂʏ. المواقف

ࢫبالɴسبةࢫࢫـ ࢫɸوࢫالشأن ࢫمثلما ࢫלعلامية، ࢫالمواجɺات ࢫعفࢫɸذه ࢫبٓڈا ࢫيتم ࢫالۘܣ ࢫالرسائل ࢫاسȘباق ʄࢫعڴ العمل

  ɲسࢫالرسائل؛للبياناتࢫالܶݰفية،ࢫحيثࢫيتمࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫتوحيدࢫوتجا

،ࢫوɸوࢫماࢫMédia Training((عرفࢫبالتدرʈبࢫعڴʄࢫمواجɺةࢫوسائلࢫלعلامࢫالقيامࢫبمحاɠاة،ࢫࢭʏࢫإطارࢫماࢫʇࢫـ

ࢫ،ࢫبالتعودࢫعڴʄࢫماࢫʇ)داࢫȊشرʈاࢫآخرسواءࢫأɠانࢫناطقاࢫرسمياࢫأوࢫمور (ʇسمحࢫللمتɢلمࢫ لعبةࢫכسئلةࢫ"عرفࢫبـ

  أيضاࢫبتحض؈فࢫاݍݱݪݮࢫالمقنعة؛،ࢫمعࢫלعتناءࢫ)Jeu des Questions Réponses" (وכجوȋة

ࢫࢫـ ࢫالمشاɸدة ࢫالفئة ࢫطبيعة ࢫحيث ࢫمن ࢫלعلامية، ࢫالوسيلة ʄࢫعڴ ࢫלعلاميࢫ)Audience(التعرف ࢫوالتوجھ ،

  ،ࢫوحۘܢࢫمعلوماتࢫعڴʄࢫالܶݰفي؈نࢫالمɢلف؈نࢫبإجراءࢫالمقابلةࢫالܶݰفية؛)Ligne Editoriale(لɺذهࢫالوسيلةࢫ

                                                             
 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.  

  دࢫعنࢫالتدʈةࢫوسائلࢫלعلام،ࢫيلمعرفةࢫالمزɺࢫمواجʄبࢫعڴʈࢫالصفحاترʄࢫالرجوعࢫإڲʄࢫࢫ164منࢫ: رڊʄ172إڲ.  
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رࢫإڲʄࢫالمقابلةࢫالܶݰفية،ࢫوعادةࢫماࢫيɢونࢫالرئʋسࢫ،ࢫالذيࢫسيحض)الناطقࢫالرسܣ(تحديدࢫممثلࢫالمɴشأةࢫࢫـ

Ȗنائية،ࢫحيثࢫيتمࢫȞࢫاݍݰالاتࢫלستʏعرفࢫبـࢫالمديرࢫالعام،ࢫإلاࢫࢭʇܨݵصيةࢫأخرى،ࢫتطبيقاࢫلماࢫȊضھࢫʈةࢫ"عوʈنظر

  ؛)Théorie des Fusibles" (نصɺرʈنالم

تفاديࢫالȘسرعࢫࢭʏࢫإجراءࢫالمقابلةࢫالܶݰفية،ࢫوɸوࢫماࢫيجبࢫأنࢫتحرصࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫالتأكيدࢫعليھ،ࢫحۘܢࢫࢫـ

وɸوࢫماࢫʇسمحࢫللناطقࢫ. ولوࢫأنࢫالطاȊعࢫالغالبࢫعڴʄࢫبرمجةࢫمثلࢫɸذهࢫالمواعيد،ࢫعادةࢫماࢫيɢونࢫإست݀ݨاليا

صياتࢫالۘܣࢫيɴبڧʏࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫɸذهࢫالقواعد،ࢫنوردࢫجملةࢫمنࢫالتو . الرسܣࢫبفتʋبࢫأموره،ࢫȊشɢلࢫجيد

  :أخذɸاࢫȊع؈نࢫלعتبار،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

  حذرࡧمنھࡧفيماࡧيتعلقࡧبالمقابلةࡧالܶݰفيةماࡧينܶݳࡧبھࡧوماࡧي: 31اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  حذرࡧمنھماࡧي  نܶݳࡧبھماࡧي

  .أخذࢫالوقتࢫاللازمࢫللتفك؈ف ـ

. ترك؈قࢫالمقابلةࢫالܶݰفيةࢫحولࢫالنقاطࢫכساسية ـ

ʄࢫإڲ ࢫالمستمع ࢫانȘباه ࢫشد ࢫمثلࢫࢫمع عناصرࢫمعينة،

ࢫ ࢫȊسيطة"عبارات ࢫنقطة ࢫ" تلك ࢫعلماࢫ"أو أحيطكم

  ".٭ڈذهࢫالنقطةࢫالمɺمة

ࢫمنࢫࢫـ ࢫبأكفࢫدرجة ࢫتحظى ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات تقديم

  .לقناع

ࢫɲشره ـ ࢫيمكن ࢫما ࢫقول ʄࢫعڴ ࢫعدمࢫ. اݍݰرص مع

   .الȘسرعࢫࢭʏࢫלجابة

ࢫالقلمࢫ: לملاءࡧـ ࢫرفع ࢫبمجرد ࢫالكلام، ࢫعن التوقف

  .كتبقراءةࢫماࢫيࢫمعࢫمحاولة. رفࢫالܶݰفيمنࢫط

ࢫ ـ ࢫومتخصصة ࢫتقنية ࢫلغة  Jargon(إستخدام

technique.(  

  .לفتقادࢫإڲʄࢫأدɲىࢫمستوىࢫمنࢫالموضوعية ـ

  .לفراطࢫࢭʏࢫالرفقࢫوالل؈ن ـ

ࢫ ـ ࢫمعلومات ࢫالܶݰفيࢫ" سرʈة"إفشاء ࢫمعرفة دون

  .Ȋشɢلࢫجيد

   

  
  Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                         :المصدر

                 (1re édition 1989),  p.153.  
  

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھ،ࢫمنࢫכفضل،ࢫإستفسارࢫالܶݰفيࢫعنࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫيودࢫمعرفْڈا،ࢫوعنࢫمقدارࢫ   

الۘܣࢫوعنࢫالنقاطࢫ. وعنࢫأيضا،ࢫمدىࢫלجابةࢫبوضوحࢫعماࢫتمࢫطرحھࢫمنࢫأسئلة. ماࢫاستوعبھࢫمنࢫمعلومات

  .لاࢫتزالࢫغامضة

  

  

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.152-153. 
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  :الندوةࡧالܶݰفيةࡧ:ثانيا

ࢫ     ࢫبأٰڈا ࢫȖعرʈفɺا ࢫنفسࢫت"يمكن ʏࢫࢭ ࢫمعلومات ࢫبث ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫلقاء ࢫتمثل ࢫحيث ࢫالمɴشأة، ࢫمن ࢫبمبادرة نظم

ࢫالܶݰفي؈ن ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫɸذاࢫ ."الوقت ʏࢫࢭ ࢫوردت ࢫفقد ࢫלتصالية، ࢫالوسيلة ࢫɸذه ࢫس؈فورة ࢫعن أما

ࢫ ࢫللندوة ࢫبأٰڈاالتعرʈف ࢫتنظ"  الܶݰفية، ࢫنقاش ࢫالܶݰفي؈نࢫلقاء ࢫبواسطة ࢫبث، ࢫ٭ڈدف ࢫɸيئة ࢫطرف ࢫمن م

يتوجھࢫ: وعادةࢫماࢫʇس؈فࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫלجتماعاتࢫعڴʄࢫففت؈ن. اݍݰاضرʈن،ࢫمعلوماتࢫإڲʄࢫوسائلࢫלعلام

مࢫحصةࢫلطرحࢫأسئلةࢫحرة،ࢫثمࢫتنظࢫ;أولا،ࢫواحدࢫأوࢫمجموعة،ࢫمنࢫالسلطاتࢫالمستضيفةࢫإڲʄࢫالܶݰفي؈ن

وȋخصوصࢫشروطࢫنجاحࢫمثلࢫ. "كتيل،ࢫࢭʏࢫجوࢫأقلࢫماࢫيقالࢫعليھ،ࢫأنھࢫرسܣعادةࢫماࢫتɢونࢫمتبوعةࢫبɢو 

تجمعࢫالعديدࢫمنࢫالܶݰفي؈ن،ࢫࢭʏࢫ"ɸذهࢫاللقاءات،ࢫفقدࢫجاءتࢫࢭʏࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫللندوةࢫالܶݰفية،ࢫبأٰڈاࢫ

كطرحࢫمنتوج،ࢫأوࢫعرضࢫاݍݰسابات،ࢫأوࢫحوصلةࢫعنࢫعمليةࢫ: مɢانࢫوزمانࢫمحددين،ࢫوالمناسباتࢫمتعددة

جمɺورࢫ. والنجاحࢫࢭʏࢫالندوةࢫالܶݰفيةࢫيɢونࢫنȘيجةࢫتجمعࢫعدةࢫعوامل...شاعةࢫمعينةمعينة،ࢫأوࢫتكذيبࢫإ

ࢫالمدعوʈن ࢫالܶݰفي؈ن ࢫخ؈فة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫيضم ࢫممتعة. مناسب، ࢫمتبوعةࢫ: وس؈فورة ࢫجيدة مداخلات

  . "لائقࢫـقاعة،ࢫمشرب،ࢫɸداياࢫࢫـبنقاشࢫحيويࢫوȋناء،ࢫالɢلࢫࢭʏࢫمɢانࢫ

ثمينةࢫلتحقيقࢫعدةࢫأɸداف،ࢫإعلاميةࢫواتصاليةࢫعڴʄࢫحدࢫࢫࢭʏࢫاݍݰقيقة،ࢫȖعتفࢫالندوةࢫالܶݰفيةࢫفرصة   

إستقبالࢫمجموعةࢫمنࢫالرسائلࢫالواܷݰةࢫ/سواء،ࢫفالندوةࢫʇسڥʄࢫɠلࢫمنࢫمنظمٕڈاࢫوالܶݰفي؈نࢫإڲʄࢫإرسال

ࢫجɺة ࢫمن ࢫɸذا ࢫمعينة، ࢫمضام؈ن ࢫحول ࢫب؈نࢫ. والدقيقة ࢫللتواصل ࢫمناسبة ࢫȖعتفࢫالندوة ࢫأخرى، ࢫجɺة ومن

ࢫجوࢫودي، ʏࢫࢭ ࢫوالܶݰفي؈ن، ࢫالمɴشأة ʏࢫتوليفةࢫࢫممثڴ ʏࢫࢭ ࢫالغ؈فࢫرسܣ، ࢫنظ؈فه ࢫمع ࢫاݍݨوࢫالرسܣ ࢫفيھ يمقج

  .مناسبةࢫتتحققࢫفٕڈاࢫأɸدافࢫالطرف؈نࢫࢭʏࢫآنࢫواحد

وإضافةࢫإڲʄࢫشروطࢫالنجاحࢫالۘܣࢫوردتࢫࢭʏࢫالتعرʈفࢫالسابق،ࢫيمكنࢫتناولࢫجملةࢫمنࢫالقواعد،ࢫالۘܣࢫȖعدࢫ   

ࢫࢭ ࢫالفعالية ࢫبتحقيق ࢫأساسية،ࢫȖسمح ࢫوإجرائية ࢫرɠائزࢫتنظيمية ࢫأيضا، ࢫɸذهࢫبدورɸا ࢫمثل ࢫوتنظيم ʏࢫبرمجة

  : اللقاءات،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

باستȞناءࢫففةࢫכزمات،ࢫحيثࢫلاࢫ. التحض؈فࢫاݍݨيدࢫلɺذهࢫالندوةࢫيبدأࢫمسبقا،ࢫقبلࢫففةࢫطوʈلةࢫمنࢫبرمجْڈاࢫـ

  يɢونࢫللمɴشأةࢫمȘسعࢫمنࢫالوقت،ࢫإذࢫʇسبقࢫלست݀ݨالࢫفٕڈاࢫالفيث؛

قاࢫȊܨݵص؈نࢫأوࢫثلاثةࢫأܧݵاص،ࢫمتخصص؈نࢫࢭʏࢫالتوزʉعࢫاݍݨيدࢫللأدوار؛ࢫحيثࢫيɢونࢫممثلࢫالمɴشأةࢫمرفو ࢫـ

ࢫالندوة ࢫمنࢫ. موضوع ࢫومتخصصة ࢫتقنية ࢫأسئلة ࢫطرح ࢫحالة ࢫففي ࢫواحفازʈا، ࢫاحتياطيا ࢫלجراء ࢫɸذا وʉعد

  طرفࢫالܶݰفي؈ن،ࢫȖستطيعࢫɸذهࢫכطرافࢫالتدخل،ࢫللإجابةࢫبɢلࢫدقةࢫوتفصيلࢫعنࢫمثلࢫɸذهࢫכسئلة؛

                                                             
 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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ارࢫمɢانࢫعقدɸا،ࢫحيثࢫتɢونࢫمغلقة،ࢫلتوف؈فࢫالتنظيمࢫاݍݨيدࢫللندوةࢫالܶݰفية،ࢫمنࢫخلالࢫحسنࢫاختيࢫـ

ࢫمنࢫ ࢫمحدود ࢫعدد ʄࢫتتوفرࢫعڴ ࢫɲسȎيا، ࢫصغ؈فة ڈا ࢫɠوٰ ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫللمتحدث؈ن، ࢫاݍݨيد ࢫלستماع شروط

  ؛)لأنࢫالفراغࢫقدࢫيدلࢫعندࢫالبعضࢫفشلاࢫࢭʏࢫتنظيمࢫالندوة(الكرا؟ۜܣ،ࢫودونࢫبقاءࢫأماكنࢫكث؈فةࢫشاغرة،ࢫ

تواجدࢫالنواةࢫالصلبةࢫ: الندوةࢫبمعيارʈنࢫأساسي؈نࢫɸماࢫלسْڈدافࢫاݍݨيدࢫللمشارك؈ن؛ࢫحيثࢫيقاسࢫنجاحࢫـ

  .الرسائلࢫالمفتاحيةࢫمنࢫقبلࢫممثڴʏࢫالمɴشأة) Véhiculer(منࢫخ؈فةࢫالܶݰفي؈ن،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫتحرʈكࢫ

  

  فرصࡧالتواصلࡧواللقاءات: الفرعࡧالثالث

رسܣࢫللتواصلࢫتمثلࢫآخرࢫنوعࢫمنࢫأنواعࢫتقنياتࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫحيثࢫيمقجࢫفيھࢫالبعدࢫالغ؈فࢫ   

وʈمكنࢫتوضيحࢫ. معࢫاݍݨانبࢫالوديࢫللعلاقةࢫب؈نࢫممثڴʏࢫالمɴشأةࢫمنࢫجɺة،ࢫووسائلࢫלعلامࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

  :أشɢالࢫɸذاࢫالنوعࢫכخ؈فࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي

   

  المفاضلةࡧب؈نࡧمختلفࡧأشɢالࡧالنوعࡧכخ؈فࡧمنࡧتقنياتࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة: 32اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  لنصائحا  السلبيات  לيجابيات  

  

  

  

  

  الفطور  

  .إقتصادي ـ

ࢫمناسبةࢫ: ملائمࡧـ ࢫزمنية ࢫففة يمثل

ࢫتɢونࢫ ࢫحيث ࢫللܶݰفي؈ن، بالɴسبة

نفسيْڈمࢫࢭʏࢫأعڴʄࢫوأرʈحࢫمستوى،ࢫࢭʏࢫ

  .جوࢫȖسودهࢫالمɺنية

ࢫبوقتࢫ: سرʉعࡧـ ࢫالمدعوون يتقيد

  . محدودࢫوغ؈فࢫطوʈل

المتأخرونࢫعنࢫالموعدࢫɸمࢫ: صعبࡧـ

  .ك؆ف

ࢫيɴتࢼܣࢫ: وج؈قࡧـ ࢫأن ࢫيجب ࢫءۜܣء ɠل

ࢫ ʄࢫ10.30عڴ ࢫعڴʄࢫ11.00(سا سا

  ).כك؆ف

ɸذهࢫالصيغةࢫغ؈فࢫملائمةࢫ: محدودࡧـ

  .ࢭʏࢫالشتاء

ࢫ ـ ʄࢫعڴ ࢫتɢون ࢫتɢونࢫ08.30الدعوة ࢫأن ʄࢫعڴ سا،

 .سا09.00البدايةࢫاݍݰقيقيةࢫعڴʄࢫ

وللفنادقࢫ. خاصةࢫࢭʏࢫوسطࢫالمدينة: سɺولةࡧالعبور ࡧـ

ࢫالنوعࢫ ࢫɸذا ࢫكث؈فا ࢫيناسب ࢫ٭ڈا، ࢫخاص ࢫتنظيم الكفى

  .منࢫלجتماعات

التفك؈فࢫࢭʏࢫتخصيصࢫكرا؟ۜܣࢫ: إستقبالࡧالمتأخرʈنࡧـ

  .لɺم،ࢫوإعطا٬ڈمࢫنصيّڈمࢫمنࢫالملفاتࢫالܶݰفية

ࡧآخرࡧـ ࢫعڴʄࢫ:متغ؈ف ࢫمتأخر ࢫفطور برمجة

  .سا11/سا10.30

ɸذهࢫالصيغةࢫۂʏࢫمحدودةࢫمنࢫحيثࢫالممارسة،ࢫلأٰڈاࢫ

  . الففةࢫالصباحية) تقطع(تحدࢫ

  

  

  

  

  الغداء 

ࢫللتعرفࢫ: مܨݵصࡧـ ࢫفرصة ʇعتف

  .عڴʄࢫالܶݰفي؈ن

ࢫعدةࢫ: ثري ࡧـ ʄࢫعڴ يتوفرࢫالمتɢلمون

ࢫ ࢫمداخلاٮڈم ࢫلتقديم ࢭʏࢫ(إمɢانيات

بدايةࢫالغداء،ࢫماࢫب؈نࢫכطباق،ࢫعندࢫ

ࢫالقɺوة ࢫالوقتࢫ)تناول ࢫɠل ࢫلدٱڈم ،

  .للإجابةࢫعڴʄࢫכسئلة

ࢫغ؈فࢫ: طوʈلࡧـ ࢫالܶݰافة غداء

ࢫالܶݰفي؈ن،ࢫ ࢫلدى ࢫفيھ مرغوب

  حيثࢫيȞبْڈمࢫلففةࢫطوʈلة

  ).ساعاتࢫ3تقرʈباࢫ(

ࢫכفضل: السرعةࡧـ ࢫالغداءࢫࢫمن ࢫʇستغرق أن

  .ساعت؈ن

  .نومࢫالطعامࢫالمدعوʈنʇستحسنࢫألاࢫي: اݍݵفةࡧـ

ࡧالموائدࡧـ ࢫ:Ȗشكيلة ࢫࢫ6من ʄࢫالمائدةࢫࢫ8إڲ ʏࢫࢭ أܧݵاص

الواحدة،ࢫࢭʏࢫɠلࢫمٔڈاࢫيتواجدࢫܧݵصࢫمɴشط،ࢫيمثلࢫ

  .المɴشأة

منࢫכفضلࢫأنࢫȖسبقࢫالندوةࢫ: التوقيتࡧمدروسࡧـ
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ࢫغ؈فࢫ ࢫالغداء ࢫيصبح ࢫقد ࢫالعكسية ࢫاݍݰالة ʏالغداء،وࢭ

ࢫ ࢫࢫـلائق ࢫȊعد ࢫɠلمة ࢫأي ࢫقول ࢫلعدم ،ࢫࢫـنظرا

ࢫتناولࢫ ʄࢫإڲ ࢫشك ࢫدون ࢫيصلون ࢫقد والܶݰفيون

ࢫ.الفاكɺة ࢫالفمجة ࢫأن ࢫغداءࢫـكما ࢫثم لاࢫتخلوࢫࢫـندوة

ࢫيɴܦݰبࢫ ࢫفلكيلا ࢫمساوئ، ࢫمن ࢫכخرى ʏۂ

غداء،ࢫيجبࢫالܶݰفيونࢫعقبࢫالندوة،ࢫدونࢫتناولࢫال

ࢫت ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫכعذار ࢫالܨݵصياتࢫ: بقٕڈمخلق توزʉع

تنظيمࢫنقاشࢫأثناءࢫالمأدبة،ࢫࢫالمرموقةࢫعڴʄࢫالطاولات،

  .   تخصيصࢫمفاجأة

ࢫمنࢫ: خفيࡧـ  الكوكتيل ࢫكث؈فا ࢫوقتا ࢫيأخذ لا

  .رزنامةࢫالندوة

   

  .تافھ ـ

ࢫيمكنࢫ: عشواǿيࡧـ ࢫɠوكتيلات عدة

  .أنࢫتتواجدࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقت

ࡧيمرࡧȊسرعةࡧـ ࡧءۜܣء ࢫالمنفࢫوȋمكفࢫࢫ: ɠل ʄࢫعڴ مداخلة

،ࢫالنقاشࢫثمࢫاللقاءࢫمعࢫ)دقيقةࢫ20لاࢫتتعدىࢫ(صوتࢫ

  .الܶݰفي؈نࢫحولࢫمائدةࢫالمأدبة

  

  

  الكوكتيل

ࢫعڴʄࢫ: إقتصاديࡧـ باقتصاره

ࢫالɢوكتيلࢫ ࢫيɢون ࢫفقط، المدعوʈن

  .أقلࢫتɢلفةࢫمنࢫࢫمأدبةࢫحقيقية

ࢫالܶݰفيونࢫ: سطڍʏࡧـ ࢫعليھ يمر

ࢫمنࢫ ࢫܿݨالة ʏࢫࢭ ࢫالɢل مرورࢫالكرام،

  .أمرɸم

ࢫכحسنࢫ: التȎسيطࡧـ ࢫمن ࢫالمأدبة، ࢫلمائدة بالɴسبة

ࢫما ࢫɠل ࢫتجنب ࢫخفيفة، ࢫمرطبات ࢫعلاقةࢫࢫطلب لھ

ࢫوالسك؈ن ࢫأنࢫ: بالܶݰن ࢫʇستطيع ࢫلا ࢫالܶݰفي لأن

ࢫن ʏࢫࢭ ࢫوكيحمل ࢫكأس ࢫالوقت ݰنفس ࢫوܵ ... ناشة

  .وʉشرعࢫࢭʏࢫالكتابة

  

  

  

  

  العشاء

ࢫغ؈فࢫ: غرʈبࡧـ ࢫالصيغة ࢫɸذه Ȗعتف

  .ممارسةࢫكث؈فا

ࢫכوقاتࢫ: وديࡧـ ࢫخارج اللقاء

  .الرسمية،ࢫمماࢫيزʈدࢫاݍݨوࢫلطافة

ࡧأكيدࡧـ ࢫɠلࢫ: غ؈ف ࢫيɢون ࢫأن لابد

ࢫ ࢫࢭʏࢫالܶݰفي؈ن ࢫمتفرغ؈ن المدعوʈن

ࢫتخصيصࢫ ࢫوʈقبلون ࢫالليلة، نفس

  .أمسيةࢫللمɴشأة

ࢫالمɴشأةࢫ: متɢلفࡧـ ࢫتفي ࢫأن ʏبڧɴي

ࢫانطباعاࢫ ࢫتفك ࢫأن ࢫلا ࢫوعودɸا، بɢل

  .سʋئا

ࢫʇعدࢫ: صعبࡧـ ࢫלستقبال حسن

ࢫʇعتفࢫ. أساسيا ࢫלستقبال فحسن

ࢫضرورʈا ࢫإختيارࢫ: أمرا ࢫالموائد، تزʈ؈ن

  . نوعيةࢫالطعام،ࢫس؈فورةࢫכمسية

ࢫمنࢫلاࢫت ـ ࢫɠليا ࢫالتأكد ࢫتم ࢫإلاࢫإذا ࢫכمسية ࢫɸذه نظم

حضورࢫالܶݰفي؈نࢫالمرموق؈ن،ࢫوإذاࢫتمࢫالتأكدࢫأيضاࢫ

  .منࢫقدرةࢫالمɴشأةࢫعڴʄࢫتنظيمࢫمثلࢫɸذهࢫכمسيات

ࢫزوجاتࢫ ࢫلدعوة ࢫالفرصة ࢫɸذه ࢫتفوʈت ࢫعدم مع

  . الܶݰفي؈ن،ࢫإذاࢫȖعلقࢫכمرࢫبمأدبةࢫعشاءࢫودية

  
  Marie-Hélène Westphalen, Communicator, 3e édition, Dunod, Paris, 1998                         :المصدر

                 (1re édition 1989),  p.144.  
  

ࢫɸناكࢫ    ࢫأن ࢫبالقول ࢫلاࢫʇسمحࢫلنا ࢫالتقنيات، ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالموجود ࢫال؆فاء ࢫأن ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ʄࢫيلاحظࢫعڴ ما

تقنيةࢫجيدةࢫوأخرىࢫسʋئة،ࢫوإنماࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫاستخدامࢫɸذهࢫכنواعࢫالثلاثةࢫمنࢫتقنياتࢫالعلاقاتࢫمعࢫ
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ࢫفعاليْڈا ࢫمن ࢫيزʈد ࢫمما ࢫالوسائل، ࢫمن ࢫإطارࢫتوليفة ʏࢫࢭ ࢫالܶݰا. الܶݰافة ࢫɠوكتيل ࢫيصݏݳࢫفمثلا ࢫلا فة،

  .للإستعمالࢫبمفرده،ࢫبلࢫيɢونࢫبالموازاةࢫمعࢫالندوةࢫالܶݰفية

ࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫكماࢫأٰڈاࢫتصݏݳࢫللففاتࢫالعادية،ࢫفࢼܣࢫأيضاࢫتتلائمࢫ   

ࢫمعࢫכوضاعࢫכزموʈة،ࢫحيثࢫȖستخدمࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآتࢫلتحقيقࢫالتوازنࢫࢭʏࢫالعلاقةࢫمعࢫوسائلࢫלعلام،

  .وإرجاعɺاࢫإڲʄࢫالوضعࢫالطبيڥʏ،ࢫȊعدࢫاختلالɺاࢫمنࢫجراءࢫכزمات

  

  العلاقاتࡧمعࡧالܶݰافةࡧوכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: المطلبࡧالسادس

للعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةࢫروابطࢫوطيدةࢫمعࢫכزمات؛ࢫفقدࢫيتخذࢫمٔڈاࢫالܶݰفيونࢫحدثاࢫغ؈فࢫمألوف،ࢫقدࢫ   

ࢫ ࢫالܶݰف، ࢫلكفيات ࢫالرئʋسية ࢫالتواصلࢫيتصدرࢫالعناوʈن ࢫمواقع ࢫوكذا ࢫوלذاعية، ࢫالتلفزʈة والقنوات

ࢫغ؈فࢫقص؈فة ࢫزمنية ࢫلففة ،ʏࢫاݍݨرائد،ࢫ. לجتماڤ ࢫمن ࢫكب؈فة ࢫأعداد ࢫبȎيع ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫʇسمح وɸوࢫما

  .وتحقيقࢫɲسبةࢫمشاɸدةࢫمعتفةࢫعفࢫɠافةࢫالدعائمࢫالسمعيةࢫوالبصرʈة

لܶݰافة،ࢫدونࢫاستȞناء،ࢫࢭʏࢫɸذهࢫالففاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫلذا،ࢫوجبࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫȖعتۚܣࢫبɢلࢫتقنياتࢫالعلاقاتࢫمعࢫا   

ࢫعڴʄࢫ. اݍݰساسة ࢫمساعدٮڈم ࢫأجل ࢫمن ࢫللܶݰفي؈ن، ࢫوالدقيقة ࢫالوافية ࢫتوف؈فࢫالمعلومات ࢫخلال ࢫمن وذلك

ࢫوإتقان ࢫأرʈحية ࢫبɢل ࢫعملɺم ࢫ. أداء ࢫࢫـوɸوࢫالدور ࢫأدوارࢫأخرى ࢫعدة ࢫب؈ن ࢫبھࢫࢫـمن ࢫتقوم ࢫأن ʄسڥȖࢫ الذي

ࢫכزمات ࢫففة ࢫطيلة ࢫا. باستمرار، ʏࢫتأث؈فاٮڈاࢫوࢭ ʏࢫتلاࢭ ࢫȊغرض ࢫالمسائل، ࢫمن ࢫالعديد ࢫتجنب ࢫعلٕڈا لمقابل،

  .السلبيةࢫعڴʄࢫفعاليةࢫمردودɸاࢫوأدا٬ڈاࢫخلالࢫכزمات

  

  ماࡧترʈدهࡧوسائلࡧלعلامࡧمنࡧכزمات: الفرعࡧכول 

ࢭʏࢫجملةࢫماࢫترغبھࢫوسائلࢫלعلامࢫخلالࢫɸذهࢫالففاتࢫاݍݰرجة،ࢫالۘܣࢫتمرࢫ٭ڈاࢫالمɴشآتࢫالمتضررة،ࢫيمكنࢫ   

كر،ࢫالسبقࢫالܶݰفي،ࢫالذيࢫيتجسدࢫࢭʏࢫלنفرادࢫȊعدةࢫصورࢫومعلوماتࢫوȖعليقاتࢫوشɺادات،ࢫمنࢫأنࢫنذ

ࢫأعمالɺا ࢫرقم ʏࢫࢭ ࢫمعتفة ࢫزʈادة ࢫלعلام ࢫلوسائل ࢫتحقق ࢫأن ࢫأمور،ࢫ. شأٰڈا ࢫعدة ࢫالܶݰافة ࢫتفضل وعموما،

 :خلالࢫכزمات،ࢫيمكنࢫذكرɸاࢫفيماࢫيأȖي

  توف؈فࡧمعلوماتࡧمفɺومةࡧمنࡧطرفࡧاݍݨميعࡧ:أولا

ࢫלعلام    ࢫوسائل ࢫقبل ࢫمن ࢫכحداث، ࢫمجرʈات ࢫلɢل ࢫومعمقا ࢫوشاملا ࢫوافيا ࢫفɺما ࢫيتطلب ࢫأنࢫ. مما كما

للمɴشآتࢫدورࢫكب؈فࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد،ࢫحيثࢫȊسعٕڈاࢫالدؤوبࢫلتمرʈرࢫالمعلوماتࢫبɢلࢫصدقࢫوشفافية،ࢫفإٰڈاࢫ

البحثࢫتخدمࢫأغراضࢫوسائلࢫלعلام،ࢫالۘܣࢫتحاولࢫبدورɸا،ࢫاستغلالࢫالعددࢫالمحدودࢫمنࢫالܶݰفي؈ن،ࢫࢭʏࢫ

عنࢫالمعلوماتࢫمنࢫخلالࢫכنفنت،ࢫوتحديداࢫعفࢫالفاʇسبوكࢫوتوʈف،ࢫلإيجادࢫشɺاداتࢫوݯݪݮࢫوأدلةࢫحولࢫ

  . حيȞياتࢫכزمات

  

                                                             
 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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  القيامࡧبمقارناتࡧوفقࡧعدةࡧزواياࡧ:ثانيا

ȖسȘندࢫوسائلࢫלعلامࢫعڴʄࢫإجراءࢫمقارناتࢫمعࢫأزماتࢫأخرى،ࢫأوࢫمعࢫالماعۜܣ،ࢫأوࢫمعࢫالوعودࢫالۘܣࢫتقطعɺاࢫ    

ࢫכزمات ࢫخلال ࢫمعࢫ. المɴشآت ࢫأو ࢫزمنيا، ࢫرسائلɺا ࢫوتوحيد ࢫتجاɲس ʄࢫعڴ ࢫالعمل ࢫمٔڈا ࢫيقتغۜܣ ࢫما وɸو

  . כܧݵاص،ࢫأوࢫمعࢫכحداث

  رࡧاݍݨماɸ؈فࡧوלستدلالࡧبالشɺاداتالتواجدࡧبجواࡧ:ثالثا

ࢫحيثࢫا    ࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرة؛ ࢫمباشرة ࢫشɺادات ʄࢫإڲ ࢫيحتاج ʏالتاڲȋࢫو ࢫءۜܣء، ࢫɠل ࢫيقول ࢫأن ࢫلاࢫʇستطيع لܶݰفي

ࢫتجدɸم ࢫأن ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫباستطاعة ࢫɠان ࢫإذا ࢫأنفسɺم، ࢫالܸݰايا ʏࢫࢭ ࢫالمباشرة ࢫالشɺادات وإلاࢫ. تتمثل

ࢫاݍݰدث ࢫمن ࢫبالقرب ࢫɠانوا ࢫالذين ࢫכܧݵاص ࢫمثل ࢫالغ؈فࢫمباشرة، ࢫالشɺادات ʄࢫعڴ ࢫלعتماد كماࢫࢫ.يمكٔڈا

كماࢫʇستطيعࢫأيࢫ. Ȗستع؈نࢫالܶݰافةࢫكذلكࢫباݍݵفاء،ࢫمنࢫأجلࢫتحليلࢫالمعطياتࢫالمتوفرة،ࢫوالتعليقࢫعلٕڈا

  .ܧݵصࢫࢭʏࢫالشارعࢫأنࢫيدڲʏࢫبرأيھࢫࢭʏࢫȊعضࢫالمسائل،ࢫɠالإحتباسࢫاݍݰراريࢫمثلا

  المواضيعࡧالܶݰفية) Bouclage(לستجابةࡧلمتطلباتࡧإتمامࡧࡧ:راȊعا

فمتطلباتࢫ. مقالࢫܵݰفي،ࢫأوࢫإتمامࢫتركيبࢫتقرʈرࢫܵݰفيࢫسمڥʏࢫوȋصري ࢫسواءࢫȖعلقࢫכمرࢫبإتمامࢫكتابة   

לتمامࢫالܶݰفيࢫتختلفࢫعنࢫتلكࢫالمتعلقةࢫبȘسي؈فࢫوإدارةࢫכزمات،ࢫمنࢫطرفࢫالمɴشآت؛ࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫقدࢫ

وɸوࢫماࢫيمثلࢫإتماماࢫبالɴسبةࢫ(تɴتظرࢫإڲʄࢫغايةࢫتوفرࢫمعلوماتࢫجيدة،ࢫلتتوجھࢫ٭ڈاࢫإڲʄࢫجمɺورࢫالܶݰفي؈نࢫ

عكسࢫوسائلࢫלعلام،ࢫالۘܣࢫتɴتظرࢫتوفرࢫالمعلوماتࢫالسʋئة،ࢫبخصوصࢫכزمة،ࢫلتتوجھࢫ٭ڈاࢫعڴʄࢫ). للمɴشآت

  .إڲʄࢫاݍݨمɺورࢫالمتلقي

  الفك؈قࡧدوماࡧعڴʄࡧالɺدفࡧלتصاڲʏࡧ:خامسا

ࢫورا٬ڈا    ࢫمن ࢫيتحقق ࢫ٭ڈدف ࢫاتصال، ࢫعملية ࢫرȋطࢫɠل ࢫالܶݰافةࢫ. يجب ࢫمع وɸوࢫالشأنࢫبالɴسبةࢫللعلاقات

بالɺدفࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫלستجابةࢫلوسائلࢫלعلام،ࢫبقدرࢫرȋطɺاࢫبالطمأنةࢫخلالࢫכزمات،ࢫحيثࢫلاࢫيجبࢫرȋطɺاࢫ

  . وלعلامࢫواݍݰدࢫمنࢫךثارࢫالسلبيةࢫللأزمات

  

   ماࡧلاࡧيجبࡧفعلھࡧعفࡧتقنياتࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافة: الفرعࡧالثاɲي

לعلام،ࢫأثناءࢫكث؈فةࢫۂʏࢫכخطاءࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫتتفاداɸاࢫالمɴشآت،ࢫمنࢫخلالࢫتقنياتࢫعلاقاٮڈاࢫبوسائلࢫ   

  :   وعموماࢫيɴبڧʏࢫتفاديࢫכخطاءࢫךتية. حدوثࢫכزمات

إلقامࢫالصمت،ࢫوعدمࢫالمبادرةࢫوלقدامࢫعڴʄࢫالتواصلࢫمعࢫمختلفࢫכطرافࢫالفاعلة،ࢫࢭʏࢫوقتࢫاݍݰاجةࢫࢫـ

  المݏݰةࢫإڲʄࢫذلك؛ࢫ

  إخفاءࢫاݍݰقيقةࢫعنࢫطرʈقࢫȖشوٱڈɺا،ࢫوعدمࢫإظɺارࢫالكث؈فࢫمنࢫأجزا٬ڈاࢫכساسية؛ࢫـ

ʏࢫجوɸرɸاࢫخط؈فةࢫوغ؈فࢫبةࢫاݍݨامحةࢫࢭʏࢫالطمأنة،ࢫحۘܢࢫولوࢫعڴʄࢫحسابࢫإظɺارࢫحقيقةࢫכمور،ࢫوالۘܣࢫࢭالرغࢫـ

  مئنة؛مط

                                                             
 Philippe Morel, op.cit., p.179. 
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ࢫوسائلࢫࢫـ ࢫجيدا ࢫوتفɺمɺا ࢫتحبذɸا ࢫالۘܣ ࢫالȎسيطة ࢫاللغة ࢫحساب ʄࢫوعڴ ࢫالتقنية، ࢫللغة ࢫالمفرط לستخدام

  לعلامࢫوالرأيࢫالعام؛

ࢭʏࢫشɢلɺاࢫالɢاملࢫوالشامل،ࢫوɸوࢫماࢫʇعدࢫࢭʏࢫحدࢫحذفࢫاݍݰقائقࢫاݍݨزئية،ࢫوالۘܣࢫغالباࢫماࢫȖشوهࢫاݍݰقائقࢫࢫـ

  ذاتھࢫȖشوٱڈاࢫغ؈فࢫمرغوبࢫفيھ؛

  .تجنبࢫالتواصلࢫالدائمࢫوالمنتظمࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫـ

   ʄوتأن،ࢫإخفاءࢫاݍݰقائقࢫوالقامࢫالࢫوتجدرࢫלشارةࢫإڲɢس )Pas de Commentaire(عدࢫخطأࢫفادحاࢫمنࢫʇࢫ،

فوسائلࢫלعلامࢫلدٱڈاࢫالبدائلࢫالمناسبةࢫلكشفࢫالمستور؛ࢫحيثࢫ. جانبࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫتلقمࢫ٭ڈذهࢫالممارسة

معࢫالܸݰاياࢫأنفسɺم،ࢫأوࢫعائلاٮڈم،ࢫأوࢫاݍݰمايةࢫالمدنية،ࢫࢫࢫـࢭʏࢫحالةࢫاݍݰوادثࢫاݍݵط؈فةࢫࢫـبإمɢاٰڈاࢫالتواصلࢫ

ماعية،ࢫبإمɢانࢫالܶݰافةࢫأنࢫتتصلࢫبالشرɠاءࢫלجتماعي؈نࢫوࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫלجت. أوࢫالسلطاتࢫالعمومية

ࢫوحۘܢࢫ. وכجراء ࢫوלشاعات، ࢫالتأوʈلات ࢫȖغذية ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫلأنھ ࢫالمɴشآت، ࢫصاݍݳ ʏࢫࢭ ࢫلʋس ࢫالصمت فالقام

  .الدعايات

ࢫوتكثيفࢫ    ࢫالعادية، ࢫالففات ʏࢫࢭ ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع ࢫالتواصل ࢫʇعتفࢫعدم ࢫالسابق، ࢫاݍݵطأ ʄࢫإڲ إضافة

ʏاࢫࢭɺࢫכوقاتࢫࢫלتصالࢫمعʏشآت،ࢫࢭɴࢫمقاطعةࢫالمʄכزمات،ࢫبدورهࢫخطأࢫجسيما،ࢫقدࢫيدفعࢫبالܶݰفي؈نࢫإڲ

وɸوࢫماࢫيدفعࢫأك؆فࢫإڲʄࢫ. اݍݰرجة،ࢫالۘܣࢫتزʈدࢫفٕڈاࢫاݍݰاجةࢫالماسةࢫإڲʄࢫɸذاࢫالطرفࢫالفاعل،ࢫوالشرʈكࢫالمتم؈ق

  .زʈادةࢫالشɢوك،ࢫوعدمࢫشرعيةࢫɸذهࢫالمɴشآت،ࢫوعدمࢫمصداقيْڈا

أماࢫفيماࢫيتعلقࢫ. لࢫالۘܣࢫوردتࢫࢭʏࢫالمباحثࢫالسابقة،ࢫبأٰڈاࢫأدواتࢫتقليديةࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫيمكنࢫوصفࢫالوسائࢫࢫࢫ

  .،ࢫفسوفࢫنȘناولɺاࢫࢭʏࢫالمبحثࢫالمواڲʏ)לلكفونية(بالوسائلࢫاݍݰديثةࢫ

  

  ࡩʏࡧخدمةࡧأغراضࡧاتصالࡧכزماتࡧ2.0توظيفࡧכنفنتࡧوالوابࡧ: المبحثࡧالراȊع

ࢫ    ࢫالقرن ࢫالتواصلࢫל XXIيوصف ࢫومواقع ࢫعصرࢫכنفنت ࢫبأنھ ،ʏࢫالسلوكࢫ. جتماڤ ࢫمن حيثࢫتمࢫלنتقال

ࢫالذيࢫ ࢫלلكفوɲي، ࢫלɲساɲي ࢫالسلوك ʄࢫإڲ ࢫملموسة، ࢫمادية ࢫدعائم ʄࢫيرتكزࢫعڴ ࢫالذي ࢫالتقليدي، לɲساɲي

ࢫبمختلفࢫ ࢫوכنفنت ࢫوالفمجيات ࢫواݍݰواسʋب ʏࢫךڲ ࢫלعلام ࢫȊعالم ࢫمرتبطة ࢫرɠائزࢫمعنوʈة، ʄࢫعڴ يتأسس

ࢫالمتعاقبة ࢫȊشرʈة. أجيالھ ࢫخطوة ࢫباختصار ࢫالعالمࢫࢫإنھ ࢫنحو ࢫوحديث، ࢫجديد ࢫعالم ࢫنحو ࢫتخطٕڈا تم

  .לففاعۜܣ

ࢫحيثࢫ    ࢫبالمɴشآت، ࢫالمتعلق ࢫجانبھ ʏࢫࢭ ࢫوتمحيص، ࢫدراسة ʄࢫإڲ ࢫيحتاج ࢫاللاࢫمادي، ࢫنحوࢫالعالم ࢫالتوجھ ɸذا

  .أدىࢫإڲʄࢫȖغي؈فࢫطرقࢫالعمل،ࢫوتحوʈلࢫمدخلاتࢫومخرجاتࢫɸذاࢫالنظامࢫالمفتوحࢫعڴʄࢫɠلࢫالمتغ؈فات

   ȖثۚܢࢫכزماتࢫمنࢫولاࢫȘنائية،ࢫسȞذهࢫכوضاعࢫלستɸذاࢫالتحولࢫالعميق،ࢫالذيࢫغ؈فࢫأساليبࢫالتعاملࢫمعࢫɸ

  .الۘܣࢫتحتاجࢫإڲʄࢫإعادةࢫتأɸيلࢫࢭʏࢫمختلفࢫأȊعادࢫإدارةࢫכزمات
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ࢫمصدرɸاࢫ    ࢫإلكفونية، ࢫأزمات ࢫأيضا ࢫاݍݨميع،ࢫلدينا ࢫالمعروفࢫلدى ࢫالتقليدي ࢫأزماتࢫȊشɢلɺا ࢫلدينا فمثلما

ࢫأن ࢫأي ࢫإلكفونية، ࢫدعامْڈا ࢫولكن ࢫوثيقاࢫࢫȊشري، ࢫارتباطا ࢫيرتبطان ࢫإلكفونيان، ࢫانȘشارɸا ࢫومجال أصلɺا

  .وɸوࢫماࢫيحتاجࢫمناࢫɠلࢫالدراسةࢫوלحاطةࢫالمعرفية. بالأنفنت

واتصالࢫכزماتࢫبدورهࢫيحتاجࢫمناࢫɠلࢫالعنايةࢫالبحثية،ࢫمنࢫحيثࢫعلاقتھࢫبماࢫيتمࢫتداولھࢫعفࢫכنفنت،ࢫ   

ࢫومن ࢫالمɴشأة ࢫحول ࢫالسʋئة، ࢫالمعلومات ࢫɠل ࢫيخص ࢫمعɺاࢫفيما ࢫالتعامل ࢫوكيفية ࢫوعلامْڈا، ࢫوخدماٮڈا تجاٮڈا

  .باستخدامࢫدعائمࢫإلكفونية،ࢫأيࢫمواجɺةࢫماࢫيقالࢫعفࢫכنفنتࢫبالأنفنت

   Ȗࢫوالنتائجࢫولاࢫ ࢫכسباب ʏࢫفاعلاࢫࢭ ࢫطرفا ࢫباعتبارɸا ࢫالمسألة، ࢫɸذه ࢫمن ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع سȘبعد

ࢫح ࢫأسباب ࢫأن ࢫحيث ࢫכزمات؛ ࢫباتصال ࢫالمتعلقة ࢫالتواصلࢫواݍݰلول ࢫمواقع ࢫمن ࢫمɴشِڈا ࢫכزمات دوث

לجتماڤʏ،ࢫإذࢫȖعدࢫحاضنةࢫلنوعࢫمنࢫכزماتࢫيɴشأࢫوʈنȘشرࢫعفࢫالɢلمةࢫالمنقولةࢫسابقا،ࢫومواقعࢫالتواصلࢫ

ولتجاوزࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫכزمات،ࢫنحتاجࢫإڲʄࢫ). Bad Buzz" (ؠۜܣءالطن؈نࢫال"يا،ࢫأوࢫماࢫʇعرفࢫبـࢫלجتماڤʏࢫحال

دةࢫلادارةࢫاتصالࢫɸذاࢫالنوعࢫوذلكࢫࢭʏࢫإطارࢫع. اصلࢫלجتماڤʏࢫȖعدࢫإحداɸاوات،ࢫومواقعࢫالتو جملةࢫمنࢫכد

ࢫ ࢫعفࢫالواب ࢫالمنقولة ࢫبالɢلمة ࢫالمرتبط ࢫכزمات ࢫدراسةࢫ. 2.0من ࢫمحل ࢫسيɢون ࢫسابقا ࢫذكره ࢫتم ࢫما وɠل

  .وإسɺابࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحث

  

  ماɸيةࡧכنفنت: المطلبࡧכول 

لديھࢫأنواعࢫمختلفة،ࢫوأدواتࢫمتنوعةࢫومتعددة،ࢫلɺاࢫللأنفنتࢫȖعرʈفࢫوتارʈخࢫلاࢫيمكنࢫتجاوزɸما،ࢫكماࢫأنࢫ   

  .عدةࢫإستخدامات

  

  Ȗعرʈفࡧכنفنت: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫɠلمتھ ࢫأصل ʄࢫإڲ ࢫباختصار ࢫنتطرق ࢫȖعرʈفھ، ࢫالعبارةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"Internet"قبل ࢫمن ࢫلغوʈا ࢫمشتقة ʏࢫۂ ࢫالۘܣ ،

ࢫȖعۚܣ"Interconnected Networks" כمرʈكية ࢫوالۘܣ ࢫ: "، ࢫالبعضالشبɢات ࢫببعضɺا ࢫالمتصلة ،ࢫ"المعلوماتية

  .  "الشبكة"،ࢫأوࢫبɢلࢫȊساطة،ࢫنقولࢫ"شبكةࢫالشبɢات"،ࢫأوࢫ"النت"وʈمكنࢫȖسميْڈاࢫأيضاࢫ

أيࢫأنࢫכنفنتࢫ. "ࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫقناةࢫمعلومات،ࢫمجالࢫتبادلاتࢫوحلقةࢫتوزʉع"وʉعرفࢫכنفنتࢫبأنھࢫ   

ࢫالمعلومات ࢫوتوزʉع ࢫلتبادل ࢫواسع ࢫʇعر . ɸوࢫمجال ࢫكما ࢫبأنھ ࢫأيضا ࢫاݍݨديد،ࢫ"ف ࢫالɢامل ࢫالȘسوʈقي الوسيط

ࢫوالوفاء ࢫنحوࢫفرد ࢫفردا ࢫوالȘسوʈق ࢫالصورة ࢫباتصال ࢫبالقيام ࢫالوقت ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫʇسمح ࢫɸوࢫ. "الذي إذن،

ࢫ ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫما ࢫوتجسيد ࢫعٔڈا، ࢫحسنة ࢫصورة ࢫبȘسوʈق ࢫالمɴشآت ࢫتمكن ࢫجديدة ࢫȖسوʈقية الȘسوʈقࢫ"دعامة

ࢫ"المܨݵص ࢫأخرى ࢫȊعبارة ࢫأي ،)Marketing One-to-One(زࢫوفاءࢫʈعزȖࢫو ࢫلتدعيم ࢫأيضا ࢫʇستخدم ࢫكما ،

  .وʈمكنࢫالقولࢫأن،ࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫɸوࢫȖعرʈفࢫȖسوʈقيࢫبحت. الزȋائن

                                                             
 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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  لمحةࡧتارʈخيةࡧوج؈قةࡧعنࡧظɺورࡧכنفنت: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫسنة ʄࢫإڲ ࢫاݍݰواسʋب ࢫماب؈ن ࢫالبيانات ࢫتبادل ࢫفكرة ࢫبروتوɠولࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. 1960ترجع ࢫفكرة ࢫظɺور ࢫعن أما

،ࢫحيثࢫɠانࢫمܦݵراࢫݍݵدمةࢫأغراضࢫ1970،ࢫالذيࢫʇسمحࢫبȘبادلࢫالمعطيات،ࢫففجعࢫإڲʄࢫسنةࢫ)IP(فنتࢫכن

ʄࢫכوڲ ࢫبالدرجة ࢫوعلمية ࢫاستخدامࢫ. عسكرʈة ࢫشيوع ࢫمرحلة ࢫالماعۜܣ، ࢫالقرن ࢫمن ࢫالȘسعينات ࢫسنوات وȖعد

ࢫ ࢫالعالمية ࢫالعنكبوتية ࢫالشبكة ࢫبصيغة ࢫاستخدامھ،ࢫ)World Wide Web(כنفنت، ࢫȖعميم ࢫتم ࢫحيث ،

ࢫسواء ࢫحد ʄࢫعڴ ࢫوכفراد ࢫالمɴشآت ࢫكلاࢫمن ࢫإڲʄ. لʋشمل ࢫليصل ࢫכنفنت، ࢫسرعة ࢫمن ࢫالرفع ࢫتم ࢫذلك، ࢫ     Ȋعد

ࢫبـ ࢫʇعرف ࢫالعاڲʏ"ما ࢫالتدفق ࢫذو ࢫعدا. ADSL(" (כنفنت ࢫأخرى ࢫدعائم ʏࢫࢭ ࢫمتوفرا ࢫحاليا ࢫ   ليصبح

  ).أيࢫࢭʏࢫɠلࢫمنࢫاللوحاتࢫوالɺواتفࢫالذكية(اݍݰواسʋبࢫ

  

  فنتأɸميةࡧכن: الفرعࡧالثالث

سنةࢫبالɴسبةࢫࢫ15سنةࢫوࢫ37يمكنࢫالتعب؈فࢫعنࢫɸذهࢫכɸميةࢫبلغةࢫכرقام،ࢫبالقولࢫبأنھࢫإذاࢫاستلزمࢫכمرࢫ   

ࢫ ࢫلتغطية ،ʏࢫالتواڲ ʄࢫعڴ ࢫالراديوࢫوالتلفزʈون ࢫمن ࢫتجاوزࢫࢫ50لɢل ࢫכنفنت ࢫفإن ࢫالعالم، ʏࢫࢭ ࢫمستخدم مليون

سنواتࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫمنࢫالراديوࢫ 10سنةࢫوࢫ45وأيضاࢫإذاࢫاستلزمࢫכمرࢫ. سنواتࢫفقطࢫɸ3ذهࢫالعتبةࢫࢭʏࢫ

مليارࢫدولار،ࢫفإنࢫכنفنتࢫبلغࢫنفسࢫالقيمةࢫمنࢫࢫ1والتلفزʈونࢫعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫࢫلتحقيقࢫأرȋاحࢫإعلانيةࢫتقدرࢫبـࢫ

يبدوࢫأنࢫɸذهࢫכرقامࢫɠافيةࢫللتعب؈فࢫعنࢫכɸميةࢫالۘܣࢫتحظىࢫ٭ڈاࢫɸذهࢫالدعامةࢫ. سنواتࢫفقطࢫ3כرȋاحࢫࢭʏࢫ

  .לتصالية

  

  ئصࡧכنفنتخصا: الفرعࡧالراȊع

يتم؈قࢫכنفنتࢫȊعدةࢫخصائص،ࢫيتفردࢫ٭ڈاࢫعنࢫغ؈فهࢫمنࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫכخرى،ࢫوتتمثلࢫɸذهࢫالمزاياࢫ   

  :فيماࢫيأȖي

  اتصالࡧجماɸ؈فيࡧومܨݵصࡧعڴʄࡧحدࡧسواءأسلوبࡧࡧ:أولا

ࢫلɢلࢫ    ࢫالتلفزʈون ࢫشاشات ࢫتماما ࢫتوفره ࢫمثلما ࢫالمتصفح؈ن، ࢫلɢل ࢫمتماثلة ࢫشاشات ࢫכنفنت توفرࢫمواقع

ࢫלعلانية ࢫالرسائل ࢫللإتصالࢫ. مشاɸدي ࢫأسلوȋ؈ن ࢫȖعتفان ࢫكلاɸما ࢫأن ʏࢫࢭ ࢫالدعامتان، ࢫتȘشابھ وȋذلك

ولكنࢫمواقعࢫכنفنتࢫتوفرࢫم؈قةࢫأخرىࢫتنفردࢫ٭ڈاࢫعنࢫباࢮʏࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫכخرى،ࢫتتمثلࢫ. اݍݨماɸ؈في 

  .ࢭʏࢫأٰڈاࢫȖسمحࢫبȘܨݵيصࢫالمعلوماتࢫحسبࢫميولاتࢫالمتصفح؈ن

  

  

  

                                                             
 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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  أسلوبࡧاتصالࡧتفاعڴʏࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫمصدرࢫالرسالة ࢫب؈ن ࢫحوارࢫمقامن ࢫضمان ʏࢫۂ ࢫכنفنت، ࢫيوفرɸا ࢫعڴʄࢫحدࢫ) المرسل(أكفࢫم؈قة والمستقبل

