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 ق الى ا﵀ تعالى:

،  ذي خلقك ال  باسم رب    اقرأ﴿

خلق الإنسان من علق، اقرأ ورب ك  

الأكرم، ال ذي عل م بالق لم، عل م  

 ﴾الإنسان ما لم يعلم.  

 ﴾5     1  سورة العلق الآية  ﴿



  عبرة:

 يقول عماد الدين الأصفياني:

" إني رأيت أنو لا يكتب إنسانا كتابا في يومو، إلا  ق ال  

في غده لو غير ىذا لكان أحسن، ولو زيد كذا لكان  

 يستحسن، ولو قدم ىذا لكان أفضل، ولو ترك ىذا  

لكان أجمل، وىذا من أعظم العبر، وىو دليل على  

 استيلاء النقص على جملة البشر ".

  



 شكر وعرف ان
 الحمد لله، فبه وله تعود خاتمة الأمور.

 وانطلاق ا من قوله عزّ وجل: " ولا تنسوا الفضل بينكم".

 يشكر الناس لا يشكر الله".  موكذا قوله صلى الله عليه وسلم: " من ل

 ولذلك، ودون أي تملق أو مداهنة
أتقدم بجزيل الشكر والعرف ان إلى الأستاذ المشرف  

الذي لم يبخل علي بنصائحه    " طاهر أجغيم" البروفسور  
 وتوجيهاته القيمة طوال مدة إنجاز العمل

 أشكرك على صبرك

  أشكرك على كل ما تعلمته على يديك

 



 
 داء  ـــإه

 بسم ا﵀ الرحمان الرحيم  

 ﴿قـل اعملوا فسيرى ا﵀ عملكم ورسوله والمؤمنون﴾ 

 صدق ا﵀ العظيم  

إلى من بلّغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا محمد  
 صلى ا﵀ عليه وسلم  

إلى من جرع الكأس فـارغا ليسقيني قطرة حب، إلى من كلت أنامله ليقدم لي لحظة  
 سعادة، إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم  

 إلــى أبـــي العـــزيز . 

إلى من أرضعتني الحب والحنان، إلى رمز الحب وبلسم الشفـاء، إلى بسمة الحياة وسر  
 أمــي الحبـيبـة الغـالـية. الوجود، إلـى القـلب الناصع  

 إلى إخــوتي وأخــواتي فخــري وسنـدي ومثـلي الأعلى في الحياة .  
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 : بالمغة العربية ممخص الدراسة
عرفت المؤسسات الجزائرية ـــــــــ خاصة في السنوات الأخيرة ـــــــــ تطورا ممحوظا في العديد من          

المجالات كالتسويق والاتصال والعلاقات العامة. ومن بين ىذه المؤسسات نذكر عمى سبيل المثال لا 
عمدتا إلى تبني سياسة  استراتيجيتين، ىاتين المؤسستين الناشطتين في مجالين الحصر سونمغاز وسياكو

اتصالية جديدة تأخذ بعين الاعتبار خصوصيات وتطور المحيط، خاصة بعد مرورىا بعدة تجارب وأزمات 
أثّرت عمى سيرىا العام وعمى صورتيا أمام جماىيرىا. إلّا أن النزعة الجديدة في الإدارة جعمت من 

 رييا يتبنون أساليب وطرق في إدارة الأزمات.مسيّ 
ومن بين تمك الوسائل القديمة الجديدة في الوقت نفسو ىو التدقيق الاتصالي، الذي كان يمارس        

المسجّمة  الاختلالاتلكن بشكل غير مباشر أوضحت ما يسمى بالتدقيق الشامل، من أجل الوقوف عمى 
في شكل تقارير نيائية. حيث كان اختيارنا لياتين المؤسستين قصديا،  عمى مستوى الإدارة، إذ تقدم نتائجو

اتصالية تتماشى مع حالة  استراتيجياتخاصة وأنّيما مرا بعممية تغيير ىيكمي كبير، أدى إلى إعادة بناء 
 الأزمات المتكررة.

رق إنجازه ومن أجل دراسة موضوع التدقيق الاتصالي في ىاتين المؤسستين ومحاولة معرفة ط       
ما هو وآليات تطبيقو والوقوف عمى مكانتو خاصة في أوقات الأزمات، ارتأينا أن نطرح التساؤل التالي: 

 ( واقع التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمومية الجزائرية
 ؟)سياكو وسونمغاز 

ومن أجل الإحاطة الشاممة بموضوع الدراسة، وللإجابة عمى التساؤل الرئيسي، وضعنا الفرضيات       
 التالية:
يعتمد التدقيق الاتصالي عمى معايير الأداء في إدارة أزمات التي تتعرض ليا مؤسستي سونمغاز  .1

 وسياكو.
ي تعترض مؤسستي سونمغاز يعتمد التدقيق الاتصالي عمى مختمف الموارد في إدارتو للأزمات الت .2

 وسياكو.
يعتمد التدقيق الاتصالي بمؤسستي سونمغاز وسياكو عمى بيانات ومعمومات ميدانية في تنفيذ  .3

 الخطط الاتصالية الإستعجالية لإدارة الأزمات التي تتعرض ليا.
 ز. يواجو التدقيق الاتصالي معوقات في إدارتو للأزمات التي تتعرض ليا مؤسستي سياكو وسونمغا .4
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كما تبنينا كأسموب منيجي في الدراسة المنيج الوصفي الأنسب ليذا النوع من الدراسات، ونظرا          
لكون الموضوع جديد وتقني تم اختيار أفراد عينتنا قصديا. أما أدوات جمع البيانات فاعتمدنا عمى 

 مكن من المعمومات النوعية.المقابمة، الاستمارة، الملاحظة وتحميل الوثائق، من أجل جمع أكبر قدر م
 فصول، وىي عمى النحو التالي: ) 33 (واعتمدنا في دراستنا ىذه عمى ثلاثة          

 .: الإطار النظري والمنيجي لموضوع الدراسةالفصل الأول
 .: التدقيق الاتصالي في المؤسسة بين النظري والتطبيقالفصل الثاني
 لبيانات موضوع الدراسة.: التحميل الكيفي والكمي الفصل الثالث

وتحميل بيانات المقابلات والاستمارة ووثائق المؤسسة وملاحظة وبعد المعالجة الكمية والكيفية          
 سموكيات الفاعمين في المؤسسة، توصمنا إلى أىم النتائج التالية:

في  معايير الأداء مؤشرات ، يعتمد عمىونمغازسو  تي سياكوالتدقيق الاتصالي بمؤسس .1
 إدارة الأزمات.

الموارد المادية، البشرية  ، يعتمد عمىونمغازسو  تي سياكوالتدقيق الاتصالي بمؤسس .2
 والاتصالية الإعلامية في إدارتو للأزمات

البيانات والمعمومات  ، يعتمد عمىياكو وسونمغازس تيالتدقيق الاتصالي بمؤسس .3
 الميدانية والوثائقية في إدارة الأزمات.

يواجو معوقات بشرية، لوجيستيكية  وسونمغاز تي سياكوبمؤسس التدقيق الاتصالي .4
 . ومادية في إدارة الأزمات

 
 
 
 
 
 
 

 

 



 ممخص الدراسة                                                            
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Résumé : 

Ces dernières années, les institutions algériennes ont connu un essor 

considérable dans de nombreux domaines tels que le marketing, la 

communication et les relations publiques. 

Parmi celles-ci figurent, entre autres, Sonlegaz et SEACO, ces deux institutions 

actives dans deux domaines stratégiques ont adopté une nouvelle politique de 

communication qui prend en compte les spécificités et le développement de 

l'environnement institutionnel, en particulier après avoir passé de plusieurs 

expériences et crises. Cependant, la nouvelle tendance dans l'administration a 

fait que ses managers adoptent des moyens et méthodes pour la gestion de crises. 

Parmi ces nouveaux anciens moyens est l’audit de communication qui s'exerce 

mais indirectement, afin d'identifier les déséquilibres enregistrés au niveau de 

l’administration, les résultats sont présentés sous forme de rapports finaux. 

Notre choix de ces deux institutions était intentionnel, d'autant plus qu'elles ont 

subi un important processus de restructuration, qui a conduit à la reconstruction 

de stratégies de communication avec l'état des crises récurrentes. 

Afin d'étudier la question de l'audit de communication dans ces deux institutions 

et d'essayer de connaître les modalités de sa mise en œuvre et de déterminer sa 

position, notamment en temps de crise, on se pose la question suivante: Quelle 

est la réalité de l'audit de communication dans les institutions économiques 

publiques algériennes? 

Pour approfondir le sujet de l'étude et répondre à la question principale, nous 

avons développé les hypothèses suivantes: 

1- L'audit de la communication repose sur des normes de performance en 

matière de gestion de crise auxquelles Sonlegaz et SEACO sont 

exposées. 

2- L'audit de communication dépend des différentes ressources dans la 

gestion des crises auxquelles les sociétés Sonlegaz et SEACO sont 

confrontées. 

3- L'audit de communication dans les institutions Sonlgaz et SEACO 

utilisera des données et des informations du terrain dans la mise en œuvre 

des plans de communication d'urgence pour la gestion des crises. 

http://context.reverso.net/traduction/francais-arabe/Ces+derni%C3%A8res+ann%C3%A9es
http://context.reverso.net/traduction/francais-arabe/ont+connu+une+am%C3%A9lioration+sensible
http://context.reverso.net/traduction/francais-arabe/a+connu+un+essor+consid%C3%A9rable
http://context.reverso.net/traduction/francais-arabe/a+connu+un+essor+consid%C3%A9rable
https://pt-br.facebook.com/SEACO-Constantine-193878007451044/about/
http://context.reverso.net/traduction/francais-arabe/l%27environnement+institutionnel
http://context.reverso.net/traduction/francais-arabe/moyens+et+m%C3%A9thodes
https://pt-br.facebook.com/SEACO-Constantine-193878007451044/about/
https://pt-br.facebook.com/SEACO-Constantine-193878007451044/about/
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4- Dans la gestion des crises, l'audit de la communication est confronté à des 

contraintes rencontrées par Seaco et Sonlegaz. 

Nous avons également adopté une approche descriptive en tant qu'approche 

méthodologique le plus adapté dans l'étude, en outre, compte tenu du fait que le 

sujet est nouveau et technique, les membres de notre échantillon ont été choisis 

intentionnellement. Les outils de collecte de données reposaient sur des 

entretiens, des questionnaires, l’observation, et l’analyse des documents afin de 

recueillir autant d'informations qualitatives que possible. 

Dans notre étude, nous avons adopté trois chapitres, qui sont les suivantes:  

Chapitre I: Le cadre théorique et méthodologique de l’étude. 

Chapitre II: L’Audit de communication dans l’entreprise entre théorie et 

pratique. 

Chapitre III: L’analyse qualitative et quantitative des données du sujet d'étude. 

Après avoir traité l'analyse quantitative et qualitative des données de l’entretien 

et du questionnaire, ainsi que les documents de l’entreprise et l'observation du 

comportement des acteurs de l'organisation, nous avons atteint les principaux 

résultats suivants: 

1- L’audit de communication dans l’entreprise Sonelgaz et Seaco dépend 

sur des indicateurs de performance en gestion de crise. 

2- L’Audit de communication dans l’entreprise Sonelgaz et Seaco, basé 

sur les ressources physiques, humaines et médiatiques dans la gestion de 

crise. 

3- L’Audit de communication dans les entreprises Sonelgaz et Seaco, 

dépend sur les données et les informations du terrain et 

documentaires dans la gestion des crises. 

4- L’Audit de communication dans les entreprises Sonelgaz et Seaco, reste 

en proie à plusieurs difficultés, notamment liées aux capacités en 

matière de ressources humaines, logistiques et matérielles dans la 

gestion des crises. 

 

 

 

http://context.reverso.net/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%AC%D9%85%D8%A9/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9/m%C3%A9thodes+plus+adapt%C3%A9es
http://context.reverso.net/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%AC%D9%85%D8%A9/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9/compte+tenu+du+fait+que
http://context.reverso.net/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%AC%D9%85%D8%A9/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9/recueillir+autant+d%27
http://context.reverso.net/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%AC%D9%85%D8%A9/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9/que+possible
http://context.reverso.net/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D8%AC%D9%85%D8%A9/%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9/dans+la+gestion+des+crises
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Abstract : 

In recent years, Algerian institutions have experienced considerable growth in 

many areas such as marketing, communication and public relations. 

Among these are, Sonlegaz and SEACO, these two institutions active in two 

strategic areas have adopted a new communication policy that takes into account 

the specificities and development of the institutional environment, especially 

after having passed several experiences and crises. However, the new trend in 

administration has meant that its managers are adopting ways and methods for 

crisis management. 

These new old means is the audit of communication which is exerted but 

indirectly, in order to identify the imbalances recorded at the level of the 

administration, the results are presented in the form of final reports. Our choice 

of these two institutions was intentional, especially as they underwent a major 

restructuring process, which led to the reconstruction of communication 

strategies with the state of recurrent crises. 

In order to study the question of the communication audit in these two 

institutions and to try to know the methods of its implementation and to 

determine its position, especially in times of crisis, we ask ourselves the 

following question: What is the reality of the communication audit in Algerian 

public economic institutions? 

To deepen the subject of the study and answer the main question, we have 

developed the following hypotheses: 

1- The communication audit is based on crisis management performance 

standards to which Sonlegaz and SEACO are exposed. 

2- The communication audit depends on the different resources in crisis 

management that the companies Sonlegaz and SEACO are confronted 

with. 

3- The Communication audit in both institutions Sonlgaz and SEACO use 

data and information from the field in the implementation of emergency 

communication plans for crisis management. 
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4- In crisis management, the communication audit is confronted with 

constraints encountered by Seaco and Sonlegaz. 

We also adopted a descriptive approach as the most appropriate methodological 

approach in the study, moreover, considering that the subject is new and 

technical, the members of our sample were chosen intentionally. The data 

collection tools were based on interviews, questionnaires, observation, and 

document analysis to gather as much qualitative information as possible. 

In our study, we adopted three chapters, which are: 

Chapter I: The theoretical and methodological framework of the study. 

Chapter II: The communication audit in the company between theory and 

practice. 

Chapter III: The Qualitative and Quantitative Analysis of the Data of the Study 

Subject. 

After having dealt with the quantitative and qualitative analysis of the interview 

data and the questionnaire, as well as the company documents and the 

observation of the actors’s behavior of the organization, we achieved the 

following main results: 

1- The communication audit in Sonelgaz and Seaco depends on crisis 

management performance indicators. 

2- The Communication audit in Sonelgaz and Saeco, based on physical, 

human and media resources in crisis management. 

3- The Communication Audit in both companies Sonelgaz and Seaco, relies 

on data and information from the field and documentaries in crisis 

management. 

4- The communication audit in companies Sonelgaz and Seaco, remains 

plagued by several difficulties, notably related to the capacities in terms of 

human, logistical and material resources in crisis management.  
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  النظري والتطبيق

 

  أولا: الجانب النظري 

 64 نبذة عن عمميات التدقيق الاتصالي 10
 65 المقاربات النظرية لمتدقيق الاتصالي 10
 69 مجالات التدقيق الاتصالي 13
 71 فوائد ومزايا التدقيق الاتصالي 14
 73 أنواع التدقيق الاتصالي 15
 81 معايير التدقيق الاتصالي 16
 92 خصائص التدقيق الاتصالي 17
 95 أهداف التدقيق الاتصالي 18
 97 معوقات التدقيق الاتصالي 19
  ثانيا: الجانب التطبيقي 

 99 رهانات التدقيق الاتصالي في المؤسسة 10
 122 في المؤسسة خطوات التدقيق الاتصالي 10
 120 في المؤسسة التدقيق العممياتي 13
 124 في المؤسسة التطبيقات العممية لمتشخيص 14
 128 في المؤسسة مكونات التقرير الخاص بالتدقيق الاتصالي 15
 111 في المؤسسة دليل التدقيق الاتصالي 16
دارة المعمومات 17  110 في المؤسسة التدقيق الاتصالي وا 
 114 في المؤسسة الاتصال واستراتيجياتالتدقيق  18
 116 في المؤسسة الفوائد العامة لمتقييم 19
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   الفصل الثالث: التحميل الكيفي والكمي لبيانات الدراسة 

 119 تحميل المقابلات الخاصة بمؤسسة سياكو 10
 153 تحميل المقابلات الخاصة بمؤسسة سونمغاز 10
 024 لمؤسستي سياكو وسونمغاز عرض وتحميل بيانات الاستبيان 13
 324 مناقشة نتائج الدراسة في ضوء الفرضيات 14
 308 مناقشة نتائج الدراسة وفق الأهداف 15
 309 وظيفيبراديغم الالمناقشة نتائج الدراسة في ضوء  16
 333 مدراسةل العامةالنتائج  17
 346 آفاق الدراسة 
 352  قائمة المصادر والمراجع 
 373 الملاحق 
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  :الموظفة في الفصل المنهجي والنظري  فهرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول الرمز
 48 يبين المقابلات التي أجريت مع إطارات مؤسسة سياكو أ
 49 يبين المقابلات التي أجريت مع إطارات مؤسسة سونمغاز ب
 78 المقارنة بين المدقق الاتصالي الداخمي والخارجي ج
 014 والأسئمة يبين الاحتياطات د
 019 يبين مستويات المعاينة ه
 006 يبين مستويات التقييم و

    :الموظفة في الفصل الميداني  فهرس الجداول

 الصفحة الجدولعنوان  قمالر 
 414 يبرز الجنس العامل في مؤسستي سياكو وسونمغاز  10
 415 في مؤسستي سياكو وسونمغاز  أقدمية العاممينيبرز  10
 417 مؤسستي سياكو وسونمغازب سبب استخدام التدقيق الاتصالييبرز  10
 401 مؤسستي سياكو وسونمغاز إدارة الأزمات ب التدقيق الاتصالي في معاييريبرز  10
 404 مؤسستي سياكو وسونمغاز عمل في سبب اعتبار مخططات الاتصال مهمةيبرز  10
مؤسستي ب تنفيذ مخططات الاتصالمدى الموافقة المركزية من عدمها عمى يبرز  10

 سياكو وسونمغاز 
404 

 406 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في سبب الموافقة المركزية من عدمهايبرز  10
مؤسستي سياكو كل من في  كيفية التنسيق بين المصالح المحمية والمركزية وضحي 10

 وسونمغاز 
408 

 441 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من فيإجراءات إدارة الأزمات  ينيب 10
 444 مؤسستي سياكو وسونمغاز ب من أين تستمد إجراءات إدارة الأزماتيبرز  01
 444 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في ظروف بناء مخططات الاتصاليبرز  00
 446مؤسستي  كل من في مدى تعبير المخططات الاتصالية عن إجراءات تقنيةيبرز  00
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 سياكو وسونمغاز 
مؤسستي سياكو كل من في  كيف تترجم الإجراءات في مخططات عمل معينةيبرز  00

 وسونمغاز 
448 

 مؤسستي سياكوكل من في  العناصر التي يركز عميها مخطط العمليبرز  00
 وسونمغاز

431 

مؤسستي كل من في شروط الطاقم المنفذ لمخططات الاتصال للأزمات  وضحي 00
 سياكو وسونمغاز 

434 

 434 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في وضح صفة عممية الرقابةي 00
 436 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في ين من يقوم بعمميات الرقابةيب 00
مؤسستي سياكو  كل من في وضح العوامل التي تركز عميها عممية الرقابةي 00

  وسونمغاز 
438 

 441 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في خصائص عممية جمع المعموماتيبرز  00
مؤسستي  كل من في ين مدى ترجمة النتائج الخاصة بالرقابة في شكل قراراتيب 01

 سياكو وسونمغاز 
444 

 443 مؤسستي سياكو وسونمغاز كل من في  بتقديم القرارات يوضح من يقوم 00
 445 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في أشكال نشر القراراتيبرز  00
في إدارة   لمتدقيق الاتصال مؤسستي سياكو وسونمغاز ين الموارد التي تسخّرهايب 00

 الأزمات
447 

مؤسستي ب في إدارة الأزمات ين نوع التجهيزات المادية المرافقة لمتدقيق الاتصالييب 00
 سياكو وسونمغاز 

451 

 لإدارة الأزمات لمتدقيق الاتصالي في  يبين مدى اعتبار التجهيزات المادية كافية 00
 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في

453 

أشكال الاعتماد عمى الموارد الإعلامية والاتصالية المرافقة لمتدقيق الاتصالي يبرز  00
 مؤسستي سياكو وسونمغازب في إدارة الأزمات

455 

 459 فيوضح أسباب المجوء إلى استخدام وسائل الإعلام والاتصال في إدارة الأزمات ي 00
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 مؤسستي سياكو وسونمغاز كل من
أشكال الموارد البشرية التي يعتمدها التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات  يبرز 00

 مؤسستي سياكو وسونمغاز ب
460 

مؤسستي سياكو ب الأزمات مساهمة المكمف بالاتصال في إدارة كيفية يبرز 00
 وسونمغاز 

464 

عمى المخططات الاتصالية في إدارة مؤسستي سياكو وسونمغاز مدى اعتماد يبرز  01
 الأزمات

467 

عمى المخططات الاتصالية مؤسستي سياكو وسونمغاز  ظروف اعتماد كل منيبرز  00
 في إدارة الأزمات

469 

 مؤسستي سياكوب البيانات في إدارة الأزماتمدى الأخذ بعين الاعتبار أهمية يبرز  00
  وسونمغاز

470 

مؤسستي سياكو  كل من التدقيق الاتصالي في ستخدمهانوع البيانات التي ييبرز  00
 في إدارتهما للأزماتوسونمغاز 

474 

 474 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في أسباب أهمية جمع البياناتيبرز  00
 كل من في ين كيفية توظيف المعمومات المحصّل عميها في إدارة الأزمات يب 00

 مؤسستي سياكو وسونمغاز 
477 

ين مدى الأخذ بعين الاعتبار أهمية الحملات التحسيسية التوعوية عند تخطيط يب 00
 في إدارتهما للأزمات الفجائيةمؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من

479 

من خلالها نشر الحملات التحسيسية التوعوية عند تخطيط  ين المجالات التي يتميب 00
 في إدارتهما للأزمات الفجائيةمؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من

480 

مؤسستي سياكو  كل من في رز مصادر جمع البيانات في حالة الأزماتيب 00
 وسونمغاز 

483 

 إدارة الأزمات ين مدى توظيف الوسائل الحديثة في جمع البيانات الميدانية فييب 00
 مؤسستي سياكو وسونمغازب

485 

 487مؤسستي  كل من التدقيق الاتصالي في ين أنواع الوسائل الحديثة التي تعتمدهايب 01
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 في إدارتهما للأزماتسياكو وسونمغاز 
 في رز أهمية أراء المواطنين كوسيمة لجمع البيانات والمعمومات في إدارة الأزماتيب 00

 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من
491 

مؤسستي  كل من في رز معوقات عمميات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزماتيب 00
 سياكو وسونمغاز 

493 

مؤسستي سياكو  كل من في رز الإنسدادات الاتصالية عند إدارة الأزماتيب 00
 زوسونمغا

495 

 في المعمومات في إدارة الأزماتين مدى تأثير الإنسدادات الاتصالية عمى نوعية يب 00
 مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من

498 

مؤسستي  كل من فيين مدى تأثير الإنسدادات عمى نتائج التدقيق الاتصالي يب 00
 سياكو وسونمغاز 

311 

 كل من في ين التأثيرات المتنوعة عمى نتائج التدقيق الاتصالي في إدارة الأزماتيب 00
 مؤسستي سياكو وسونمغاز 

310 
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   :الموظفة في الفصل المنهجي والنظري فهرس الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل الرمز
 41 يوضح علاقة المشكل بالوضعية أ
 42 لمحالة الاتصالية الاستراتيجيالتخطيط  ب
 707 يوضح سيرورة التحقيق في المؤسسة ج
 770 يبين مراحل التقرير الخاص بالتدقيق د
 Deming 777يوضح عجمة  ه

 

   :الموظفة في الفصل الميداني فهرس الأشكال

 الصفحة الشكلعنوان  قمالر 
 711 مفهوم التدقيق الاتصالي بمؤسسة سياكوو  إدارة الاتصال يوضح 10
 716 يبرز أهمية ومكانة التدقيق الاتصالي بمؤسسة سياكو 10
 719 يوضح وسائل ومعايير التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو 10
 711 يبرز رهانات وأهداف التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو  10
 716 يبين إستراتيجيات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو 10
 719 يوضح إدارة الأزمات والتدقيق الاتصالي بمؤسسة سياكو 10
يبرز اتصال الأزمة والتدقيق الاتصالي بين التصور القديم والجديد بمؤسسة  10

 سياكو
741 

 744 يوّضح مراحل التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو  10
 748 يوضح مخططات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو 10
 751 يبين معوقات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو 01
 756 يبرز إدارة الاتصال ومفهوم التدقيق الاتصالي بمؤسسة سونمغاز  00
يبرز التطور المرحمي لمعناصر المؤثرة عمى مكانة التدقيق الاتصالي بمؤسسة  00

 سونمغاز 
760 
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 761 سونمغاز يوضح وسائل ومعايير التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة  00

 767 سونمغازيبرز رهانات وأهداف التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة  00
 774 يبرز إستراتيجيات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز  00
 781 يوضح إدارة الأزمات والتدقيق الاتصالي بمؤسسة سونمغاز  00
 796 يوضح اتصال الأزمة والتدقيق الاتصالي بمؤسسة سونمغاز 00
 798 يبرز مراحل التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز  00
 100 يبرز المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز  00
 101  يوضح صعوبات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز  01
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  :دليل الملاحق

 الصفحة الممحق قمالر 

 373 بالمغة الفرنسية المقدمة لبعض الإطارات يبرز استمارة البحث 10

م لمؤسسة سونلغاز 3102المخطط الاتصالي الاستعجالي لصيف  يبين 10

 .13قسنطينة 
383 

 383 يبين مناطق توزيع الكيرباء والغاز لمديرية قسنطينة ومديرية عمي منجمي. 10

م لمؤسسة 0102م و0100يوضح المخطط الاتصالي الاستعجالي لعامي  10

 .10سونمغاز قسنطينة 

383 

يوضح الحملات التحسيسية والتوعوية التي تقوم بيا مؤسسة سونمغاز من  12

 أجل التنبيو من مخاطر تسريبات الغاز وطرق الوقاية الواجب اتخاذىا.

393 

المفتوحة في إطار الحملات التحسيسية  يبرز الخرجات الميدانية والأبواب 10

  التي تقوم بيا مؤسسة سياكو.

393 

 393 يبرز الرقم الأخضر لمؤسسة سياكو. 10

 393 يبين استقبال المواطنين والزبائن من قبل مؤسسة سياكو. 10

 397 يبرز فرق التدخل والصيانة لمؤسسة سياكو في أوقات الأزمات. 10

 398 سياكو.مناطق توزيع مؤسسة  01

 044 يوضح واجية حصيمة مؤسسة سياكو. 00

 043 يوضح التكوينات التي تقوم بيا مؤسسة سياكو لعماليا. 00

 043 يوضح واجية دليل استقبال العامل الجديد. 00
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 043 يوضح النظام الداخمي لمؤسسة سياكو. 00

 040 يبرز تاريخ المياه بقسنطينة. 02

 توقيعات المسؤولين حول القانون الداخمي لمؤسسةوثيقة رسمية تثبت  00

 .سياكو

043 
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 مقدمة:
واجو عمم الإدارة بشكل عام وعموم الاتصال بشكل خاص ـــــــــ خاصة بعد الثورة الصناعية ـــــــــ تحديات      

ورىانات كبيرة، عبّرت عنيا بعض المؤشرات والمتغيرات التي برزت في المحيط، وكان أىميا التطور 
ظواىر الإدارية والاتصالية. كما اليائل في المجال الصناعي. ىذا الأخير، بدوره جمب معو العديد من ال

كان لبروز المدارس الفكرية والتيارات البحثية، دورا كبيرا في توجيو دفة البحث نحو البحث عمى أنسب 
 التسييرية الكفيمة بالتّكيف مع تمك التحوّلات والتطوّرات. والاستراتيجياتالطرق 

ج، حيث كان لزاما عمى المؤسسة البحث عمى فكما أشرنا سابقا، أن الآلة جمبت معيا الوفرة والإنتا   
تحسين طرق إدارتيا داخميا. أما عمى المستوى الخارجي، فقد برزت العديد من الظواىر التسويقية 

 والاتصالية.
كما ظيرت في الدول الرأسمالية وعمى رأسيا الولايات المتحدة الأمريكية، العديد من التخصصات    

ار التسويقي، الاتصال المؤسساتي واتصال الأزمات عمى سبيل المثال لا الاتصالية والتسويقية كالإشي
الحصر. كما كان لمتيارات والمدارس الفكرية ـــــــــ التي ولدت من رحم بعض التخصصات الأخرى كعمم 
الاجتماع ـــــــــ دورا في ظيور ما يسمى بعمم التنظيمات، والذي كان لو دورا كبيرا في إبراز الجانب 

 تصالي في إدارة المؤسسات.الا
أما بعد تطور عموم الاتصال والعلبقات العامة، وتعمق الباحثون في دراسة العناصر المؤثرة عمييا،     

التسييرية والاتصالية،  الاختلبلاتبرزت أيضا بعض التخصصات الدقيقة، التي ساىمت في الوقوف عمى 
لذي كان لو دورا كبيرا في لفت النظر نحو أىمية ومن بين أىم تمك التخصصات: الاتصال والتدقيق، ا

الشييرة، كان الفاصل  ) Crisler  (تشخيص واقع النشاطات الاتصالية، فعمى سبيل المثال أزمة كريزلر 
ـــــــــ  عمميات المسح والتدقيق في تاريخ المؤسسة ليتم  Lee Accocaفييا ـــــــــ حسب مسير تمك الأزمة 

 إنقاذىا وأصبحت تسمى بـــ " المعجزة ".
وانطلبقا من ىذه الفكرة، ارتأينا أن نسمط الضوء عمى أحد فروع عموم الاتصال الجديدة، خاصة في      

عارف والآليات الاتصالية الدول العربية. حيث أصبحت أكثر من الضرورة المّجوء إلى توظيف مختمف الم
 وتوظيفيا في إدارة الأزمات.

وبما أن الجزائر جزءا من المنظومة العالمية، وأصبح من الضروري انضماميا إلى سياق          
المنافسة الإقميمية والعالمية، فإن مؤسساتيا لا بد أن تعمل عمى تكييف وتحيين معارفيا حسب متطمبات 

نوات الألفينيات في الجزائر، كانت بمثابة الانطلبقة نحو المحيط وفتح السوق والمحيط. وبما أن س
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ب  

الأسواق عمى المؤسسات الأجنبية، فقد كان لاحتكاك بعض المؤسسات مع الخبرة الأجنبية ومراكز التكوين 
 والاستشارة دورا في لفت الانتباه نحو الطرق السميمة لإدارة الأزمات.