ࢫࢭʏࢫ ࢫمضمون ࢫتوف؈فɸا ࢫإلاࢫأن ࢫتكنولوجيةࢫكب؈فة، ࢫإمɢانيات ࢫتتطلب ࢫاݍݵاصية ࢫɸذه ࢫأن ࢫمن ࢫفبالرغم سواء،

  ).Blogs(المنتدياتࢫوالمواقعࢫاݍݵاصةࢫ: عدةࢫأشɢالࢫمثل

  أسلوبࡧاتصالࡧعالميࡧ:ثالثا

Ȗعتفࢫɸذهࢫالدعامةࢫלتصاليةࢫعالميةࢫࢭʏࢫכصل،ࢫحيثࢫتجمعࢫب؈نࢫعدةࢫمتصفح؈نࢫمنࢫجɴسياتࢫمختلفةࢫ   

ࢭʏࢫموقعࢫواحد،ࢫȊشرطࢫأنࢫيتمࢫتخطيࢫȊعضࢫالقيود،ࢫɠاللغوʈةࢫمٔڈا،ࢫعنࢫطرʈقࢫفرضࢫلغةࢫواحدة،ࢫɠاللغةࢫ

  .לنجل؈قية

  مقياسࡧمشاɸدةࡧمنࡧالسɺلࡧتكميمھࡧ:راȊعا

ࢫع    ࢫࢭʏࢫمعرفة ࢫسɺلة، ࢫأمورا ࢫȖعد ʏࢫاݍݨغراࢭ ࢫتموقعɺم ࢫومعرفة ࢫالموقع، ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫالمتصل؈ن ࢫالمتصفح؈ن دد

  .فالتعرفࢫعڴʄࢫɲسبةࢫالمشاɸدةࢫيɢونࢫممكناࢫࢭʏࢫظرفࢫزمۚܣࢫقيا؟ۜܣ. دعامةࢫاتصاليةࢫمثلࢫכنفنت

  

  أنواعࡧכنفنت: الفرعࡧاݍݵامس

   ʄينقسمࢫכنفنتࢫبحسبࢫنطاقࢫלستخدام،ࢫإڲ:  

  כنفانتࡧ:أولا

ࢫɠالرسائلࢫ    ࢫכنفنت، ࢫيوفرɸا ࢫالۘܣ ࢫالتقنيات ࢫاستخدام ࢫفيھ ࢫيتم ࢫحيث ࢫللمɴشآت، ࢫداخلية ࢫشبكة ʇعد

ࢫ ࢫالنصوص ࢫمتعددة ࢫوالروابط ࢫالبحث)Liens Hypertextes(לلكفونية، ࢫومحرɠات ࢫحلقةࢫ. ، ʏࢫࢭ ولكن

ࢫفقط ࢫالمɴشأة ࢫالداخليةࢫلنفس ࢫالȎشرʈة ࢫالموارد ʄࢫيقتصرࢫاستخدامھࢫعڴ ࢫحيث ࢫכ . مغلقة؛ نفانتࢫوʉسمح

ࢫوȋأقلࢫ ࢫأمان ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالداخلي؈ن، ࢫכعضاء ࢫب؈ن ࢫالصوتية ࢫوالȘܦݨيلات ࢫوالصور ࢫالنصوص ࢫوتقاسم بنقل

  .التɢاليف

،ࢫوقاعدةࢫبياناتࢫوثائقيةࢫتتضمنࢫ)Notes de Services(وتضمنࢫشبكةࢫכنفانتࢫتداولࢫوثائقࢫمصݏݰيةࢫ   

ࢫ ࢫأشɢال ࢫعدة ʏࢫࢭ ࢫتتواجد ࢫالۘܣ ࢫالɺامة، ࢫوالوثائق ࢫالكتب ࢫمن ࢫكب؈فا ࢫعددا ࢫمناسبة ɠالأقراصࢫ(إلكفونية

ࢫ ࢫלلكفونية ࢫكماࢫ")Flashs Disques"وכوعية ࢫالرسمية، ࢫالبيانات ࢫمختلف ࢫتداول ࢫمن ࢫتمكن ࢫوكذا ،

  ).   Visioconférences" (الندواتࢫالمرئية"Ȗسمحࢫɸذهࢫالشبكةࢫأيضاࢫبضمانࢫنقلࢫمباشرࢫلماࢫʇعرفࢫبـࢫ

  לكسفانتࡧ:ثانيا

ࢫכنفانت،    ࢫإستخدام ࢫمجال ࢫمن ࢫࢫيوسع ࢫبدقة ࢫمنتقاة ࢫمحددة، ࢫخارجية ࢫأطرافا الزȋائنࢫ(لʋشمل

  .وتتماثلࢫمزاياࢫɸذهࢫالشبكةࢫمعࢫتلكࢫالمرتبطةࢫبالأنفانت). والموردون 

  

  

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.396-399. 
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  إستخداماتࡧכنفنت: الفرعࡧالسادس

  :تتعددࢫإستخداماتࢫכنفنت،ࢫوʈمكنࢫتناولɺاࢫفيماࢫيأȖي   

  الفيدࡧלلكفوɲيࡧ:أولا

ࢫ    ࢫحيث ࢫأوجھ، ࢫعدة ʏࢫࢭ ࢫوالمسȘنداتʇستخدم ࢫالوثائق ࢫمختلف ࢫواستقبال ࢫإرسال ʏࢫࢭ ɠالفيدࢫ: ʇستعمل

ࢫوالفيدࢫ ࢫوالصور، ࢫوالرسومات، ࢫالبيانية، ࢫوالمخططات ࢫالمصݏݰية، ࢫوالوثائق ࢫالܨݵصية، ࢫوالمراسلة الم۶ܣ،

كماࢫʇسمحࢫبالإشفاكࢫࢭʏࢫالمجلاتࢫלلكفونية،ࢫوالتخاطبࢫوالتحاورࢫمعࢫمواردࢫȊشرʈةࢫأخرىࢫعفࢫ. לعلاɲي

  .المɺنيةࢫالمنتديات

ࢫمزايا    ࢫعدة ʄࢫعڴ ࢫלلكفوɲي ࢫ: وʈتوفرࢫالفيد ࢫواقتصادية ࢫوملائمة، ࢫسرʉعة، ࢫاتصال ࢫماࢫ(فɺوࢫوسيلة عادة

فالفيدࢫלلكفوɲيࢫʇعدࢫࢭʏࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫبديلاࢫعنࢫالفاكسࢫوالɺاتفࢫوالفيدࢫالتقليدي؛ࢫ). تɢونࢫمجانية

ࢫو  ࢫواݍݨداول ࢫالنصوص ࢫباسفجاع ࢫʇسمح ࢫفɺو ࢫالفاكس، ࢫمن ࢫالنقيض ʄࢫثمࢫفعڴ ࢫالبيانية، المخططات

ࢫأنࢫ ࢫدون ࢫ٭ڈا، ࢫالمعنية ࢫכطراف ʄࢫإڲ ࢫإرسالɺا ࢫإعادة ࢫȊعد ࢫفيما ࢫليتم ࢫذلك، ࢫالضرورة ࢫاقتضت ࢫإذا Ȗعديلɺا،

  .تɢونࢫɸناكࢫحاجةࢫإڲʄࢫȖشغيلࢫاݍݰاسوبࢫالمستقبل،ࢫمثلماࢫɸوࢫالشأنࢫبالɴسبةࢫللفاكس

ࢫم    ࢫيوفرࢫعدة ࢫالفيدࢫלلكفوɲي ࢫأن ࢫالقول ࢫالɺاتف،ࢫيمكن ࢫمن ࢫالنقيض ʄࢫبالإتصالࢫ: زاياوعڴ فɺوࢫʇسمح

بالطرفࢫالثاɲي،ࢫدونࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫوقتࢫمحدد،ࢫأوࢫالتواجدࢫࢭʏࢫمɢانࢫمع؈ن،ࢫكماࢫأنࢫتɢلفتھࢫأقلࢫبكث؈فࢫمنࢫ

  .تɢلفةࢫالɺاتف

أماࢫفيماࢫيتعلقࢫبالفيدࢫالتقليدي،ࢫفɺوࢫعڴʄࢫالنقيضࢫمنࢫɸذاࢫכخ؈ف،ࢫʇعتفࢫأك؆فࢫأمان،ࢫوأك؆فࢫاقتصاد،ࢫ   

ࢫسرعة ࢫ. وأك؆ف ࢫعف ࢫوالملفات،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫفبالإمɢان ࢫوالمعطيات ࢫالبيانات ࢫمن ࢫالمئات ࢫإرسال ࢫלلكفوɲي الفيد

دونࢫלɲشغالࢫبالقيودࢫالمرتبطةࢫبالوقتࢫأوࢫإحتمالࢫوجودࢫإضراباتࢫمصاݍݳࢫالفيد،ࢫأوࢫלٰڈمامࢫبالقيودࢫࢫ

  .كماࢫأنࢫتɢلفتھࢫأقلࢫبكث؈فࢫمنࢫالفيدࢫالتقليدي. اݍݨغرافية

ࢫالدعامة    ࢫɸذه ࢫفإن ࢫالمقابل ʏࢫوࢭʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫتتمثل ࢫمساوئ، ࢫمن ࢫتخلو ࢫلا ࢫالفيدࢫ: לلكفونية Ȗشبع

كماࢫأنھࢫࢭʏࢫحالةࢫانقطاعࢫالكɺرȋاء،ࢫيصبحࢫɠلࢫمنࢫ. לلكفوɲيࢫبالرسائلࢫالفوʈجية،ࢫالۘܣࢫلاࢫفائدةࢫمٔڈا

  . الفاكسࢫوالɺاتفࢫبديل؈نࢫملائم؈نࢫعنࢫالفيدࢫלلكفوɲي

  المواقعࡧالتجارʈةࡧ:ثانيا

ࢫɸذهࢫ    ࢫȖسوʈة ࢫم؈قة ࢫمع ࢫخدمات، ࢫعدة ࢫمن ࢫوלستفادة ࢫالسلع، ࢫمن ࢫالعديد ࢫباقتناء ࢫللمتصفح؈ن Ȗسمح

  . العملياتࢫعنࢫطرʈقࢫالدفعࢫלلكفوɲي

  مواقعࡧاݍݵدماتࡧלلكفونيةࡧ:ثالثا

تمكنࢫالمتصفح؈نࢫمنࢫȖسوʈةࢫȊعضࢫالعملياتࢫالبنكيةࢫإلكفونيا،ࢫواݍݱݨزࢫלلكفوɲيࢫمثلا،ࢫࢭʏࢫمختلفࢫ   

  .بɢلࢫأنواعھشرɠاتࢫالنقلࢫ

 

                                                             
 Marie-Hélène Westphalen, op.cit., pp.402-403. 
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  المواقعࡧלعلانيةࡧ:راȊعا

ࢫالۘܣࢫ     ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ ࢫوضوح، ࢫبɢل ࢫالبحث ʄࢫإڲ ࢫبالمتصفح؈ن، ࢫتدفع ࢫحيث ،ʏࢫالتفاعڴ ࢫالبعد ʄتركزࢫعڴ

وۂʏࢫȖشبھࢫإڲʄࢫحدࢫكب؈فࢫالكتʋباتࢫלعلانية،ࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعڴʄࢫ. تخصࢫالمɴشأة،ࢫومنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا،ࢫوعلامْڈا

ࢫلل ࢫالȘسوʈقي ࢫالɴشاط ࢫيخص ࢫجديد ࢫالمɴشأة. مɴشأةɠل ࢫوصورة ࢫسمعة ࢫوȖعزز ࢫتدعم ࢫبذلك، وأبرزࢫ. فࢼܣ

ࢫ ࢫمɴشأة ࢫبھ ࢫقامت ࢫما ࢫɸو ࢫذلك ʄࢫعڴ ࢫכنفنت)Adidas" (أديداس"مثال ʏࢫࢭ ࢫלعلاɲي ࢫموقعɺا ࢫعف ، :

www.adidas.frࢫحيثࢫتوفرࢫللمتصفح؈نࢫشاشاتࢫعرضࢫ،)Fonds d’Ecran(شأةɴࢫ. ،ࢫبألوانࢫالمʏࢫوۂʄسڥȖ

  .بذلكࢫإڲʄࢫتجميعࢫالمتصفح؈ن،ࢫحولࢫɸوايةࢫمشفكة،ࢫتتمثلࢫࢭʏࢫالرʈاضة

  المواقعࡧالفوʈجيةࡧ:خامسا

ࢫالسوق     ʏࢫࢭ ࢫاݍݨديدة ࢫالمنتوجات ࢫكطرح ࢫלستȞنائية، ࢫوالتظاɸرات ࢫاݍݵاصة ࢫبالمناسبات ࢫوجودɸا . يرتبط

ࢫ ࢫمɴشأة ࢫفيھ ࢫاسȘثمرت ࢫدوȋلوࢭʏ"وɸوࢫما ࢫأم ࢫכ )Ȍ) "BMWي ʏࢫࢭ ࢫمواقعɺا ࢫأحد ࢫخصصت ࢫحيث : نفنت،

www.mini.comࢫ ࢫاݍݨديدة ࢫسيارٮڈا ࢫلعرض ࢫالمنتوج،ࢫ)Mini" (ميۚܣ"، ࢫ٭ڈذا ࢫالمتعلقة ࢫالقيم ࢫوإبرازࢫɠل ،

 . ɠالأناقة

  المواقعࡧاݍݵاصةࡧ:سادسا

كماࢫ. القديمةȖغتنمɺاࢫالمɴشآتࢫلتوف؈فࢫمعلوماتࢫجديدة،ࢫوفقࢫمنطقࢫالمعلومةࢫاݍݨديدةࢫȖعوضࢫالمعلومةࢫ   

  .تتوفرࢫɸذهࢫالمواقعࢫعڴʄࢫإمɢانيةࢫالتواصل،ࢫمنࢫخلالࢫتركࢫȖعليقات

  " Les Wikis"الوɢʈيࡧࡧ:ساȊعا

  .تتمثلࢫࢭʏࢫمواقعࢫȖشاركية،ࢫأيࢫتمنحࢫفرصةࢫلɢلࢫمتصفح،ࢫللمشاركةࢫࢭʏࢫخلقࢫمعلوماتࢫمرجعيةࢫجديدة   

  " Les Podcasts"البودɠاستࡧࡧ:ثامنا

  .فيديوɸات،ࢫقابلةࢫللتحميل،ࢫعنࢫطرʈقࢫלشفاك،ࢫأوࢫࢭʏࢫأوقاتࢫمحددةۂʏࢫعبارةࢫعنࢫمقاطعࢫصوتيةࢫأوࢫ   

  التطبيقاتࡧ:تاسعا

فقدࢫيتعلقࢫכمرࢫبمعلومات،ࢫأوࢫȖسɺيلاتࢫ. Ȗسمحࢫللمتصفح؈نࢫبتحميلࢫعدةࢫوظائف،ࢫمصدرɸاࢫالمɴشآت   

  .اݍݵدمات،ࢫأوࢫغ؈فɸما

ࢫ    ࢫלمɢانيات ʄࢫعڴ ࢫيدل ࢫכنفنت، ࢫإستخدامات ʏࢫࢭ ࢫثراء ࢫɸناك ࢫɸذهࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫإذن، ࢫعلٕڈا ࢫتتوفر ࢫالۘܣ الكب؈فة

وإڲʄࢫجانبࢫכنفنت،ࢫتوجدࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫالۘܣࢫتتطلبࢫمنا،ࢫۂʏࢫכخرى،ࢫ. الدعامةࢫלتصالية

  .ɠلࢫלɸتمامࢫوالدراسة

  

  2.0ماɸيةࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏࡧأوࡧالوابࡧ: المطلبࡧالثاɲي

منࢫכنفنت،ࢫʇستجيبࢫلتطلعاتࢫوانتظاراتࢫجديدة،ࢫبصيغةࢫࢫإمتدادࢫوتطورࢫݍݨيلࢫثانࢫʇ2.0عدࢫالوابࢫ   

ࢫوالتخصص ࢫبال؆فاء ࢫتȘسم ࢫ. جديدة، ࢫالقرن ࢫمطلع ࢫمع ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫظɺرت ࢫثمࢫXXIحيث ،

                                                             
 Philippe Malaval et Jean-Marc Décaudin, op.cit., p.49.   
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.51. 
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كماࢫأنࢫحضورࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫɸذهࢫכشɢالࢫمنࢫالمواقعࢫ. توجɺتࢫنحوࢫالتعددࢫوالتخصصࢫوفقࢫعدةࢫصيغ

  .يتطلبࢫלلقامࢫȊعدةࢫمبادئ

  

   Ȗ2.0عرʈفࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏࡧأوࡧالوابࡧ: ول الفرعࡧכ 

ࢫʇࢫتوجد    ࢫحيث ࢫالصدد، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫȖعارʈف ࢫعدة ࢫالواب ࢫࢫ2.0عرف ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫللوابࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"باختصار تطور

ࢫأك؆ف ࢫوتفاعل ࢫȊساطة ࢫمتصفح،."نحو ࢫɠل ࢫبإمɢان ࢫךخرʈنأحيث ࢫمع ࢫبفعالية ࢫʇشارك              فمع."ن

المتصفحونࢫɸمࢫأيضاࢫمنتج؈نࢫللمضام؈نࢫوʈتفاعلونࢫمعࢫȊعضɺمࢫالبعض،ࢫخاصةࢫمعࢫ،ࢫأصبحࢫࢫ2.0 الواب

،ࢫإلاࢫوذكرناࢫمعھࢫكمرادفࢫ2.0وɠلماࢫتɢلمناࢫعڴʄࢫالوابࢫ. "وجودࢫأدواتࢫجديدة،ࢫتمࢫتȎسيطɺاࢫودمقرطْڈا

مجموعࢫخدماتࢫȖسمحࢫبȘنميةࢫمحادثاتࢫوتفاعلاتࢫ"مواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫالۘܣࢫيمكنࢫȖعرʈفɺاࢫبأٰڈاࢫ

لقدࢫتواجدتࢫقبلࢫכنفنت،ࢫفموقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫماࢫɸوࢫإلاࢫ"أوࢫبالأحرىࢫ. "ماعيةࢫࢭʏࢫכنفنتإجت

كماࢫأنࢫالتبادلاتࢫوالتفاعلاتࢫفيماࢫب؈نࢫأعضا٬ڈاࢫۂʏࢫالۘܣࢫ. مجموعةࢫأܧݵاصࢫȖشɢلࢫفيماࢫبئڈاࢫعلاقات

ʏتحددࢫنوعࢫموقعࢫالتواصلࢫלجتماڤ" .  

ࢫࢭʏࢫ    ࢫجوɸرʈة ࢫم؈قة ࢫʇعد ࢫالذي ،ʏࢫالتفاعڴ ࢫالبعد ࢫلاسيما ࢫالمصطݏݰ؈ن، ࢫب؈ن ࢫواܷݰة ࢫالتقاطع ࢫنقاط إذن،

فضاءاتࢫلتقاسمࢫ"وإذاࢫأردناࢫȖعرʈفاࢫأك؆فࢫتفصيلاࢫلمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫفيمكنࢫالقولࢫأٰڈاࢫ. ɠلٕڈما

ࢫכصدقاء ࢫب؈ن ࢫ. المعلومات ࢫفوري ࢫالشبھ ࢫȖشغيلɺا ࢫونمط ࢫݯݨمɺا ࢫأن ࢫالɴࢫـحيث ࢫطرʈق ࢫࢭʏࢫعن       شر

أيࢫ. "يجعلانࢫالمعلوماتࢫتتداولࢫȊسرعةࢫفائقة،ࢫكماࢫȖسمحانࢫبالتجنيداتࢫعڴʄࢫنطاقࢫواسعࢫـاݍݰيطانࢫ

مجموعةࢫجزئيةࢫمنࢫ"Ȗشكيلࢫتحالفات،ࢫوɸوࢫماࢫذɸبࢫإليھࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫلمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫبأٰڈاࢫ

ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫإمɢا. وسائط ࢫإتاحة ʏࢫࢭ ࢫכساسية ࢫوظيفْڈا ࢫࢭʏࢫوتتمثل ࢫوالدخول ࢫوصف، ࢫخلق نية

أماࢫعنࢫالفرقࢫب؈نࢫ. "علاقةࢫمباشرةࢫمعࢫالشبكةࢫالܨݵصيةࢫأوࢫالمɺنيةࢫوخلقࢫشبكةࢫعلاقاتࢫعفࢫכنفنت

وسائطࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫومواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫفيمكنࢫالقولࢫباختصارࢫأنࢫכوڲʄࢫۂʏࢫعبارةࢫعنࢫ

ثمࢫثانيا،ࢫبالتفاعلࢫمعࢫ. ورࢫونصوصࢫوفيديوɸاتمجموعࢫالتطبيقاتࢫالۘܣࢫȖسمح،ࢫأولا،ࢫبɴشرࢫوتبادلࢫص

ʏعۚܣࢫضمنياࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʇوࢫماࢫɸن،ࢫوʈأܧݵاصࢫآخر.  

  

  

  

                                                             
 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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  أɸميةࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏ: الفرعࡧالثاɲي

ࢫا    ࢫأɸمية ࢫلنا ࢫتتܸݳ ࢫأࢫ2.0لواب ࢫالۘܣ ࢫالدراسة ࢫخلال ࢫمن ࢫسنة ࢫ2011جرʈت ࢫوɠالة ࢫقبل ࢫمن ب؈فسونࢫ"،

ࢫלجتماڤʏ،ࢫ). Burson-Marsteller" (مارسȘيلر ࢫالتواصل ࢫبمواقع ࢫبالغ ࢫاɸتمام ࢫɸناك ࢫأن ࢫفٕڈا ࢫجاء حيث

ࢫ ࢫب؈ن ࢫمن ࢫأنھ ࢫࢫ100حيث ࢫأن ࢫنجد ࢫعالميا، ʄࢫכوڲ ࢫɸذهࢫࢫ84مɴشأة ࢫمن ࢫواحد ʏࢫࢭ ࢫכقل ʄࢫعڴ ࢫموجودة مٔڈا

ࢫو ࢫࢫ25المواقع، ʏࢫࢭ ࢫتتواجد ࢫלجتماڤʏࢫ4مɴشأة ࢫللتواصل ࢫلɺذ. مواقع ࢫالمفضل ࢫالموقع ࢫتوʈفࢫʇعد ࢫأن هࢫكما

وȖشاركࢫɸذهࢫالمɴشآتࢫبفعاليةࢫ. لصاݍݳࢫفاʇسبوكࢫ%61منࢫاݍݰضورࢫفيھ،ࢫمقابلࢫࢫ%78المɴشآتࢫبɴسبةࢫ

مماࢫيدلࢫبɢلࢫ. رسائلࢫفاسʋبوكࢫأسبوعياࢫȖ4غرʈدةࢫࢭʏࢫتوʈفࢫوࢫ27ࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫبحدودࢫ

صبحتࢫتحظىࢫبھࢫ،ࢫوʈوڌʏࢫبالقدرࢫالكب؈فࢫالذيࢫأ2.0وضوحࢫعڴʄࢫלندماجࢫالكب؈فࢫلɺذهࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫالوابࢫ

  .ɸذهࢫالمواقعࢫࢭʏࢫواقعࢫالمɴشآت

  

  خصائصࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏ: الفرعࡧالثالث

   ʏعدةࢫخصائصࢫۂȊذهࢫالمواقعࢫɸتتم؈قࢫ:  

ࢫ ـ 1 ࢫالواب ࢫالسɺلࢫࢫ2.0لاࢫʇعد ࢫمن ࢫوتطبيقات، ࢫخدمات ࢫʇعتفࢫقاعدة ࢫفحسب،ࢫبل ࢫمواقع ࢫمجموع مجرد

  .כنفنتالولوجࢫإلٕڈا،ࢫعفࢫɠلࢫحاسوبࢫمرتبطࢫȊشبكةࢫ

ʇشɢلࢫالمستخدمونࢫالمحورࢫالرئʋؠۜܣࢫلتفعيلࢫɸذهࢫالمواقع،ࢫحيثࢫيقومونࢫبخلقࢫمضام؈نࢫɸذاࢫالنوعࢫ ـ 2

إذن،ࢫʇساɸمࢫالمستخدمونࢫبɢلࢫفعاليةࢫࢭʏࢫإثراءࢫ. منࢫالواب،ࢫثمࢫيتمࢫتقاسمɺاࢫوتداولɺاࢫعفࢫɸذهࢫالمواقع

  .   ɸذهࢫالمواقع

  .  شبɢي،ࢫوכدواتࢫالۘܣࢫتɢونࢫࢭʏࢫخدمةࢫالمتصفح؈نيȘشɢلࢫالذɠاءࢫاݍݨماڤʏࢫنȘيجةࢫنموࢫوتطورࢫכثرࢫال ـ 3

  . تتطورࢫȊشɢلࢫدائم،ࢫتكنولوجياتࢫɸذهࢫالمواقعࢫنحوࢫواجɺاتࢫأك؆فࢫȊساطةࢫوتفاعلࢫوخفة ـ 4

  

  لمحةࡧتارʈخيةࡧوج؈قةࡧعنࡧظɺورࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏ: الفرعࡧالراȊع

ࢫ    ࢫالواب ࢫعبارة ࢫࢫ2.0إستخدمت ࢫمنࢫطرف ࢫمرة، ࢫدوغ؈فȖي"لأول ࢫوظفɺاࢫ)Dale Dougherty" (دايل ࢫحيث ،

،ࢫࢭʏࢫ)Tim O’Reilly" (تيمࢫأورʈڴʏ"كماࢫʇعودࢫالفضلࢫإڲʄࢫ. 2004خلالࢫحديثھ،ࢫأمامࢫوسائلࢫלعلام،ࢫࢭʏࢫ

ࢫ ࢫعفࢫمقالھ ࢫالعام، ࢫالرأي ࢫأمام ࢫالمفɺوم ࢫ"ɲشرࢫɸذا ࢫɸوࢫالواب ࢫمنࢫ"2.0ما ࢫכنفنت ࢫتطور ࢫفيھ ࢫܥݨل ࢫإذ ،

ࢫ ࢫכول ࢫ)Web 1.0(اݍݨيل ࢫللمستخدم؈ن ࢫالتصفح ࢫتوف؈فࢫفرصة ࢫبمجرد ࢫכنفنت ࢫفيھ ࢫاȖسم ࢫالذي مثلࢫ(،

إڲʄࢫاݍݨيلࢫالثاɲي،ࢫالذيࢫيتم؈قࢫبمنحھࢫفرصةࢫالتعب؈فࢫللمتصفح؈ن،ࢫ. ،ࢫدونࢫالتفاعلࢫمعࢫךخرʈن)التلفزʈون 

ࢫ ࢫالمضام؈ن ࢫمختلف ࢫوتقاسم ࢫإنتاج ࢫخلال ࢫمن ࢫךخرʈن، ࢫمع ࢫوالمشاركة ࢫوفيديوɸاتࢫ(والتفاعل صور

                                                             
 Thierry Libaert et Marie-Hélène Westphalen, op.cit., p.197. 
 Anthony poncier, op.cit., p.21. 
 Grégory Bressolles, op.cit., p.12.  
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،ࢫالذيࢫ)Web 3.0(مࢫيتوقفࢫتطورࢫכنفنتࢫعندࢫɸذاࢫاݍݰد،ࢫبلࢫȖعداهࢫإڲʄࢫاݍݨيلࢫالثالثࢫول. )ونصوص

ʇوابࢫכشياء"عرفࢫبـࢫ) "Web des Objets( ʇي"عرفࢫأيضاࢫبـࢫ،ࢫأوࢫماࢫɠالوابࢫالذ  ."  

  

  التواصلࡧלجتماڤʏ أنواعࡧمواقع: الفرعࡧاݍݵامس

  :يأȖيتنقسمࢫɸذهࢫالمواقع،ࢫتبعاࢫلأوجھࢫإستخدامɺا،ࢫإڲʄࢫماࢫ   

  مواقعࡧلتقاسمࡧالمعلوماتࡧ:أولا

ࢫم    ࢫالمواقع، ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫٱڈدف ࢫتداول ʄࢫإڲ ࢫإسمھ، ࢫعليھ ࢫيدل ࢫمɺنيةࢫ. المعلوماتثلما ࢫمواقع وʈتضمن

ɸذاࢫכخ؈فࢫʇعتفࢫموقعࢫتواصلࢫ وأشɺرࢫموقعࢫغ؈فࢫم۶ܣࢫࢭʏࢫɸذاࢫالنوعࢫɸوࢫالفاʇسبوك،. وأخرىࢫغ؈فࢫمɺنية

Ȋعدɸاࢫأصبحࢫأكفࢫموقعࢫ. 2004الولاياتࢫالمتحدةࢫכمرʈكية،ࢫخلالࢫسنةࢫإجتماڤʏࢫاففاعۜܣ،ࢫتمࢫإɲشاؤهࢫࢭʏࢫ

ࢫالعالم ʏࢫࢭ ʏࢫإجتماڤ ࢫوɸوࢫماࢫ. تواصل ࢫوالمرتقب؈ن، ࢫاݍݰالي؈ن ࢫزȋائٔڈا ࢫمع ࢫࢫللتواصل ࢫالمɴشآت، ࢫȖستخدمھ كما

لذلك،ࢫȖسȘثمرࢫالعديدࢫمنࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫɸذاࢫالنوعࢫ. كب؈فةࢫعࢫباݍݰصولࢫعڴʄࢫأرȋاحࢫإعلانيةسمحࢫلɺذاࢫالموق

مليون،ࢫمعࢫأملɺاࢫالكب؈فࢫࢭʏࢫࢫ5,1فتحتࢫحساباتࢫࢭʏࢫالفاʇسبوكࢫ،ࢫحيثࢫبلغࢫعددࢫالمɴشآتࢫالۘܣࢫواقعمنࢫالم

ࢫالمشاɸدة ࢫɲسبة ࢫحيث ࢫمن ࢫأكفࢫعدد ࢫɸوࢫ. استقطاب ࢫالفاʇسبوك ʄࢫإڲ ࢫالمɴشآت ࢫانجذاب ࢫمن ࢫزاد وما

كب؈فࢫࢫسɺولةࢫوسرعةࢫإɲشاءࢫالصفحات،ࢫكماࢫيتم؈قࢫأيضاࢫبالمجانيةࢫࢭʏࢫالȘܦݨيل،ࢫمماࢫدفعࢫإڲʄࢫتوجھࢫعدد

ࢫمɢاسبࢫ ࢫلتحقيق ࢫالموقع، ࢫɸذا ࢫصفحات ʏࢫࢭ ࢫالدائم ࢫظɺورɸا ࢫفرصة ࢫاستغلال ࢫȊغية ࢫإليھ، ࢫالمɴشآت من

Ȗسوʈقية،ࢫنذكرࢫمنࢫأبرزɸاࢫاݍݰفاظࢫعڴʄࢫوفاءࢫالزȋائن،ࢫوإشراكɺمࢫࢭʏࢫإبداءࢫمختلفࢫآرا٬ڈمࢫحولࢫمنتجاتࢫ

،ࢫفماࢫعڴʄࢫإذن،ࢫفرصةࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫכثرࢫالرجڥʏࢫمنࢫجانبࢫالزȋائنࢫموجودة. وخدماتࢫɸذهࢫالمɴشآت

ࢫطرʈقࢫ ࢫعن ࢫالسوق، ʏࢫࢭ ࢫنصيّڈا ࢫمن ࢫوالرفع ࢫالȘسوʈقي، ࢫمسارɸا ࢫتܶݰيح ࢫلصاݍݳ ࢫإلاࢫاستغلالɺا، المɴشآت

  .استغلالࢫالفاʇسبوكࢫلاستمالةࢫزȋائنࢫجدد

   ʏࢫࢭ ࢫأساسا ࢫيتمثل ࢫכول، ࢫعن ࢫتم؈قا ࢫيقل ࢫلا ࢫم۶ܣ ࢫموقع ࢫɸناك ࢫم۶ܣ، ࢫالغ؈ف ࢫالموقع ࢫɸذا ࢫجانب ʄإڲ           

،ࢫحيثࢫʇعدࢫأكفࢫموقعࢫتواصلࢫإجتماڤʏࢫم۶ܣࢫࢭʏࢫɸ2003ذاࢫכخ؈فࢫتمࢫإɲشاؤهࢫࢭʏࢫ). LinkedIn" (نيلينكدإ"

ࢫכمرʈكية ࢫالمتحدة ࢫالعمرʈةࢫ. الولايات ࢫوأكفࢫالفئات ࢫفيھ، ࢫالمɺنيةࢫللمܦݨل؈ن ࢫباݍݰياة ࢫمرتبط وɸوࢫموقع

ࢫ ࢫمن ʏࢫۂ ࢫࢫ25المستخدمةࢫلھ، ʄࢫࢫ34إڲ ࢫومن ࢫالمتداول .سنةࢫ44إڲʄࢫࢫ35سنة، ࢫأن ࢫالقول ؈نࢫوȋالتاڲʏ،ࢫيمكن

Ȋشريࢫࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫنجدࢫبأنࢫɠلࢫمورد. عڴʄࢫمثلࢫɸذهࢫالمواقعࢫɸمࢫمنࢫالشبابࢫاݍݰامل؈نࢫللشɺادات

ʇࢫ ࢫما ࢫيفتح ࢫأن ࢫبإمɢانھ ࢫالمرتبط؈نࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمܦݨل ࢫالعمل ࢫزملاء ࢫوɢȋل ࢫ٭ڈا ࢫللتعرʈف ࢫالمɴشأة، ࢫببطاقة عرف

ࢫ ࢫباستكشافات ࢫالقيام ʄࢫعڴ ࢫالمقاول؈ن ࢫكث؈فا ࢫʇساعد ࢫمما ࢫالشبكة، ࢫحولࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) Prospections(٭ڈذه 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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ࢫالمسْڈدفة ࢫللمܦݨل؈ن. المɴشآت ࢫʇسمح ࢫʇࢫكما ࢫما ࢫمع ࢫبالتواصل ࢫالموقع ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫبـ اݍݨماعاتࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ"عرف

ࢫ)Communautés Financières" (المالية ࢫجماعة ࢫمثل ࢫأنجيلز"، ࢫماࢫbusiness Angels(" (ب؈قɲس ࢫأي ،

ʇࢫبـ ࢫالرعاة"عرف ࢫالمبدعةࢫ)Investisseurs Providentiels" (المسȘثمرʈن ࢫمشارʉعɺم ࢫتموʈل ʄࢫإڲ ࢫفبالإضافة ،

ࢫʇستعينونࢫ ࢫلذلك ࢫالرعاة، ࢫالمسȘثمرʈن ࢫɸؤلاء ࢫوكفاءة ࢫخفة ʄࢫإڲ ࢫيحتاجون ࢫالمܦݨل؈ن ࢫɸؤلاء ࢫفإن الفتية،

بمثلࢫɸذهࢫاݍݨماعاتࢫالمالية،ࢫللتواصلࢫمعɺاࢫخدمةࢫلمشارʉعɺم،ࢫالۘܣࢫتɢونࢫࢭʏࢫبدايةࢫالطرʈق،ࢫوتحتاجࢫɠلࢫ

  .الɢافية،ࢫوɸوࢫماࢫلاࢫيتوفرࢫإلاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالموقعࢫبالذاتࢫالدعمࢫالماڲʏࢫواݍݵفة

  )Microblogging(المواقعࡧاݍݵاصةࡧاݍݨزئيةࡧࡧ:ثانيا

ࢫكتابةࢫ    ࢫ٭ڈا ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫاݍݰروف ࢫعدد ࢫحيث ࢫمن ࢫعٔڈا ࢫتختلف ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫاݍݵاصة، ࢫالمواقع ࢫكث؈فا ࢫȖشبھ ʏۂ

،ࢫلɺذاࢫأطلقࢫعلٕڈاࢫحرفا،ࢫࢭʏࢫحالةࢫحساباتࢫتوʈفࢫ280الرسالةࢫالواحدة،ࢫوالۘܣࢫلاࢫيɴبڧʏࢫمثلاࢫأنࢫتتجاوزࢫ

،ࢫوʉعدࢫمنࢫ2006وأɸمࢫموقعࢫࢭʏࢫɸذاࢫالنوعࢫɸوࢫتوʈف،ࢫحيثࢫتمࢫإɲشاؤهࢫࢭʏࢫ. إسمࢫالمواقعࢫاݍݵاصةࢫاݍݨزئية

وتقومࢫفكرةࢫɸذاࢫالموقعࢫعڴʄࢫإمɢانيةࢫɲشرࢫرسائلࢫنصيةࢫمحدودةࢫمنࢫ. ب؈نࢫالمواقعࢫכك؆فࢫشɺرةࢫࢭʏࢫفرɲسا

ࢫ ࢫاݍݰروف ࢫعدد ࢫجمثلم(حيث ࢫأعلاها ࢫȖسܢ)اء ࢫالمܦݨل؈نࢫ). Ȗ) "Tweetsغرʈدات" ، ࢫالموقعࢫلɢل ࢫɸذا ʇسمح

فيھ،ࢫبأنࢫʇعفواࢫبɢلࢫحرʈةࢫعنࢫɠلࢫمجالاتࢫخفٮڈم،ࢫوʈقدمواࢫدوماࢫجديدɸمࢫࢭʏࢫɸذاࢫالصدد،ࢫكماࢫʇسمحࢫ

ࢫ ࢫالمɺنية ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫحسابات ࢫمع ࢫبالتواصل ࢫالوقت" نيلينكدإ"توʈفࢫأيضا ࢫنفس ʏࢭ .

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫכخ؈فࢫبـࢫوالملاحظ ࢫɸذا ࢫʇسܢ ࢫتوʈف،ࢫلذلك ʏࢫࢭ ࢫحسابات ࢫالܶݰفي؈نࢫلدٱڈم ࢫأغلبية ࢫأن ࢫالمواقع، ɸذا

ࢫالتأث؈في " ࢫفماࢫ)Média d’Influence" (الوسيط ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫمع ࢫالتواصل ࢫالمستخدمون ࢫأراد ࢫفإذا ،

ࢫتوʈف ʏࢫࢭ ࢫحسابات ࢫفتح ࢫسوى ࢫوظ. علٕڈم ࢫيمْڈنون ࢫالذين ࢫكث؈فا ࢫأنھࢫʇساعد ࢫماࢫيم؈قࢫɸذاࢫالموقع يفۘܣࢫوأɸم

ࢫبذلك،ࢫ ࢫالمɺتم؈ن ࢫمع ࢫالدائم ࢫالتواصل ʄࢫعڴ ࢫʇعئڈم ࢫحيث ࢫمع؈ن، ʏࢫصناڤ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫوالتدرʈب، לسȘشارة

  .  وتحي؈نࢫباستمرارࢫالمعلوماتࢫوالمستجداتࢫالمرتبطةࢫباݍݵدماتࢫالۘܣࢫلɺاࢫصلةࢫبوظيفْڈم

  مواقعࡧتقاسمࡧالصور ࡧ:ثالثا

ࢫ    ࢫإسمھ، ࢫعليھ ࢫيدل ࢫمثلما ࢫالمواقع، ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫب؈نࢫʇسمح ࢫما ࢫاݍݵصوص، ࢫوجھ ʄࢫعڴ ࢫالصور بتداول

ࢫنذكرࢫ ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫأشɺرࢫمواقع ࢫومن ࢫبذلك، ࢫو)Instagram" (إɲستاغرام"المɺتم؈ن ࢫ ،ࢫ)FlickR" (فليكر"،

ࢫتمك ࢫكما ࢫالصور، ࢫوɲشر ࢫبȘبادل ࢫȖسمح ࢫمستخدم؈نحيث ࢫمع ࢫالتواصل ࢫمن ࢫب؈نࢫ. آخرʈنࢫن ومن

لمصورʈن،ࢫواݍݰرفي؈نࢫالذينࢫيرغبونࢫࢭʏࢫالمستخدم؈نࢫالذينࢫيتواصلونࢫعڴʄࢫɸذهࢫالمواقع،ࢫنخصࢫبالذكرࢫا

  .التعرʈفࢫبمنتجاٮڈم،ࢫوأيضاࢫباعةࢫاݍݰڴʏࢫالذينࢫʇعرضونࢫمجوɸراٮڈم

  مواقعࡧتقاسمࡧوɲشرࡧالفيديوɸاتࡧ:راȊعا

Ȗساعدࢫمثلࢫɸذهࢫالمواقعࢫعڴʄࢫɲشرࢫوتداولࢫالفيديوɸات،ࢫومنࢫأشɺرࢫɸذهࢫالمواقعࢫنذكرࢫɠلࢫمنࢫالموقعࢫ   

ࢫ ࢫإɲشاؤه ࢫالذيࢫتم ࢫيوتيوب، ࢫכمرɢʈي ࢫسنة ʏࢫ2005ࢭ ࢫالمجمع ࢫقبل ࢫمن ࢫحيازتھ ࢫوتمت ،ࢫ)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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ࢫإɲشائھ ࢫتارʈخ ࢫمن ࢫسنة ࢫالفرɲؠۜܣ. Ȋعد ࢫالموقع ࢫأيضا ࢫɸناك ࢫالموقع، ࢫɸذا ʄࢫإڲ                    بالإضافة

ࢫ)Dailymotion" (دايليموشن" ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫإɲشاؤه ࢫتم ࢫالذي ࢫمواقعࢫ. 2005، ࢫبإɲشاء ࢫالموقع؈ن ࢫɸذين وʉسمح

كماࢫʇساعدࢫالمɴشآتࢫعڴʄࢫإبرازࢫ. ɸات،ࢫأينࢫيتمࢫعرضࢫمثلاࢫأفلامࢫحولࢫالمɴشآتمɴشآتࢫخاصةࢫبالفيديو 

  .مɺاراٮڈاࢫوتخصصاٮڈا،ࢫباستخدامࢫفيديوɸاتࢫجاɸزة،ࢫيتمࢫتحميلɺاࢫمنࢫɸذينࢫالموقع؈ن

  

  مبادئࡧحضورࡧالمɴشآتࡧࡩʏࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏ: الفرعࡧالسادس

ࢫمواقع    ʏࢫࢭ ࢫالمɴشآت، ࢫجانب ࢫمن ࢫالفعال ࢫاݍݰضور ࢫالمبادئࢫࢫيتمثل ࢫمن ࢫجملة ʏࢫࢭ ،ʏࢫלجتماڤ التواصل

ومنࢫɸذهࢫ. כساسية،ࢫالۘܣࢫيɴبڧʏࢫأنࢫتتقيدࢫ٭ڈاࢫالمɴشآت،ࢫلتفعيلࢫوجودɸاࢫالدائمࢫوالمستمرࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمواقع

  :المبادئࢫيمكنࢫأنࢫنذكرࢫماࢫيأȖي

  تثȎيتࡧכɸدافࡧ:أولا

ࢫالتفاعل    ࢫɸوࢫتحقيق ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫلمواقع ࢫبالɴسبة ࢫɸدف ࢫفيكمنࢫࢫأما. أبرز ࢫللمɴشآت، بالɴسبة

ࢫعلٕڈا ࢫمشاɸدة ࢫأكفࢫɲسبة ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫالمواقع ࢫعفࢫɸذه ࢫالتواصل ࢫمن ࢫɸوࢫȖشكيلࢫ. الɺدف ࢫالمɺم ولكن

ࢫالتواصلࢫ ࢫدون ࢫالم݀ݨب؈ن، ࢫالمتصفح؈ن ࢫمن ࢫكب؈فة ࢫمنࢫȖشكيلࢫجماعة ࢫأحسن ࢫولوࢫصغ؈فة، ࢫوفية، جماعة

  .معɺاࢫȊشɢلࢫجيد

  التجاوبࡧالضروري ࡧ:ثانيا

والتجاوبࢫعفࢫɸذهࢫالمواقعࢫآنياࢫومنتظماࢫومستمرا،ࢫذلكࢫلأنࢫمواقعࢫالتواصلࢫࢫيɴبڧʏࢫأنࢫيɢونࢫالتواصل   

  .لɺذا،ࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫتتقيدࢫباݍݰذرࢫواليقظةࢫȊشɢلࢫدائم. לجتماڤʏࢫلاࢫتتوقف

  إحفافيةࡧمتم؈قةࡧ:ثالثا

ࢫɠلࢫ    ࢫاحتواء ࢫيجيد ࢫوأن ࢫالمتفردة، ࢫبالإحفافية ࢫيتصف ࢫأن ࢫالمواقع ࢫɸذه ࢫمع ࢫبالتواصل ࢫالمɢلف ʄعڴ

  .نتقاداتࢫالمܦݨلةࢫعفࢫɸذهࢫالمواقعל 

  تنظيمࡧداخڴʏࡧمكيفࡧ:راȊعا

لاࢫينفصلࢫحضورࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫالمواقعࢫعنࢫمواردɸاࢫالȎشرʈة،ࢫɸذهࢫכخ؈فة،ࢫبإمɢاٰڈاࢫأنࢫتقومࢫ   

ࢫלجتماڤʏࢫ ࢫالتواصل ࢫمواقع ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫوتمثل ࢫالسف؈ف، ࢫنظرʈة ࢫتقره ࢫمثلما ࢫيرام، ࢫما ࢫأحسن ʄࢫعڴ بدورɸا

ࢫخا ࢫتمثيل، ࢫالمɴشأةأحسن ʄࢫإڲ ࢫלنȘساب ࢫبروح ࢫتحس ࢫɠانت ࢫإذا ࢫالمواردࢫ. صة ࢫأن ࢫأي ࢫالعكس، ࢫحالة ʏوࢭ

الȎشرʈةࢫȖسفسلࢫࢭʏࢫإحصاءࢫعيوبࢫالمɴشأةࢫوכسرارࢫالمɺنية،ࢫوتɴشرɸاࢫعفࢫɸذهࢫالمواقع،ࢫنجدࢫأنࢫالمɴشأةࢫ

ࢫوصورٮڈا ࢫسمعْڈا ࢫكث؈فا ࢫالتوجٕڈاتࢫ. سȘتضرر ࢫمختلف ࢫبإملاء ࢫالمɴشآت ࢫتقوم ࢫالوضعية، ࢫɸذه ولتفادي

رشادات،ࢫحولࢫالكيفيةࢫالۘܣࢫيɴبڧʏࢫأنࢫتحضرࢫ٭ڈاࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫوماࢫوל 

  .يقالࢫولاࢫيقالࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمواقع

                                                             
 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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  تناسقࡧوتɢاملࡧכɲشطةࡧ:خامسا

ࢫالمواقعࢫ    ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫحضورɸا ࢫأن ࢫمن ࢫوȋالتاڲʏࢫتيقنت ࢫالعصرنة، ࢫعن ࢫتتخلف ࢫأن ࢫالمɴشآت ࢫتخآۜܢ ࢫما عادة

الكث؈فࢫمٔڈاࢫلاࢫيحددࢫجيداࢫכɸدافࢫمنࢫوراءࢫɸذاࢫاݍݰضور،ࢫولاࢫحۘܢࢫكيفيةࢫالتم؈قࢫࢫلكن،. ضروريࢫوأكيد

ࢫفٕڈا ࢫךخرʈن ࢫعن ࢫعفࢫɸذهࢫ. وלختلاف ࢫتقولھ ࢫما ࢫدائما ࢫȖعيد ࢫالۘܣ ࢫالمɴشأة ࢫبأن ࢫنجد ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫجسيما ࢫخطأ ࢫأخطأت ࢫقد ࢫتɢون ࢫموقعɺاࢫ. المواقع، ʏࢫࢭ ࢫالمعلومات ࢫبȘنوʉع ࢫعلٕڈا ࢫالوضع، ࢫɸذا ولتفادي

علٕڈاࢫأولاࢫمعرفةࢫخصوصيةࢫ. لأنفنت،ࢫوࢭʏࢫمواقعɺاࢫاݍݵاصة،ࢫوكذاࢫحسا٭ڈاࢫࢭʏࢫɠلࢫمنࢫفاʇسبوكࢫوتوʈفبا

ࢫ ࢫالرأي ࢫقادة ʄࢫإڲ ࢫعادة ࢫفتوʈفࢫيتوجھ ࢫمٔڈا؛ ࢫלعلام(ɠل ࢫمعࢫ)وسائل ࢫأك؆فࢫتفاعلية ࢫيتطلب ࢫوفاʇسبوك ،

ࢫتالم ࢫכنفنت ࢫمواقع ࢫࢭʏࢫح؈ن ࢫالمؤسساتيةتصفح؈ن، ࢫɸد. خصصࢫللأɸداف ࢫاݍݵطأ ࢫمن رࢫإمɢانياتࢫوعليھ،

ɠلࢫماࢫتمࢫقولھࢫࢭʏࢫɸذينࢫالمطلب؈نࢫ. المɴشأةࢫלتصالية،ࢫࢭʏࢫتكرارࢫنفسࢫالرسائل،ࢫلنفسࢫכطرافࢫالمسْڈدفة

  يخصࢫالظروفࢫالعادية،ࢫفماذاࢫعنࢫכزمات؟

  

    توظيفࡧכنفنتࡧومواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏࡧخلالࡧכزمات: المطلبࡧالثالث

ࢫ    ࢫوالواب ࢫכنفنت ࢫمن ࢫࢫ2.0لɢل ࢫحاسم ࢫيɢونࢫدور ࢫقد ࢫمثلما ࢫفالأنفنت ࢫواحتوا٬ڈا؛ ࢫכزمات ࢫمن ࢫاݍݰد ʏࢭ

ࢫاݍݰل ࢫمن ࢫجزئا ࢫأيضا ࢫيɢون ࢫقد ࢫلɺا، ࢫأوࢫعاملاࢫمقوʈا ࢫכزمات، ࢫحدوث ʏࢫࢭ ࢫبمواقعࢫ. سȎبا ࢫيتعلق ࢫفيما أما

ࢫالفع ࢫالتعامل ࢫمبادئ ʄࢫعڴ ࢫسɴتعرف ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالالتواصل ࢫأحدٯڈا ࢫالۘܣ ࢫכزمات ࢫمع ،ࢫؠۜܣءالࢫطن؈نال

  .2.0 الناتجࢫأساساࢫعنࢫכزمات

  

  سȎبࡧࡩʏࡧحدوثࡧכزمات،ࡧوعاملࡧمقويࡧلɺا،ࡧوجزءࡧأسا؟ۜܣࡧمنࡧاݍݰل: כنفنت: الفرعࡧכول 

لقدࢫأضڍʄࢫכنفنتࢫࢭʏࢫوقتناࢫاݍݰاڲʏ،ࢫسلاحࢫذوࢫحدينࢫبالɴسبةࢫللمɴشآت،ࢫفإماࢫأنࢫيɢونࢫسȎباࢫࢭʏࢫانفجارࢫ   

  .כزمات،ࢫوعنصرࢫتقوʈةࢫلɺا،ࢫأوࢫأداةࢫȖستخدمࢫبفعاليةࢫࢭʏࢫاحتواءࢫכزمات

  כنفنتࡧكمفجرࡧللأزمات :أولا

  : ɸناكࢫمصدرʈنࢫللأزماتࢫࢭʏࢫכنفنت،ࢫɸما   

ࢫنذكرࢫمٔڈا: إتصاڲʏࡧ. 1 ࢫللأزمات، ࢫمصدرا ࢫכنفنت ࢫمن ࢫإتصالية،ࢫتجعل ࢫطبيعة ࢫذات ࢫعدةࢫعوامل : توجد

ࢫتزايدࢫ ࢫالمعلومات، ࢫلمصدرࢫȊعض ࢫاݍݵفي ࢫالطاȊع ࢫالمعلومات، ʄࢫعڴ ࢫلݏݰصول ࢫالمتعددة ࢫاݍݵيارات السرعة،

  .التجارʈةࢫالدوليةالمنافسةࢫ

قرصنةࢫ: توجدࢫعدةࢫعواملࢫذاتࢫطبيعةࢫتقنية،ࢫتجعلࢫمنࢫכنفنتࢫمصدراࢫللأزمات،ࢫنذكرࢫمٔڈا: تقۚܣࡧ. 2

Ȋعضࢫمواقعࢫכنفنت،ࢫإرسالࢫالف؈فوسات،ࢫإرسالࢫكميةࢫكب؈فةࢫمنࢫالمعلوماتࢫ٭ڈدفࢫالعملࢫعڴʄࢫȖشبع،ࢫ

    .   ومنࢫثمࢫتوقفࢫمواقعࢫכنفنتࢫعنࢫالعمل

     

                                                             
 Thierry Libaert, La communication de crise, Dunod, Paris, 2001, p.93. 
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  כنفنتࡧكمقويࡧللأزماتࡧ:ثانيا

ࢫكماࢫ    ࢫالمɴشأة، ʄࢫعڴ ࢫالموجھ ࢫלعلامي ࢫالȘسليط ࢫوتظɺرࢫبقوة ࢫتؤݦݮ ࢫأن ࢫלتصالية، ࢫالوسيلة ࢫɸذه بإمɢان

ࢫحقيقية ࢫأزمة ࢫالȎسيط ࢫاݍݰادث ࢫمن ࢫتجعل ࢫأن ࢫأيضا ࢫالرسائلࢫ. يمكن ࢫتؤدي ࢫقد ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫכ  ࢫتأجيج ʄࢫإڲ ࢫمواقعࢫלحتجاجات ࢫوحۘܢ ࢫوالمنتديات ࢫمɴشأةࢫלلكفونية ࢫمع ࢫوɸوࢫماࢫحدث ࢫالقائمة؛ زمات

ࢫ"طوطال" ࢫسفينْڈا ࢫغرقت ࢫȊعدما ࢫ"أورɢʈا"، ࢫأطراف ࢫȊعدة ࢫدفع ࢫכمرࢫالذي ࢫالغ؈فࢫࢫـ، ࢫالمنظمة ࢫرأسɺا ʄوعڴ

أنࢫȖعارضࢫȊشدة،ࢫماࢫأݍݰقتھࢫɸذهࢫالمɴشأةࢫبالبʋئة،ࢫوɸوࢫماࢫجعلɺاࢫتتكتلࢫࢭʏࢫࢫـ"السلامࢫכخضر"حɢوميةࢫ

ࢫ ࢫכنفنت ʏࢫࢭ ࢫمواقع ࢫوتفتح ࢫجماعات، ࢫم(شɢل ࢫإحتجاجاٮڈاࢫ")www.amisdelaterre.org"ثل ࢫللتعب؈فࢫعن ،

،ࢫلإدانةࢫɸذهࢫ"طوطال"كماࢫأٰڈاࢫأعادتࢫصياغةࢫشعاراتࢫإعلانية،ࢫɠانتࢫࢭʏࢫכصلࢫخاصةࢫبمɴشأةࢫ. وغضّڈا

،ࢫوأيضاࢫ)Total ment, Totalement respon-sable" (طوطالࢫتكذب،ࢫطوطالࢫمسؤولة: "المɴشأة؛ࢫكعبارة

ࢫالر : "عبارة ࢫالشرʈك ࢫالعالمطوطال، ࢫلٔڈاية ،ࢫ)Total, partenaire officiel de la fin du monde"(سܣ

ࢫ: "وعبارة ࢫبالصدفة ࢫولو ࢫإلينا، ࢫȖعودوا  Vous ne viendrez plus chez nous, même par"(لن

hasard(.رࢫعدمࢫقدرةࢫɺشأة،ࢫوأظɴذهࢫالمɸࢫصورةࢫوسمعةࢫʄسي؈فࢫأزمْڈا،ࢫ" طوطال"مماࢫأثرࢫكث؈فاࢫعڴȖࢫʄعڴ

 .  ومحدوديةࢫاتصالࢫأزمْڈا

  כنفنتࡧكأداةࡧȖسي؈فࡧللأزماتࡧ:ثالثا

ࢫࢭʏࢫ    ࢫفعالة ࢫوأداة ࢫاݍݰل، ࢫمن ࢫجزء ࢫالمرة، ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫʇعتفࢫכنفنت ࢫالسابقت؈ن، ࢫاݍݰالت؈ن ࢫمن ࢫالنقيض ʄعڴ

فقدࢫ. ذاࢫماࢫأحسɴتࢫتوظيفھࢫالمɴشأة،ࢫدعماࢫݍݨɺودɸاࢫלتصاليةࢫضدࢫכوضاعࢫالمتأزمةاحتواءࢫכزمات،ࢫإ

  . Ȗستخدمࢫɸذهࢫالوسيلةࢫלتصاليةࢫلممارسةࢫاليقظة،ࢫتحسباࢫلأيࢫطارئࢫغ؈فࢫمرغوبࢫفيھ

ࢫʇو     ࢫכنفنت ࢫأصبح ࢫכساس، ࢫɸذا ʄࢫالداخليةࢫعڴ ࢫالمɴشآت ࢫبʋئة ʄࢫعڴ ࢫرقاȌي ࢫكإجراء ࢫبك؆فة، ستخدم

ࢫاح ࢫفɢل ࢫٮڈديداࢫواݍݵارجية، ࢫȖعد ࢫمنظمة، ࢫɠانت ࢫإذا ࢫسيما ࢫلا ࢫכنفنت، ࢫقبل ࢫمن ࢫرصدɸا ࢫيتم تجاجات

بالɴسبةࢫللمɴشآت،ࢫوإنذاراࢫمبكراࢫيɴبڧʏࢫأخذهࢫࢭʏࢫاݍݰسبان،ࢫلكيلاࢫࢫيتحولࢫإڲʄࢫأزمةࢫحقيقية،ࢫوɸذهࢫۂʏࢫ

 زماٮڈا،ࢫالمبۚܣࢫࢭɸʏذاࢫכخ؈ف،ࢫقدࢫȖستع؈نࢫبھࢫالمɴشآتࢫأيضاࢫلدعمࢫاتصالࢫأ. الغايةࢫمنࢫاستخدامࢫכنفنت

ࢫتقليدية ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫت. כصل ࢫعند ࢫالفرɲسية، ࢫالط؈فان ࢫشركة ࢫمع ࢫحدث ࢫما ࢫطائرٮڈاوɸو                 حطم

ࢫ)ɠ) "Concordeونɢورد" ʏࢫࢭ ࢫࢫ25، ࢫلصاݍݰɺا،ࢫ. 2000جوʈلية ࢫכنفنت ࢫتوظيف ࢫالمɴشأة ࢫɸذه ࢫأجادت حيث

مساحةࢫࢫفبالإضافةࢫإڲʄࢫتخصيصࢫ،ࢫكسندࢫلɺاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالففةࢫاݍݰساسة؛)Yahoo" (ياɸو"وȋالأخصࢫموقعࢫ

ࢫ ࢫܵݰفية ࢫبيانات ࢫبإرسال ࢫقامت ࢫاݍݰدث، ࢫلتغطية ࢫالرسܣ ࢫموقعɺا ʄࢫכنفنت،عڴ ʄࢫࢫعڴ ) سا17.45(כول

ࢫوجɴسياٮڈم ࢫالرɠاب ࢫعدد ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫاݍݰادثة، ࢫعن ࢫفيھ ࢫأعلنت ࢫالɢارثة، ࢫحدوث ࢫȊعد والثاɲيࢫ. ساعة

ࢫכزمة) سا18.20( ࢫخلية ࢫȖشكيل ࢫ. لإعلان ࢫعنࢫعفࢫ) سا21.30(والثالث ࢫالمديرࢫالعام، ࢫالرئʋس ࢫخلالھ من

ࢫاݍݰادث ࢫلوقوع ࢫ. تأسفھ ࢫعائلاتࢫ) سا22.30(والراȊع ࢫاستقبال ࢫوإجراءات ࢫالتداب؈ف ࢫأɸم ࢫعن للإعلان

ࢫالمحطمة ࢫالطائرة ࢫȊشأن ࢫأخرى ࢫتقنية ࢫومعلومات ࢫالط؈فانࢫ. الܸݰايا، ࢫشركة ࢫكث؈فا ࢫساعد כمرࢫالذي

                                                             
 Thierry Libaert, op.cit.,p.97. 
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ࢫوض ࢫوصياغْڈا، ࢫجمعɺا ࢫفور ࢫالمعلومات ࢫإرسال ʄࢫعڴ ࢫالمستجداتࢫالفرɲسية ࢫتقديم ࢫسرعة ࢫبذلك مان

ࢫالمɴشأة ʄࢫعڴ ࢫלعلامي ࢫالضغط ࢫتخفيف ʏࢫࢭ ࢫكث؈فا ࢫساɸم ࢫمما ࢫالدولية، ࢫࢭʏࢫ. للܶݰافة وتجدرࢫלشارة

ࢫيةࢫاستخدامࢫכنفنتࢫࢭʏࢫشɢلࢫماࢫʇכخ؈ف،ࢫإڲʄࢫإمɢان ،ࢫحيثࢫتقومࢫ)Dark Sites" (المواقعࢫالمخفية"عرفࢫبـ

  ).أيࢫأثناءࢫحدوثࢫכزمات(إلٕڈاࢫࢫبإɲشا٬ڈاࢫالمɴشآت،ࢫȊغرضࢫتفعيلɺاࢫوقتࢫاݍݰاجة

  

  مبادئࡧالتعاملࡧالفعالࡧمعࡧכزماتࡧباستخدامࡧمواقعࡧالتواصلࡧלجتماڤʏ: الفرعࡧالثاɲي

،ࢫ2.0لوابࢫقبلࢫتناولࢫالمبادئ،ࢫمنࢫכجدرࢫأولاࢫأنࢫنȘناولࢫبالتعرʈفࢫأحدࢫأشɢالࢫכزماتࢫالۘܣࢫيفرزɸاࢫا   

ࢫ معلومةࢫسلبيةࢫتمࢫإرسالɺاࢫأوࢫتحرʈضɺاࢫعفࢫכنفنتࢫمنࢫطرفࢫܧݵص"بأنھࢫࢫطن؈نࢫالؠۜܣءحيثࢫʇعرفࢫال

ࢫوȌعددࢫ ࢫالنت ʄࢫسلبيةࢫعڴ ࢫأوࢫنقاشات ࢫفعل ࢫلردود ࢫإثارٮڈا ࢫمع ࢫأوࢫܧݵص، ࢫمɴشأة ࢫعلامة ࢫحول أوࢫمنظمة،

ࢫال ."كب؈فࢫغ؈فࢫمعقول  ࢫɸذا ࢫʇعطي ،ʏالتاڲȋࢫصورٮڈاࢫࢫطن؈نو ʄࢫعڴ ࢫوʈؤثرࢫسلبيا ࢫالمɴشآت، ࢫعن ࢫسʋئا انطباعا

ࢫ ࢫأشɢال ࢫعدة ࢫيأخذ ࢫكما ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫمن ࢫبإʇعاز ࢫݠݨوماتإشا(وسمعْڈا ࢫأو ࢫ                         عات

  :ومنࢫأجلࢫمواجɺةࢫɸذاࢫالشɢلࢫمنࢫכزمات،ࢫيɴبڧʏࢫלلقامࢫبالمبادئࢫךتية). أوࢫمقاطعات

  :تࡧالضعيفةرصدࡧלشاراࡧ:أولا

يتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫمراقبةࢫدائمةࢫومستمرةࢫللمواضيعࢫالۘܣࢫȖستقطبࢫعدداࢫكب؈فاࢫمنࢫالمعلومات،ࢫوȌشɢلࢫ   

حيثࢫيتمࢫفɺرسْڈاࢫوتنظيمɺا،ࢫلɢيࢫʇسɺلࢫمتاȊعْڈا،ࢫلمعرفةࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫأثارتࢫعدداࢫكب؈فاࢫ. غ؈فࢫمألوف

  .منࢫالتعليقات،ࢫوعڴʄࢫغ؈فࢫالعادة

ࢫ    ࢫالسابقة ࢫالرصد ࢫمɺمة ࢫعنࢫوتبدو ࢫالظاɸرࢫعبارة ʏࢫࢭ ࢫلʋست ࢫالمعلومات ࢫɸذه ࢫأن ʄࢫبالنظرࢫإڲ صعبة،

واݍݵفةࢫللتوفيقࢫࢭʏࢫالتفس؈فࢫالܶݰيحࢫلɺذهࢫ وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫيتمࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫاݍݰدس. ٮڈديداتࢫمباشرة

  .לشاراتࢫالضعيفةࢫأصلا،ࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫبداياتࢫلأزماتࢫحقيقية

   Ȋࢫمتا ʄࢫإڲ ࢫالرصد ࢫوتحتاجࢫعملية ࢫلɢل ࢫومستمرة ࢫدائمة ࢫوʈعة ࢫيقال ࢫيقتغۜܣࢫما ࢫوɸوࢫما ࢫכنفنت، ʏࢫࢭ كتب

  .نظامࢫيقظةࢫعڴʄࢫدرجةࢫكب؈فةࢫمنࢫاݍݨودة

  مراقبةࡧالمواضيعࡧاݍݰساسةࡧ:ثانيا

ࢫيت    ࢫحيث ࢫالسابق، ࢫللمبدأ ࢫحتمية ࢫنȘيجة ࢫالمبدأ ࢫوʇʈعتفࢫɸذا ࢫيقال ࢫما ʄࢫعڴ ࢫالرقابة ࢫممارسة ࢫࢭʏࢫم كتب

  .כنفنت،ࢫȊشأنࢫالمس؈فينࢫوالمنتجاتࢫعڴʄࢫوجھࢫالتحديد

ࢫبɢلماتومما    ࢫاݍݰساسة ࢫالمواضيع ࢫرȋط ࢫأشɢال،ࢫنذكرࢫمٔڈا ࢫعڴʄࢫعدة ࢫالرقابةࢫتتم ࢫتوڌʏࢫࢫرسة مفتاحية،

أوࢫممارسةࢫالرقابةࢫعنࢫطرʈقࢫرȋطɺاࢫبɴسبةࢫالمشاɸدة،ࢫفɢلماࢫحظيتࢫȊعضࢫ. ؟ۜܣء طن؈نبوجودࢫمحتملࢫل

  .محتملࢫ؟ۜܣء طن؈ناɸدةࢫعالية،ࢫإلاࢫودلࢫذلكࢫعڴʄࢫالمواضيعࢫبɴسبةࢫمش

                                                             
 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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ࢫࢫࢫࢫ ʏبڧɴࢫي ࢫכساس، ࢫɸذا ʄࢫالموعڴ ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫالرقابة، ࢫʇتكثيف ࢫما ࢫطرف ࢫمن ࢫכسبوع، ڈاية ࢫوٰ عرفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫساء

،ࢫحيثࢫʇشرفࢫعڴʄࢫقيادةࢫنظامࢫاليقظةࢫ)Social Média Manager" (قائدࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ"بـࢫ

ࢫودرايةࢫ ࢫعلم ʄࢫعڴ ࢫالمɴشأة ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫللدلالة ࢫالموجودة، ࢫالتعليقات ʄࢫعڴ ࢫالمناسب ࢫوࢫالرد ࢫبالمɴشأة، اݍݵاص

وࢭʏࢫȊعضࢫالمɴشآت،ࢫيتمࢫاعتمادࢫأنظمةࢫإنذارࢫࢭʏࢫظرفࢫوج؈قࢫ. بالإɲشغالاتࢫالمطروحةࢫوالمشاɠلࢫالموجودة

  ").Google Alerts"مثلࢫ(

  تواجدࡧبيقظةࡧثابتةࡧوإنصاتࡧمفعلالࡧ:ثالثا

أوࢫأȊعدࢫمنࢫذلك،ࢫنȘيجةࢫانتقاداتࢫȊشأنࢫࢫمنࢫלمتعاضࢫوعدمࢫالرعۜܢ،ࢫؠۜܣءالࢫطن؈نعادةࢫماࢫيɴتجࢫال   

ومعࢫعڴʄࢫالمɴشآتࢫوقائدࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫسوىࢫالتأكدࢫمنࢫ. إحدىࢫالعلاماتࢫمنتجاتࢫوخدمات

مصدرࢫوطبيعةࢫɸذهࢫלحتجاجات،ࢫɸلࢫۂʏࢫعابرة،ࢫأمࢫۂʏࢫناتجةࢫعنࢫاɲشغالاتࢫجماعيةࢫبناءة،ࢫصادرةࢫعنࢫ

زȋائنࢫالمɴشآتࢫ؟ࢫɸلࢫۂʏࢫحالةࢫمعزولة،ࢫأمࢫۂʏࢫوضعࢫعامࢫيتطلبࢫالتدخلࢫالفوريࢫلمعاݍݨتھ،ࢫاعتماداࢫعڴʄࢫ

  ݍݱݪݮࢫوالفاɸ؈نࢫالمناسبةࢫ؟ࢫࢫا

  راكࡧجماعةࡧالمɴشأةࡧوخلقࡧלلقامإشࡧ:راȊعا

. عڴʄࢫالمɴشآتࢫأنࢫتبذلࢫقصارىࢫجɺدɸاࢫࢭʏࢫالعملࢫعڴʄࢫخلقࢫالوفاءࢫلعلامةࢫالمɴشأة،ࢫومنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا   

ࢫسلوكياتࢫ ʏࢫالتأث؈فࢫࢭ ʄࢫعڴ ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫقائد ࢫفرʈق ࢫقدرة ࢫمدى ࢫمن ࢫيتأȖى ࢫالوفاء وɸذا

ࢫومواق ࢫالمتصفح؈ن ࢫالزȋائن ࢫالݏف ࢫوخلق ࢫالمɴشآت، ࢫإܿݨابࢫلمواقع ࢫبكسب ࢫوالكفيلة ࢫبئڈما، ࢫالɢافية ݰمة

ࢫالمتصفح؈ن ࢫɸؤلاء ࢫالم݀ݨب؈نࢫ. وتقدير ࢫيجمع ࢫالذي ࢫالعقد ࢫبمثابة ࢫɸو ࢫالذي ࢫלلقام، ࢫيتحقق Ȋعدɸا،

ࢫص ʏࢫࢭ ࢫوʈجعلɺم ࢫوالمɴشآت، ࢫصادرࢫعن ࢫٮڈديد ࢫɠل ࢫضد ࢫواحد، ࢫيتحققࢫ. محتمل ؟ۜܣء طن؈نف و٭ڈذا،

المɴشأةࢫࢭʏࢫالدفاعࢫعٔڈاࢫضدࢫɠلࢫالمخاطر،ࢫوʈتجسدࢫלلقامࢫ) Communauté(לشراكࢫاݍݰقيقيࢫݍݨماعةࢫ

  .  ب؈نࢫالطرف؈ن

  :تجنبࡧالصراعࡧوتفضيلࡧحلࡧال؇قاعࡧبالفاعۜܣࡧࡧ:خامسا

ࢫ    ࢫللواب ࢫوالمستخدم؈ن ࢫالمɴشآت ࢫب؈ن ࢫوالمشاحنات ࢫالمصادمات ࢫتجنب ࢫأجل ࢫכɲسبࢫ2.0من ࢫيبدوࢫمن ،

فمنࢫجانبࢫالمɴشآت،ࢫنجدࢫأنࢫاعتمادࢫدراسةࢫ. يجنحاࢫلݏݰلولࢫالسلميةࢫفيماࢫبئڈماࢫبالɴسبةࢫللطرف؈نࢫأن

ࢫمنࢫ ࢫالمناسب ࢫالمخرج ࢫبإيجاد ࢫالكفيلة ʏࢫۂ ࢫواɲشغالاٮڈم، ࢫوقلقɺم ࢫالزȋائن ࢫامتعاض ࢫعن ࢫالناتجة اݍݰالات

ࢫالقائمة ࢫبقا. ال؇قاعات ࢫحالة ʏࢫيوࢭ ࢫاݍݨانب؈ن، ࢫب؈ن ࢫقائمة ࢫالمشاɠل ࢫوالرسائلࢫء ࢫالɺواتف ʄࢫإڲ ࢫالݏݨوء فضل

اݍݵاصة،ࢫȊعيداࢫعنࢫɠلࢫضغطࢫيصدرࢫعنࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫمماࢫيجنبࢫاݍݨɺت؈نࢫالذɸابࢫإڲʄࢫ

  ).القضاء(اختياراتࢫأك؆فࢫȖعقيداࢫبالɴسبةࢫللطرف؈نࢫ

  לعتمادࡧعڴʄࡧالمتخصص؈نࡧࡩʏࡧכنفنتࡧ:سادسا

يما،ࢫعدمࢫوجودࢫقائدࢫݍݨماعاتࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫضمنࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمة،ࢫʇعدࢫخطأࢫجس   

ࢫלلكفونية ࢫכزمات ࢫاحتواء ʏࢫࢭ ࢫالمɴشأة ࢫقدرة ʄࢫعڴ ࢫيؤثرࢫكث؈فا ࢫقد ࢫɸذهࢫ. وخللا ࢫمثل ʄࢫإڲ ࢫالݏݨوء فعدم

ࢫالبداية ࢫمن ࢫوإخفاقا ࢫمعتفة، ࢫخسارة ࢫʇشɢل ࢫࢭʏࢫ. الكفاءات، ࢫفاعل؈ن ࢫأعضاء ࢫʇعدون ࢫالقادة ࢫɸؤلاء فمثل
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ينࢫʇستقبلونࢫمختلفࢫ،ࢫفɺمࢫالذ2.0فرʈقࢫלتصال،ࢫفɺمࢫبمثابةࢫأع؈نࢫوآذانࢫوصوتࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫالوابࢫ

ࢫالمɴشآت ࢫوسمعة ࢫصورة ʄࢫعڴ ࢫحفاظا ࢫوحزم، ࢫجدية ࢫبɢل ࢫعلٕڈا ࢫوʈردون ࢫيؤديࢫ. التعليقات، ࢫعام، وȌشɢل

ʏسيةࢫۂʋؤلاءࢫالقادةࢫثلاثةࢫأدوارࢫرئɸ       :    

  إجراءࢫيقظةࢫمنتظمةࢫومستمرة؛ࢫـ

  Ȗسي؈فࢫالنقاشاتࢫحولࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ؛ࢫـ

  .ضمانࢫدورࢫɸمزةࢫالوصلࢫب؈نࢫالمɴشأةࢫوجمɺورɸاࢫاݍݵارڊʏࢫـ

  إڲʄࡧالتدرʈبࡧوלستعدادࡧالداخڴʏࡧاݍݰاجةࡧ:ساȊعا

ࢫمواقعࢫ    ࢫ٭ڈا ࢫتحظى ࢫأصبحت ࢫالۘܣ ࢫכɸمية ࢫلإدراك ࢫللمɴشآت، ࢫبالɴسبة ࢫفرصة ࢫלلكفونية ࢫכزمات Ȗعد

ʏيلࢫدائمࢫ. التواصلࢫלجتماڤɸࢫتأʄشآتࢫإڲɴذهࢫالمɸذاࢫכساس،ࢫتحتاجࢫɸࢫʄة،ࢫوعڴʈشرȎاࢫالɸومستمرࢫلموارد

لاسيماࢫقادةࢫجماعاتࢫɸذهࢫالمواقع،ࢫللقدرةࢫعڴʄࢫالتصديࢫالفعالࢫلمثلࢫɸذهࢫכزمات،ࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫ

    . محتملࢫدࢫفعلࢫفورʈةࢫلدرأࢫأيࢫٮڈديدوالكيفيةࢫالموائمة،ࢫوȖشكيلࢫردو 

ࢫ    ࢫواݍݵفات ࢫالتجارب ࢫعودة ࢫأɸمية ʄࢫإڲ ࢫכخ؈ف، ʏࢫࢭ ࢫصقلࢫ)Retour d’Expériences(وتجدرࢫלشارة ʏࢫࢭ ،

  .    مواɸبࢫالمɴشأةࢫوالتعلمࢫمنࢫالماعۜܣ،ࢫواستعدادɸاࢫالداخڴʏࢫالدائمࢫلأيࢫأزمةࢫإلكفونيةࢫمحتملة

    

                                     

                                                             
 Anthony Babkine et Mounira Hamdi, op.cit., p.133. 
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  :الفصلࡧالراȊعخلاصةࡧ

ࢫوظائفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫعدة ࢫلɺا ࢫלتصالية ࢫالقيادية ࢫاللوحات ࢫأن ࢫلنا ࢫاتܸݳ ࢫالفصل، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫتقدم ࢫما ࢫخلال من

ࢫלتصال،ࢫ. وأدوار ʏࢫࢭ ࢫالمحفف؈ن ࢫفمن ࢫمستخدمٕڈا؛ ࢫȖعدد ࢫعن ࢫينم ࢫاستخدامɺا، ʏࢫࢭ ࢫȖعددا ࢫɸناك ࢫأن كما

ࢫ ࢫالموارد ࢫمديرʈة ʄࢫإڲ ࢫالمالية، ࢫوالمديرʈة ࢫالعامة، ࢫالȎشرʈةࢫوالمديرʈة ࢫوالموارد ࢫالȘسوʈق، ࢫومديرʈة الȎشرʈة،

ࢫحاجتھ ࢫɠلࢫحسب ࢫالقياديةࢫלتصالية، ࢫاللوحات ࢫ٭ڈذه ࢫɠلɺمࢫʇستعينون ࢫسبق،ࢫ. عامة، ࢫما ʄࢫإڲ بالإضافة

توجدࢫعدةࢫمقارȋاتࢫلتصميمࢫوصياغةࢫɸذهࢫالدعائمࢫלتصالية؛ࢫفمنࢫالمقارȋةࢫالفرɲسيةࢫالۘܣࢫȖعدࢫأقدمࢫ

ࢫ ࢫالشمالية ࢫأمرɢʈا ࢫمقارȋة ʄࢫإڲ ࢫالۘܣࢫترتكزࢫأساساࢫمقارȋة، ࢫالسوʈدية ࢫالمقارȋة ࢫثم ࢫȖعتفࢫأحدثࢫمقارȋة، الۘܣ

ࢫالفكري  ࢫ ࢫالمال ࢫرأس ʄࢫمراحل. عڴ ࢫȊعدة ࢫالقيادية ࢫاللوحات ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫوإعداد ومثلماࢫ. وتمرࢫصياغة

ɸناكࢫحاجةࢫماسةࢫلɺذهࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫࢭʏࢫالظروفࢫالعادية،ࢫنجدࢫأيضاࢫأنࢫالمɴشآتࢫبحاجةࢫإلٕڈاࢫࢭʏࢫ

زمة،ࢫوȋمختلفࢫمراحلɺا؛ࢫحيثࢫأنࢫاݍݨنوحࢫإڲʄࢫاعتمادࢫمقارȋةࢫالذɠاءࢫלقتصادي،ࢫɸوࢫمنࢫالظروفࢫالمتأ

سماتࢫففةࢫماࢫقبلࢫכزمات،ࢫواعتمادࢫاللوحاتࢫالقياديةࢫالماديةࢫوלسفاتيجيةࢫيɢونࢫخلالࢫכزمات،ࢫأماࢫ

  .Ȋعدࢫכزمات،ࢫتأȖيࢫمرحلةࢫالتقييمࢫوالتعلمࢫمنࢫالتجاربࢫالسابقة

ࢫبمخط    ࢫيتعلق ࢫفيما ࢫصياغْڈا،ࢫأما ࢫأجل ࢫمن ࢫمقارȋات ࢫعدة ʄࢫعڴ ࢫȖعتمد ࢫبدورɸا ࢫفࢼܣ ࢫלتصال، طات

ࢫبالأɸداف ࢫوالمقارȋة ࢫالتطبيقية، ࢫوالمقارȋة ࢫالفرعية، ࢫبالذكرࢫالمقارȋة ࢫالمخططاتࢫ. ونخص ࢫتمرࢫɸذه كما

أماࢫࢭʏࢫحالةࢫכزمات،ࢫنجدࢫبأنࢫلɺذهࢫالوسيلةࢫלتصاليةࢫإسɺامࢫمنࢫ. לتصاليةࢫȊعدةࢫخطواتࢫبناءࢫوإعداد

  .ɸداف،ࢫࢫوالرسائل،ࢫوכطرافࢫالمسْڈدفة،ࢫوكذاࢫالوسائلࢫالمستخدمةناحيةࢫכ 

ࢫأنࢫكلاɸماࢫ    ࢫذلك ࢫכزمات، ࢫاتصال ࢫمع ࢫالظɺور، ࢫمنࢫحيث ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫتتقاطع ࢫجɺْڈا، من

ࢫ ʄࢫوالفوزࢫإڲ ࢫالوجود ʏࢫࢭ ࢫالفضل ࢫفيھ ࢫڲʏ"يرجع ࢫا". إيفي ࢫمɺمة ࢫإسناد ࢫعن ࢫלعلام،ࢫأما ࢫوسائل ࢫمع لعلاقات

المݏݰقࢫالܶݰفيࢫالداخڴʏ،ࢫأوࢫمصݏݰةࢫالܶݰافة،ࢫأوࢫطرفࢫخارڊʏࢫعنࢫالمɴشأةࢫࢭʏࢫشɢلࢫࢫɢلفࢫ٭ڈافقدࢫي

ࢫوالسلبياتࢫ ࢫלيجابيات ࢫمختلف ࢫسرد ࢫمع ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫللعلاقات ࢫأوࢫوɠالة ࢫمستقل، ࢫܵݰفي مݏݰق

ʏࢫالطرفࢫاݍݵارڊʄعدةࢫمراحل،ࢫ. المقفنةࢫبالإعتمادࢫعڴȊࢫح؈نࢫتمرࢫלسفاتيجيةࢫלعلاميةࢫلوسائلࢫלعلامࢫʏࢭ

وࢭʏࢫحالةࢫ. أماࢫعنࢫأدواتࢫɸذهࢫالدعامةࢫלتصالية،ࢫفࢼܣࢫتتعددࢫبحسبࢫطبيعْڈا. الوضعࢫوالتنفيذࢫتخص

  .כزمات،ࢫترغبࢫوسائلࢫלعلامࢫࢭʏࢫعدةࢫأمور،ࢫكماࢫأنھࢫمنࢫالضروريࢫأنࢫيتجنبࢫالܶݰفيونࢫعدةࢫأخطاء

غايةࢫࢭʏࢫכɸمية،ࢫࢫواتܸݳࢫلناࢫࢭʏࢫآخرࢫɸذهࢫכدوات،ࢫأنࢫכنفنتࢫومواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫتؤديانࢫدورا   

ࢫوלسɺاب ࢫالتفصيل ࢫمن ࢫبنوع ࢫماɸيْڈما ࢫتوضيح ʄࢫإڲ ࢫبنا ࢫدفع ࢫبأنࢫ. وɸوࢫما ࢫوجدنا ࢫכزمات، ࢫحالة ʏࢫࢭ أما

أوࢫعكسࢫذلك،ࢫقدࢫيؤديࢫ. כنفنتࢫقدࢫيؤديࢫعدةࢫأدوار؛ࢫفقدࢫيɢونࢫسȎباࢫࢭʏࢫتفج؈فɸا،ࢫأوࢫعاملاࢫمقوʈاࢫلɺا

قدࢫʇسȎبࢫأضراراࢫبليغةࢫلسمعةࢫࢫ2.0أنࢫالوابࢫمنࢫجɺتھ،ࢫنجدࢫب. دوراࢫفعالاࢫوإيجابياࢫࢭʏࢫاحتواءࢫכزمات

لɺذا،ࢫوجبࢫالتقيدࢫبمجموعةࢫمنࢫالمبادئ،ࢫالۘܣࢫ. ؠۜܣء؈نࢫاللطنɴشأة،ࢫࢭʏࢫشɢلࢫךثارࢫالسلبيةࢫلوصورةࢫالم

 .      تضمنࢫالتعاملࢫالفعالࢫمعࢫɸذاࢫالشɢلࢫمنࢫכزمات



 

 

  

  

  :الفصلࡧاݍݵامس

واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧࡧ

حالةࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧ

إعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧ

التوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧ

 بقسنطينة
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  :الفصلࡧاݍݵامس

واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧࡧ

 بقسنطينة

  

  :تمɺيد

ࢫ    ࢫبدراسȘناȊعدما ࢫالمتعلق ࢫالنظري ࢫاݍݨانب ࢫالسابقة، ࢫכرȌعة ࢫالفصول ʏࢫࢭ ࢫالتطرقࢫ. تناولنا ʄࢫإڲ ࢫךن نأȖي

ࢫכزماتࢫ ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫלتصال ࢫإدارة ࢫواقع ࢫلتحليل ࢫميدانية ࢫبدراسة ࢫالقيام ࢫخلال ࢫمن ࢫالتطبيقي، لݏݨانب

  .المسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫعڴʄࢫمستوىࢫفرعࢫالتوزʉعࢫالتاȊعࢫلسونلغازࢫبقسنطينة

   Ȗࢫ ࢫشركة ࢫɸيɢلɺاࢫعد ʏࢫࢭ ࢫللإتصال ࢫخلية ʄࢫعڴ ࢫوتتوفر ࢫاݍݨزائرʈة، ࢫالشرɠات ࢫوأɸم ࢫأكف ࢫمن سونلغاز

أنࢫنقدمࢫɸذهࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالفصل،ࢫࢫحاول بالتاڲʏ،ࢫسن. اشرةࢫبالرئʋسࢫالمديرࢫالعامالتنظيܣ،ࢫمرتبطةࢫمب

ࢫجوانب ࢫعدة ࢫمن ࢫتأسʋسٕڈاࢫ،الشركة ࢫتارʈخ ࢫمن ࢫ٭ڈا، ࢫمرت ࢫالۘܣ ࢫالتارʈخية ࢫالمحطات ࢫأɸم ࢫعند إڲʄࢫࢫونقف

  .ضࢫأبرزࢫمعطياٮڈاࢫالماليةࢫوالȎشرʈةࢫوالȘسوʈقيةاستعر كماࢫسنقومࢫبا. ايةࢫوقتناࢫاݍݰاڲʏغ

ࢫ    ࢫذلك، ࢫتتمحو ࢫسنɴتقلȊعد ࢫالذي ࢫوالغازࢫبقسنطينة، ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫفرع ࢫتقديم ʄناࢫإڲȘࢫدراس ࢫحولھ ر

Ȗةࢫʈوɺةࢫجʈعدࢫمديرʇࢫالميدانية،ࢫحيثࢫʄࢫ16شرفࢫعڴʇمࢫالولايةࢫبالشرقࢫاݍݨزائري،ࢫكماࢫɸفروعࢫعتفࢫمنࢫأ

  .بإيجازࢫأبرزࢫالمعطياتࢫاݍݵاصةࢫبھࢫسنقدمو . تتوفرࢫعلٕڈاࢫشركةࢫسونلغازوالوحداتࢫالرئʋسيةࢫالۘܣࢫ

Ȋعرضࢫسلسلةࢫالمقابلاتࢫالۘܣࢫأجرʈناɸاࢫمعࢫمختلفࢫכطرافࢫالفاعلةࢫࢭʏࢫࢫمسنقو بالإضافةࢫإڲʄࢫماࢫسبق،ࢫ   

ɸذهࢫالمقابلاتࢫࢭʏࢫ ستعرضسɴحيثࢫ. لإتصالࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفرعدراسȘناࢫالميدانية،ࢫوعڴʄࢫرأسɺاࢫالمɢلفةࢫبا

عدةࢫمواضيعࢫɸامة،ࢫلɺاࢫعلاقةࢫباتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫعڴʄࢫمستوىࢫɸذاࢫࢫȘناول تشɢلࢫفروعࢫ

ࢫنذكر. الفرع ࢫالمواضيع ࢫɸذه ࢫأمثلة ࢫ: ومن ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫالفرع، ࢫمرࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫכزمات اسفاتيجيةࢫأɸم

  .ومخططاتࢫלتصال

ࢫ    ࢫכخ؈ف، ʏࢫالميدانࢫففقس؇ࢭ ࢫلأزماتھࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫدراسȘنا ࢫالفرع ࢫاتصال ࢫإدارة ࢫأسلوب ࢫحول ࢫإحصائية ࢫبدراسة ية

ࢫللعلومࢫ ࢫלحصائية ࢫاݍݰزمة ࢫبرنامج ࢫعشرࢫمن ࢫالتاسعة ࢫالɴܦݵة ࢫباستخدام ࢫوذلك ࢫإعلاميا، المسْڈدفة

ࢫ ࢫللمعطيات)SPSS(לجتماعية ࢫלحصائية ࢫبالمعاݍݨة ࢫأساسا ࢫٱڈتم ࢫالذي ࢫالدراسةࢫ. ، ࢫɸذه ࢫشملت ولقد

 . مفردةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفرعࢫ142לحصائيةࢫ
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  عرضࡧعامࡧلشركةࡧسونلغازࡧوفرعࡧالتوزʉعࡧبقسنطينة: المبحثࡧכول 

Ȗعدࢫɸذهࢫالشركةࢫمنࢫب؈نࢫأɸمࢫالشرɠاتࢫعڴʄࢫالمستوىࢫالوطۚܣ،ࢫوقدࢫمرتࢫȊعدةࢫتحولاتࢫعميقةࢫخلالࢫ   

ʏڏʈࢫالتار ࢫصناڤʏ. مسارɸا ࢫكمجمع ࢫحافظت ࢫأٰڈا ࢫȖࢫكما ࢫɠانت ࢫالذي ࢫالسابق، ࢫشعارɸا ʄࢫعڴʏࢫࢭ ࢫبھ عرف

ࢫ ࢫכساسيةالسنوات ࢫلوحداٮڈا ࢫشعارࢫجديد ࢫاستحداث ࢫتم ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫعڴʄࢫ. الماضية، ࢫȖشرف ࢫכخ؈فة، ɸذه

،ࢫ)ومنࢫبئڈاࢫفرعࢫالتوزʉعࢫبقسنطينة(وتندرجࢫɸذهࢫالوحداتࢫכساسيةࢫ. مناطقࢫجغرافيةࢫوطنيةࢫمحددة

ࢫكماࢫتجدرࢫלشارة،. المؤسساȖيࢫمخططھسونلغاز،ࢫࢭʏࢫإطارࢫࢫضمنࢫمجموعࢫالفروعࢫالۘܣࢫيتحكمࢫفٕڈاࢫمجمع

إڲʄࢫأنࢫɸذهࢫالشركةࢫتتوفرࢫعڴʄࢫكمࢫوكيفࢫمعتفينࢫمنࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫوالزȋائنࢫعڴʄࢫحدࢫسواء،ࢫبالإضافةࢫ

  .  إڲʄࢫإسȘثماراتࢫمعتفةࢫࢭʏࢫمجاڲʏࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز،ࢫومجɺوداتࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫمجالࢫالرعاية

  

  عرضࡧعامࡧلشركةࡧسونلغاز: المطلبࡧכول 

تلفࢫاݍݨوانبࢫالتعرʈفيةࢫ٭ڈذهࢫالشركة،ࢫإنطلاقاࢫمنࢫس؇فكزࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمطلبࢫعڴʄࢫاستعراضࢫمفصلࢫلمخ   

  .تقديمࢫɸذاࢫالمجمع،ࢫووصولاࢫإڲʄࢫتناولࢫالعديدࢫمنࢫالمعطياتࢫذاتࢫالصلةࢫبɴشاطࢫɸذهࢫالمɴشأة

  

   تقديمࡧوأɸداف: شركةࡧسونلغاز: الفرعࡧכول 

ࢫ    ࢫاختصارا ࢫȖسܢ ࢫوالۘܣ ࢫوالغاز، ࢫللكɺرȋاء ࢫالوطنية ࢫمجمعا"سونلغاز"الشركة ࢫȖعتفࢫحاليا صناعياࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ،

ࢫ ࢫغاية ʄࢫإڲ ࢫتحكمت ࢫحيث ࢫقابضة، ࢫࢫ2012أوࢫشركة ʏࢫوࢫ35ࢭ ࢫمساɸمةࢫ6فرعا ࢫمقرɸاࢫ. شرɠات وʈتواجد

،ࢫ2006ࢭʏࢫح؈نࢫبلغࢫرأسمالɺاࢫלجتماڤʏࢫࢭʏࢫسنةࢫ. شارعࢫالعقيدࢫكرʈمࢫبلقاسم،ࢫاݍݨزائرࢫوسطࢫ2الرئʋؠۜܣࢫࢭʏࢫ

ࢫ ࢫقيمتھ ࢫماد. دجࢫ1.500.000.000ما ʏࢫࢭ ࢫالرسمية ࢫاݍݨرʈدة ࢫمجمعࢫونصت ࢫرأسمال ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالثانية ٮڈا

ࢫ ࢫللتقادم ࢫغ؈فࢫقابل ࢫ)imprescriptible(سونلغازࢫيتم؈قࢫبأنھ ࢫللتصرف ࢫوغ؈فࢫقابل ،)indéniable( .ووفقࢫ

  :المادةࢫالثالثةࢫمنࢫنفسࢫالمرسومࢫالرئا؟ۜܣࢫالسابق،ࢫتتمثلࢫأɸدافࢫالمجمعࢫفيماࢫࢫيأȖي

حيازةࢫواكȘسابࢫوȖسي؈فࢫɠلࢫسɺمࢫأوࢫأخذࢫحصصࢫوتحقيقࢫɠلࢫعمليةࢫماليةࢫأخرى،ࢫلɺاࢫعلاقةࢫمعࢫ" ـ 1

ʏاࢫלجتماڤɺدفɸ.  

                                                             
 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.  

 ࢫ ࢫرقم ࢫرئا؟ۜܣ ࢫمرسوم ࢫاݍݨزائرʈة، ࢫلݏݨمɺورʈة ࢫالرسمية ࢫࢫ212ـ  11اݍݨرʈدة ʏࢫࢭ ࢫࢫ30مؤرخ ࢫعام ࢫالثانية ࢫࢫ1432جمادى ࢫلـ ࢫالرئا؟ۜܣࢫ2011يونيوࢫࢫ2الموافق ࢫللمرسوم ࢫوالمعدل ࢫوالمتمم ،            

 .16،ࢫصࢫ"أ.ذ.سونلغازࢫش"والمتضمنࢫالقانونࢫכسا؟ۜܣࢫللشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللكɺرȋاءࢫوالغاز،ࢫالمسماةࢫࢫ2002الموافقࢫلأولࢫيونيوࢫسنةࢫࢫ1423رȋيعࢫכولࢫعامࢫࢫ19المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ195ـ  02 رقم
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  .المراقبةࢫלسفاتيجيةࢫوالعمليةࢫݍݰقيبةࢫأسɺمɺاࢫوالقيمࢫالمنقولةࢫכخرى ࢫـ 2

ࢫوإنجازࢫالمࢫـ 3 ࢫوالصيانة ࢫوالصنع ࢫوالɺندسة ࢫالبحث ࢫميادين ʏࢫࢭ ࢫالوطۚܣ ࢫوتطوʈرࢫלندماج شارʉعࢫȖܨݨيع

  .الصناعية

  .ممارسةࢫصلاحياتࢫاݍݨمعياتࢫالعامةࢫلفروعɺاࢫـ 4

إعدادࢫوتطوʈرࢫإسفاتيجيةࢫالتطوʈرࢫوالسياسةࢫالماليةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫوسائلࢫالتموʈلࢫوالسياسةࢫاݍݨبائيةࢫࢫـ 5

ࢫȖسي؈فࢫכخطارࢫ ࢫوكذلك ࢫالمجمع ࢫلمجموعࢫ(وȖسي؈فࢫخزʈنة ࢫכخطارࢫبالɴسبة ʄࢫعڴ ࢫالتأم؈ن ࢫوإعادة التأمينات

  ).الɺيئاتࢫالمماثلة

اتࢫإنتاجࢫالطاقةࢫالكɺرȋائيةࢫونقلɺاࢫوتوزʉعɺاࢫالسɺرࢫعڴʄࢫشروطࢫممارسةࢫالفروعࢫالتاȊعةࢫلɺا،ࢫلɴشاط ـ 6

ࢫوɸذاࢫ ࢫالمفعول ࢫالسارʈة ࢫوכنظمة ࢫالقوان؈ن ࢫاحفام ࢫحدود ʏࢫࢭ ࢫالقنوات، ࢫبواسطة ࢫالغازࢫوتوزʉعھ ونقل

  .القانونࢫכسا؟ۜܣ

السɺرࢫعڴʄࢫإنجازࢫفروعɺاࢫللفامجࢫالسنوʈةࢫوالمتعددةࢫالسنواتࢫللإسȘثمار،ࢫࢭʏࢫميدانࢫإنتاجࢫالكɺرȋاءࢫࢫـ 7

  .ɢاتࢫالعموميةࢫللكɺرȋاءࢫوالغازوتطوʈرࢫالشب

  .إنجازࢫɲشاطاتࢫتجارةࢫالطاقةࢫالكɺرȋائيةࢫࢭʏࢫاݍݵارجࢫبصفةࢫمنفردةࢫأوࢫبالشراكةࢫـ 8

  .ممارسةࢫعملياتࢫتصديرࢫالكɺرȋاءࢫـ 9

  .ممارسةࢫعملياتࢫاست؈فادࢫالكɺرȋاءࢫݍݰسابࢫفروعɺاࢫـ 10

ࢫȖستࢫـ 11 ࢫأوࢫالۘܣ ࢫتحوزɸا ࢫالۘܣ ࢫوالمنقولة ࢫالعقارʈة ࢫأصولɺا ࢫمجموع ࢫطرʈقࢫتثم؈ن ࢫعن ࢫسيما ࢫولا عملɺا،

  .إستغلالɺاࢫوالݏݨوءࢫإڲʄࢫاكȘسابࢫأوࢫتأج؈فࢫأوࢫتأج؈فࢫالȘسي؈فࢫلɢلࢫالمنقولاتࢫوالعقاراتࢫوالمحلاتࢫالتجارʈة

  .دراسةࢫوترقيةࢫوتثم؈نࢫɠلࢫشɢلࢫومصدرࢫللطاقة،ࢫعنࢫطرʈقࢫالفروعࢫوالمساɸماتࢫـ 12

ࢫכɸدافࢫࢫـ 13 ࢫبأحد ࢫترتبط ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالعمليات ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرة ࢫمباشرة ࢫبصفة المشاركة

ࢫأوࢫاكتت ࢫأوࢫحصص ࢫمساɸمات ࢫأوࢫتقديم ࢫأوࢫأخذ ࢫالفروع ࢫإɲشاء ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالذكر، ࢫأوࢫشراءࢫالسالفة اب

  .أوࢫحقوقࢫاجتماعيةࢫوإدماجࢫوشراكةࢫسندات

ࢫمباࢫـ 14 ࢫعلاقة ࢫلھ ࢫɲشاط ࢫلɢل ࢫɠانت، ࢫوسيلة ࢫالكɺرȋائيةࢫالتطوʈرࢫبأي ࢫبالصناعات ࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرة شرة

،ࢫوȋصفةࢫعامةࢫɠلࢫعمليةࢫ"سونلغاز"والغازʈةࢫوɠلࢫɲشاطࢫيمكنࢫأنࢫتفتبࢫعليھࢫفائدةࢫللشركةࢫالقابضةࢫ

  ."مɺماࢫɠانتࢫطبيعْڈاࢫترتبطࢫ٭ڈدفࢫالشركة

  المؤسساȖي؟ࢫمخططھالمجمع،ࢫفماذاࢫعنࢫࢫɸذاࢫعنࢫتقديم   

  

  

  

  

                                                             
 17ـ16نفسࢫالمرجعࢫالسابق،ࢫصࢫصࢫ.  
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  المؤسساȖيࡧلمجمعࡧسونلغازࡧخططالم: الفرعࡧالثاɲي

ࢫتنظيم    ࢫأي ʏࢫࢭ ࢫכدوارࢫوالمɺام ࢫتوضيح ࢫكيفية ࢫبوضوح ࢫيب؈ن ࢫالذي ࢫالتنظيܣ ࢫɸيɢلɺا ࢫشركة ࢫࢭʏࢫ. لɢل لكن

ࢫحال ࢫوكذاࢫ) Shèma( المخططة ࢫالوحدات ࢫمجموع ࢫعرض ʄࢫفيقتصرࢫכمرࢫعڴ ࢫسونلغاز، ࢫلمجمع المؤسساȖي

  :لۘܣࢫيمكنࢫتوضيحɺاࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖيشرɠاتࢫالمساɸمةࢫالۘܣࢫتتوفرࢫعلٕڈاࢫɸذهࢫالشركةࢫالقابضة،ࢫوا

  

  المؤسساȖيࡧلمجمعࡧسونلغازࡧخططالم: 29الشɢلࡧرقمࡧ

  
  

 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. 

 وحداتࡧالمɺنࡧכساسية

 وحداتࡧלنتاجࡧبالشراكة

 وحداتࡧכشغالࡧ

 وحداتࡧالمɺنࡧالمجاورةࡧ

 شرɠاتࡧالمساɸمة
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المؤسساȖيࢫلسونلغازࢫعڴʄࢫالنحوࢫ مخططمنࢫتوضيحࢫالوحداتࢫالمɢونةࢫللࢫتمكنناࢫ،السابققراءةࢫالشɢلࢫ   

  :ךȖي

  وحداتࡧالمɺنࡧכساسيةࡧ:أولا

ࢫوتوزʉعࢫ    ࢫإنتاج ʏࢫࢭ ࢫالمتمثل ࢫسونلغاز، ࢫلمجمع ࢫכسا؟ۜܣ ࢫالɴشاط ࢫضمن ࢫتندرج ࢫالۘܣ ࢫالوحدات ࢫمن تȘشɢل

ȋرɺيࢫ،اءࢫوالغازالكȖذهࢫالوحداتࢫمماࢫيأɸونࢫɢوتت:  

  ،شركةࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫلݏݨزائرࢫالعاصمةࢫࢫSDA ـ

  ،توزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫللشرق  شركةࢫࢫSDE ـ

  ،شركةࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫللوسطࢫࢫSDC ـ

  ،الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫلإنتاجࢫالكɺرȋاءࢫࢫSPE ـ

  ،شركةࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫللغربࢫࢫSDO ـ

  ،متعاملࢫالنظامࢫالكɺرȋاǿي OS ـ

  ،الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫلȘسي؈فࢫشبكةࢫنقلࢫالغازࢫࢫGRTG ـ

  .الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫلȘسي؈فࢫشبكةࢫنقلࢫالكɺرȋاءࢫࢫGRTE ـ

  وحداتࡧלنتاجࡧبالشراكةࡧ:ثانيا

ࢫا    ࢫلإنتاج ࢫللدولة ࢫتاȊعة ࢫوحدات ʏࢫࢭ ࢫمنفر تتمثل ࢫȊشɢل ࢫوذلك ࢫࢫدلكɺرȋاء، ࢫכجانب ࢫمع مثلࢫ(أوࢫبالشراكة

ࢫ ࢫכمرʈكية ࢫإلكفيك"الشركة ࢫ" General Electric" "ج؇فال ࢫسكيكدة ࢫكɺرȋاء ࢫشركة ࢫمع "). SKS"وشراكْڈا

  :وتتɢونࢫɸذهࢫالوحداتࢫمماࢫيأȖي

  ،شركةࢫكɺرȋاءࢫالفواقيةࢫࢫSKB ـ

  ،شركةࢫكɺرȋاءࢫترقةࢫࢫSKT ـ

  ،شركةࢫكɺرȋاءࢫكديةࢫالدراوشࢫࢫSKD ـ

  . شركةࢫكɺرȋاءࢫسكيكدةࢫࢫSKS ـ

  وحداتࡧכشغالࡧ:ثالثا

وتȘشɢلࢫɸذهࢫالوحداتࢫمماࢫ. المɴشآتࢫالقاعديةࢫالطاقوʈةۂʏࢫعبارةࢫعنࢫشرɠاتࢫمتخصصةࢫࢭʏࢫإنجازࢫ   

 :يأȖي

  ،شركةࢫإنجازࢫالمɴشآتࢫالقاعديةࢫࢫINERGA ـ

  ،شركةࢫɸندسةࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢫCEEG ـ

  ،شركةࢫإنجازࢫالقنواتࢫࢫKANAGHAZ ـ

  ،شركةࢫأشغالࢫالكɺرȋةࢫࢫKAHRIF ـ

                                                             
 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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  ،شركةࢫכشغالࢫوالفكيبࢫالكɺرȋاǿيࢫࢫKAHRAKIB ـ

  .شركةࢫالفكيبࢫالصناڤʏࢫࢫETTERKIB ـ

  وحداتࡧالمɺنࡧالمجاورةࡧ:راȊعا

تختصࢫࢭʏࢫכɲشطةࢫالمݏݰقة،ࢫكصيانةࢫالتجɺ؈قاتࢫالطاقوʈةࢫوتوزʉعࢫالمعداتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫوالنقلࢫ   

  :وتتمثلࢫɸذهࢫالوحداتࢫفيماࢫيأȖي. والمناولةࢫלستȞنائية

  ،الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫلتقنياتࢫלعلامࢫSATINFO ـ

  ،شركةࢫالنقلࢫوالمناولةࢫלستȞنائيةࢫللتجɺ؈قاتࢫالصناعيةࢫوالكɺرȋائيةࢫࢫTRANSMEX ـ

  ،شركةࢫصيانةࢫوآداءاتࢫالمركباتࢫࢫMPV ـ

  ،شركةࢫخدماتࢫالمحولاتࢫالكɺرȋائيةࢫࢫSKMK ـ

  ،شركةࢫأجɺزةࢫالقياسࢫوالرقابةࢫࢫAMC ـ

  ،شركةࢫورشاتࢫإصلاحࢫالمعداتࢫالكɺرȋائيةࢫࢫARMEL ـ

  ،قاتࢫالصناعيةشركةࢫصيانةࢫالتجɺ؈ࢫࢫMEI ـ

  ،شركةࢫاݍݨزائرࢫإعلامࢫتكنولوجياࢫࢫELIT ـ

  ،شركةࢫالذمةࢫالعقارʈةࢫللصناعاتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫࢫSOPIEG ـ

  ،مركزࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫللكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢫCREDEG ـ

  ،شركةࢫطبࢫالعملࢫللصناعاتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫࢫSMT ـ

  ،صندوقࢫاݍݵدماتࢫלجتماعيةࢫوالثقافيةࢫلعمالࢫالصناعاتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫࢫFOSC ـ

  ،معɺدࢫالتɢوʈنࢫࢭʏࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢫIFEG ـ

  ،شركةࢫالوقايةࢫوأɲشطةࢫכمنࢫࢫSPAS ـ

  ،العدادࢫاݍݨزائريࢫللتجɺ؈قاتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫࢫCAMEG ـ

  ،نزلࢫعزȋةࢫالمزارع؈نࢫࢫHMP ـ

  . صناعةࢫوȖسوʈقࢫمعداتࢫלنارةࢫالعموميةࢫشركةࢫࢫROUIBA ECLAIRAGE ـ

  ةشرɠاتࡧالمساɸمࡧ:خامسا

يتعلقࢫכمرࢫبامتلاكࢫسونلغازࢫلأسɺمࢫࢭʏࢫرأسࢫمالࢫشرɠاتࢫأخرى،ࢫحيثࢫɲشاطɺاࢫيرتبطࢫبمجالࢫالكɺرȋاءࢫ   

  :وتتمثلࢫɸذهࢫالشرɠاتࢫفيماࢫيأȖي. والغاز

  ،الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللطاقةࢫࢫAEC ـ

                                                             
 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. 



ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧبقسنطينة: الفصلࡧاݍݵامس    واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمس

 

279 
 

  ،شركةࢫاݍݨزائرࢫللطاقةࢫالمتجددةࢫ NEAL ـ

  ،شركةࢫكɺرȋاءࢫݯݨرࢫالنوسࢫࢫSKH ـ

  ،الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫللمɴشآتࢫالقاعديةࢫللإتصالاتࢫࢫAETC ـ

  ،الشركةࢫاݍݨزائروفرɲسيةࢫللɺندسةࢫوלنجازاتࢫࢫSAFIR ـ

  .الشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫݍݵدماتࢫالɺندسةࢫࢫALGESCO ـ

  

  محطاتࡧتارʈخيةࡧمختصرة: مجمعࡧسونلغازمنࡧكɺرȋاءࡧوغازࡧاݍݨزائرࡧإڲʄࡧ: الفرعࡧالثالث

ࢫךن    ࢫماࢫعليھ ʄࢫإڲ ࢫيصل ࢫقبلࢫأن ࢫتنظيمية، ࢫتحولات ࢫسونلغازࢫȊعدة ࢫمرࢫمجمع ࢫالتحولاتࢫ. لقد ࢫأبرز فمن

التارʈخيةࢫالۘܣࢫمرࢫ٭ڈا،ࢫأنھࢫبدأࢫمس؈فتھࢫتحتࢫإسمࢫكɺرȋاءࢫوغازࢫاݍݨزائر،ࢫقبلࢫأنࢫيɴتقلࢫإڲʄࢫشɢلࢫتنظيܣࢫ

ࢫ ࢫالقرن ࢫبداية ʏࢫآخرࢫࢭ ࢫXXIوقانوɲي ࢫأي ࢫبھࢫ، ࢫليɴتࢼܣ ࢫوتجاري، ʏࢫصناڤ ࢫطاȊع ࢫذات ࢫعمومية ࢫمؤسسة ʄإڲ

ࢫقابضة ࢫشركة ࢫشɢل ʏࢫࢭ ࢫالتواجد ʄࢫכخ؈فࢫإڲ ʏࢫࢭ ࢫلأɸمࢫ. المطاف ࢫمختصرا ࢫتارʈخيا ࢫسردا ࢫنورد ࢫيأȖي وفيما

  :المحطاتࢫالۘܣࢫمرࢫ٭ڈاࢫɸذاࢫالكيان

،ࢫتمࢫنقلࢫمɺمةࢫȖسي؈فࢫالمɴشآتࢫ1947جوانࢫ5المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ1002ـࢫࢫ47وفقࢫالمرسومࢫرقمࢫࢫ:1947ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 1

كɺرȋاءࢫ"المؤممةࢫللكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢭʏࢫاݍݨزائر،ࢫللمؤسسةࢫالعموميةࢫذاتࢫالطاȊعࢫالصناڤʏࢫوالتجاريࢫالمسماةࢫ

وتوزʉعࢫࢫذاتࢫالمرسومࢫينقلࢫأيضاࢫإڲʄࢫنفسࢫɸذاࢫالكيان،ࢫمɺمةࢫȖسي؈فࢫإنتاجࢫونقل). EGA" (وغازࢫاݍݨزائر

  .وتصديرࢫواست؈فادࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز

قامࢫوزʈرࢫالصناعةࢫوالمناجمࢫباسمࢫالدولة،ࢫبالتنازلࢫعنࢫحقࢫامتيازࢫإɲشاءࢫواستغلالࢫࢫ:1964ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 2

ࢫالوطۚܣ،ࢫ ࢫعفࢫالفاب ࢫاستحداٯڈا ࢫسʋتم ࢫأوࢫالۘܣ ࢫالمتواجدة ࢫالكɺرȋائية ࢫللطاقة ࢫالعمومي ࢫالتوزʉع شبɢات

  .لفائدةࢫكɺرȋاءࢫوغازࢫاݍݨزائر

،ࢫتمࢫحلࢫكɺرȋاءࢫوغازࢫاݍݨزائر،ࢫ1969جوʈليةࢫࢫ28المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ59 ـ 69حسبࢫכمرࢫرقمࢫࢫ:1969ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 3

،ࢫالۘܣࢫأوɠلتࢫلɺاࢫمɺمةࢫإحتɢارࢫإنتاجࢫونقلࢫوتوزʉعࢫ"سونلغاز"واستحداثࢫالشركةࢫالوطنيةࢫللكɺرȋاءࢫوالغازࢫ

ࢫوالغازࢫالمصنع ࢫالكɺرȋاء ࢫȖسو . وتصديرࢫواست؈فاد ࢫالوقت ࢫنفس ʏࢫسونلغازࢫࢭ ࢫوالغازࢫوتضمن ࢫالكɺرȋاء ʈق

  . ݍݨميعࢫفئاتࢫالزȋائنࢫالمتواجدينࢫࢭʏࢫاݍݨزائر

شغالࢫحدثتࢫأولࢫإعادةࢫɸيɢلةࢫلسونلغازࢫࢭʏࢫتارʈخɺا،ࢫحيثࢫتمࢫتحوʈلࢫɠلࢫوحداتࢫכ ࢫ:1983ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 4

ɲشȁتࢫخصيصاࢫلتغطيةࢫالنقصࢫࢭʏࢫالقدراتࢫלنتاجية،ࢫإڲʄࢫمɴشآتࢫمستقلةࢫوصناعةࢫالتجɺ؈قات،ࢫالۘܣࢫأ

  ).Etterkib" (الفكيب"و) ɠ) "Kanaghazاناغاز"ستحداثࢫشرɠاتࢫمثلࢫوȋذلكࢫتمࢫا. بذاٮڈا

ࢫ المؤرخࢫ475 ـ 91تمࢫȖغي؈فࢫالطبيعةࢫالقانونيةࢫلسونلغازࢫوفقࢫالمرسومࢫالتنفيذيࢫرقمࢫ: 1991ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 5

ࢫ ʏࢫࢫ14ࢭ ࢫصناڤʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ1991دʇسمف ࢫطاȊع ࢫذات ࢫعمومية ࢫمؤسسة ʄࢫإڲ ࢫإثره ʄࢫعڴ ࢫتحولت ࢫحيث ،

  ).EPIC(وتجاريࢫ

                                                             
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, op.cit., p. 19. 
 Ibid., pp.14-16. 
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ࡧࡧـ 6 ࡧسنة ʏࢫ: 1995ࡩ ࢫرقم ࢫالتنفيذي ࢫالمرسوم ࢫالمؤ ࢫ280 ـ 95أكد ʏࢫࢭ ࢫالقانونࢫࢫ،1995سȎتمفࢫࢫ17رخ ʄعڴ

ࢫوال ʏࢫالصناڤ ࢫالطاȊع ࢫالعموميةࢫذات ࢫللمؤسسة ࢫ. تجاري כسا؟ۜܣ ࢫɸذا ࢫسيɢونࢫتحتࢫوأن ࢫاݍݨديد الكيان

  .الماليةيةࢫالمعنوʈةࢫوלستقلاليةࢫوصايةࢫوزارةࢫالطاقة،ࢫكماࢫيتمتعࢫبالܨݵص

ࡧ ـ 7 ࡧسنة ʏࢫإصداره: 2002ࡩ ࢫتم ࢫوالذي ࢫالقنوات، ࢫباستخدام ࢫالغاز ࢫوتوزʉع ࢫالكɺرȋاء ࢫ                           قانون

ʏࢫࢫ05 ࢭ ࢫالصناڤʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ2002فيفري ࢫالطاȊع ࢫذات ࢫالعمومية ࢫالمؤسسة ࢫتحوʈل ʄࢫعڴ ࢫمضمونھ ʏࢫࢭ ࢫنص ،

وʈمارسࢫɸذاࢫالكيانࢫالقانوɲيࢫ). Sonelgaz SPA" (سونلغازࢫشركةࢫذاتࢫأسɺم"،ࢫإڲʄࢫ"سونلغاز"والتجاريࢫ

كماࢫأنࢫرأسࢫمالھࢫ. اݍݨديدࢫɲشاطھ،ࢫعنࢫطرʈقࢫوحداتھࢫالمتخصصةࢫࢭʏࢫإنتاجࢫونقلࢫوتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز

ࢫالمساɸمࢫ ࢫכحوال ࢫجميع ʏࢫسونلغازࢫࢭ ࢫوتبقى ࢫالعمال، ࢫوحۘܢ ࢫاݍݵواص ࢫأوࢫللمساɸم؈ن ࢫللشراكة مفتوح

  .כسا؟ۜܣࢫذوࢫכغلبيةࢫالساحقة

ࡧࡧـ 8 ࡧسنة ʏࢫࢫ:2004ࡩ ʏࢫࢭ ࢫفعليا ࢫبدأت ࢫأسɺم ࢫذات ࢫشركة ʄࢫإڲ ࢫالتحول ࢫاستحداثࢫ2004عملية ࢫتم ࢫحيث ،

ࢫ ࢫالكɺرȋاء ࢫلإنتاج ࢫاݍݨزائرʈة ࢫכمرࢫبالشركة ࢫوʈتعلق ࢫأساسية؛ ࢫوحدات ࢫاݍݨزائرʈةࢫ)SPE(ثلاث ࢫوالشركة ،

  ).GRTG(،ࢫوالشركةࢫاݍݨزائرʈةࢫلȘسي؈فࢫشبكةࢫنقلࢫالغازࢫ)GRTE(لȘسي؈فࢫشبكةࢫنقلࢫالكɺرȋاءࢫ

ࡧࡧـ 9 ࡧسنة ʏࢫ: 2005ࡩ ࢫوالغازʈة ࢫالكɺرȋائية ࢫللصناعات ࢫالعمل ࢫطب ࢫشركة ࢫاستحداث ࢫومركزࢫ)SMT(تم ،

بالإضافةࢫإڲʄࢫالعملࢫعڴʄࢫجعلࢫכرȌعࢫشرɠاتࢫالمتخصصةࢫ). CREDEG(البحثࢫوالتطوʈرࢫللكɺرȋاءࢫوالغازࢫ

وكذلكࢫ). MPV(المركباتࢫاحدة،ࢫۂʏࢫشركةࢫصيانةࢫوآداءاتࢫࢭʏࢫصيانةࢫوآداءࢫالمركباتࢫمندمجةࢫࢭʏࢫشركةࢫو 

،ࢫالۘܣࢫاجتمعتࢫفٕڈاࢫثلاثࢫشرɠاتࢫلصيانةࢫ)ɴ)SKMKسبةࢫلشركةࢫخدماتࢫالمحولاتࢫالكɺرȋائيةࢫالشأنࢫبال

  . كماࢫتمࢫالتحض؈فࢫلاستحداثࢫأرȌعࢫمديرʈاتࢫعامةࢫجɺوʈةࢫللتوزʉع. المحولاتࢫالكɺرȋائية

ࡧࡧـ 10 ࡧسنة ʏࢫالعملي: 2006ࡩ ࢫتواصلت ʏࢫࢭ ࢫفٕڈا ࢫشرع ࢫالۘܣ ࢫة ࢫمديرʈاتࢫ2005سنة ࢫأرȌع ࢫإɲشاء ࢫتم ࢫحيث ،

ʈࢫو ࢫللتوزʉع؛ ࢫوالغازࢫلݏݨزائرࢫالعاصمة ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫכمرࢫȊشركة ࢫوشركة)SDA(تعلق ࢫالكɺرȋاءࢫ ، توزʉع

ࢫ ࢫ)SDE(والغازࢫللشرق ࢫوالغازࢫللوسط ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫوشركة ،)SDC(ࢫوالغازࢫࢫ ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫوشركة ،

رȋطࢫوحداتࢫكماࢫتمࢫ). OS(بالإضافةࢫإڲʄࢫإɲشاءࢫشركةࢫلȘسي؈فࢫالنظامࢫالكɺرȋاǿيࢫالوطۚܣࢫ). SDO(للغربࢫ

  .כشغالࢫمباشرةࢫȊشركةࢫسونلغاز،ࢫمنࢫأجلࢫتحس؈نࢫفعاليةࢫإنجازࢫالمɴشآتࢫالقاعديةࢫالطاقوʈة

  ). IFEG(تمࢫاستحداثࢫمعɺدࢫالتɢوʈنࢫࢭʏࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢫ:2007ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 11

ࡧࡧـ 12 ࡧسنة ʏلࢫ: 2009ࡩɢࢫכمرࢫب ࢫوʈتعلق ࢫوالȘسي؈فࢫالعقاري؛ ࢫالمعلومات ࢫونظم ࢫالɺندسة ࢫشرɠات ࢫإɲشاء تم

ࢫوالغازࢫࢫمن ࢫالكɺرȋاء ࢫɸندسة ࢫ)CEEG(شركة ࢫتكنولوجيا ࢫاݍݨزائرࢫإعلام ࢫوشركة ،)ELIT(ࢫالذمةࢫ ࢫوشركة ،

و٭ڈذاࢫتɢونࢫسونلغازࢫقدࢫاقفبتࢫمنࢫالتحولࢫالٔڈاǿيࢫ). SOPIEG(العقارʈةࢫللصناعاتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫ

  .إڲʄࢫمجمعࢫصناڤʏࢫأوࢫشركةࢫقابضة

ࡧࡧـ 13 ࡧسنة ʏࢫت: 2011ࡩ ࢫכساسيةࢫالۘܣࢫتم ࢫالقوان؈ن ʏنٕڈاࢫࢭȎ2002ࢫالوزراء ࢫمجلس ࢫعلٕڈا ࢫوصادق ࢫراجعɺا ࢫ  ،

. 2002 فيفريࢫࢫ05المؤرخࢫࢭʏࢫࢫ01 ـ 02دةࢫالقانونࢫرقمࢫوȋذلكࢫأصبحتࢫمتطابقةࢫمعࢫع. 2011 مايࢫ2ࢭʏࢫ
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ࢫسونلغازࢫش ࢫأصبحت ࢫفصاعدا ࢫךن ࢫحيثࢫ.ذ.ومن ࢫالمعنوʈة، ࢫȖغي؈فࢫالܨݵصية ࢫدون ࢫقابضة، ࢫشركة أ

  ". مجمعࢫسونلغاز"أܷݰتࢫȖسܢࢫ

ࡧࡧـ 13 ࡧسنة ʏࢫوالطاقاتࢫ: 2013ࡩ ࢫالكɺرȋاء ࢫȊشركة ࢫȖسܢ ࢫالكɺرȋاء، ࢫلإنتاج ࢫجديدة ࢫوحدة ࢫاستحداث تم

    ).SKTM(المتجددةࢫ

منࢫجɺةࢫ" جي؇فالࢫإلكفيك"إمضاءࢫإتفاقيةࢫشراكةࢫب؈نࢫمجمعࢫسونلغازࢫمنࢫجɺةࢫو: 2014ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 14

حيثࢫيقتصرࢫ). GEAT" (جي؇فالࢫإلكفيكࢫاݍݨزائرࢫللتورʋȋنات" أخرى،ࢫوɸوࢫماࢫتمخضࢫعنھࢫإɲشاءࢫشركةࢫ

ࢫ ࢫȊع؈نࢫياقوت ʏࢫصناڤ ࢫمركب ࢫإنجازࢫواستغلال ʏࢫࢭ ࢫباتنة(ɲشاطɺا ࢫࢭʏࢫ).ولاية ࢫسʋنحصرࢫɲشاطھ ࢫכخ؈ف، ɸذا

حيثࢫࢭʏࢫمرحلةࢫأوڲʄ،ࢫسيعملࢫ. إنتاجࢫعدةࢫتجɺ؈قاتࢫكɺرȋائيةࢫمثلࢫالتورʋȋناتࢫبالبخارࢫوالتورʋȋناتࢫبالغاز

ʄࢫعڴ ࢫسيعمل ࢫثانية، ࢫمرحلة ʏࢫࢭ ࢫثم ࢫالوطۚܣ، ࢫالطلب ࢫȖغطية ʄࢫللتصديرࢫعڴ ࢫלنتاج ࢫمن ࢫجزء . توجيھ

  .2017وسيدخلࢫح؈قࢫלنتاجࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫ

كماࢫشɺدتࢫɸذهࢫالسنةࢫأيضا،ࢫاستحداثࢫأرȌعࢫشرɠاتࢫجɺوʈةࢫناتجةࢫعنࢫإعادةࢫɸيɢلةࢫشركةࢫالوقايةࢫ   

ࢫ ࢫכمن ࢫ). SPAS(وأɲشطة ࢫالطاقوʈة ࢫالمɴشآت ࢫوأمن ࢫوقاية ࢫشركة ࢫمن ࢫכمرࢫبɢل ࢫوشركةࢫ)SWAT(وʈتعلق ،

ࢫالطا ࢫالمɴشآت ࢫأمن ࢫ)SAT(قوʈة ࢫالطاقوʈة ࢫالمɴشآت ࢫورعاية ࢫأمن ࢫوشركة ،)SAR(ࢫכمنࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫوشركة ،

  ).SAH(واݍݰمايةࢫ

ࡧࡧـ 15 ࡧسنة ʏࢫ: 2015ࡩ ࢫوالبناء ࢫوالتموʈن ࢫالɺندسة ࢫشركة ࢫإɲشاء ࢫب؈نࢫ)HYENCO(تم ࢫشراكة ࢫخلال ࢫمن ،

ࢫ ࢫالɢورʈت؈ن ࢫوالشركت؈ن ࢫوالبناء"سونلغاز ࢫللɺندسة ࢫɸيونداي  Hyundai Enginnering and" (شركة

Construction Company(ࢫو ࢫلدايو"، ࢫالدولية ࢫوالشركة ࢫوالبناء ࢫللɺندسة ࢫɸيونداي  Hyundai" (شركة

Enginnering and Construction Company and Daewoo International Corporation  .(حيثࢫ

ࢫمɴشآتࢫ ࢫعدة ࢫح؈قࢫاݍݵدمة ࢫووضع ࢫتجارب ࢫوإجراء ࢫوإɲشاء ࢫوحيازة ࢫɸندسة ࢫضمان ʄࢫعڴ يقتصرࢫɲشاطɺا

  .منࢫبئڈاࢫمحطاتࢫتوليدࢫالكɺرȋاءطاقوʈة،ࢫ

 .وحدةࢫفقطࢫ16شɺدࢫمجمعࢫسونلغازࢫإعادةࢫɸيɢلةࢫجديدة،ࢫأفرزتࢫ: 2017ࡩʏࡧسنةࡧࡧـ 16

  

  2015عرضࡧموجزࡧللمعطياتࡧالماليةࡧوالȎشرʈةࡧوالȘسوʈقيةࡧلمجمعࡧسونلغازࡧخلالࡧسنةࡧ: الفرعࡧالراȊع

ࢫ    ࢫمختصر، ʏڏʈࢫتار ࢫسرد ʄࢫعڴ ࢫالسابق ࢫالمطلب ʏࢫࢭ ࢫعرجنا ࢫأن ࢫلɺذهࢫȊعد ࢫوالقانونية ࢫالتنظيمية للمس؈فة

ولقدࢫتوقفناࢫعندࢫ. نأȖيࢫךن،ࢫإڲʄࢫتناولࢫأبرزࢫالمؤشراتࢫالمرتبطةࢫبɴشاطࢫɸذهࢫالمɴشأة. الشركةࢫالقابضة

  .،ࢫلأٰڈاࢫآخرࢫسنةࢫتوفرتࢫلناࢫȊشأٰڈاࢫالمعلومات2015سنةࢫ

  

                                                             
 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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  المعطياتࡧالماليةࡧࡧ:أولا

ࢫالم    ࢫطرف ࢫمن ࢫالمحقق ࢫכعمال ࢫرقم ࢫبلغ ࢫخلال ࢫجمع ࢫما2015سنة ࢫࢫ، دج،ࢫࢫ328.008.000.000قيمتھ

  : وɸوࢫماࢫيتܸݳࢫلناࢫجلياࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي. 2014بالمقارنةࢫمعࢫسنةࢫࢫ%5وȋزʈادةࢫتقدرࢫبـࢫ

توزʉعࡧرقمࡧכعمالࡧبحسبࡧأنواعࡧالشرɠاتࡧالۘܣࡧيتوفرࡧعلٕڈاࡧمجمعࡧسونلغازࡧخلالࡧࡧ: 30الشɢلࡧرقمࡧ

  2015سنةࡧ

  

                                  

  

 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.         

  

) %4,0(نلاحظࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫأنࢫالمديرʈةࢫالعامةࢫلسونلغازࢫبالعاصمةࢫȖساɸمࢫبقدرࢫقليلࢫ   

أماࢫالقدرࢫالكب؈فࢫمنࢫرقمࢫכعمالࢫ. ࢭʏࢫرقمࢫכعمالࢫלجماڲʏࢫللمجمع،ࢫɠونࢫɲشاطɺاࢫכسا؟ۜܣࢫإداريࢫمحض

اࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫإنتاجࢫ،ࢫفتحققھࢫالوحداتࢫכساسيةࢫللشركةࢫالقابضة،ࢫنظراࢫلطبيعةࢫɲشاطɺ)74%(לجماڲʏࢫ

 سونلغاز

 شرɠاتࡧقطبࡧالصناعاتࡧالطاقوʈة

 شرɠاتࡧכɲشطةࡧالصناعية،ࡧכشغالࡧواݍݵدمات

ʏشطةࡧכمنࡧالداخڴɲاتࡧقطبࡧأɠشر 
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أماࢫفيماࢫيتعلقࢫبمضمونࢫرقمࢫכعمالࢫלجماڲʏࢫلسونلغازࢫالمرتبطࢫبɴشاطࢫ. ونقلࢫوتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز

ʏلࢫالمواڲɢع،ࢫفيمكنࢫعرضھࢫحسبࢫالشʉالتوز:  

  

  2015مكوناتࡧرقمࡧכعمالࡧלجماڲʏࡧلمجمعࡧسونلغازࡧالمرتبطࡧبالتوزʉعࡧخلالࡧسنةࡧ: 31الشɢلࡧرقمࡧ

                                                                                                                                                                     

                                     

 

  

 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.         

       

ࢫالسابق    ࢫالشɢل ࢫالكɺرȋاءࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ،قراءة ʄࢫإڲ ࢫترجع ࢫالتوزʉع ࢫمبيعات ࢫمن ࢫحصة ࢫأكف ࢫأن ࢫلنا   تب؈ن

دج،ࢫفأخ؈فاࢫمبيعاتࢫأشغالࢫࢫ34.965.000.000دج،ࢫثمࢫمبيعاتࢫالغازࢫبقيمةࢫࢫ199.920.000.000بمبلغࢫ

ࢫ ࢫبمبلغ ࢫوأخرى ࢫللتعوʈض ࢫقابلة ࢫرأيناࢫومرد. دجࢫ7.762.000.000وأداءات ࢫحسب ࢫɲسبةࢫࢫ،ذلك ࢫأن ʄإڲ

أماࢫعنࢫإسɺامࢫالمديرʈاتࢫ. القوʈدࢫبالكɺرȋاءࢫتفوقࢫبكث؈فࢫɲسبةࢫالقوʈدࢫبالغازࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفابࢫالوطۚܣ

ʏلࢫالمواڲɢيانھࢫوفقࢫالشȎع،ࢫفيمكنࢫتʉࢫللتوزʏࢫتحقيقࢫرقمࢫכعمالࢫלجماڲʏعࢫࢭʉةࢫللتوزʈوɺاݍݨ:  

  

 أشغالࡧوآداءاتࡧقابلةࡧللتعوʈضࡧوأخرى 

 مبيعاتࡧالغاز

 مبيعاتࡧالكɺرȋاء



ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧبقسنطينة: الفصلࡧاݍݵامس    واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمس

 

284 
 

حقيقࡧرقمࡧכعمالࡧלجماڲʏࡧللتوزʉعࡧإسɺامࡧالمديرʈاتࡧاݍݨɺوʈةࡧכرȌعةࡧللتوزʉعࡧࡩʏࡧت: 32الشɢلࡧرقمࡧ

  2015خلالࡧسنةࡧ

  

  

 

 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.       

    

ɸميةࢫالۘܣࢫتحظىࢫ٭ڈاࢫشركةࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫملاحظةࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫȖسمحࢫلناࢫبأنࢫنقفࢫعڴʄࢫכ    

ࢭʏࢫتحقيقࢫرقمࢫ) %33(،ࢫمنࢫحيثࢫأٰڈاࢫساɸمتࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫ)والۘܣࢫتندرجࢫضمنࢫدراسȘناࢫالميدانية(للشرقࢫ

ࢫ ࢫسنة ࢫخلال ࢫللتوزʉع ʏࢫלجماڲ ࢫالشركةࢫ. 2015כعمال ࢫɸذه ࢫشيدٮڈا ࢫالۘܣ ࢫبالإسȘثمارات ࢫيتعلق ࢫما أما

  :،ࢫفيمكنࢫعرضھࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫالمواڲ2015ʏخلالࢫسنةࢫࢫالقابضةࢫࢭʏࢫمجالࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز 

  

  

  

  

  

 شركةࡧتوزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧلݏݨزائرࡧالعاصمة

 شركةࡧتوزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧللوسط

 شركةࡧتوزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧللغرب

 شركةࡧتوزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧللشرق 
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  ɲ2015سبةࡧלسȘثماراتࡧالمنجزةࡧࡩʏࡧمجالࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧخلالࡧسنةࡧ: 33الشɢلࡧرقمࡧ

  

                                   

  

 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.      

    

،ࢫبأنࢫمبيعاتࢫالكɺرȋاءࢫأكفࢫبكث؈فࢫمنࢫ30معطياتࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫتؤكدࢫماࢫتمࢫتحليلھࢫࢭʏࢫالشɢلࢫرقمࢫ   

  . مبيعاتࢫالغاز،ࢫوɸذاࢫراجعࢫإڲʄࢫأنࢫלسȘثماراتࢫالمنجزةࢫࢭʏࢫالكɺرȋاءࢫأكفࢫمنࢫتلكࢫالمنجزةࢫࢭʏࢫالغاز

  المعطياتࡧالȎشرʈةࡧ:ثانيا

ࢫ    ࢫسنة ࢫسونلغازࢫخلال ࢫبلغࢫ2015توفرࢫمجمع ࢫȖعداد ʄࢫࢫ87.289 عڴ ࢫمٔڈم ࢫȊشرʈا، مورداࢫࢫ11.593موردا

أماࢫمنࢫحيثࢫتوزʉعࢫالتعدادࢫ. متدرȋاࢫ38.799وࢭʏࢫشقࢫالتɢوʈن،ࢫفقدࢫتدربࢫࢭʏࢫتلكࢫالسنةࢫ. Ȋشرʈاࢫجديدا

ʏلࢫالمواڲɢارهࢫوفقࢫالشɺࢫمختلفࢫالوحدات،ࢫفيمكنࢫإظʄالدائمࢫللمجمعࢫعڴ :  

  

  

  

 أخرى ࡧ

 الكɺرȋاء 

 الغاز 
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  2015فࡧالوحداتࡧخلالࡧسنةࡧتوزʉعࡧالتعدادࡧالدائمࡧلشركةࡧسونلغازࡧعڴʄࡧمختل: 34الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

    
  

 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.     

  

تتواجدࢫࢭʏࢫ) %64(المواردࢫالȎشرʈةࢫالدائمةࢫࢫماࢫيمكنࢫملاحظتھࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫɸوࢫأنࢫأغلبية   

  .وحداتࢫالمɺنࢫכساسيةࢫلمجمعࢫسونلغاز،ࢫأيࢫࢭʏࢫشرɠاتࢫإنتاجࢫونقلࢫوتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز

  المعطياتࡧالȘسوʈقيةࡧ:ثالثا

ࢫ    ࢫالزȋائن ࢫعدد ʏࢫࢭ ࢫالمعطيات ࢫɸذه ࢫوالغاز(تنحصر ࢫالكɺرȋاء ʏࢫمجاڲ ʏࢫخلال) ࢭ ࢫכصناف ࢫ             بمختلف

ࢫ ࢫسونلغازࢫ. 2015سنة ࢫقبل ࢫمن ࢫالممارسة ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ʄࢫإڲ ࢫمٔڈاࢫ(بالإضافة ࢫȖعلق ࢫما وȋالتحديد

  .ࢭʏࢫنفسࢫتلكࢫالسنة") Sponsoring et Mécénat"بالرعايةࢫ

  

 سونلغاز

 شرɠاتࡧכɲشطةࡧالصناعية،ࡧכشغالࡧواݍݵدمات

 شرɠاتࡧقطبࡧالصناعاتࡧالطاقوʈة

ʏشطةࡧכمنࡧالداخڴɲاتࡧقطبࡧأɠشر 
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،ࢫبمختلفࢫ2015لقدࢫبلغࢫالعددࢫלجماڲʏࢫللمشفك؈نࢫࢭʏࢫالكɺرȋاءࢫخلالࢫسنةࢫࢫ:منࡧحيثࡧعددࡧالزȋائنࡧ. 1

  :ا،ࢫمصنف؈نࢫعڴʄࢫالنحوࢫךȖيزȋونࢫ8.452.653أنواعɺمࢫ

  زȋونا؛ࢫ8.400.000زȋائنࢫالتوترࢫالكɺرȋاǿيࢫالمنخفضࢫبلغࢫعددɸمࢫࢫـ

  زȋونا؛ࢫ53.000زȋائنࢫالتوترࢫالكɺرȋاǿيࢫالمتوسطࢫبلغࢫعددɸمࢫࢫـ

  .زȋوناࢫ104زȋائنࢫالتوترࢫالكɺرȋاǿيࢫالعاڲʏࢫبلغࢫعددɸمࢫࢫـ

ࢫأنواعɺمࢫࢫࢫࢫ ࢫبمختلف ࢫالسنة، ࢫنفس ࢫخلال ࢫللمشفك؈ن ʏࢫלجماڲ ࢫالعدد ࢫبلغ ࢫفقد ࢫالغاز، ࢫيخص ࢫفيما أما

  :زȋونا،ࢫموزع؈نࢫعڴʄࢫالنحوࢫךȖيࢫ4.584.168

  زȋونا؛ࢫ4.578.000زȋائنࢫالضغطࢫالغازيࢫالمنخفضࢫبلغࢫعددɸمࢫࢫـ

  زȋونا؛ࢫ5.700زȋائنࢫالضغطࢫالغازيࢫالمتوسطࢫبلغࢫعددɸمࢫࢫـ

  .زȋوناࢫ224العاڲʏࢫبلغࢫعددɸمࢫࢫزȋائنࢫالضغطࢫالغازي ࢫـ

ࡧالرعايةࡧ. 2 ࡧأɲشطة ࡧحيث ࢫسونلغازࢫخلالࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:من ࢫشركة ࢫ٭ڈا ࢫقامت ࢫالۘܣ ࢫכɲشطة ࢫɸذه ࢫتنوعت لقد

وࢫيمكنࢫالتعرفࢫعڴʄࢫأنواعࢫأɲشطةࢫالرعاية،ࢫوكذاࢫنصʋبࢫɠلࢫواحدࢫمٔڈاࢫبالمقارنةࢫمعࢫإجماڲʏࢫ. 2015سنةࢫ

  :כɲشطةࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي
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  ɲ2015سبࡧتوزʉعࡧأɲشطةࡧالرعايةࡧخلالࡧسنةࡧ: 35الشɢلࡧرقمࡧ

                               

                                            
 

 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.    

  

ࢫالمت    ࢫכɲشطة ࢫمئات ࢫتجسيد ʏࢫࢭ ࢫسونلغازࢫسنوʈا ࢫمجمع ࢫبالرعايةʇساɸم ࢫ. صلة ࢫسنة ،ࢫ2015وȋخصوص

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالشركة ࢫɸذه ࢫوافقت ࢫ( %50فقد ࢫبلغت) طلباࢫ186أي ࢫوالۘܣ ࢫللرعاية، ࢫלجمالية ࢫالطلبات         من

  .          طلباࢫ364

ࢫ    ࢫعن ࢫتزʈد ࢫعلٕڈا ࢫالموافق ࢫכɲشطة ࢫلتجسيد ࢫالمܦݵرة ࢫالموازنة ࢫأن ࢫيمثلࢫࢫ240.000.000كما ࢫوɸوࢫما دج،

لۘܣࢫعادةࢫماࢫȖܦݵرɸاࢫɸذهࢫالشركةࢫلمثلࢫɸذهࢫכɲشطة،ࢫحيثࢫتصلࢫɸذهࢫالموازنةࢫمنࢫالموازنةࢫاࢫɲ75%سبةࢫ

 التضامنࡧوכɲشطةࡧלجتماعية

 الفنࡧوالثقافة

ʋةئالب 

 التظاɸراتࡧالعلمية

 الرʈاضة
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وȋالرجوعࢫإڲʄࢫالشɢلࢫالسابق،ࢫيمكنࢫاستɴتاجࢫأنواعࢫأɲشطةࢫ. دجࢫ320.000.000ࢭʏࢫأقصاɸاࢫإڲʄࢫقيمةࢫ

  :الرعايةࢫالۘܣࢫتمارسɺاࢫɸذهࢫالشركةࢫالقابضة،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

כوڲʄࢫمنࢫحيثࢫלɸتمامࢫالȘسوʈقيࢫالذيࢫيوليھࢫɸذاࢫالمجمعࢫࢫتحتلࢫالمرتبة: أɲشطةࡧالرعايةࡧالرʈاضيةࡧࡧ.أࡧ

. ɲشاطاࢫ78  دج،ࢫلتغطيةࢫ200.000.000لمثلࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالرعاية،ࢫحيثࢫتمࢫȖܦݵ؈فࢫموازنةࢫتقدرࢫبمبلغࢫ

ࢫنظمْڈاࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالۘܣ ࢫالɺوائية ࢫللدراجات ࢫالكفى ࢫالدورة ࢫنذكر ࢫالمغطاة، ࢫכɲشطة ࢫأمثلة ࢫب؈ن ࢫ             ومن

المنظمةࢫ) Cross Country(والطبعةࢫاݍݵامسةࢫعشرࢫلأيامࢫالبطولةࢫالعالميةࢫللعدوࢫ). GTAC’2015(اݍݨزائرࢫ

ࢫالرʈاضية ࢫالتظاɸرة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالمشارك ࢫالوطۚܣ ࢫسونلغازࢫالفرʈق ࢫشركة ࢫرافقت ࢫحيث ࢫالص؈ن، ʏوترقيةࢫ. ࢭ

ࢫالبطولةࢫ ʏࢫࢭ ࢫيɴشط ࢫعشرࢫفرʈق ࢫلسبعة ࢫالرʈاضية ࢫالرعاية ࢫخلال ࢫمن ࢫسنة، ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالقدم ࢫكرة رʈاضة

  . 2015الوطنية،ࢫمعࢫتكرʈمࢫالنادي؈نࢫالذينࢫɲشطاࢫٰڈاǿيࢫكأسࢫاݍݨمɺورʈةࢫلسنةࢫ

ࡧ. ب ࡧالعلميةࡧ ࡧالرعاية ࢫالعدد: أɲشطة ࢫحيث ࢫمن ࢫالسابقة، ࢫכɲشطة ࢫȊعد ࢫالثانية ࢫالمرتبة ࢫ                  إحتلت

ࢫ ࢫبȘنفيذ ࢫכمر ࢫيتعلق ࢫحيث ࢫالموازنة، ࢫموازنة. ɲشاطاࢫ64وقيمة ࢫتخصيص ࢫتم ࢫذلك، ࢫ                ولتجسيد

  .دجࢫ23.000.000بقيمةࢫ

ࢫلصناعةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫاݍݨزائرʈة ࢫلݏݨمعية ࢫاݍݵامسة ࢫالندوة ࢫمن ࢫɠل ࢫرعاية ࢫنذكر ࢫالمنجزة، ࢫכɲشطة ࢫب؈ن من

ࢫ). AIG(الغازࢫ ࢫالمستقبل ʏࢫࢭ ࢫالكɺرȋائية ࢫلأكفࢫالشبɢات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالدوليةࢫ). CAGRE’15(والندوة والندوة

ࢫالنظيفة، ࢫالتكنولوجيات ࢫࢫحول ࢫأيام ࢫتʋبازة، ʏࢫࢭ ࢫالطلبةࢫ. 2015أكتوȋرࢫࢫ06وࢫࢫ05المنعقدة ࢫتكرʈم وكذا

  ).ENP(المتفوق؈نࢫللمدرسةࢫالوطنيةࢫالمتعددةࢫالتقنياتࢫ

ࡧ ࡧوלجتماعية.جـ ࡧالتضامنية ࡧالرعاية ࢫبمبلغࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: أɲشطة ࢫتقدر ࢫموازنة ࢫالشركة ࢫɸذه ࢫلɺا خصصت

ࢫ ࢫالنوع. دجࢫ15.000.000يقارب ࢫɸذا ࢫأمثلة ࢫب؈ن ࢫࢫومن ࢫبـ ࢫإعانة ࢫنذكرࢫمنح ࢫכɲشطة، دجࢫࢫ1.000.000من

ࢫ ࢫالطفل ࢫحقوق ࢫعن ࢫللدفاع ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالشبكة ࢫمركزࢫ)NADA(لفائدة ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫالمساɸمة ࢫأجل ࢫمن ،

ࢫخطر ʏࢫࢭ ࢫأوࢫالمتواجدين ࢫالمعاملة، ࢫسوء ࢫܷݰايا ࢫللأطفال ࢫ. إستقبال ࢫالمركزࢫبـ ࢫɸذا ࢫسʋسܢ دارࢫ"حيث

التضامن،ࢫوالمنظمةࢫࢭʏࢫأدرارࢫمنࢫقبلࢫاݍݨمعيةࢫלɲسانيةࢫوالمشاركةࢫࢭʏࢫالطبعةࢫالراȊعةࢫلأسبوعࢫ". القلب

،ࢫحيثࢫتمࢫتخصيصࢫɸذهࢫالطبعةࢫللقيامࢫبحملةࢫطبيةࢫوإɲسانية،ࢫتتمثلࢫࢭʏࢫإجراءࢫ)TAGEMI(والثقافيةࢫ

  .مرʈضࢫمعوز ࢫ200عملياتࢫجراحيةࢫعڴʄࢫالعيونࢫمجانا،ࢫلفائدةࢫ

دج،ࢫوذلكࢫࢫ9.000.000بقيمةࢫࢫخصصࢫلɺاࢫمجمعࢫسونلغازࢫموازنة: أɲشطةࡧالرعايةࡧالفنيةࡧوالثقافية . د

ࢫ ࢫالعشرʈنࢫࢫ. ɲشاطاࢫ16لتغطية ࢫالطبعة ʏࢫࢭ ࢫنذكرࢫالمشاركة ࢫכɲشطة، ࢫمن ࢫالشɢل ࢫɸذا ࢫأمثلة ࢫب؈ن ومن

ࢫاݍݨزائر ʏࢫࢭ ࢫالمنظم ࢫللكتاب ʏࢫالدوڲ ࢫالمسماةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. للصالون ࢫالسنوʈة ࢫالمجلة ࢫوɲشر ࢫإعداد ʏࢫࢭ والمساɸمة

  .لࢫإفرʈقيا،ࢫوالۘܣࢫٮڈتمࢫبإبرازࢫتراثࢫشما)IKOSIM" (إɠوزʈم"

دج،ࢫومنࢫࢫ1.000.000خصصتࢫلɺاࢫɸذهࢫالشركةࢫالقابضةࢫموازنةࢫتزʈدࢫعنࢫ: أɲشطةࡧالرعايةࡧالبيȁية . ه

المساɸمةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫنوعيةࢫمياهࢫوادࢫ"ب؈نࢫأمثلةࢫכɲشطةࢫالمجسدة،ࢫنذكرࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫالمشروعࢫالمسܢࢫ

                                                             
 La Direction Exécutive de la Stratégie Financière et de la Consolidation, op.cit., p.70. 
 Ibid., pp.70-73. 
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والمشاركةࢫࢭʏࢫ. ȁيةࢫࢭʏࢫاݍݨزائر،ࢫوالذيࢫيندرجࢫضمنࢫمشروعࢫمنظمةࢫכممࢫالمتحدةࢫللتنميةࢫالبي"تمزغيدة

إڲʄࢫࢫ13،ࢫوالۘܣࢫاɲعقدتࢫمنࢫ)CFPPO(اݍݨلسةࢫالثانيةࢫوالعشرʈنࢫللغاباتࢫوالمساراتࢫࢭʏࢫالشرقࢫכوسطࢫ

  . ࢭʏࢫتلمسانࢫ2015دʇسمفࢫࢫࢫ17

  

  عرضࡧعامࡧلفرعࡧتوزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧبقسنطينة :المطلبࡧالثاɲي

ࢫعڴʄࢫ    ࢫالمطلب ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫس؇فكزࢫإɸتمامنا ࢫسونلغاز، ࢫمجمع ࢫالسابق ࢫالمطلب ʏࢫࢭ ࢫبإسɺاب ࢫعرضنا ࢫأن Ȋعد

التوزʉعࢫوʈتعلقࢫכمرࢫبفرعࢫالتوزʉعࢫبقسنطينة،ࢫحيثࢫأخذناࢫكعينةࢫمديرʈةࢫ. تقديمࢫأحدࢫفروعھࢫالتوزʉعية

Ȗࢫ ڈا ࢫلɢوٰ ࢫنظرا ࢫالفرعبقسنطينة، ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالتوزʉع ࢫمديرʈات ࢫوأɸم ࢫأبرز ࢫمن ࢫɸ. عد ʄࢫכساس،ࢫوعڴ ذا

ࢫالتنظيܣ ࢫɸيɢلɺا ࢫɲعرض ࢫثم ࢫاݍݨɺوʈة، ࢫالمديرʈة ࢫثمࢫ. سنقدم ࢫبقسنطينة، ࢫالتوزʉع ࢫمديرʈة ࢫسنقدم كما

  .ɲعرضࢫكذلكࢫɸيɢلɺاࢫالتنظيܣ

  

  تقديمھࡧوɸيɢلھࡧالتنظيمي: فرعࡧتوزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧبقسنطينة :الفرعࡧכول 

   ʇࢫا ࢫɸذا ࢫاستعد ࢫالۘܣ ࢫالثلاث ࢫالفروع ࢫأحد ࢫإطارࢫإعلفرع ʏࢫࢭ ࢫلɺاࢫحدثت ࢫخضع ࢫالۘܣ ࢫاݍݨديدة ࢫالɺيɢلة ادة

،ࢫحيثࢫأصبحتࢫتحتࢫالوصايةࢫالمباشرةࢫلشركةࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫ2017مجمعࢫسونلغازࢫࢭʏࢫفيفريࢫ

  :   وفيماࢫيأȖي،ࢫسنعرضɺاࢫبإيجاز). SDC(للوسطࢫ

  توزʉعࡧالكɺرȋاءࡧوالغازࡧبقسنطينةࡧتقديمࡧفرعࡧ:أولا

الۘܣࢫتتحكمࢫࢭʏࢫ) ɠلࢫمنࢫناحيةࢫالتوزʉعࢫللوسطࢫوناحيةࢫالتوزʉعࢫللغربࢫمع(ɸوࢫإحدىࢫالنواڌʏࢫالثلاثࢫ   

ࢫال ࢫتوزʉع ࢫɲشاط ࢫࢭȖʏسي؈ف ࢫوالغاز ࢫالكدية،ࢫ. اݍݨزائرࢫكɺرȋاء ࢫعامرࢫحمو، ࢫنݤݮ ʏࢫࢭ ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫمقره  وʈقع

: ،ࢫۂʏولايةࢫ16كماࢫأنھࢫɠانࢫࢭʏࢫالɺيɢلةࢫالسابقةࢫʇشرفࢫعڴʄࢫ). ،ࢫشارعࢫرʈمونࢫبʋشارࢫسابقا2(قسنطينةࢫ

قالمة،ࢫالمسيلة،ࢫعنابة،ࢫباتنة،ࢫبجاية،ࢫالطارف،ࢫأمࢫالبواࢮʏ،ࢫتȎسة،ࢫࢫسطيف،ࢫجيجل،ࢫخɴشلة،سنطينة،ࢫق

 : أماࢫمنࢫحيثࢫمɺامھ،ࢫفيمكنࢫتوضيحɺاࢫفيماࢫيأȖي. سوقࢫاɸراس ميلة،ࢫبرجࢫبوعرʈرʈج،ࢫسكيكدة،

  ،توزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫعفࢫالقنواتࢫـ 1

  ،إستغلال،ࢫصيانةࢫوتطوʈرࢫشبɢاتࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز،ࢫحسبࢫمقايʋسࢫالسلامةࢫوכمانࢫـ 2

  ،توصيلࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫࢭʏࢫךجالࢫالمحددة،ࢫوكذاࢫȖسي؈فࢫالزȋائنࢫاݍݨددࢫـ 3

  ،ضمانࢫإستمرارʈةࢫاݍݵدمةࢫوتحسئڈاࢫـ 4

  ،إحفامࢫالقوان؈نࢫالمتعلقةࢫباݍݰفاظࢫعڴʄࢫالبʋئةࢫـ 5

ࢫس؈فࢫسو  ـ 6 ࢫخط ࢫالمرسومةࢫإحفام ࢫسياساٮڈا ʏࢫࢭ ࢫوלنخراط ࢫלسفاتيجية، ࢫتوجɺاٮڈا ࢫحيث ࢫمن نلغاز،

  ،والمحددة

                                                             
 عࢫبقسنطينة: مقابلةࢫمعࢫالسيدةʉةࢫالتوزʈࢫمستوىࢫمديرʄلفةࢫبالإتصالࢫعڴɢيبةࢫبوحوشࢫ،ࢫمɸة. وʈوɺةࢫاݍݨʈࢫيومࢫ. حولࢫتقديمࢫالمديرʏࢫالساعة23/10/2016وذلكࢫࢭʄ11:00: ،ࢫعڴ.  

 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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ࢫ ـ 7 ࢫإطارࢫלمتيازات ʏࢫࢭ ࢫالممارسة ࢫالعمومية ࢫاݍݵدمة ࢫمɺام ࢫأن ࢫمن ࢫȖستجيبࢫ)Concessions(التأكد ،

ࢫمعࢫ ࢫعلٕڈا ࢫالمتفق ࢫوלلقامات ࢫالبيȁية ࢫالمعاي؈ف ࢫمع ࢫتتطابق ࢫكما ࢫبرضاɸم، ࢫوتحظى ࢫالزȋائن لتطلعات

  ،لسلطاتࢫالعموميةا

  ،Ȗسوʈقࢫالطاقاتࢫالكɺرȋائيةࢫوالغازʈةࢫࢭʏࢫأفضلࢫشروطࢫاݍݨودةࢫوכمانࢫوأقلࢫالتɢاليفࢫـ 8

  ،تنميةࢫواقفاحࢫخدماتࢫطاقوʈةࢫࢭʏࢫمجالࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫـ 9

تحقيقࢫכɸدافࢫלقتصاديةࢫعنࢫطرʈقࢫتحس؈نࢫالȘسي؈ف،ࢫوذلكࢫبالبحثࢫعنࢫأكفࢫتآزرࢫوتحكمࢫࢭʏࢫࢫـ 10

  .التɢاليف

ࢫ    ࢫالكɺرȋاء،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫفيأما ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫعددɸم ࢫبلغ ࢫفقد ࢫالناحية، ࢫɸذه ࢫتتوفرࢫعليھ ࢫالذي ࢫالزȋائن ࢫȊعدد ࢫيتعلق ما

ࢫ ࢫسنة ࢫࢫ2013خلال ࢫيمثل ࢫنفسࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. زȋوناࢫ2.709.811ما ʏࢫࢭ ࢫالزȋائن ࢫعدد ࢫبلغ ࢫفقد ࢫالغاز، ࢫيخص وفيما

  .زȋوناࢫ1.573.250السنةࢫ

ࢫالكɺࢫࢫࢫ ࢫشبكۘܣ ࢫطول ࢫيخص ࢫفيما ࢫسنة ʏࢫࢭ ࢫبلغت ࢫالكɺرȋاء ࢫشبكة ࢫأن ࢫنجد ࢫوالغاز، ࢫيقدرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ2013رȋاء ما

  . كمࢫ27.414كم،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫبلغࢫطولࢫشبكةࢫالغازࢫࢭʏࢫنفسࢫالسنةࢫࢫ104.102بـࢫ

ࢫسبق،ࢫࢫࢫ ࢫما ʄࢫإڲ ࢫالȎشرʈبالإضافة ࢫالموارد ࢫȖعداد ࢫنفسبلغ ʏࢫࢭ ࢫللشرق ࢫالتوزʉع ࢫناحية ʏࢫࢭ              السنة ة

 .مورداࢫȊشرʈاࢫأنثوʈاࢫ1.056ٔڈمࢫمورداࢫȊشرʈا،ࢫمࢫ8.375

  التنظيميࡧلفرعࡧالتوزʉعࡧبقسنطينةࡧالɺيɢلࡧ:ثانيا

  :يمكنࢫعرضھࢫوفقࢫالشɢلࢫךȖي   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 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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  الɺيɢلࡧالتنظيميࡧللمديرʈةࡧاݍݨɺوʈةࡧللتوزʉعࡧ: 36الشɢلࡧرقمࡧ

  
  

 Direction de Distribution SDE, Décision n° 1419 PDG/2012, Constantine, 20 mars :المصدر
2012 

  

ࢫأيضا    ࢫحاليا ࢫʇعمل ࢫاݍݨɺوʈة، ࢫالمديرʈة ࢫɸذه ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫبالإتصال ࢫالمɢلف ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫלشارة ࢫ     تجدر

ࢫمشɢلة ࢫسيخلق ࢫمما ࢫللوسط، ࢫوالغاز ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫشركة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫبالإتصال ࢫ              كمɢلف

ࢫ ࢫ) Disponibilité(تواجد ࢫالمنصب ࢫɸذا ࢫلشاغل ࢫمنࢫبالɴسبة ࢫوʈحد ࢫإليھ، ࢫاݍݰاجة ࢫحالة ʏࢫࢭ اݍݰساس،

  .فعاليتھࢫࢭʏࢫأداءࢫمɺامھ
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  تقديمɺاࡧوɸيɢلɺاࡧالتنظيمي: مديرʈةࡧالتوزʉعࡧبقسنطينة: الفرعࡧالثاɲي

تنقسمࢫɸذهࢫالمديرʈةࢫإڲʄࢫقسم؈ن؛ࢫالقسمࢫכولࢫتاȊعࢫلمديرʈةࢫالتوزʉعࢫعڴʏࢫمنجڴʏ،ࢫوالقسمࢫالثاɲيࢫتاȊعࢫ   

  :نعرضɺاࢫبإيجازࢫفيماࢫيأȖيوسࢫࢫـوسطࢫࢫـلمديرʈةࢫالتوزʉعࢫقسنطينةࢫ

  تقديمࡧمديرʈةࡧالتوزʉعࡧبقسنطينةࡧ:أولا

  :تتمثلࢫࢭʏࢫالمديرʈت؈نࢫךتʋت؈ن   

Ȗعدࢫأɸمࢫمديرʈةࢫتوزʉعࢫعڴʄࢫمستوىࢫولايةࢫقسنطينة،ࢫنظراࢫللعددࢫالكب؈فࢫ: مديرʈةࡧالتوزʉعࡧعڴʏࡧمنجڴʏࡧ. 1

وʈقعࢫمقرɸاࢫالرئʋؠۜܣࢫبالمدينةࢫ. منࢫالزȋائنࢫالذيࢫتضمنࢫȖغطيتھࢫࢭʏࢫمجالࢫɠلࢫمنࢫشبكۘܣࢫالكɺرȋاءࢫوالغاز

ʏࢫمنجڴʏشملࢫالتغطيةࢫ. اݍݨديدةࢫعڴȖفيةࢫللولاية،ࢫحيثࢫʈةࢫالمقاطعةࢫالرʈذهࢫالمديرɸغطيࢫȖ12ࢫʏبلدية،ࢫۂ :

ࢫيوسف،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫزʉغود ࢫبوزʈان، ࢫحامة ࢫمراد، ࢫديدوش ࢫرحمون، ࢫأولاد ࢫاعبيد، ࢫع؈ن ࢫبادʇس، ࢫبن اݍݵروب،

ࢫسم ࢫع؈ن ࢫزʈاد، ࢫبن ࢫبوجرʈو، ࢫمسعود ࢫحميدان، ࢫمنجڴʏبۚܣ ʏࢫعڴ ࢫشبكةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ. ارة، ࢫطول ࢫفٕڈا وʈبلغ

ࢫ ࢫالغازࢫࢫ662,3.182الكɺرȋاء ࢫشبكة ࢫطول ࢫيبلغ ࢫࢭʏࢫح؈ن ࢫحيث. كمࢫ853,1.284كم، ࢫمن ࢫالمواردࢫࢫأما Ȗعداد

ࢫ132عونࢫتحكم،ࢫوࢫ205إطارا،ࢫوࢫ110مورداࢫȊشرʈا،ࢫمٔڈمࢫࢫ447،ࢫفقدࢫبلغࢫ2015الȎشرʈةࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫسنةࢫ

زȋونا،ࢫإلاࢫࢫ122.200يبلغࢫعددɸمࢫبالɴسبةࢫللكɺرȋاءࢫوفيماࢫيتعلقࢫȊعددࢫالزȋائن،ࢫنجدࢫبأنھࢫ. عونࢫتنفيذ

   ).Ȋ2013سنةࢫࢫالمعطياتࢫالسابقةࢫۂʏࢫخاصة( زȋوناࢫ101.318أنھࢫࢭʏࢫالغازࢫيبلغࢫعددɸمࢫ

ࡧࡧ. 2 ࡧقسنطينة ࡧالتوزʉع ࡧࡧـمديرʈة ࢫ:  ـوسط ʏࢫࢭ ࢫالرئʋؠۜܣ ࢫمقرɸا ࢫلوʈزة2يقع ࢫدباح ࢫشارع ࢫɸذهࢫ. ، Ȗغطي

ࢫأحياء ࢫمن ࢫɠل ࢫالتغطية ࢫȖشمل ࢫحيث ࢫقسنطينة، ࢫدائرة ࢫالمنظرࢫاݍݨميل،ࢫ: المديرʈة ࢫالقنطرة، ࢫباب س؈فتا،

ࢫ71.675كم،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫيبلغࢫطولࢫشبكةࢫالغازࢫࢫ69,1.228وʈبلغࢫفٕڈاࢫطولࢫشبكةࢫالكɺرȋاءࢫ. سيديࢫمفوك

إلاࢫأنھࢫࢭʏࢫالغازࢫزȋونا،ࢫࢫ98.824أماࢫمنࢫحيثࢫعددࢫالزȋائن،ࢫنجدࢫبأنھࢫيبلغࢫعددɸمࢫبالɴسبةࢫللكɺرȋاءࢫ. كم

  ).2013المعطياتࢫالسابقةࢫۂʏࢫخاصةࢫȊسنةࢫ( زȋوناࢫ75.420يبلغࢫعددɸمࢫ

  :الɺيɢلࡧالتنظيميࡧلمديرʈةࡧالتوزʉعࡧبقسنطينةࡧ:ثانيا

  :يمكنࢫعرضھࢫمنࢫخلالࢫالشɢلࢫךȖي   

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 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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  الɺيɢلࡧالتنظيميࡧلمديرʈةࡧالتوزʉعࡧبقسنطينة: 37الشɢلࡧرقمࡧ

   

  

  .2005مايࢫࢫ16،ࢫقسنطينة،ࢫࢫ467: مديرʈةࢫالتوزʉع،ࢫالقرارࢫرقمࢫ:المصدر

  

حسبࢫماࢫلاحظناهࢫمنࢫخلالࢫدراسȘناࢫالميدانية،ࢫفإنࢫالمɢلفةࢫبالإتصالࢫȖشغلࢫنفسࢫɸذاࢫالمنصبࢫࢭʏࢫفࢫ  

مثلماࢫمرࢫبناࢫسابقاࢫمعࢫحالةࢫ(معا،ࢫمماࢫيخلقࢫأيضاࢫࢫـوسطࢫࢫـɠلࢫمنࢫمديرʈۘܣࢫعڴʏࢫمنجڴʏࢫوقسنطينةࢫ