قوف عمى نتائج المؤسسة، كانت تأخذ بعين الاعتبار التقارير والحصيمة إن العادة المؤسساتية لمو       
السنوية، أي يغمب عمييا الجانب المالي والبعد التجاري. إلّا أن تطور بعض العموم كعموم الاتصال 
وتعميميا في المؤسسات التعميمية الجزائرية، وانفتاح المؤسسات عمى التكوينات الخارجة، جعميا تؤمن 

 مية الاتصال والتدقيق الاتصالي في عمميات التقييم وبناء الصورة واليوية الجيدة لممؤسسات.بمدى أى
لذلك لجأنا إلى اختيار مؤسسة، تعتبر تاريخية والثانية من حيث القوة المالية بعد مؤسسة سونا       

لنا، من أجل الوقوف  طراك، حيث كان لاحتكارىا السوق الجزائري وخبرتيا الطويمة في المجال بمثابة دافع
عمى واقع التدقيق الاتصالي فييا. وىل للآليات والميكانيزمات الجديدة في عموم التسيير دورا في توجيو 
المقاربات التسييرية الداخمية لممؤسسة، خاصة وأن عممية تعميم المكمفين بالاتصال بدأت ولا زالت 

 متواصمة.
عادة بناء ولذلك، أخذت المؤسسة عمى عاتقيا كرى       ان إستراتيجي تحسين تموقعيا في المحيط، وا 

صورة مقبولة. انطلبقا من استغلبل وتوظيف مختمف البيانات والمعمومات التي يمكن أن تساىم في إدارة 
 أزماتيا، خاصة وأنيا ـــــــــ كما أشرنا سابقا ـــــــــ تعمل عمى تسيير أقاليم جغرافية واسعة وتزويدىا بمواد طاقوية
حيوية، وأنيا ليست بمنأى عن التعرض للؤزمات، وأن الاستعداد الجيد للؤزمة يعتبر من بين فنون وآليات 

 التسيير العصري.   
والمؤسسة الثانية، ىي مؤسسة سياكو، وىي وليدة الجزائرية لممياه، والتي تعتبر أكبر مساىم في       

الجزائر. إضافة إلى أنيا تعتبر من بين المؤسسات المؤسسة، وىي بدورىا تحتكر قطاع تسيير المياه في 
 .)  Eau de Marseille  (الأولى، التي قامت بانجاز عقد تسيير مع شريك أجنبي مرسيميا لممياه 

وسنحاول من خلبل ىذه الدراسة المتواضعة، البحث والتقصّي عن مختمف العناصر التي يمكن أن       
لية، التي أصبحت محورية كالتدقيق الاتصالي.  ومن أجل دراسة تؤثر وتتأثر ببعض التخصصات الاتصا

موضوع التدقيق الاتصالي في ىاتين المؤسستين ومحاولة معرفة طرق إنجازه وآليات تطبيقو والوقوف عمى 
 مكانتو خاصة في أوقات الأزمات، ارتأينا أن نطرح التساؤل التالي:
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الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمومية ما هو واقع التدقيق الاتصالي في إدارة  
 ؟) قسنطينة سياكو وسونمغاز ( الجزائرية

ومن أجل الإحاطة الشاممة بموضوع الدراسة، وللئجابة عمى التساؤل الرئيسي، وضعنا الفرضيات       
 التالية:
يعتمد التدقيق الاتصالي عمى معايير الأداء في إدارة أزمات التي تتعرض ليا مؤسستي سونمغاز  .1

 وسياكو.
يعتمد التدقيق الاتصالي عمى مختمف الموارد في إدارتو للؤزمات التي تعترض مؤسستي سونمغاز  .2

 وسياكو.
انية في تنفيذ يعتمد التدقيق الاتصالي بمؤسستي سونمغاز وسياكو عمى بيانات ومعمومات ميد .3

 الخطط الاتصالية الإستعجالية لإدارة الأزمات التي تتعرض ليا.
 يواجو التدقيق الاتصالي معوقات في إدارتو للؤزمات التي تتعرض ليا مؤسستي سياكو وسونمغاز.  .4

كما تبنينا كأسموب منيجي في الدراسة المنيج الوصفي الأنسب ليذا النوع من الدراسات، ونظرا          
كون الموضوع جديد وتقني تم اختيار أفراد عينتنا قصديا. أما أدوات جمع البيانات فاعتمدنا عمى ل

 المقابمة، الاستمارة، الملبحظة وتحميل الوثائق، من أجل جمع أكبر قدر ممكن من المعمومات النوعية.
 فصول، وىي عمى النحو التالي: ) 33 (واعتمدنا في دراستنا ىذه عمى ثلبثة          

 .: الإطار النظري والمنيجي لموضوع الدراسةالفصل الأول
 .بين النظري والتطبيقالاقتصادية : التدقيق الاتصالي في المؤسسة الفصل الثاني
 : التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة.الفصل الثالث

ميل بيانات المقابلبت والاستمارة ووثائق المؤسسة وملبحظة وتحوبعد المعالجة الكمية والكيفية          
 سموكيات الفاعمين في المؤسسة، توصمنا إلى أىم النتائج التالية:

في إدارة  معايير الأداء مؤشرات ، يعتمد عمىونمغازسو  تي سياكوالتدقيق الاتصالي بمؤسس .1
 الأزمات.

الموارد المادية، البشرية والاتصالية  ، يعتمد عمىونمغازسو  تي سياكوالتدقيق الاتصالي بمؤسس .2
 الإعلبمية في إدارتو للؤزمات
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البيانات والمعمومات الميدانية والوثائقية  ، يعتمد عمىياكو وسونمغازس تيالتدقيق الاتصالي بمؤسس .3
 في إدارة الأزمات.

إدارة يواجو معوقات بشرية، لوجيستيكية ومادية في  وسونمغاز تي سياكوالتدقيق الاتصالي بمؤسس .4

  . الأزمات
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                           :تحديد إشكالية الدراسةـــــــــ 1
في ظؿ  ػػػػػػػـ( كخاصة في النصؼ الثاني منو ػ20شيد العالـ بأسره منذ بداية القرف العشريف )               

ماعي جميع المجالات كالمياديف عمى غرار الميداف الاجت في ةكبير  تػ تحكلاػػػػػػػػالعكلمة انتشار مفيكـ 
تطكر الاقتصاد العالمي ل حتمية نتيجةككاف  ،ىذا الأخير ....التكنكلكجيالاقتصادم ك كالسياسي كالثقافي ك 

كظيكر المنافسة كتطكر الآلة، حيث كاف لمثكرة الصناعية تأثيرا كبيرا فيما يخص كسائؿ الإعلبـ 
  كالاتصاؿ عمى كجو الخصكص.

التأثير عمى الرأم العاـ دكرا كبيرا في تكجيو دفة البحث  و فيفقد كاف لظيكر الراديك كانتشار قدرت      
قدرة كسائؿ الإعلبـ كالاتصاؿ عمى مكاكبة التحكلات السياسية كالاقتصادية. كؿ ىذه العناصر، كاف نحك 

دارة المؤسسات، حيث أشار الباحث  ليا دكرا في بركز تكجيات جديدة في مجاؿ البحث المؤسساتي كا 
نتيجة لانفتاح  بأنو"   Le PUBLICITORالمعنكف بػ: "  "  في كتابو   Bernard Brochand" الأجنبي 

، مف جية أخرل زعة الأخلبقية في إدارة المؤسساتالأسكاؽ كالمنافسة بيف المؤسسات مف جية كلبركز الن
ضافة إ ةككذا دكر الاتصاؿ كالإشيار كالعلبقات العامة كعناصر ليا دكر في تحسيف صكر  لى المؤسسة كا 

 )1(.ربط كلاء الجماىير الداخمية كالخارجية بالمؤسسة مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا
مؤسسات، دكرا كبيرا في ظيكر العديد مف مكما كاف لتطكر كتعقد الشكؿ التنظيمي كالييكمي ل      

ر المشاكؿ المؤسساتية كالنزاعات داخؿ التنظيمات، سكاء كانت داخمية أك خارجية ليا علبقة بطريقة تسيي
أك حاسمة كالأزمات المؤسساتية، التي تؤثر بشكؿ أك بآخر عمى استمرار نشاط  علبقاتيا مع شركائيا

حتى تتمكف مف بناء صكرة حسنة  ،المؤسسة. خاصة كأف المنافسة تعتمد بشكؿ كبير عمى الاستقرار
كالعناصر التي  التي درست التنظيـ ،كتسكيؽ منتجاتيا. لذلؾ ظيرت في عمـ الاجتماع التيارات الفكرية

الأداء المؤسساتي، عمى غرار التيار الكظيفي كالنسقي. لمتطكر عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ بشكؿ  عمى تؤثر
، كاتصاؿ الأزمة كالاتصاؿ خاص كتتشعب فركعيا كتخصصاتيا حسب تنكع نشاطات المؤسسة

محيطيا كمساعدتيا عمى  المؤسساتي المذاف ييدفاف بالأساس لمحاكلة إيجاد سبؿ بقاء تكازف المؤسسة في
 التكيؼ مع متطمبات السكؽ.

                                                 
(1) Bernard Brochand et Jacques Lendrevie :Le PUBLICITOR, Quatrième édition, Dalloz, 

Paris,1993. P78                                                                                                                                                                                             
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ة مما مسيرة المنظكمة الاقتصاديالانقطاع المفاجئ في  فإفّ الأزمة ىيمف الناحية الاقتصادية ف      
الأزمة عف التناقضات القائمة بيف الطبقات الاجتماعية كبيف قيـ  . كتعبرييدد سلبمة الأداء المعتاد

---البطالة كالرككد، لتضخـء الاقتصاد الأزمة إلى معايير مختمفة عمى غرار اكيرجع عمما )1(التبادؿ.
 الخ. 

محؿ اىتماـ سمبي كاسع  مؤسسةمكقؼ يتسبب في جعؿ الىي الأزمة  فإفّ كفقا لممنظكر الإعلبمي ك       
سييف، لسياالنطاؽ مف كسائؿ الإعلبـ المحمية ك العالمية، كمف جماعات أخرل كالمستيمكيف، العامميف، ا

  )2("Unexpted bad mal" عبارة عف نشر سيء غير متكقعكىي كذلؾ )الأزمة(  .النقابييف كالتشريعييف
كفي  كعادة ما يككف النشر ىك المتسبب في إلحاؽ الضرر بالمنظمة كليس الحطاـ الناتج عف الأزمة".

 .الجماىير ذات الصمةعف المنظكر الإعلبمي يزداد اتساع نطاؽ الأزمة كمما حجبت المنظمة المعمكمات 
لقد كاف لمتقدـ العممي كالتكنكلكجي أثاره الإيجابية كالسمبية، كالتي نتج عنيا حدكث الكثير مف الككارث    

جاءت نتيجة استخداـ الإنساف الأساليب التقنية الحديثة كذلؾ راجع لعدـ قدرتو عمى إدارتيا أك التخطيط 
يارات الفكرية في عمـ الاجتماع كعمـ النفس )كعمـ النفس ظيكر بعض التكنتج عف ذلؾ لاستخداميا. 

الككارث  المشكلبت، بضركرة كضع آليات جديدة لإدارة الاجتماعي كعمـ النفس الصناعي( كالتي تنادم 
" كالتي ظير إدارة الأزماتكالأزمات التي يتعرض ليا العالـ، مما نتج عنو ظيكر ما يسمى بمصطمح "

 ...الخياسية كالاقتصادية الس ةاعيالاجتم جميا عمى الساحة
كقد مكرست إدارة الأزمات منذ عصكر قديمة جدا، ككانت مظير مف مظاىر التعامؿ الإنساني          

مع المكاقؼ الطارئة أك الحرجة التي كاجييا الإنساف منذ أف جكبو بتحدم الطبيعة ، كلـ تكف تعرؼ آف 
نما كانت تسمى ب اعة القيادة أك حسف مسميات مثؿ: الحنكة الدبمكماسية أك بر ذاؾ باسـ إدارة الأزمات كا 

.، ككانت ىذه الممارسة ىي المحؾ الحقيقي لقدرة الإنساف عمى مكاجية الأزمات كالتعامؿ مع القيادة..
 )3(ات إبداعية كقدرات عمى الابتكار.المكاقؼ الحرجة فيما تكفر لديو مف طاق

ـ نمكذجا ناجحا لإدارة الأزمات ك بيا يؤرخ تاريخ 1962ية سنة كلقد كانت أزمة الصكاريخ الككب        
 روبار ماكينمارادخكؿ ىذا المفيكـ إلى قامكس العلبقات الدكلية كذلؾ عندما أطمؽ كزير الدفاع الأمريكي "

لم يعد ىناك بعد الآن مجال لمحديث عن " جممتو الشييرة: "  جون كنيدي" في زمف الرئيس " 
                                                 

  .19.ـ، ص2008، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، إدارة الأزماتعبكم زيد منير:  (1)
   .49ـ، ص2005المبنانية، القاىرة، ، الدار المصرية الإعلام ومعالجة الأزماتحسف عماد مكاكم:  (2)
 .18، ص)مدخل نظري( إدارة الأزماتعبد القادر الجديمي:  (3)
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نم كقد جاء تعقيب ماكينمارا ىذا نتيجة حماسو المفرط  ) 1(ا عن إدارة  الأزمات فقط ".الإستراتيجية وا 
لنجاح الكلايات المتحدة الأمريكية في إدارة ىذه الأزمة كليبرز أىمية إيلبء إدارة الأزمات قدرا كبيرا مف 

 الاىتماـ بحسباف ما كاف يمكف حدكثو لك تـ الإخفاؽ في إدارة ىذه الأزمة .
ما تـ ذكره آنفا فإف البدايات الفعمية كالأكلية لعممية إدارة  الأزمات قد برزت جميا عمى مستكل كك      

العلبقات الدكلية فاف إدارة الأزمات أصبحت كذلؾ تعني مختمؼ المؤسسات سكاء السياسية، الدينية،  
مؤسسة في حالتيا العادية أك ال أداءكىناؾ الكثير مف أدكات تقييـ . ة ، الاجتماعية ك الاقتصادية ..الثقافي

 ، كمف بيف أىـ أدكات التقييـ المعتمدة حاليا ىك التدقيؽ.أثناء إدارتيا للؤزمات
 النظاـ أداءلفعالية في لتحديد مستكل ا الإجراءاتك  الأنشطةالبرامج ك فحص المعدات ك  كالتدقيؽ ىك             

يأخذ الاتصاؿ  كمف بيف محاكر التدقيؽ الشامؿ .المسؤكلة عف مراجعة المستنداتىي  كالإدارة .الإجمالي
حيزا معتبرا مف الإستراتيجية الشاممة لتقييـ مختمؼ النشاطات الاتصالية التي تؤثر كتتأثر بمختمؼ 
النشاطات الأخرل لممؤسسة كعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر نشاطات تسيير المكارد البشرية، الصكرة 

 )2(كالاستقباؿ.
في  نقاط القكة كالضعؼك  شاممة مفصمة لمكقكؼ عمى حالةىك عممية  تصاليالتدقيؽ الاك       

الاتصالات الداخمية كالخارجية، كما ينظر إلى التدقيؽ الاتصالي أيضا بأنّو تحميؿ الاستثمارات الإعلبنية 
)الدعائية( كالكسائؿ المكضكعة لتعزيز كمراجعة، ككذا دراسة سمعة المؤسسة عبر التدقيؽ في خطة 

كيقكـ التدقيؽ الاتصالي عمى الإصغاء )الاستماع( كالتشخيص الشامؿ كالدقيؽ مف  )3(صاؿ كالتسكيؽ.الات
كالمتحكمة في العممية الاتصالية داخؿ المؤسسة مثؿ العممية  للؤداءخلبؿ تحديث المعايير المختمفة 

تطرأ عمى نظاـ معقد مف  الكظيفية الاتصالية كالاختلبؿ الكظيفي )الفشؿ، العجز كالأعطاؿ...الخ( التي قد
 )4(الاتصالات.

 ككما ذكرنا سابقا، فإف المؤسسات ػػػػػػ عمى اختلبؼ طبيعتيا كنشاطيا ػػػػػػ ليست بمنأل عف الأزمات      
 "   قسمت الباحثة  ، كفي ىذا الصدد)متكقعة( متكررة أزمات أك )غير متكقعة( فجائيةسكاء ػكانت أزمات 

                                                 
 .01 ـ، ص.1995، مركز الإمارات لمدراسات كالبحكث الإستراتيجية، أبك ظبي، إدارة الأزماتمحمد رشاد الحملبكم: ) (1

(2)
Lionel Collins et Gérand Valin : Audit de communication et contrôle Interne, Aspects 

opérationnels et stratégique, 4
éme 

édition, Dallos, Paris, 1992.p 34. 
(3)

 Jaque Bernard : Théorie et Pratique de l’audit de communication, édition d’organisation, 

Paris, 2005. P15. 
(4) Corbel. Bernard, Murry Bernard, « L’Audit Qualité Interne: démarche et techniques de 

communication »; Afnor Groupe d’édition, Paris:, 1996.P78. 
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Michel Gabay" كذلؾ في كتابيا المعنكف بػػػػػػػػػػ ( أنكاع أساسية 04ى أربعة )الأزمات إل : "La nouvelle 

Communication de Crise"  أزمات غير متكقعة مثؿ الأزمات التي تتسبب فييا  كىي كالتالي:ػػػػػػػػػ
 Jean " أما الباحث )1(.أزمات تنمك كتتصاعد بسرعةك  أزمات داخؿ المؤسسة، أزمات متكقعة، الككارث

Brilman ،":ثقافة غير مناسبة، أك ، خطأ في الاستثمار فيصنؼ الأزمات المؤسساتية، عمى النحك التالي
 )2(.تسيير ارتجالي أك عشكائيك  عجز الإدارة، أك عدـ كجكد سمطة، غير مكيفة بشكؿ جيد

"إستراتجية نكاف: في مداخمتو بع "إيثار عبد اليادي محمد"فقد أكرد الكاتب "  Gundel" كنقلب عف        
تصنيفا للؤزمات، حيث يرل أف مصفكفة  إدارة الأزمات" )تأطير مفاىيمي عمى وفق المنظور الإسلامي(

 الأزمات الأساسيةك  الأزمات العنيفة، الأزمات غير المتكقعة، أزمات تقميدية الأزمة تساىـ في تحديد:
(Fundamental.) كقد حدد  " Gundel "عتماده عمى معياريف لتحديد نكع الأزمة، الأزمات إلى أربعة با

مكانية التأثير في الأزمةكىما:   )3(.قابمية التنبؤ بالأزمة، وا 
ص الأزمات يشختقيؽ الاتصالي ىك فإف مف بيف الكظائؼ الأساسية لمتد ككما أشرنا إليو آنفا،       

كمف ىذا يمكف طرح  لمؤسسة.الحالية كالمرتقبة )المحتممة(، كذلؾ مف أجؿ الخركج بآفاؽ تخدـ مصالح ا
المؤسسات كمنيا المؤسسات الاقتصادية تعتمد عمى ىذا النكع  مختمؼ عدّة تساؤلات: لماذا أصبحت

ذا كاف التدقيؽ  )التدقيؽ الاتصالي( في التقييـ؟ كىؿ ساىـ التدقيؽ الاتصالي في حؿ أزمات معينة؟ كا 
مف حيف لآخر في بعض  رار بعض الأزماتتك ،إذف ت نجاعتو كفعاليتو، فمماذا نلبحظالاتصالي أثب
كتكسعيا في مناطؽ أخرل، ىؿ يرجع ذلؾ إلى كبر حجـ المؤسسات مف جية، كانتشارىا  المؤسسات؟

المؤسسات التي أصبحت تعتمد عمى التكنكلكجيات الحديثة للئعلبـ كبركز شكؿ آخر جديد مف أشكاؿ 
بعض المؤسسات فّ الأمر يعكد إلى عدـ قدرة أـ أ عمى أنظمة اتصالية كمعمكماتية جديدة ك كالاتصاؿ

 ازنيا في كضعيات معينة.عمى حفظ تك 

                                                 
(1)   Michele Gabay : La nouvelle Communication de crise, Concepts et outils, Paris, p p 31- 

32.                                                                                  
(2) Jean Brilman : Gestion de crise et redressement d’entreprise, collection, Droit, B. I. U, 

Montpelier, 1998 , P163.                                                                                                                
، مجمة العمكـ المنظور الإسلامي( إستراتيجية إدارة الأزمات )تأطير مفاىيمي عمى وفقإيثار عبد اليادم محمد:  (3)

 .55ػ 54ـ، ص.  ص.  2011، 64الاقتصادية كالإدارية، جامعة بغداد، العدد 
 http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=3333 20:20م  2016/ 03/ 27 :يوم

 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=3333
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مشاكؿ  في الجزائر، فإنّنا نشيد ػػػػػػػػػ في كثير مف الأحياف ػػػػػػػػػ تعرض المؤسسات الجزائرية إلىف         
 كقت أزماتلتصبح مع مركر ال ،كصعكبات في التأقمـ مع بعض الظكاىر الاجتماعية أك الاقتصادية

كأحد أساليب  د مفاتيح التسيير العصرم لممؤسسةعديدة كمتغيرة الشدّة. كنظرا لككف الاتصاؿ يمثؿ أح
إلى إدراج الاتصاؿ كأحد  عض القطاعات الحيكيةسعت بعض المؤسسات الناشطة في ب ،ثةالإدارة الحدي

مف أجؿ  ككذلؾ ،لجماىيرأىـ المصالح كالنشاطات التي تعتمد عمييا لحفظ تكازنيا كتكاصميا مع ا
 .التي تتعرض ليا التسيير الحسف لممؤسسة كمعالجة بعض الأزمات

حيث تعتبر مؤسسة سكنمغاز مف بيف المؤسسات التي سعت إلى تعميـ ثقافة الاتصاؿ لشرح       
بعض الصعكبات التي كانت تكاجييا مف حيف إلى آخر، خاصة أزمة الانقطاعات في حالة الاستيلبؾ 

 لمطاقة، أك في حالة الاضطرابات الجكية التي تعرفيا بعض المناطؽ عمى غرار مدينة قسنطينة. المفرط
عف تسيير كؿ ما يخص الاتصاؿ ) (سكنمغاز مديريتيف مسؤكليتيفمؤسسة تمتمؾ  ،فعمى سبيؿ المثاؿ

 كالصكرة، عمى الرغـ مف ملبحظتنا لتعرضيا )مؤسسة سكنمغاز( لبعض الأزمات مف حيف لآخر كمف
اتصالية. كفي منطقة إلى أخرل، إضافة إلى اعتمادىا عمى تقييـ نشاطاتيا الاتصالية في شكؿ حكصمة 

حالات أخرل، عند القياـ بالتدقيؽ يتـ دراسة كتحميؿ المشاكؿ الاتصالية التي يمكف أف تؤثر عمى سير 
 إدارتيا أك معالجتيا. المؤسسة أك ليا علبقة بالأزمات ككيفية تسييرىا أك

يا مؤسسة سكنمغاز )مديرية قسنطينة(، كمف بيف لكىناؾ الكثير مف الأزمات التي تتعرض           
ـ، كانقطاع التيار الكيربائي كالغاز عمى العديد مف البمديات عمى 2012ىذه الأزمات نذكر أزمة فيفرم 

ذه الأزمة التي لـ كلمتقرب أكثر مف ى عيف أعبيد، حامة بكزياف، ابف زياد، زيغكد يكسؼ كالخركب.غرار 
، ارتأينا  أف نقدـ بعض ك بعبارة أخرل لـ تحدث مف قبؿ قطتشيدىا مدينة قسنطينة لسنكات عديدة أ

 :ناكلت ىذا المكضكع في أعز الأزمةالعناكيف الصحفية التي ت
في  2012فيفري  05، عنكنت تقريرىا المنشكر يكـ الأحد جريدة الوطن الصادرة بالمغة الفرنسية 

 "" قسنطينة : ولاية مشمولة وأسر منكوبةبػ:  05رقـ  صفحتيا
  « COSTANTINE :Ville paralysée  et familles sinistrées »     

                                                 
) (سة ككذا مف خلبؿ مقابمة مع المكمفة بالاتصاؿ عمى مستكل مؤسسة سكنمغاز.حسب كثائؽ المؤس 
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حيث  عبر صاحب التقرير عف الانقطاعات المتكررة لمغاز كالكيرباء كسقكط الكابلبت عمى الأرض  
التقرير حينما أضاؼ أف بمدية  عمى غرار حي الفكبكر كسيدم مبركؾ  كجبؿ الكحش، كأستطرد صاحب

 )1(.زيغكد يكسؼ أصبحت بمدية معزكلة  لا ماء كلا غاز كلا حتى كيرباء
الصادرة ىي الأخرل بالمغة الفرنسية ، حيث عنكنت تقريرىا المنشكر يكـ  جريدة الوىران اليوميأما       
  بػ: " سكء الأحكاؿ الجكية استثنائي ". 3ك 1في صفحتيا  2012فيفرم  05

« INTEMPERIES  EXCEPTIONNELLES »  
حيث كتب صاحب التقرير في الجزء الذم خصص لكلاية قسنطينة أف بمدية زيغكد يكسؼ أصبحت 
معزكلة لا غاز كلا كيرباء كلا ىـ يحزنكف بالإضافة إلى العديد مف الأحياء عمى غرار الفكبكر كسيدم 

 )2(...مة منجمي كزكاغي كالقائمة طكيمبركؾ كجبؿ الكحش كعمي 
فقد عنكنت تقريرىا المنشكر يكـ   LE SOIR D’ ALGERIEجريدة المساء الجزائرية بالإضافة إلى     

 كانقطاع، البركدة ، كالبقاء في الظلبـ بػ:" تعطؿ إمداد بالغاز 03ة رقـ ، بصفح 2012فيفري 06الإثنيف 
 « .Avoir froid , rester dans le noir et coupé du monde »عف العالـ " 

فقد كتب صاحب التقرير بكجو عاـ عف حشد عدة مؤسسات سكنمغاز عمى طكؿ التراب الكطني        
عدة فرؽ كقكات تدخؿ لمحاكلة فؾ العزلة عف السكاف الذيف يعانكف انقطاع التيار الكيربائي منذ عدة أياـ 

 )3(.ككذا إعادة إمدادات الغاز كالكيرباء لممناطؽ المنككبة
في  2012فيفري  06الاثنين "  فقد عنكنت مقاليا الصادر يكـ LE CITOYEN" المواطنيدة أما جر    

                                                                                           بمدية في شرؽ الكطف دكف تيار كيربائي بسبب سكء الأحكاؿ 20طاقة: قرابة » بػ: 04الصفحة 
 ".يةالجك 

 Energie : « Prés de 20 communes de l’est sans courant électrique en raison des 

intempéries      
حيث  أشار صاحب التقرير إلى تصريحات الرئيس المدير العاـ لمؤسسة سكنمغاز السيد " طاىر جكانبي":

ع لمتيار الكيربائي بسبب كلايات مف شرؽ الكطف عرفت انقطا 05بمدية في  20صرح ىذا الأخير أف 
سكء الأحكاؿ الجكية، كفي تصريح لممجمس الشعبي البمدم صرح المذكر سابقا أف فرؽ مؤسسة تكزيع 

                                                 
.
., 05 Février 2012, N 6475, p, 5l WatanEQuotidien  EL 

)1 ( 

(2 )
  LE Quotidien D’ ORAN,  05 Février 2012, N 5223, P P 1- 3 . 

(3)
   LE Quotidien LE SOIR D’ ALGERIE, 06 Février 2012, N 6478, p. 5. 
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كالمقاكلكف قامكا بحشد جيكدىـ معا منذ البداية  لسكء الأحكاؿ الجكية  حيث عرفكا صعكبة في دخكؿ 
 )1(.المناطؽ المنككبة بسبب الطرؽ المقطكعة بالثمكج

كىناؾ أيضا أزمات متكررة تتعرض ليا مؤسسة سكنمغاز )مديرية قسنطينة( كىي أزمة انقطاع التيار       
 .في الصيؼ مما أدل إلى تذمر الكثير مف المكاطنيف كأصحاب المحلبت الكيربائي

حيث " بقسنطينة،  Seaco  كفي نفس السياؽ، ككمجاؿ آخر لمدراسة، أخذنا مؤسسة "التطيير كالمياه     
ـ أزمة حادة في التزكد بالمياه مسّت حكالي 2007دت ىذه المؤسسة )مؤسسة التطيير كالمياه( سنة شي
كانت مكمفة بتسيير معظـ الشرؽ الجزائرم فإنّيا تعرضت لمعديد مف الاحتجاجات  كباعتبارىاكلاية،  13

ىذه  نقصا فادحا في 2008ك  2007. حيث شيد صيؼ أف تخمؽ بؤر تكتر في بعض المناطؽكادت 
المادة الحيكية، لتقرر السمطات العميا إقامة شراكة مع الشريؾ الفرنسي، كذلؾ مف أجؿ نقؿ الخبرة كالتككيف 

كعمى الرغـ مف دخكؿ سد ابف .  Seaco" سياكولتصبح المؤسسة متمركزة في مدينة قسنطينة تحت تسمية "
حيف لآخر أثرت عمى برنامج تكزيع مياه  المتعددة لقنكات كبرل مفىاركف حيز الخدمة إلّا أفّ الانكسارات 

حياء التي تعرؼ بكثافة سكانية في بعض المناطؽ كالأ  شرب مما خمؽ العديد مف المشكلبت كالأزمات
 ()كبيرة.
أف نقكـ بدراسة  ارتأينا ،كمف أجؿ الكقكؼ عمى حالة الاتصاؿ كعلبقتو بالتدقيؽ الاتصالي كالأزمات      
مادتيف حيكيتيف. حيث  ؤسسات الاقتصادية العمكمية التي تعمؿ عمى تكفيرلنمكذجيف مف الم ميدانية

لبؿ ملبحظتنا كتحميمنا الأكلي للؤزمات التي تعرضت ليا ىاتيف المؤسستيف كجكد بعض لاحظنا مف خ
كليذا السبب أردنا معرفة كيؼ يستعمؿ  تكظيؼ الكسائؿ الاتصالية.النقائص المسجمة فيمؿ يخص 

لمكقكؼ عمى إيجابيات كسمبيات استعماؿ الاتصاؿ لياتيف المؤسستيف، فمف خلبؿ التدقيؽ الاتصالي 
بالمعنى التسييرم إلّا أنّو بعض المقابلبت مع مسؤكلي الاتصاؿ في المؤسستيف لاحظنا أفّ التدقيؽ مكجكد 

ياـ أف نبحث كنتقصى عف كيفية الق ارتأينايبقى نكعا ما غامضا كأداة اتصالية مستقمة. كليذا السبب 
قمنا كمف أجؿ أف تحقؽ ىذه الدراسة أىدافيا،  تقييـ نشاطات الاتصاؿ كمساىمتيا في إدارة الأزمات.ب

 بطرح التساؤؿ الرئيس التالي:
 
 

                                                 
(1)

  LE Quotidien LE CITOYEN, 06 Février 2012, N 1223, p. 4. 
() كمككف في ميف الاتصاؿ حاليا. رحمة إعادة الييكمة بمؤسسة سياككمقابمة مع المكمؼ بالاتصاؿ في م 
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ما ىو واقع التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمومية 
 ؟)سياكو وسونمغاز قسنطينة  ( الجزائرية

 لتساؤؿ الرئيس، أربعة أسئمة، كىي عمى النحك التالي:كقد تفرع عف ىذا ا
 ما ىي معايير التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكك كسكنمغاز؟ .1
 ما ىي المكارد التي المسخّرة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكك كسكنمغاز؟ .2
في تنفيذ الخطط الاتصالية دقيؽ الاتصالي لتا التي يعتمدىا ما ىي الآليات كالإجراءات العممية .3

 ؟سياكك كسكنمغازالإستعجالية لإدارة الأزمات بمؤسستي 
 ىؿ يكاجو التدقيؽ الاتصالي معكقات في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكك كسكنمغاز؟ .4

 :موضوع الدراسة وأسباب اختيار أىميةــــــ 2
 كأىمية الاتصاؿ في حياتنا العادية، فمالي ػػػػػػػػػ عمى خطكرة رنا الحاػػػػػػػػػ في عص اثنافلا يختمؼ           
سة مف أىمية تعاني مف الأزمات بيف الفينة كالأخرل. كلذلؾ تنبع أىمية ىذه الدرا المؤسسات التيبالؾ في 

التدقيؽ الاتصالي في إدارة أزمات المؤسسات الاقتصادية كاقع ألا كىك: "  مكضكعيا الذم تتناكلو
كيستمد ىذا المكضكع قيمتو التدقيؽ الاتصالي في المؤسسات كخاصة أثناء إدارتو  ،الجزائرية "العمكمية 

 للؤزمات، كذلؾ ككف أفّ:
 مة الحديثة الناجحة في المؤسسات التدقيؽ الاتصالي أداة رئيسية في الإستراتيجية الاتصالية الشام

ر التدقيؽ الاتصالي كسيمة صفة عامة ك المؤسسات الاقتصادية عمى كجو الخصكص، كما يعتبب
فعّالة كميمة لإطّلبع الجماىير عمى الأىداؼ كالخطط التي تعتمدىا المؤسسات عامة 

 كالمؤسسات الاقتصادية خصكصا.
  كما يعتبر التدقيؽ الاتصالي أىـ منيج في تشخيص الأزمات الحالية، كالتنبؤ بالأزمات المرتقبة

دّة إشكالات في المؤسسات الجزائرية، ىؿ يتـ كىك ما يطرح ع ،في مؤسسات الدكؿ المتقدمة
سستي الاعتماد عمى التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات التي تتعرض ليا، كمف بينيا مؤ 

  قطاعات المتكررة لمكيرباء كالماء.سكنمغاز كسياكك مف خلبؿ الإن
 رؼ نقاط معظـ المؤسسات الاقتصادية بحاجة ماسة إلى التدقيؽ الاتصالي حتى تع كما أصبحت

   القكة ك نقاط الضعؼ في المخططات كالإستراتيجيات الاتصالية المعتمدة.
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 أيضا في إدارة  عمؿ الإدارة كالمؤسسات، كمساىمتولمتدقيؽ الاتصالي في تنظيـ  دكر المتزايدال
الأزمات أك ما يعرؼ أك يصطمح عمييا لدل البعض بالظركؼ الطارئة. كما يعمؿ التدقيؽ 

اس مدل التطكر الحاصؿ في المؤسسات مف الناحية الاتصالية في مقابؿ الاتصالي عمى قي
 التصدّم للؤزمات المحتممة.