ࢫللمد ࢫبالإتصال ࢫاݍݨɺوʈةالمɢلف ࢫمنࢫ) يرʈة ࢫكب؈فة ࢫبدرجة ࢫوʈحد ࢫالمنصب، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫكب؈فة ࢫتواجد مشɢلة

  .فعاليةࢫعملࢫالمɢلفةࢫبالإتصال

  

  

 



ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧبقسنطينة: الفصلࡧاݍݵامس    واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمس

 

295 
 

  كيفيةࡧȖعاملࡧفرعࡧالتوزʉعࡧبقسنطينةࡧمعࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: المبحثࡧالثاɲي

إڲʄࢫإبرازࢫطرʈقةࢫȊعدࢫأنࢫتناولناࢫࢭʏࢫالمبحثࢫالسابقࢫتقديمࢫمجمعࢫسونلغازࢫوفرعھࢫبقسنطينة،ࢫنأȖيࢫךنࢫ   

ࢫإعلاميا ࢫمسْڈدفة ࢫأزمات ࢫمن ࢫماࢫيتعرضࢫلھ ࢫمع ࢫبقسنطينة ࢫالتوزʉع ࢫفرع ࢫɸذاࢫ. Ȗعامل ʏࢫࢭ ࢫسɴتطرق حيث

ࢫכزماتࢫ ࢫمع ࢫالفرع ࢫȖعامل ࢫطرʈقة ࢫأي ࢫالتقۚܣ، ࢫالبعد ʄࢫعڴ ࢫنركزࢫأولا ࢫإذ ࢫأساسʋت؈ن؛ ࢫنقطت؈ن ʄࢫإڲ المبحث

ࢫالتقنية ࢫالناحية ࢫمن ࢫإعلاميا ࢫ. المسْڈدفة ࢫتناول ʄࢫإڲ ࢫثانيا ࢫنɴتقل ࢫعڴʄࢫثم ࢫالتعرف ࢫبمعۚܢ ،ʏࢫלتصاڲ البعد

  .أسلوبࢫȖعاملࢫالفرعࢫمعࢫɸذاࢫالشɢلࢫمنࢫכزماتࢫمنࢫالناحيةࢫלتصالية

  

  أسلوبࡧȖعاملࡧالفرعࡧمعࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧمنࡧالناحيةࡧالتقنية: المطلبࡧכول 

ࢫمر     ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫواحفامɺا ࢫاتباعɺا ʏبڧɴࢫي ࢫלجراءات، ࢫمن ࢫسلسلة ʏࢫࢭ ࢫالتعامل ࢫطرʈقة ࢫفٕڈاࢫتتمثل ࢫحدثت ة

ࢫثلاثةࢫ. כزمات ʏࢫࢭ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫمع ࢫالفرع ࢫȖعامل ࢫينحصرࢫأسلوب ࢫالتقنية، ࢫالناحية ومن

ʏمجالاتࢫۂ:  

  

  ࡩʏࡧمجالࡧالكɺرȋاء: الفرعࡧכول 

  : ࢭʏࢫحالةࢫȖعرضࢫالشبكةࢫالكɺرȋائيةࢫإڲʄࢫحوادثࢫأوࢫأضرارࢫأوࢫتجاوزات،ࢫيɴبڧʏࢫاتباعࢫלجراءاتࢫךتية   

  ؛)TIA(ࢭʏࢫحالةࢫوجودࢫحادث،ࢫيتمࢫלتصالࢫبالمعاݍݨةࢫالمعلوماتيةࢫللمɢالماتࢫࢫـ

  ؛)Ȋ)Chef de Districtعدɸاࢫيتمࢫלتصالࢫبرئʋسࢫالمنطقةࢫࢫـ

  رقࢫالعمل؛بدورهࢫرئʋسࢫالمنطقةࢫيبلغࢫرئʋسࢫفࢫـ

ࢫبفࢫـ ࢫيتصل ࢫכخ؈ف ࢫɸمɸذا ࢫأعضاء ࢫعدة ࢫمن ࢫتȘشɢل ࢫما ࢫعادة ࢫوالۘܣ ࢫالعمل، ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫكɺرȋاǿيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: رق

ࢫ ࢫوف)Electricien de Distribution(التوزʉع ࢫالعمل، ࢫأوقات ࢫداخل ࢫوفرق ࢫوࢭʏࢫ، ࢫالعمل ࢫأوقات ࢫخارج رق

  العطل؛

ࢫمحاو ࢫـ ࢫالفرق ࢫɸذه ࢫالمتضرر تتدخل ࢫاݍݨزء ࢫعزل ࢫإستمرارʈةࢫ. لة ࢫضمان ʄࢫعڴ ࢫتحرص ࢫالوقت، ࢫنفس ʏوࢭ

  .التموʈنࢫبالكɺرȋاء،ࢫلأكفࢫعددࢫممكنࢫمنࢫالزȋائن

  

  الغازࡩʏࡧمجالࡧ: الفرعࡧالثاɲي

،ࢫ)وعڴʄࢫوجھࢫالتحديدࢫالمقاولون (ࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫȖعرضتࢫقنواتࢫالغازࢫإڲʄࢫأعطابࢫخط؈فة،ࢫسبّڈاࢫالغ؈فࢫ   

ࢫ ࢫלجراءات ࢫمن ࢫسلسلة ࢫتفعيل ࢫࢫـيتم ࢫالكɺرȋاء ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫكب؈فࢫنظ؈فٮڈا ࢫحد ʄࢫإڲ ࢫࢭʏࢫࢫـȖشبھ ࢫاݍݵلل لمعاݍݨة

  : وتتمثلࢫɸذهࢫלجراءاتࢫࢭʏ. أسرعࢫوقتࢫممكن

                                                             
 ࢫالسيد ࢫمع ࢫع: مقابلة ࢫالكɺرȋاء ࢫإستغلال ࢫمراقبة ʏࢫࢭ ࢫدراسات ࢫمɺندس ࢫ، ࢫسعادة ࢫبقسنطينةرʈاض ࢫالتوزʉع ࢫمديرʈة ࢫمستوى ʄࢫכزمات. ڴ ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫالتدخل ࢫإجراءات ࢫࢭʏࢫ. حول             وذلك

  .10:36: ،ࢫعڴʄࢫالساعة28/12/2016يومࢫ
 عࢫبقسنطينة: مقابلةࢫمعࢫالسيدʉةࢫالتوزʈࢫمستوىࢫمديرʄشآتࢫالغازࢫعڴɴࢫمʏندسࢫدراساتࢫࢭɺشامࢫبوزعباطة،ࢫمɸ .ࢫحالةࢫʏࢫيومࢫ. כزماتحولࢫإجراءاتࢫالتدخلࢫࢭʏࢫ28/12/2016وذلكࢫࢭ،

  .09:34: عڴʄࢫالساعة
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  تتصلࢫاݍݰمايةࢫالمدنيةࢫبالمعاݍݨةࢫالمعلوماتيةࢫللمɢالمات؛ࢫـ

  ɸذهࢫכخ؈فةࢫتتصلࢫبرئʋسࢫمنطقةࢫالغاز؛ࢫـ

  رق؛لرئʋسࢫبدوره،ࢫبالإتصالࢫبرئʋسࢫالفيقومࢫɸذاࢫاࢫـ

  رقࢫالعملࢫبالتدخلࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالمحدد؛يبلغࢫɸذاࢫכخ؈فࢫفࢫـ

وتتدخلࢫࢭʏࢫ. ائنممكنࢫمنࢫالزȋࢫرقࢫالعملࢫبتحديدࢫالمɢانࢫالمناسبࢫلقطعࢫالغاز،ࢫعڴʄࢫأقلࢫعددتقومࢫفࢫـ

ࢫف ࢫثلاث ࢫالصدد ࢫɸذا ࢫالساعة ࢫمن ࢫالعمل، ࢫأوقات ࢫداخل ʄࢫכوڲ ࢫالفرقة ࢫȖعمل ࢫ                     إڲʄࢫ08:00رق؛

ࢫ ࢫإڲʄࢫ16:30الساعة ࢫالݏݨوء ࢫيتم ࢫالعمل، ࢫأوقات ʏࢫࢭ ࢫاݍݵلل ࢫمعاݍݨة ࢫمن ࢫإذاࢫلمࢫيتمࢫלنْڈاء ࢫما ࢫوࢭʏࢫحالة ،

ࢫ ࢫمن ࢫالعمل، ࢫأوقات ࢫخارج ࢫȖشتغل ࢫأخرى ࢫفرقة ࢫࢫ16:30الساعة ࢫالساعة ʄࢫالفرقةࢫ22:30إڲ ࢫȖعمل ࢫثم ،

  إڲʄࢫالصباح؛ࢫ23:30الثالثةࢫمنࢫالساعةࢫ

  . بالموازاةࢫمعࢫלجراءاتࢫالسابقة،ࢫيتمࢫإبلاغࢫوسائلࢫלعلامࢫلتغطيةࢫاݍݰدثࢫـ

   

  ࡩʏࡧمجالࡧכمان: الفرعࡧالثالث

ࢫכ     ࢫȊسȎب ࢫأعطاب، ʄࢫإڲ ࢫأوࢫالغازʈة ࢫالكɺرȋائية ࢫالشبكة ࢫȖعرضت ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫاݍݨوʈة الثلوجࢫ(حوال

    :،ࢫأوࢫإعتداءاتࢫمنࢫطرفࢫالغ؈ف،ࢫيتمࢫتفعيلࢫسلسلةࢫمنࢫלجراءاتࢫࢭʏࢫاݍݰالت؈نࢫךتʋت؈ن)والعواصف

  ࡩʏࡧحالةࡧحدوثࡧإنفجارࡧࡧ:أولا

  :يتمࢫاتباعࢫלجراءاتࢫךتية   

  ؛)إماࢫالشبكةࢫالداخليةࢫلدىࢫالزȋونࢫأوࢫالشبكةࢫاݍݵارجيةࢫلدىࢫالموزع(تحديدࢫموقعࢫלنفجارࢫࢫـ

ࢫأنࢫࢫـ ࢫفقط،ࢫحيث ࢫمعنوʈة ࢫمسؤولية ࢫالشركةࢫلدٱڈا ࢫفإن ࢫللزȋون، ࢫالداخلية ࢫالمصدرࢫɸوࢫالشبكة إذاࢫɠان

  مسؤوليْڈاࢫتɴتࢼܣࢫعندࢫالعداد؛

ࢫࢫـ ࢫللموزع، ࢫاݍݵارجية ࢫالمصدرࢫɸوࢫالشبكة ࢫɠان ࢫإذا ࢫما ࢫحالة ʏࢫإجراءاتࢫࢭ ࢫاحفام ࢫحسن ࢫمن ࢫالتحقق يتم

  الوقاية،ࢫكماࢫيتمࢫتحديدࢫالمسؤوليات؛

إذاࢫحدثࢫלنفجارࢫࢭʏࢫالورشات،ࢫيتمࢫȖعي؈نࢫمسؤول؈نࢫعنࢫכمان،ࢫكماࢫيتمࢫتفعيلࢫخليةࢫللتحقيقࢫࢭʏࢫࢫـ

  . أسبابࢫونتائجࢫاݍݰادث

  لةࡧوجودࡧܷݰاياࡩʏࡧحاࡧࡧ:ثانيا

  :يتمࢫاتباعࢫسلسلةࢫלجراءاتࢫךتية   

  ولࢫعنࢫכمانࢫɠلࢫالعمالࢫالمعني؈نࢫبإجراءاتࢫכمان،ࢫوʈتمࢫعقدࢫإجتماعࢫلذلكࢫالغرض؛ذكرࢫالمسؤ يࢫـ

ࢫࢭʏࢫࢫـ ࢫللتحقيق ࢫسلفا، ࢫمحددين ࢫأعضاء ࢫمن ࢫتتɢون ࢫداخلية، ࢫخلية ࢫȖشكيل ࢫيتم ࢫحادث، ࢫوجود ࢫحالة ʏࢭ

  حيȞياتࢫاݍݰادث،ࢫوتحديدࢫالمسؤوليات؛ࢫ

                                                             
 ࢫالسيد ࢫمع ࢫبقسنطينة: مقابلة ࢫالتوزʉع ࢫمديرʈة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫدراساتࢫכمان ࢫمɺندس ࢫ، ʏࢫحالةࢫכزمات. كمالࢫشرࢭʏࢫࢭ ࢫالتدخل ࢫإجراءات ࢫ. حول ࢫيوم ࢫ ʏࢫࢭ ࢫعڴ20/03/2017ʄوذلك ࢫ ،

  .09:15: الساعة
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  تحديدࢫس؈فورةࢫכشغالࢫمنࢫכولࢫإڲʄࢫכخ؈ف؛ࢫࢫـ

  .ɠانࢫأحدࢫالعمالࢫأوࢫعددࢫمٔڈمࢫمسؤولونࢫعنࢫاݍݰادث،ࢫفسʋتحملونࢫɠلࢫالتبعاتࢫࢭʏࢫحالةࢫماࢫإذاࢫـ

  

  أسلوبࡧȖعاملࡧالفرعࡧمعࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧمنࡧالناحيةࡧלتصالية: المطلبࡧالثاɲي

عداࢫأساسياࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزمات،ࢫمنࢫخلالࢫاتخاذࢫלجراءاتࢫوالتداب؈فࢫتعاملࢫالتقۚܣࢫمعࢫכزماتࢫʇȊعتفࢫال   

أماࢫࢭʏࢫɸذاࢫ. اللازمة،ࢫوɸوࢫماࢫالتمسناهࢫࢭʏࢫطرʈقةࢫȖعاملࢫالفرعࢫمعࢫمثلࢫɸذهࢫاݍݰالاتࢫࢭʏࢫالمطلبࢫالسابق

ولكنࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرةࢫࢫالمطلب،ࢫفسɴتطرقࢫبالتفصيلࢫلكيفيةࢫȖعاطيࢫالفرعࢫمعࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،

Ȋميةࢫعنࢫسابقھ،ࢫɸعدࢫآخرࢫلاࢫيقلࢫأȊࢫʄلࢫماࢫتناس؇فكزࢫعڴɢࢫاݍݨانبࢫعدࢫلھࢫعلاقةࢫوثيقةࢫبʏارࢫࢭɢولناهࢫمنࢫأف

،ࢫارتأيناࢫࢭʏࢫالمطلبࢫالثاɲيࢫأنࢫلذلك. النظريࢫسابقا،ࢫوسنحاولࢫإسقاطࢫɸذهࢫכفɢارࢫعڴʄࢫدراسȘناࢫالميدانية

ɲࢫ ࢫالفرع ࢫإدارة ࢫتخص ࢫحيȞيات ࢫعرض ʏࢫࢭ ࢫبالإتصال(سɺب ࢫالمɢلفة ʏࢫالمسْڈدفةࢫ) ممثلاࢫࢭ ࢫכزمات لاتصال

ࢭʏࢫɸذاࢫלطار،ࢫلاࢫسيماࢫأبرزࢫכزماتࢫالۘܣࢫمرࢫࢫإعلاميا؛ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫاستعراضࢫعدةࢫجوانبࢫأساسية

ࢫمنࢫ ࢫتقتضيھ ࢫوما ࢫسنوʈة، ࢫاتصالية ࢫمخططات ࢫمنࢫخلال ࢫالمعفࢫعٔڈا ࢫوإسفاتيجيتھࢫלتصالية ࢫالفرع، ٭ڈا

ࢫاتصالية ࢫإدارةࢫ. أɲشطة ʏࢫࢭ ࢫالفرع ࢫʇعتمدɸا ࢫالۘܣ ࢫלتصال ࢫوسائل ࢫأɸم ࢫاستعراض ࢫكذلك، ࢫنɴس ࢫأن دون

  . مثلࢫɸذهࢫכوضاعࢫالمتأزمة

  

  أبرزࡧכزماتࡧالۘܣࡧمرࡧ٭ڈاࡧالفرع: ول الفرعࡧכ 

ࢫ    ࢫاݍݨوʈة ࢫبالأحوال ࢫالفرع ࢫلɺا ࢫيتعرض ࢫالۘܣ ࢫכزمات ࢫترتبط ࢫما ࢫوالعواصفࢫ(عادة ࢫالثلوج وȋاݍݵصوص

ࢫالشديدة ࢫ). واݍݰرارة ࢫصيف ࢫنذكرࢫأزمة ࢫالمɴشأة، ࢫɸذه ࢫواجɺْڈا ࢫالۘܣ ࢫכزمات ࢫأصعب ࢫɸذهࢫ2012ومن ؛

ࢫسبّ ࢫɠان ࢫوالۘܣ ࢫأيام، ࢫأرȌعة ࢫلمدة ࢫاستمرت ࢫمدينةࢫכخ؈فة ࢫȊسɢان ࢫدفعت ࢫالۘܣ ࢫالشديدة، ࢫاݍݰرارة ڈا

ࢫ ࢫمفوك(قسنطينة ࢫوسيدي ࢫوالدقؠۜܣ، ࢫالمدينة، ࢫووسط ࢫبوالصوف، ࢫأحياء ࢫالݏݨوءࢫ) وخاصة ʄإڲ

؟ۜܣࢫࢭʏࢫاسْڈلاكࢫالكɺرȋاء،ࢫوانقطاعھࢫإڲʄࢫالتضاعفࢫכࢫمماࢫأدى. للإستعمالࢫالمفرطࢫللمكيفاتࢫالكɺرȋائية

ɢࢫعدةࢫأحياءࢫبالمدينة،ࢫכمرࢫالذيࢫدفعࢫبالسʏࢫالشوارع،ࢫللإحتجاجࢫوالمطالبةࢫبالتدخلࢫࢭʄࢫاݍݵروجࢫإڲʄانࢫإڲ

  .السرʉعࢫلمعاݍݨةࢫالوضع

؛ࢫحيثࢫسقطتࢫالثلوجࢫبكمياتࢫكب؈فة،ࢫ2013أصعبࢫثاɲيࢫأزمةࢫȖعرضࢫلɺاࢫالفرع،ࢫتتمثلࢫࢭʏࢫأزمةࢫشتاءࢫ   

  .حۘܢࢫوصلࢫכمرࢫإڲʄࢫتدخلࢫأفرادࢫاݍݨʋشࢫالوطۚܣࢫالشعۗܣࢫلاحتواءࢫالوضع

כزمت؈نࢫɠانࢫبالأساسࢫوقائيا؛ࢫمنࢫخلالࢫتفعيلࢫخليةࢫأزمةࢫدائمة،ࢫمستعدةࢫࢫوردࢫفعلࢫالفرعࢫتجاهࢫɸات؈ن   

ࢫخطرࢫممكن ࢫأي ࢫلمواجɺة ࢫالۘܣࢫࢫ،يوميا ࢫبالمعلومات ࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫمستعينة ࢫכوضاع، ࢫباستمرارࢫلتطور ومتاȊعة

لقدࢫساعدٮڈاࢫࢭʏࢫالتكفلࢫالسرʉعࢫ). إتصالاتࢫأفقية(وأفقياࢫ) نازلةإتصالاتࢫصاعدةࢫو (تتدفقࢫإلٕڈاࢫعمودياࢫ
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ࢫالعمومبالأ  ࢫالسلطات ࢫنذكرࢫمٔڈا ࢫأطراف ࢫعدة ࢫزمت؈ن ࢫ(ية ࢫالشرطة، ࢫالمدنية، ࢫالوطۚܣ،ࢫɠاݍݰماية الدرك

  .  )الشعۗܣ واݍݨʋشࢫالوطۚܣ

   

  إسفاتيجيةࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧالمتȎناةࡧمنࡧطرفࡧالفرع: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫترتبط ࢫجوɸرʈة، ࢫفكرة ʄࢫعڴ ࢫللفرع ࢫלتصالية ࢫقوʈةࢫترتكزࢫלسفاتيجية ࢫوȖعزʈزࢫصورة ࢫبȎناء أساسا

ʏاࢫاݍݵارڊɸورɺࢫأع؈نࢫمختلفࢫفئاتࢫجمʏىࢫذلكࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫكسبࢫرأسࢫمالࢫ. لشركةࢫسونلغاز،ࢫࢭȖولاࢫيتأ

ࢫواݍݵارجية، ࢫالداخلية ࢫبيȁتھ ʏࢫࢭ ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫومختلف ࢫالفرع ࢫب؈ن ࢫوتدعيمࢫالثقة ࢫاݍݰفاظ ࢫ      وكذا

ࢫالو  ࢫمال ࢫرأس ࢫللفرع ࢫכطراف،ࢫلɢيࢫيȘسۚܢ ࢫɸذه ࢫمع ࢫأزمةࢫد ࢫأي ࢫضد ࢫمنيعا ࢫ٭ڈاࢫحصنا ࢫʇشɢل ࢭʏࢫכخ؈فࢫأن

  . يواجɺɺا

ࢫا    ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫإسفاتيجية ࢫقوتقوم ࢫمن ࢫالمتȎناة ࢫإعلاميا، ࢫللتوزʉعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫلمسْڈدفة ࢫاݍݨɺوʈة ࢫالمديرʈة بل

ࢫ ࢫɸذهࢫ)SDE(بالشرق ࢫبھ ࢫتضمن ࢫالذي ࢫالتقۚܣ، ࢫالشق ʏࢫࢭ ࢫכول ࢫيتمثل ࢫشق؈ن؛ ࢫعڴʄࢫخطةࢫعملࢫتتضمن ،

ࢫمعا ࢫالمناسبةالشركة ࢫوالطرʈقة ࢫبالكيفية ࢫالمتأزمة، ࢫכوضاع ࢫإستمرارʈةࢫ. ݍݨة ࢫضمان ʄࢫعڴ ࢫاݍݰرص مع

ࢫالɴشاط ࢫلاستمرارʈة ࢫفعال ࢫمخطط ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ࢫخلال ࢫمن ࢫالشقࢫ. اݍݵدمة، ʏࢫࢭ ࢫالثاɲي ࢫيكمن ࢫح؈ن ʏࢭ

ࢫلأيࢫ ࢫالملازمة ࢫاݍݨوɸرʈة ࢫالمسائل ࢫمن ࢫجملة ࢫعفࢫاستعراض ࢫبوضوح ࢫالتعب؈فࢫعنھ ࢫيمكن ࢫوالذي ،ʏלتصاڲ

  : اتيجيةࢫلاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫوۂʏࢫɠالآȖيإسف 

ࢫحيȞياٮڈاࢫـ ࢫمن ࢫأولاࢫالتحقق ʏبڧɴࢫي ࢫخط؈فة، ࢫحوادث ࢫوجود ࢫحالة ʏࢫاليوميةࢫ. ࢭ ࢫالمسايرة ࢫضمان ࢫثانيا، ثم

  لݏݰوادث،ࢫوȖܦݨيلࢫɠلࢫتفاصيلɺا؛

ࢫوسائلࢫࢫـ ࢫعدة ࢫأفرزت ࢫالۘܣ ࢫالتكنولوجية، ࢫالتطورات ࢫمن ࢫممكنة ࢫدرجة ࢫأقظۜܢ ʄࢫإڲ ࢫלستفادة ʏبڧɴي

ࢫواݍݨɺد ࢫالوقت ࢫوكسب ࢫوفعالية، ࢫسلاسة ࢫمɺامھࢫبɢل ࢫعڴʄࢫتأدية ࢫالفرع ࢫوعملية،ࢫȖساعد ࢫفعالة   . اتصالية

  ؛)Télé Relève(عدࢫقامࢫعداداتࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫعنࢫȊتدوʈنࢫأر  ومنࢫأبرزࢫɸذهࢫالوسائل،ࢫنذكر

ࢫشركةࢫࢫࢫࢫـ ࢫوحدات ࢫلɢل ࢫشاملة ࢫأٰڈا ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫإسفاتيجية ࢫسمات ࢫأɸم من

  كماࢫيɴبڧʏࢫأنࢫترتكزࢫعڴʄࢫالشفافية،ࢫ٭ڈدفࢫتخفيفࢫالɺلعࢫعڴʄࢫالمتضررʈنࢫوطمأنْڈم؛. سونلغاز

لمعلومات،ࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫأɸميةࢫاݍݰوارࢫمعࢫمختلفࢫכطرافࢫالفاعلة،ࢫلاࢫسيماࢫالزȋائن،ࢫمعࢫتزوʈدɸمࢫبɢلࢫاࢫـ

  وعدمࢫالتكتمࢫعلٕڈم؛

  دورࢫالمɢلفࢫبالإتصالࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫכوضاعࢫالمتأزمة،ࢫɸوࢫإعلاميࢫبحت؛ࢫࢫـ

                                                             
  يبةࢫبوحوش: مقابلةࢫمعࢫالسيدةɸعࢫبقسنطينةࢫوʉةࢫالتوزʈࢫمستوىࢫمديرʄلفةࢫبالإتصالࢫعڴɢࢫ. حولࢫعدةࢫمواضيعࢫتخصࢫكيفيةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا. ،ࢫمʏوذلكࢫࢭ

  .10:00: ،ࢫعڴʄࢫالساعة27/12/2016يومࢫ
 Sonelgaz, Stratégie de communication 2001-2003, Alger, 2001, p.3. 

  ي: مقابلةࢫمعࢫالسيدةɸعࢫبقسنطينةوʉةࢫالتوزʈࢫمستوىࢫمديرʄلفةࢫبالإتصالࢫعڴɢࢫ. حولࢫعدةࢫمواضيعࢫتخصࢫكيفيةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا. بةࢫبوحوشࢫ،ࢫمʏوذلكࢫࢭ

  .10:00: ،ࢫعڴʄࢫالساعة27/12/2016يومࢫ
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ࢫلتطورࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫـ ࢫمسايرة ࢫלعلامية، ࢫاݍݰملات ࢫمن ࢫȊسلسلة ࢫيبادر ࢫأن ࢫالفرع ʄࢫعڴ ʏبڧɴࢫي ࢫכزمات، لاحتواء

ࢫالفرع. כحداث ࢫأمامࢫاتصال ࢫالطرʈق ࢫنحوࢫسد ࢫالمتأزمة ࢫכوضاع ࢫسȘتجھ ࢫالعكسية، ࢫاݍݰالة ʏوࢫماࢫ. وࢭɸو

مماࢫʇعززࢫمنࢫ. ؈فهࢫالرسܣيؤديࢫإڲʄࢫظɺورࢫלشاعات،ࢫوفرضࢫלتصالࢫالغ؈فࢫرسܣࢫلمنطقھࢫعڴʄࢫحسابࢫنظ

  . مɢانتھࢫكأولࢫمصدرࢫللمعلومات

  

  مخططاتࡧاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧالمعتمدࡧعلٕڈاࡧمنࡧطرفࡧالفرع: الفرعࡧالثالث

ࢫ    ࢫכزموʈة ࢫלتصال ࢫمخططات ࢫأغلبية ࢫأن ࢫالصدد، ࢫ٭ڈذا ࢫيلاحظ ࢫبأزمۘܣࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ(ما ࢫاݍݵاصة ࢫتلك ࢫعدا ما

عتمدةࢫمنࢫطرفࢫالفرعࢫۂʏࢫوقائيةࢫبحتة،ࢫɸدفɺاࢫכسا؟ۜܣࢫɸوࢫالتحسʋسࢫالم) 2013وشتاءࢫࢫ2012صيفࢫ

ࢫوالغاز ࢫالكɺرȋاء ࢫمخاطر ࢫלتصالࢫ. من ࢫلمخططات ࢫوالفعال ࢫاݍݨيد ࢫالتنفيذ ࢫȊشروط ࢫيتعلق ࢫفيما أما

                      :כزموʈة،ࢫفيمكنࢫتوضيحɺاࢫمنࢫخلالࢫماࢫيأȖي

  ʇستدڤʏࢫتنفيذࢫمخططاتࢫלتصالࢫاݍݵاصةࢫبالأزمات،ࢫتوف؈فࢫɠلࢫלمɢانياتࢫالماديةࢫوالȎشرʈةࢫوالمالية؛ࢫࢫـ

ومنࢫجملةࢫماࢫʇستدعيھࢫالتنفيذࢫأيضا،ࢫتوف؈فࢫɠلࢫوسائلࢫלتصالࢫمنࢫأجلࢫȖسɺيلࢫعمليةࢫبثࢫالرسائلࢫࢫࢫـ

  لɢافةࢫכطرافࢫالفاعلةࢫالمعنية؛

ࢫ ـ ࢫدوره ࢫيؤدي ࢫأن ࢫبالإتصال ࢫالمɢلف ʄࢫعڴ ʏبڧɴࢫٰڈايْڈاي ʄࢫإڲ ࢫכزمة ࢫبداية ࢫومن ࢫوجھ، ࢫأكمل ʄوذلكࢫ .عڴ

  بالتɴسيقࢫمعࢫالܶݰافةࢫالمكتوȋةࢫوالمسموعة،ࢫوȋالدرجةࢫכوڲʄࢫالܶݰافةࢫالمحلية؛

توظيفࢫقادةࢫالرأيࢫلإيصالࢫالمعلوماتࢫبحسبࢫنوعɺا،ࢫسعياࢫلأجلࢫاݍݰدࢫمنࢫלشاعاتࢫوȋثࢫالمعلوماتࢫࢫࢫـ

  .اݍݰقيقيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب

بمضمونࢫɸذهࢫالمخططاتࢫלتصالية،ࢫفإٰڈاࢫتȘشɢلࢫمنࢫجملةࢫمنࢫכɲشطةࢫوלجراءاتࢫࢫأماࢫفيماࢫيتعلق   

ࢫوعناية ࢫودراسة ࢫبدقة ࢫالمنتقاة ࢫلاࢫيɢونࢫ. לتصالية ࢫכɲشطة ࢫɸذه ࢫتحديد ࢫبأن ࢫنجد ࢫכساس، ࢫɸذا ʄوعڴ

ࢫوכولوʈةࢫللقيام. Ȋشɢلࢫفردي،ࢫبلࢫجماعيا،ࢫأيࢫȊعدࢫموافقةࢫخليةࢫכزمة،ࢫوȌعدࢫاسȘشارةࢫɠافةࢫأعضا٬ڈا

  .بأيࢫإجراءࢫتمرࢫعفࢫمعرفةࢫɠافةࢫتفاصيلࢫכزمة

ࢫمخططࢫ    ࢫونموذج ࢫكمثال ࢫاتخذنا ࢫכذɸان، ʄࢫإڲ ࢫלتصال ࢫمخططات ࢫمضام؈ن ࢫفكرة ࢫتقرʈب ࢫأجل ومن

ࢫ ࢫسɴت؈ن ʄࢫوالذيࢫيمتدࢫعڴ ࢫالفرع، ࢫمنࢫطرف ࢫاعتماده ࢫتم ࢫالذي ،ࢫحيثࢫيتمحورࢫ)2017وࢫ2016(לتصال

ࢫ ࢫحول ࢫمخاطرࢫس"موضوعھ ࢫللغ؈فࢫمن ࢫالتحسʋسية ࢫالغازࢫالطبيڥʏاݍݰملة ࢫاستعمال ࢫحيثࢫ". وء ࢫمن أما

  :مضمونھ،ࢫفيمكنࢫالتعب؈فࢫعنھࢫعفࢫماࢫيأȖي

  כɸدافࡧ:أولا

تتمثلࢫأساساࢫࢭʏࢫمحاولةࢫاݍݰدࢫوالتقليلࢫمنࢫاݍݰوادثࢫالم؇قلية،ࢫوكذاࢫتقديمࢫالنصائحࢫوלرشاداتࢫالۘܣࢫ   

وȋلغةࢫלتصال،ࢫ. واݍݰرائقࢫماتࢫوלنفجاراتمنࢫشأٰڈاࢫحمايةࢫالمشفك؈نࢫمنࢫمخاطرࢫלختناقاتࢫوالȘسم
                                                             

  عࢫبقسنطينة: مقابلةࢫمعࢫالسيدةʉةࢫالتوزʈࢫمستوىࢫمديرʄلفةࢫبالإتصالࢫعڴɢيبةࢫبوحوشࢫ،ࢫمɸࢫ. حولࢫعدةࢫمواضيعࢫتخصࢫكيفيةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا. وʏوذلكࢫࢭ

  .10:00: ،ࢫعڴʄࢫالساعة27/12/2016يومࢫ
 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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ࢫ ࢫمفɺوم ʄࢫإڲ ࢫتقودناࢫمباشرة ࢫمخططࢫللإتصال ࢫأي ࢫأɸداف ࢫأن ࢫالقول ،ࢫ)Feedback( "כثرࢫالرجڥʏ"يمكن

  .الذيࢫʇسمحࢫبتحقيقࢫالغايةࢫمنࢫنماذجࢫלتصال

  دعائمࡧלتصالࡧالمستعملةࡧ:ثانيا

  :تتعددࢫالوسائلࢫالمستخدمة،ࢫحيثࢫيمكنࢫإيجازɸاࢫفيماࢫيأȖي   

ࡧלذاعيةࡧ. 1 ࡧالقنوات ࡧعف ࡧלرشادية ࢫالمحليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ: الومضات ࢫלذاعية ࢫالقناة ࢫعف ࢫبالتحديد ࢫبٓڈا يتم

وترتكزࢫ. ،ࢫࢭʏࢫالففةࢫالممتدةࢫمنࢫبدايةࢫشɺرࢫأكتوȋرࢫإڲʄࢫغايةࢫٰڈايةࢫشɺرࢫمارس)Cirta FM" (س؈فتاࢫأفࢫأم"

تحسʋسيةࢫمنࢫأجلࢫتنظيفࢫالمداخنࢫقبلࢫɸذهࢫالعدةࢫלذاعيةࢫعڴʄࢫثلاثةࢫمحاور؛ࢫأولا،ࢫالشروعࢫࢭʏࢫحملةࢫ

ࢫالشتاء ࢫفتحاتࢫࢫࢫ. بداية ࢫووجود ࢫسلامة ࢫمن ࢫوالتحقق ࢫالمدفئات ࢫصيانة ࢫبأɸمية ࢫالتحسʋس ʄࢫإڲ بالإضافة

ࢫ. الْڈوʈة ࢫوتحسʋسية ࢫإرشادية ࢫومضات ࢫ(ثانيا،ࢫبث ʄࢫإڲ ࢫمجموعɺا ʏࢫࢭ ࢫإذاعياࢫ96تصل ࢫɠلࢫيوم؈ن،ࢫ)مرورا ،

ʏࢫالغازࢫالطبيڥ ࢫاستعمال ࢫȖثال. للتذك؈فࢫبمخاطرࢫسوء ࢫشɺرʈة، ࢫإذاعية ࢫحصص ࢫبث ࢫبكيفياتࢫثا، عۚܢ

ࢫالمستعملة ࢫכجɺزة ʏࢫࢭ ࢫخلل ࢫنȘيجة ࢫالغازࢫالمحفق ࢫأوࢫتواجد ࢫالغاز، ࢫȖسرȋات ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫفتحࢫ. التصرف مع

  . المجالࢫلتدخلࢫالمستمع؈نࢫعڴʄࢫالمباشر

نظراࢫلȘܦݨيلࢫعدةࢫتجاوزاتࢫوخروقاتࢫࢭʏࢫتركيبࢫشبɢاتࢫالغازࢫࢫ):Porte à Porte(عمليةࡧبابࡧلبابࡧࡧ. 2

ࢫלتصاڲʏࢫد ࢫالمخطط ࢫɸذا ʏࢫقرارࢫࢭ ࢫاتخاذ ࢫتم ࢫفقد ࢫالسابق، ࢫלتصال ࢫمخطط ࢫخلال ࢫوذلك ࢫالمنازل، اخل

بلدية،ࢫحيثࢫتتمࢫزʈارةࢫɸذهࢫالمنازل،ࢫࢫ11م؇قلࢫموزع؈نࢫعڴʄࢫࢫ8000بتوسيعࢫعينةࢫالمسْڈدف؈ن،ࢫلتصلࢫإڲʄࢫ

عࢫɸذهࢫالزʈارات،ࢫوتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھࢫبالموازاةࢫم. والتحققࢫمنࢫسلامةࢫتركيبࢫالشبɢاتࢫالداخليةࢫللغاز

جدنࢫاحفامࢫإرشاداتࢫية،ࢫ٭ڈدفࢫتكرʈمࢫالɴساءࢫاللواȖيࢫيفقدࢫتمࢫتنظيمࢫمسابقةࢫلأحسنࢫشبكةࢫغازࢫداخل

  .الوقاية

ࢭʏࢫɠلࢫ(لقدࢫمستࢫالعمليةࢫخمسࢫمؤسساتࢫترȋوʈةࢫࢫ:التحسʋسࡧعڴʄࡧمستوىࡧالمؤسساتࡧالفبوʈةࡧ. 3

ࢭʏࢫɠلࢫمنࢫمقاطعاتࢫع؈نࢫعبيدࢫوȋنࢫ،ࢫحيثࢫيتعلقࢫכمرࢫبالمتمدرس؈نࢫ)منࢫالطورʈنࢫלبتداǿيࢫوالمتوسط

ࢫزʈاد ࢫوȋن ʏࢫمنجڴ ʏࢫعڴ ࢫاݍݨديدة ࢫوالمدينة ࢫبوزʈان ࢫواݍݰامة ࢫحصصࢫ. بادʇس ࢫمن ࢫالتلاميذ ࢫاستفاد ولقد

ʄࢫכوڲ ࢫبالدرجة ࢫوإرشادية ࢫموضوعࢫ. بيداغوجية ࢫحول ࢫيتمحور ࢫرسم، ࢫلأحسن ࢫمسابقة ࢫتنظيم ࢫتم كما

  .ʈنלستخدامࢫاݍݨيدࢫللغازࢫالطبيڥʏ،ࢫلȘسلمࢫȊعدࢫذلكࢫجوائزࢫللفائز 

ٱڈدفࢫɸذاࢫاليومࢫלعلاميࢫإڲʄࢫتحسʋسࢫالطلبةࢫ: تنظيمࡧيومࡧإعلاميࡧوتحسʋؠۜܣࡧࡩʏࡧכحياءࡧاݍݨامعيةࡧ. 4

  .والطالباتࢫبمخاطرࢫاستخدامࢫכجɺزةࢫالكɺرȋائيةࢫࢭʏࢫالتدفئة

حيثࢫȖشملࢫالعديدࢫمنࢫכɲشطة،ࢫ. سْڈدفࢫمنࢫخلالɺاࢫاݍݨمɺورࢫالعرʈضʇ: تنظيمࡧأبوابࡧمفتوحةࡧ. 5

Ȗينذكرࢫمنࢫبئڈاࢫماࢫيأ:  

  عرضࢫعتادࢫالغاز؛ࢫـ

  عرضࢫرسوماتࢫכطفالࢫالمتمدرس؈نࢫوالمشارك؈نࢫࢭʏࢫمسابقةࢫأحسنࢫرسم؛ࢫـ

  . توزʉعࢫالمطوʈاتࢫعڴʄࢫالزائرʈنࢫـ
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لقدࢫتمࢫتوزʉعࢫثلاثةࢫأنواعࢫمنࢫالمɴشورات؛ࢫحيثࢫيتمحورࢫالمɴشورࢫכولࢫحولࢫتحسʋسࢫ: المɴشوراتࡧ. 6

ࢫ ࢫوלحفاقات، ࢫبمخاطرࢫלنفجارات ࢫالعرʈض ࢫخلالࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫلنا ࢫيتܸݳ ࢫمثلما ࢫمٔڈا، ࢫالوقاية وضرورة

  :الشɢلࢫךȖي

  

  مɴشورࡧتحسʋؠۜܣࡧحولࡧمخاطرࡧלنفجارات: 38الشɢلࡧرقمࡧ

  

  
  

 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.  
  

أماࢫالنوعࢫالثاɲيࢫمنࢫالمɴشورات،ࢫفيتمحورࢫموضوعھࢫحولࢫالوقايةࢫمنࢫالȘسمماتࢫالۘܣࢫʇسبّڈاࢫأكسيدࢫ   

ʏلࢫالمواڲɢࢫالشʏࢫلناࢫࢭʄوࢫماࢫيتجڴɸون،ࢫوȋالكر:  
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  منࡧالȘسممࡧبأكسيدࡧالكرȋون ࡧمɴشورࡧوقاǿي: 39الشɢلࡧرقمࡧ

  

  
  

 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.  
  

ࢫعڴʄࢫ    ࢫدليل ࢫفɺذا ࢫأزرقا، ࢫالشعلة ࢫلون ࢫɠان ࢫفإذا ࢫالغاز؛ ࢫشعلة ࢫبنوعية ࢫالثالث ࢫالمɴشور ࢫيتعلق ࢫح؈ن ʏࢭ

النوعيةࢫاݍݨيدةࢫللغاز،ࢫأماࢫإذاࢫɠانࢫاللونࢫأصفرا،ࢫفɺذاࢫدليلࢫعڴʄࢫالنوعيةࢫالرديئةࢫللغاز،ࢫوɸوࢫماࢫيظɺرࢫ

ʏلࢫالمواڲɢلناࢫجلياࢫعفࢫالش:  

  

  

  

  

  

  



ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧبقسنطينة: الفصلࡧاݍݵامس    واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمس

 

303 
 

  يࡧحولࡧأسلوبࡧالتعرفࡧعڴʄࡧنوعيةࡧالغازمɴشورࡧإعلام: 40الشɢلࡧرقمࡧ

  
  

 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.  
  

ࢫبئڈا    ࢫنذكرࢫمن ࢫأماكن، ࢫعدة ʏࢫࢭ ࢫالمɴشورات ࢫɸذه ࢫتوزʉع ࢫتم ࢫاݍݨزائرࢫ: لقد ࢫوالدوائرࢫوȋرʈد البلديات

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫتمࢫتوزʉعࢫمطوʈاتࢫࢭʏࢫأروقةࢫالوɠالاتࢫالتجارʈة،ࢫ. واتصالاتࢫاݍݨزائرࢫواݍݨزائرʈةࢫللمياه

  .تتمحورࢫحولࢫمخاطرࢫالȘسممࢫȊغازࢫأكسيدࢫالكرȋون 

  تامࡧاݍݰملةࡧלعلاميةࡧوالتحسʋسيةاختࡧ:ثالثا

  .تمࢫذلكࢫعنࢫطرʈقࢫتكرʈمࢫالفائزʈنࢫوالفائزاتࢫࢭʏࢫالمسابقت؈نࢫاللت؈نࢫتمࢫتنظيمɺماࢫخلالࢫɸذهࢫاݍݰملة   

  

  خليةࡧכزمةࡧودورɸاࡧقبلࡧوأثناءࡧوȌعدࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفرعࡧالراȊع

ࢫ    ࢫالتوزʉع ࢫمديرʈة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫأزمة ࢫخلية ࢫȖشكيل ࢫتم ࢫاستجابةࢫلقد ،ʏࢫمنجڴ ʏࢫعڴ ࢫاݍݨديدة للمدينة

للإقفاحاتࢫالۘܣࢫتمࢫتقديمɺاࢫࢭʏࢫأشغالࢫورشاتࢫتجمعࢫالمɢلف؈نࢫبالإتصالࢫعڴʄࢫمستوىࢫمختلفࢫوحداتࢫ
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ࢫ،ࢫبمركزࢫالتɢوʈنࢫلنࢫعكنون،ࢫࢭ2013ʏمايࢫࢫ07وࢫࢫ06مجمعࢫࢫسونلغاز،ࢫحيثࢫاɲعقدࢫɸذاࢫالتجمعࢫيوميࢫ

ࢫ. اݍݨزائرࢫالعاصمة ࢫمن ࢫاݍݵلية ࢫɸذه ࢫࢫ10تتɢون ࢫرقم(أعضاء ࢫاݍݵليةࢫ). 1:أنظرࢫالمݏݰق ࢫدور ࢫحيث ࢫمن أما

  :خلالࢫمختلفࢫمراحلࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫفيمكنࢫتوضيحھࢫحسبࢫماࢫيأȖي

  قبلࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧ:أولا

لأيࢫأزمةࢫمرتقبةࢫࢭʏࢫبدايۘܣࢫɠلࢫشتاءࢫوصيفࢫمنࢫɠلࢫ )Ȗ)Astreinte de Commandementستعدࢫالمداومةࢫ   

إڲʄࢫجانبࢫذلك،ࢫتؤديࢫالمداومةࢫدوراࢫ. يجعلɺاࢫتؤديࢫدائماࢫدورࢫاليقظةࢫبɢلࢫعنايةࢫوفعاليةسنة،ࢫوɸوࢫماࢫ

ࢫواستمرارʈة ࢫديمومة ʄࢫعڴ ࢫלشراف ࢫحيث ࢫمن ࢫ رقابيا، ࢫالمداومةࢫ. اݍݵدمةࢫ ࢫأعضاء ࢫمع ࢫלتصال ࢫيتم كما

  .مجانياࢫعفࢫɸواتفɺم،ࢫأوࢫأيࢫوسائلࢫاتصالࢫأخرىࢫمتوفرة

ࢫ    ࢫالتدرʈب ࢫأɸمية ʄࢫإڲ ࢫإعلا وتجدرࢫלشارة ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫحدوث ࢫقبل ࢫالفك؈قࢫɸناࢫ ميا،والتɢوʈن وʈتم

ʇࢫماࢫʄࢫاݍݨانبࢫالتقۚܣࢫفقطعڴʄلࢫكب؈فࢫعڴɢشȊاة،ࢫالۘܣࢫتقتصرࢫɠعرفࢫبالمحا.  

ࢫفɺوࢫإعلاميࢫ    ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫحدوث ࢫقبل ࢫכزمة ࢫخلية ʏࢫࢭ ࢫبالإتصال ࢫالمɢلفة ࢫدور ࢫعن أما

بالإضافةࢫإڲʄࢫأداءࢫدورࢫالطمأنة،ࢫمنࢫخلالࢫالتفك؈فࢫالمركزࢫࢭʏࢫ). دوخاصةࢫتفعيلࢫלتصالࢫالصاع(واتصاڲʏࢫ

  ). وخاصةࢫالܸݰايا(التحض؈فࢫوالصياغةࢫاݍݨيدةࢫلرسائلࢫالطمأنةࢫلɢلࢫכطرافࢫالفاعلةࢫ

  أثناءࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا :ثانيا

ࢫيقتصرࢫدو     ࢫحيث ࢫبالإتصال، ࢫالمɢلفة ʏࢫوۂ ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫأعضاء ࢫأبرز ࢫأحد ࢫدور ʄࢫخلالࢫس؇فكزࢫعڴ رɸا

،ࢫ)س؈فتاࢫأفࢫأم(כزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫعڴʄࢫלتصالࢫبمختلفࢫالدعائمࢫלعلامية؛ࢫɠالإذاعةࢫالمحليةࢫ

ࢫכنباء ࢫووɠالة ࢫالمحلية ࢫالܶݰف ࢫכحياء. وكذا ࢫبݏݨان ࢫأيضا ࢫ. وتتصل ࢫɸذهࢫيتمثل ࢫإجراء ࢫمن الɺدف

  .الطمأنةࢫواݍݰرصࢫعڴʄࢫتطبيقࢫإجراءاتࢫכمانࢫࢭʏלتصالاتࢫ

  Ȋعدࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياࡧ:ثالثا

يوجدࢫعملࢫكب؈فࢫيɴتظرࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫخلالࢫɸذهࢫالمرحلة،ࢫبدءࢫبالتقييمࢫࢭʏࢫشɢلࢫحوصلةࢫلمختلفࢫ   

يكمنࢫالɺدفࢫمنࢫإجراءࢫ. לجراءاتࢫوالتداب؈فࢫالۘܣࢫتمࢫاتخاذɸاࢫلاحتواءࢫכزمة،ࢫوذلكࢫمنࢫالناحيةࢫالتقنية

ࢫالقو  ࢫجوانب ʄࢫعڴ ࢫالوقوف ʏࢫࢭ ࢫاݍݰوصلة ࢫلاستخلاصࢫɸذه ࢫالتدخلات، ࢫمختلف ʏࢫࢭ ࢫالمܦݨلة ࢫوالضعف ة

ࢫالمستقبلية ࢫכزمات ࢫخلال ࢫالتصرف ʏࢫࢭ ࢫكمرجعية ࢫوجعلɺا ࢫورسملْڈا ࢫعملࢫ ،الدروس ࢫتقييم ʄࢫإڲ وصولا

ࢫالܶݰف ࢫالمقالات ࢫمتاȊعة ࢫخلال ࢫمن ࢫبالإتصال، ࢫتالمɢلفة ࢫلازالت ࢫوالۘܣ ࢫɲشرɸا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫيتمࢫية ࢫكما ɴشر،

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنھࢫȊعدࢫכزمة،ࢫيتمࢫعقدࢫندوةࢫࢫ،فةࢫبالإتصالتقييمࢫالتدخلࢫالܶݰفيࢫوלذاڤʏࢫللمɢل

  .  ܵݰفيةࢫلتقديمࢫالمعطياتࢫالٔڈائيةࢫللܶݰفي؈ن

  

  

    

                                                             
  لفةࢫبالإتصال: مقابلةࢫمعࢫالسيدةɢيبةࢫبوحوشࢫ،ࢫمɸࢫيومࢫ. حولࢫعدةࢫمواضيعࢫتخصࢫكيفيةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا. وʏࢫالساعة26/12/2016وذلكࢫࢭʄ10:00: ،ࢫعڴ.  
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  ممارسةࡧالعلاقاتࡧمعࡧالܶݰافةࡧخلالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلاميا: الفرعࡧاݍݵامس 

ࢫبحك    ࢫوܧݵصية، ࢫمɺنية ࢫبأٰڈا ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع ࢫبالإتصال ࢫالمɢلفة ࢫعلاقة ࢫوصف ࢫوظيفْڈاࢫيمكن م

لذلك،ࢫتوجدࢫعلاقةࢫثقةࢫب؈نࢫالطرف؈ن،ࢫبحكمࢫمرافقةࢫوسائلࢫלعلامࢫلسونلغازࢫࢭʏࢫɠلࢫ. السابقةࢫكܶݰفية

  .  المناسباتࢫوכحداث

تتوفرࢫمديرʈةࢫتوزʉعࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫبالمدينةࢫاݍݨديدةࢫعڴʏࢫمنجڴʏࢫعڴʄࢫدليلࢫܵݰفيࢫيحملࢫعنوانࢫɠلࢫ   

وعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫعادةࢫماࢫتتعاملࢫ. والفيدࢫלلكفوɲيࢫاݍݵاصةࢫ٭ڈاوسيلةࢫإعلامࢫورقمࢫالɺاتفࢫوالفاكسࢫ

ʏية،ࢫوۂȋنࢫإعلاميةࢫعرʈلفةࢫبالإتصالࢫمعࢫعدةࢫعناوɢاݍݵف،ࢫالشروقࢫاليومي،ࢫالٔڈار،ࢫالشعب،ࢫالمساء،ࢫ: الم

ࢫالفجر،ࢫاݍݨزائرࢫنيوز،ࢫالمستقبل،ࢫالمجاɸدࢫכسبوڤʏ،ࢫכيامࢫاݍݨزائرʈة،ࢫاݍݰدث،ࢫالبلاد،ࢫاليوم،ࢫالمواطن،

כجواء،ࢫاݍݰياةࢫالعرȋية،ࢫכخبار،ࢫاݍݨمɺورʈة،ࢫالمحقق،ࢫصوتࢫכحرار،ࢫכصيل،ࢫالنصر،ࢫاݍݰوار،ࢫالمسارࢫ

ࢫכمةࢫ ࢫاليوم، ࢫاݍݰياة ࢫכحرار، ࢫآخرࢫساعة، ࢫمنفࢫالقراء، ،ʏࢫاݍݵفࢫכسبوڤ ࢫأخبارࢫاليوم، ࢫالوسط، العرȌي،

 :فرونɢوفونية،ࢫوۂʏكماࢫتتعاملࢫأيضاࢫمعࢫعدةࢫعناوʈنࢫ. العرȋية،ࢫלقتصادي،ࢫوقتࢫاݍݨزائر
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.  

   ʏࢫۂ ࢫإذاعية ࢫقنوات ࢫعدة ࢫمع ࢫبالإتصال ࢫالمɢلفة ࢫفتتعامل ࢫالبصري، ʏࢫالسمڥ ࢫبالمجال ࢫيتعلق ࢫفيما : أما

. لثانية،ࢫالقناةࢫالثالثة،ࢫالقناةࢫלذاعيةࢫالدولية،ࢫقناةࢫالبݤݨة،ࢫقناةࢫس؈فتاࢫأفࢫأمالقناةࢫכوڲʄ،ࢫالقناةࢫا

ࢫالتاليت؈ن ࢫالتلفزʈونʋت؈ن ࢫالقنات؈ن ʄࢫإڲ ࢫأݍݨ؈في : بالإضافة ࢫكنال ࢫالثالثة، ࢫכنباءࢫ. اݍݨزائرʈة ࢫوɠالة وكذلك،

  .اݍݨزائرʈة

     

   زماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياوسائلࡧלتصالࡧالمستخدمةࡧمنࡧقبلࡧالفرعࡧلاحتواءࡧכ : الفرعࡧالسادس

تتعددࢫالدعائمࢫלتصاليةࢫالمستخدمةࢫمنࢫطرفࢫالفرعࢫلɺذاࢫالغرض،ࢫحيثࢫيمكنࢫتصɴيفɺاࢫإڲʄࢫنوع؈ن؛ࢫ   

ࢫכنفانتࢫࢫ ࢫيضم ࢫالذي ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫوسائل ʏࢫࢭ ࢫכول ࢫالنوع يتمثل

ࢫالن ࢫȖوالɺواتف ࢫإذ ࢫقالة، ࢫالتوجٕڈات ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫستخدم ࢫمصغر،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)Briefing(المناسبة ࢫإطارࢫإجتماع ʏࢫࢭ ،

ࢫ ࢫכعضاءࢫʇ10ستغرق ʄࢫعڴ ࢫالمɺام ࢫتوزʉع ࢫ٭ڈدف ࢫלتصالࢫ. دقائق، ࢫوسائل ʏࢫࢭ ࢫفيتمثل ࢫالثاɲي، ࢫالنوع أما

ࢫمن ࢫɠل ʄࢫالفك؈قࢫبالأساسࢫعڴ ࢫإعلاميا،ࢫحيثࢫيتم ࢫالمسْڈدفة ࢫالۘܣࢫال: اݍݵارڊʏࢫللأزمات ࢫالܶݰفية، بيانات

                                                             
  عࢫبقسنطينة: السيدةࢫمقابلةࢫمعʉةࢫالتوزʈࢫمستوىࢫمديرʄلفةࢫبالإتصالࢫعڴɢيبةࢫبوحوشࢫ،ࢫمɸࢫ. حولࢫعدةࢫمواضيعࢫتخصࢫكيفيةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا. وʏوذلكࢫࢭ

  .10:00: ،ࢫعڴʄࢫالساعة27/12/2016يومࢫ
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ࢫت ࢫوɠالة ʄࢫإڲ ࢫوالتلفزʈون رسل ࢫالمحلية، ࢫوלذاعة ࢫاݍݨزائرʈة، ࢫالمɢلفةࢫ. כنباء ࢫȖعتمد ࢫذلك، ʄࢫإڲ بالإضافة

وكذاࢫالمقابلاتࢫالܶݰفية،ࢫإذاࢫࢫ،بالإتصالࢫعڴʄࢫالندواتࢫالܶݰفية،ࢫمنࢫخلالࢫاستدعاءࢫɠلࢫالܶݰفي؈ن

  .تطلبࢫכمرࢫذلك

   Ȋࢫ ࢫالفرع، ࢫسياسة ʏࢫࢭ ࢫالمفقودة ࢫفتعتفࢫاݍݰلقة ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫכزماتࢫأما ࢫاتصال شأن

ࢫإعلاميا ࢫبالɴسبةࢫ. المسْڈدفة ࢫمزايا ࢫمن ࢫتقدمھ ࢫأصبحت ࢫوما ࢫالرقمية، ࢫالدعائم ࢫɸذه ࢫأɸمية ࢫمن فبالرغم

لاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫمثلࢫسɺولةࢫتناقلࢫכخبارࢫوتداولɺاࢫمنࢫطرفࢫعددࢫكب؈فࢫمنࢫכفراد،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫقص؈ف ࢫجد ࢫوقت ʏش. ࢭɴࢫللم ࢫمخاطر ࢫمن ࢫتمثلھ ࢫما ࢫوכخبارࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫوأيضا، ࢫالشاǿعات ࢫتداول ࢫمثل آت،

ࢫ ࢫ)Fake News(المغلوطة ࢫالسۛܡ ࢫوالطن؈ن ،)Bad Buzz .(ࢫالدعائمࢫ ࢫɸذه ࢫلمثل ࢫالفرع ࢫإɸمال ࢫلاحظنا إلاࢫأننا

  .التكنولوجية،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيمثلࢫٮڈديداࢫحقيقيا،ࢫوʈخلقࢫأزمةࢫإضافيةࢫللفرع

ࢫ    ࢫالمحاور ࢫأبرز ࢫاستعراض ʏࢫࢭ ࢫלسɺاب ࢫالۘܣࢫȊعد ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫȊسياسة المرتبطة

نɴتقلࢫࢭʏࢫالمبحثࢫالمواڲʏ،ࢫإڲʄࢫالتفصيلࢫࢭʏࢫتناولࢫالدراسةࢫלحصائيةࢫالۘܣࢫأجرʈناɸاࢫحولࢫ. يتȎناɸاࢫالفرع

  .كيفيةࢫإدارةࢫالفرعࢫلاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

  

  لاتصالࡧכزماتࡧالمسْڈدفةࡧإعلامياالدراسةࡧלحصائيةࡧلأسلوبࡧإدارةࡧالفرعࡧ: المبحثࡧالثالث

إستكمالاࢫلسلسلةࢫالمقابلاتࢫالۘܣࢫأجرʈناɸاࢫمعࢫمختلفࢫالفاعل؈نࢫࢭʏࢫاتصالࢫوإدارةࢫכزماتࢫعڴʄࢫمستوىࢫ   

ࢫاݍݰزمةࢫלحصائيةࢫللعلومࢫ ࢫبرنامج ࢫباستخدام ࢫإحصائية ࢫالميدانيةࢫبدراسة ࢫدراسȘنا ࢫبتدعيم ࢫقمنا الفرع،

ࢫ ࢫ) SPSS(לجتماعية ࢫالتاسعة ࢫɲܦݵتھ ʏݳࢫࢫوذلكࢫ،عشرࢭ ࢫوأوܷ ࢫأدق ࢫȖܨݵيص ࢫتقديم ʄࢫإڲ ࢫالتوصل Ȋغية

  .لواقعࢫممارسةࢫالفرعࢫلاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

  

  منݤݨيةࡧالدراسةࡧלحصائية: المطلبࡧכول 

ࢫتوف؈فࢫوصفࢫ    ʏࢫࢭ ࢫإسɺام ࢫمن ࢫلماࢫلھ ،ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫלحصائية ࢫࢭʏࢫدراسȘنا ࢫإعتمدنا لقد

ࢫللظواɸرࢫל ࢫوشامل ࢫتقديدقيق ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫالمدروسةɲسانية، ࢫللظاɸرة ʏࢫواࢭ ࢫتحليل ࢫࢭʏࢫ. م سɴستعرض

  . منࢫمجتمعࢫوعينةࢫالدراسة،ࢫوكذاࢫأداةࢫالدراسةࢫɸذاࢫالمطلبࢫكلا 

  

  مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة: الفرعࡧכول 

ࢫسونلغ    ࢫلشركة ࢫالتاȊع ࢫبقسنطينة ࢫالتوزʉع ࢫفرع ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫمجتمع ࢫכفرادࢫف. ازيتمثل ࢫيخص فيما

ࢫالتحكم ࢫوأعوان ࢫלطارات ࢫمن ࢫɠل ʄࢫعڴ ࢫالدراسة ࢫعينة ʏࢫالفك؈قࢫࢭ ࢫتم ࢫفقد ࢫכخ؈ف،ࢫ. المستجوȋ؈ن، ʏࢫࢭ إذن

  ).موزع؈نࢫعڴʄࢫלطاراتࢫوأعوانࢫالتحكم(فرداࢫࢫ142شملتࢫالعينةࢫࢭʏࢫالمجموعࢫ

ࢫبالإستمارات    ࢫيرتبط ࢫفيما ࢫأما ࢫتوزʉع ࢫتم ࢫفقد ࢫإسࢫ160، ࢫالمجموعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫإستمارة، ʏࢫࢭ ࢫمٔڈا        فجعت

  :  وʈمكنࢫتوضيحࢫحيȞياتࢫלستماراتࢫالموزعةࢫوالمسفجعةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖي. إستمارةࢫ147
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  تفاصيلࡧלستماراتࡧالموزعةࡧوالمسفجعة: 33اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  عينةࡧالدراسة
  לستمارات

  الموزعة

לستماراتࡧ

  المسفجعة

ɲسبةࡧלستماراتࡧ

  المسفجعة

  %87,91  147  160  بقسنطينةمديرʈةࡧالتوزʉعࡧ

  

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫ:المصدر

  

ࢫ    ࢫأصل ࢫمن ࢫأنھ ʄࢫإڲ ࢫࢫ147تجدرࢫלشارة ࢫقبول ࢫتم ࢫمسفجعة، ࢫࢫ142إستمارة ࢫخمسࢫ(إستمارة ࢫحذف تم

  . ،ࢫنظراࢫلعدمࢫإسȘيفا٬ڈاࢫلشروطࢫملءࢫלستمارة)إستمارات

  

  أداةࡧالدراسة: الفرعࡧالثاɲي

   ʄناࢫלحصائيةࢫعڴȘࢫدراسʏذهࢫכخ؈فةࢫࢫلقدࢫإعتمدناࢫࢭɸࢫࢫ28לستمارة،ࢫحيثࢫتضمنتࢫʄفقرة،ࢫموزعةࢫعڴ

  :وتȘناولࢫɸذهࢫالمحاورࢫالمواضيعࢫךتية. أرȌعةࢫمحاورࢫرئʋسية،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالبياناتࢫالܨݵصية

  درجةࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ࢫـ 1

  تصاڲʏࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ל) Gestion Réactive(درجةࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌيࢫࢫـ 2

  درجةࢫלɸتمامࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫبمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ࢫـ 3

  .درجةࢫإعتمادࢫالفرعࢫعڴʄࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫـ 4

،ࢫحيثࢫيمكنࢫتوضيحࢫ)Echelle de Likert(اݍݵما؟ۜܣࢫكماࢫعرضناࢫمحاورࢫإستمارتناࢫوفقࢫمقياسࢫليكرتࢫ   

  :درجاتھࢫوفقࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

  درجاتࡧمقياسࡧليكرتࡧالمعتمدةࡧࡩʏࡧלستȎيان: 34اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  לجابة
  موافق

  جدا
  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق

غ؈فࡧموافقࡧ
  جدا

  1  2  3  4  5  درجةࡧالمقياس

   

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫ:المصدر
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  وثباتࡧכداةصدقࡧ: المطلبࡧالثاɲي

ࢫالدراسة،ࢫ    ࢫوعينة ࢫمجتمع ࢫحيث ࢫمن ࢫלحصائية، ࢫالدراسة ࢫمنݤݨية ʄࢫإڲ ࢫכول ࢫالمطلب ʏࢫࢭ ࢫتطرقنا Ȋعدما

ࢫالدراسة ࢫأداة ࢫכخ؈فࢫمنࢫ. وكذا ʏࢫࢭ ࢫيمكننا ࢫوɸوࢫما ࢫכداة، ࢫوثبات ࢫصدق ࢫإختباري ࢫإجراء ʄࢫإڲ ࢫךن نأȖي

  .الوقوفࢫعڴʄࢫمدىࢫاستقرارࢫלستمارة

  

  الداخڴʏصدقࡧלȖساقࡧ: الفرعࡧכول 

لɺذاࢫالغرض،ࢫأخذناࢫ. معࢫالدرجةࢫالɢليةࢫلذلكࢫالمحور ࢫيقصدࢫبھࢫقياسࢫمدىࢫتناسقࢫفقراتࢫمحورࢫمع؈ن   

،ࢫحيثࢫتمࢫعرضࢫنتائجࢫɠلࢫمحورࢫࢭʏࢫ)إستمارةࢫ28أيࢫ(إستمارةࢫمقبولةࢫࢫ142منࢫ) %20(عينةࢫتجرȎʈيةࢫ

  : اݍݨداولࢫךتية
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  לتصاڲʏࢫللفرعࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميادرجةࢫלستعدادࢫ: المحورࡧכول  ـ

  قياسࡧصدقࡧלȖساقࡧالداخڴʏࡧللمحورࡧכول : 35اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 فقراتࡧالمحورࡧכول 
معاملࡧ

  טرتباط

مستوىࡧ

  المعنوʈة

1. ʇࢫوقوعࢫ ࢫقبل ࢫכɸمية، ʏࢫࢭ ࢫغاية ࢫأمرا ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫȖعي؈ن عد

 כزمات
.589** .001 

2. ʇبࢫالناطقࢫالرسܣࢫʈࢫمقابلةࢫوسائلࢫלعلام،ࢫأمراࢫغايةࢫعتفࢫتدرʄعڴ

  ࢭʏࢫכɸميةࢫقبلࢫوقوعࢫכزمات
.458* .014 

ࢫعڴʄࢫ .3 ࢫمحفزا ࢫالسʋنارʈوɸات، ࢫباستخدام ࢫالمحاɠاة ࢫتمارʈن تمثل

ࢫخليةࢫ ࢫأعضاء ࢫاستعداد ʏࢫࢭ ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال توظيف

 כزمةࢫلمواجɺةࢫأزماتࢫمحتملة

.721** .000 

ݍݵارڊʏࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواࢫالتأكدࢫمنࢫمدىࢫتوفرࢫوجاɸزʈةࢫوسائل .4

ʇࢫ ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫأعضاء ࢫحدوثࢫلدى ࢫقبل ࢫכɸمية ʏࢫࢭ ࢫغاية ࢫأمرا عد

 כزمات

.722** .000 

ࢫلتحس؈نࢫ .5 ࢫقصوى ࢫعناية ʏࢫتوڲ ࢫأن ࢫللمɴشأة، ࢫبالɴسبة ࢫالمɺم من

 علاقْڈاࢫبوسائلࢫלعلام،ࢫقبلࢫحدوثࢫכزمات
.235 .194 

ࢫ .6 ࢫالتحي؈ن ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫلأعضاء ࢫبالɴسبة ࢫالمɺم ࢫوالمستمرࢫمن الدائم

 لأرقامࢫɸواتفࢫوعناوʈنࢫوسائلࢫלعلام
.160 .417 

ࢫللأ  .7 ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫممارسة ࢫكيفية ʏࢫࢭ ࢫɠلࢫالتɢوʈن ࢫب؈ن زمات

ʇة،ࢫʈشرȎميةالمواردࢫالɸࢫכʏعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭ 
.813** .000 

ࢫكإجراءࢫ .8 ࢫלعلامية، ࢫاليقظة ࢫبممارسة ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫأعضاء يلقم

 اتصاڲʏࢫوقاǿيࢫضدࢫכزمات
.827** .010 

  

ࢫࢫ:المصدر ࢫالباحث ࢫإعداد ࢫمن ࢫمخرجات ʄࢫعڴ ࢫࢫ spssبناء ࢫقيمة ࢫاستطلاعية، ࢫمستوىࢫ  rلعينة ࢫعند اݍݨدولية

  .عڴʄࢫالتواڲʏࢫ374,0و Ȗ479,0ساويࢫࢫ26ودرجةࢫحرʈةࢫࢫ05,0وࢫ01,0دلالة
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  إعلامياالمسْڈدفةࢫاڲʏࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫدرجةࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌيࢫלتصࢫ:المحورࡧالثاɲي ـ

  

  قياسࡧصدقࡧלȖساقࡧالداخڴʏࡧللمحورࡧالثاɲي: 36اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 فقراتࡧالمحورࡧالثاɲي
معاملࡧ

  טرتباط

مستوىࡧ

  المعنوʈة

ࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫ .9 ࢫخلال ࢫمن ࢫלتصالية، ࢫלستجابة ࢫȊسرعة לلقام

 الملائمة،ࢫࢭʏࢫوقْڈاࢫوȋالقدرࢫالɢاࢭʏ،ࢫʇعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية
.623** .000 

 019. *441. عتفࢫأولوʈةࢫاتصاليةࢫبالɴسبةࢫللمɴشأةالساحةࢫלعلامية،ࢫʇإكȘساحࢫ .10

عدࢫموقفاࢫاتصالياࢫينمࢫعنࢫافࢫبالمسؤوليةࢫࢭʏࢫوقوعࢫכزمة،ࢫʇלعف  .11

مواطنةࢫالمɴشأة،ࢫوتوفيقɺاࢫࢭʏࢫممارسةࢫمسؤوليْڈاࢫالمجتمعية،ࢫتجاهࢫ

 وسائلࢫלعلامࢫوالرأيࢫالعام

.625** .000 

ࢫ .12 ࢫالشفافية ࢫإسفاتيجية ࢫأحسنࢫتبۚܣ ࢫيمثل والصراحة،

 לسفاتيجياتࢫלتصاليةࢫالمتبعةࢫمنࢫطرفࢫالمɴشأة
.667** .000 

ࢫتمࢫ .13 ࢫما ʄࢫعڴ ࢫكب؈فة ࢫبدرجة ࢫيتوقف ࢫלتصالية ࢫלسفاتيجية نجاح

ʏتحقيقھࢫمنࢫنجاحࢫفعڴ 
.665** .000 

ࢫرسائلࢫ .14 ࢫتجاɲس ࢫمدى ʄࢫعڴ ࢫيتوقف ࢫלتصالية ࢫלسفاتيجية نجاح

 عڴʄࢫלخفاقࢫלتصاڲʏࢫالمɴشأة،ࢫفتعددɸاࢫوȖعارضɺاࢫɸوࢫدليل
.555** .002 

توف؈فࢫعدةࢫأرقامࢫخضراء،ࢫɸوࢫإشارةࢫعڴʄࢫاستجابةࢫالمɴشأةࢫللطلبࢫ .15

 المقايدࢫعڴʄࢫالمعلومات،ࢫخاصةࢫمنࢫجانبࢫوسائلࢫלعلام
.623** .000 

التوفيقࢫࢭʏࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأزماتࢫ،ࢫومنࢫثمࢫלشراكࢫ .16

عدࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫتصال،ࢫʏʇࢫȖسي؈فࢫלالفعالࢫݍݨميعࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫࢭ

 כɸمية

.748** .000 

  

ࢫ: المصدر ࢫالباحث ࢫإعداد ࢫمن ࢫمخرجات ʄࢫعڴ ࢫࢫ spssبناء ࢫقيمة ࢫاستطلاعية، ࢫمستوىࢫ  rلعينة ࢫعند اݍݨدولية

  .عڴʄࢫالتواڲʏࢫ374,0و Ȗ479,0ساويࢫࢫ26ودرجةࢫحرʈةࢫࢫ05,0وࢫ01,0دلالة
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  ماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميادرجةࢫלɸتمامࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫبمرحلةࢫ: المحورࡧالثالث ـ

  

  قياسࡧصدقࡧלȖساقࡧالداخڴʏࡧللمحورࡧالثالث: 37اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 فقراتࡧالمحورࡧالثالث
معاملࡧ

  טرتباط

مستوىࡧ

  المعنوʈة

التقيدࢫباليقظةࢫלعلاميةࢫالشاملة،ࢫحۘܢࢫȊعدࢫمرورࢫכزمة،ࢫلأنࢫمنࢫ .17

 خصائصࢫכزماتࢫإعادةࢫالظɺورࢫࢭʏࢫأيࢫݍݰظة
.697** .000 

18. ʄࢫللأزمات،ࢫࢫعڴʏأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫלلقامࢫبتقييمࢫלتصالࢫالداخڴ

 منࢫخلالࢫتناولࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعف
.786** .000 

عڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫלلقامࢫبتقييمࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزمات،ࢫ .19

 منࢫخلالࢫتناولࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعف
.873** .000 

ࢫمو  .20 ࢫلɢل ࢫالشكرࢫوالعرفان، ࢫخالص ࢫتقديم ࢫالواجب ࢫȊشريࢫمن رد

 ساɸمࢫࢭʏࢫتجاوزࢫכزمة
.756** .000 

 000. **729. يبدوࢫأنࢫتقييمࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫمسألةࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية .21

ࢫالɺدوء،ࢫ .22 ࢫالمرورࢫعفࢫمرحلة ࢫفرصة ࢫاغتنام ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء ʄعڴ

 لإعادةࢫترتʋبࢫכمور،ࢫوالتحض؈فࢫاتصالياࢫلأيࢫأزمةࢫمرتقبة
.746** .000 

 

ࢫࢫ:المصدر ࢫالباحث ࢫإعداد ࢫمن ࢫمخرجات ʄࢫعڴ ࢫࢫ spssبناء ࢫقيمة ࢫاستطلاعية، ࢫمستوىࢫ  rلعينة ࢫعند اݍݨدولية

  .عڴʄࢫالتواڲʏࢫ374,0و Ȗ479,0ساويࢫࢫ26ودرجةࢫحرʈةࢫࢫ05,0وࢫ01,0دلالة
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  درجةࢫإعتمادࢫالفرعࢫعڴʄࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا: المحورࡧالراȊعـ 

 

  قياسࡧصدقࡧלȖساقࡧالداخڴʏࡧللمحورࡧالراȊع: 38اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 فقراتࡧالمحورࡧالراȊع
معاملࡧ

  טرتباط

مستوىࡧ

  المعنوʈة

 000. **687. تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية .23

 000. **663. تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمخططاتࢫלتصال .24

 184. 258. العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافةتحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫ .25

 000. **659. تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫ .26

 000. **816. تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫالمواقعࢫالمخفية .27

 001. **594. تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمجلةࢫالمɴشأة .28

  

ࢫࢫ:المصدر ࢫالباحث ࢫإعداد ࢫمن ࢫمخرجات ʄࢫعڴ ࢫࢫ spssبناء ࢫقيمة ࢫاستطلاعية، ࢫمستوىࢫ  rلعينة ࢫعند اݍݨدولية

  .عڴʄࢫالتواڲʏࢫ374,0و Ȗ479,0ساويࢫࢫ26ودرجةࢫحرʈةࢫࢫ05,0وࢫ01,0دلالة

 

أعلاهࢫمعاملاتࢫטرتباطࢫب؈نࢫɠلࢫفقرةࢫمنࢫفقراتࢫɠلࢫمحورࢫوالدرجةࢫالɢليةࢫلفقراتھ،ࢫتب؈نࢫاݍݨداولࢫ   

ࢫ ࢫمعنوʈة ࢫمستوى ࢫعند ࢫدالة ࢫטرتباط ࢫمعاملات ࢫأغلب ࢫأن ࢫالنتائج ࢫأظɺرت ࢫقيمةࢫ01,0حيث ࢫأن ࢫكما ،

ࢫ ࢫטرتباط ࢫࢫrمعامل ࢫأغلّڈا(المحسوȋة ʏࢫ) ࢭ ࢫטرتباط ࢫمعامل ࢫقيمة ࢫمستوىࢫࢫrأكفࢫمن ࢫعند اݍݨدولية

ࢫ ࢫࢫ01,0معنوʈة ࢫحرʈة ࢫࢫ26ودرجة ࢫȖساوي ࢫأغلّڈاࢫ. 479,0والۘܣ ʏࢫࢭ ࢫכرȌعة ࢫالمحاور ࢫفقرات ࢫفإن ،ʏالتاڲȋو

  .صادقةࢫࢭʏࢫماࢫوضعتࢫلقياسھ

  

  الصدقࡧالبناǿيࡧلأداةࡧالدراسة: الفرعࡧالثاɲي

ࢫمعࢫالدرجةࢫالɢليةࢫللإستمارةي    ࢫمدىࢫتناسقࢫمتوسطاتࢫالمحاور ࢫالبناǿي وʈتمࢫتوضيحࢫ. قصدࢫبالصدق

  :ךȖيذلكࢫوفقࢫاݍݨدولࢫ
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  قياسࡧالصدقࡧالبناǿيࡧلمحاورࡧלستمارة: 39اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 محاورࡧלستمارة
معاملࡧ

 טرتباط

مستوىࡧ

 المعنوʈة

درجةࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫ: المحورࢫכول 

 إعلاميا
.824** .000 

ࢫالثاɲي ࢫ: المحور ࢫللفرع ʏࢫלتصاڲ ࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌي ࢫالفعليةࢫدرجة ࢫכزمات مع

ڈْدفةࢫإعلاميا  المس
.909** .000 

ࢫالثالث ࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫ: المحور درجةࢫלɸتمامࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫبمرحلة

 المسْڈدفةࢫإعلاميا
.850** .000 

ࢫالراȊع ࢫواݍݵارڊʏࢫ: المحور ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫالفرع ࢫإعتماد درجة

ڈْدفةࢫإعلاميا  للأزماتࢫالمس
.812** .000 

  

ࢫ: المصدر ࢫالباحث ࢫإعداد ࢫمن ࢫمخرجات ʄࢫعڴ ࢫࢫ spssبناء ࢫقيمة ࢫاستطلاعية، ࢫمستوىࢫ  rلعينة ࢫعند اݍݨدولية

  .عڴʄࢫالتواڲʏࢫ374,0و Ȗ479,0ساويࢫࢫ26ودرجةࢫحرʈةࢫࢫ05,0وࢫ01,0دلالة

 

يب؈نࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫمدىࢫارتباطࢫɠلࢫمحورࢫبالدرجةࢫالɢليةࢫلفقراتࢫטستمارة،ࢫوالذيࢫيوܷݳࢫأنࢫ   

  .01,0محتوىࢫɠلࢫمحورࢫمنࢫمحاورࢫטستمارةࢫلھࢫعلاقةࢫقوʈةࢫ٭ڈدفࢫالدراسةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ

 

  ثباتࡧכداة: الفرعࡧالثالث

وɠلماࢫɠانتࢫنتائجࢫ). Alpha Cronbach’s" (ألفاࢫكرونباخ"يتمࢫقياسࢫثباتࢫלستمارةࢫمنࢫخلالࢫمعاملࢫ   

ࢫ ࢫأكفࢫأوࢫȖساوي ࢫقوʈا6,0القياس ࢫכداة ࢫثبات ࢫمعھ ࢫɠان ࢫɠلما ࢫ. ، ࢫمعامل ࢫعرض ࢫكرونباخ"وʈمكن " ألفا

  :المرتبطࢫبأداةࢫدراسȘناࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي
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  قياسࡧثباتࡧأداةࡧالدراسة: 40اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  عددࡧالفقرات عناوʈنࡧالمحاور 
معاملࡧألفاࡧ

 كرونباخ

ࢫכول  ࢫכزماتࢫ: المحور ࢫلمواجɺة ࢫللفرع ʏࢫלتصاڲ ࢫלستعداد درجة

 المسْڈدفةࢫإعلاميا
8 .727 

درجةࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌيࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫ: المحورࢫالثاɲي

ڈْدفةࢫإعلاميا  المس
8 .768 

ࢫالثالث ࢫכزماتࢫ: المحور ࢫȊعد ࢫما ࢫبمرحلة ࢫللفرع ʏࢫלتصاڲ ࢫלɸتمام درجة

ڈْدفةࢫإعلاميا  المس
6 .856 

ࢫالراȊع ࢫواݍݵارڊʏࢫ: المحور ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫالفرع ࢫإعتماد درجة

ڈْدفةࢫإعلاميا  للأزماتࢫالمس
6 .662 

 911. 28  جميعࡧمحاورࡧטستمارةࡧ

  

  .لعينةࢫاستطلاعيةࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫ: المصدر

  

المحسوȋة،ࢫتدلࢫعڴʄࢫتمتعࢫכداةࢫبمعاملࢫ" ألفاࢫكرونباخ"تب؈نࢫأنࢫمعاملاتࢫࢫ،قراءةࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابق   

ثباتࢫعال،ࢫوɸوࢫماࢫيقودناࢫإڲʄࢫاݍݰكمࢫإيجاباࢫعڴʄࢫقدرةࢫכداةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫأɸدافࢫالدراسة،ࢫحيثࢫيتܸݳࢫمنࢫ

    . الثالثࢫالمرتبطࢫبالمحور " فاࢫكرونباخأل"،ࢫوʈتعلقࢫכمرࢫبمعاملࢫ856,0اݍݨدولࢫأنࢫأعڴʄࢫمعاملࢫثباتࢫɸوࢫ

ࢫفي    ࢫɠانت ࢫقيمةࢫللثبات ࢫأدɲى ࢫأن ࢫ662,0ماࢫيلاحظ ࢫ، المرتبطࢫبالمحورࢫ" ألفاࢫكرونباخ"وʈتعلقࢫכمرࢫبمعامل

  .الراȊع

  

  نتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿيࡧواختبارࡧالفرضيات: المطلبࡧالثالث

ࢫوثباتࢫࢫ    ࢫبصدق ࢫإجمالا ࢫتتمتع ࢫدراسȘنا ࢫأداة ࢫبأن ࢫوالثبات ࢫالصدق ࢫإختبارات ࢫنتائج ࢫلنا ࢫأظɺرت ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫȊعدما

ࢫ. قوʈ؈ن ࢫלحصاǿي ࢫالتحليل ࢫنتائج ࢫعرض ʄࢫإڲ ࢫךن ࢫالوصفيࢫ(نأȖي ࢫوالتحليل ࢫالܨݵصية ࢫالبيانات تحليل

  .واختبارࢫالفرضيات) لمتغ؈فاتࢫالدراسة

  

  تحليلࡧالبياناتࡧالܨݵصية: الفرعࡧכول 

   ʏࢫۂ ࢫمتغ؈فات ࢫأرȌعة ࢫمن ࢫלستمارة ࢫلɺذه ࢫالܨݵصية ࢫالبيانات ࢫوالوظ: تȘشɢل ࢫوالعمر، يفة،ࢫࢫࢫࢫاݍݨɴس،

  :وʈمكنࢫتقديمࢫتحليلࢫالبياناتࢫالܨݵصيةࢫوفقࢫماࢫيأȖي. وכقدمية
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  اݍݨɴسࡧ:أولا

  :يتمࢫإظɺارࢫنتائجࢫتحليلࢫɸذاࢫالمتغ؈فࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي   

  

  توزʉعࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧاݍݨɴس: 41اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 %الɴسبةࡧ التكرار اݍݨɴس

 66,20% 94  ذكر

 33,80% 48  أنۙܢ

 100% 142 المجموع

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

،ࢫبʋنماࢫتمثلࢫ%20,66تب؈نࢫلناࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫأنࢫالفئةࢫالۘܣࢫتطڧʄࢫعڴʄࢫعينةࢫالدراسةࢫۂʏࢫالذɠورࢫبɴسبةࢫ   

وʈرجعࢫɸذاࢫالتفاوتࢫب؈نࢫالفئت؈نࢫحسبࢫرأيناࢫإڲʄࢫطبيعةࢫɲشاطࢫشركةࢫسونلغازࢫعموما،ࢫ. %33,80לناثࢫɲسبةࢫ

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫوȋالإستعانةࢫبمخرجاتࢫ). خاصةࢫبالɴسبةࢫلأعوانࢫالتحكم(والذيࢫيتطلبࢫاݍݰضورࢫالذɠوريࢫ

ڈاࢫالعينة،ࢫȖشغلࢫرتبةࢫإطارࢫبالفرعࢫࢫSPSSبرنامجࢫ ܣࢫتتوفرࢫعلٕ ،ࢫوۂʏࢫ)23,90%بɴسبةࢫ(،ࢫوجدناࢫأنࢫأغلبيةࢫלناثࢫالۘ

غلɺاࢫمنࢫقبلࢫלناث،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫܥݨلناࢫعزوفࢫɸذهࢫالفئةࢫعنࢫشغلࢫرتبةࢫعونࢫتحكم،ࢫحيثࢫاقتصرࢫرتبةࢫيمكنࢫش

يداɲي،ࢫوɸوࢫماࢫʇشɢلࢫلأنࢫطبيعةࢫعملࢫعونࢫالتحكمࢫتتطلبࢫالتدخلࢫالم. منࢫלناثࢫ%9,90כمرࢫعڴʄࢫɲسبةࢫ

  . عاملࢫعزوفࢫلدىࢫלناث

  العمرࡧ:ثانيا

 :يتمࢫإظɺارࢫنتائجࢫتحليلࢫɸذاࢫالمتغ؈فࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي   

  

 توزʉعࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧالعمر: 42اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 %الɴسبةࡧ التكرار الفئاتࡧالعمرʈة

 62% 88  سنةࢫ40أقلࢫمنࢫ

 35,90% 51  سنةࢫ50سنةࢫوࢫ40ماࢫب؈نࢫ

 02,10% 3  سنةࢫ50منࢫأكفࢫ

 100% 142 المجموع

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر
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ࢫتتمثلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫالدراسة ࢫعينة ʄࢫعڴ ࢫالغالبة ࢫالعمرʈة ࢫالفئة ࢫأن ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫنتائج ʄࢫعڴ ࢫيلاحظ ما

ࢫ ࢫمن ࢫأقل ʏࢫࢫ40ࢭ ࢫ(سنة ࢫأكفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ)62%بɴسبة ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫالعينة ʏࢫࢭ ࢫوجودا ࢫعمرʈة ࢫفئة ࢫأقل ࢫبʋنما ،

ࢫ ࢫࢫ50من ࢫ(سنة ࢫالشرɠاتࢫ). 02,10%بɴسبة ࢫعمال ࢫكب؈فࢫمن ࢫعدد ࢫخروج ʄࢫإڲ ࢫرأينا، ࢫحسب ࢫراجع، وɸذا

  .اݍݨزائرʈةࢫإڲʄࢫالتقاعد،ࢫࢭʏࢫɸذهࢫالسنواتࢫכخ؈فة،ࢫمماࢫفتحࢫالبابࢫواسعاࢫأمامࢫتوظيفࢫالشباب

  لوظيفةاࡧ:ثالثا

  :يتمࢫإظɺارࢫنتائجࢫتحليلࢫɸذاࢫالمتغ؈فࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي   

  

  توزʉعࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧالوظيفة: 43اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  %الɴسبة  التكرار  الرتبة

 51,40% 73 إطار

 48,60% 69  عونࢫتحكم

 %100 142 المجموع

  

 .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

يتܸݳࢫلناࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫأنࢫɸناكࢫتقاربࢫب؈نࢫأفرادࢫالعينةࢫفيماࢫيخصࢫالوظيفة،ࢫإلاࢫأنࢫالغلبةࢫ   

ࢫ ࢫبɴسبة ࢫللإطارات ࢫ. 51,40%ترجع ࢫبرنامج ࢫمخرجات ʄࢫعڴ ࢫوȋالإعتماد ࢫذلك، ʄࢫإڲ ࢫبأنࢫSPSSبالإضافة ࢫلاحظنا ،

ࢫ ࢫفئة ʏࢫۂ ࢫالرتȎت؈ن ʄࢫعڴ ࢫالغالبة ࢫالعمرʈة ࢫالفئة ࢫمن ࢫࢫ40أقل ࢫ(سنة ࢫبالإطارات،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ35,90% بɴسبة ࢫيتعلق فيما

  ).فيماࢫيتعلقࢫبأعوانࢫالتحكم26,10% وɲسبةࢫ

  כقدميةࡧ:راȊعا

  :يتمࢫإظɺارࢫنتائجࢫتحليلࢫɸذاࢫالمتغ؈فࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي   

 توزʉعࡧأفرادࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧכقدمية: 44اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 %الɴسبةࡧ التكرار כقدمية

 57% 81  سنواتࢫ10أقلࢫمنࢫ

 33,10% 47  سنةࢫ20سنواتࢫوࢫ10ب؈نࢫماࢫ

 09,90% 14  سنةࢫ20أكفࢫمنࢫ

 100% 142 المجموع

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر
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قراءةࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫتمكنناࢫمنࢫالوقوفࢫعڴʄࢫأنࢫالɴسبةࢫالغالبةࢫعڴʄࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫכقدميةࢫۂʏࢫ   

،ࢫنجدࢫبأنࢫالفئةࢫSPSSبالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫوحسبࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫ). 57%بɴسبةࢫ(سنواتࢫࢫ10أقلࢫمنࢫ

ࢫقتصرࢫعڴʄࢫفئةࢫالشبابࢫأقلࢫسنوات،ࢫۂʏࢫتلكࢫالۘܣࢫتࢫ10العمرʈةࢫالۘܣࢫتمثلࢫأكفࢫحضورࢫࢭʏࢫأقدميةࢫأقلࢫمنࢫ

 ).52,80%بɴسبةࢫ(سنةࢫࢫ40منࢫ

 

  التحليلࡧالوصفيࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة: الفرعࡧالثاɲي

ࢫ    ࢫفرع ࢫإدارة ࢫأسلوب ࢫعڴʄࢫلوصف ࢫإعتمدنا ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫلاتصال ࢫبقسنطينة التوزʉع

ࢫأسلوبࢫ ʄࢫعڴ ࢫاݍݰكم ࢫتم ࢫحيث ࢫمحور، ࢫɠل ࢫفقرات ࢫوأɸمية ࢫالمعيارʈة ࢫوלنحرافات ࢫاݍݰسابية المتوسطات

. حسبࢫɠلࢫمحور ) ولكنࢫلاࢫتختلفࢫطرʈقةࢫحسا٭ڈاࢫوعرضɺا(לدارةࢫوفقاࢫللمقايʋسࢫالۘܣࢫتختلفࢫمسمياٮڈاࢫ

  :النتائجࢫحسبࢫماࢫيأȖيࢫوʈمكنࢫعرضࢫحيȞيات

  

  نتائجࡧالمحورࡧכول ࡧ:أولا

  :لقدࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫعڴʄࢫمقياسࢫدرجةࢫלستعدادࢫלتصاڲʏ،ࢫوفقࢫالعلاقةࢫךتية   

  לستعدادࡧكب؈فࡧجدا)/לستعدادࡧصغ؈فࡧجداࡧࡧ–לستعدادࡧكب؈فࡧجداࡧ=( مدىࡧלستعدادࡧלتصاڲʏࡧ

  0,80=  5)/1-5= (مدىࡧלستعدادࡧלتصاڲʏࡧ

  

  :وتɢونࢫمجالاتࢫاݍݰكمࢫكماࢫيأȖي   

  

 .לستعدادࢫصغ؈فࢫجدا:   01,80 ـ 01,00

 לستعدادࢫصغ؈ف:    02,61 ـ 01,81

ـــــــط:    03,42 ـ 02,62 ــ  לستعدادࢫمتوسـ

 לستعدادࢫكب؈ف:    04,23 ـ 03,43

ــ؆فࢫࢫࢫ04,24 ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ   לستعدادࢫكب؈فࢫجدا:  فأكــ

 

   :نتائجࢫالمحورࢫכولࢫكماࢫيأȖيوɠانتࢫ   
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  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوלنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧومدىࡧלستعدادࡧלتصاڲʏࡧللمحورࡧכول ࡧ:45اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

  

  فقراتࡧالمحورࡧכول 
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

الوزنࡧ

  الɴسۗܣ

أɸميةࡧ

 الفقرة

مدىࡧ

  לستعداد

ࢫࢭʏࢫࢫ .1 ࢫغاية ࢫأمرا ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫȖعي؈ن ʇعد

 כɸمية،ࢫقبلࢫوقوعࢫכزمات
  كب؈فࢫجدا 1 88,80 690. 4,44

ʇعتفࢫتدرʈبࢫالناطقࢫالرسܣࢫعڴʄࢫمقابلةࢫوسائلࢫࢫ .2

  לعلام،ࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸميةࢫقبلࢫوقوعࢫכزمات
 كب؈فࢫجدا 3 85,60 766. 4,28

ࢫالسʋنارʈوɸات،ࢫ .3 ࢫباستخدام ࢫالمحاɠاة ࢫتمارʈن تمثل

محفزاࢫعڴʄࢫتوظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأزماتࢫࢭʏࢫ

ࢫأزماتࢫ ࢫلمواجɺة ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء استعداد

 محتملة

 كب؈ف 7 79,20 985. 3,96

ࢫלتصالࢫ .4 ࢫوسائل ࢫتوفرࢫوجاɸزʈة ࢫمدى ࢫمن التأكد

عدࢫݍݵارڊʏࢫلدىࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمة،ࢫʇالداخڴʏࢫوا

 أمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸميةࢫقبلࢫحدوثࢫכزمات

 كب؈فࢫجدا 2 85,80 720. 4,29

ࢫعنايةࢫ .5 ʏࢫتوڲ ࢫأن ࢫللمɴشأة، ࢫبالɴسبة ࢫالمɺم من

ࢫقبلࢫ ࢫלعلام، ࢫبوسائل ࢫعلاقْڈا ࢫلتحس؈ن قصوى

 حدوثࢫכزمات

 كب؈ف 6 83,00 894. 4,15

منࢫالمɺمࢫبالɴسبةࢫلأعضاءࢫخليةࢫכزمة،ࢫالتحي؈نࢫ .6

ࢫوسائلࢫ ࢫوعناوʈن ࢫɸواتف ࢫوالمستمرࢫلأرقام الدائم

 לعلام

 كب؈ف 5 83,20 721. 4,16

ࢫ .7 ࢫالداخڴʏࢫالتɢوʈن ࢫלتصال ࢫممارسة ࢫكيفية ʏࢭ

ࢫʇللأ  ࢫالȎشرʈة، ࢫالموارد ࢫɠل ࢫب؈ن ࢫغايةࢫزمات ࢫأمرا عد

 ࢭʏࢫכɸمية

 كب؈ف 4 84,40 809. 4,22

ࢫاليقظةࢫ .8 ࢫبممارسة ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫأعضاء يلقم

 לعلامية،ࢫكإجراءࢫاتصاڲʏࢫوقاǿيࢫضدࢫכزمات
 كب؈ف 8 77,40 844. 3,87

ــ 80,00 510. 4,00  جميعࡧفقراتࡧالمحور  ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ   كب؈ف  ــ



ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧبقسنطينة: الفصلࡧاݍݵامس    واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمس

 

319 
 

  :Ȗش؈فࢫبياناتࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫوفقاࢫلآراءࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫإڲʄࢫماࢫيأȖي   

ࢫإعلامياࢫعڴȖʄعتفࢫࢫـ ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫلمواجɺة ࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫللفرع ࢫبوسطࢫࢫدرجة العمومࢫكب؈فة،

  .80%قدرࢫبـࢫ،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي4,00قدرࢫبـࢫحساȌيࢫعامࢫي

ࢫأɸميةࢫࢫـ ࢫالفقرةࢫכوڲʄ،ࢫالۘܣࢫتمحورتࢫحول ࢫالمحورࢫכول،ࢫحيثࢫاحتلت تبايɴتࢫتقديراتࢫالمستجوȋ؈نࢫلفقرات

ࢭʏࢫح؈نࢫترتȎتࢫالفقرةࢫالثامنةࢫ. Ȗعي؈نࢫالناطقࢫالرسܣࢫقبلࢫوقوعࢫכزمات،ࢫالمركزࢫכولࢫمنࢫحيثࢫכɸميةࢫالɴسȎية

ܣࢫنصتࢫعڴʄࢫالقامࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمة،ࢫبممارسةࢫاليقظةࢫלع لامية،ࢫكإجراءࢫاتصاڲʏࢫوقاǿيࢫضدࢫכزماتࢫࢭʏࢫآخرࢫالۘ

  .فقراتࢫɸذاࢫالمحور،ࢫمنࢫحيثࢫכɸميةࢫالɴسȎيةࢫطبعا

ࢫاȖساقࢫࢫـ ʄࢫعڴ ࢫمؤشرࢫقوي ࢫاݍݰسابية، ࢫالمتوسطات ࢫعن ࢫوابتعادɸا ࢫما ࢫنوعا ࢫالمعيارʈة ࢫלنحرافات ࢫانخفاض ʇعد

  . واɲܦݨامࢫإجاباتࢫالمستجوȋ؈نࢫمعࢫمختلفࢫالعبارات

نࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫࢭʏࢫمرحلةࢫماࢫقبلࢫכزماتࢫمɺمࢫجداࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫالشرɠاتࢫيمكنࢫالقولࢫȊشɢلࢫعام،ࢫأࢫـ

عدࢫات،ࢫʇعموما،ࢫومديرʈةࢫالتوزʉعࢫبقسنطينةࢫعڴʄࢫوجھࢫاݍݵصوص،ࢫإذࢫأنࢫȖعي؈نࢫالناطقࢫالرسܣࢫقبلࢫوقوعࢫכزم

ܣࢫتصرح باسمࢫالمɴشأة،ࢫࢫإجراءࢫإتصالياࢫينمࢫعنࢫالوڤʏࢫالكب؈فࢫبمسألةࢫالتحض؈فࢫللأزمات،ࢫوتفاديࢫȖعددࢫכطرافࢫالۘ

ࢫالداخڴʏࢫ ࢫלتصال ࢫمن ࢫɠل ʏࢫࢭ ࢫالتحكم ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫعدم ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫكب؈فة، ࢫاتصالية ࢫمشɢلة ࢫلɺا ࢫيخلق وɸوࢫما

فالطلبࢫالكب؈فࢫوالمقايدࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫمنࢫجانبࢫوسائلࢫלعلام،ࢫيɴبڧʏࢫأنࢫ. واݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

ࢫللمعلومات ࢫوموحد ࢫومحكم ࢫدقيق ࢫعرض ࢫوسائلࢫࢫكما. يقابلھ ࢫمواجɺة ʄࢫعڴ ࢫالرسܣ ࢫالناطق ࢫتدرʈب ࢫمسألة أن

לعلام،ࢫوȋالرغمࢫمنࢫإحتلالɺاࢫالمرتبةࢫالثالثة،ࢫمنࢫحيثࢫכɸميةࢫالɴسȎية،ࢫإلاࢫأنࢫɸذاࢫلاࢫʇعۚܣࢫالتغافلࢫعنࢫɸذاࢫ

ࢫبئڈا ࢫنذكرࢫمن ࢫمزايا ࢫعدة ࢫالرسܣ ࢫيوفرࢫللناطق ࢫالتدرʈب ࢫمن ࢫالنوع ࢫفɺذا ،ʏࢫלتصاڲ ࢫأسئلةࢫ: לجراء إسȘباق

ڈا،ࢫواغتنامࢫالناطقࢫالرسܣࢫلɺذهࢫالفرصةࢫللتدربࢫعڴʄࢫלتصالࢫغ؈فࢫࢫالܶݰفي؈ن ومحاولةࢫتحض؈فࢫردودࢫمقنعةࢫعلٕ

ومنࢫأجلࢫتدعيمࢫɸذاࢫالتدرʈبࢫأك؆ف،ࢫيɴبڧʏࢫלستعانةࢫبماࢫتوفرهࢫ. اللفظي،ࢫسواءࢫالمتعلقࢫȊܨݵصھ،ࢫأوࢫبالܶݰفي؈ن

ࢫלفف  ࢫالواقع ࢫبالذكرࢫأجɺزة ࢫونخص ࢫالمجال، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫاݍݰديثة ࢫللناطقࢫالتكنولوجيا ࢫمزايا ࢫمن ࢫتقدمھ ࢫوما اعۜܣ،

ࢫوسائلࢫ ࢫأمام ࢫالرسܣ، ࢫالناطق ࢫفٕڈا ࢫيقع ࢫما ࢫعادة ܣ ࢫالۘ ࢫالمحرجة ࢫالوضعيات ࢫومحاɠاة ࢫتقرʈب ʏࢫࢭ ࢫخاصة الرسܣ،

     .  לعلام

  نتائجࡧالمحورࡧالثاɲيࡧ:ثانيا

  :ךتيةلقدࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫعڴʄࢫمقياسࢫدرجةࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌيࢫלتصاڲʏ،ࢫوفقࢫالعلاقةࢫ   

  

  الȘسي؈فࡧمحكمࡧجدا)/الȘسي؈فࡧغ؈فࡧمحكمࡧجداࡧࡧ–الȘسي؈فࡧمحكمࡧجداࡧ=( مدىࡧالȘسي؈فࡧالتجاوȌيࡧלتصاڲʏࡧ

  0,80=  5)/1-5= (مدىࡧالȘسي؈فࡧالتجاوȌيࡧלتصاڲʏࡧ
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  :وتɢونࢫمجالاتࢫاݍݰكمࢫكماࢫيأȖي   

 .الȘسي؈فࢫغ؈فࢫمحكمࢫجدا:    01,80 ـ 01,00

 الȘسي؈فࢫغ؈فࢫمحكم:    02,61 ـ 01,81

ـــــط:    03,42 ـ 02,62 ـــ  الȘسي؈فࢫمتوســ

 الȘسي؈فࢫمحكم:    04,23 ـ 03,43

ــ؆فࢫࢫࢫ04,24 ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ   الȘسي؈فࢫمحكمࢫجدا: فأكــ

 

  :وɠانتࢫنتائجࢫالمحورࢫالثاɲيࢫكماࢫيأȖي   
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  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوלنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧومدىࡧالȘسي؈فࡧالتجاوȌيࡧלتصاڲʏࡧللمحورࡧالثاɲيࡧ:46اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

  فقراتࡧالمحورࡧالثاɲي
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

الوزنࡧ

  الɴسۗܣ

أɸميةࡧ

 الفقرة

مدىࡧ

  الȘسي؈ف

ࢫمنࢫخلالࢫ .9 ࢫלستجابةࢫלتصالية، ࢫȊسرعة לلقام

وقْڈاࢫوȋالقدرࢫالɢاࢭʏ،ࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫالملائمة،ࢫࢭʏࢫ

 ʇعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية

  محكم 1 82,40 668. 4,12

10. ʇساحࢫالساحةࢫלعلامية،ࢫȘةࢫاتصاليةࢫإكʈعتفࢫأولو

 بالɴسبةࢫللمɴشأة
 محكم 8 77,40 841. 3,87

ࢫʇלعف  .11 ࢫכزمة، ࢫوقوع ʏࢫࢭ ࢫبالمسؤولية ࢫموقفاࢫاف عد

ࢫࢭʏࢫ ࢫوتوفيقɺا ࢫالمɴشأة، ࢫمواطنة ࢫعن ࢫينم اتصاليا

ࢫ ࢫوسائلࢫممارسة ࢫتجاه ࢫالمجتمعية، مسؤوليْڈا

 לعلامࢫوالرأيࢫالعام

 محكم 5 79,80 871. 3,99

ࢫيمثلࢫ .12 ࢫوالصراحة، ࢫالشفافية ࢫإسفاتيجية تبۚܣ

ࢫمنࢫ ࢫالمتبعة ࢫלتصالية ࢫלسفاتيجيات أحسن

 طرفࢫالمɴشأة

 محكم 3 80,80 902. 4,04

ࢫبدرجةࢫ .13 ࢫيتوقف ࢫלتصالية ࢫלسفاتيجية نجاح

 منࢫنجاحࢫفعڴʏكب؈فةࢫعڴʄࢫماࢫتمࢫتحقيقھࢫ
 محكم 6 79,20 771. 3,96

ࢫمدىࢫ .14 ʄࢫعڴ ࢫيتوقف ࢫלتصالية ࢫלسفاتيجية نجاح

ࢫɸوࢫ ࢫوȖعارضɺا ࢫفتعددɸا ࢫالمɴشأة، ࢫرسائل تجاɲس

ʏࢫלخفاقࢫלتصاڲʄدليلࢫعڴ 

 محكم 2 81,40 912. 4,07

ࢫعڴʄࢫ .15 ࢫإشارة ࢫɸو ࢫخضراء، ࢫأرقام ࢫعدة توف؈ف

ࢫالمعلومات،ࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمقايد ࢫالمɴشأةࢫللطلب استجابة

 منࢫجانبࢫوسائلࢫלعلامࢫخاصة

 محكم 4 80,40 854. 4,02

ࢫ،ࢫ .16 ࢫالداخڴʏࢫللأزمات ࢫלتصال ࢫࢭʏࢫتوظيف التوفيق

ࢫالمو  ࢫݍݨميع ࢫالفعال ࢫלشراك ࢫثم ࢫالȎشرʈةࢫومن ارد

ʇسي؈فࢫלتصال،ࢫȖࢫʏميةࢭɸࢫכʏعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭ 

 محكم 7 79,00 784. 3,95

  محكم  ـــــ 80,00 510. 4,00  جميعࡧفقراتࡧالمحور 



ڈْدفةࡧإعلامياࡧعڴʄࡧمستوىࡧفرعࡧالتوزʉعࡧالتاȊعࡧلسونلغازࡧبقسنطينة: الفصلࡧاݍݵامس    واقعࡧإدارةࡧלتصالࡧࡩʏࡧحالةࡧכزماتࡧالمس

 

322 
 

  :Ȗش؈فࢫبياناتࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫوفقاࢫلآراءࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫإڲʄࢫماࢫيأȖي   

ࢫالعمومʇعتفࢫࢫـ ʄࢫعڴ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫالفعلية ࢫכزمات ࢫمع ࢫللفرع ʏࢫלتصاڲ محكما،ࢫࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌي

  .80%قدرࢫبـࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي،ࢫ4,00قدرࢫبـࢫبوسطࢫحساȌيࢫعامࢫي

לلقامࢫإختلفتࢫتقديراتࢫالمستجوȋ؈نࢫلفقراتࢫالمحورࢫالثاɲي،ࢫحيثࢫاحتلتࢫالفقرةࢫכوڲʄ،ࢫالۘܣࢫȖعلقتࢫبأɸميةࢫࢫـ

ʄࢫالمرتبةࢫכوڲ،ʏاࢭɢالقدرࢫالȋࢫوقْڈاࢫوʏسرعةࢫלستجابةࢫלتصالية،ࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫالملائمة،ࢫࢭȊ .