  يمثؿ التدقيؽ الاتصالي كظيفة في المؤسسات، كىي بناء العلبقة الاتصالية بيف قسـ الاتصاؿ
 كالأقساـ الأخرل فييا.

 بنا إلى دراسة ىذه الظاىرة، نجد:كأدّت  ،كمف بيف أىمية المكضكع التي أثارت اىتمامنا الشخصي أيضا
 عدد الأزمات التي تعاني منيا المؤسسات بصفة عامة كالمؤسسات الاقتصادية عمى كجو  تزايد

 الخصكص.
 الاقتصادية خصكصا، كعلبقة ذلؾ  التأثير الكبير للؤزمات عمى المؤسسات عامة كالمؤسسات

 معة كصكرة المؤسسة.بس
 كما زاد مف أىمية المكضكع أيضا، 

 ػػػػػػػػػ عمى اختلبؼ طبيعتيا كاختصاصاتيا ػػػػػػػػػ بالاتصاؿ في التسيير ك اىتماـ المؤسسات الجزائرية ى
 كالإدارة، حيث يعدّ فييا الاتصاؿ عاملب كمؤشرا حاسما في إدارة المؤسسات كالأزمات.

  الاتصالي في  تدقيؽال باستخداـكتكتسي ىذه الدراسة أىمية كبيرة، نظرا لقمة الدراسات التي ترتبط
 إدارة الأزمات، كخاصة الدراسات العربية.

الشخصي كرغبتنا في تناكؿ مكضكع التدقيؽ الاتصالي في إدارة أزمات المؤسسات  اىتمامناإفّ  كما       
العمكمية الاقتصادية الجزائرية، ىك في حقيقة الأمر مبني عمى اعتبارات ذاتية ) شخصية ( ترتبط 

عمكما  ؤسساتيمكضكعات الاتصاؿ الم دراسة ، كذلؾ بحكـ الميؿ نحكامناكاىتمبشخصنا كتكجينا 
ترتبط بمدل كعي  كأخرل مكضكعية ،صكصالي في إدارة الأزمات عمى كجو الخكدراسة التدقيؽ الاتص

للؤزمات التي تتعرض  استخداـ المؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية لمتدقيؽ الاتصالي في إدارتيا
 عات المتكررة لمكيرباء كالماء.ليا كالإنقطا

 :فيليذا المكضكع،  اختيارناكيمكف إيجاز أسباب       
 كمجاؿ تخصصنا في الكثيؽ بيف مكضكع الدراسة ) التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات(  الارتباط

دارة الأزمات (.  الماجستير ) الاتصاؿ كا 
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 ػػػػػػػػػ ككذا الدكؿ العربية ػػػػػػػػػ نيا في الجزائرفي الدراسات السابقة خاصة الميدانية م ملبحظال نقصال 
كبالتالي قررنا رفقة المشرؼ بالتعمؽ حكؿ ىذا المكضكع ) التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات(، 

 أكثر في المكضكع كبالتالي البحث فيو.
  يمثؿ كضعا آنيا، كيطرح الرغبة في دراسة مكضكع التدقيؽ الاتصالي، لككنو ػػػػػػػػػ في تقديرنا ػػػػػػػػػ

 إشكالا جديدا في الاتصاؿ المؤسساتي في الجزائر.
 حيث أصبح أمرا أساسيا كمحتكما ) التدقيؽ الاتصالي ( ، بركز الدكر الإيجابي لمتدقيؽ الاتصالي

دة بيف المؤسسات التي في المحافظة عمى المؤسسات كصمكدىا في ظؿ المنافسة الشديدة المتزاي
 داف ) القطاع (.المي تنشط في نفس

  ىك سبب جذبنا لمثؿ ىكذا مكاضيع، فإلى جانب تعقده  المحيط الداخمي كالخارجي لممؤسسة،تعقد
) المحيط ( فيك كثير التغير كالتقمب، كبالتالي يؤدم إلى ظيكر أزمات تعترض السير العادم 

 لممؤسسة.
 مى كجو الخصكص في كالتدقيؽ الاتصالي عمف حداثة الاتصاؿ عمكما  حداثة المكضكع تنطمؽ

المؤسسة الاقتصادية العمكمية الجزائرية، كىذا دليؿ عمى نقص الدراسات التي تناكلت التدقيؽ 
 تصالي في إدارة الأزمات بالجزائر.الا

 

 :أىداف الدراسة ــــــ3
التدقيق واقع " المعنكنة بػػػػػػػػػ دراستنا ىذه إفّ لكؿ بحث عممي ىدؼ ينطمؽ منو كينتيي إليو، ك          

تسعى إلى تحقيؽ جممة مف   ،" الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات الإقتصادية العمومية الجزائرية
 يمكف ذكرىا عمى النحك التالي:الأىداؼ، 

 كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سكنمغاز كسياكك. البحث كالتقصي عف 
  ارة اتصاؿ الأزمات بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.التدقيؽ في إدكأىمية الكقكؼ عمى مكانة 
  التعرؼ عمى المعايير التي يعتمد عمييا التدقيؽ الاتصالي في إدارتو للؤزمات بمؤسستي سكنمغاز

 كسياكك.
 إدارتو للؤزماتعتمد عمييا التدقيؽ الاتصالي في التي ي كالآليات الكسائؿ الاتصالية الكشؼ عف 

 بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.
  مؤسستي سكنمغاز كسياكك.الأىداؼ المحكرية لمتدقيؽ الاتصالي  بمعرفة 
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  التعرؼ عمى المعكقات التي تكاجو استخداـ التدقيؽ الاتصالي في إدارتو للؤزمات بمؤسستي
 سكنمغاز كسياكك.

 التمييد لتأسيس أرضية تنطمؽ منيا الدراسات اللبحقةK  التدقيؽ الاتصالي في إدارة بفيما يتعمؽ
المكضكع كخاصة  أنّو ىناؾ نقصا كبيرا في الدراسات التي تناكلت مثؿ ىذاى اعتبار عم .الأزمات

 الدراسات العربية.
 

 :مدراسةل الدراسات السابقةــــــ 4
، كذلؾ بيدؼ التمكقع مف الأمكر الميمة في البحث العممي، الجزئية المتعمقة بالدراسات السابقة       
كشرح خمفية التدقيؽ الاتصالي كعلبقتو بإدارة الأزمات في يح ىذه، كتكض تناالصحيح لدراسالجيد ك 

ككذا  ،عمى بمكرة إشكالية بحثنا ة. كما ساعدتنا الدراسة السابقةالمؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائري
بناء أربعة فرضيات تتقصى كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات في المؤسسات الاقتصادية العمكمية 

 رية.  الجزائ
فقط، كىذا راجع لعدـ كجكد دراسات عربية تناكلت  كقد تـ الاعتماد عمى دراسة سابقة أجنبية       

التدقيؽ الاتصالي كعلبقتو بإدارة الأزمات، ككذا نقص كبير في الدراسات الأجنبية التي تناكلت مثؿ ىكذا 
الانترنيت. كحتى الدكؿ التي  ا، كالبحث الذم قمنا بو في محركات البحث عمىمكاضيع عمى حسب عممن

 ذىبنا إلييا في إطار التربصات التي تكفرىا الجامعة الجزائرية لمباحثيف.
ىك: تدقيؽ المتابعة الاتصالية في حالة الأزمة، كىي دراسة  التي اعتمدنا عمييا، الدراسةكعنكاف        

 )1(الكندية.الخاصة بشركة الخطكط الجكية  الانترنيتتحميمية لمجمكعة مف مكاقع 
 مشكمة الدراسة وأىدافيا : 
تطرقت الباحثة في ىذه الدراسة إلى إشكالية تتعمؽ بإحداث مراجعة اتصالية لأزمة الخطكط الجكية       

لممؤسسة، مما أدل إلى إلغاء حجكزات النقؿ الكندية، كالتي ارتبطت بكقكع خمؿ في المكقع الإلكتركني 
كىك ما تسبب في خسائر مادية كمعنكية لمشركة التي سعت إلى  ألؼ مسافر 50ـ لأكثر مف 2010سنة 

تحسيف الأكضاع كتعديؿ المسار الخاص بمراجعة كمتابعة المخططات الاتصالية لممؤسسة مف سنة 
لى غاية 2010 ـ، بغية تجنب الكقكع في ىذه المشكمة كتحسيف سمعتيا كصكرتيا التي كانت 2013ـ كا 

                                                 
(1)

 Hélène Marcil: L’audit de Suivi de la Communication en Situation de Crise, Etude 

Analytique des Sites Web de Compagnie Aérienne Canadienne, thèse du Doctorat en 

Sciences de gestion la Stratégique des entreprise a l’université de Carleton,  OTTAWA, 

Canada, 2013.   
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الذم كقع في كاحدة مف أكبر شركات الطيراف في العالـ اتجاه مكاطنييا  قد اىتزت مف خلبؿ الخمؿ التقني
 كالمسافريف عمى متنيا عبر جميع دكؿ العالـ.

كيرتكز اليدؼ الأساسي لمدراسة عمى تحديد ما إذا كاف تنفيذ خطة التدقيؽ الاتصالي قد تـ تناكلو كفقا     
النتائج المترتبة عف ىذه كمدل العمؿ بالتكصيات ك كاضحة كمعينة، تقكـ عمى دراسة المخاطر  لإستراتيجية

كما كاف لمباحثة أيضا، جممة مف الأىداؼ أبرزىا: العمؿ عمى مكائمة إطار إدارة كتسيير الشركة  العممية.
كخطكطيا كعممياتيا كنظميا كممارستيا مع خطة اتصالات الطكارئ كالأزمات المتكقع بناءىا كمدل 

 تكككلات الخاصة بالمؤسسة مكضكع الدراسة.تلبءميا مع السياسات كالبرك 
عمى النحك التالي: ما مدل تطبيؽ خطة التدقيؽ الاتصالي مبنية عمى إستراتيجية  كقد كاف التساؤؿ الرئيس

 منيجية لأزمة الخطكط الجكية الكندية؟
 ، تساؤليف، ىما:كقد تفرع عف ىذا التساؤؿ الرئيس

 لقائمكف بالتدقيؽ الاتصالي لمعرفة أسباب كظركؼ ما ىي الأدكات كالكسائؿ التي ركز عمييا ا
 ـ؟2010أزمة أكتكبر 

  ىؿ ركز القائمكف عمى عممية التدقيؽ كالمتابعة الاتصالية عمى الإلتزاـ ببنكد خطة عمؿ مشتركة
مع الإدارة العميا كالمكضحة في الميثاؽ الدكلي لمتدقيؽ الاتصالي، بما يتكافؽ كيتناسب مع أزمة 

 ـ؟2010أكتكبر 
كيندرج الإطار العاـ ليذه الدراسة ضمف المنيج التحميمي. حيث تقصد الباحثة ىنا التعرؼ عمى       

العناصر المشكّمة لعممية التدقيؽ الاتصالي كالعلبقات السائدة داخؿ المؤسسة مف المنظكر الاتصالي، 
لبؿ اختبار علبقات فيي تبحث عف مدل تطبيؽ خطة التدقيؽ الاتصالي في شركة الطيراف الكندية مف خ

 التأثير كالتأثر بيف كؿ متغيرات كمككنات الظاىرة الاتصالية.
كاستعممت الباحثة في دراستيا مجمكعة مف كسائؿ كأدكات جمع البيانات، جعمت مف المقابلبت       

كتحميؿ الكثائؽ كسائؿ أساسية في جمع كحصر أكبر قدر ممكف مف المعمكمات المتعمقة بمكضكع 
حيث استخدمت المقابمة كإحدل أدكات جمع البيانات المتعمقة ببعض الجكانب التي تخص كيفية  الدراسة.

تطبيؽ خطة التدقيؽ الاتصالي في المؤسسة مجاؿ البحث كالدراسة، حيث تمت بالأساس مع المختصيف 
جانب  قائمكف عمى الاتصاؿ، مسؤكلكف عمى الأقساـ الاتصالية ... إلى (في الشأف الاتصالي بالشركة 

 .)مجمكعة مف المسؤكليف كمدراء الشركة كنكابيا عمى مستكل نفس المؤسسة المعنية بالبحث 
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 :نتائج الدراسة 
 كشفت النتائج العامة لمدراسة إلى أف:

  تنفيذ خطة العمؿ الإدارية في مراجعة كتدقيؽ أسباب الأزمة مف الناحية الاتصالية لـ يتـ تناكلو
إلى جميع العناصر كالتكصيات التي نصّ عمييا الميثاؽ الدكلي  بفعالية، حيث لـ يتـ التطرؽ

لمتدقيؽ الاتصالي في حالة الأزمات، كعميو لـ تنفذ خطة التدقيؽ الاتصالي بشكؿ جكىرم ككامؿ 
 كما كاف منتظرا.

  كشفت الدراسة عف عيكب اكتنفت عممية المراجعة الاتصالية مف خلبؿ عدـ التقيد بعناصر كنقاط
الصكرة  (، كتأثيراتيا عمى المؤسسة مف الناحية المالية كالمعنكية حديد أسباب الأزمةأساسية في ت

 . كأبرزىا عدـ التعرض إلى الكثائؽ ليامة في تحميؿ الأزمة قبؿ، أثناء كبعد الأزمة.)كالسمعة 
  كشفت نتائج ىذه الدراسة مف أف المدققيف الاتصالييف الذيف استعانت بيـ الشركة، لـ يسعكا

يف إلى تكضيح سبب الضعؼ في عمؿ المكقع الإلكتركني الرسمي لمشركة، كالذم أرجعتو جاىد
ـ. كالذم صار متقادما 1999الباحثة إلى تخمؼ نظاـ الحجز الذم تعتمده الشركة منذ سنة 

مقارنة مع الأنظمة الحديثة، كالتي تمتمؾ القدرة الكبيرة عمى استيعاب عدد كبير مف الحجكزات في 
 C. R. S  ) Computer Réservation Systemكاحدة كسرعة تصفح عالية كنظاـ الدقيقة ال

 .) Amadeus (أك نظاـ أماديكس العالمي  )
 :علاقتيا بدراستنا 

الملبحظة الأكلية ليذه الدراسة ىي أنيا ركزت عمى جانب كاحد لمتدقيؽ الاتصالي في حالة          
مقارنة مع مكضكعنا ىك جزئي لأف مكضكع دراستنا تشمؿ كؿ  كىذاالأزمات كىك تحميؿ مكاقع الانترنيت، 

الكسائؿ كالأدكات كالمعايير كالمكارد الإعلبمية كالاتصالية في مؤسستي سياكك كسكنمغاز العمكميتيف 
الجزائريتيف، كبالتالي فإف دراستنا أشمؿ مف دراسة الباحثة كالتي اىتمت بجزء كاحد كىك تحميؿ مكاقع 

 الخطكط الجكية الكندية.الانترنيت لمؤسسة 
كذلؾ تختمؼ ىذه الدراسة عف مكضكع بحثنا، في أنيا اعتمدت عمى منيج التحميمي ، بينما          

اعتمدنا نحف عمى المنيج الكصفي. كما اعتمدت في جمع البيانات عمى تحميؿ الكثائؽ كالمقابلبت، بينما 
كالاستمارة كتحميؿ الكثائؽ المؤسساتية، كىذا استخدمنا في مكضكع دراستنا عمى المقابلبت كالملبحظة 

 طبعا فرضتو منيجية التدقيؽ الاتصالي.
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الدراستيف عمى العينة القصدية، كىذا طبعا راجع إلى طبيعة المكضكع في حد ذاتو،  تاكما اعتمدت كم    
 ات.حيث أنو ليس كؿ العامميف في المؤسسات يجيدكف تطبيؽ التدقيؽ الاتصالي  في إدارتو للؤزم

"  في قد أفادتنا في  حصر مكضكع دراستنا ،كفي الأخير، نستطيع القكؿ بأف الدراسة السابقة الذكر   
ـــــــــ دراسة ميدانية واقع التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات العمومية الاقتصادية الجزائرية 

التدقيؽ،  ) د المفاىيـ الأساسية لدراستناحديككذا في ت ،" بمؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة ـــــــــ
الأزمة، إدارة الأزمات، اتصاؿ الأزمة، العلبقات العامة، المؤسسة  التدقيؽ الاتصالي، الاتصاؿ،

بعض المراجع  جمع الاقتصادية(، إضافة إلى تحديد منيج كأدكات جمع البيانات، ككذلؾ سيكلة عمى
رفة المكاقع التي استقى منيا الباحثكف السابقكف البيانات خاصة المكاقع الإلكتركنية كذلؾ مف خلبؿ مع

 المطمكبة في دراستيـ.

   :فرضيات الدراسةــــــ 5

 ( فرضيات، كىي عمى النحك التالي: 04نطمح مف خلبؿ دراستنا ىذه، اختبار أربعة ) 
 :الفرضية الأولى

تعرض ليا مؤسستي سونمغاز يعتمد التدقيق الاتصالي عمى معايير الأداء في إدارة أزمات التي ت
 وسياكو.

 كيمكننا قياس ىذه الفرضية، مف خلبؿ المؤشرات التالية:
 التخطيط الاتصالي. 
 المكافقة عمى الخطة. 
 التنسيؽ. 
 السياسات كالإجراءات. 
 الرقابة الاتصالية. 
 التكصيات. 

 :الفرضية الثانية
التي تعترض مؤسستي سونمغاز  في إدارتو للأزمات مواردال مختمف يعتمد التدقيق الاتصالي عمى

 وسياكو.
 المؤشرات التالية:مف خلبؿ  ،كيمكننا قياس ىذه الفرضية
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 :البشرية
 المكمؼ بالاتصاؿ. 
 المكمؼ بالتدقيؽ. 
 الإطارات. 
 الخبراء. 
 المستشاريف. 
 رؤساء المديريات. 
 العماؿ. 
 :المادية

 كسائؿ النقؿ. 
 التجييزات المكتبية. 

 :إعلامية واتصالية
 شخصي ) الاستقباؿ (.الاتصاؿ ال 
 السجلبت كالكثائؽ. 
 .شبكات التكاصؿ الاجتماعي 
 مكاقع الانترنيت. 
 المكقع الرسمي لممؤسسة. 
 كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم ) الإذاعة المحمية، التمفزيكف، الصحافة المكتكبة المحمية، اللبفتات (. 

 

 :ثالثةالفرضية ال
ميدانية في تنفيذ الخطط الاتصالية الإستعجالية لإدارة  معموماتو  بياناتيعتمد التدقيق الاتصالي عمى 

 .بمؤسستي سونمغاز وسياكوالأزمات 
 مف خلبؿ المؤشرات التالية: ،كيمكف قياس ىذه الفرضية

 الحملبت الإعلبمية. 
 الحملبت التحسيسية  الإشيارية. 
 استطلبعات الرأم. 
 الأحداث. 
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 سجلبت البيانات كالكثائؽ. 
 الرقـ الأخضر. 
 نترنيت.مكاقع الا 
 مكاقع التكاصؿ الاجتماعي. 
 كسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم. 
 

  :رابعةالفرضية ال
 .يواجو التدقيق الاتصالي معوقات في إدارتو للأزمات التي تتعرض ليا مؤسستي سياكو وسونمغاز

  كيمكف قياس ىذه الفرضية، مف خلبؿ المؤشرات التالية:
 مادية 
 لكجيستيكية 
 بشرية 

 

 :اىيم الدراسةتحديد مفــــــ 6 
تكتسب الحقائؽ كالأشياء قيمتيا مف المعنى كالصكر المشتركة التي يرسميا الأفراد، كيتفقكف           

عمييا في البيئة الكاحدة، كىذه المعاني كالصكر تصاغ في شكؿ رمكز دالة بحيث تستدعي ىذه الرمكز 
لمفاىيـ إحدل الخطكات اليامة التي بر عنيا. كيعتبر تحديد ارد ذكرىا لممعاني كالصكر التي تعبمج

يحتاجيا الباحث في دراساتو كبحكثو بيدؼ الاتفاؽ عمى المحددات كالتعميمات كالتفسيرات العممية التي 
تقكـ عمى بناء المفاىيـ تظير حاجاتنا إلى ىذه المرحمة لكي نحدد مف خلبليا جممة مف المفاىيـ كالتي 

 )1(اىيـ متشابية.ذىف الباحث مع مف فيغالبا ما تتصادـ 
كيجب أف تتسـ مفاىيـ البحث بػ: بالدقة كالكضكح حتى يستطيع القارئ أف يدرؾ بسيكلة ما يريده        

الباحث،  كحتى يتمكف الباحث نفسو مف المضي قدما في حؿ مشكمتو دكنما لبس أك غمكض قد ينتج مف 

                                                 
عمـ الاجتماع ، جامعة ترجمة فضيؿ دليك كآخركف، مخبر  –عناصر منيجية  –البحث في الاتصال لارامي ك فالي:  (1)

  .132ـ، ص 2004قسنطينة، الجزائر، 
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ميا تكجيو الباحث مف خلبؿ تحديد المفاىيـ ترادؼ المعاني كالأفكار. كتقكـ المفاىيـ بعدة كظائؼ، لعؿ أى
 )1(لممنظكر، ككذا تسييؿ تحديد العلبقة بيف متغيرات الظاىرة.

كلمتقرب أكثر مف مكضكع دراستنا، كاف لزاما عمينا تحديد بعض المفاىيـ المتعمقة بدراستنا ىذه، كمف     
اتصال الأزمة والمؤسسة  تصالي،التدقيق الا  الاتصال، الأزمة، إدارة الأزمات،بيف المفاىيـ نجد: 

 الاقتصادية.
 

 مفيوم التدقيق: 
تدقيؽ: )اسـ(، المصدر دقؽ، كاف عميو تدقيؽ الحساب: ضبطو بإمعاف، بالتدقيؽ: بالضبط : لغة    

تقاف.بإحكاـ،  دارة التدقيؽ: الإدارة المسؤكلة عف مراجعة المستندات ك  بتدقيؽ كتحقيؽ: بإحكاـ كا  ا 
 ئيا بالمطمكب لمتثبت مف صحتيا ككفا

دقؽ يدقؽ، تدقيقا، فيك مدقؽ ك المفعكؿ بو مدقَؽ، دقؽ النظر في كذا: درسو بانتباه ك  دقؽ: )فعؿ(
 )2(عناية، يدقؽ في معمكماتو: يراجعيا بدقة كيمعف النظر فييا.

  :اصطلاحا
ى كاقع التدقيؽ عبارة عف إجراء تشاركي بيف المختص كأفراد مف داخؿ المؤسسة، مف أجؿ الكقكؼ عم 

الاتصاؿ كتخفيض المخاطر الملبحظة. كيساعد في تقديـ إضافات كتعديلبت خاصة بطريقة اتصاؿ 
كىك عممية منظمة لمحصكؿ عمى القرائف المرتبطة بالعناصر الدالة عمى  )3(كتكاصؿ المؤسسة.

التأكد مف الأحداث المختمفة الاقتصادية، السياسية، الاتصالية ... كتقييميا بطريقة مكضكعية، لغرض 
 مسايرة ىذه العناصر لممعايير المكضكعية ثـ تكصيؿ نتائج ذلؾ إلى الأطراؼ المعنية.

كىناؾ مف ينظر إليو، عمى أنو: " اختبار تقني صارـ كبناء منيجي قائـ عمى أسمكب ميني مستقؿ، 
 ت المقدمة مف طرؼ المؤسسة، كعمى مدلبغية إعطاء رأم معمؿ عمى نكعية كمصداقية المعمكما

                                                 
ـ، 2006ة، دار الثقافة لمنشر، عماف، أساليب البحث العممي في العموم الإنسانية والاجتماعيكامؿ محمد المغربي:  ) (1
 .124. ص

(2 )
  www.almaany.com 28/10/2015  12 h52. 

(3)
  Bruno Henriet  et François Boneu : Audit de la communication interne, Punod, les 

éditions d’organisation, Paris, 1998, p. 107. 

http://www.almaany.com/
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احتراـ الكاجبات في إعادة ىذه المعمكمات في كؿ الظركؼ كعمى مدل احتراـ القكاعد كالقكانيف 
 )1(كالمبادئ المينية كالعممية المعمكؿ بيا في المؤسسة".

كىك أيضا، عبارة عف مجمكع الطرؽ كالمقاييس كالإجراءات المتناسقة التي تستدعي التعمؽ في الدراسة 
مكمات ذات الصمة بالمؤسسة كبالأزمة، لمكقكؼ عمى مدل التزاـ العماؿ بالدكر كالتحميؿ لمبيانات كالمع

كالمبادئ العممية الاتصالية، المالية، الحسابية المنكط بيـ في المنشآت المختمفة بالقكاعد كالمفاىيـ 
تحقؽ المتعارؼ عمييا، لتحقيؽ الكفاءة في عممية استخداـ مكارد كأصكؿ المؤسسة بما يتفؽ كأىدافيا كال

 )2(مف صحة التزاماتيا تجاه الغير.
 مفيوم الاتصال: 

  :لغويا
" Communisكىك:" " مف الأصؿ اللبتيني ليذه الكممةتشتؽ معظـ المفاىيـ تعريفيا "للبتصاؿ   

(  Communication) كما تشير كممة اتصاؿ في المفرد  ) 3(.الشيءكمعناىا المشاركة أك الاشتراؾ في 
فتشير (  Communications)عممية الاتصالية، أما في الجمع فكممة اتصالات إلى مضمكف كمحتكل ال

( في المغة   Communicationكتعني كممة اتصاؿ )  إلى الكسائؿ الاتصالية كمؤسسات الاتصاؿ.
 .الخالإنجميزية: ايصاؿ كاتصاؿ، مكصكؿ، صمة، طريؽ التبميغ، اختلبط ...

(  صمة( الشيء مف باب، كعد ) وصمت( )  وصلف الفعؿ ) ، فيي مشتقة مكأما في المغة العربية   
كالكصؿ ىك  ( أم دعا كىك أف يقكؿ فلبف. اتصلأيضا، ككصؿ إليو كصكلا أم بمغ، ككصؿ بمعنى ) 

، ككصؿ فلبف رحمو يصميا صمة، ككصؿ الشيء بالشيء يصمو كصلب، ككاصمت الصياـ )4(ضد اليجراف
  )5(.بالصياـ، كالتكاصؿ ضد التصارـ

                                                 
(1)

 Stone; B: Strategic Marketing and Communication Audits. The General Healths Care’s 

Journal Marketing. 2007. P 54-56. 
(2 Simon’s, Gutezkow & Levitt: “ Consequences Of Internal Communication Audit”: 

1995,p242. 
، ككيؾ حمادة الجريسي لمطباعة، دكف دار الاتصال وبحوث التأثير في دراسات الاتصال الجماىيريحمدم حسف:  (3)

   .37ـ، ص1993لمنشر، 
 .726ق، ص. 1414ركت، ، دار صادر، بي11، ج لسان العربمحمد بف مكرـ عمي:  ) (4
، 2011، دار إحياء لمتراث العربي، بيركت، 12، ج تيذيب المغةمحمد بف أحمد بف الأزىرم كمحمد عكض مرعب:  ) (5

 .165ص. 



 الإطار النظري والمنيجي لموضوع الدراسة                                                     الفصل الأول: 
 

 
20 

كيعني أيضا أك يدؿ عمى ضـ شيء إلى شيء حتى  ) 1(.كصؿ ىي الرسالة ترسميا إلى صاحبؾكال
كالصمة، كالترابط كالجمع كالإبلبغ، أما في المغة  الاقترافكالاتصاؿ في المغة العربية يعني  )2(يعقمو.

رساؿ كتبادؿ، كىذا يعني Communicationالأجنبية فكممة )  أفّ ىناؾ  ( تعني إقامة علبقة كترابط كا 
 كالمعنى بيف مفيكـ الاتصاؿ العربي كالاتصاؿ الغربي.تشابو في الدلالة 

  :اصطلاحا
تعريؼ الباحث الجزائرم  مف الناحية الاصطلبحية، ىناؾ العديد مف التعريفات للبتصاؿ، كمنيا:    
ذه الرسائؿ ترمي " الاتصاؿ بػ: "التفاعلبت الاجتماعية عف طريؽ الإشارات كالكممات مثؿ ىزىير إحدادن"

 )3(.إلى كجكد تفاعؿ بيف الأفراد"
" بػ: "ىك سيركرة بيف فرديف أك عدة أفراد مستعمميف رمزا مككف مف Bussenailtكيعرفو الباحث "         

كمف جيتو، يعرؼ  )4(حركات، تعابير أك كممات تجعؿ المعمكمة المنقكلة مفيكمة بيف المصدر كالمستقبؿ".
" الاتصاؿ بػ: "تمؾ العممية التي تحمؿ معنى أكبر مف المعنى المتعكد الإشارة Alex Muchielliالباحث "

إليو، بحصرىا في الكممات الكتابات كالتعابير، فالاتصاؿ يرقى إلى مستكل التفاىـ الذم ينطمؽ مف 
 )5(الاتصاؿ الشخصي".

 ضافة قيمة نشاط اتصالي تككيدم كاستشارم مستقؿ كمكضكعي ميـ لإ كى :التدقيق الاتصالي
لممؤسسة كتحسيف عممياتيا. كىك يساعد المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا مف خلبؿ كضع خطة 
يجاد منيج منظـ كصارـ لتقييـ كتحسيف كفاءة عمميات مصمحة  )إستراتيجية( اتصالية مناسبة كا 

قياس حجـ كنكعية اتصاؿ المؤسسة عمى ىك ك  الاتصاؿ كالعلبقات العامة في المؤسسة.
 )6(.لداخمي كالخارجيالصعيديف ا

                                                 
 h 23. الساعة: 2015/ 12/ 12تاريخ الزيارة:    www. Arabicnadah.com، مفيوم التواصلحمداكم جميؿ:  (1)
19. 
ـ، 1979، دار الفكر، 6، ج معجم مقاييس المغةالقزكيني الرازم كعبد السلبـ محمد ىاركف:  أحمد بف فارس بف زكريا (2)

 .115ص. 
 .9ـ، ص2002، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، مدخل لعموم الإعلام والاتصالزىير إحدادف:  (3)

(4)
  Bussenailt et Pretet : Organisation et Gestion de l’entreprise, Édition, Paris, 1990, p140. 

(5) Alex Muchielli et autre : Théorie des processeur de communication, Armand colin, Paris,  

1998, p15.                                                                                                                   
(6)

  Abdelkrim Bouhafs, « La Communication dans l’Entreprise », Office des Publications 

universitaires.  Alger, 2014, p 154. 
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": " دراسة كقياس نكعية الظركؼ الاتصالية  زيايتة يونسحسب الباحث الجزائرم "  ،كىك          
كما يقكـ التدقيؽ  )1(لمعامميف السائدة عمى مستكل كؿ مكاقع الإنتاج أك العمؿ التابعة لتنظيـ معيف".

تنظيـ ما، لتخمص في الأخير إلى تشخيص  الاتصالي بتحميؿ مستفيض لكيفية انجاز ميمة أك عممية أك
 ) 2(يحدد بدقة مدل تناسب الأىداؼ مع الكسائؿ المستخدمة.

كيعدّ التدقيؽ الاتصالي أساس فيـ الكضع الحقيقي لطبيعة سرياف الاتصاؿ بيف المؤسسة        
حالات اتصاؿ كجماىيرىا الداخمية كالخارجية، فيك يمكّف مف تشخيص الأسباب الجذرية حيف تككف ىناؾ 

مرضية كغير عادية، كيساعد في تكفير الحمكؿ الخلبقة للؤكضاع السمبية، كيبرز أيضا حالات الاتصاؿ 
عداد أفضؿ لمقرارات كتركيزا أحسف الايجابية المكجكدة سمفا، ذلؾ ما يكفر  لممدقؽ قدرة عمى السيطرة كا 

خمسة  ) Clampitt and Berk (عمى الأىداؼ الكاجب تحقيقيا. كقد حدّد كلب مف كلبمبيت كبيرؾ 
 سمات رئيسية، تعدّ ركائز أساسية لعممية التدقيؽ الاتصالي، كىي:

 أف يتكفر لدل فريؽ القيادة الالتزاـ الاستراتيجي نحك الاتصاؿ الفعّاؿ. .1
 أف يحظى المكظفكف عمى جميع المستكيات بميارات التكاصؿ المناسبة. .2
 ؿ لتحقيؽ الأىداؼ التنظيمية.تكفر بنية تحتية مناسبة مف قنكات الاتصا .3
جراءات كاضحة لتحقيؽ الأىداؼ الاتصالية المرجكة. .4  كجكد سياسات اتصاؿ كا 
 )3(إدارة العممية الاتصالية لتتقاطع مع الأىداؼ التنظيمية الأخرل. .5
 يعبر التدقيؽ الاتصالي عف مجمكعة الكسائؿ كالأدكات  :المفيوم الإجرائي لمتدقيق الاتصالي

ي يجب أف يكظفيا المكمؼ بعممية التدقيؽ، مف أجؿ الكقكؼ عمى الإختلبلات كالخطكات، الت
كالعراقيؿ الاتصالية التي يمكف أف تؤثر عمى السير العاـ لنشاط المؤسسة  ػػػػػػػػػ في الحالات العادية 

 كفي حالات الأزمات ػػػػػػػػػ كعمى السياسة الاتصالية الخاصة
 

                                                 
، دار الراية لمنشر كالتكزيع، )الاتصال حول المسؤولية الاجتماعية (مدخل إلى الاتصال الاجتماعي زيايتة يكنس:  ) 1(

 .62ـ، ص. 2015الأردف، 
 الاجتماعية، مقاؿ في مجمة حكليات جامعة قالمة لمعمكـ ىوية المؤسسة: من التصميم إلى التدقيق فضيؿ دليك: (2)

 .492ـ، ص. 2017، مديرية النشر لجامعة قالمة، 20كالإنسانية، العدد 
ر، مقاؿ غير التدقيق الاتصالي ودوره في تشخيص الأزمات في مجال الأمن المروري في الجزائياميف بكدىاف:  (3)
     .4ـ، ص. 2017 ،2جامعة محمد لميت دباغيف، سطيؼ شكر، من
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 الأزمة: 
، أزـ العاـ اشتد قحطو، تأزـ القكـ أصابتيـ أزمة، المآزـ كممة الأزمة مشتقة : لغة مف الفعؿ أزـ

، كمنو سمي المكضع كالمأزـ الضيؽ ىك جمع مأزـ كيعني المضيؽ.  كؿ طريؽ ضيؽ بيف جبميف مأزـ
 )1(الذم بيف المشعر كعرفة مأزميف.

ـ ز كيقاؿ أ أما المعجـ الكجيز فيرل أفّ أزـ عمى الشيء أزما أم عض بالفـ كمو عضا شديدا،
: كتعني  ) 2(.كأزمة السنة أزما أم اشتدّ قحطياالفرس عمى المجاـ  كالأزمة جمع إزـ كأزـ كأزمات كأكازـ

 )3(.سياسيةالشدة كالضيقة. نقكؿ أزمة اقتصادية كأزمة 
 كقد كانت ىذه الكممة لقديما عمم الطب الإغريقي"إلى  أزمةتعكد الأصكؿ الأكلى لاستخداـ كممة "          

كيترتب عمى  ،كجكد لحظة مصيرية في تطكر مرض ماتستخدـ لمدلالة عمى كجكد نقطة تحكؿ ميمة أك 
ما مكتو  4). (.ىذه النقطة إما شفاء المريض خلبؿ مدة قصيرة كا 

مشتقة مف الفعؿ أزـ كيعني "شدة العصؼ بالفـ كقيؿ بالأنياب  أيضا، كالأزمة في المغة العربية         
، كالأزمة ىي تحكؿ مفاجئ نحك الأفضؿ أك نحك الأسكأ,كالأنياب ىي الأ فإف  ،فكما قمنا سابقا ) 5( ."كازـ

     بمعنى to decideكبالإنجميزية  KIPVEWمصطمح الأزمة مشتقا أصلب مف الكممة اليكنانية  
 )6( لتقرر.

 

  كىي عبارة    Jiwetأما المغة الصينية فقد برعت إلى حد كبير في صياغة مصطمح الأزمة إذ نجد أف  
 الفرصة: فتدؿ عمى " wet"أما الثانية   .الخطر أو التيديدتدؿ عمى  "Ji"عف كممتيف،  فالكممة الأكلى 

التي يمكف استثمارىا، كتكمف البراعة ىنا في تطكر إمكانية تحكيؿ الأزمة كما تحممو مف مخاطر إلى 
يجاد الحمكؿ فرصة لإطلبؽ القدرات الإبداعية التي تستثمر الأزمة كفرصة  لإعادة صياغة الظركؼ كا 

 )7(السميمة أك السديدة.
                                                 

  .15، المطبعة الأميرية، القاىرة، د. ت، ص. مختار صحاحمحمد بف أبي بكر عبد القادر رازم:  (1)
  .15ـ، ص. 1998، القاىرة، المطبعة الأميريةمجمع المغة العربية: المعجـ المكجز،  (2)
، المنجد في المغة كالآداب كال (3)   .10ـ، ص1965، 18، طالمطبعة الكاثوليكيةعمكـ
 .21. ـ، ص2009، إثراء لمنشر كالتكزيع، عماف، إدارة الأزمات )مدخل متكامل(يكسؼ أحمد أبك فارة:  ) (4
 .292ـ، ص2008، دار العمـ لمملبييف، بيركت، معجم المورد الحديث )إنجميزي ـ عربي(رمزم منير البعمبكي:  ) (5

 .66ـ، ص. 1996، المجمة العربية لممعمكمات، تكنس، المعمومات وأىميتيا في إدارة الأزماتصداـ: جبر محمد  (6)
 .3، القاىرة، صإدارة الأزمات )إطار نظري(ربحي عبد القادر الجديمي:  (7)

 http://library.iugaza.edu.ps/thesis/69515.pdf                                .19:15م 2015/ 11/ 20يوم 

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/69515.pdf
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كقد كاف ىناؾ تأثير كاضح لممفيكـ المغكم للؤزمة، فقد عرفيا قامكس أكسفكرد عمى أنيا: "فترة حرجة      
بػ: "مرحمة أك كضعية صعبة  Larousseكقد عرفيا قامكس  )1(في حياة المؤسسة أك خطر محدؽ بيا".

 )2(زمة اقتصادية ".متأزمة، مثلب: أ
 :اصطلاحا

الأزمة ىي حالة تكتر كنقطة تحكؿ تتطمب قرار ينتج عنو مكاقؼ جديدة سمبية كانت أك إيجابية       
 MCخطة إدارة الأزمات بجامعة  ماك ماستر  تعرؼك  تؤثر عمى مختمؼ الكيانات ذات العلبقة.

MASTER  حدث غير طبيعي يجذب اىتماـ  كسائؿ "أم بالولايات المتحدة الأمريكية الأزمة عمى أنيا
الإعلبـ  كأف الأزمة غالبا ما تككف فجائية كغير متكقعة كما أنيا يمكف أف تككف فرصا بقدر ما تحمؿ مف 

 )3(مشاكؿ ".
مسيرة المنظكمة  ت الأزمة عمى النحك التالي: "الانقطاع المفاجئ فيكمف الناحية الاقتصادية فقد عرف

مة الأداء المعتاد". كتعبر  الأزمة عف التناقضات القائمة بيف الطبقات الاقتصادية مما ييدد سلب
 )4(الاجتماعية كبيف قيـ التبادؿ.

"مكقؼ يتسبب في جعؿ المنظمة محؿ اىتماـ سمبي  كفقا لممنظكر الإعلبمي تعرؼ الأزمة عمى أنيا:ك   
المستيمكيف، العامميف، كاسع النطاؽ مف كسائؿ الإعلبـ المحمية ك العالمية، كمف جماعات أخرل ك

كىي كذلؾ )الأزمة(: " عبارة عف حادث خطير يؤثر عمى سبيؿ المثاؿ  ياسييف، النقابييف كالتشريعييف".الس
 في أمف الناس كالبيئة ك يؤدم إلى تيديد سمعة المنظمة كمما اتسع انتشاره عبر كسائؿ الإعلبـ". 

 Unexpted" لأزمة( "عبارة عف نشر سيء غير متكقعكمف التعريفات الإعلبمية للؤزمة أيضا، نجد أنيا )ا

bad mal  " كعادة ما يككف النشر ىك المتسبب في إلحاؽ الضرر بالمنظمة كليس الحطاـ الناتج عف
كفي المنظكر الإعلبمي يزداد اتساع نطاؽ الأزمة كمما حجبت المنظمة المعمكمات عف الجماىير  الأزمة".

 tibert "لصاحبو  " la communication de crise " كف بػ: كفي كتابو المعن  )5(ذات الصمة.

                                                 
(1)

  OXFORD Learner’s Dictionary : printed in china , third Edition, 2008, p101. 
(2)

  Dictionanaire Larousse de Français (Imprimé en France) Edition 2011, p101 
دارة الأزمات اتصالاتقدرم عمي عبد المجيد:  (3)  .32ـ، ص. 2008، دار الجامعة الجديدة، القاىرة، الأزمة وا 
 .19ـ، ص2008، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، إدارة الأزماتعبكم زيد منير:  (4)
 .49ـ، ص2005المبنانية، القاىرة، ، الدار المصرية الإعلام ومعالجة الأزماتكاكم: حسف عماد  ) (5



 الإطار النظري والمنيجي لموضوع الدراسة                                                     الفصل الأول: 
 

 
24 

Thierry "  عرنؼ الأزمة بػ:  "المرحمة لأخيرة لتبعات الخمؿ الكظيفي الذم ييدد شيرة كسمعة
 )1(.المؤسسة"
 كالحالات الغير طبيعية التي تحدث في  تعبر الأزمة عف المكاقؼ :المفيوم الإجرائي للأزمة

كتأخذ شكؿ المشكؿ أك الأزمة كتؤثر عمى تكازف المؤسسة في  المؤسسة أك في محيطيا.
 محيطيا.

 :الإدارة 
ىي مصدر لفعؿ ) أدار (، كىذا التعبير مشتؽ مف ك ) 2(أدار، يدير، أدر، إدارة، بمعنى القيادة. :لغة 

 )3(.خريفي خدمة الغير أك تقديـ العكف للآ، كيعنAd-Ministrureالكممة اللبتينية 
ذلؾ النشاط الذم ييدؼ إلى تحقيؽ نكع مف التنسيؽ كالتعاكف بيف جيكد عدد مف الأفراد ىي   :اصطلاحا  

كتعرؼ أيضا، عمى أنّيا: " تكجيو كتسيير أعماؿ المشركع بقصد تحقيؽ   )4(مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ عاـ.
 )5(بة.اسات كالتنظيـ كالتكجيو كالرقاأىداؼ محددة، كما يقكـ فاعمكا ىذه الكظيفة بالتخطيط كرسـ السي

عمى الي للئدارة، كىي التعريؼ الت"  عبد الباسط عبد المعطي " ، فقد أكردفنروبروستوشكنقلب عف         
 )6(كالمادية لتحقيؽ أىداؼ مرغكبة ". النحك التالي: " تنظيـ كتكجيو المكارد البشرية

 تكاليؼلحسف الكسائؿ كبامكف مف خلبليا الكصكؿ إلى اليدؼ بأأنيا تمؾ العممية التي يكتعرؼ أيضا، ب   
ريف، كىذا عف طريؽ مجيكدات الأشخاص الآخالملبئمة في الكقت الملبئـ. كما تعتبر عممية تنفيذ الأعماؿ 

 )7(ما يتضمنو شرطاف أساسياف ىما التخطيط كالرقابة.
 
 
 

                                                 
(1)

 Thierry Libaert. La Communication de Crise. 2
eme

 edition.  DUNOD. Paris. 2005.P 10.    
 .12ـ، ص. 1991، بيركت، دار المشرقالمنجد في المغة كالإعلبـ:  (2)
     .26، تكزيع منشأة المعارؼ، الإسكندرية، ص. أصول الإدارة العامةإبراىيـ عبد العزيز شيحا:  (3)
  كالإعلبـ، ـ، س، ذ، ص. نفس المكاف.المنجد في المغة  (4)
  .456ـ، ص. 2000، دار المجاني، لبناف، 2، طمعجم المعاني المصورإلياس جكزيؼ:  (5)
 .15ـ، ص. 2005، دار المعرفة الجامعية، اتجاىات نظرية في عمم الاجتماععبد الباسط عبد المعطي:  (6)
  .20ـ، ص. 2007، دار الفجر لمنشر كالتكزيع، القاىرة، امةالاتصال الفعّال والعلاقات العمحمد منير حجاب:  (7)
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 اتصال الأزمة: 
لمراحؿ المختمفة للؤزمة إف اتصالات الأزمة ىي كافة الأنشطة الاتصالية التي تمارس أثناء ا          

كيندرج في إطار الأنشطة الاتصالية كؿ أنكاع الاتصاؿ بغض النظر عف الكسائؿ كالمضاميف المستخدمة 
 )1(.فييا
المؤسسات مختمفة التي تقكـ بيا المنظمات ك كعمى ىذا الأساس فاف الأنشطة كالأدكار الاتصالية ال      

علبقات العامة تدخؿ في نطاؽ اتصالات الأزمة ككذلؾ الأنشطة ذلؾ أنشطة ال أثناء مراحؿ الأزمة بما في
كالأدكار التي تقكـ بيا كسائؿ الإعلبـ الجماىيرم في المجتمع تدخؿ في نطاؽ اتصالات الأزمة مما يعني 
أف اتصالات الأزمة ليست قاصرة عمى كظائؼ العلبقات العامة بؿ أف مسؤكلية القياـ بيا تضع أيضا 

 ـ الجماىيرم.عمى كسائؿ الإعلب
كيذىب البعض إلى تحديد اتصاؿ الأزمة، بأنو: "عممية تجرييا العلبقات العامة في المؤسسة المعنية     

عند حدكث الأزمة، كيتبع ذلؾ أف تتصؼ ىذه العممية الاتصالية بككنيا تجرل في ظركؼ غير اعتيادية 
كاحد أك أكثر مف الجماىير  كفي جك مشحكف بالسمبية كالعداء مف قبؿ كسائؿ الإعلبـ كمف قبؿ

 )2(الإستراتيجية لممؤسسة المعنية".
فإف اتصاؿ الأزمة يمثؿ: "ذلؾ الاتصاؿ الذم يتـ في الأكقات "  Velge Baudouin كحسب "    

كما يضيؼ قائلب: اتصاؿ الأزمة ىك الأكثر صعكبة، فيك يحتاج  الصعبة أيف لا يمكف تكقع ما سيحدث".
قصير أيف يجب تسيير كؿ عناصر التنظيـ لمكصكؿ إلى حالة مف التكازف مع  إلى تفكير عميؽ في كقت

" فيعرفو بأنو: "إعادة Max Bezardكضع في الحسباف أنو لا تكجد أزمة تشبو أخرل.  أما الباحث "
 )3(تدريب الاتصاؿ لإعادة الثقة كذلؾ مف خلبؿ الاستعانة بالأفعاؿ".

                                                 
كالتكزيع، القاىرة،  دار الكتب العممية لمنشر الإعلام والأزمات )مدخل نظري وممارسات عممية(،محمد شكماف:  ) (1

 .70ـ، ص2002
عربية لمعمكـ الأمنية، ، جامعة نايؼ الالعلاقات العامة في معالجة الأزمات الأمنيةعمي منصكر الشميرم: دكر  ) (2

 .   13ػ 12ـ، ص ص 2008الرياض، 
 http://www.crisismc.net/downloads.php?action=show&id=26            .  20:15م 2016/ 24/03يوم 

 فرع عنابة(، TOYOTAزمات في العلاقات العامة )دراسة حالة لمؤسسة الاتصال كأداة تسيير الأ سطكطاح سميرة:  ) 3(
 .4ص عنابة(،

http://older.sharjah.ac.ae/Arabic/Academics/Colleges/Communication/Conferences/Document

s/Dr_sameera_Satotah_ABS.pdf                                                          . 20:15م 2016/ 03/ 24يوم    

http://www.crisismc.net/downloads.php?action=show&id=26
http://older.sharjah.ac.ae/Arabic/Academics/Colleges/Communication/Conferences/Documents/Dr_sameera_Satotah_ABS.pdf%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20.%20يوم%2024/%2003/%202016م%2020:15
http://older.sharjah.ac.ae/Arabic/Academics/Colleges/Communication/Conferences/Documents/Dr_sameera_Satotah_ABS.pdf%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20.%20يوم%2024/%2003/%202016م%2020:15
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منظمة مع جماىيرىا قبؿ، أثناء كبعد كقكع الظرؼ )العارض( حكار الكيعرؼ أيضا، عمى أنو:          
الاستراتيجيات كالتكتيكات المصممة لمتخفيؼ مف الأضرار التي قد تتعرض ليا المؤسسة أك ىك السمبي. 

 )1(.عمى مستكل الصكرة
 :يمثؿ اتصاؿ الأزمة، مختمؼ أنكاع إستراتيجيات ككسائؿ  المفيوم الإجرائي لاتصال الأزمة

كالعلبقات العامة، التي يمكف تكظيفيا في مرافقة كمتابعة خطكات إدارة الأزمة. كيمكف  الاتصاؿ
رسـ سيناريكىات لأزمات محتممة عمى غرار المخطط  (أيضا في الحالات العادية استعمالو 

عمى مخطط اتصاؿ  (أك الاضطرارية  )ـ لمؤسسة سكنمغاز 2013الاتصالي الاستعجالي لصيؼ 
 .)ـ 2012ستعمالو في أزمة فيفرم الأزمة الذم تـ ا

 :لقد تعددت مفاىيـ إدارة الأزمات بتعدد الكتاب كالباحثيف، كاختلبؼ كجيات  إدارة الأزمات
نظرىـ حكؿ كيفية تناكليـ لإدارة الأزمات، كأف كانت تكجد بينيا سمات مشتركة. كيمكننا عرض 

 بعض المفاىيـ لإدارة الأزمات، عمى النحك التالي:
لدكر الدكلة في   للئشارةالعامة ك ذلؾ  الإدارة أحشاءفي  الأصؿفي  الأزمات إدارةح صطمم نشأ      

 ، ىي الاستعداد لما قد لا يحدث ك التعامؿ مع ما قد حدثة المفاجئةمكاجية الككارث العام
ا ك عمى تنكع تصنيفاتي الأزماتالذم يختص بدراسة  الإدارم ـىك العم الأزمات إدارةعمـ  ،أيضا      

السيئة عمى  أثارىاك كيفية التغمب عمييا ك التخطيط ليا ك تجنب  الأزماتيختص بكيفية التعامؿ مع 
  )2(.المدل الطكيؿ أكالمدل القريب 

كعرفت بأنيا: " العممية الإدارية المستمرة التي تيتـ بالإحساس بالأزمات المحتممة، عف طريؽ       
الداخمية كالخارجية المكلدة للؤزمات، كتعبئة المكارد كالإمكانات الاستشعار، كرصد المتغيرات البيئية 

المتاحة، لمنع أك الإعداد لمتعامؿ مع الأزمات بأكبر قدر ممكف مف الكفاءة كالفاعمية، بما يحقؽ أقؿ قدر 
ممكف مف الضرر لممنظمة كالبيئة كالعامميف. مع ضماف العكدة للؤكضاع الطبيعية في أسرع كقت، كبأقؿ 

                                                 
(1)

  Fearn-Banks, Kathleen. Crisis Communications : A Casebook Approach. Mahwah, NJ, 

USA: Lawrence Erlbaum Associates.  2002.  p 3 .   

 .h 21 25، الساعة، 29/10/2015، تاريخ الزيارة: m.bayt.com/ar/specialtiesحساـ عزاـ :  (2) 
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ة ممكنة، كدراسة أسباب الأزمة لاستخلبص النتائج لمنع حدكثيا، كتحسيف طرؽ التعامؿ معيا تكمف
 )1(مستقبلب، كمحاكلة الإفادة منيا إلى أقصى درجة ممكنة".

، إدارة "عمي برغوث"عرؼ  "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات الجامعية"كفي مداخمتو بعنكاف:          
الممارسات التي يمكف تطبيقيا عندما ينشأ مكقؼ يمثؿ تغييرا في أكضاع كانت  "مجمكع الأزمات بػ:

 )2(مستقرة".
في كتابيا المعنكف بػ: "منى صلاح الدين شريف" ( فقد أكردت الباحثة Littlejohnكنقلب عف )      
ف كفاءة كفاعمية "مجاؿ ديناميكي يزيد م التعريؼ التالي لإدارة الأزمات:الأزمات الوسيمة لمبقاء"  "إدارة

كيمكف أف نفيـ مف ىذا  )3(المؤسسة في التعامؿ مع كثير مف الحكادث التي تتعرض ليا المؤسسات".
التعريؼ، أف إدارة الأزمات تطبؽ بطريقة إدارية صممت لمتعامؿ مع مكاقؼ الأزمة أثناء تحقيؽ أىداؼ 

 المؤسسة.     
ات لا تقتصر عمى الجانب العممي فقط، بؿ إنيا تتطمب كيشير بعض الباحثيف إلى أف إدارة الأزم         

أيضا ميارات خاصة يبتكرىا المبدعكف مف أصحاب المكاىب المتميزة التي تحسف التعامؿ مع المناىج 
العممية، كتعرؼ كيؼ تسقطيا عمى الكاقعة لتحصؿ عمى النتائج المرجكة، كفي ىذا الصدد أكرد الكاتب 

 دارة الأزمات، كىي كالتالي: التعريؼ الآتي لإسيد عميوة" "
 
 
 

                                                 
، رسالة مكممة لنيؿ شيادة نية بأجيزة وزارة الداخمية برياضفاعمية الاتصالات في إدارة الأزمات الأمسميماف حميدم ألحميدم:  (1)

/ 12/02يكـ   .9ـ، ص2010الدكتكراه، قسـ العمكـ الإدارية، كمية الدراسات العميا، جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية، الرياض، 
 http://library.iugaza.edu.ps/thesis/78955.pdf                                           .16:30ـ 2016

( لإدارة الأزمات كالككارث، 07، المؤتمر السنكم السابع )دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات الجامعيةعمي برغكث:  (2)
  .7ـ، ص2006جامعة عيف الشمس، كمية التجارة، 

 http://www.docstoc.com/docs/145138217 .17:00ـ 2016/ 28/03 :يكـ
 .53ـ، ص1998ياف لمنشر، القاىرة، ، دار البإدارة الأزمات الوسيمة لمبقاءمنى صلبح الديف شريؼ:   ) (3

http://library.iugaza.edu.ps/thesis/78955.pdf
http://www.docstoc.com/docs/145138217
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بمعنى  فنبمعنى أنيا منيج لو أصكلو كقكاعده، كىي  عمم. ىي " إدارة الأزمات عمم وفن في آن واحد" 
لذلؾ   )1(أف ممارستيا أصبحت تعتمد عمى مجمكعة مف الميارات كالقدرات، فضلب عف الابتكار كالإبداع.

، كذلؾ عندما يحدث ما لا نتكقعو، كالمحافظة إدارة الصعب" "فنأطمؽ بعضيـ عمى عمـ إدارة الأزمات بػ 
 عمى اليدكء خلبؿ العاصفة.

فإدارة الأزمات تعنى التغمب عمى  ،دارة الأزمات كالإدارة بالأزماتأف نفرؽ بيف إ ،كيجدر بنا         
لإدارة بالأزمة في حد أما الإدارة بالأزمات فيي تقكـ عمى ا ة.ئؿ العممية كالإدارية المتنكعالأزمات بالكسا

فنجد الكثير مف الدكؿ  ،كما ىك الشأف اليكـ ،أم استعماؿ الأزمة ككسيمة لمتمكيو عمى مشاكؿ قائمة تيا،ذا
 .تعمد إلى ىذا الأسمكب لاسيما الدكؿ القكية

 المؤسسة الاقتصادية: 
كالأسس  الأس )أسس(. ، أفّ المؤسسة مأخكذة مف الفعؿكرد في معجـ لساف العرب لابف منظكر  :لغة

شيء، كأس الإنساف قمبو  كالأساس: كؿ مبتدأ شيء. كالأس كالأساس أصؿ البناء، كالأسيس أصؿ كؿ
 كأسست دارا إذا بنيت حدكدىا كرفعت مف قكاعدىا. لأنو أكؿ متككف في الرحـ، كأس البناء مبتدؤه.

" كتعني جمعية أك شركة.  أفّ المؤسسة مأخكذة مف الفعؿ " أسّسمكس العربي الشامؿ القاككما كرد في 
 )2(سة عممية أك صناعية أك اقتصادية.مؤسكنقكؿ 
تشير إلى ذلؾ الربط بيف المبادرة (،  Entrepriseككممة مؤسسة مترجمة مف المغة الفرنسية )   

كالمخاطرة كصكلا إلى أقصى درجاتيا أم المغامرة. حيث ترمز بالنظر إلى أصميا ككممة إنجميزية إلى 
القائمة كتمؾ التي ىي بصدد التأسيس حتى تمؾ المحتممة مستقبلب، فيي تشير إلى سمككيات المشركعات 

 )3(أكثر منيا إلى كيانات.

 

 

 

                                                 
 .10ػ ػػػ 9. ص. ، صالإعلام والأزمات )قراءة في الإطار ألمفاىيمي(محمد زرماف:  (1)

http://older.sharjah.ac.ae/Arabic/Academics/Colleges/Communication/Conferences/Docume
nts/research_prof.mohamed%20zarman.pdf                         .      19:45ـ 2016/ 04/ 15 :يكـ 

 .517ـ، ص. 1997، بيركت، دار الراتب الجامعيةالقامكس العربي الشامؿ:  (2)
 .15ـ، ص. 2002، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار:  (3)

http://older.sharjah.ac.ae/Arabic/Academics/Colleges/Communication/Conferences/Documents/research_prof.mohamed%20zarman.pdf
http://older.sharjah.ac.ae/Arabic/Academics/Colleges/Communication/Conferences/Documents/research_prof.mohamed%20zarman.pdf
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لقد قاـ العمماء بإعطاء مفاىيـ مختمفة لممؤسسة الاقتصادية، فمنيـ مف ربطيا بالجانب  :اصطلاحا
يجاد قيمة سكقية لم مؤسسة الاقتصادية مع محاكلة إرضاء الاقتصادم، بحيث يركز عمى تحقيؽ الربح، كا 

لككنيا تجمع إنساني يستخدـ  الاجتماعيكمنيـ مف ربط المؤسسة الاقتصادية بالجانب  )1(المستيمؾ.
لككنيا ىيئة ذات شكؿ قانكني  ركف يربطكنيا بالجانب القانكنيضاء بشرية. كآخكسائؿ فكرية تتككف مف أع
 )2(محدد بإجراءات قانكنية.

الجامع المانع فيك الذم يربط الجانب الاقتصادم المتككف مف أشياء مادية كالمنتكج مثلب، أما المفيكـ   
، كالجانب القانكني كالجانب الاجتماعي لككنيا مجمكعة مندرجة مف المكارد البشرية كالكسائؿ الفكرية

 لأنيا تقكـ عمى إجراءات قانكنية محددة.
ى " في كتابو المعنكف بػ " أسس عمـ النفس كنقلب عف دادم ناصر، فقد أكرد " عشكم مصطف  

النحك التالي: " كؿ تنظيـ مستقؿ ماليا في إطار  ىالمؤسسة، كىك عم مفيكـالصناعي التنظيمي " 
الحيز  باختلبؼمعيف، ىدفو دمج عكامؿ الإنتاج أك تبادؿ السمع كالخدمات، تختمؼ  كاجتماعيقانكني 

 )3(حجـ كنكع نشاطو ".جد فيو، كتبعا لالزماني كالمكاني الذم يك 
ما، كالتي كالمؤسسة تجمع أشخاصا ذكم كفاءات متنكعة تستعمؿ رؤكس أمكاؿ كقدرات لإنتاج سمعة 

 )4(أف تباع بسعر أعمى مما تكمفو.يمكف 
" كحدة إنتاج ذات طابع رأسمالي مككنة مف  " بأنّيا: Madeleine Gravitez كما تعرفيا "    

ب مختمفة، يعممكف معا لإنتاج سمع كبيعيا في السكؽ بغرض تحقيؽ مجمكعة مف أفراد يشغمكف مناص
الربح، أمّا خارج إطار الربح فتعرؼ بأنّيا مجمكعة اجتماعية لدييا ىدؼ مشترؾ تتخمميا اتصالات 

 )5(."الخكعلبقات كمعمكمات ... 

 

 

                                                 
، القاىرة، دار الفجر لمنشر ك التكزيع ، لمعلاقات العامة الأساسيةالمداخل سحر محمد كىبي، ك منير حجاب  محمد (1)

 .21-18ص. ص. ، 1995
 .17، ص.  2000ديكاف المطبكعات الجامعية، قسنطينة،  ،و المنشاة الصناعية الأداءتحميل  : عبد الفتاح بكخميخـ ) (2

 .11، ص. 1992، الجزائر، لصناعي التنظيميأسس عمم النفس ا :مصطفى عشكم (3)
ـ، 2010، ديكاف المطبكعات الجامعية، الجزائر، مؤسسات الإعلام والاتصال )الوظائف، الييكل، الأدوار(جماؿ العيفة:  (4)
  .5. ص

(5)  Madeleine Gravitez : Lexique Sciences Sociale, Dalloz, 7
éme 

édition, France, 1999, p. 153. 
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  :المؤسسة العمومية الاقتصادية
كلى القياـ بنشاط اقتصادم، صناعي أك تجارم مشركع أك تنظيـ يتمتع بالشخصية المعنكية، كيت   

كىناؾ مف عرّفيا بأنّيا: " شركة تجارية ذات رأسماؿ عمكمي مممكؾ  مستعملب في ذلؾ القانكف الخاص.
  )1(لمدكلة ".

 الاتصال المؤسساتي: 
 تعددت المكاقؼ كالآراء حكؿ مفيكـ الاتصاؿ المؤسساتي، فيناؾ مف ربطو بالاتصاؿ الخارجي فقط.     