ࢫ ࢫمن ࢫכخ؈فة، ࢫالمرتبة ࢫأɸميةࢫأما ࢫتمحورتࢫحول ࢫالۘܣ ࢫالثانية ࢫللفقرة ࢫرجعت ࢫفقد ࢫالɴسȎية، حيثࢫכɸمية

فɺذاࢫالفتʋبࢫيحملࢫࢭʏࢫطياتھ،ࢫحسبࢫرأينا،ࢫمفارقةࢫواܷݰة،ࢫب؈نࢫأولࢫوآخرࢫ. إكȘساحࢫالساحةࢫלعلامية

فقرةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحور،ࢫلأنࢫإعطاءࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫلسرعةࢫלستجابةࢫלتصالية،ࢫʇعۚܣࢫضمنياࢫإعطاءࢫأɸميةࢫ

ࢫࢭʏࢫࢫمماثلة ࢫالفرع ࢫلتحكم ࢫأسا؟ۜܣ ࢫوشرط ،ʄࢫللأوڲ ࢫحاصل ࢫتحصيل ࢫلأٰڈا ࢫלعلامية، ࢫالساحة لاكȘساح

ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫحساب ʄࢫعڴ ʏࢫלتصاڲ ࢫلمنطقھ ࢫوفرضھ ،ʏࢫלتصاڲ ࢫمنࢫ. خطابھ ࢫاتصالية ࢫاسفاتيجية فأي

  .جانبࢫالفرعࢫترتكزࢫعڴʄࢫالصمت،ࢫتفتحࢫالبابࢫواسعاࢫأمامࢫتداولࢫלشاعات،ࢫوتفوقࢫاݍݵطابࢫלعلامي

ࢫأثناءࢫࢫـ ʏࢫלتصاڲ ࢫفالتجاوب ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫللأزمات ʏࢫלتصاڲ ࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌي ࢫمسألة ʄࢫعڴ ࢫاݍݰرص ʏبڧɴي

حدوثࢫכزماتࢫمؤشرࢫقويࢫوإيجاȌي،ࢫيدلࢫعڴʄࢫأنھࢫɠانࢫɸناكࢫعملࢫاتصاڲʏࢫكب؈فࢫجدا،ࢫتمࢫبذلھࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫالقبلية،ࢫ

كماࢫأنھࢫمؤشرࢫقويࢫعڴʄࢫ. زماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياتمɺيداࢫلسرعةࢫלستجابةࢫלتصاليةࢫالملاحظةࢫأثناءࢫوقوعࢫכ 

بالإضافةࢫإڲʄࢫذلك،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌيࢫלتصاڲʏࢫ. وجودࢫفرصةࢫكب؈فةࢫلتجاوزࢫواحتواءࢫɸذهࢫכزمات

     .    ʇعززࢫسمعةࢫالفرعࢫࢭʏࢫأع؈نࢫأطرافھࢫالفاعلةࢫالداخليةࢫواݍݵارجية،ࢫوʈدعمࢫرأسࢫمالࢫالثقةࢫالموجودةࢫبئڈا

  نتائجࡧالمحورࡧالثالث :ثالثا

  :لقدࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫعڴʄࢫمقياسࢫدرجةࢫלɸتمامࢫלتصاڲʏ،ࢫوفقࢫالعلاقةࢫךتية   

  

  לɸتمامࡧكب؈فࡧجدا)/לɸتمامࡧقليلࡧجداࡧࡧ–לɸتمامࡧكب؈فࡧجداࡧ=( مدىࡧלɸتمامࡧלتصاڲʏࡧ

  0,80=  5)/1-5= (مدىࡧלɸتمامࡧלتصاڲʏࡧ

  

  :يأȖيوتɢونࢫمجالاتࢫاݍݰكمࢫكماࢫ   

 .לɸتمامࢫقليلࢫجدا:    01,80 ـ 01,00

 לɸتمامࢫقليل:    02,61ـ 01,81

ـــــط:    03,42ـ 02,62 ــ ــ  לɸتمامࢫمتوسـ

 לɸتمامࢫكب؈ف:    04,23 ـ 03,43

ــ؆فࢫࢫࢫ04,24 ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ   לɸتمامࢫكب؈فࢫجدا: فأكــ

 

  :وɠانتࢫنتائجࢫالمحورࢫالثالثࢫكماࢫيأȖي   
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  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوלنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧومدىࡧלɸتمامࡧלتصاڲʏࡧللمحورࡧالثالث: 47اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

  :الدراسة،ࢫعڴʄࢫماࢫيأȖيࢫتدلࢫبياناتࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫوفقاࢫلآراءࢫأفرادࢫعينة   

ࢫʇࢫـ ࢫعد ʏࢫࢭ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫȊعد ࢫما ࢫبمرحلة ࢫللفرع ʏࢫלتصاڲ ࢫبوسطࢫלɸتمام ࢫكب؈فا، לجمال

  .80%قدرࢫبـࢫ،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي4,00قدرࢫبـࢫحساȌيࢫعامࢫي

ɸناكࢫتقاربࢫكب؈فࢫࢭʏࢫترتʋبࢫالفقرات،ࢫبحسبࢫכɸميةࢫالɴسȎية،ࢫحيثࢫتماثلࢫترتʋبࢫɠلࢫمنࢫالفقرت؈نࢫالثانيةࢫࢫـ

والثالثة،ࢫوɸوࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫمسألۘܣࢫتقييمࢫوȖܨݵيصࢫɠلࢫمنࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫ

كماࢫ. الرك؈قت؈نࢫכساسʋت؈نࢫلاتصالࢫالمɴشأةإعلاميا،ࢫتحظيانࢫبنفسࢫالقدرࢫمنࢫכɸمية،ࢫبالنظرࢫإڲʄࢫأٰڈماࢫيمثلانࢫ

ࢫالܶݰافة،ࢫ ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫتقييم ࢫفقضيۘܣ ࢫالفتʋب، ࢫحيث ࢫمن ࢫأيضا ࢫتماثلتا ࢫوالسادسة ࢫاݍݵامسة ࢫالفقرت؈ن أن

  فقراتࡧالمحورࡧالثالث
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

الوزنࡧ

  الɴسۗܣ

أɸميةࡧ

 الفقرة

مدىࡧ

  לɸتمام

ࢫȊعدࢫ .17 ࢫحۘܢ ࢫالشاملة، ࢫלعلامية ࢫباليقظة التقيد

ࢫ ࢫخصائص ࢫمن ࢫلأن ࢫכزمة، ࢫإعادةࢫمرور כزمات

 الظɺورࢫࢭʏࢫأيࢫݍݰظة

  كب؈ف 6 78,80 801. 3,94

عڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫלلقامࢫبتقييمࢫלتصالࢫ .18

ࢫالقوةࢫ ࢫنقاط ࢫتناول ࢫخلال ࢫمن ࢫللأزمات، ʏالداخڴ

 والضعف

 كب؈ف 2 79,60 854. 3,98

عڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫלلقامࢫبتقييمࢫלتصالࢫ .19

ࢫنقاط ࢫتناول ࢫخلال ࢫمن ࢫللأزمات، ʏالقوةࢫࢫاݍݵارڊ

 والضعف

 كب؈ف 2 79,60 846. 3,98

منࢫالواجبࢫتقديمࢫخالصࢫالشكرࢫوالعرفان،ࢫلɢلࢫ .20

 موردࢫȊشريࢫساɸمࢫࢭʏࢫتجاوزࢫכزمة
 كب؈ف 1 84,00 792. 4,20

ࢫمسألةࢫ .21 ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫتقييم يبدوࢫأن

 غايةࢫࢭʏࢫכɸمية
 كب؈ف 4 79,20 789. 3,96

عفࢫعڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫاغتنامࢫفرصةࢫالمرورࢫ .22

ࢫوالتحض؈فࢫ ࢫכمور، ࢫترتʋب ࢫلإعادة ࢫالɺدوء، مرحلة

 اتصالياࢫلأيࢫأزمةࢫمرتقبة

 كب؈ف 4 79,20 849. 3,96

  كب؈ف  ـــــ 80,00 586. 4,00  جميعࡧفقراتࡧالمحور 
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ࢫبأɸميةࢫ ʏࢫإطارࢫالوڤ ࢫعن ࢫلاࢫتخرجان ࢫمرتقبة، ࢫأزمة ࢫلأي ʏࢫלتصاڲ ࢫللإستعداد ࢫالɺدوء، ࢫمرورࢫففة ࢫفرصة واغتنام

ɠلࢫماࢫسبقࢫلاࢫʇعۚܣࢫبأنࢫالتقاربࢫمطلقࢫب؈نࢫɠلࢫعباراتࢫالمحورࢫالثالث،ࢫ. ْڈدفةࢫإعلاميامرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمس

حيثࢫاحتلتࢫالفقرةࢫالراȊعةࢫالمرتبةࢫכوڲʄ،ࢫوɸوࢫماࢫيوڌʏ،ࢫحسبࢫرأينا،ࢫباݍݰاجةࢫالماسةࢫللمواردࢫالȎشرʈةࢫللفرعࢫإڲʄࢫ

ܣࢫتتمثلࢫࢭʏࢫالفقرةࢫכوڲʄ،ࢫوɸذاࢫلاࢫʇعۚܣ،ࢫرتبةࢫࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫفࢼأماࢫالفقرةࢫالم. فࢫمنࢫأيࢫءۜܣءࢫآخرלعفافࢫوالتقدير،ࢫأك؆

ࢫمنࢫ ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫأن ࢫأي ࢫبالعكس، ࢫبل ࢫالمرحلة، ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫغ؈فࢫأساسية ࢫלعلامية ࢫاليقظة ࢫمسألة ࢫأن ࢫرأينا، حسب

اليقظةࢫضروريࢫبالɴسبةࢫلأيࢫمɴشأة،ࢫقبلࢫوȌعدࢫכزمات،ࢫحيثࢫʇساعدɸاࢫعڴʄࢫترصدࢫإشاراتࢫלنذارࢫالمبكرة،ࢫالۘܣࢫ

  .زمةࢫحقيقيةقدࢫتوڌʏࢫباقفابࢫحدوثࢫأ

عدࢫכبࢫالمسك؈نࢫلإدارةࢫכزماتࢫسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫعادةࢫماࢫȖإجمالا،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمࢫـ

ܣࢫتحظىࢫبقدرࢫ. عموما،ࢫواتصالࢫכزماتࢫخصوصا لɺذا،ࢫوجبࢫإعطاءࢫعنايةࢫخاصةࢫلɺذهࢫالمرحلةࢫاݍݰساسة،ࢫالۘ

تندرجࢫأولا،ࢫࢭʏࢫإطارࢫלستعدادࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمرتقبة،ࢫثمࢫࢫفࢼܣ. كب؈ف،ࢫشأٰڈاࢫࢭʏࢫذلك،ࢫشأنࢫالمرحلت؈نࢫכخرت؈ن

  .       تندرجࢫثانيا،ࢫࢭʏࢫإطارࢫإستخلاصࢫالعفࢫوالدروسࢫمنࢫآخرࢫأزمة

  نتائجࡧالمحورࡧالراȊعࡧ:راȊعا

  :لقدࢫإعتمدناࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫعڴʄࢫمقياسࢫدرجةࢫלعتمادࢫלتصاڲʏ،ࢫوفقࢫالعلاقةࢫךتية   

  

  לعتمادࡧكب؈فࡧجدا)/לعتمادࡧقليلࡧجداࡧࡧ–לعتمادࡧكب؈فࡧجداࡧ=( مدىࡧלعتمادࡧלتصاڲʏࡧ

  0,80=  5)/1-5= (مدىࡧלعتمادࡧלتصاڲʏࡧ

  

  :وتɢونࢫمجالاتࢫاݍݰكمࢫكماࢫيأȖي

 .לعتمادࢫقليلࢫجدا:    01,80 ـ 01,00

 לعتمادࢫقليل:    02,61 ـ 01,81

ـــــط:    03,42 ـ 02,62 ــ  לعتمادࢫمتوســـ

 לعتمادࢫكب؈ف:    04,23 ـ 03,43

ــ؆فࢫࢫࢫ04,24 ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ   לعتمادࢫكب؈فࢫجدا: فأكــ

  

  :وɠانتࢫنتائجࢫالمحورࢫالثالثࢫكماࢫيأȖي   
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  المتوسطاتࡧاݍݰسابيةࡧوלنحرافاتࡧالمعيارʈةࡧومدىࡧלعتمادࡧלتصاڲʏࡧللمحورࡧالراȊع: 48اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

  :توڌʏࢫبياناتࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫوفقاࢫلآراءࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫبماࢫيأȖي   

ࢫعڴʄعتفࢫʇࢫـ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫللأزمات ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫالفرع العمومࢫࢫاعتماد

  .80,60%قدرࢫبـࢫ،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي4,03قدرࢫبـࢫكب؈فا،ࢫبوسطࢫحساȌيࢫعامࢫي

ࢫاȖساقࢫʇࢫـ ʄࢫعڴ ࢫمؤشرࢫقوي ࢫاݍݰسابية، ࢫالمتوسطات ࢫعن ࢫوابتعادɸا ࢫما ࢫنوعا ࢫالمعيارʈة ࢫלنحرافات ࢫانخفاض عد

  . واɲܦݨامࢫإجاباتࢫالمستجوȋ؈نࢫمعࢫمختلفࢫالعبارات

ࢫלتࢫـ ࢫفمخططات ࢫالراȊع، ࢫالمحور ࢫعبارات ʏࢫباࢮ ʄࢫعڴ ࢫالثانية ࢫالفقرة ࢫتفوق ࢫܥݨلنا ࢫورك؈قةࢫلقد ࢫدعامة ʏࢫۂ صال

دةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫفࢼܣࢫȖساعدࢫعڴʄࢫالتحكمࢫاݍݨيدࢫࢭʏࢫبرمجةࢫכɲشطةࢫأساسيةࢫࢭʏࢫع

ࢫالوضع ࢫلاحتواء ࢫالموجɺة ࢫלستع. לتصالية ࢫمدى ʄࢫعڴ ࢫمؤشرࢫقوي ࢫأٰڈا ࢫواسȘباقࢫكما ࢫכزمات، ࢫالكب؈فࢫقبل داد

ܣࢫتقفࢫحاجزاࢫأمامࢫرجوعࢫכمورࢫإڲʄࢫوضعɺاࢫالطبيڥʏ،ࢫمنࢫخلالࢫضمانࢫمرافقةࢫ مختلفࢫالعقباتࢫלتصاليةࢫالۘ

وتجدرࢫלشارةࢫإڲʄࢫأنࢫمرتبةࢫالفقرةࢫالمتعلقةࢫبمواقعࢫ. جيدةࢫلɢلࢫماࢫɸوࢫلوجʋسȘيɢي،ࢫمخصصࢫلاستمرارʈةࢫالɴشاط

ܣࢫتزايدتࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫȖعززࢫوتؤكدࢫ ماࢫتمࢫقولھࢫࢭʏࢫالمبحثࢫالثاɲيࢫبخصوصࢫɸذهࢫالدعامةࢫלتصالية،ࢫالۘ

ࢫالتواصلࢫ ࢫلمواقع ࢫبالغة ࢫأɸمية ʏࢫيوڲ ࢫأن ࢫمستقبلا، ࢫالفرع ʄࢫعڴ ࢫيحتم ࢫوɸوࢫما ࢫכخ؈فة، ࢫالسنوات ࢫɸذه ʏࢫࢭ أɸميْڈا

ࢭʏࢫالفرع،ࢫإɸمالاࢫלجتماڤʏ،ࢫوماࢫيمكنࢫأنࢫتقدمھࢫمنࢫإضافةࢫلاسفاتيجيتھࢫלتصاليةࢫכزموʈة،ࢫلأنناࢫܥݨلناࢫحالياࢫ

  فقراتࡧالمحورࡧالراȊع
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

الوزنࡧ

  الɴسۗܣ

أɸميةࡧ

 الفقرة

مدىࡧ

  לعتماد

ࢫالقيادةࢫ .23 ࢫلوحات ࢫاستخدام ʄࢫإڲ ࢫالمɴشأة تحتاج

 לتصالية
  كب؈فࢫجدا 3 85,00 755. 4,25

 كب؈فࢫجدا 1 87,00 695. 4,35 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمخططاتࢫלتصال .24

ࢫمعࢫ .25 ࢫالعلاقات ࢫاستخدام ʄࢫإڲ ࢫالمɴشأة تحتاج

 الܶݰافة
 كب؈فࢫجدا 2 86,02 774. 4,31

ࢫالتواصلࢫ .26 ࢫمواقع ࢫاستخدام ʄࢫإڲ ࢫالمɴشأة تحتاج

 לجتماڤʏࢫ
 كب؈ف 5 78,20 1.003 3,91

 متوسط 6 67,00 1.098 3,35 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫالمواقعࢫالمخفية .27

 كب؈ف 4 80,80 918. 4,04 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمجلةࢫالمɴشأة .28

  كب؈ف  ــــ 80,60 593. 4,03  جميعࡧفقراتࡧالمحور 
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وɲش؈فࢫࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫإڲʄࢫأنࢫالفقرةࢫاݍݵامسةࢫحظيتࢫبالمرتبةࢫכخ؈فةࢫࢭʏࢫتصɴيفࢫ. לتصاليةࢫɺذاࢫالنوعࢫمنࢫالدعائمࢫل

وʈرجعࢫذلك،ࢫحسبࢫرأينا،ࢫإڲʄࢫمحدوديةࢫالثقافةࢫכزموʈةࢫلدىࢫالمواردࢫ. ɸذاࢫالمحور،ࢫمنࢫحيثࢫכɸميةࢫالɴسȎية

عتفࢫدعامةࢫاتصاليةࢫɸامة،ࢫورداࢫالمواقعࢫלلكفونيةࢫالمخفية،ࢫȖࢫلɺامة،ࢫإذࢫأنالȎشرʈةࢫلɺذاࢫالفرعࢫبمثلࢫɸذهࢫכداةࢫا

ܣࢫعادةࢫماࢫأصبحتࢫتتعرضࢫلɺاࢫالمɴشآتࢫࢭʏࢫךونةࢫ)Cyber Attaques(اتصالياࢫفعالاࢫعڴʄࢫالݤݨماتࢫالرقميةࢫ ،ࢫالۘ

  .כخ؈فة

ܣࢫتضمنْڈاࢫفقراتࢫالمحورࢫالراȊع،ࢫقائمةࢫغ؈فࢫمحدودةتࢫـ ،ࢫفࢼܣࢫأبرزࢫأمثلةࢫعڴʄࢫالدعائمࢫمثلࢫɸذهࢫכدواتࢫالستةࢫالۘ

إلاࢫأنࢫɸذاࢫلاࢫيمنعࢫمنࢫتواجدࢫأدواتࢫ .כساسيةࢫالۘܣࢫعادةࢫماࢫȖستخدمࢫࢫࢭʏࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

ڈاࢫࢭʏࢫاتصالࢫالمɴشأة ࢫمتعارفࢫعلٕ ࢫɸذهࢫכدوات،ࢫلاࢫʇࢫ.أخرى، ʄࢫالوسائلࢫכخرى،ࢫبلࢫفالفك؈قࢫعڴʏعدࢫإقصاءࢫلباࢮ

  . دةࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياليةࢫالمحبذࢫتواجدɸاࢫࢭʏࢫعمࢫלتصاتوظيفاࢫلبعضࢫالدعائ

  

  إختبارࡧفرضياتࡧالدراسة: الفرعࡧالثالث

تنقسمࢫفرضياتࢫدراسȘناࢫإڲʄࢫقسم؈ن؛ࢫيتمثلࢫالقسمࢫכولࢫࢭʏࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫכوڲʄ،ࢫالۘܣࢫتتفرعࢫبدورɸاࢫإڲʄࢫ   

ࢫفرعية ࢫفرضيات ࢫالۘܣࢫتتفرعࢫۂʏࢫכخرىࢫإڲʄࢫأرȌعࢫأماࢫالقسمࢫالثاɲيࢫفيتمثلࢫࢭʏࢫ. أرȌع الفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالثانية،

  :وسɴسɺبࢫࢭʏࢫتوضيحࢫحيȞياتࢫɸذهࢫالفرضياتࢫمنࢫخلالࢫماࢫيأȖي. فرضياتࢫفرعية

  الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧכوڲʄࡧ:أولا

  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما   

    .لاࢫتوجدࢫإدارةࢫاتصالࢫمحكمةࢫللفرعࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫ:H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

   .توجدࢫإدارةࢫاتصالࢫمحكمةࢫللفرعࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫ:H1الفرضيةࡧالبديلةࡧࡧـ

  :ولاختبارࢫܵݰةࢫɸذهࢫالفرضية،ࢫنقومࢫباختبارࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫךتية   

  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما: الفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄࡧ.1

    .إستعدادࢫاتصاڲʏࢫلدىࢫالفرعࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميالاࢫيوجدࢫࢫ:H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

  .إستعدادࢫاتصاڲʏࢫلدىࢫالفرعࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميايوجدࢫࢫ:H1الفرضيةࡧالبديلةࡧࡧـ

  :الفرعيةࢫכوڲʄ،ࢫوفقࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏوفيماࢫيأȖي،ࢫسنعرضࢫنتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫ   

  

  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄ: 49اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

 .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

المتوسطࡧ  

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  اݍݰرʈة

 T قيمة

  المحسوȋة

 Tقيمةࡧ

  اݍݨدولية

مستوىࡧ

 المعنوʈة

ʄ000. 1,96 23,428 141 510. 4,00  الفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ 
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ࢫכزماتࢫ    ࢫلمواجɺة ࢫالفرع ࢫلدى ࢫاتصاليا ࢫاستعدادا ࢫɸناك ࢫبأن ࢫالقول ࢫمن ࢫتمكننا ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫأرقام قراءة

ࢫإعلاميا ࢫ. المسْڈدفة ࢫقيمة ࢫبلغت ࢫࢫTحيث ࢫ23,428المحسوȋة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫعند ࢫإحصائيا ࢫدالة ʏࢫوۂ ،ࢫ0,05،

ࢫ ࢫبالمقارنة ࢫ Tمع ࢫقيمْڈا ࢫبلغت ࢫالۘܣ ࢫ. 1,96اݍݨدولية، ࢫأن ࢫࢫTوȋما ࢫأكفࢫمن ࢫنرفضࢫ Tالمحسوȋة ࢫفإننا اݍݨدولية،

ࢫ ࢫالصفرʈة ࢫ H0الفرضية ࢫونقبل ࢫ، ࢫالبديلة ࢫ H1الفرضية ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫتنص ࢫالۘܣ ࢫلدىࢫيوجد ʏࢫاتصاڲ إستعداد

   .الفرعࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

  :صياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸماتتمࢫ: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةࡧ. 2

    .Ȗسي؈فࢫتجاوȌيࢫاتصاڲʏࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميالاࢫيوجدࢫࢫ:H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

  .Ȗسي؈فࢫتجاوȌيࢫاتصاڲʏࢫللفرعࢫمعࢫכزماتࢫالفعليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميايوجدࢫࢫ:H1الفرضيةࡧالبديلةࡧࡧـ

  :الفرضيةࢫالفرعيةࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖيوسنقومࢫباستعراضࢫنتائجࢫإختبارࢫɸذهࢫ   

  

  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية: 50اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

ࢫ    ࢫɸناك ࢫبأن ࢫالسابق ࢫاݍݨدول ࢫنتائج ࢫلنا ࢫالمسْڈدفةࢫتب؈ن ࢫالفعلية ࢫכزمات ࢫمع ࢫللفرع ࢫاتصاليا ࢫتجاوȋيا Ȗسي؈فا

ࢫ. إعلاميا ࢫقيمة ࢫبلغت ࢫࢫTحيث ࢫ23,428المحسوȋة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫعند ࢫإحصائيا ࢫدالة ʏࢫوۂ ࢫبالمقارنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ0,05، ،

ࢫ ࢫ Tمع ࢫقيمْڈا ࢫبلغت ܣ ࢫالۘ ࢫ. 1,96اݍݨدولية، ࢫأن ࢫࢫTوȋما ࢫأكفࢫمن ࢫ Tالمحسوȋة ࢫنرفض ࢫفإننا الفرضيةࢫاݍݨدولية،

ࢫ ࢫ H0الصفرʈة ࢫونقبل ࢫ، ࢫالبديلة ࢫ H1الفرضية ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫتنص ࢫالۘܣ ࢫمعࢫيوجد ࢫللفرع ʏࢫاتصاڲ Ȗسي؈فࢫتجاوȌي

   .כزماتࢫالفعليةࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

  :صياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸماتتمࢫ: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧ. 3

  .ɸتمامࢫإتصاڲʏࢫلدىࢫالفرعࢫبمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميالاࢫيوجدࢫاࢫ:H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

  .ɸتمامࢫإتصاڲʏࢫلدىࢫالفرعࢫبمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميايوجدࢫاࢫ:H1الفرضيةࡧالبديلةࡧࡧـ

  :الفرعيةࢫعفࢫاݍݨدولࢫךȖيوʈمكنࢫتوضيحࢫنتائجࢫإختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫ   

  

  

  

  

  

المتوسطࡧ  

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  اݍݰرʈة

 T قيمة

  المحسوȋة

 Tقيمةࡧ

  اݍݨدولية

مستوىࡧ

 المعنوʈة

 000. 1,96 23,428 141 510. 4,00  الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية
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  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثة: 51اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

ݳࢫلناࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫبأنࢫɸناكࢫ    ɸتماماࢫإتصالياࢫلدىࢫالفرعࢫبمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫاتوܷ

ࢫ. إعلاميا ࢫقيمة ࢫبلغت ࢫࢫTحيث ࢫ20,359المحسوȋة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫعند ࢫإحصائيا ࢫدالة ʏࢫوۂ ࢫبالمقارنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ0,05، ،

ࢫ ࢫ Tمع ࢫقيمْڈا ࢫبلغت ܣ ࢫالۘ ࢫ. 1,96اݍݨدولية، ࢫأن ࢫࢫTوȋما ࢫأكفࢫمن ࢫ Tالمحسوȋة ࢫنرفض ࢫفإننا الفرضيةࢫاݍݨدولية،

ɸتمامࢫإتصاڲʏࢫلدىࢫالفرعࢫبمرحلةࢫيوجدࢫاالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫأنھࢫ H1الفرضيةࢫالبديلةࢫ،ࢫونقبلࢫ H0الصفرʈةࢫ

  .ماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

  :صياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸماتتمࢫ: راȊعةالفرضيةࡧالفرعيةࡧالࡧـ 4

ࡧࡧـ ࡧالصفرʈة ࢫࢫ:H0الفرضية ࢫيوجد ࢫواݍݵارڊʏࢫلا ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫالفرع ࢫطرف ࢫمن إعتماد

  .للأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا

إعتمادࢫمنࢫطرفࢫالفرعࢫعڴʄࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫيوجدࢫࢫ:H1الفرضيةࡧالبديلةࡧࡧـ

  .المسْڈدفةࢫإعلاميا

  :وʈمكنࢫإظɺارࢫنتائجࢫإختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫحسبࢫاݍݨدولࢫךȖي   

  

  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعة: 52اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  

 .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

 

إعتماداࢫمنࢫطرفࢫالفرعࢫعڴʄࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫظɺرࢫلناࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابقࢫبأنࢫɸناكࢫت   

ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫ. للأزمات ࢫقيمة ࢫبلغت ࢫࢫTحيث ࢫمستوىࢫࢫࢫࢫࢫ20,727المحسوȋة ࢫعند ࢫإحصائيا ࢫدالة ʏࢫوۂ ،

اݍݨدولية،ࢫفإنناࢫ TالمحسوȋةࢫأكفࢫمنࢫࢫTوȋماࢫأنࢫ. 1,96اݍݨدولية،ࢫالۘܣࢫبلغتࢫقيمْڈاࢫ T،ࢫبالمقارنةࢫمعࢫ0,05الدلالةࢫ

المتوسطࡧ  

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  اݍݰرʈة

 T قيمة

  المحسوȋة

ࡧTقيمةࡧ

  اݍݨدولية

مستوىࡧ

 المعنوʈة

 000. 1,96 20,359 141 586. 4,00  الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثة

المتوسطࡧ  

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  اݍݰرʈة

 T قيمة

  المحسوȋة

ࡧTقيمةࡧ

  اݍݨدولية

مستوىࡧ

 المعنوʈة

 000. 1,96 20,727 141 593. 4,03  الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعة
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إعتمادࢫمنࢫطرفࢫيوجدࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫأنھࢫ H1الفرضيةࢫالبديلةࢫ،ࢫونقبلࢫ H0الفرضيةࢫالصفرʈةࢫنرفضࢫ

  .الداخڴʏࢫواݍݵارڊʏࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياالفرعࢫعڴʄࢫوسائلࢫלتصالࢫ

ࢫيتمࢫ    ࢫفإنھ ࢫכرȌعة، ࢫالفرعية ࢫللفرضيات ࢫالبديلة ࢫالفرضيات ࢫقبول ࢫنȘيجة ࢫأنھ ࢫالقول ࢫيمكن ࢫכخ؈ف، ʏࢭ

ࢫ ࢫبأنھ ࢫالقائلة ʄࢫכوڲ ࢫالرئʋسية ࢫالفرضية ࢫכزماتࢫقبول ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫللفرع ࢫمحكمة ࢫاتصال ࢫإدارة توجد

     .المسْڈدفةࢫإعلاميا

  الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالثانيةࡧ:ثانيا

  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما   

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫ :H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

ࢫوالعمرࢫ ࢫاݍݨɴس ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫأزماتھ ࢫاتصال ࢫالفرع ࢫيديرࢫبھ ࢫالذي ࢫכسلوب حول

 .0,05والوظيفةࢫوכقدمية،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

ࡧࡧـ ࡧالبديلة ࢫالدراسة،ࢫ :H1الفرضية ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

ࢫوالعمرࢫ ࢫاݍݨɴس ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫأزماتھ ࢫاتصال ࢫالفرع ࢫيديرࢫبھ ࢫالذي ࢫכسلوب حول

 .0,05والوظيفةࢫوכقدمية،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  :يةولاختبارࢫܵݰةࢫɸذهࢫالفرضية،ࢫنقومࢫباختبارࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫךت   

  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما: الفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄࡧ. 1

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫ :H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

حولࢫכسلوبࢫالذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫاݍݨɴس،ࢫعندࢫمستوىࢫ

    .0,05دلالةࢫ

ࡧࡧـ ࡧالبديلة ࢫالدراسة،ࢫ :H1الفرضية ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

حولࢫכسلوبࢫالذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫاݍݨɴس،ࢫعندࢫمستوىࢫ

  .0,05دلالةࢫ

وɠانتࢫ. للفروقࢫب؈نࢫمتوسطيࢫعيɴت؈نࢫمستقلت؈نࢫTولاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالفرعية،ࢫإستعناࢫباختبار   

  :النتائجࢫكماࢫۂʏࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖي
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  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄࡧللفروق: 53اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  المحاور 
 לنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي

 مستوىࡧالدلالة Fقيمةࡧ
 أنۙܢ ذكر  أنۙܢ  ذكر

 047. 4,022  409.  549.  4,11  3,95  المحورࡧכول 

 047. 4,022  409.  549.  4,11  3,95  المحورࡧالثاɲي

 843. 039.  582.  581.  4,12  3,94  المحورࡧالثالث

 714. 135.  551.  601.  4,18  3,95  المحورࡧالراȊع

 349. 884. 394. 475.  4,13  3,95 جميعࡧالمحاور 

  

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

ࢫכولࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ࢫبالمحورʈن ࢫاݍݵاصت؈ن ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫقيمۘܣ ࢫأن ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫأرقام ࢫخلال ࢫمن نلاحظ

،ࢫوȖعودࢫفٕڈماࢫغلبةࢫالتأث؈فࢫ0,05،ࢫɸماࢫدالت؈نࢫإحصائيا،ࢫلأٰڈماࢫأقلࢫمنࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمرجڥʏࢫ)047.أيࢫ(والثاɲيࢫ

فيماࢫقيمࢫمستوىࢫالدلالةࢫاݍݵاصةࢫبالمحورࢫالثالثࢫ. المتعلقࢫبالذɠور للإناث،ࢫلأنࢫمتوسطɺاࢫاݍݰساȌيࢫأكفࢫمنࢫذلكࢫ

،ࢫۂʏࢫغ؈فࢫدالةࢫإحصائيا،ࢫلأٰڈاࢫأكفࢫمنࢫمستوىࢫالدلالةࢫ)عڴʄࢫالتواڲʏࢫ349.وࢫ714.وࢫ843.(والراȊعࢫوجميعࢫالمحاورࢫ

الۘܣࢫتنصࢫ،ࢫ H0الفرضيةࢫالصفرʈةࢫࢫونقبل H1الفرضيةࢫالبديلةࢫوȋالتاڲʏ،ࢫȊشɢلࢫعام،ࢫنرفضࢫ. 0,05المرجڥʏࢫ

ࢫכسلوبࢫعڴʄࢫأنھࢫلاࢫ ࢫالدراسة،ࢫحول ࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينة ࢫإحصائيةࢫب؈ن ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

  .0,05الذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫاݍݨɴس،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةࡧ. 2

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫ :H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

حولࢫכسلوبࢫالذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫالعمر،ࢫعندࢫمستوىࢫ

    .0,05دلالةࢫ

ࡧࡧـ ࡧالبديلة ࢫالدراسة،ࢫ :H1الفرضية ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

حولࢫכسلوبࢫالذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫالعمر،ࢫعندࢫمستوىࢫ

  .0,05دلالةࢫ

ࢫ    ࢫכحادي ࢫالتباين ࢫباختبارࢫتحليل ࢫإستعنا ࢫالفرعية، ࢫالفرضية ،ࢫ)One Way Anova(ولاختبارࢫɸذه

  :النتائجࢫكماࢫۂʏࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖيوɠانتࢫ
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  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةࡧللفروق: 54اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 
  مصدر

 التباين

مجموعࡧ

 المرȌعات

درجةࡧ

 اݍݰرʈة

متوسطࡧ

 المرȌعات
 F اݍݨدولية   

مستوىࡧ

 الدلالة

 المحورࡧכول 

 067. 2 134. ب؈نࢫالمجموعات

.256 .775 
داخلࢫ

 المجموعات
36.536 139 .263 

 ــــــ 141 36.671 المجموع

 المحورࡧالثاɲي       

 067. 2 134. ب؈نࢫالمجموعات

.256 .775 
داخلࢫ

 المجموعات
36.536 139 .263 

 ـــــــ 141 36.671 المجموع

 المحورࡧالثالث

 386. 2 772. ب؈نࢫالمجموعات

1.126 .327 
داخلࢫ

 المجموعات
47.644 139 .343 

 ــــــــ 141 48.416 المجموع

 المحورࡧالراȊع

 124. 2 248. ب؈نࢫالمجموعات

.349 .706 
داخلࢫ

 المجموعات
49.360 139 .355 

 ــــــــ 141 49.607 المجموع

 

 جميعࡧالمحاور 

 030. 2 060. ب؈نࡧالمجموعات

.142 .868 
داخلࡧ

 المجموعات
29.279 139 .211 

 ـــــــــ 141 29.339 المجموع
    

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫنلاحظࢫأنࢫقيمࢫمستوىࢫالدلالةࢫاݍݵاصةࢫبɢاملࢫاݍݨدولࢫۂʏࢫغ؈فࢫدالةࢫ   

توجدࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫأنھࢫلاࢫ H0الفرضيةࢫالصفرʈةࢫونقبلࢫ  H1الفرضيةࢫالبديلةࢫوȋالتاڲʏ،ࢫنرفضࢫ. إحصائيا
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ࢫيديرࢫبھࢫ ࢫالذي ࢫכسلوب ࢫحول ࢫالدراسة، ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات فروق

  .0,05الفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫالعمر،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧ. 3

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫ :H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

ࢫعندࢫ ࢫالوظيفة، ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫأزماتھ ࢫاتصال ࢫالفرع ࢫيديرࢫبھ ࢫالذي ࢫכسلوب حول

    .0,05مستوىࢫدلالةࢫ

ࡧࡧـ ࡧالبديلة ࢫالدراسة،ࢫ :H1الفرضية ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

ࢫعندࢫ ࢫالوظيفة، ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫأزماتھ ࢫاتصال ࢫالفرع ࢫيديرࢫبھ ࢫالذي ࢫכسلوب حول

  .0,05مستوىࢫدلالةࢫ

وɠانتࢫ. للفروقࢫب؈نࢫمتوسطيࢫعيɴت؈نࢫمستقلت؈نࢫTولاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالفرعية،ࢫإستعناࢫباختبار   

  :النتائجࢫكماࢫۂʏࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖي

  

  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧللفروق: 55اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

  المحاور 

 לنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي

 Fقيمةࡧ
مستوىࡧ

  إطار الدلالة
عونࡧ

  تحكم
 إطار

عونࡧ

 تحكم

 164. 1,958  551.  467.  4,05  3,96  المحورࡧכول 

 164. 1,958  551.  467.  4,05  3,96  المحورࡧالثاɲي

 563. 337.  601.  575.  3,98  4,02  المحورࡧالثالث

 487. 485.  552.  627.  4,10  3,97  المحورࡧالراȊع

 656. 199. 453. 460.  4,04  3,98 جميعࡧالمحاور 

  

 .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

 

ࢫغ؈فࢫࢫࢫࢫ ʏࢫۂ ࢫاݍݨدول ࢫبɢامل ࢫاݍݵاصة ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫقيم ࢫأن ࢫنلاحظ ࢫالسابق، ࢫاݍݨدول ࢫنتائج ࢫخلال من

الۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫأنھࢫلاࢫ H0الفرضيةࢫالصفرʈةࢫونقبلࢫ  H1الفرضيةࢫالبديلةࢫوȋالتاڲʏ،ࢫنرفضࢫ. دالةࢫإحصائيا

ࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫ ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫفروقࢫذات ࢫالذيࢫيديرࢫتوجد ࢫכسلوب ࢫحول الدراسة،

  .0,05،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫوظيفةبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫال
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  :تتمࢫصياغْڈاࢫࢭʏࢫشɢلࢫفرضʋت؈نࢫɸما: الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعةࡧ. 4

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫ :H0الفرضيةࡧالصفرʈةࡧࡧـ

ࢫعندࢫ ࢫכقدمية، ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫأزماتھ ࢫاتصال ࢫالفرع ࢫيديرࢫبھ ࢫالذي ࢫכسلوب حول

    .0,05مستوىࢫدلالةࢫ

ࡧࡧـ ࡧالبديلة ࢫالدراسة،ࢫ :H1الفرضية ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق توجد

ࢫعندࢫ ࢫכقدمية، ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫأزماتھ ࢫاتصال ࢫالفرع ࢫيديرࢫبھ ࢫالذي ࢫכسلوب حول

  .0,05مستوىࢫدلالةࢫ

ࢫ    ࢫכحادي ࢫالتباين ࢫباختبارࢫتحليل ࢫإستعنا ࢫالفرعية، ࢫالفرضية ،ࢫ)One Way Anova(ولاختبارࢫɸذه

  :نتࢫالنتائجࢫكماࢫۂʏࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫךȖيوɠا
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  نتائجࡧإختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعةࡧللفروق: 56اݍݨدولࡧرقمࡧ

  

 
  مصدر

 التباين

مجموعࡧ

 المرȌعات

درجةࡧ

 اݍݰرʈة

متوسطࡧ

 المرȌعات
Fاݍݨدولية 

مستوىࡧ

 الدلالة

 المحورࡧכول 

 142. 2 285. ب؈نࢫالمجموعات

.544 .582 
داخلࢫ

 المجموعات
36,386 139 .262 

 ـــــــ 141 36,671 المجموع

 المحورࡧالثاɲي       

 142. 2 285. ب؈نࢫالمجموعات

.544 .582 
داخلࢫ

 المجموعات
36,386 139 .262 

 ــــــــ 141 36,671 المجموع

 المحورࡧالثالث      

 248. 2 496. ب؈نࢫالمجموعات

.719 .489 
داخلࢫ

 المجموعات
47,921 139 .345 

 ـــــــــ 141 48,416 المجموع

 المحورࡧالراȊع

 102. 2 205. ب؈نࢫالمجموعات

.288 .750 
داخلࢫ

 المجموعات
49,403 139 .355 

 ـــــــــ 141 49,607 المجموع

 

 جميعࡧالمحاور 

 019. 2 038. ب؈نࡧالمجموعات

.089 .915 
داخلࡧ

 المجموعات
29,302 139 .211 

 ــــــــــ 141 29.339 المجموع
    

  .الدراسةلعينةࢫࢫ spssبناءࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫمنࢫإعدادࢫالباحثࢫࢫ:المصدر

  

منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫالسابق،ࢫنلاحظࢫأنࢫقيمࢫمستوىࢫالدلالةࢫاݍݵاصةࢫبɢاملࢫاݍݨدولࢫۂʏࢫغ؈فࢫدالةࢫ   

توجدࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫأنھࢫلاࢫ H0الفرضيةࢫالصفرʈةࢫونقبلࢫ  H1الفرضيةࢫالبديلةࢫوȋالتاڲʏ،ࢫنرفضࢫ. إحصائيا
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ࢫيديرࢫبھࢫ ࢫالذي ࢫכسلوب ࢫحول ࢫالدراسة، ࢫعينة ࢫنظرࢫأفراد ࢫوجɺات ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذات فروق

  .0,05،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫقدميةالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫכ

ࢭʏࢫכخ؈ف،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنھࢫنȘيجةࢫقبولࢫالفرضياتࢫالصفرʈةࢫللفرضياتࢫالفرعيةࢫכرȌعةࢫللفروق،ࢫفإنھࢫ   

لاࢫتوجدࢫفروقࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫوجɺاتࢫنظرࢫيتمࢫقبولࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالثانيةࢫالقائلةࢫبأنھࢫ

ةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسة،ࢫحولࢫכسلوبࢫالذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدف

  .0,05اݍݨɴسࢫوالعمرࢫوالوظيفةࢫوכقدمية،ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ
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  :خلاصةࡧالفصلࡧاݍݵامس

ࢫȊعدةࢫ    ࢫمرت ࢫسونلغازࢫقد ࢫشركة ࢫأن ࢫالفصل، ࢫأفɢارࢫࢭʏࢫɸذا ࢫمن ࢫعرضھ ࢫتم ࢫما ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا، ࢫتب؈ن لقد

ࢫتنظيمية ࢫࢫتحولات ࢫوغازࢫاݍݨزائرࢫسنة ࢫكɺرȋاء ࢫفمن ࢫتواجدɸا؛ ࢫمحطات ࢫوالشركةࢫ1947عفࢫمختلف ،

،ࢫإڲʄࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫذاتࢫالطاȊعࢫالصناڤʏࢫࢫࢫࢫ1969سنةࢫ" سونلغاز"الوطنيةࢫللكɺرȋاءࢫوالغاز،ࢫوالمسماةࢫ

ࢫ ࢫ) EPIC(والتجاري ࢫ1991سنة ࢫسنة ࢫأسɺم ࢫذات ࢫفشركة ࢫصناڤʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫ2002، ࢫمجمع ʄࢫإڲ ࢫȊعدɸا ࢫلتتحول ،

وحدةࢫࢫ16،ࢫحيثࢫأصبحتࢫتتوفرࢫعڴʄࢫ2017وآخرࢫإعادةࢫɸيɢلةࢫمرتࢫ٭ڈا،ࢫɠانتࢫࢭʏࢫفيفريࢫ. 2011سنةࢫ

ࢫ ࢫبدل ࢫبأنࢫ. وحدةࢫ39فقط، ࢫيجد ࢫالتغي؈فࢫالتنظيܣ، ࢫعمليات ࢫمن ࢫالطوʈلة ࢫالسلسلة ࢫɸذه ʏࢫࢭ والمتمعن

ࢫࢫࢫࢫكماࢫأنࢫتقارʈرࢫأɲشطْڈاࢫࢫ. الɺدفࢫمنࢫإجرا٬ڈاࢫɸوࢫمسايرةࢫالتحولاتࢫوالمعطياتࢫלقتصاديةࢫࢭʏࢫɠلࢫمرحلة

ࢫ ࢫ( السنوʈة ࢫلسنة ࢫتقرʈرࢫالɴشاط ࢫوالمعطيات،ࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ) 2015خاصة ࢫالمؤشرات ࢫحيث ࢫمن ࢫومفصلة ࢫثرʈة ɠانت

  .لاࢫسيماࢫماࢫȖعلقࢫمٔڈاࢫبالمعطياتࢫالماليةࢫوالȎشرʈةࢫوالȘسوʈقية

ࢫالفك؈قࢫعڴʄࢫ    ࢫتم ࢫحيث ࢫالتقديم، ࢫمن ࢫبنصʋبھ ࢫوالغازࢫبقسنطينة ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫفرع ࢫحظي ࢫجɺتھ، من

ࢫ ࢫقسنطينة ࢫمن ࢫالمتواجدت؈نࢫبɢل ࢫالرئʋسʋت؈ن، ࢫࢫـمديرȘʈيھ ࢫوشملࢫࢫـوسط ،ʏࢫمنجڴ ʏࢫاݍݨديدةࢫعڴ والمدينة

  . التقديمࢫعرضࢫالɺيɢلࢫالتنظيܣࢫوتناولࢫȊعضࢫالمؤشراتࢫכساسيةࢫالملازمةࢫلɴشاطࢫالفرع

ࢫسبق    ࢫما ʄࢫإڲ ࢫلعبالإضافة ࢫالرئʋسية ࢫالمحاور ࢫلنا ࢫتبʋنت ࢫכزماتࢫ، ࢫاتصال ࢫبإدارة ࢫالمتعلقة ࢫالفرع دة

المسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫوالۘܣࢫترتكزࢫأساساࢫعڴʄࢫخليةࢫכزمة،ࢫواسفاتيجيةࢫלتصال،ࢫوالمخططاتࢫלتصالية،ࢫ

ارڊʏࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫوכɲشطةࢫלتصالية،ࢫوالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫووسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫواݍݵ

  .إعلاميا

أماࢫماࢫيتعلقࢫبالدراسةࢫלحصائيةࢫالۘܣࢫقمناࢫ٭ڈاࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفرع،ࢫفقدࢫتمࢫتوزʉعࢫإستماراتࢫتضمنتࢫ   

وقدࢫشملتࢫالدراسةࢫكلاࢫمنࢫלطاراتࢫوأعوانࢫ. مفردةࢫ142عڴʄࢫعينةࢫتتɢونࢫمنࢫ. فقرةࢫ28أرȌعةࢫمحاورࢫو

ࢫم. التحكم ࢫجملة ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫخضعت ࢫالفرضياتࢫوقد ࢫأوࢫنفي ࢫلتأكيد ࢫלحصائية ࢫלختبارات ن

ࢫ. الموضوعة ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫɸوࢫالتأكيد ࢫنتائج ࢫمن ࢫإليھ ࢫالتوصل ࢫتم ࢫما ࢫجملة ࢫمحكمةࢫومن ࢫاتصال ࢫإدارة توجد

 .للفرعࢫࢭʏࢫحالةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا
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  :خاتمة

ࢫوالتحض؈فࢫ    ࢫللإستعداد ࢫالكب؈فة ࢫכɸمية ࢫمدى ࢫالنظري، ࢫاݍݨانب ࢫمضمون ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا ࢫاتܸݳ لقد

לتصاڲʏࢫلمرحلةࢫماࢫقبلࢫحدوثࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛ࢫفعليھࢫتتوقفࢫمدىࢫقدرةࢫفرʈقࢫלتصالࢫعڴʄࢫ

ࢫכز  ࢫخلال ࢫللمعلومات ࢫمصدرࢫرسܣ ࢫكأول ʏࢫمنطقھࢫלتصاڲ ࢫوفرض ࢫالساحةࢫלعلامية، ʏࢫࢭ مات،ࢫالتحكم

وعڴʄࢫرأسɺاࢫالܸݰاياࢫووسائلࢫ(عنࢫطرʈقࢫتحرʈكࢫالرسائلࢫالمناسبةࢫكماࢫوكيفاࢫباتجاهࢫכطرافࢫالفاعلةࢫ

  ). לعلام

كماࢫاتܸݳࢫلناࢫكذلك،ࢫالوزنࢫالكب؈فࢫالذيࢫأصبحتࢫتحظىࢫبھࢫوسائلࢫלعلام،ࢫومدىࢫتأث؈فɸاࢫعڴʄࢫسمعةࢫ   

ࢫ ࢫלعلامي ࢫלسْڈداف ࢫطرʈق ࢫفعن ࢫأوࢫسلبا، ࢫإيجابا ࢫسواء ࢫȖستطيعࢫالمɴشآت، ࢫכزمات، ࢫخلال للشرɠات

إذن،ࢫمسألةࢫלسْڈدافࢫלعلاميࢫۂʏࢫ. وسائلࢫלعلامࢫأنࢫتحققࢫالسبقࢫלعلامي،ࢫوترفعࢫمنࢫرقمࢫأعمالɺا

  .مص؈فيةࢫبالɴسبةࢫلɺذاࢫالطرفࢫاݍݰساس

ولɢيࢫتتفادىࢫالمɴشآتࢫأنࢫتɢونࢫܷݰيةࢫإعلامية،ࢫعلٕڈاࢫأنࢫȖستعدࢫاتصاليا،ࢫعنࢫطرʈقࢫاكȘسابࢫردودࢫ   

ࢫالفور  ࢫأوࢫלتصاليةالفعل ࢫالعملية ࢫالناحية ࢫمن ࢫسواء ࢫاݍݰرجة، ࢫכوضاع ࢫلتجاوز ࢫالمناسبة ࢫɠلࢫ. ʈة ʏوࢭ

ࢫ ࢫتجعل ࢫأن ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزموʈة ࢫכوضاع ʏࢫࢭ ࢫتتحكم ࢫأن ࢫأرادت ࢫإن ࢫالمɴشآت، ʄࢫعڴ منࢫכحوال،

ࢫند ࢫولʋس ࢫحليفا ࢫלعلام ࢫɠلࢫوسائل ࢫواستغلال ࢫالܶݰافة، ࢫمع ࢫفعالة ࢫعلاقات ࢫممارسة ࢫخلال ࢫمن ا،

ائلࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫɸذهࢫالتقنية،ࢫلɢيࢫتتحولࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫمنࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫإڲʄࢫالوس

ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫللأزمات ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫوجɺةࢫ. إدارة ࢫحسب ،ʏࢫوطبيڥ ࢫمنطقي ࢫوتحول وɸوࢫانتقال

ʏذاࢫالتخصصࢫלتصاڲɺةࢫحديثةࢫلʈࢫاتصالࢫכزمات،ࢫورؤʏنظرࢫالمتخصص؈نࢫࢭ .  