كمنو، مف  سسة كالمجتمع الخارجي.إذ يشير ىذا الاتجاه أفّ الاتصاؿ المؤسساتي ىك حمقة كصؿ بيف المؤ 
يقتصره عمى الاتصاؿ الداخمي فقط، كالذم يتككف مف اتصاؿ نازؿ، صاعد كأفقي، حيث تساىـ ىاتو 

 فيف.أساليب العمؿ كتقكية العلبقات الاجتماعية بيف المكظالأنكاع الاتصالية في تطكير 
، مف ربطو بأشكاؿ التعبير الرسمي كالمقصكد لممؤسسات لتحسيف عمميا الداخمي، كفي نفس الكقت ىناؾك 

ء الاقتصادم ك يتمحكر ىذا النكع مف الاتصاؿ حكؿ كؿ مف الأدا )2(تستجيب لطمبات محيطيا.
 Audigier et فك يعرفو كؿ م )3(ك كذا مختمؼ القيـ التي تتميز بيا ك ثقافتيا. ،الاجتماعي لممؤسسة

Décaudin كبذلؾ  ،كرتياالذم يتمحكر حكؿ المؤسسة بيدؼ تطكير ص الاتصاؿذلؾ "  :عمى أنو
 )4(."التركيج لمنتجاتيا

 

 

 

 
 
 

                                                 
، دكتكراهمكممة لنيؿ شيادة ال رسالة، النظام القانوني لممؤسسة العمومية الاقتصادية في التشريع الجزائريسمية بيمكؿ:  (1)

 .28ـ، ص. 2013قانكف إدارم، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
 ،1998الأردف، ، دار الشركؽ لمنشر ك التكزيع، عمافالعلاقات العامة و الاتصال الإنسانيصالح خميؿ أبك أصبع:  ) (2

 .118ص. 
(3) Jean - marc Decaupin , La communication marketing " cenceptes , techniques , 

stratégies " ,2eme édition  , economica , Paris , p p : 39 – 46 
(4)

 Audigier et Décaudin : Communication et Publicité, dundo, Paris, 1992, p83. 
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     :الوظيفية كبراديغم لموضوع الدراسةــــــ 7

، كىي ) (يستخدـ الباحث عند دراستو لظاىرة معينة بعض البراديغمات أك المقاربات النظرية          
)المقاربات النظرية( يمكف القكؿ تربط الجانب الميداني لممكضكع المدركس بإطاره النظرم. كيستعمؿ 

كيمكف اعتبار  دراسة( لمساعدة الباحث عمى فيـ الظكاىر المراد الكصكؿ إلييا أك الكشؼ عنيا.)براديغـ ال
ؾ فييا مف خلبؿ رفي معيف، كالتي يشتر براديغـ مكضكع الدراسة مف المرجعيات النظرية كالخاصة بميداف مع

كما يجب أف يتكفر البحث العممي عمى إطار نظرم يسعى إلى تدعيـ كتعزيز إشكالية  فترة زمنية معينة،
 البحث.
التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمكمية  كاقع كبما أنّنا، بصدد دراسة    

عمى اعتبار أفّ أف الأزمة ىي "، الوظيفية ب لمكضكع دراستنا ىي المقاربة " ، فالمقاربة الأنسالجزائرية
خمؿ كظيفي، كعمى اعتبار كذلؾ أف المنظكر الكظيفي ىك الذم تكمـ عمى الأدكار الكظيفية لممؤسسات 

كشؼ عف مكاطف الضعؼ كالقكة في قيؽ الاتصالي ىك الذم يمعب دكر لمكالتد كاختلبليا الكظيفي كذلؾ.
، كبالتالي يعمؿ التدقيؽ الاتصالي في إدارة سسة كخاصة بمؤسستي قيد الدراسة )سكنمغاز كسياكك(أم مؤ 

 الأزمات.
 :البراديغم الوظيفي

يعدّ المدخؿ الكظيفي مف أىـ المداخؿ النظرية كأكثرىا كاقعية، فيك ينظر إلى أم مؤسسة عمى أنّيا    
كدىا يعتمد عمى التكافؽ كالانسجاـ بيف ىذه الشبكة مف شبكة مف العلبقات الاجتماعية. إذ أفّ استمرار كج

ذا كاف ىذا الصراع بيف ىذه الشبكة ستنكسر، مف ىنا جاءت  العلبقات. فكرة الكاقعية لأنيا تحدث تفاعؿ كا 
   بيف البناء كالكظيفة.

 

                                                 
()  مجموعة القوانين العممية والمبادئ والقضايا العامة المرتبطة ارتباطا منيجيا ومنطقيا، والتي بالنظرية: "  نقصد

نخبة مف الأساتذة  : لمزيد من التفصيل أنظر. " امتتناول بالتفسير والتحميل ظواىر وحقائق مترابطة ومتصمة بموضوع 
 .608ـ، ص1995المصرية العامة لمكتاب، القاىرة، ، الييئة معجم العموم الاجتماعيةالعرب المتخصصيف: 
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ي تنشأ مف كالكاقع أف التحميؿ الكظيفي للؤنظمة الاجتماعية يعني ىك نفسو بنماذج كأنماط السمكؾ الت  
، كما تقكـ ىذه النظرية عمى أف تنظيـ )1(ة ترتبط ببعضيا داخؿ ىذه الأنظمةأفراد أك مجمكعات صغير 

المجتمع كبناءه ىك ضماف استقراره، كذلؾ نظرا لتكزيع الكظائؼ بيف عناصر ىذا التنظيـ بشكؿ متكازف.  
ف ىذه العناصر، بينما تشير الكظيفية إلى فالبنائية تشير إلى تحديد عناصر التنظيـ كالعلبقات التي تقكـ بي

تحديد الأدكار التي يقكـ بيا كؿ عنصر في علبقتو بالتنظيـ الكمي، كىك مدل مساىمة العنصر في 
 )2(.النشاط الاجتماعي كيتحقؽ الثبات كالاتزاف مف خلبؿ تكزيع الأدكار عمى العناصر بشكؿ متكامؿ

تماعي ليست فكرة حديثة العيد، بؿ إنّيا تمتد إلى منتصؼ القرف البناء الاج في حقيقة الأمر، فإفّ فكرة   
كحينيا ظيرت فكرة النسؽ الاجتماعي  " مونتيسكيو "(، عندما ظيرت في كتابات م19التاسع عشر )

"   عمى أساس أفّ مظاىر الحياة الاجتماعية تؤلؼ فيما بينيا كحدة متماسكة متسقة كذلؾ عندما تحدّث
بالتركيب السياسي كالاقتصادم كالدّيف كالمناخ كحجـ السكاف  لقانكف كعلبقتوعف ا )3(مونتيسكيو "

 كالعادات كالتقاليد .. كغيرىا ممّا يشكّؿ في جكىره فكرة البناء الاجتماعي.
الاجتماعي، حيث  الاستقرار" كما يعني  الاجتماعيةالإستاطيكة " بمسألة "  أوغست كونتلقد اىتـ "    
ك تكازنو كاستمراره. كىذا ما  استقرارهف العكامؿ ) الأسباب( التي تحفظ لممجتمع اف ىدفو ىك البحث عك

التغيير " يسمى بػػػ " أك ماالدينامكية الاجتماعية جعمو يغفؿ إلى حد ما البحث المعمؽ في مسألة " 
 ".الاجتماعي

لأفراد وردود أفعاليم القوانين التي توجو سموك ا" عمى أنيا: "  الاجتماعيةالإستاطيكة كما عرّؼ "    
" عمى أفّ التكازف يعني  أوغست كونت". إضافة إلى ىذا، فقد أكد "  الاجتماعي المختمفةفي أجزاء البناء 

كجكد حالة مف الانسجاـ بيف الأجزاء المككنة لممجتمع الكمي، كأفّ حدكث أم خمؿ في البناء ىك بالتأكيد 
 )4(.في سبب كجكد حالة مرضية في المجتمع ككؿ

                                                 
، ترجمة كماؿ عبد الرؤكؼ، الدار الدكلية لمنشر كالتكزيع، نظريات وسائل الإعلامميمفيف دكفمر كساندرا باؿ رككيتش:  ) (1

 .193. ـ، ص2000القاىرة، 
 .130ـ، ص1997ة، ، عالـ الكتب، القاىر نظريات الإعلام واتجاىات التأثيرمحمد عبد الحميد:  ) (2

  .228، ص. 1982، شركة مكتبات عكاظ لمنشر كالتكزيع، جدة، الأنثربولوجيا والفكر الإنسانيإسماعيؿ زكي محمد:  (3)
  .232ـ، ص. 2002، مطبعة النيؿ، القاىرة، نظرة في عمم الاجتماع المعاصرسمكل عبد الحميد الخطيب:  ) (4
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" عندما طالب بضركرة كجكد مدرسة كظيفية مستقمة  MalinoVskyمالينوفيسكي حدكه "  حذاكلقد     
   )1(تقؼ في مكاجية النزعة التطكرية ) الراديكالية (.

"، كذلؾ مف خلبؿ ىربرت سبينسرثـ ظيرت البنائية الكظيفية بصكرة كاضحة كعممية في كتابات "     
" يؤكد عمى كجكد ىربرت سبينسرالمجتمع بالكائف العضكم. ككاف "  المماثمة العضكية.، أم تشبيو

 )2(.الاجتماعيالمتبادؿ بيف نظـ المجتمع في كؿ مرحمة مف مراحؿ التطكر  كالاعتمادالتساند الكظيفي 
 إيميل"، حيث يرل " إيميل دوركايمذركتيا في تفكير الباحث الاجتماعي " كما بمغت المقاربة الكظيفية     
" أفّ سبب كجكد النظـ الاجتماعية ىك إشباع حاجات اجتماعية معينة في المجتمع. كما ذىب في يمدوركا

" إلى أفّ الظاىرة الاجتماعية لابدّ كأف تككف ليا كظيفة قواعد المنيج في عمم الاجتماع كتابو " 
بطاف بأىداؼ كغايات تؤدم بالضركرة إلى نتائج مفيدة، لذلؾ يرل أفّ السبب كالكظيفة يرت لأنيااجتماعية، 

 )3(.محددة خاصة تمؾ الغايات التي تعنى بتحقيؽ التضامف كالمحافظة عمى المجتمع ككؿ عضكم
" فقد قدـ إسيامات نكعية لمنظرية  Talcot Parsonsتالكوت بارسونز أما الباحث الاجتماعي "       

" مف كراء تبني التحميؿ  Talcot Parsonsتالكوت بارسونز الكظيفية. فقد كاف الدافع الأساسي لػػػ " 
الكظيفي النسقي لدراسة الكاقع الاجتماعي ىك الاىتماـ الشديد بقصة النظاـ كالاستقرار أك البحث عف 

   العكامؿ التي تؤسس لبناء الفعؿ أك التكامؿ الاجتماعي كتدفعيا إلى حالة الاستقرار النسبي.
بمفيكـ النسؽ الاجتماعي الكمي. كيعرؼ "  ك مرتبط" فيبارسونزماعي عند " كمعنى الفعؿ الاجت      

انا متميزا، أمّا فيو عن فاعمين يحتل كل واحد منيم مركزا أو مكعبارة : " بأنوبارسكنز" الفعؿ الاجتماعي 
عبارة عن نمط معين يحكم علاقات الأعضاء داخل النظام الواحد ويصف حقوقيم وواجباتيم اتجاه 

 ". لعضيم البعض
لا ينبع مف فراغ أك رغبة ذاتية كلكنو نابع مف تفاعمو مع الآخريف ليظير يرل أفّ سمكؾ الفرد لذلؾ       

كما يرل مف جية ثانية، أفّ المجتمع ىك عبارة عف  ىذا السمكؾ عمى شكؿ تصرؼ منتظـ كممتزـ كمكجو.

                                                 
 ص. الجامعية، الإسكندرية،  المعرفة ، داروالاتجاىات( الرواد الاجتماع، عمم خ)تاري الاجتماع عمممحمد:  عمي محمد )1(

747. 
  .11ـ، ص. 1995، المركز القكمي لمبحكث الاجتماعية، القاىرة، المدخل إلى البنائيةأحمد أبك زيد:  (2)

 الجامعية، المعرفة دار ،رة(والمعاص الحديثة )الاتجاىات الاجتماع عمم نظرية كآخركف: السيد العاطي عبد السيد ) 3(
 .51، ص. 2004 الإسكندرية،
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يؽ نسؽ كمي يضـ بداخمو مجمكعة مف الأنساؽ الفرعية المتضامنة مع بعضيا البعض، بغرض تحق
 )1(ة أخرل.نساؽ فرعيالتكازف الاجتماعي العاـ ككؿ نسؽ مف ىذه الأنساؽ الفرعية يمكف تحميميا إلى أ

" في نظريتو حكؿ التنظيـ الاجتماعي عمى رؤيتو لمكائف البشرم باعتباره فاعلب ز بارسون" كما اعتمد   
) النظاـ(  د حاجات النسؽيصنع القرار كيخضع لضغكط معيارية، كعكامؿ المكقؼ التي مف شأنيا تجدي

( مبادئ أساسية تتعمؽ بالمجتمع، 05" خمسة ) بارسونزككظائفو لفيـ السمكؾ الاجتماعي . كما كضع " 
 كىي عمى النحك التالي:

 .النسؽ الاجتماعي يكجد كجكدا مستقلب متميزا في حد ذاتو  
 .كؿ بناء اجتماعي يؤدم عددا مف الكظائؼ الأساسية 
 نساؽ الفرعية.يتككف النسؽ مف الأ 
 .المجتمع يتميز بالتجانس كالاستقرار 
 2(.النسؽ الاجتماعي ليس نسقا جامدا، فعمى العكس مف ذلؾ يمتمؾ النسؽ القدرة عمى التطكر( 
" فقد أعطى لمكظيفية قدرا بالغا مف الأىمية كأكسبيا  روبرت ميرتونث السكسيكلكجي " أمّا الباح      

ح، كما تمكّف مف عرض جكىر التحميؿ الكظيفي كالإجراءات كأساليب قدرا كبيرا مف العممية كالكضك 
" إلى كجكد قضية نظرية ىامة بالنسبة لمتحميؿ السكسيكلكجي  روبرت ميرتونكما خمص "  الاستدلاؿ فيو.

نصر الكاحد يمكف أف يؤدم كظائؼ مقصكدة، كذلؾ فإفّ لمكظيفة الكاحدة يمكف أف ىي انّو كما أفّ الع
 صر بديمة كمختمفة.تقكـ بيا عنا

إنّيا تمك "، حيث قاؿ: "  روبرت ميرتونلمنظرية الكظيفية، ذلؾ الذم قدمو " كمف التعريفات الشييرة    
 )3(." النتائج أو الآثار التي يمكن ملاحظتيا والتي تؤدي إلى تحقيق التكيف والتوافق في نسق معين

ف يككف لكؿ ظاىرة كظيفة أك كظائؼ كاضحة أك كالكظيفة قد تككف ظاىرة أك كامنة، أم ليس بالضركرة أ
 مقصكدة، كلذلؾ عمى الباحث الاجتماعي أف يبحث عنيا مف خلبؿ تحميؿ المناشط الاجتماعية.

                                                 
الاتصاؿ لمبحث كالترجمة،  اجتماع، منشكرات مخبر عمـ 2، طفعالية التنظيم في المؤسسات الصناعيةصالح بف نكار:  (1)
  .162ػػػ  161ـ، ص. ص. 2010دار الفائز، قسنطينة،  
المعرفة  فرح: دار سعيد محمد ، ترجمةالكبرى( ونماذجيا )تطورىاالاجتماعية  النظرية في تمييدآلينتكش:  جراىاـ )2(

 .231ص.  ،1998 الجامعية، الإسكندرية،
      .302ـ، ص. 2005، الإسكندرية، الجامعية المعرفة دار، الاجتماع عمم في النظريةد: السي العاطي عبد السيد  )3(
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( مسممات رئيسية، 03" عمى كجكب أف يقكـ التحميؿ الكظيفي عمى ثلبثة ) روبرت ميرتونكما يؤكد "     
  كىي عمى النحك التالي:

 عنى ذلؾ أفّ العناصر الاجتماعية كالثقافية قد تككف كظيفية بالنسبة : كمنسبية الوظيفة
 لمجمكعات معينة، كقد تككف غير كظيفية بالنسبة لمجمكعات أخرل.

 أم التعدد كالتنكع الممكف أك المكجكد في الكسائؿ التي تشبع الحاجات ػػػػػػػػػ ىذا البدائل الوظيفية :
شراؾ عدّة عناصر في تحقيؽ بطبيعة الحاؿ ػػػػػػػػػ مع تعدد الكظا ئؼ بالنسبة لمعنصر الكاحد، كا 

 كظيفة كاحدة.
 كالتي تخدميا العناصر الاجتماعية كالثقافية. فبعض العناصر قد تحديد الوحدات الاجتماعية :

 تككف ذات كظائؼ متعددة، كقد تككف بعض نتائجيا ضارة كظيفيا.
في كمنيجية في دراستو لمبناء الاجتماعي " التحميؿ الكظي روبرت ميرتونكما استخدـ "        

( حيث طبؽ الكظيفية لدراسة السمكؾ المنحرؼ  Structure And Anomie Social)  كاللّبمعيارية 
مف خلبؿ تحميؿ مصادره الاجتماعية كالثقافية، كذلؾ قصد الكشؼ عف مختمؼ الضغكطات التي يمارسيا 

ع لممارسة سمكؾ غير امتثالي. كقد أشار في ىذا البناء الاجتماعي عمى أشخاص معينيف في المجتم
اعي يمكن أن تكون فاعمة في جميع تمليست كل أشكال النسق الاج" بأنّو: "  روبرت ميرتونالصدد  " 

بعض عناصر النسق يمكن أن تفكك التوازن والاستقرار الاجتماعي، وبالتالي فإنّ وظائف الأزمات، فإنّ 
" مثاؿ عمى ذلؾ، حيث رأل أفّ معدؿ الكلادات  روبرت ميرتونأعطى " كما  )1(." المجتمع تصبح مختمة

المرتفعة في الدكؿ النامية تحدث خملب في كظائؼ تمؾ المجتمعات، لأفّ اقتصادىا غير قادر عمى دعـ 
 تمؾ الزيادة المضطردة في السكاف.

ت لتنفيذه، كىي عمى النحك ( آليا03" عمى ثلبثة ) روبرت ميرتونكيقكـ التحميؿ الكظيفي عند الباحث "   
 التالي:
 بأنّو يمكننا في بعض الأحياف أف نقدر عقميا ما  روبرت ميرتون: حيث يرل " التجربة العقمية "

 سيقع أك ما سيحدث في مجتمع ما إذا أدّل بناء جزئي كظيفتو، أك اضطراب في تأديتيا.

                                                 
 .53. ص،  2006، عماف، الشركؽ دار،  الاجتماع عمم إلى مدخل: كآخركف عمر خميؿ معف )1(
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 ػػػػػػػػػ إمّا كيفيا، كذلؾ  روبرت ميرتون كتطبيؽ المنيج المقارف يككف ػػػػػػػػػ حسب ": المنيج المقارن "
مّا  مف خلبؿ المقارنة بيف مكقفيف اجتماعييف بالنظر إلى كجكد خاصية معينة أك بناء جزئي، كا 

 كميا مثؿ نمكذج ) سكركيف ( الذم قاـ بقياس الفف الديني في الثقافتيف العممانية كالدينية.
 الاضطرابات في أس مجتمع، كالتي تككف  : العمؿ عمى الملبحظة كتحميؿ مختمؼالملاحظة

 ما مثؿ دراسة نتائج مختمؼ الحركب.دكافعيا داخمية أك خارجية، أك كميي
 المعوقات الوظيفية "بدراسة التنظيمات كقدـ نمكذج  Mertonكمف جيتو فقد عنى ركبرت ميرتكف       

Dysfonctionsئفيا مف اجؿ إشباع " كالتي تعني تقصير بعض النظـ الاجتماعية عف أداء كظا
الحاجات الاجتماعية كبالتالي فقد اىتـ ميرتكف بدراسة البنية التنظيمية كقدميا عمى أنيا تحمؿ في داخميا 

 )1(.كأنيا تؤدم أحيانا إلى انخفاض الكفاءة التنظيمية مثيرات الخمل الوظيفي
اف المعايير كالقيـ )الأنكمي، التي تعترض النظاـ الاجتماعي العاـ إلى فقد الأزمة" دور كايميرجع "   

Anomie في نمط مجتمعات التضامف العضكم التي تتميز بتقسيـ العمؿ، فيك يرل أف كؿ ما يؤذم )
الرابطة الاجتماعية بيف الأفراد مثؿ تكتر العلبقات الناشئة عف تقسيـ العمؿ الاجتماعي مف شأنو أف 

اره، كىي حالة مرضية لأنيا تعني افتقاد يضعؼ مجتمع التضامف العضكم كيؤثر عمى تكازنو كاستقر 
أزمة المجتمع النظاـ الطابع المتسامي الذم كاف يضعو في مكانو أعمى مف مصالح الأفراد، كعميو فإف: " 

  ".كما رآىا دور كايم إذن ىي أزمة أخلاق داخل النظام
ف النظاـ الاجتماعي أنو عندما يحدث اختلبؿ في تكاز  " تالكوت بارسونز يرل" ،كفي نفس السياؽ     

يظير انحراؼ عف المعايير كالثقافة السائدة في النظاـ، " فالناس يكتسبكف القيـ كالمعايير )القكاعد( 
كالأدكار الأساسية مف خلبؿ التنشئة الاجتماعية، كأف النجاح في اندماج قيـ المجتمع كمعاييره كأدكاره 

 ابيا اك قبكليا علبمة عمى الانحراؼ".شرط لازـ لمنظاـ الاجتماعي، كأف الإخفاؽ في اكتس
يمكف إرجاعيا إلى اختلبؿ نظاـ القيـ كالمعايير في النسؽ الاجتماعي ككؿ،  بارسونزفالأزمة عند    

 كيرل أف لمنظاـ أربعة كظائؼ، كىي:
 .كظيفة التكيؼ 
 .تحقيؽ اليدؼ 
 .كظيفة التكامؿ 

                                                 
، دار العمكـ لمنشر كالتكزيع، القاىرة، إستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارث )دور العلاقات العامة(السيد السعيد:  (1)

 .38ـ، ص2006
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 .كظيفة الكقاية أك الصيانة 
كد أف الأزمة تظير بكجكد خمؿ كظيفي، كقد تناكؿ "ميرتكف" الخمؿ " فيؤ روبرت ميرتونأما "     

كالمعكقات الكظيفية في كتابو "النظرية الاجتماعية كالبناء الاجتماعي" كالذم حدد فيو صراحة بأنو يكجد 
 مظيريف أساسييف لمعناصر الاجتماعية كالثقافية، كىي:

 .عناصر ايجابية 
 1(.عناصر غير كظيفية( 

 الكظيفي كنتيجة لعدـ التكيؼ عمى المستكل المجتمعي كعمى المستكل الفردم.كيظير الخمؿ  
كالمعاصريف حكؿ مفيكـ الكظيفية، إلّا أنّيـ يجمعكف فيما بينيـ  فالتقميدييكرغـ تعدد آراء الباحثيف       

عمى بعض القضايا التي تشكؿ في جممتيا الصياغة النظرية لمكظيفية في عمـ الاجتماع. كلقد قامت ىذه 
 )2(:" فان دن برجالجكىرية، لعؿّ مف أىميا ما ذكره "  الافتراضاتالنظرية عمى جممة مف 

 عمى شكؿ معيف. إذ تساىـ  مع متكاممة، كأنّيا ذات اعتماد متبادؿ كمتساندالأجزاء المككنة لممجت
 (.أي المجتمع ىذه الأجزاء بطريقة معينة في تدعيـ الكؿ ) 

  الظاىرم. بمعنى آخر، أنّو   استقلبلياأجزاء المجتمع مترابطة ببعضيا البعض عمى الرغـ مف
الأنساؽ الاجتماعية تخضع لحالة مف التكازف  رغـ أفّ التكامؿ لا يككف تاما عمى الإطلبؽ. إلّا أفّ 

    الديناميكي.
 تغير يصيب جزء مف الكؿ، يصاحبو تغير متشابو في باقي الأجزاء الأخرل، كبالتالي في  أفّ أم

الترابط الحاصؿ في أجزاء المجتمع. أم أفّ التكازف كالانحرافات كالقصكر المجتمع ككؿ نتيجة 
 يمكف أف يككف داخؿ النسؽ.

  ّالبناء الاجتماعي الكمي المككف مف الأنساؽ كالنظـ كالمؤسسات مترابط كمتناسؽ كمنسجـ  إف
( عمى تحقيؽ التكازف كالتكامؿ كالاستقرار  المجتمعداخمو، حيث تعمؿ جميعيا في ظؿ الكؿ ) 

  ". التكامل البنائي والتساند الوظيفيالاجتماعي أك ما يسميو أصحاب ىذه النظرية بػػػػػػ " 

                                                 
 اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائرية ) دراسة حالات لوحدات من المؤسسات الصناعية والخدمية (،ىامؿ ميدية:  (1)

أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ فرع تنمية كتسيير المكارد البشرية، كمية العمكـ الاجتماعية كالإنسانية، جامعة 
 .40ػػػ 39ـ، ص. ص. 2009قسنطينة، الجزائر، 

ـ، 1980، تر: محمكد عكدة كآخركف، دار المعارؼ، مصر، نظرية عمم الاجتماع طبيعتيا وتطورىانيقكلا تيماشيؼ:  (2)
 .331ص. 
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  ّبعض العمميات المكررة، كالنمطية تتسـ بالحتمية كىي مستمرة في كجكدىا. أم أفّ ىناؾ  إف
 كظيفية تمبي الحاجات الأساسية لمنظاـ كلا تستطيع الاستمرار دكنيا. شركطا أكلية

 .يحدث التغير بصفة تدريجية تلبئمية 
 لناتج عف الاختلبؼ يأتي التغير مف مصادر ثلبثة، تتمثؿ في: تلبءـ النسؽ كتكييفو، النمك ا

 الكظيفي كالتجديد كالإبداع.
أك ىذا الاتجاه الفكرم قد انصب عمى دراسة نكعية  لذلؾ، يمكننا أف نلبحظ، أفّ اىتماـ ىذه النظرية   

العلبقة بيف مختمؼ الأجزاء مف جية أك بينيا كبيف الكؿ مف جية أخرل. لأفّ نظرتيا لمكؿ تنحصر في 
ناصر المترابطة التي تعمؿ جميعيا عمى تحقيؽ التكازف بداخمو، كىذا مف ككنو عبارة عف جممة مف الع

خلبؿ تكزيع الأنشطة فيما بينيا بغرض المحافظة عمى النظاـ الاجتماعي العاـ كاستقراره. لذلؾ، فالمجتمع 
 تقرا إلّا إذا أدت ىذه النظـ أك المؤسسات التي يحددىا ىكنظر الكظيفية لا يمكف أف يككف مس مف كجية

كمف النظـ كالمؤسسات التي يتككف منيا البناء الاجتماعي  جميع الكظائؼ التي كجدت لأجميا. نفسو
 الكمي نجد المؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية.

 ةدراسالالبراديغم الوظيفي في  وتوظيف تطبيق: 
كاقع التدقيؽ الاتصالي في  كاعتمدنا في تطبيؽ البراديغـ الكظيفي في دراستنا المكسكمة بػػػ "           

كظائؼ، كىي عمى النحك  ) 05 (إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية "عمى خمسة 
 التالي:
 وظيفة التكيف: 
يشير أصحاب التيار الكظيفي إلى أفّ أغمب العناصر كالعمميات الاتصالية التي تتـ داخؿ التنظيـ      

التجانس الكظيفي بيف الأنساؽ، كأفّ ىذه العممية لا يمكف أف تتحقؽ دكف تكفر  لابدّ أف تنظـ كفؽ مبدأ
لابدّ أف تجرل عف طريؽ نسؽ  ،الضبط والتكيففإفّ عممية  ،كعميو شركط الاستقرار كالتكازف المؤسساتي.

فرعي كظيفتو تعديؿ كضبط الاختلبلات المكجكدة عمى مستكل التنظيـ، حالة التدقيؽ في المؤسسة 
كع الدراسة الذم يعمؿ عمى الكقكؼ عمى نقاط الضعؼ كالإختلبلات الكظيفية مف الناحية الاتصالية مكض

مع الأكضاع كالحالات الاتصالية الجديدة، فيك عامؿ مساعد عمى تكيؼ لتتبعو فيما بعد عممية التكيؼ 
كالبرامج الاتصالية  ( مف خلبؿ استعماؿ الخططالأزماتالمؤسسة في الحالات العادية كالحالات المرضية )

(. فمختمؼ العمميات التي قامت  حالة الأزماتالاستعجالية. كفي بعض حالات الاختلبلات الكظيفية ) 
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كحة كمؤتمرات إعلبمية ىي عبارة عف تكيؼ مع متغيرات كاب مفتبيا مؤسستي سكنمغاز كسياكك مف أب
 جديدة في المحيط.

 تحقيق اليدف: 
مات إلى تحقيؽ غايات كأىداؼ منيا الداخمية كأخرل خارجية، إضافة إلى تسعى مختمؼ التنظي           

كأخرل تجارية، كعمى جميع الأنساؽ العمؿ عمى تحقيؽ اليدؼ العاـ  العمؿ عمى بمكغ أىداؼ معنكية
لممؤسسات. أمّا التدقيؽ الاتصالي فيسعى في جميع الحالات إلى الحفاظ عمى السير الحسف لمختمؼ 

فعمى سبيؿ المثاؿ تسعى المؤسستيف مكضكع الدراسة إلى الحفاظ عمى صكرة مقبكلة  نشاطات الاتصاؿ،
أماـ جماىيرىا، حيث يعمؿ التدقيؽ الاتصالي في ىذا السياؽ عمى كضع تسيير الصكرة مف أكلكيات 
القياـ بمختمؼ الآليات التدقيقية التي تتدخؿ بشكؿ مباشر أك غير مباشر في تحقيؽ ىذه الغاية. إضافة 

ع تقمبات لى اليدؼ الشامؿ كالمحكرم لمنشاط الاتصالي المؤسساتي ألّا كىك تكازف العمميات الاتصالية مإ
 سساتية.المؤ  كالإختلبلاتالمحيط 
 وظيفة التكامل: 

 تسعى مختمؼ التنظيمات إلى تحقيؽ التكازف مف خلبؿ تشجيع التفاعؿ الإيجابي كالتكامؿ          
في بعض  الاستثمارمؤسستي مكضكع الدراسة إلى الفرعية، حيث تسعى تمؼ الأنساؽ الكظيفي بيف مخ

الاتصالية المكجكدة عمى مستكل جميع مصالحيا لمعمؿ سكيا كفؽ الخطة الشاممة  العناصر كالمتغيرات
لممؤسسة كالتي تحمؿ أبعادا اتصالية. فعمى سبيؿ المثاؿ تعمؿ المعطيات كالبيانات المتكفرة عمى مستكل 

جارية كالمكارد البشرية عمى تقديـ معاني كرمكز إلى المصالح الأخرل كعمى رأسيا مصمحة المصالح الت
كظيفتيا العامة كتتمكف  أداءالاتصاؿ كذلؾ مف أجؿ التكامؿ الكظيفي الشامؿ حتى تتمكف المؤسسة مف 

ى ضبط الاتصالي في ىذا السياؽ إل المصالح الاتصالية مف أداء كظائفيا الخاصة. حيث يسعى التدقيؽ
فيذ مختمؼ نتكؿ جماعي مع بعضيا البعض مف أجؿ مختمؼ العناصر الاتصالية لتعمؿ بش

 كالمخططات الاتصالية التي تسعى إلى تحقيؽ الأىداؼ المعنكية كالتجارية. الإستراتيجيات
إنقطاعات متكررة لمتزود فعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر، مرت مؤسستي مكضكع الدراسة بأزمات معينة ) 

إلى تأثر الصكرة المؤسساتية بياتو المتغيرات المؤثرة ليتدخؿ التدقيؽ ( ممّا أدّل  كيرباء والماءبال
ففي ىذه  مى مستكل جميع المصالح.الاتصالي فيما بعد مف أجؿ الكقكؼ عمى الاختلبلات المسجمة ع

بعضيا البعض الحالة يسعى القائمكف عمى الاتصاؿ مف خلبؿ تكظيؼ التدقيؽ لربط مختمؼ المصالح مع 
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كفؽ الجيكد الفرعية لمختمؼ الأنساؽ  الإختلبلات ا أزمة متابعة تعمؿ عمى تسيير كؿفي شكؿ خلبي
 المكجكدة في مؤسستي مكضكع الدراسة.