ࢫيمكنࢫاݍݵوضࢫࢭʏࢫموضوعࢫإدارةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫدونࢫالتطرقࢫضمنياࢫإڲʄࢫمواقعࢫولا    

التواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫوالوزنࢫالثقيلࢫالذيࢫأصبحتࢫتحظىࢫبھࢫࢭʏࢫمعادلةࢫاتصالࢫכزمات،ࢫفالمɴشآتࢫالۘܣࢫ

ࢫ ࢫوالتوʈفࢫوغ؈فɸما،ࢫتɢون ࢫالفاʇسبوك ʏࢫࢭ ࢫمعلوماتࢫȊشأٰڈا ࢫمن ࢫتداولھ ࢫࢭʏࢫخطأࢫلاࢫتأبھࢫبماࢫيتم ࢫوقعت قد

إتصاڲʏࢫكب؈ف،ࢫقدࢫتدفعࢫثمنھࢫࢭʏࢫشɢلࢫأزمةࢫإلكفونية،ࢫسرعانࢫماࢫيتمࢫتداولɺاࢫࢭʏࢫوسائلࢫלعلام،ࢫوʈصبحࢫ

ومنࢫالنماذجࢫالناݦݰةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجال،ࢫماࢫقامتࢫبھࢫدارࢫالɴشرࢫ. منࢫالصعبࢫعلٕڈاࢫأنࢫتتحكمࢫࢭʏࢫכوضاع

ࢫ ࢫواجNathan(ْɺ" (ناتان"الفرɲسية ࢫالۘܣ ࢫכخ؈فة ࢫأزمْڈا ʏࢫࢭ ࢫ، ࢫسنة ࢫخلال ࢫݍݰملةࢫ2017ڈا ࢫȖعرضت ࢫحيث ،

ࢫوقدࢫ ࢫمؤخرا، ࢫأصدرتھ ࢫالذي ࢫالرʈاضيات ࢫكتاب ʏࢫࢭ ࢫتمرʈن ࢫȊسȎب ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ʏࢫࢭ شرسة

ࢫغ؈فࢫ ࢫموقف ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫمماࢫتمࢫتفس؈فه ࢫبصورةࢫلɺم، ࢫمرفوق ࢫاللاجئ؈ن، ࢫمثالࢫحول ʄنࢫعڴʈࢫالتمر ࢫɸذا نص

ڲʄࢫלسراعࢫللإعتذارࢫࢭʏࢫبيانࢫܵݰفي،ࢫمعࢫالقامɺاࢫإɲساɲيࢫمنࢫجانبࢫدارࢫالɴشرࢫالفرɲسية،ࢫوɸوࢫماࢫدفعࢫ٭ڈاࢫإ

 .Ȋܦݰبࢫɸذاࢫالكتابࢫمنࢫالمكتبات،ࢫوȖعوʈضھࢫبɴܦݵةࢫأخرى،ࢫمحذوفࢫمٔڈاࢫɸذاࢫالتمرʈن

  :نتائجࡧالدراسة.  1

ࢫالتطبيقي،    ࢫاݍݨانب ʏاࢫ ࢭɸناʈࢫأجر ࢫالۘܣ ࢫלحصائية ࢫالدراسة ࢫبخصوص ࢫالنتائج، ࢫمن ࢫجملة ʄࢫإڲ توصلنا

  :بالفرع،ࢫيمكنࢫعرضɺاࢫعڴʄࢫالنحوࢫךȖي
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 Ȗعتفࢫʄةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫعڴɺࢫللفرعࢫلمواجʏالعمومࢫكب؈فة،ࢫبوسطࢫࢫدرجةࢫלستعدادࢫלتصاڲ

  ؛80%قدرࢫبـࢫ،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي4,00قدرࢫبـࢫحساȌيࢫعامࢫي

 ʇعتفࢫʄࢫعڴ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫالفعلية ࢫכزمات ࢫمع ࢫלتصاڲʏࢫللفرع ࢫمحكما،ࢫࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌي العموم

 ؛80%قدرࢫبـࢫ،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي4,00قدرࢫبـࢫبوسطࢫحساȌيࢫعامࢫي

 ʇࢫعدࢫ ʏࢫࢭ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫȊعد ࢫما ࢫبمرحلة ࢫللفرع ʏࢫלتصاڲ ࢫبوسطࢫלɸتمام ࢫكب؈فا، לجمال

 ؛80%قدرࢫبـࢫ،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫعامࢫي4,00قدرࢫبـࢫحساȌيࢫعامࢫي

 ʇࢫللأزماتࢫالمسْڈدفةࢫعتفࢫʏࢫواݍݵارڊʏࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴʄاعتمادࢫالفرعࢫعڴʄالعمومࢫࢫإعلامياࢫعڴ

 .80,60%قدرࢫبـࢫعامࢫي،ࢫووزنࢫɲسۗܣࢫ4,03قدرࢫبـࢫكب؈فا،ࢫبوسطࢫحساȌيࢫعامࢫي

للفرضيةࢫالرئʋسيةࢫכوڲʄ،ࢫالۘܣࢫتنصࢫعڴʄࢫ H1البديلةࢫوعڴʄࢫɸذاࢫכساس،ࢫفقدࢫتمࢫتأكيدࢫܵݰةࢫالفرضيةࢫ   

ࢫ ࢫالمسْڈدفةࢫأنھ ࢫכزمات ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫوالغازࢫبقسنطينة ࢫالكɺرȋاء ࢫتوزʉع ࢫلفرع ࢫمحكمة ࢫاتصال ࢫإدارة توجد

  .للفرضياتࢫالفرعيةࢫכرȌعة،ࢫɸذاࢫمنࢫجɺة H1إعلاميا،ࢫوتحققࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫقبولࢫالفرضياتࢫالبديلةࢫ

ࢫالصفرʈةࢫ    ࢫالفرضية ࢫتأكيدࢫܵݰة ࢫتم ࢫفقد ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫالۘܣࢫتنصࢫ  H0من ࢫالثانية، ࢫالرئʋسية للفرضية

ࢫכسلوبࢫعڴʄࢫأنھࢫ ࢫالدراسة،ࢫحول ࢫوجɺاتࢫنظرࢫأفرادࢫعينة ࢫإحصائيةࢫب؈ن ࢫدلالة ࢫذات ࢫفروق لاࢫتوجد

الذيࢫيديرࢫبھࢫالفرعࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫȖعودࢫإڲʄࢫاݍݨɴسࢫوالعمرࢫوالوظيفةࢫوכقدمية،ࢫ

للفرضياتࢫالفرعيةࢫ  H0لࢫالفرضياتࢫالصفرʈةࢫ،ࢫوتحققࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫقبو 0,05عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ

  .כرȌعةࢫللفروق

مماࢫسبق،ࢫيمكنࢫالقولࢫأنھࢫبالرغمࢫمنࢫأنࢫɠلࢫمؤشراتࢫالدراسةࢫלحصائية،ࢫتوڌʏࢫبأنࢫɸناكࢫتحكماࢫ   

كرࢫȊعضࢫجوانبࢫبلࢫالفرعࢫࢭʏࢫإدارةࢫاتصالࢫأزماتھࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫإلاࢫأنࢫذلكࢫلاࢫيمنعناࢫمنࢫذنࢫقم

وʈمكنࢫتݏݵيصɺاࢫ. دةࢫإدارةࢫاتصالࢫالفرع،ࢫوالۘܣࢫܥݨلناɸاࢫخلالࢫدراسȘناࢫالميدانيةالقصورࢫوالضعفࢫࢭʏࢫع

  :فيماࢫيأȖي

 لفةࢫɢࢫالم ࢫɠاɸل ʄࢫعڴ ࢫيقع ࢫלتصالية ࢫלلقامات ࢫثقل ࢫأن ࢫلاحظنا ࢫحيث ࢫלتصال، ࢫلإدارة ࢫفرʈق غياب

 بالإتصالࢫلوحدɸا،ࢫوɸوࢫماࢫيؤثرࢫكث؈فاࢫعڴʄࢫأدا٬ڈاࢫومردوديْڈاࢫלتصالية؛

 ࢫاݍݨانبࢫ ʏࢫࢭ ࢫمرࢫبنا ࢫفكما ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫכزمة ࢫخلية ʏࢫࢭ ࢫالقانونية ࢫالمصݏݰة ࢫعن ࢫممثل غياب

عدࢫأمراࢫضرورʈاࢫومݏݰاࢫبالɴسبةࢫللفرع،ࢫصݏݰةࢫالقانونيةࢫࢭʏࢫخليةࢫכزمةࢫʇالنظري،ࢫوجودࢫمسؤولࢫعنࢫالم

 نظراࢫلأنࢫɠلࢫأزمةࢫتتطلبࢫمعاݍݨةࢫقانونية،ࢫخاصةࢫفيماࢫيتعلقࢫبملفࢫالتعوʈضات؛

 ࢫ ࢫعڴالناطق ࢫللتɢوʈن ࢫيفتقد ࢫللفرع ࢫʇالرسܣ ࢫما ࢫأو ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫمواجɺة ʄعرف                                   

ࢫ ࢫכخ؈فࢫ"Média Training"بـ ࢫɸذا ،ʇࢫتمثلࢫ ࢫلأٰڈا ࢫالتنازلࢫعٔڈا، ࢫلاࢫيمكن ࢫɸامةࢫجدا، ࢫاتصالية ࢫممارسة عد

إذࢫتضمنࢫللناطقࢫالرسܣࢫاكȘسابࢫࢫأحدࢫأشɢالࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫلمواجɺةࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،

 ردودࢫفعلࢫاتصاليةࢫفورʈةࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫوسائلࢫלعلام،ࢫخاصةࢫخلالࢫالندواتࢫالܶݰفية؛
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 ʇࢫغيابࢫماࢫʏعرفࢫبقائدࢫمواقعࢫالتوصلࢫלجتماڤ)Community Manager (لةࢫɢعنࢫخليةࢫכزمةࢫالمش

ࢫالمتقدمة ࢫالدول ࢫمɴشآت ʏࢫࢭ ࢫعليھ ࢫɸوࢫمتعارف ࢫلما ࢫفخلافا ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄࢫعڴʄࢫعڴ ࢫכزمة ࢫتفتقدࢫخلية ،

 مستوىࢫالفرعࢫلمثلࢫɸذاࢫالعضوࢫاݍݰساس؛

 ࢫفتواجدࢫطن؈نࢫ،ʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʄࢫحالةࢫכزماتࢫعڴʏࢫلإدارةࢫלتصالࢫࢭʏاࢭɢعدمࢫالتحض؈فࢫال

 فجرࢫأزمةࢫࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫسرعانࢫماࢫتمتدࢫإڲʄࢫوسائلࢫלعلام؛قويࢫقدࢫي) Bad Buzz(؟ۜܣءࢫ

 ࢫعدةࢫمحدوديةࢫالثقاʄذاࢫراجعࢫحسبࢫرأينا،ࢫإڲɸةࢫالۘܣࢫيتوفرࢫعلٕڈاࢫالفرع،ࢫوʈشرȎةࢫللمواردࢫالʈفةࢫכزمو

لامياࢫغيابࢫالتɢوʈنࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫכزماتࢫعامة،ࢫواتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإع: عوامل،ࢫنذكرࢫمنࢫبئڈا

 نةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفرع؛خاصة،ࢫوانȘشارࢫכوɸامࢫالمحص

 ࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ࢫتوظيف ࢫفلوࢫعدم ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ࢫأغراض ࢫݍݵدمة ʏ

نلاحظࢫأنھࢫلاࢫيوجدࢫتواصلࢫب؈نࢫالفرعࢫ. أخذناࢫمثلاࢫموقعࢫتوʈف،ࢫوالذيࢫيتوفرࢫعڴʄࢫحساباتࢫللܶݰفي؈ن

ࢫالم ࢫɸذا ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫيوالܶݰفي؈ن ࢫلما ࢫإعلامية ࢫيقظة ࢫحۘܢ ࢫولا ࢫحولࢫوقع، ࢫأخبارࢫومعلومات ࢫمن تداول

ʉذاࢫالموقع؛شركةࢫسونلغازࢫعامةࢫوفرعࢫالتوزɸࢫʏعࢫبقسنطينةࢫخاصةࢫࢭ 

 لࢫالمتدخل؈نࢫɠاة،ࢫتجمعࢫب؈نࢫɠنࢫالمحاʈࢫتمارʄةࢫشاملةࢫترتكزࢫعڴȋלطاراتࢫوأعوانࢫالتحكمࢫ(غيابࢫمقار

 ؛)وأعوانࢫالتنفيذࢫوالمɢلف؈نࢫبالإتصالࢫوالسلطاتࢫالعمومية

 ورࢫɺࢫاݍݨم ࢫتجاه ࢫتحرʈكɺا ࢫالواجب ࢫالرسائل ࢫلأɸم ʏࢫوجڴ ࢫواܷݳ ࢫلتصميم ࢫتفتقد ࢫלتصال مخططات

 المستقبل؛

 ةʈشرȎࢫال ࢫالموارد ࢫللأزمات،ࢫباتجاه ʏࢫالداخڴ ࢫمخططاتࢫלتصال ࢫالذيࢫ. غياب ࢫاݍݰساس، ࢫالطرف ɸذا

 قدࢫيقومࢫبدورࢫإتصاڲʏࢫفاعلࢫخلالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛

 سيةࢫʋࢫمماࢫيالرسائلࢫالتحس،ʏزڲɺعࢫالȊࢫعلٕڈاࢫالطاʄࢫمثلࢫيطڧʏاࢫالكث؈فࢫمنࢫالمصداقيةࢫواݍݨديةࢫࢭɸفقد

 ساسة؛ࢫɸذهࢫالمواقفࢫاݍݰ

 ʇࢫ ࢫما ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ࢫعدم ࢫوالمؤثرʈن ࢫالܶݰفي؈ن ࢫأبرز ࢫبقائمة ࢫعد)Bucket List(عرف ʏࢫࢭ ࢫوإدراجɺا ةࢫ،

 اتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا؛

 ࢫ ࢫالفاعلة ࢫכطراف ࢫمختلف ࢫإشراك ࢫלعلام(عدم ࢫووسائل ࢫالܸݰايا ࢫرأسɺا ʄࢫالتقييمࢫ) وعڴ ࢫعملية ʏࢭ

 . مياלتصاڲʏࢫلمرحلةࢫماࢫȊعدࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلا 

 :לقفاحات.  2

ࢫࢭʏࢫعدࢫࢫࢫ ࢫالقصور ࢫنوردࢫجملةࢫلمعاݍݨةࢫجوانب ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫإعلاميا ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫاتصال ة

  :منࢫלقفاحاتࢫךتية

 ࢫعدةࢫ ࢫمن ࢫوȘʈشɢل ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫبالإتصال ࢫالمɢلفة ࢫترأسھ ࢫלتصال، ࢫلإدارة ࢫفرʈق Ȗشكيل

امة،ࢫومɢلفࢫبالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫومɢلفࢫبالإتصالࢫمɢلفࢫبالعلاقاتࢫالع: أعضاء،ࢫنذكرࢫمنࢫبئڈم

ʏࢫوقائدࢫلمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤ،ʏࢫإرساءࢫقواعدࢫالعملࢫ. الداخڴʏقࢫࢭʈذاࢫالفرɺمةࢫכساسيةࢫلɺتتمثلࢫالم
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לتصاڲʏࢫالمحففࢫخلالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫحيثࢫʇعتمدࢫعملࢫɸذاࢫالفرʈقࢫعڴʄࢫمقارȋةࢫشاملةࢫ

 اࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيوفرࢫالفعاليةࢫوالمردوديةࢫعڴʄࢫأداءࢫɸذاࢫالفرʈقࢫלتصاڲʏ؛للإتصال،ࢫوɸوࢫم) 360°(

 ࢫللمصݏݰ ࢫعضوࢫممثل ࢫالمإضافة ࢫכزمة ࢫخلية ʄࢫإڲ ࢫالقانونية ࢫيضفيࢫة ࢫمما ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄࢫعڴ شɢلة

مزʈداࢫمنࢫالفعاليةࢫوالمردوديةࢫعڴʄࢫأداءࢫɸذاࢫالتنظيمࢫכزموي،ࢫخاصةࢫماࢫȖعلقࢫباݍݨوانبࢫالقانونية،ࢫالۘܣࢫ

 عنࢫأيࢫأزمةࢫمسْڈدفةࢫإعلاميا؛لاࢫȖغيبࢫ

 نࢫدائمࢫومستمرࢫومنتظمࢫللناطقࢫخلقࢫعادةࢫوعʈوɢࢫتوف؈فࢫتʏࢫجديدࢫداخلࢫالفرع،ࢫيتمثلࢫࢭʏرفࢫإتصاڲ

الرسܣࢫࢭʏࢫكيفيةࢫمواجɺةࢫوسائلࢫלعلام،ࢫوۂʏࢫممارسةࢫاتصاليةࢫɸامةࢫجدا،ࢫمنࢫشأٰڈاࢫالمساعدةࢫعڴʄࢫ

بقيادةࢫناݦݰةࢫلɺذهࢫالمناظرةࢫלعلامية،ࢫخلقࢫردودࢫفعلࢫاتصاليةࢫفورʈةࢫلدىࢫالناطقࢫالرسܣ،ࢫȖسمحࢫلھࢫ

ࢫإنطباعاࢫ ࢫوʈفك ࢫالرسܣ، ࢫالناطق ࢫأكفࢫݍݵطاب ࢫمصداقية ࢫيمنح ࢫوɸوࢫما ࢫالܶݰفي؈ن، ࢫمع ࢫتجمعھ الۘܣ

  لدىࢫجمɺورࢫالܶݰفي؈ن،ࢫوʈفزࢫالتفوقࢫלتصاڲʏࢫللفرعࢫࢭʏࢫأع؈نࢫالرأيࢫالعام؛إيجابياࢫ

 ࢫالتواص ࢫلمواقع ࢫقائد ࢫالمإضافة ࢫכزمة ࢫإڲʄࢫخلية ʏࢫלجتماڤ ࢫالɺامࢫشɢل ࢫفالدور ࢫالفرع، ࢫمستوى ʄلةࢫعڴ

ࢫɠلࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمناسب ࢫالرد ࢫوتقديم ࢫفٕڈا، ࢫالناشط؈ن ʄࢫعڴ ࢫوالتأث؈ف ࢫالمواقع ࢫɸذه ࢫȖسي؈ف ʏࢫࢭ ࢫيؤديھ الذي

ࢫممارسةࢫ ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫالمواقع، ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫبك؆فة ࢫالمنȘشرة ࢫوالتعليقات ࢫالمعلومات، ࢫوطلبات לستفɺامات،

ݰرجة،ࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيضيفࢫصةࢫقبلࢫوأثناءࢫכوضاعࢫاݍيقظةࢫإعلاميةࢫࢭʏࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏ،ࢫخا

 ةࢫاتصالࢫכزماتࢫالمسْڈدفةࢫإعلامياࢫعڴʄࢫمستوىࢫالفرع؛الكث؈فࢫلعد

 ساعدࢫʇࢫ ࢫقد ࢫوȋاستمرار، ࢫبانتظام ࢫوتɴشيطɺا ،ʏࢫלجتماڤ ࢫالتواصل ࢫمواقع ʏࢫࢭ ࢫللفرع ࢫحسابات تفعيل

تداولࢫفٕڈا،ࢫواقعࢫوالتحكمࢫفيماࢫيتواءࢫɸذهࢫالم،ࢫوࢫʇسمحࢫلھࢫباحࢫ2.0الفرعࢫعڴʄࢫלستفادةࢫمنࢫمزاياࢫالوابࢫ

ورصدࢫإشاراتࢫלنذارࢫالمبكرة،ࢫومعاݍݨْڈاࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسب،ࢫقبلࢫأنࢫتتحولࢫإڲʄࢫأزماتࢫحادة،ࢫتصعبࢫ

 السيطرةࢫعلٕڈا؛

 ࢫالمسْڈدفةࢫ ࢫכزمات ࢫواتصال ࢫعامة، ࢫכزمات ࢫإدارة ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالȎشرʈة ࢫللموارد ࢫتدرȎʈية توف؈فࢫدورات

ردࢫالȎشرʈة،ࢫوʈحدࢫمنࢫכوɸامࢫأنࢫيدعمࢫوʉعززࢫالثقافةࢫכزموʈةࢫللمواإعلامياࢫخاصة،ࢫوɸوࢫماࢫمنࢫشأنھࢫ

 حصنةࢫالمنȘشرةࢫࢭʏࢫأوساطɺم،ࢫبخصوصࢫכزمات؛الم

 عززࢫʇࢫ ࢫأن ࢫشأنھ ࢫمن ࢫإجراء ࢫالمتدخل؈ن، ࢫɠل ࢫب؈ن ࢫتجمع ࢫوȋاستمرار، ࢫبانتظام ࢫمحاɠاة، ࢫتمارʈن إجراء

    تࢫالمسْڈدفةࢫإعلاميا،ࢫوʈخلقࢫأثرࢫالتɴسيقࢫفيماࢫبئڈم،ࢫوʈضفيࢫالطاȊعࢫاݍݨماڤʏࢫعڴʄࢫأدا٬ڈمࢫخلالࢫכزما

 ࢭʏࢫأɲشطْڈم؛) Effet de Synergie(التآزرࢫ

 ࢫ ࢫمܨݵصنة ࢫرسائل ࢫوتطلعاتࢫ)Messages Personnalisés(تصميم ࢫانتظارات ࢫتقتضيھ ࢫما ࢫوفق ،

ضفيࢫمزʈداࢫمنࢫالدقةࢫوالفعاليةࢫعڴʄࢫمخططاتࢫاتصالࢫכزماتࢫافࢫالمسْڈدفة،ࢫإجراءࢫإتصاڲʏࢫقدࢫيכطر 

 إعلاميا؛المسْڈدفةࢫ

 ࢫباتجاهࢫ ࢫالمناسب، ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫوتفعيلھ ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫداخڴʏࢫللأزمات ࢫاتصال ࢫمخطط تخصيص

ࢫל ࢫالمخططات ࢫɸذه ࢫلمثل ࢫماسة ࢫبحاجة ʏࢫۂ ࢫالۘܣ ࢫالȎشرʈة، ࢫي. تصاليةالموارد ʏࢫלتصاڲ ࢫعڴʄࢫفالواجب ʏمڴ
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الۘܣࢫقدࢫتجعلࢫمنھࢫالفرعࢫبأنࢫيوفرࢫلɺذاࢫالطرفࢫالفعالࢫخلالࢫכوضاعࢫכزموʈة،ࢫمثلࢫɸذهࢫالمخططاتࢫ

 ؛)وخاصةࢫوسائلࢫלعلام(سف؈فاࢫحقيقاࢫللفرعࢫلدىࢫاݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫ

 ورࢫالمسْڈدف،ࢫمنࢫخلالࢫتصميمࢫمناسبࢫللرسائلࢫɺدࢫمنࢫاݍݨديةࢫوالمصداقيةࢫتجاهࢫاݍݨمʈإضفاءࢫمز

 التحسʋسية،ࢫʇستجيبࢫلتطلعاتھࢫوانتظاراتھ؛

 ࢫإ ࢫإجراء ࢫوالمؤثرʈن، ࢫالܶݰفي؈ن ࢫأبرز ࢫقائمة ࢫشأنتفعيل ࢫمن ʏࢫالكث؈فࢫلعدتصاڲ ࢫيضيف ࢫأن ࢫاتصالࢫھ ة

ࢫالتأث؈فࢫ ʏࢫࢭ ࢫʇساɸم ࢫقد ࢫوالمؤثرʈن، ࢫالܶݰفي؈ن ࢫȊعض ࢫشعبية ࢫمن ࢫفالإستفادة ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة כزمات

ࢫالفرع ࢫسمعة ࢫوʈدعم ࢫالمسْڈدف، ࢫاݍݨمɺور ʄࢫعڴ ࢫ. לيجاȌي ࢫعٔڈا ࢫيقول ࢫكما ࢫ ࢫכخ؈فة ࢫ                 وارʈن"ɸذه

 ؛ࢫ"حطمࢫࢭʏࢫخمسࢫدقائقسنة،ࢫوقدࢫتࢫتبۚܢࢫࢭʏࢫعشرʈن"،ࢫ)Warren Buffet" (بيفي

 ࢫيرفعࢫ ࢫقد ࢫإعلاميا، ࢫالمسْڈدفة ࢫכزمات ࢫȊعد ࢫما ࢫلمرحلة ʏࢫالتقييمࢫלتصاڲ ʏࢫࢭ ࢫالفاعل؈ن ࢫمختلف إشراك

ࢫالتقييم، ࢫلɺذا ࢫالمضافة ࢫالقيمة ࢫوʈࢫمن ࢫللدروس، ࢫأفضل ࢫباستخلاص ࢫعمليةࢫوʉسمح ʄࢫعڴ ࢫالواقعية ʏطڧ

ʏالتقييمࢫלتصاڲ . 
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  02المݏݰقࡧرقمࡧ

  לستمارةࡧباللغةࡧالفرɲسية
 
 
 

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
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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 
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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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03المݏݰقࡧرقمࡧ  

SPSS مخرجاتࡧبرنامجࡧاݍݰزمةࡧלحصائيةࡧللعلومࡧלجتماعيةࡧࡧ  

  :صدقࡧوثباتࡧכداةࡧ:أولا

  :صدقࡧלȖساقࡧالداخڴʏࡧ. 1

  المحورࡧכول 

  
ʇعي؈نࢫالناطقࢫالرسܣࢫأمراࢫȖعدࢫ

غايةࢫࢭʏࢫכɸمية،ࢫقبلࢫوقوعࢫ

 כزمات

Corrélation de Pearson ,589** 
Sig. (bilatérale) .001 

N 28 
ʇبࢫʈࢫعتفࢫتدرʄالناطقࢫالرسܣࢫعڴ

مقابلةࢫوسائلࢫלعلام،ࢫأمراࢫغايةࢫ

 ࢭʏࢫכɸميةࢫقبلࢫوقوعࢫכزمات

Corrélation de Pearson ,458* 
Sig. (bilatérale) .014 

N 28 
تمثلࢫتمارʈنࢫالمحاɠاةࢫباستخدامࢫ

السʋنارʈوɸات،ࢫمحفزاࢫعڴʄࢫ

توظيفࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأزماتࢫ

ࢭʏࢫاستعدادࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫ

 لمواجɺةࢫأزماتࢫمحتملة

Corrélation de Pearson ,721** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

التأكدࢫمنࢫمدىࢫتوفرࢫوجاɸزʈةࢫ

وسائلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫ

ݍݵارڊʏࢫلدىࢫأعضاءࢫخليةࢫوا

ʇميةࢫכزمة،ࢫɸࢫכʏعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭ

 قبلࢫحدوثࢫכزمات

Corrélation de Pearson ,722** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

منࢫالمɺمࢫبالɴسبةࢫللمɴشأة،ࢫأنࢫ

توڲʏࢫعنايةࢫقصوىࢫلتحس؈نࢫ

علاقْڈاࢫبوسائلࢫלعلام،ࢫقبلࢫ

 حدوثࢫכزمات

Corrélation de Pearson .253 
Sig. (bilatérale) .194 

N 28 

منࢫالمɺمࢫبالɴسبةࢫلأعضاءࢫخليةࢫ

כزمة،ࢫالتحي؈نࢫالدائمࢫوالمستمرࢫ

لأرقامࢫɸواتفࢫوعناوʈنࢫوسائلࢫ

 לعلام

Corrélation de Pearson .160 
Sig. (bilatérale) .417 

N 28 

التɢوʈنࢫࢭʏࢫكيفيةࢫممارسةࢫ

زماتࢫب؈نࢫɠلࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫللأ 

ʇة،ࢫʈشرȎࢫالمواردࢫالʏعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭ

 כɸمية

Corrélation de Pearson ,813** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

يلقمࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمة،ࢫ

بممارسةࢫاليقظةࢫלعلامية،ࢫ

 كإجراءࢫاتصاڲʏࢫوقاǿيࢫضدࢫכزمات

Corrélation de Pearson ,827** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
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  المحورࡧالثاɲي

  
לلقامࢫȊسرعةࢫלستجابةࢫ

לتصالية،ࢫمنࢫخلالࢫتوف؈فࢫ

المعلوماتࢫالملائمة،ࢫࢭʏࢫوقْڈاࢫ

وȋالقدرࢫالɢاࢭʏ،ࢫʇعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭʏࢫ

 כɸمية

Corrélation de Pearson ,623** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

ʇساحࢫالساحةࢫלعلامية،ࢫȘعتفࢫإك

 .أولوʈةࢫاتصاليةࢫبالɴسبةࢫللمɴشأة

Corrélation de Pearson ,441* 
Sig. (bilatérale) .019 

N 28 
افࢫبالمسؤوليةࢫࢭʏࢫوقوعࢫלعف 

ʇعدࢫموقفاࢫاتصالياࢫينمࢫכزمة،ࢫ

المɴشأة،ࢫوتوفيقɺاࢫࢭʏࢫعنࢫمواطنةࢫ

 ممارسةࢫمسؤوليْڈاࢫالمجتمعية

Corrélation de Pearson ,625** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

تبۚܣࢫإسفاتيجيةࢫالشفافيةࢫ

والصراحة،ࢫيمثلࢫأحسنࢫ

לسفاتيجياتࢫלتصاليةࢫالمتبعةࢫ

 منࢫطرفࢫالمɴشأة

Corrélation de Pearson ,667** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

نجاحࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫ

يتوقفࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫعڴʄࢫماࢫتمࢫ

ʏتحقيقھࢫمنࢫنجاحࢫفعڴ 

Corrélation de Pearson ,665** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
نجاحࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫ

يتوقفࢫعڴʄࢫمدىࢫتجاɲسࢫرسائلࢫ

المɴشأة،ࢫفتعددɸاࢫوȖعارضɺاࢫɸوࢫ

 לتصاڲʏدليلࢫعڴʄࢫלخفاقࢫ

Corrélation de Pearson ,555** 
Sig. (bilatérale) .002 

N 28 

توف؈فࢫعدةࢫأرقامࢫخضراء،ࢫɸوࢫ

إشارةࢫعڴʄࢫاستجابةࢫالمɴشأةࢫ

للطلبࢫالمقايدࢫعڴʄࢫالمعلومات،ࢫ

 خاصةࢫمنࢫجانبࢫوسائلࢫלعلام

Corrélation de Pearson ,623** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

توظيفࢫלتصالࢫالتوفيقࢫࢭʏࢫ

الداخڴʏࢫللأزماتࢫ،ࢫومنࢫثمࢫ

اردࢫלشراكࢫالفعالࢫݍݨميعࢫالمو 

ʇسي؈فࢫלتصال،ࢫȖࢫʏةࢫࢭʈشرȎعدࢫال

 أمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية

Corrélation de Pearson ,748** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
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  المحورࡧالثالث

  
التقيدࢫباليقظةࢫלعلاميةࢫ

ࢫالشاملة،ࢫحۘܢࢫȊعدࢫمرورࢫכزمة،

لأنࢫمنࢫخصائصࢫכزماتࢫإعادةࢫ

 الظɺورࢫࢭʏࢫأيࢫݍݰظة

Corrélation de Pearson ,697** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

عڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫלلقامࢫ

بتقييمࢫלتصالࢫالداخڴʏࢫ

للأزمات،ࢫمنࢫخلالࢫتناولࢫنقاطࢫ

 القوةࢫوالضعف

Corrélation de Pearson ,786** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

عڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫלلقامࢫ

بتقييمࢫלتصالࢫاݍݵارڊʏࢫللأزمات،ࢫ

منࢫخلالࢫتناولࢫنقاطࢫالقوةࢫ

 والضعف

Corrélation de Pearson ,873** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

منࢫالواجبࢫتقديمࢫخالصࢫالشكرࢫ

والعرفان،ࢫلɢلࢫموردࢫȊشريࢫساɸمࢫ

 .ࢭʏࢫتجاوزࢫכزمة

Corrélation de Pearson ,756** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
يبدوࢫأنࢫتقييمࢫالعلاقاتࢫمعࢫ

الܶݰافة،ࢫمسألةࢫغايةࢫࢭʏࢫ

 כɸمية

Corrélation de Pearson ,729** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
عڴʄࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمةࢫاغتنامࢫ

فرصةࢫالمرورࢫعفࢫمرحلةࢫالɺدوء،ࢫ

والتحض؈فࢫلإعادةࢫترتʋبࢫכمور،ࢫ

 اتصالياࢫلأيࢫأزمةࢫمرتقبة

Corrélation de Pearson ,746** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 
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  المحورࡧالراȊع

  

تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫ

 لوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية

Corrélation de Pearson ,687** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

استخدامࢫتحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫ

 مخططاتࢫלتصال

Corrélation de Pearson ,663** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫ

 العلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة

Corrélation de Pearson .258 
Sig. (bilatérale) .184 

N 28 

تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫ

ʏمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤ 

Corrélation de Pearson ,659** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫ

 المواقعࢫالمخفية

Corrélation de Pearson ,816** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمجلةࢫ

 المɴشأة

Corrélation de Pearson ,594** 
Sig. (bilatérale) .001 

N 28 
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  :الصدقࡧالبناǿيࡧ. 2

  
متوسطࢫ

فقراتࢫ

 المحور 

כول ࢫ  

Corrélation de Pearson ,824** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

متوسطࢫ

فقراتࢫ

المحورࢫ

 الثاɲي

Corrélation de Pearson ,909** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

متوسطࢫ

فقراتࢫ

المحورࢫ

 الثالث

Corrélation de Pearson ,850** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

متوسطࢫ

فقراتࢫ

المحورࢫ

 الراȊع

Corrélation de Pearson ,812** 
Sig. (bilatérale) .000 

N 28 

  

  :ثباتࡧأداةࡧالدراسةࡧ. 3

  
 المحورࡧכول 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.727 8 
 المحورࡧالثاɲي

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.768 8 
 المحورࡧالثالث

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.856 6 
 المحورࡧالراȊع

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.662 6 
 جميعࡧالمحاور 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.911 28 
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  نتائجࡧالتحليلࡧלحصاǿيࡧواختبارࡧالفرضيات :ثانيا

  :تحليلࡧالبياناتࡧالܨݵصية . 1

  
 اݍݨɴس

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 66.2 66.2 66.2 94 ذكر
 100.0 33.8 33.8 48 أنۙܢ

Total 142 100.0 100.0   

 العمر

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 62.0 62.0 62.0 88 سنةࢫ40أقلࢫمنࢫ
 97.9 35.9 35.9 51 سنةࢫ50سنةࢫوࢫ40ماࢫب؈نࢫ

 100.0 2.1 2.1 3 سنةࢫ50أكفࢫمنࢫ
Total 142 100.0 100.0   

 الوظيفة

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 51.4 51.4 51.4 73 إطار
 100.0 48.6 48.6 69 عونࢫتحكم

Total 142 100.0 100.0   

 כقدمية

  Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 57.0 57.0 57.0 81 سنواتࢫ10أقلࢫمنࢫ
 90.1 33.1 33.1 47 سنةࢫ20وࢫ10ماࢫب؈نࢫ

 100.0 9.9 9.9 14 سنةࢫ20أكفࢫمنࢫ
Total 142 100.0 100.0   
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  :اݍݨداولࡧالمتقاطعة . 2

Tableau croisé سࡧɴالوظيفة* اݍݨ  

 Total الوظيفة  

 عونࢫتحكم إطار

 Effectif 39 55 94 ذكر اݍݨɴس
% du total 27.5% 38.7% 66.2% 

 Effectif 34 14 48 أنۙܢ
% du total 23.9% 9.9% 33.8% 

Total Effectif 73 69 142 
% du total 51.4% 48.6% 100.0% 

      
Tableau croisé الوظيفة* العمرࡧ  

 Total الوظيفة  

 عونࢫتحكم إطار

ࢫ40أقلࢫمنࢫ العمر

 سنة

Effectif 51 37 88 
% du total 35.9% 26.1% 62.0% 

ࢫ40ماࢫب؈نࢫ

 سنةࢫ50سنةࢫو

Effectif 21 30 51 
% du total 14.8% 21.1% 35.9% 

ࢫ50منࢫࢫأكف 

 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* כقدميةࡧ  

 

 Total الوظيفة

 عونࢫتحكم إطار

ࢫ10أقلࢫمنࢫ כقدمية

 سنوات

Effectif 42 39 81 
% du total 29.6% 27.5% 57.0% 

ࢫ10ماࢫب؈نࢫ

 سنةࢫ20و

Effectif 28 19 47 
% du total 19.7% 13.4% 33.1% 

ࢫ20أكفࢫمنࢫ

 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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  :التحليلࡧالوصفيࡧلمتغ؈فاتࡧالدراسة . 3

  

 Moyenne Ecart type فقراتࢫالمحاور 

ʇࢫ ࢫوقوعࢫعد ࢫقبل ࢫכɸمية، ʏࢫࢭ ࢫغاية ࢫأمرا ࢫالرسܣ ࢫالناطق Ȗعي؈ن

 כزمات
4.44 .690 

ࢫأمراࢫ ࢫלعلام، ࢫوسائل ࢫمقابلة ʄࢫعڴ ࢫالرسܣ ࢫالناطق ʇعتفࢫتدرʈب

 غايةࢫࢭʏࢫכɸميةࢫقبلࢫوقوعࢫכزمات
4.28 .766 

ࢫعڴʄࢫ ࢫمحفزا ࢫالسʋنارʈوɸات، ࢫباستخدام ࢫالمحاɠاة ࢫتمارʈن تمثل

ࢫ ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫخليةࢫتوظيف ࢫأعضاء ࢫاستعداد ʏࢭ

 כزمةࢫلمواجɺةࢫأزماتࢫمحتملة

3.96 .985 

ࢫالداخڴʏࢫ ࢫלتصال ࢫوسائل ࢫوجاɸزʈة ࢫتوفر ࢫمدى ࢫمن التأكد

ࢫʇوا ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫأعضاء ࢫلدى ʏميةࢫݍݵارڊɸࢫכ ʏࢫࢭ ࢫغاية ࢫأمرا عد

 قبلࢫحدوثࢫכزمات

4.29 .720 

ࢫلتحس؈نࢫ ࢫقصوى ࢫعناية ʏࢫتوڲ ࢫأن ࢫللمɴشأة، ࢫبالɴسبة ࢫالمɺم من

 بوسائلࢫלعلام،ࢫقبلࢫحدوثࢫכزماتعلاقْڈاࢫ
4.15 .894 

ࢫالدائمࢫ ࢫالتحي؈ن ࢫכزمة، ࢫخلية ࢫلأعضاء ࢫبالɴسبة ࢫالمɺم من

 والمستمرࢫلأرقامࢫɸواتفࢫوعناوʈنࢫوسائلࢫלعلام
4.16 .721 

ࢫللأ  ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫممارسة ࢫكيفية ʏࢫࢭ ࢫɠلࢫالتɢوʈن ࢫب؈ن زمات

ʇة،ࢫʈشرȎميةالمواردࢫالɸࢫכʏعدࢫأمراࢫغايةࢫࢭ 
4.22 .809 

يلقمࢫأعضاءࢫخليةࢫכزمة،ࢫبممارسةࢫاليقظةࢫלعلامية،ࢫكإجراءࢫ

 اتصاڲʏࢫوقاǿيࢫضدࢫכزمات
3.87 .844 

ࢫتوف؈فࢫ ࢫخلال ࢫمن ࢫלتصالية، ࢫלستجابة ࢫȊسرعة לلقام

ࢫࢭʏࢫ ࢫغاية ࢫأمرا ࢫʇعد ،ʏاࢭɢالقدرࢫالȋࢫو ࢫوقْڈا ʏࢫࢭ ࢫالملائمة، المعلومات

 כɸمية

4.12 .668 

Tableau croisé العمر* כقدميةࡧ  

 Total العمر  

ࢫ40أقلࢫمنࢫ

 سنة

ࢫ40ماࢫب؈نࢫ

 سنةࢫ50سنةࢫو

ࢫ50أكفࢫمنࢫ

 سنة

ࢫ10أقلࢫمنࢫ כقدمية

 سنوات

Effectif 75 6 0 81 
% du total 52.8% 4.2% .0% 57.0% 

ࢫ10ماࢫب؈نࢫ

 سنةࢫ20و

Effectif 13 34 0 47 
% du total 9.2% 23.9% .0% 33.1% 

ࢫ20أكفࢫمنࢫ

 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% 
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ʇساحࢫالساحةࢫלعلامية،ࢫȘسبةࢫإكɴةࢫاتصاليةࢫبالʈعتفࢫأولو

 .للمɴشأة
3.87 

 

 

.841 

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫبالمسؤولية ࢫʇלعفاف ࢫכزمة، ࢫينمࢫوقوع ࢫاتصاليا ࢫموقفا عد

 عنࢫمواطنةࢫالمɴشأة،ࢫوتوفيقɺاࢫࢭʏࢫممارسةࢫمسؤوليْڈاࢫالمجتمعية
3.99 .871 

ࢫأحسنࢫ ࢫيمثل ࢫوالصراحة، ࢫالشفافية ࢫإسفاتيجية تبۚܣ

 طرفࢫالمɴشأةࢫלسفاتيجياتࢫלتصاليةࢫالمتبعةࢫمن
4.04 .902 

ࢫماࢫتمࢫ ʄنجاحࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫيتوقفࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫعڴ

ʏتحقيقھࢫمنࢫنجاحࢫفعڴ 
3.96 .771 

نجاحࢫלسفاتيجيةࢫלتصاليةࢫيتوقفࢫعڴʄࢫمدىࢫتجاɲسࢫرسائلࢫ

ʏࢫלخفاقࢫלتصاڲʄوࢫدليلࢫعڴɸاࢫɺعارضȖاࢫوɸشأة،ࢫفتعددɴالم 
4.07 .912 

ࢫɸو  ࢫخضراء، ࢫأرقام ࢫعدة ࢫالمɴشأةࢫࢫتوف؈ف ࢫاستجابة ʄࢫعڴ إشارة

ࢫوسائلࢫ ࢫجانب ࢫمن ࢫخاصة ࢫالمعلومات، ʄࢫعڴ ࢫالمقايد للطلب

 לعلام

4.02 .854 

ࢫثمࢫ ࢫومن ࢫ، ࢫللأزمات ʏࢫالداخڴ ࢫלتصال ࢫتوظيف ʏࢫࢭ التوفيق

عدࢫاردࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫȖسي؈فࢫלتصال،ࢫʇלشراكࢫالفعالࢫݍݨميعࢫالمو 

 أمراࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية

3.95 .784 

ࢫ ࢫباليقظة ࢫلأنࢫالتقيد ࢫمرورࢫכزمة، ࢫȊعد ࢫحۘܢ ࢫالشاملة، לعلامية

 منࢫخصائصࢫכزماتࢫإعادةࢫالظɺورࢫࢭʏࢫأيࢫݍݰظة
3.94 .801 

ࢫالداخڴʏࢫ ࢫלتصال ࢫبتقييم ࢫלلقام ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء ʄعڴ

 للأزمات،ࢫمنࢫخلالࢫتناولࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعف
3.98 .854 

ࢫاݍݵارڊʏࢫ ࢫלتصال ࢫبتقييم ࢫלلقام ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء ʄعڴ

 للأزمات،ࢫمنࢫخلالࢫتناولࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعف
3.98 .846 

منࢫالواجبࢫتقديمࢫخالصࢫالشكرࢫوالعرفان،ࢫلɢلࢫموردࢫȊشريࢫ

 .ساɸمࢫࢭʏࢫتجاوزࢫכزمة
4.20 .792 

 789. 3.96 يبدوࢫأنࢫتقييمࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة،ࢫمسألةࢫغايةࢫࢭʏࢫכɸمية
ࢫمرحلةࢫ ࢫعف ࢫالمرور ࢫفرصة ࢫاغتنام ࢫכزمة ࢫخلية ࢫأعضاء ʄعڴ

ࢫأزمةࢫ ࢫلأي ࢫاتصاليا ࢫوالتحض؈ف ࢫכمور، ࢫترتʋب ࢫلإعادة الɺدوء،

 مرتقبة

3.96 .849 

 755. 4.25 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫلوحاتࢫالقيادةࢫלتصالية
 695. 4.35 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمخططاتࢫלتصال

 774. 4.31 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة
 1.003 3.91 إڲʄࢫاستخدامࢫمواقعࢫالتواصلࢫלجتماڤʏࢫتحتاجࢫالمɴشأة

 1.098 3.35 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫالمواقعࢫالمخفية
 918. 4.04 تحتاجࢫالمɴشأةࢫإڲʄࢫاستخدامࢫمجلةࢫالمɴشأة
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  :إختبارࡧفرضياتࡧالدراسة . 4

  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧכوڲʄࡧوفرضياٮڈاࡧالفرعية  . أ

  
Statistiques sur échantillon unique 

  N Moyenne Ecart-type 
Erreur 

standard 
moyenne 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 כول 
142 4.0026 .50998 .04280 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 الثاɲي
142 4.0026 .50998 .04280 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 الثالث
142 4.0012 .58599 .04917 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 الراȊع
142 4.0317 .59315 .04978 

  

 

Valeur du test = 3 

t ddl Sig. 
(bilatérale) 

Différence 
moyenne 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 כول 
23.428 141 .000 1.00264 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 الثاɲي
23.428 141 .000 1.00264 

متوسطࢫفقراتࢫالمحورࢫ

 الثالث
20.359 141 .000 1.00117 

فقراتࢫالمحورࢫمتوسطࢫ

 الراȊع
20.727 141 .000 1.03169 
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  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالثانيةࡧوفرضياٮڈاࡧالفرعية  . ب

  

  )اݍݨɴس(الفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄࡧللفروقࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Statistiques de groupe 

  
  

 اݍݨɴس
N Moyenne Ecart-type 

Erreur 
standard 
moyenne 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 כول 

 05660. 54880. 3.9495 94 ذكر

 05908. 40932. 4.1068 48 أنۙܢ

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثاɲي

 05660. 54880. 3.9495 94 ذكر

 05908. 40932. 4.1068 48 أنۙܢ

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثالث

 05992. 58095. 3.9379 94 ذكر

 08400. 58194. 4.1250 48 أنۙܢ

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الراȊع

 06203. 60137. 3.9539 94 ذكر

 07959. 55142. 4.1840 48 أنۙܢ

متوسطࢫ

فقراتࢫجميعࢫ

 المحاور 

 04900. 47509. 3.9477 94 ذكر

 05682. 39369. 4.1306 48 أنۙܢ
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  )العمر(للفروقࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةࡧ

  
ANOVA 

  Somme des 
carrés ddl Moyenne des 

carrés F Signification 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 כول 

Inter-groupes .134 2 .067 .256 .775 
Intra-groupes 36.536 139 .263   

Total 36.671 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثاɲي

Inter-groupes .134 2 .067 .256 .775 
Intra-groupes 36.536 139 .263   

Total 36.671 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثالث

Inter-groupes .772 2 .386 1.126 .327 
Intra-groupes 47.644 139 .343   

Total 48.416 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الراȊع

Inter-groupes .248 2 .124 .349 .706 
Intra-groupes 49.360 139 .355   

Total 49.607 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫجميعࢫ

 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. 

متوسطࢫفقراتࢫ

 المحورࢫכول 
4.022 .047 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 المحورࢫالثاɲي
4.022 .047 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 المحورࢫالثالث
.039 .843 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 المحورࢫالراȊع
.135 .714 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 جميعࢫالمحاور 
.884 .349 
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  )الوظيفة(الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧللفروقࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type الوظيفة  
Erreur 

standard 
moyenne 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 כول 

 05470. 46734. 3.9572 73 إطار
عونࢫ

 تحكم
69 4.0507 .55087 .06632 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثاɲي

 05470. 46734. 3.9572 73 إطار
عونࢫ

 تحكم
69 4.0507 .55087 .06632 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثالث

 06728. 57488. 4.0228 73 إطار
عونࢫ

 تحكم
69 3.9783 .60087 .07234 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الراȊع

 07337. 62691. 3.9703 73 إطار
عونࢫ

 تحكم
69 4.0966 .55233 .06649 

متوسطࢫ

فقراتࢫجميعࢫ

 المحاور 

 05384. 45999. 3.9769 73 إطار
عونࢫ

 تحكم
69 4.0441 .45283 .05451 

Test d'échantillons indépendants 

  

Test de Levene sur l'égalité des 
variances 

F Sig. 

متوسطࢫفقراتࢫ

 المحورࢫכول 
1.958 .164 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 المحورࢫالثاɲي
1.958 .164 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 المحورࢫالثالث
.337 .563 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 المحورࢫالراȊع
.485 .487 

متوسطࢫفقراتࢫ  

 جميعࢫالمحاور 
.199 .656 
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  )כقدمية(الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعةࡧللفروقࡧ
ANOVA 

  Somme des 
carrés ddl Moyenne des 

carrés F Signification 

متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 כول 

Inter-groupes .285 2 .142 .544 .582 
Intra-groupes 36.386 139 .262   

Total 36.671 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثاɲي

Inter-groupes .285 2 .142 .544 .582 
Intra-groupes 36.386 139 .262   

Total 36.671 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الثالث

Inter-groupes .496 2 .248 .719 .489 
Intra-groupes 47.921 139 .345   

Total 48.416 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫالمحورࢫ

 الراȊع

Inter-groupes .205 2 .102 .288 .750 
Intra-groupes 49.403 139 .355   

Total 49.607 141    
متوسطࢫ

فقراتࢫجميعࢫ

 المحاور 

Inter-groupes .038 2 .019 .089 .915 
Intra-groupes 29.302 139 .211   

Total 29.339 141    
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  فɺرسࡧاݍݨداول 

  الصفحة  العنوان  الرقم

  12  تصɴيفࢫכزماتࢫبحسبࢫالطبيعةࢫوالمɴشأࢫ  01

  14  تصɴيفࢫכزماتࢫحسبࢫميفوف،ࢫب؈فسونࢫوɸارʈنغتون   02

  36  شبكةࢫتقييمࢫالعوائقࢫالذɸنيةࢫلإدارةࢫכزمات  03

  66  الفرقࢫب؈نࢫاتصالࢫכزماتࢫوלتصالࢫالكلاسيɢي  04

05  ʏࢫواݍݵارڊʏܦݨامࢫب؈نࢫלتصال؈نࢫالداخڴɲ86  مصفوفةࢫتحليلࢫל  

06  ʏ87  أمثلةࢫعنࢫوسائلࢫלتصالࢫالداخڴ  

07  ʏࢫوלتصالࢫالداخڴʏ98  أوجھࢫלختلافࢫب؈نࢫלتصالࢫاݍݵارڊ  

08  ʏ108  وسائلࢫלتصالࢫاݍݵارڊ  

  111  تصɴيفاتࢫالمقاطعة  09

  117  المɴشآتࢫالمكتȘبةࢫࢭʏࢫالبورصاتأمثلةࢫعنࢫعائلاتࢫכزماتࢫالۘܣࢫقدࢫتتعرضࢫلɺاࢫ  10

  123  أنواعࢫלشاعات  11

  125  شبكةࢫتقييمࢫدرجةࢫمصداقيةࢫלشاعة  12

  134  نصʋبࢫوسائلࢫלعلامࢫالفرɲسيةࢫمنࢫسوقࢫלعلانات  13

  135  مزاياࢫومساوئࢫالܶݰف  14

  202  لوحةࢫالقيادةࢫالسنوʈةࢫللصورةࢫوالمرتبطةࢫبالمديرʈةࢫالعامة  15

  203  المرتبطةࢫبمراقبةࢫالȘسي؈فلوحةࢫالقيادةࢫ  16

17  ʏعةࢫأحدࢫمعاي؈فࢫלتصالࢫالماڲȊ204  نموذجࢫعنࢫلوحةࢫقيادةࢫلمتا  

  205  لوحةࢫالقيادةࢫاݍݵاصةࢫبتصفحࢫȊعضࢫכرɠانࢫלجتماعيةࢫللأنفانت  18

  206  أحدࢫمحاورࢫلوحةࢫالقيادةࢫלتصاليةࢫالموجɺةࢫنحوࢫمديرʈةࢫالȘسوʈق  19

  219  כزماتأبرزࢫȖساؤلاتࢫمرحلةࢫماࢫȊعدࢫ  20

  221  مضمونࢫأغلبࢫمخططاتࢫלتصال  21

  222  تحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعيةࢫمنࢫخلالࢫتقاطعࢫالمستوىࢫכولࢫمعࢫالمستوىࢫالثاɲي  22

  223  تحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعيةࢫمنࢫخلالࢫتقاطعࢫالمستوىࢫכولࢫمعࢫالمستوىࢫالثالث  23

  223  معࢫالمستوىࢫالثالثتحقيقࢫالمقارȋةࢫالفرعيةࢫمنࢫخلالࢫتقاطعࢫالمستوىࢫالثاɲيࢫ  24

  226  تصورࢫمخططࢫלتصالࢫوفقࢫمنظورࢫالمقارȋةࢫالنظمية  25

  234  الشɢلࢫالٔڈاǿيࢫلمخططࢫלتصال  26

  235  نموذجࢫعنࢫلوحةࢫالقيادة  27

  241  فوائدࢫومخاطرࢫالݏݨوءࢫإڲʄࢫاݍݵفةࢫاݍݵارجية  28
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  242  المستقلإيجابياتࢫوسلبياتࢫלعتمادࢫعڴʄࢫɠلࢫمنࢫالوɠالةࢫأوࢫالمݏݰقࢫالܶݰفيࢫ  29

  247  إيجابياتࢫوسلبياتࢫموعدࢫȖسليمࢫالملفࢫالܶݰفي  30

  249  حذرࢫمنھࢫفيماࢫيتعلقࢫبالمقابلةࢫالܶݰفيةماࢫينܶݳࢫبھࢫوماࢫي  31

  251  المفاضلةࢫب؈نࢫمختلفࢫأشɢالࢫالنوعࢫכخ؈فࢫمنࢫتقنياتࢫالعلاقاتࢫمعࢫالܶݰافة  32

  307  تفاصيلࢫלستماراتࢫالموزعةࢫوالمسفجعة  33

  307  مقياسࢫليكرتࢫالمعتمدةࢫࢭʏࢫלستȎياندرجاتࢫ  34

  309  قياسࢫصدقࢫלȖساقࢫالداخڴʏࢫللمحورࢫכول   35

  310  قياسࢫصدقࢫלȖساقࢫالداخڴʏࢫللمحورࢫالثاɲي  36

  311  قياسࢫصدقࢫלȖساقࢫالداخڴʏࢫللمحورࢫالثالث  37

  312  قياسࢫصدقࢫלȖساقࢫالداخڴʏࢫللمحورࢫالراȊع  38

  313  לستمارةقياسࢫالصدقࢫالبناǿيࢫلمحاورࢫ  39

  314  قياسࢫثباتࢫأداةࢫالدراسة  40

  315  توزʉعࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫاݍݨɴس  41

  315  توزʉعࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫالعمر  42

  316  توزʉعࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫالوظيفة  43

  316  توزʉعࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫכقدمية  44

  318  المعيارʈةࢫومدىࢫלستعدادࢫלتصاڲʏࢫللمحورࢫכول ࢫالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوלنحرافات  45

  321  المتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوלنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫومدىࢫالȘسي؈فࢫالتجاوȌيࢫלتصاڲʏࢫللمحورࢫالثاɲي  46

  323  المتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫوלنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫومدىࢫלɸتمامࢫלتصاڲʏࢫللمحورࢫالثالث  47

  325  وלنحرافاتࢫالمعيارʈةࢫومدىࢫלعتمادࢫלتصاڲʏࢫللمحورࢫالراȊعالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫ  48

49  ʄ326  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲ  

  327  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانية  50

  328  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثالثة  51

  328  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالراȊعة  52

  330  إختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲʄࢫللفروقنتائجࢫ  53

  331  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانيةࢫللفروق  54

  332  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالثالثةࢫللفروق  55

  334  نتائجࢫإختبارࢫالفرضيةࢫالفرعيةࢫالراȊعةࢫللفروق  56
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  فɺرسࡧכشɢال

  الصفحة  العنوان  الرقم

  17  درجۘܣࢫاݍݵطرࢫوالسيطرةتصɴيفࢫכزماتࢫحسبࢫ  01

  22  عرضࢫبياɲيࢫلمراحلࢫتطورࢫכزمات  02

  24  مخلفاتࢫاݍݰدثࢫالمفجر  03

  27  معاي؈فࢫالتمي؈قࢫب؈نࢫالوضعيةࢫالعاديةࢫووضعيةࢫכزمة  04

  37  العلاقةࢫب؈نࢫأȊعادࢫלستعدادࢫوالعوائقࢫالذɸنيةࢫلإدارةࢫכزمات  05

  40  כوڲʄوصفࢫأȊعادࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫحسبࢫاݍݰالةࢫ  06

  42  وصفࢫأȊعادࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫحسبࢫاݍݰالةࢫالثانية  07

  43  وصفࢫأȊعادࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫحسبࢫاݍݰالةࢫالثالثة  08

  44  وصفࢫأȊعادࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫحسبࢫاݍݰالةࢫالراȊعة  09

  45  وصفࢫأȊعادࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫحسبࢫاݍݰالةࢫاݍݵامسة  10

  46  اݍݰالةࢫالسادسةوصفࢫأȊعادࢫاستعدادࢫالمɴشأةࢫحسبࢫ  11

  47  לستعدادࢫالشامل  12

  76  اتصالࢫכزماتࢫكعنصرࢫتوافقࢫب؈نࢫمختلفࢫالمفارقاتࢫלتصالية  13

  90  الموردࢫالȎشريࢫوכزمات  14

15  ʏدافࢫלتصالࢫاݍݵارڊɸ97  أ  

  103  الفرقࢫب؈نࢫלتصالࢫالمؤسساȖيࢫوלتصالࢫالتجاري   16

  106  כطرافࢫالمسْڈدفةࢫمنࢫاتصالࢫالتأث؈ف  17

  127  شبكةࢫȖسي؈فࢫלتصالࢫغ؈فࢫالرسܣࢫخلالࢫכزمات  18

  142  م؈قانࢫالقوىࢫࢭʏࢫכوضاعࢫالعادية  19

  143  آليةࢫعملࢫالعلاقاتࢫالعامة  20

  144  م؈قانࢫالقوىࢫࢭʏࢫכوضاعࢫالمتأزمة  21

  168  مضمونࢫالرسالةࢫࢭʏࢫأيࢫعمليةࢫاتصال  22

  195  محاورࢫȖعرʈفࢫلوحةࢫالقيادةࢫبحسبࢫاݍݵصائص  23

24  ʏܨݵيصࢫלتصاڲȘعࢫالȌ197  مر  

  208  المحاورࢫכساسيةࢫللوحاتࢫقيادةࢫכداءࢫالشامل  25

  227  نموذجࢫالتخطيطࢫالوظيفي  26

27  ʏ228  نموذجࢫالتخطيطࢫالمصفوࢭ  

ڈْدفة/التوافقࢫالوسائل  28   Ishikawa(  233(الرسائلࢫحسبࢫمخططࢫإʇشيɢاواࢫ/כطرافࢫالمس
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  276  المؤسساȖيࢫلمجمعࢫسونلغازࢫخططالم  29

ڈٕاࢫمجمعࢫسونلغازࢫخلالࢫࢫسنةࢫ  30 ܣۘࢫيتوفرࢫعل   282  2015توزʉعࢫرقمࢫכعمالࢫبحسبࢫأنواعࢫالشرɠاتࢫال

  283  2015مɢوناتࢫرقمࢫכعمالࢫלجماڲʏࢫلمجمعࢫسونلغازࢫالمرتبطࢫبالتوزʉعࢫخلالࢫسنةࢫ  31

  284  2015خلالࢫسنةࢫإسɺامࢫالمديرʈاتࢫاݍݨɺوʈةࢫכرȌعةࢫللتوزʉعࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرقمࢫכعمالࢫלجماڲʏࢫللتوزʉعࢫ  32

  ɲ2015  285سبةࢫלسȘثماراتࢫالمنجزةࢫࢭʏࢫمجالࢫالكɺرȋاءࢫوالغازࢫخلالࢫسنةࢫ  33

  286  2015توزʉعࢫالتعدادࢫالدائمࢫلشركةࢫسونلغازࢫعڴʄࢫمختلفࢫالوحداتࢫخلالࢫسنةࢫ  34

  ɲ2015  288سبࢫتوزʉعࢫأɲشطةࢫالرعايةࢫخلالࢫسنةࢫ  35

  292  الɺيɢلࢫالتنظيܣࢫللمديرʈةࢫاݍݨɺوʈةࢫللتوزʉع  36

  294  الɺيɢلࢫالتنظيܣࢫلمديرʈةࢫالتوزʉعࢫبقسنطينة  37

  301  مɴشورࢫتحسʋؠۜܣࢫحولࢫمخاطرࢫלنفجارات  38

  302  مɴشورࢫوقاǿيࢫمنࢫالȘسممࢫبأكسيدࢫالكرȋون   39

  303  مɴشورࢫإعلاميࢫحولࢫأسلوبࢫالتعرفࢫعڴʄࢫنوعيةࢫالغاز  40
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