 وظيفة الوقاية أو الصيانة: 
تعتبر المراجعة الدائمة كالاحتياط الكظيفي في التنظيمات مف أىـ العناصر التي يشير إلييا           

صحاب التيار الكظيفي، حيث يسعى التدقيؽ الاتصالي في ىذه الحالة إلى المتابعة كالمراقبة الشاممة أ
كالدائمة لمختمؼ الأنساؽ الفرعية في المؤسسة، فيك يمثؿ الحاجز الأكؿ المسؤكؿ عمى تكازف كتنظيـ 

ح كفركع المؤسسة اية مختمؼ مصالمختمؼ النشاطات الاتصالية. ففي حالة الأزمات مثلب يسعى إلى حم
. كما يسعى إلى تصحيح مختمؼ العناصر التي مسجمة الارتدادات السمبية التي تنتج عف اختلبلاتمف 

مف تقمبات المحيط. كمف أجؿ ىذه الغاية يعمؿ التدقيؽ كآلية كظيفية ميمتيا الأساسية تكقع كجكد تأثرت 
 حالات مرضية عابرة مف حيف لآخر.

تعانة بالمخططات الظرفية كالإستعجالية لتسيير تمؾ الحالات، كما يعمؿ إلى يسعى إلى الاس ،كعميو     
إعادة بعض العناصر التي تأثرت بالأزمات الكبرل إلى حالتيا الطبيعية كحالة التشخيص الأكلي 

 ة كصكرتيا الشاممة أماـ جماىيرىا.كالمؤتمرات الإعلبمية التي تعمؿ عمى حكاية نشاطات المؤسس
 يةالتغذية العكس: 

المؤسسات في تنظيـ المدخلبت كالمخرجات، ليسمح ليا فيما بعد بتبني أسمكب كالتي تساعد            
اتصالي يتماشى مع متطمبات الجماىير الخارجية كمحيط المؤسسة. حالة المحتكيات الإعلبمية التي 

المعطيات مف أجؿ تتطرؽ إلى أزمات المؤسسات، حيث تسعى ىذه الأخيرة )المؤسسات( إلى تكظيؼ تمـ 
تشخيص نقاط الضعؼ المسجمة عمى مستكل الاتصاؿ المؤسساتي، لتعمؿ المؤسسة المعنية بالأمر إلى 

 الاستعانة بمختمؼ الكسائؿ كالكسائط الاتصالية كالإعلبمية ككضعيا في مخططاتيا الاتصالية. 
لاستعانة بالتشخيص مف أجؿ كذلؾ الكقكؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ لمحالة الاتصالية مف خلبؿ ا       

معرفة مكاطف الإختلبلات كالمشاكؿ التي تؤثر عمى مختمؼ النشاطات الاتصالية كالتي تعيؽ المؤسسة في 
تحقيؽ أىدافيا العامة كالخاصة. حيث تمكّف ىذه العممية مف حصر كتفيئة نكع، اتجاه كسرعة المشكؿ 

جة الانحراؼ المكجكدة بيف الكضعية الحالية الاتصالي لكي يتمكف القائمكف بالاتصاؿ مف تحديد در 
 كالشكؿ المكالي يبرز ذلؾ. للبتصاؿ كالكضعية المرغكب تحقيقيا.
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 : يوضح علاقة المشكل بالوضعية.) أ (الشكل 
 

 

 

 

  
  

 
                                                                                    

 
  

 
 

 إعداد الباحث: المصدر
المحصّؿ عمييا مف التشخيص القياـ بمخططات آنية كمستقبمية كنتيجة لمبيانات كالمعطيات أيضا،     

تعتبر محكرية كمرحمة حساسة في تسيير نشاطات كمختمؼ  الاتصالي فيذه العممية في التدقيؽ لي،الاتصا
عيشيا مستقبلب، لأفّ التخطيط الاستراتيجي ىك كليد الكضعيات الاتصالية التي تعيشيا المؤسسة كالتي ست

التشخيص الجيد كالتنبؤ المحكـ لكؿ العناصر كالمتغيرات المكجكدة في المحيط كالتي يمكف أف تؤثر عمى 
نشاطات المؤسسة، لافّ الاستعداد للؤزمات ىك في حد ذاتو ينطمؽ مف تبني فمسفة التنبؤ خاصة عندما 

ستراتيجيةيتعمؽ الأمر بمؤسسات تعم كالشكؿ التالي  كقطاع المياه كالكيرباء. ؿ في مياديف حساسة كا 
 يكضح ذلؾ.

 
 
 
 
 
 

الوضعية المرغوب 

 تحقيقها

 يالمشكل الاتصال

الوضعية 

 الحالية

 ة  اسدر

 الأزمة

 السرعة

90° 
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 .التخطيط الإستراتيجي لمحالة الاتصالية: ) ب (الشكل 
 

  
 

 
 

       
 
 
 
 
 
 
 

 
 : إعداد الباحثالمصدر

ة في تكجيينا نحك العناصر كالمتغيرات كما أفادتنا التيارات الفكرية النظرية كعمى رأسيا الكظيفي      
الأساسية لمكضكع الدراسة في جانبو الميداني كالكظيفي. حيث يشير أصحاب التيار الكظيفي إلى كجكد 

بيف استعمالات مختمؼ الكسائؿ كالآليات الاتصالية مف أجؿ الكقكؼ عمى حالة الاتصاؿ علبقة مباشرة 
فعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر يعتبر التدقيؽ الاتصالي مف  .لبت التي تتـ داخؿ كخارج المؤسسةكالتفاع

بيف أىـ الأدكات الاتصالية الكظيفية التي يمكف تكظيفيا مف أجؿ تنظيـ كتسيير نشاطات الاتصاؿ 
حيث تعتبر ىذه الأخيرة )المؤسسة( كياف اجتماعي كاقتصادم مركب يسعى إلى  كعلبقات المؤسسة.

 كثيرا ما تتميز بالاضطرابات كالتقمبات )الأزمات(.  تحقيؽ التكازف الكظيفي في بيئة
كيفية استعماؿ التدقيؽ  كاقع ليذا ارتأينا الاستعانة بيذا التيار كنمكذج إرشادم لمكقكؼ عمى          

 في الحالات العادية كفي حالات الأزمات. كظائفيا أداءالاتصالي ككسيمة اتصالية تساعد المؤسسة في 
 

 التشخيص الاتصالي متغيرات المحيط

 مخططات عادية

 مخططات إستعجالية

 الوضعية الاتصالية الحالية )عادية(

 برامج عمل

 أهذاف خاصة هذاف عامةأ
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 :ت الدراسةمجالا ـــــــــ8
 اعتمدنا في ىذا العنصر عمى المجاؿ المكاني كالمجاؿ الزمني، كذلؾ عمى النحك التالي:          

 :المجال المكانيــــــ  1ــــــ 8
 :مؤسسة سياكوــــــ  
 ىي شركة ذات أسيـ، أسست مف الجزائرية لممياه كالديكاف الكطني  :التعريف بمؤسسة سياكو

بمدية لكلاية قسنطينة. حيث  12يير الخدمة العامة لممياه كالتطيير بػػػ لمتطيير، لغرض ضماف تس
أف ىذه الإدارة تستند عمى شراكة عامة خاصة كضعت مف قبؿ الدكلة الجزائرية بيف شركة المياه 

  كالتطيير لقسنطينة كشركة مرسيميا لممياه.
 أىداف مؤسسة سياكو: 
  24ساعة/  24ضماف تكزيع الماء الشركب. 
 خدمات ذات جكدة عالية. تكفير 
 .تسيير فعّاؿ لمزبائف 
 جكدة كسرعة الأشغاؿ 
 .جكدة نكعية المياه 
 .جعؿ كسائؿ الإنتاج، تكزيع الماء كالتطيير أكثر مردكدية 
 .تطكير كسائؿ فعّالة لمتسيير 
 :ميام مؤسسة سياكو 
 .تسيير خدمة الزبائف 
 .استغلبؿ كصيانة المنشآت كشبكات المياه الصالحة لمشرب 
 تغلبؿ كصيانة المنشآت كشبكات التطيير.اس)*( 

 

 

 
 

                                                 
 حؽ الخاصة بمؤسسة سياكك.. أنظر إلى الملبسياكك مؤسسةحسب كثائؽ  )*(
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 :مؤسسة سونمغازــــــ  
 مجال الدراسة 02التعريف بمؤسسة سونمغاز قسنطينة: 

في نيج الكيزة قسنطينة، كما تحتؿ مكقع إستراتيجي في قمب  02تقع مؤسسة سكنمغاز قسنطينة         
ي المدينة، إضافة إلى امتلبكيا لمقر أقؿ ما مدينة قسنطينة كتتكسط العديد مف محاكر المركر اليامة ف

يقاؿ عنو أنو يعبر عف مدل القكة الاقتصادية لممؤسسة مف حيث اليندسة المعمارية الحديثة كالطابع 
 الجمالي لمطريقة التي شيد بيا.

 الإطار القانوني: 
خ في جكيمية المؤر  195ػػ 02مف المرسكـ الرئاسي رقـ  02ىي شركة ذات أسيـ بمكجب المادة       
 ـ، حكؿ المؤسسة ذات الطابع الصناعي كالتجارم إلى شخصية معنكية جديدة ذات أسيـ.2002
 أىداف المؤسسة   : 

 لممؤسسة أىداؼ عديدة، منيا 
 02تقديـ صكرة حسنة عمى مؤسسة سكنمغاز قسنطينة. 
 .تكزيع الكيرباء كالغاز كفؽ المعايير العالمية لمسلبمة كالأمف 
  إلى الزبائف الجدد نكعا ككما.تكصيؿ الكيرباء 
 .صيانة شبكات تكزيع الغاز كالكيرباء 
 .التسيير الحسف كالمستمر لممكارد البشرية 
 .ضماف أمف كسلبمة الأشخاص مف مخاطر الغاز كالكيرباء   

 : المكمفة بالاتصال 
لى السياسة كىذا راجع إ .تمعب المكمفة بالاتصاؿ دكرا ىاما في المؤسسة عمى غرار المصالح الأخرل 

مف أجؿ انفتاح المؤسسة عمى محيطيا كلتشجيعيا مف جية  ،الاتصالية المنتيجة مف طرؼ المؤسسة
لذا كانت الاستعانة بشخص ميمتو  .أخرل لمختمؼ النشاطات الاتصالية المكجية إلى العماؿ

 ) (.الأساسية الحرص عمى اتصاؿ متناسؽ كفعاؿ كالحفاظ عمى صكرة كسمعة المؤسسة

 

 
 

                                                 
() .إضافة إلى مقابمة مع المكمفة بالاتصاؿ عمى مستكل مؤسسة سكنمغاز. حسب كثائؽ مؤسسة سكنمغاز 
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 :المجال الزمنيــــــ  2ـــــ ـ8
البحث كالتقصي  ، ككانت ىذه الدراسة عبارة عفقسنطينةبسكنمغاز  تي سياككتمت ىذه الدراسة بمؤسس  

حيث قسمنا فترة البحث إلى  .عف كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سكنمغاز كسياكك
 عدة مراحؿ، كىي عمى النحك التالي:

 15 ممارسة  كذلؾ لمعرفة كاقع بزيارات استطلبعية لكمتا المؤسستيف :  حيث قمنام2014 أوت 
. حيث قمنا بزيارة 02ينة سكنمغاز قسنطكمؤسسة  سياكك في مؤسسة يالاتصالالتدقيؽ 
بعض مف المعطيات كالبيانات كالمعمكمات حكؿ الأنشطة  مكضكع الدراسة، كاستقيناتيف لممؤسس

 . بكؿ مف المؤسستيف لات العادية كحتى في حالة الأزماتالاتصالية المعتمدة في الحا
 15 إجراء ، كما قمنا بتيفاستطلبعية لممؤسس ثانية :  قمنا بزيارةم2014 أكتوبر 20 أكتوبر

كأيضا مع إطار مكمؼ بالتدقيؽ  ،عمى مستكل مؤسسة سكنمغاز حرة مع الكمفة بالاتصاؿت مقابلب
الاتصاؿ عمكما كالتدقيؽ عمى كجو لية عف طبيعة حيث أخذنا معمكمات أك  عمى مستكل سياكك.

 ، فمف خلبؿ ىذه المقابلبت اتضحت لنا الخطكط العريضة لبناء إشكالية بحثنا.الخصكص
 23 جراء  كمؤسسة سياكك العكدة إلى مؤسسة سكنمغاز م:2015مارس  26ــــــــ    مارس كا 

رة حكؿ طريقة التعامؿ مع الزبائف . كما استعممنا الملبحظة المباشمقابمة مع المكمفة بالاتصاؿ
كطريقة استقباليـ. كما تـ دعمنا  ػػػػػػػػػ مف قبؿ المكمفة بالاتصاؿ بمؤسسة سكنمغاز كمدير الاتصاؿ 
بمؤسسة سياكك ػػػػػػػػػ بالكثائؽ المؤسساتية، كذلؾ مف أجؿ الكقكؼ أكثر عمى كاقع ممارسة التدقيؽ 

 .الاتصالي في كمتا المؤسستيف
 28 لبحث عمى عينة تجريبية في استمارة ا كاسترجاع تـ تكزيع م:2016مارس  30ـــــــــ  29ــ ــــــ

 مكضكع البحث. تيفالمؤسس
 25 تـ تكزيع استمارة البحث  ػػػػػػػػػ بعد مكافقة الأستاذ المشرؼ ػػػػػػػػػ  حيث م:2016 جويمية 28 ـــــــ

 .تيفمؤسسالعمى المبحكثيف في 
 15  تـ استرجاع الاستمارة مف ميداف البحث، كبدأنا في التفريغ مباشرة. م: 2016 أوت 17ـــــــــ 
 19 ة مجاؿ البحث كقمنا نزلنا مرة أخرل إلى المؤسس : م2016ديسمبر  27إلى غاية  ديسمبر

معمكمات جد ـ مني، حيث استقينا الجماعات البؤرية في مؤسسة سياككرسمية مع  تبإجراء مقابلب
ؤسسة سياكك عمى غرار يؽ الاتصالي في إدارة الأزمات التي تتعرض ليا مكاقع التدقميمة حكؿ 

 ـ.2007أزمة 
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 20  تة مجاؿ البحث كقمنا بإجراء مقابلبمرة أخرل إلى المؤسس عدنا م:2017مارس  30ـــــــــ 
معمكمات جد ميمة حكؿ ـ مني، حيث استقينا الجماعات البؤرية في مؤسسة سكنمغازرسمية مع 

التدقيؽ الاتصالي في الحالات العادية أك في إدارة الأزمات التي تتعرض ليا كاقع ممارسة 
 ـ.2012مؤسسة سكنمغاز عمى غرار أزمة 

 

 

 :الدراسة ومنيجياطبيعة  ــــــ9
تنتمي دراستنا ىذه كالمكسكمة بػػػ " كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية      

في البحكث الاتصالية، كالتي تقكـ عمى تفسير  الدراسات الوصفية الكيفيةة " إلى العمكمية الجزائري
الكضع القائـ لمظاىرة كما ىي مكجكدة في الكاقع. مف خلبؿ تحديد ظركؼ كأبعاد استخداـ التدقيؽ 

ء إلى . كىذا بيدؼ الانتياكعلبقتو بإدارة الأزمات في المؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية ،الاتصالي
 كصؼ مكضكعي كدقيؽ كمتكامؿ.

، مف خلبؿ المنيج الوصفيكبما أف دراستنا تنتمي إلى الدراسات الكصفية الكيفية، فقد اعتمدنا عمى     
كصؼ العلبقة بيف المتغير المستقؿ ألا كىك التدقيؽ الاتصالي كالمتغير التابع كىك إدارة الأزمات 

ة. ككذا تفسير العلبقة بيف المتغيريف المذككريف سابقا، بالإضافة بالمؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائري
 الظركؼ العامة كالاتصالية لكؿ مف مؤسستي سكنمغاز كسياكك.إلى تحديد 

كما يساعدنا المنيج الكصفي في الكصكؿ إلى نتائج تخدـ ميداف بحثنا، كما أنو ييدؼ إلى جمع     
كالكثائقية عف ظاىرة التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات المعطيات كالبيانات كالمعمكمات الميدانية 

 كمحاكلة تفسيرنا إلييا تفسيرا عمميا.
 

 :عينة الدراسةـــــــــ 10
"، كذلؾ باختيار الإطارات السامية كالإطارات لقصديةاه عمى العينة " ذاعتمدنا في دراستنا ى      

 يف رئيسييف، ىما: إلى سببكمبحكثيف في دراستنا. كيرجع ىذا الاختيار 
عمى أنو لا يمكف لأغمب الإطارات تقديـ معمكمات أنو في الزيارات الاستطلبعية الأكلى، كقفنا  .1

 حكؿ التدقيؽ الاتصالي.
 لككف التدقيؽ الاتصالي كنشاط، جاء بعد إعادة الييكمة في كمتا المؤسستيف. .2
التدقيؽ الشامؿ أك التدقيؽ الاتصالي. كعمى ىذا الأساس، تـ المّجكء لاختيار الإطارات التي قامت ب   

 سكاء كانت مباشرة أك كانت مرفقة لمنشاط المكمؿ لو.
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كيمكف، إضافة سبب آخر منطقي، كىك أنو ليس كؿ العامميف ػػػػػػػػػ أك حتى بعض الإطارات ػػػػػػػػػ    
ؿ في المؤسستيف يشارككف في خلبيا الأزمة كخلبيا التدقيؽ في المؤسستيف. ككذا عدـ معرفة كؿ العما

حكؿ الاتصاؿ عمكما كالتدقيؽ الاتصالي عمى كجو الخصكص، فما بالؾ بعلبقة التدقيؽ الاتصالي 
 في إدارة الأزمات.

، كعدد المبحكثيف في مؤسسة سكنمغاز ىك إطارا 58ليذا كاف عدد المبحكثيف في مؤسسة سياكك       

 إطارا. 60
 

  :أدوات جمع البياناتــــــ 11

المقابمة، : النحك التالياعتمدنا في دراستنا ىذه، عمى أربعة أدكات أساسية، كىي عمى             
 الاستمارة، الملبحظة كتحميؿ الكثائؽ.

 المفتوحة كأداة أساسية لجمع البيانات المقابمة: 
ذا كك 02كقد استعممنا ىذه التقنية مف خلبؿ زياراتنا الميدانية لمؤسسة سكنمغاز قسنطينة           

كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة أزمات المؤسسات الاقتصادية ، كذلؾ بيدؼ معرفة مؤسسة سياكك
 ) المقابلات المفتوحة ( غير المقننةالمقابلات مكضكعنا ىذا عمى . كقد اعتمدنا في العمكمية الجزائرية

ا النكع مف . كقد كقع اختيارنا عمى ىذبعض الإطارات في كؿ مف مؤسستي سكنمغاز كسياكك مع
 المقابلبت لأنو يتميز بػ: الميكنة، الحرية بالنسبة لممبحكث لإعطاء رأيو...الخ.

محاكر تمسح كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة أزمات مؤسستي كقد ركزنا في مقابلبتنا عمى          
 سكنمغاز كسياكك، كىي عمى النحك التالي:

 المؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية.: مفيكـ التدقيؽ الاتصالي في المحور الأول

 : مكانة كأىمية التدقيؽ الاتصالي في مؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور الثاني

 : كسائؿ كمعايير التدقيؽ الاتصالي بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور الثالث

 : رىانات كأىداؼ التدقيؽ الاتصالي بكؿ مف مؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور الرابع

 : إستراتيجيات كميكانيزمات التدقيؽ الاتصالي بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور الخامس

 : إدارة الأزمات كالتدقيؽ الاتصالي بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور السادس

 : اتصاؿ الأزمة كالتدقيؽ الاتصالي بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور السابع
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 الي في إدارة الأزمات بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.: مراحؿ التدقيؽ الاتصالمحور الثامن

: التدقيؽ الاتصالي كالمخططات الاتصالية في إدارة الأزمات بكؿ مف مؤسستي سكنمغاز المحور التاسع
 كسياكك.

 : صعكبات كمعكقات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سكنمغاز كسياكك.المحور العاشر
والذي يبين المقابلات  ) أ ( الجدولكذلؾ مف خلبؿ  ) (،ارات مؤسسة سياككابلبت مع إطكما أجرينا مق

 :التي أجريت مع إطارات مؤسسة سياكو
 المكان التاريخ والتوقيت المقابلات
 مؤسسة سياكك 15:20   20/12/2016 إطار مدقؽ
 / 09:30   21/12/2016 مدير الاتصاؿ

 / 10:30    21/12/2016 رئيس فرقة المدققيف المركزييف
مكمؼ بالتدقيؽ عمى مستكل عمي رئيسي إطار 

 منجمي
21/12/2016    14:30 / 

 / 09:30    22/12/2016 ميندس معمكماتي
 / 10:30    22/12/2016 مدير الاستغلبؿ

 / 15:30    22/12/2016 مدير مركز التككيف
 /   13:45    26/12/2016 مدير المكارد البشرية

 / 14:25    26/12/2016 سائؿ كالعتادرئيس دائرة الك 
 / 14:30    27/12/2016 رئيس فرؽ التدخؿ كالصيانة

 مكمؼ بالاتصاؿ في مرحمة إعادة الييكمة
  حاليا كمككف مستشار في ميف الاتصاؿ

كمية عمكـ الإعلبـ  14:00  23/01/2017
كالاتصاؿ كالسمعي 

 البصرم
 
 

                                                 
() .دامت كؿ مقابمة مع كؿ مبحكث في كمتا المؤسستيف حكالي نصؼ ساعة 
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والذي  ) ب (الجدول كذلؾ مف خلبؿ لسامية بمؤسسة سكنمغاز، كأجرينا كذلؾ مقابلبت مع الإطارات ا   
 يبين المقابلات التي أجريت مع إطارات مؤسسة سونمغاز:

 المكان التاريخ والتوقيت المقابلات
 عمى مستكل المؤسسة 10:15   20/03/2017 رئيس المصمحة التجارية

 / 11:10   20/03/2017 المكارد البشريةإطار ب
 /   09:30   21/03/2017 تصاؿالمكمفة بالا

 / 11:00   21/03/2017 رئيس فرقة التدخؿ كالصيانة
 /  10:15   22/03/2017 رئيس دائرة الأمف السلبمة

 /  14:30   27/03/2017 الغاز استغلبؿمدير 
 / 09:15   28/03/2017 الكيرباء استغلبؿمدير 

 /  11:10   28/03/2017 إطار مكمؼ بالكسائؿ كالعتاد
إطار مكمؼ بمرافقة الصكرة كالرعاية 

 بالمجمّع
 عف طريؽ الياتؼ   14:10   30/03/2017

 عمى مستكل الحي 19:00   30/03/2017 رئيس لجنة حي سركينة
 أماـ المجمس الشعبي البمدم 10:15   2017/ 17/04 مع بعض الصحفييف

 

 اعتمدنا عمى الاستمارة مف خلبؿ : كقد الاستبيان كأداة ثانية في جمع البيانات استمارة
 مراحؿ أساسية: ستة

 المرحمة الأولى: 
  عمى النحك التالي: ،لقد تـ تصميـ أسئمة الاستمارة         

ىؿ تعبر (:  12كمثاؿ عمى ذلؾ السؤاؿ رقـ )  التصفية أو المتبوعة أسئمةحيث اعتمدنا عمى 
  المخططات الاتصالية عف إجراءات تقنية؟

 لا              نعـ        
  ( فكاف تابع لسابقو، كىك عمى النحك التالي: 13كالسؤاؿ الذم يميو أم السؤاؿ رقـ ) 

 في حالة الإجابة بػ "نعـ"، ىؿ تترجـ ىذه الإجراءات في مخططات عمؿ معينة؟ 
 ػػػػ مخططات عمؿ لمكقاية أك التجنب مف الأزمة.         
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  العاجؿ.ػػػػ مخططات عمؿ لمتدخؿ          
(، كقد تـ طرحو عمى النحك  11، كيظير ذلؾ جميا في السؤاؿ رقـ ) السؤال الثنائي التفرعكما استخدمنا 

 ىؿ تبنى مخططات الاتصاؿ عف ردة فعؿ:التالي: 
 ظركؼ عادية                   ظركؼ طارئة          

( كالذم كاف فحكاه  26ؿ السؤاؿ رقـ ) ، كيبرز ذلؾ مف خلبالسؤال المتعدد الإجاباتكما اعتمدنا عمى 
 ؟كالاتصاليةما ىك الشكؿ الذم تككف عميو المكارد الإعلبمية كما يمي: 

الإذاعة المحمية             القنكات التمفزيكنية          مكاقع الأنترنيت             الشبكات الاجتماعية
 سمي لممؤسسة          الاتصاؿ الشخصيالمكقع الر           الصحافة المكتكبة المحمية

  ( كالذم كاف عمى النحك التالي: 09، كذلؾ عمى غرار السؤاؿ رقـ ) الأسئمة المفتوحةككظفنا أيضا، 
 ما ىي حسب رأيؾ إجراءات إدارة الأزمات؟ 

..................................................................................................... 
 (، كىك كالآتي:  38، ككاف ذلؾ في السؤاؿ رقـ ) الأسئمة المغمقة المفتوحة معاكاستخدمنا 

 ما ىي مصادركـ لجمع البيانات؟
 كسائؿ الإعلبـ               ػػػػ مكاطنيف                   ػػػػ سجؿ الشكاكم         
 ػ أعكانكـ في الميداف                          ػػػ كثائؽ المؤسسة         

 أخرل تذكر...................................................................................
مف خلبؿ الأسئمة الثلبثة  ، كيظير ذلؾ جميّاالسمات العامةالأسئمة الشخصية أو كما اعتمدنا عمى 

   الأكلى، كىي عمى النحك التالي:  
 أنثى                  :   ذكر      ـ الجنســـ1
    ] 20 -16    [            ] 15 -11    [           ] 10 -6    [         ] 5 -1    [ ــــ الخبرة المينية: 2
]    21- 25 [         ]     26- 30 [     

 ، كالذم كاف عمى النحك التالي:  ( 31) ، كذلؾ عمى غرار السؤاؿ رقـ الأسئمة التذكريةكما كظفنا 
 في حالة الإجابة بػػػ " نعـ " ىؿ يتـ الاعتماد عمى المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات؟

 دكرية                      استعجاليو     
ىؿ تبنى مخططات ، كالذم كاف كما يمي: ( 11) أما السؤاؿ الذم أعدنا صياغتو، فيك السؤاؿ رقـ 

 ؿ عف ردة فعؿ:الاتصا
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 ظركؼ عادية                   ظركؼ طارئة          
، ما ىي الميزانية المخصصة للبتصاؿ في إدارة الأزمات مف الاستمارة المحرجةكما تـ استبعاد الأسئمة 

بمؤسستكـ؟ كبعد تكزيع الاستمارة عمى العينة التجريبية لـ نجد كلا مبحكث كاحد أجاب عمى ىذا السؤاؿ، 
 نّو كلا مبحكث يدرم ما قيمة الميزانية المخصصة لذلؾ.لأ

 

 المرحمة الثانية: 
عمى المشرؼ، كتـ تصحيحيا بمعيتو، ثـ عرضناىا عمى عدد مف  الاستمارةكتـ فييا عرض          

أساتذة التخصص كأساتذة المنيجية مرفقيف ) الاستمارة ( بخطاب إلى الأساتذة الكراـ نمتمس فيو منيـ 
 ىؤلاء الأساتذة ىـ:، ك لاستمارةاتحكيـ 
  بجامعة باجي مختار ـــــــــ عنابة ـــــــــ.، أستاذ الإعلبـ كالاتصاؿ جمال العيفةالأستاذ الدكتكر 
  بجامعة ، أستاذ متخصص في المنيجية كفي الإعلبـ كالاتصاؿ فضيل دليوالأستاذ الدكتكر

 ـــــــــ. 3صالح بوبنيدر ــــــــ جامعة قسنطينة 
 أستاذ أستاذ متخصص في المنيجية بقسـ الإعلبـ كالاتصاؿ نوار صالحلأستاذ الدكتكر بف ا ،

 بجامعة العربي بن مييدي أم البواقي,
  8بجامعة ، أستاذ متخصص في المنيجية كفي الإعلبـ كالاتصاؿ عسوس عمرالأستاذ الدكتكر 

 ــــــــ قالمة ـــــــــ. 1945ماي 
  ـــ بجامعة باجي مختار ـــــــــ عنابةأستاذة الاتصاؿ في التنظيمات ، ةسعدي وحيدالأستاذ الدكتكر  
  جامعة ، أستاذ في عمـ الاجتماع، المعيد الكطني لمشغؿ، عبد الستار رجبالأستاذ الدكتكر

   قرطاج ـــــــــ تونس ــــــــ.
  3بجامعة الجزائر ، أستاذ الإعلبـ كالاتصاؿ أحمد فلاقالأستاذ الدكتكر. 
 ـــ3بجامعة صالح بوبنيدر ــــــــ جامعة قسنطينة   ، أستاذ الإعلبـ كالاتصاؿحجاج حسانكتكر الد  
  بجامعة الأمير عبد القادر لمعموم الإسلامية، أستاذ الإعلبـ كالاتصاؿ عبدلي أحمدالدكتكر. 
  بجامعة بجاية.، أستاذ الإعلبـ كالاتصاؿ اليامين بودىانالدكتكر 
  بجامعة باجي مختار ـــــــــ عنابة ـــــــــ.، أستاذة الاتصاؿ غروبة دليمةالدكتكرة 
  بجامعة العربي بن مييدي أم البواقي,، أستاذة الإعلبـ كالاتصاؿ نايمي نفيسةالدكتكرة 
  بجامعة العربي بن مييدي أم البواقي,، أستاذة الإعلبـ كالاتصاؿ ضيف ليندةالدكتكرة 
  ــــــــ قالمة ـــــــــ. 1945ماي  8بجامعة لاتصاؿ ، أستاذ الإعلبـ كاخشة أحسنالدكتكر 
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  ــــــــ قالمة ـــــــــ. 1945ماي  8بجامعة ، أستاذ الإعلبـ كالاتصاؿ حموش عبد الرزاقالدكتكر 
  ــــــــ قالمة ـــــــــ. 1945ماي  8بجامعة ، أستاذة الإعلبـ كالاتصاؿ دحدوح منيةالدكتكرة 
  ــــــــ قالمة ـــــــــ. 1945ماي  8بجامعة الإعلبـ كالاتصاؿ  ، أستاذسردوك عميالدكتكر  

 عمى:  جمال العيفةحيث تركزت ملبحظات الأستاذ الدكتكر 

 مف المؤىؿ الدراسي في محكر البيانات الشخصية. " مركز متخصص " حذؼ 
 " عمى اعتبار أفّ ميدانية . " 35"  " مف السؤاؿ رقـ المؤسساتية حذؼ احتماؿ

  ة ضمنيا تدخلبف ضمف مؤسساتية.ككثائقي
  " عمى اعتبار أف الثقافية تشمؿ القيـ كالسمكؾ." 39 " " مف السؤاؿ رقـ الثقافيةحذؼ احتماؿ . 
  40 " في السؤاؿ رقـ"  أعوانكم في الميداناحتماؿ "  إضافةكما اقترح ".  
 استيدفناه نحف منذ  ما كىك، تكجّو إلى فئة الإطارات السامية نبّو إلى أفّ أسئمة الاستمارة يجب أف

 البداية، لطبيعة المكضكع.
 بعض الملبحظات، كىي:"  دليو فضيلكمف جيتو، قدّـ الأستاذ الدكتكر " 

  يدخؿ  مف سؤاؿ المستكل التعميمي لممبحكثيف، لأنّو مؤىؿ تككيني كلا مركز متخصصحذؼ
 راسي.دّ الضمف المستكل التعميمي ك 

  مف الاستمارة. رابعالسؤال الحذؼ 
  " 5" في السؤاؿ رقـ " من أجل التخطيط طالب بحذؼ ." 
  " عمى اعتبار أف الثقافية تشمؿ القيـ كالسمكؾ." 39" مف السؤاؿ رقـ "  الثقافيةحذؼ احتماؿ . 

 "، فكانت عمى النحك التالي: عمر عسوسأمّا ملبحظات الأستاذ الدكتكر " 
  مف الاستمارة. الرابعالسؤال حذؼ 
  5" في السؤاؿ رقـ " من أجل التخطيط " طالب بحذؼ اختيار ." 
 .طالب بإنقاص أسئمة الاستمارة، إلّا أنّو لـ يشر إلى ما يحذؼ 
 " يعتبر  30 نبّو إلى كجكد بعض الأخطاء المغكية في الاستمارة، كذلؾ عمى غرار السؤاؿ رقـ "

 المحكّميف.تـ لإلغاء السؤاؿ بطمب مف بعض الأساتذة  المكمؼ بالاتصاؿ عاملب كليس عامؿ.
 ، فتركزت ملبحظاتو عمى:بن نوار صالحأمّا الأستاذ الدكتكر 

 22، 17، 14، 8ح " كميـ معا " في السؤاؿ رقـ إضافة اقترا. 
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 ما نوع التجييزات المادية؟، حيث يصبح " 24 " تغيير صياغة السؤاؿ رقـ 
 نذكرىا عمى النحك التالي: ، فكاف ليا ىي الأخرل بعض الملبحظات،سعدي وحيدةأماّ الأستاذة الدكتكرة 

  مف الاستمارة. رابعالسؤال الحذؼ 
  " لا" أك "  نعم؟ في كمتا الإجابتيف " لماذا"، كأعطت بديؿ ليصبح  7إعادة صياغة السؤاؿ رقـ." 
 ةمفتوح إلى أسئمة " 27" ك "  15" ك "  9رقـ "  تحكيؿ الأسئمة.  
  ر الأكؿ، كأشارت إلى ما يجب أف يحذؼ.كما طالبت بإنقاص أسئمة الاستمارة، خاصة في المحك 
  محور خاص بمعوقات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسسات أصرّت عمى إضافة

. اعتبارا أفّ التساؤؿ الرئيس يبحث عف كاقع التدقيؽ الاتصالي في الاقتصادية العمومية الجزائرية
المعوقات عنصر ميم في ة، كبالتالي إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائري

  معرفة الواقع.
" مجمكعة مف الملبحظات حكؿ الاستمارة، كىي عمى النحك  حجاج حسانكبدكره، قدّـ لنا الدكتكر " 

 التالي:
 " عمى اعتبار أفّ ميدانية ككثائقية ضمنيا " 35" مف السؤاؿ رقـ "  المؤسساتية حذؼ احتماؿ .

 ية.مؤسساتال المياـ تدخلبف ضمف
  " عمى اعتبار أف الثقافية تشمؿ القيـ كالسمكؾ." 39" مف السؤاؿ رقـ "  الثقافيةحذؼ احتماؿ . 
  حيث كضع يتعمق بمعوقات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسساتإضافة محكر .

  أسئمة ليذا المحكر، كىي كالتالي:
 إدارة الأزمات في:    ػػػػػػػػػ ىؿ تتمثؿ مشاكؿ عمميات التدقيؽ الاتصالي في 

 مادية                لكجستيكية                 بشرية                           
 ػػػػػػ فيما تتمثؿ الإنسدادات الاتصالية عند إدارة الأزمات بمؤسستكـ؟

 انسدادات ليا علبقة بكـ المعمكمات
 انسدادات ليا علبقة بنكعية المعمكمات

 د لنقص الكفاءة المينيةانسدادات تعك 
 أخرل تذكر........................................................................................

 ػػػػػػ ىؿ تؤثر الانسدادات الاتصالية عمى نكعية المعمكمات بشكؿ:
 ركبير                        متكسط                       صغي           
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 ػػػػػػ ىؿ تؤثر تمؾ العراقيؿ عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي؟         نعـ         لا  
ػػػػػػ في حالة الإجابة بػػػػػػػػ " نعـ "، ىؿ ىذا التأثير يككف عمى:                                             

 النتائج كالتقارير                 مدة الإنجاز                 نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا
 أخرل تذكر .........................................................................................

 عمى ما يمي: أحمد فلاقفيما تركزت ملبحظات الأستاذ الدكتكر 
  كيني كليس مؤىؿ مف سؤاؿ المستكل التعميمي لممبحكثيف، لأنّو مؤىؿ تك مركز متخصصحذؼ

 تـ إلغاءه بطمب مف بعض الأساتذة المحكّميف. دراسي.
  :9طالب بتحكيؿ عدد مف الأسئمة المغمقة إلى أسئمة مفتكحة، كذلؾ عمى غرار السؤاؿ رقـ  ،

27.  
 فقد تركزت عمى: غروبة دليمةأمّا ملبحظات الدكتكرة 

 طالبت بإنقاص بعض الأسئمة، لكنيا لـ تشر إلى ما يحذؼ منيا.   
 " ملبحظات حكؿ المكضكع، كىي: يامين بودىانكما كاف لمدكتكر " 

  مف الاستمارة. رابعالحذؼ السؤاؿ 
  " لث" في السؤاؿ الثا تشخيص الوضعية الاتصاليةإضافة اختيار. 
  " 5" في السؤاؿ رقـ " من أجل التخطيط حذؼ اختيار ." 
  " الإنسدادات الاتصالية اقترح إضافة سؤاؿ حكؿcommunicational blocage    ودورىا

كىك ما أخذناه في الحسباف عند إضافتنا لمحكر معكقات التدقيؽ  ". في إعاقة مرور المعمومات
  الاتصالي في إدارة الأزمات.

  كىي عمى النحك التالي:" بعض الملبحظات،  خشة أحسنكمف جيتو، قدّـ الدكتكر " 
  " 5" " في السؤاؿ رقـ من أجل التخطيط طالب بحذؼ ." 
  " 11" في السؤاؿ رقـ "  ظروف طارئة" بػػػػػػػػ "  ظروف استعجاليوطالب باستبداؿ ." 
  " 39 " " مف السؤاؿ رقـ ثقافةحذؼ اختيار ". 

 " فكانت عمى النحك التالي:  حموش عبد الرزاقأمّا ملبحظات الدكتكر " 
  " شخصية." مف المستكل التعميمي في البيانات ال مركز متخصصحذؼ اختيار 
  للؤقدمية في العمؿ. فئات عمريةيمكف تحديد 
  مف الاستمارة.  الرابعحذؼ السؤاؿ 
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  ( في السؤاؿ رقـ "  إلى حد ماإضافة إجابة متكسطة )إلا أننا لـ نكافقو في ذلؾ. ". 29 
 " بعض الملبحظات، كىي كالتالي: أحمد عبدليكبدكره، قدّـ لنا الدكتكر " 

  " الخبرة المينية" بػػػػػػػػػ "  ملالأقدمية في العاستبداؿ ." 
  مف الاستمارة. الرابعالسؤال حذؼ 
  " 37" في السؤاؿ رقـ "  كيف" بػػػػ "  في ماذاطالب باستبداؿ كممة ." 
  كىك ما تـ أخذه بعيف الاعتبار. ". لا" أك "  نعم"  الشرطيةطالب بإنقاص الأسئمة 

 ملبحظات، كىي:" ب بورقعة سميةكمف جيتيا أفادتنا الدكتكرة " 
  مف الاستمارة. الرابعالسؤال حذؼ 
 في السؤاؿ "  التوعويةبػػػػػػ " كتعكيضيا  مف الحملبت التحسيسية  " إشيارية " حذؼ كممة

 ". 36رقـ " 
  كما ألحّت عمى إضافة سؤاؿ حكؿ الميزانية المخصصة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات

 بالمؤسسات قيد الدراسة.
 " فتركزت في النقاط التالية: دحدوح منيةت الدكتكرة " أمّا ملبحظا

 بالنسبة للؤقدمية في العمؿ في محكر البيانات الشخصية.فئات عمرية  تحديد 
 المقدمة في الأسئمة.بترقيم الاختيارات  طالبت 

ملبحظاتو، حيث أثنى عمى استمارة البحث، كرأل بأنّيا تخدـ أىداؼ  سردوك عميكما قدـ الدكتكر 
 ث، كرأل أيضا بأف أسئمة الاستمارة منظمة كمرتبة ترتيبا منطقيا.البح

   بدلكىا، كقدمت بعض الملبحظات، كىي عمى النحك التالي: ضيف ليندةكأدلت الدكتكرة 
  " كافقيا في الرأم، لأنّو في الأسئمة ، كلكننا لـ ن8" في السؤاؿ رقـ  أحياناطالبت بإضافة خيار

  ". أحيانا" لا نظيؼ احتماؿ "  لا" أك "  نعمػػ " التي تككف فييا الإجابة بػػ
 ما المكارد الإعلبمية " إلى "  " مف " في أم شكؿ تككف 26"  طالبت بإعادة صياغة السؤاؿ رقـ

في أي شكل تكون الموارد "، بدلا مف "  ؟تكون عميو الموارد الإعلامية ىو الشكل الذي
 ". الإعلامية؟

 ؟ " المكمؼ بالاتصاؿ في إدارة الأزمة" مف " بماذا يساىـ  29ـ " طالبت بإعادة صياغة السؤاؿ رق
 ". كيف يساىم المكمف بالاتصال في إدارة الأزمة؟إلى " 

 39في السؤاؿ رقـ "  " من خلالإلى "  " ن أجلمكممة "  استبداؿ ."  



 الإطار النظري والمنيجي لموضوع الدراسة                                                     الفصل الأول: 
 

 
56 

 ك التالي:، فكانت ملبحظاتو عمى النحجامعة قرطاج بتونسمف  عبد الستار رجب الأستاذ الدكتورأما 
  مف السمات العامة. التخصصو  المستوى التعميميحذؼ 
  مف الاستمارة. السؤال الرابعحذؼ 
  " 39" مف السؤاؿ رقـ "  الثقافيةحذؼ احتماؿ " 

ا فيما يخص تحكيـ الاستمارة، عمى الرغـ مف إعطائيما مملبحظاتيىناؾ أستاذيف لـ يقدما   :ملاحظة
 الكقت الكاؼ لذلؾ.

 ثةالمرحمة الثال: 
في ىذه المرحمة، قمنا بتعديؿ استمارة البحث، كذلؾ بناءا عمى الملبحظات المركزة مف قبؿ          

 تاذ المشرؼ عمى ىذا البحث.الأساتذة المحكّميف كالأس
 مرحمة صدق وثبات الاستمارة: كىي المرحمة الرابعة: 

س الصدؽ كالثبات أسئمة الاستمارة. لقد تـ عرض استمارة بحثنا عمى محكّميف اثنيف، كىذا لقيا         
 .طريقة محكّمين اثنينحيث اعتمدنا عمى 

 ) ( .2+ ن  1/ نن ×  2م =  :المعادلة المتبعة
 

 المحور الأول:
 .0.85=  21/  18=  11+  10/   9×  2.   11+  10/   ف×   2ـ=  

 كعميو، فالمقياس عمى درجة عالية مف الثبات.
 المحور الثاني:

  .0.92=  13/  12=  7+  6/  6×  2ـ= 
                                                 

) (  2 ّميف لممقياس. : الخبيريف المحك)  عمى اعتبار أنو مارس التدقيؽ الاتصالي باعتبار أنو كاف الدكتور حجاج حسان
مدير الاتصاؿ في مؤسسة سياكك كخاصة في مرحمة إعادة ىيكمة المؤسسة. كحاليا مككّف في ميف الاتصاؿ داخؿ كخارج 

برة كبيرة في المجاؿ المنيجي ككذا لديو اىتماـ ، باعتباره لديو خالأستاذ الدكتور فضيل دليوالكطف. كالخبير الثاني ىك 
بالتدقيؽ الاتصالي مف خلبؿ كتابو الاتصاؿ في المؤسسة ككذا كتاب عناصر منيجية الذم ترجمو مع مجمكعة مف 

 .)الأساتذة، حيث تناكلكا التدقيؽ الاتصالي كمنيج في المؤسسة 
 : عدد الأسئمة المتفؽ عمييا بيف الخبيريف.ن 
 ز الأكؿ.: الترمي1ن 
 : الترميز الثاني. 2ن 
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 كعميو، فالمقياس عمى درجة عالية مف الثبات.
 المحور الثالث:

 .0.85 = 21/  18=  11+  10/  9×  2ـ= 
 كعميو، فالمقياس عمى درجة عالية مف الثبات.

 المحور الرابع:
 .0.80=  10/  8=  5+  5/  4×  2ـ= 

 وعميو، فالمقياس عمى درجة عالية من الثبات.
 خامسةمرحمة الال: 

 20مبحكث مف كلب المؤسستيف )  40قمنا في ىذه المرحمة، بتجريب استمارة بحثنا عمى          
مارس  30، 29، 28مبحكث مف مؤسسة سياكك. كذلؾ أياـ  20كنمغاز كمبحكث مف مؤسسة س

نظرا لتككيناتيـ ػػػػػػػػػ،  أف تككف الاستمارة بالمغة الفرنسية ػػػػػػػػػ كذلؾ(. كما اقترح بعض الإطارات  م2016
كما اقترحكا بإلغاء السؤاؿ الذم يتحدث عف قيمة الميزانية المخصصة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة 

ىذه المعمكمة، كىذا ما تـ أخذه بعيف الاعتبار في التصميـ النيائي لاستمارة  الأزمات، لأنيـ لا يممككف
 بحثنا.

 

 سادسةالمرحمة ال: 
 جويمية 28، 27، 26، 25 أياـالمبحكثيف الإطارات  مة تكزيع الاستمارة عمىكىي مرح          
 . م2016 أوت 17 ، 16،  15  أياـ ، كما تـ استرجاع الاستماراتالمؤسستيفب م2016

  عمى النحك التالي: الاستمارةكعمكما، فقد تـ بناء 
  البيانات الشخصية:

 ى    أنث             ذكر          : ــــ الجنس1
     ] 20 -16    [            ] 15 -11    [           ] 10 -6    [         ] 5 -1    [: خبرة المينيةــــ ال2
]    21- 25 [         ]     26- 30 [      

 

 في إدارة الأزمات بمؤسستي سونمغاز وسياكو. التدقيق الاتصالي أداء معايير:  المحور الأول

 إدارة الأزمات  ؿ تستخدمكف التدقيؽ الاتصالي في إدارة الاتصاؿ مف أجؿ:ػػػػ ى3
 التقييـ العاـ           تقييـ نشاطات الاتصاؿ                   تشخيص الكضعية الاتصالية   
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   أخرل تذكر....................................................................................
 حسب رأيؾ، ما ىي معايير إدارة الأزمات؟   4

 ػػػػ اتصالية.                       ػػػػ تقنية.                 ػػػػ إدارية.           
 أخرل تذكر.........................................................................................

 ت الاتصاؿ ميمة في عمؿ المؤسسة؟ػػػػ لماذا تعتبر مخططا5
 مف أجؿ المتابعة.           مف أجؿ التقييـ.             مف أجؿ اتخاذ القرار.

 أخرل تذكر.........................................................................................
 لا نعـ                  المركزية؟ػػػػ ىؿ تتطمب تنفيذ مخططات الاتصاؿ المكافقة 6
   ػػػػػػ لماذا؟ 7

........................................................................................... 
 عف طريؽ الاجتماعات المركزية                ػػػػ كيؼ تتـ عممية التنسيؽ بيف المصالح المحمية كالمركزية؟8
 كميـ معا                 عف طريؽ أعكاف إدارييف           يؽ المكمفيف بالاتصاؿعف طر  

 أخرل تذكر....................................................................................
ػػػػ ما ىي حسب رأيؾ إجراءات إدارة الأزمات؟ 9

..................................................................................................... 
 مخططات عامة            مخططات اتصالية ػػػػ ىؿ تنطمؽ إجراءات إدارة الأزمة مف:10
 ظركؼ عادية            ظركؼ طارئة ػػػػ ىؿ تبنى مخططات الاتصاؿ عف ردة فعؿ:11
 نعـ              لا   عف إجراءات تقنية؟ػػػػ ىؿ تعبر المخططات الاتصالية 12
 ػػػػ في حالة الإجابة بػ "نعـ"، ىؿ تترجـ ىذه الإجراءات في مخططات عمؿ معينة؟13
 مخططات عمؿ لمتدخؿ العاجؿ.              مخططات عمؿ لمكقاية أك التجنب مف الأزمة. 

 ائؿ المادية ) تكنكلكجيات الاتصاؿ (الكس    ػػػػ ما ىي العناصر التي يركز عمييا مخطط العمؿ؟14
 كميـ معا             تنصيب خمية الأزمة          تكفير البيانات             الإنذار 

 أخرل تذكر.......................................................................................
المنفذ لمخططات الاتصاؿ للؤزمات؟  ػػػػ ما ىي في اعتقادؾ شركط الطاقـ 15

..................................................................................................... 
 دكرية              ظرفية      ػػػػ ىؿ عممية الرقابة تتـ بصفة:16
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 عمى المستكل المحمي               المصالح المركزية      ػػػػ مف يقكـ بعمميات الرقابة؟17
 كميـ معا                      مكاتب استشارة خارجية         

 أخرل تذكر.........................................................................................
 ػػػػ ىؿ تعتمد عممية الرقابة عمى:18
 محتكل كسائؿ الإعلبـ            الكثائؽ المؤسساتية              السمككات المؤسساتية. 

 أخرل تذكر.........................................................................................
 ملبحظة تصرفات كأفعاؿ أعضاء التنظيـ في المؤسسة  ػػػ ىؿ تتـ عممية جمع المعمكمات عمى:19
 كسائؿ الإعلبـ كالاتصاؿ              اع إلى جماىير المؤسسة.الاستم 

 أخرل تذكر .......................................................................................
 نعـ               لا          ػػػػ ىؿ تترجـ النتائج الخاصة بالمراقبة في شكؿ تكصيات؟20
 الة الإجابة بػ "نعـ"، مف بقدـ التكصيات؟ػػػػ في ح21

 المدير المحمي             ػػػػ مسؤكؿ خمية الاتصاؿ              ػػػػ المدير العاـ.         
 أخرل تذكر......................................................................................

 في شكؿ: ػػػػ ىؿ يتـ نشر التكصيات22
 تقارير كدراسات             كميـ معا            قرارات تنفيذية            مؤتمر إعلبمي 

 أخرل تذكر .......................................................................................

 .بمؤسستي سياكو وسونمغاز لأزماتفي إدارة ا لمتدقيق الاتصالي الوسائل المسخرة: المحور الثاني

 مؤسسة في إدارة الأزمة؟الػػػػ ما نكع المكارد التي تسخرىا 23
 ػػػػ بشرية.              ػػػػ إعلبمية                       ػػػػ مادية.         

 ...............أخرل تذكر........................................................................
 ما نكع التجييزات المادية؟ 24
 كسائؿ النقؿ           عتاد التدخؿ           كسائؿ سمعية بصرية             تجييزات مكتبية. 

 أخرل تذكر .........................................................................................
 نعـ              لا   ر التجييزات المادية كافية لإدارة الأزمات؟ػػػػ ىؿ تعتب25
 ػػػػ ما ىك الشكؿ الذم تككف عميو المكارد الإعلبمية ؟26

     الإذاعة المحمية.             القنكات التمفزيكنية.                  الشبكات الاجتماعية.
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 الاتصاؿ الشخصي الأنترنيت.        مكاقع           الصحافة المكتكبة المحمية.
 السجلبت كالكثائؽ            المكقع الرسمي لممؤسسة.  

 أخرل تذكر.........................................................................................
لأزمات بمؤسستكـ؟ ػػػ لماذا يتـ المجكء إلى استخداـ كسائؿ الإعلبـ كالاتصاؿ في إدارة ا27

..................................................................................................... 
 ػ في أم شكؿ تككف المكارد البشرية28

 ػػػػ إطارات خمية الاتصاؿ          ػػ العامميف              الإطارات المختصة.
 الككلبء المعتمدكف           ػػػػ الخبراء.             ػػػػ المستشاركف.           يات. ػػػ رؤساء المدير   

 أخرل تذكر.....................................................................................
 ػػػ كيؼ يساىـ المكمؼ بالاتصاؿ في إدارة الأزمة؟29

 ػػػػ التنفيذ.                      ػػػػ المتابعة                ػػػػ التخطيط.         
 أخرل تذكر.....................................................................................

بمؤسستي سياكو  لتدقيق الاتصالي في إدارة الأزماتا بيانات ومعموماتدور : المحور الثالث

 وسونمغاز.
 نعـ               لا    ػ ىؿ تعتمدكف في إدارة الأزمات عمى مخططات اتصالية؟30
 دكرية                    استعجاليو   ػػػ في حالة الإجابة بػ "نعـ"، ىؿ ىي:31
 لا نعـ ػػػػ ىؿ تأخذكف بعيف الاعتبار أىمية لممعمكمات؟32
 ميدانية                 كثائقية    ػػػػ في حالة الإجابة بػ "نعـ"، ما نكعيا:33
 تقييـ كضعية اتصالية            تكزيع المياـ     ػػػ فيما تتمثؿ أىمية جمع البيانات؟34
 تنفيذ الخطط الاتصالية              كضع الخطط الاتصالية              تشخيص حالة الاتصاؿ. 

 ..................................................أخرل تذكر..................................
 ػػػػ كيؼ تكظؼ المعمكمات المحصّؿ عمييا؟ 35
 برامج مستقبمية           مشاريع جديدة.           قرارات التدخؿ           حملبت اتصالية. 

 .............................أخرل تذكر.............................................................
ػػ ىؿ تأخذكف بعيف الاعتبار أىمية الحملبت التحسيسية التكعكية عند تخطيطكـ لإدارة الأزمات 36

 نعـ                      لا      الفجائية؟
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 ػػػػ في حالة الإجابة بػ "نعـ"، ىؿ مف خلبؿ نشر:37
 يـ                ػػػػ معمكماتػػػػ ق              ػػػػ سمككات         

 أخرل تذكر..........................................................................................
  كثائؽ المؤسسة  ػػػػ ما ىي مصادركـ لجمع البيانات؟38
 أعكانكـ في الميداف              كسائؿ الإعلبـ             مكاطنيف           سجؿ الشكاكم 

 أخرل تذكر...................................................................................
 نعـ               لا   ىؿ ىناؾ كسائؿ حديثة كمصدر لجمع البيانات الميدانية؟ ػػػ39
 ػػػػػ في حالة الإجابة بػ" نعـ"، ىؿ ىي: 40
 الرقـ الأخضر.           مكاقع التكاصؿ الاجتماعي              ت.مكاقع الانترني 

 أخرل تذكر......................................................................................
 ػػػػ ىؿ تكلكف أىمية لآراء المكاطنيف ككسيمة لجمع البيانات كالمعمكمات مف خلبؿ :41
 تحقيقات ميدانية            في حالة الأحداث             رأماستطلبعات ال 

 أخرل تذكر......................................................................................... 

 بمؤسستي سياكو وسونمغاز.معوقات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات : المحور الرابع

 مثؿ مشاكؿ عمميات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات في:    ػػػػػػػػػ ىؿ تت42
 مادية                لكجستيكية                 بشرية              

 ػػػػػػ فيما تتمثؿ الإنسدادات الاتصالية عند إدارة الأزمات بمؤسستكـ؟43
 علبقة بنكعية المعمكماتانسدادات ليا            انسدادات ليا علبقة بكـ المعمكمات

 انسدادات تعكد لنقص الكفاءة المينية
 أخرل تذكر..........................................................................................

 الاتصالية عمى نكعية المعمكمات بشكؿ: الإنسداداتػػػػػػ ىؿ تؤثر 44
 متكسط                       صغير             كبير                          

 ػػػػػػ ىؿ تؤثر تمؾ العراقيؿ عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي؟      نعـ         لا  45
ػػػػػػ في حالة الإجابة بػػػػػػػػ " نعـ "، ىؿ ىذا التأثير يككف عمى:                                        46

 نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا                النتائج كالتقارير            مدة الإنجاز      
 أخرل تذكر ......................................................................................... 
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 المباشرة كأداة لجمع البيانات الملاحظة:  
كذلؾ لتقصّي كاقع التدقيؽ الاتصالي  ػػػػػػػى جانب المقابمة كالاستمارة ػػػإل ػػػػػػػػػػكقد تـ تطبيؽ الملبحظة      

 ،المباشرةالملاحظة في إدارة الأزمات ككيفية تطبيقو بالمؤسستيف مجاؿ الدراسة. كما تـ الاعتماد عمى 
مف خلبؿ الزيارات المتعددة كالمتكررة لميداف البحث، حيث تـ الكقكؼ عمى بعض الأخطاء في كيفية 

 في إدارة الأزمات كطريقة استقباؿ الزبائف ...الخ. إعداد مراحؿ التدقيؽ الاتصالي
في خرجات ميدانية عمى غرار حملبت التشجير، ككذا تقنية طرؽ الأبكاب لتنبيو كما تـ المشاركة       

عدـ مغاز، ك المكاطف القسنطيني بضركرة الحفاظ عمى المكاد الحيكية كالكيرباء كالغاز بالنسبة لمؤسسة سكن
 ماء بالنسبة لسياكك. كأيضا تحذير المكاطف مف تسريبات الغاز الطبيعي في المنازؿالمفرط لم الاستخداـ

 الغازية. تالتسريباكما ىي الإجراءات الأكلية التي يجب أخذىا بعيف الاعتبار في حالة 
كاقع التدقيؽ الاتصالي  مسحك  لفيـ البسيطة والملاحظة بالمشاركة الملاحظةكما تـ الاعتماد عمى       

، ككذا الكقكؼ عمى ما جاء في كؿ مف كسياكك 02في إدارة أزمات كؿ مف مؤسستي سكنمغاز قسنطينة
سكاء  وتحميمياالمسممة لنا  المؤسساتيةلموثائق ملبحظتنا إضافة  تمارة كالمقابمة مف تأكيد أك نفي.الاس

      مف مؤسسة سكنمغاز أك مؤسسة سياكك.
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التدقيؽ الاتصالي في إدارة أزمات المؤسسات إلى كصؼ كتقييـ كاقع تسعى دراستنا ىذه،          
يتـ استخداميا لتقييـ  قياس أداةالاقتصادية العمكمية الجزائرية"، كذلؾ عمى اعتبار أف التدقيؽ الاتصالي 

كسنحاكؿ  الاتصالات أك سير عمؿ مصمحة الاتصاؿ داخؿ المؤسسات كخارجيا بشكؿ متكامؿ كفعّاؿ.
  في ىذا الفصؿ الكشؼ عف طبيعة كجكانب التدقيؽ الاتصالي في جانبيو النظرم كالتطبيقي.

 أولا: الجانب النظري:
 =عمميات التدقيق الاتصالي نبذة عنـــ 1
لا يعتبر التدقيؽ الاتصالي مفيكما جديدا. إذ أف أكؿ مف كضعو كاستخدـ ىذا المفيكـ الباحثكف    

( كذلؾ ككسيمة لدراسة تدفؽ Odiorneكالممارسكف في مجاؿ التطكير التنظيمي أمثاؿ الباحث آدريكف )
عاـ  ( لأكؿ مرة بإجراء بحثOdiorneالاتصالات كفعاليتيا داخؿ المؤسسات. حيث قاـ آدريكف )

( ككاف اليدؼ مف كراءه ىك مراجعة مختمؼ الفعاليات الاتصالية بدقة كمدل الدكر التي تؤديو في ـ87>4)
 )1(تحسيف العمؿ الاتصالي داخؿ مؤسسة معينة.

كخمص عممو إلى التقنيات التي استخدميا في بحثو أعطت نتائج ممفتة للانتباه مف خلاؿ الاختبار       
(، كزكده ذلؾ م1954( عاـ )بريطانياراه عمى مؤسسة صناعية في ضكاحي )الأكؿ مف نكعو الذم أج

قيمة أفضت إلى أف خمؽ مصمحة لممراجعة الاتصالية كاستخداـ التقنيات المناسبة ليا بمقدكره بمعمكمات 
 )2(أف يؤدم إلى تحسف عاـ في العمميات الاتصالية المختمفة داخؿ المؤسسة.

( كلـ يتـ استخدامو بعد ذلؾ إلّا Odiorneكمع ذلؾ ظؿ التدقيؽ الاتصالي حبيس محاكلة آدريكف )      
م عمؿ عمى ىذا المكضكع قرابة ( الذwalasمندم )كالاس  كت( مف طرؼ الباحث الاسم1993في عاـ )

البحث ( مف خلاؿ سعيو إلى تنقيح التدقيؽ الاتصالي عبر كؿ تمؾ السنيف، كأصبحت طريقة سنة39)
 )3(الخاصة بو صالحة كمكثكؽ بيا في تقييـ نظاـ الاتصالات لمؤسسة ما.

                                                             
(1)

 Allesandri.Sw, « Turn employes into defenders of the corporate identity«, a Networking 

Report, South Africa,2001..http:// www.harvard business online.org: Accessed on22/01/2015. 
(2)

 Angelo pulo, G.Barker – R, Du Plesis, «Organistional Communication; Research Audits; 

a study Guide for Makor », Pretoria University of Africa, 2004. P. 214 
(3)

 Babbie, E, «The Practice of Communication Audit in Economic Campanies», 2end 

Edition, wads worth, North Ireland, 2001.p38. 

http://www.harvard/
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كقبؿ الشركع في تعريؼ التدقيؽ الاتصالي كتحديد ما المقصكد بو، مف الميـ أف نفيـ بعض           
 الأسس النظرية التي استند عمييا التدقيؽ الاتصالي.

 =المقاربات النظرية لمتدقيق الاتصاليـــ 2

( في walas( ك )كالاس  Odiorneاستند الكثير مف الباحثيف عمى غرار كؿ مف آدريكف )           
تحديد مفيكـ التدقيؽ الاتصالي عمى عدّة أسس نظرية في الاتصاؿ كالتنظيمات، كالنظريات الكلاسيكية، 

قربا كاىتماما بالتدقيؽ  نظريات العلاقات الإنسانية كالنظريات التنظيمية كالتي لعمّيا مف أكثر النظريات
الاتصالي. ىذه النظريات التنظيمية تصؼ كتكضح الطريقة التي ينظر بيا لممؤسسات. كتكفر أيضا 

 اعتبارالأساس كالقاعدة المتينة للاتصالات التنظيمية ككيفية قياسيا كأكثر مف ذلؾ عمى كجو التحديد 
ف يقربيا مف تحقيؽ أىدافيا كالكقكؼ عمى التدقيؽ الاتصالي داخؿ المؤسسة كجزء مف التنظيـ يمكف أ

أساسا في ىذا السياؽ، فإف النظريات التنظيمية تكفر الطرؽ التي تمكّف الباحث  )1(نقاط الضعؼ لدييا.
 مف استخداـ التدقيؽ الاتصالي لقياس الاتصالات داخؿ المؤسسة.

( مقاربات 36ذلؾ، كنتيجة لتطكر نظرة المؤسسات للاتصاؿ، يمكف الإشارة إلى كجكد ثلاث ) كمع       
 )تيارات( نظرية في ىذا الشأف، كىي كالتالي=

 المقاربة الكلاسيكية= 
ارتكز ىذا التيار ػػػ الذم يعتبر كاحدا مف أكثر النماذج كاسعة النطاؽ في المؤسسة ػػػ عمى التشابو       

المؤسسات مف حيث تركيبيا الإدارم كالآلات، إذ تقكـ النظرية الكلاسيكية لممؤسسات عمى الحاصؿ بيف 
ككاف  كجية نظر )الآلية( ىذه بعيدا عف مراعاة الجانب الاجتماعي أك العلاقات الإنسانية في المؤسسة.

(. كىك م22)العشريف القرف  كأكائؿ( م19القرف التاسع عشر ) أكاخرالنيج التقميدم للإدارة قد تطكر في 
أكؿ منيج ثـ الاعتراؼ بو عمكما بكصفو أكؿ محاكلة رائدة لتحميؿ كتدقيؽ الأنشطة الاتصالية 

 )2(لممؤسسة.

                                                             
(1)  

Barker, TL,« Doing social Research in Communication Audit», a Technical Report within 

the New-York magazine,Michigain; Florida University U.S.A., 2007 P89. 
(2)

  Cris & Smith; « Management principles a Contemporary edition of Africa», 3rd edition, 

Cape-Town, Juta- South Afric, 2002 P67. 
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كأستند أساس ىذه النظرية عمى مبدأ أف المؤسسات المصممة بطريقة عممية تتميز بإجراء تشخيص    
بعناية كتطكير سمسمة مف المصالح القيادية تعمؿ كمراجعة دكرية لمختمؼ الأنشطة كالكظائؼ الاتصالية 

 عمى مراقبة ما تـ التكصؿ إليو مف نتائج كالتقسيـ الفعّاؿ لمكفاءات عمى مختمؼ المصالح.
( بمدل تطكر المؤسسات كحاجتيا إلى الكقكؼ سميث وكرونجيارتبطت النظريات الكلاسيكية حسب )    

. حيث يعبر "سميث" عف إسياـ النظريات الاتصالية الاتصاؿطاؿ التي تصادفيا في مجاؿ كمعالجة الأع
الكلاسيكية في خمؽ ىكذا نظاـ لممراجعة، إلّا أنو في الكقت نفسو أبدل عدـ قناعتو بالتقنيات المتبعة 

النظريات الكلاسيكية لممؤسسات  اقتصارلتفعيؿ التدقيؽ الاتصالي كجعمو أكثر فائدة لممؤسسات مف خلاؿ 
ىماؿ دكر العلاقات الإعمى تطكير الجا نسانية كالحاجة كذلؾ لدراستيا كمراجعتيا نب الآلي فييا كا 

 ػػػ إلى حد كبيرػػػ  كتخصيص تقنيات التدقيؽ الاتصالي عمى مستكاىا، حيث تتجاىؿ المقاربة الكلاسيكية 
فإف ىذا  الاتصالات كمتغير رئيسي في دراسة السمكؾ البشرم، كباستثناء الاتصاؿ الإدارم )التنظيمي(،

 )1(التيار لا يكلي أىمية لمعامؿ كدكره في نجاح المؤسسة.
المككنة لو ضمف منظكر كظيفي يتعمؽ  أساسا )في  كينحصر التيار الكلاسيكي بمبادئو الأساسية    

المقاـ الأكؿ( بمعالجة كعزؿ عناصر المؤسسة التي تساىـ أك تعيؽ عمميات كظائؼ المؤسسة كىك بدكره 
( كذلؾ ليفيت، قوتزكوو، سيمون)ما يؤثر عمى النيج كالسياسة الاتصالية لممؤسسة. كىذا ما أكده كؿ مف 

مف خلاؿ ىذا العمؿ إلى الفيـ  ا" كسعك أستراليا( بػ "م1951ا سنة )مف خلاؿ دراستيـ التي أجركى
 التصكرم لمكاقع الاتصالي في المؤسسة. كجاءت بعض نتائج الدراسة كما يمي=

  عطاء القدر الكافي مف الأىمية لمختمؼ الأنماط يحتاج رؤساء المؤسسات إلى الانتباه كا 
 يؽ شامؿ كمعمؽ لمنتائج المتكصؿ إلييا.الاتصالية كالمراقبة الدكرية ليا عبر إجراء تدق

  المجمكعات كالشبكات العمالية كسمكؾ  أداءإيلاء الأىمية أيضا لتأثير الاتصاؿ عمى
 )2(المكظفيف.

 

                                                             
(1)

 John Fiske & Rensbourg, R.;«Introduction to communication Studies», 3
rd

 

edition,Routledge Taylor & Francis Group Edition, London,  2011, p.54. 

(2)
 Simon’s, Gutezkow& Levitt:«Consequences Of Internal Communication Audit »: Journal 

of  Marketing,New York, 2003, p242. 
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مدل تأثير المؤسسة عمى الشبكات العمالية داخميا، مف خلاؿ كبشكؿ عاـ، يمكف ملاحظة          
لمتدقيؽ الاتصالي كحجـ فعاليتو أك قصكره في النيكض بالمؤسسة تحميؿ كقراءة أكثر الجكانب الكظيفية 

عبر استغلاؿ نتائجو في دفع المؤسسة إلى التطكر أك تجاىميا كىك ما يسبب حالة رككد  كعجز عف 
 )1(تحقيؽ التقدـ المنتظر منيا.

 مقاربة العلاقات الإنسانية= 
( إلى م22البشرم مطمع القرف العشريف )عكس المقاربة الكلاسيكية تحكلت مدرسة السمكؾ           

كبتصميـ العمؿ كضبطو بما يحقؽ التفاعؿ الإنساني  )2(،إنسانيا( ) اجتماعياالتركيز عمى بناء المؤسسات 
في كتابيـ المعنكف بػ "عمـ ) 3((Shockley. Mersham. Skinnerبيف الأفراد في المؤسسة، كيبيف كؿ مف )

السمكؾ البشرم يفترض إنجاز العمؿ مف خلاؿ العماؿ كذلؾ ما يستمزـ خمؽ النفس التنظيمي" أف منظكر 
قنكات اتصالية قائمة عمى التعاكف كالمشاركة فيما بينيـ كتحقيؽ الرضا الكفيؿ بدعـ العلاقات الإنسانية 

 بيف العماؿ ككذا الكلاء لممؤسسة.
بيف ناتج العمّاؿ كظركؼ العمؿ ( أف العلاقة Dickson. Hawthorneكمف جية أخرل، يرل )         

حيث لا تتحقؽ ىذه الفعالية  )4(ىي مف أكثر البحكث اليامة في تحديد فعالية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة،
إلّا عبر المراجعة الاتصالية الدقيقة لمختمؼ أنماط الاتصاؿ كالتفاعؿ الإنساني بيف العمّاؿ كالإدارة كىك ما 

 .ات الإنسانيةيعدّ في نظرىـ أساس مقاربة العلاق
 مدخل النظم =Systems Approch 

( كاستمر البحث فيو إلى غاية م52ثـ البحث في ىذا المدخؿ مع مطمع عقد الخمسينات )          
(. حيث أصبح ىذا المدخؿ أكثر دينامكية كتطبيقا في المؤسسة مف المدخؿ م82سنكات الثمانينات )

                                                             
(1)

 D’Aprix, R.M. «Communication‟s Audit for change»;Jossey- Basse edition ; San 

Francisco, 2005, p118. 

(2)
 Paeker : op cit, p 124. 

(3)
 Edgard H. Schein: « The Organisational Psychology», 3

rd
 edition, BechardS. Lazarus 

Edition, 1995, PP 96-100. 

(4)
 Dickson &Hauthrone: «The Humain Relations effect in the Organisational 

Communication»; Elsevier Edition, 1999, P 117. 
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مؤخرا عف  الإدارمكقد تحكّؿ المنظركف في مجاؿ الاتصاؿ  )1(الكلاسيكي كمدخؿ العلاقات الإنسانية.
ػػػػ عمى النظـ )Charle Booth" )2كفقا لػػ " ػػػػػ دراسة نماذج العلاقات العممية كالإنسانية إلى التركيز 

 المراجعة الاتصالية داخؿ المؤسسة.الاتصالية المتنكعة بإعتبارىا أكثر صلاحية كقابمية لمتطبيؽ ك 

لما يساىـ فيو مف إمكانية كينظر إلى مدخؿ النظـ عمى أنو أكثر صلاحية كقابمية لمممارسة كالتطبيؽ      
الكقكؼ عمى العيكب الاتصالية في النظـ المؤسساتية عبر مختمؼ عمميات المراجعة كالتدقيؽ التي 

دراؾ الدكر الذم تمعبو الأنظمة الاتصالية داخؿ المؤسس ة كخارجيا في تسييؿ تنتيجيا المؤسسة لمعرفة كا 
 )3( الأداء الفعاؿ بيف العناصر كالمككنات المختمفة لممؤسسات.

ؿ التركيز عمى فرضية إمكانية تطبيؽ نظرية النظـ في الاتصاؿ بكجو عاـ. كذلؾ مف خلاكيمكف رؤية    
ىي أيضا )مدخؿ النظـ( القائمة بككف الاتصاؿ كالعمميات الاتصالية عمى مستكل المؤسسة  ىذه النظرية

 كبالتالي يعد الاتصاؿ مف كجية نظر ىذه المقاربة جزء مف كؿ متكامؿ. نظاما فرعيا بالمؤسسة، 
" أنو عمى الرغـ مف أف الاتصالات ليا تأثير متعاظـ عمى الأنظمة المختمفة Plooy Ciliersكما يقر "     

لأم مؤسسة، فإف كؿ ما يجرم داخؿ كخارج المؤسسة يؤثر أيضا عمى الاتصاؿ. ككفقا لمدخؿ النظـ، 
 )4(.(State of Homeostasis) الاتصاؿ ىك العنصر الذم يحافظ عمى النظاـ في حالة مف التكازف

كالتكازف في ىذا السياؽ يعني تكازنا لنظاـ بأكممو. مف خلاؿ مراجعة اتصالية مخططة كمضبكطة تراعي 
 )5(التنسيؽ مف الأنشطة التنظيمية كالكظائؼ.

 

 

 

                                                             
(1)

 Corbel. Bernard, Murry Bernard, « L‟Audit Qualité Interne: démarche et techniques de 

communication »; Afnor Groupe d’édition, Paris:, 1996.P.98. 
(2)

 Carle Booth.. « Product development performance : Strategy, Organisation & 

Management in the world auto- industry«, Boston. Havard Business edition  ; School- 

Press : U.S.A, 1991,P: 170. 
(3)

 Booth.C. “ Communication Audits": a U.K Survey: Taylor Graham Survey’s Center, 

London, 1986, P: 07-19. 
(4)

  Carle Booth: op cit: p, 23. 
(5)

 Conrad, C & Breden Kamp, S ; «  Aspect of Business Communication », The Press of 

University of Loungman, U.K- London, 1998 , P: 77. 
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 =مجالات التدقيق الاتصاليـــ 3
بالمراجعة يكفر التدقيؽ الاتصالي أرضية لتطكير نظـ الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة، حيث يعنى          

مجالات كمياديف شتى في الاتصاؿ سكاء عمى مستكل المؤسسة أك خارجيا، مف خلاؿ قياس عمؽ 
تتكقؼ أبرز  )1(كفعّالية التدقيؽ مف جية كما يمكف أف يحققو ىذا الأخير مف فكائد )عائدات( مالية ك قيمة.

ختصة في ذلؾ كالتي تعدّ مجالات التدقيؽ الاتصالي عمى حجـ المعمكمات المتكفرة لدل المصالح الم
 لتدقيؽ في المؤسسة.لممارسة ا حاجة ماسة

لكف لا بدّ مف العمـ أف مجالات التدقيؽ الاتصالي في مؤسسة ما ليست نفسيا في جميع المؤسسات،      
كما ىك الحاؿ عميو بالنسبة للأىداؼ التي تتنكع كتختمؼ مف مؤسسة إلى أخرل ػػػػػ كما سبقت الإشارة إليو 

" سعى إلى تحديد Fogelman Beyer"  ػ غير أف الباحث الألمانينصر أىداؼ التدقيؽ الاتصالي ػػفي ع
 ككضع عناصر عامة يمكف إدراجيا في مجالات التدقيؽ الاتصالي، كمنيا=

  يسمح عنصر المشاركة في الرؤل كالسعي لتحقيؽ مياـ كأىداؼ المؤسسة في مسعاىا نحك
 )2(لتدقيؽ الاتصالي عامة.التطكر مف أىـ مجالات كمياديف ا

 .لا ينفؾ التدقيؽ الاتصالي يمعب دكرا ىاما في سياسة رسـ كتكضيح الخطة الاتصالية لممؤسسة 
  " مف بيف أىـ مياديف التدقيؽ الاتصالي كما يراىاFogelman Beyer فيـ الكضعية الحالية "

 داخؿ المؤسسة ككضع خطة كفقا لما تـ تقسيمو.
  تسعى مف خلالو المؤسسة إلى تحسيف كتطكير مصالحيا المختمفة.كضع برنامج للاتصاؿ 
  ييدؼ التدقيؽ الاتصالي بدرجة كبيرة إلى قياس مدل فعّالية كدقة الخطط المكضكعة مف طرؼ

 مختمؼ الأقساـ في المؤسسة.
  تسعى عممية المراجعة الاتصالية لممؤسسات إلى خمؽ جك أك مناخ مؤسساتي سميـ كمناسب

 ؼ التي تـ تسطيرىا في بداية مخطط الاتصاؿ.لتحقيؽ الأىدا
  يساىـ التدقيؽ الاتصالي في معرفة دكر  قسـ أك مصمحة الاتصاؿ ضمف البناء أك الييكؿ

 التنظيمي لممؤسسة، ككذا الكقكؼ عمى فعّالية الاتصاؿ الرسمي كغير الرسمي ىناؾ.

                                                             
(1)

 Westphalen, Marie- Hélène, «  Communicator, le guide de la communication d‟entreprise 

»,4 édition, Dunod, Paris, 2004. P . 68 . 
(2)

 Fogelman- Beyer. A. « Are you ready for a communication Audit? : Public Relations 

Tactics », The communication Magazine, U.S.,1999. P: 19-23. 
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  كمقارنتيا بما تكصمت إليو الكقكؼ عمى سيركرة العمؿ كالإنتاج في المؤسسة كالنتائج المحققة
 عممية المراجعة الاتصالية.

 .يساىـ التدقيؽ الاتصالي في معرفة مدل إمكانية كقدرة أفراد المؤسسة عمى الاتصاؿ 
  يحدد التدقيؽ الاتصالي طبيعة العلاقات داخؿ الإدارات كالمؤسسات كما إذا كاف بيا دكر في

 )1(التفاعؿ الاتصالي بيف أفرادىا.
إنما نسعى بشكؿ رئيسي إلى الكقكؼ  ،إفّ جميع ما ذكر مف مجالات كمياديف لمتدقيؽ الاتصالي          

عمى الكيفية التي يمكف مف خلاليا إنجاز كتحقيؽ كظائؼ الاتصاؿ في أم مؤسسة ميما اختمفت طبيعتيا 
ضا إلى الدمج كتعدّت أقساميا كمصالحيا، كما لا ننسى أف نذكر أف التدقيؽ الاتصالي بمجالاتو ييدؼ أي

بيف عناصر كثيرة تحتاجيا أم مؤسسة لمنجاح كالتطكر كالفعّالية الاتصالية كالكفاءة بالنسبة للأفراد 
كالتجييزات )الكسائؿ التكنكلكجية(، الرضا كالإشباع الذم تحققو عممية المراجعة كأيضا تأثير كؿ ذلؾ في 

 السياؽ التطكرم لممؤسسة.
" عف أفّ المراجعة الاتصالية تندرج ضمف مجاؿ تطكير المؤسسة Harrisمف جية أخرل، تحدث "      

 مكائمةكأقساميا إلى جانب إعداد كتدريب المدققيف كالمختصّيف في ىذا الميداف عمى أساليب كطرؽ 
عمميات تقييـ كمراجعة البرامج الاتصالية كأخرل بما يتكافؽ دكما مع مقاييس كمعايير الجكدة التي بمكجبيا 

التعرؼ عمى السمبيات كالإيجابيات التي تتكاجد في المؤسسة عند تنفيذىا، إضافة إلى التعرؼ عمى يمكف 
 كيفية تكثيؽ التدقيؽ.

كما تعدّ عممية التخطيط كالتكثيؽ لمتقييـ مف المجالات الميمّة لمتدقيؽ الاتصالي، بالإضافة إلى     
لمخرجات العممية كالمالية لممؤسسة مف أجؿ تكثيؽ التدرّب عمى تطكير أنشطة المراجعة كالتقييـ كربطيا با

 )2(نتائج التدقيؽ كبالتالي الرفع مف الكفاءة الإنتاجية لممكظفيف كالمؤسسات عمى حدّ سكاء.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)

 Op cit : p 27. 
(2)

 Thomas E. Harris; « Applied Organizational Communication; Perspectives, Principles 

and pragmatics of communication Audit »; Lawrence Erlbaum Association Publishers; 

Hillsdale, New jersey; 1993; PP:72-74. 

https://www.questia.com/searchglobal#!/?contributor=Thomas%20E.%20Harris
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 =فوائد ومزايا التدقيق الاتصاليـــ 4

كالمناخ العاـ تقتصر أىـ ميزة لمتدقيؽ الاتصالي عمى تكفير فيـ أعمؽ لبنية الاتصاؿ           
أن الميزة الرئيسية لمتدقيق الاتصالي تكمن في حقيقة "  ="Hamilton" لممؤسسة، كيقكؿ في ىذا الصدد

أنو عممية مراجعة فعّالة تدار بشكل جيد ومضبوطة بغية الوصول إلى النتائج المرجوة من ىذه 
من شأنو أن يقود إلى التغيير العممية.. وأنو في حال تنفيذ مخطط التدقيق الاتصالي عمى نحو فعّال 

كىذا ػػػ بطبيعة الحاؿ ػػػ مف خلاؿ السير عمى  )1("....الإيجابي الذي تدعمو جميع أعضاء المؤسسة
تنفيذ إستراتيجية المراجعة الاتصالية بدقة كبيرة، كذلؾ لمخركج باستنتاجات كتكصيات، إضافة لمفكائد 

 بيا مختمؼ أنشطة المؤسسة، كمف بينيا= كالمزايا المستمدة مف عممية التدقيؽ التي تمر
 .يساعد التدقيؽ الاتصالي عمى التنبؤ بالأزمات التي قد تمر بيا المؤسسة كحسف إدارتيا 
 .زيادة كتحسيف الإنتاجية 
 .الاستخداـ الأمثؿ للاتصالات كالمعمكمات التكنكلكجية الحالية كالمستقبمية 
  كالتدخؿ السميـ بكفاءة كفعّالية كآجاؿ قميمة.يساعد التدقيؽ الاتصالي عمى التخطيط الحسف 
  إكتشاؼ المكارد كمصادر المعمكمات الخفية لدل المؤسسة كاستغلاليا في تطكير ذاتيا كالرفع

 مف إنتاجيتيا.
  يساعد التدقيؽ الاتصالي المؤسسات عمى زيادة كرفع ثقة المكظفيف كنسب الكلاء كالالتزاـ

 )2(.لدييـ
يا خاصة مف خلاؿ التصكرات )المفاىيـ( القياسية مف حيث القضايا المؤثرة عمى كتستمدّ ىذه المزا     

معنكيات المكظفيف مثؿ= الثقافة التنظيمية، المناخ المؤسساتي العاـ، الاتصالات المكجكدة بداخميا، تحديد 
تعمؽ كمعالجة نقاط الضعؼ أك الحكاجز كما تـ تحديدىا في سمـ قياس فعّالية التدقيؽ الاتصالي الم

كليس فقط تكفير بيانات تدقيؽ المعمكمات  3.في المؤسسة بالقضايا التي تؤثر عمى معنكيات المكظفيف
كالتي بدكرىا يمكف أف تستخدـ لتحسيف الجكانب الاتصالية التي بإمكاف الباحث استخداميا لتقديـ تكصيات 

                                                             
(1)

 Hamilton Seymour ; « A Communication Audit Handbook: Helping Organisations 

Communicate »; Pitman edition, London, 1987; P: 119-122. 
(2)

 Greenbaume. H; « L‟Audit dans la Communication institutionnelle », Vol. 17, chp: 

04,The Academy of Management Journal, U.S ;1974; PP 139-140. 
(3)

 L’Ecuyer, René. « L‟Audit de Communication: L‟Analyse de Contenu ; notion et 

étapes» ;Presse de l’Université du Québec, Canada, 1988; P. 28. 
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عبر إدراجيا في مخطط التدقيؽ  التي تعرؼ ضعفا أك انعداما في المؤسسة كالتي تحتاج إلى اىتماـ أكبر
 الاتصالي.

 (، فإف لمتدقيؽ الاتصالي مزايا أخرل منيا= Rensburg et  Bredenvampكحسب كؿ مف )
  تعدّ ميزة التحقؽ مف الكقائع كالحقائؽ عمى مستكل المؤسسة مف أىـ المزايا التي يعنى بيا التدقيؽ

الكقكؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ الاتصالي في أم مؤسسة، حيث يراعي في ذلؾ المعرفة ك 
لممؤسسة، كما يسمح التدقيؽ لممؤسسة مف الابتعاد عف التصكرات كالتكينات غير المبنية عمى 

 حقائؽ عممية كاستطلاعات رقمية تساعد في بناء كاتخاذ القرارات الصائبة كالمناسبة.
  ميما في استباؽ كالتكيف تعتبر ميزة القيمة التشخيصية في عممية المراجعة الاتصالية عنصرا

 بالقضايا كالمشكلات التي قد تيدد استقرار المؤسسة عمى المدل القريب كالبعيد.
  يساىـ التدقيؽ الاتصالي في خمؽ رجع صدل كردكد فعؿ سريع يسمح لممؤسسة بالتقسيـ العاجؿ

يذ برامج لمجمكعة متنكعة مف الأنظمة كالبرامج كبالتالي يكفر مؤشرا داخميا لمدل تطبيؽ كتنف
 )1(.المؤسسة

أف التدقيؽ الاتصالي السميـ يزيد مف صحة الأفكار كالقرارات كيقمؿ مف  )Downis")2يؤكد "         
الإنفاؽ غير الرشيد لمرأس الماؿ، إضافة إلى نبذ فكرة التسمط بالرأم كالأحادية المركزية في القرارات حيث 
تسمح المراجعة الاتصالية بتظافر جيكد أطراؼ مختمفة في قطاعات متنكعة داخؿ المؤسسة. بيدؼ 

بمبدأ الإدارة حسبما يقكؿ "داكتر" اح بتعدد الآراء كطرح الاقتراحات مؽ تطمعات المؤسسة عبر الستحقي
خلاؿ الاستفادة القصكل مف عممية كلا يتحقؽ ذلؾ في نظره إلّا مف " رأسين أفضل من واحد"السميمة 

 التدقيؽ الاتصالي.
 تحديدىا عمى النحك التالي=لي يمكف " أف بعض المزايا التقنية لمتدقيؽ الاتصاPlooy Ciliersكيرل "
 .يعتمد التدقيؽ عمى إطار صحيح يحقؽ فعّالية في فترة زمنية محددة 
  يساعد التدقيؽ الاتصالي في تكفير مركنة لمبحث كالكقكؼ عمى نقاط الضعؼ كالقكة لدل

 المؤسسة.

                                                             
(1) Jacques Jansevan  Rensburg, « A typical Study to some Communication documents 

Audit», Focus Group, Transcripted by Durkheim, a Study in Sociology – New- York, Free 

Press.1997.P 89. 
(2)

 Downs & Fragman;« A Factor analysis of communication». A Newspaper of 

Communication Audit; 1997; PP 64-65 

https://www.google.dz/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiCv6rp1qzXAhVJVxoKHZB6ASkQFggxMAI&url=https%3A%2F%2Ffr.wikipedia.org%2Fwiki%2FJacques_Janse_van_Rensburg&usg=AOvVaw1G0DeCv5xjzPOOLevQUMOF
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ىك كسيمة لتحقيؽ غاية ما ترصدىا المؤسسة، كما  فإف التدقيؽ الاتصالي"    Rensburgأخيرا، ككفقا لػ= "
التنظيمية، كخاصة  زماتأنو أداة لمتشخيص تكفر لممؤسسة المعمكمات اللازمة لتطكير حمكؿ فعّالة للأ

 )1(بأخرل.لاقة بالجانب الاتصالي بطريقة أك التي ليا ع زماتالأ
" يرل أفّ أبرز  Stone" "  ستونمزايا التدقيؽ الاتصالي المذككرة سابقا ذات قيمة، غير أفّ " إفّ جميع 

ميزة لمتدقيؽ الاتصالي ىي خمؽ قنكات جديدة كحكار ىادؼ حكؿ أدكار كأىداؼ الاتصاؿ مف خلاؿ 
مية المراجعة المراجعة الدقيقة الداعمة لإستراتيجية المؤسسة، كتكمف أىميتو في حقيقة أنّو مف خلاؿ عم

كالتدقيؽ التي تعتبر عنصرا أساسيا كحاسما في نجاح المؤسسة كحصكليا عمى الاىتماـ كالتقدير اللازميف 
 )2(لصكرتيا كسمعتيا في مجاؿ العمؿ.

 =أنواع التدقيق الاتصاليـــ 5
 ( أنكاع مف التدقيؽ الاتصالي، كالتي تعتبر كأدكات ليا، كىي=36ثة )يمكف أف نستخمص ثلا

 = نظام التدقيق الاتصالي الإداريـــ 1
 كيشمؿ عمى خطة التنظيـ كالكسائؿ الاتصالية المكضكعة لذلؾ، إضافة إلى الإجراءات          
بصفة أساسية لتحقيؽ أكبر كفاية إنتاجية ممكنة. إذ تشمؿ ىذه المراجعة الاتصالية بدرجة  المختصة

رئيسية عمى كؿ ما ىك إدارم سكاء كانت مراجعة كتدقيؽ لمخطط كبرامج تدريب العامميف، طرؽ التحميؿ 
ّـ جمعيا حكؿ سيركرة الاتصاؿ في المؤسسة، دراسة حركتيا عبر م ختمؼ الإحصائي لمبيانات التي ت

لى غير ذلؾ مف أشكاؿ الرقابة كالتدقيؽ الاتصالي الأخرل  الأزمنة، تقارير الآداء، الرقابة عمى الجكدة.. كا 
 لقاضياالتي قد تشيدىا المؤسسة خلافا لممؤسسات الأخرل حسب طبيعة كؿ منيا كالأىداؼ المرسكمة ك

 تحقيقيا عمى المدل القريب كالمتكسط.
 =المحاسبيةنظام التدقيق والرقابة ـــ 2
يشمؿ ىذا النكع مف التدقيؽ الاتصالي عمى خطة التنظيـ كالإجراءات التي تختص بصفة           

أساسية عمى معرفة العلاقة بيف النظاـ الاتصالي كالاعتمادات المالية كدكر الأكّؿ عمى في السير عمى 
                                                             
(1)

 Rensbourg, R. « Introduction to communication »; a Cultural magazine, South-West 

Germany, 1997, P. 87. 
(2)

 Michael Stone; « Strategic Marketing and Communication Audits ».BBC Channel 

Report: The General Healths Care’s Journal Marketing. London. England; 2007. PP 54-55.  
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كصكؿ الدعـ المالي إلى الأقساـ كالقطاعات المستيدفة مف الدعـ مف خلاؿ تشكيؿ قنكات اتصاؿ دائمة 
حالة غش كخداع في أك كمستمرة بيف مصمحة الاتصاؿ كمصمحة المحاسبة لمتبميغ عف كؿ خطأ  ّ 

 الاعتمادات المالية.
و ػػػػ إلى المحافظة عمى أصكؿ المؤسسة كيعمد ىذا النكع مف التدقيؽ الاتصالي ػػػػ كما سبؽ الإشارة إلي   

كمدل الاعتماد عمى البيانات المحاسبية التي يتـ الحصكؿ عمييا مف خلاؿ الاتصاؿ في حدّ ذاتو، حيث 
يتحقؽ ذلؾ عف طريؽ تصميـ نظاـ فعاؿ لأنظمة الضبط كالمراجعة الاتصالية الداخمية كتكفير جياز 

 )1(كؼء لمقياـ بيذه العممية.
 =التدقيق والضبط الداخمي نظامـــ 3

إف جكىر نظاـ التدقيؽ الاتصالي الداخمي ىك تقسيـ العمؿ كالكقكؼ عمى مدل فعالية الأنظمة      
الاتصالية داخؿ المؤسسة في تحقيؽ أىدافيا كغاياتيا، إلى جانب تحديد السمطات كالمسؤكليات كالفصؿ 

يعرّؼ نظاـ التدقيؽ الاتصالي الداخمي عمى  بينيا عف طريؽ عدـ قياـ مكظؼ ما بعممية كاممة، كلذلؾ
مجموعة من الوسائل والمقاييس والأساليب التي تضعيا الإدارة بغرض ضبط ومراقبة عممياتيا "أنو= 

والتحسين من مردودية إنتاجيا بطريقة تمقائية ومستمرة لضمان حسن سير العمل، وكذلك عدم حدوث 
لاس في أصول المؤسسة وسجلاتيا، ويسمح ليا بإعداد الأخطاء أو الغش أو التلاعب أو حتى الاخت

ووضع مخطط اتصالي حيني في حالة مرور المؤسسة بصراعات أو وقوع أزمات يمكن أن تيدد 
  )2(استقرار وأمن المؤسسة..."

 فيناؾ= ،" أف التدقيؽ الاتصالي ينقسـ إلى عدّة أقساـVaranaكيرل "
 =القائم بعممية التدقيقالتدقيق الاتصالي من حيث ػػػػ 4        

 يقسـ التدقيؽ الاتصالي مف حيث القائـ بعممية التدقيؽ إلى نكعيف=
 
 

                                                             
(1)

  Odiorne, G. « An Application of the Communication Audit »,aresearchfellowat the 

Survey Research Center, State University of New York, 2005.PP 178-179. 
(2)

 Varona Federico,« Relationship Between Communication Satisfation and organisational 

commitment in the guatemalan organizations»; the journal of busness communication, 1996, 

p 111. 
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 = تدقيق خارجي )مستقل(أػػػػ 
كىك التدقيؽ الذم يتـ بكاسطة طرؼ خارج المؤسسة. حيث يككف مستقلّا عف إدارة المؤسسة.           

الكبيرة كنتائجو المكضكعية إلى أبعد الحدكد ككنو  كيمتاز ىذا الشكؿ مف التدقيؽ الاتصالي بحياديتو
يجاد  يتعامؿ مع المؤسسة بصفتو مدقؽ يسعى لاكتشاؼ المشاكؿ كمعرفة الأزمات كالسّعي إلى حمّيا كا 

 مخرج يجنب المؤسسة الخسائر الفادحة دكف أم اعتبارات شخصية أك مصمحية مسبقة.
  =ب ــــ التدقيق الداخمي

التدقيؽ الاتصالي الخارجي حيث يتـ بكاسطة ظركؼ داخؿ المؤسسة يشترط فيو كىك بخلاؼ           
عمى النظاـ أك الأنظمة الاتصالية داخميا تعينو المؤسسة نفسيا كييدؼ بالدرجة  كاضطلاعومعرفتو 

الأكلى إلى خدمة الإدارة كالكقكؼ عمى كؿ ما يتعمؽ بالاتصاؿ عف طريؽ التأكد مف نظـ الاتصاؿ 
الة كتقدـ بيانات سميمة كدقيقة للإدارة، كيمثؿ أحد فركع الرقابة الداخمية كأداة في يد الإدارة الداخمية فعّ 

تعمؿ عمى مدّىا بالمعمكمات المستمرة بيدؼ اكتشاؼ الأخطاء كالتلاعب كالانحراؼ عف السياسات 
كالتحيز كتنفيذ ما المرسكمة إلّا أفّ ىذا المّكف مف التدقيؽ الاتصالي يمتاز في بعض الأحياف بالذاتية 
 .يطمب مف أصحابو خدمة لمصالح أطراؼ كأقساـ عمى حساب الصالح العاـ لممؤسسة

كمف أجؿ القياـ بدراسة تدقيقية معمقة، لابدّ مف القياـ بالتشخيص كدراسة حالة الاتصاؿ           
كرغبات مختمؼ  الداخمي، إضافة إلى تقييـ الصكرة الداخمية لممؤسسة كالكقكؼ عمى إنتظارات

 )1(.جماىيرىا

 =ــــ من حيث الإلزام في تنفيذ التدقيق2          
 (، ىما=35يقسـ التدقيؽ الاتصالي في البمداف الغربية بكجو خاص مف حيث الإلزاـ القانكني إلى نكعيف )

   =أــــ تدقيق إجباري
         ؽ الاتصالي الذم يمزـ القانكف القياـ بو، حيث يمزـ القانكف الغربي لمدكؿ الأكركبية    يكىك التدق    

ػػػػ كبريطانيا، ألمانيا كفرنسا ػػػػ عددا كبيرا مف المؤسسات بتدقيؽ فعّالية أنظمتيا كنشاطاتيا الاتصالية عمى 
 سنة.المدار 

 
 

                                                             
(1)  Lilian Demont- Lugol, Alainkemph, Martine Rapidel, Charles Scibetta : Communication 

des Entreprises ( Stratégies et Pratiques), 2
éme

 édition, Armand colin, Paris, 2006, p. 365. 



 بين النظري والتطبيق الاتصالي في المؤسسة الاقتصادية التدقيق                               الفصل الثاني:

 76 

 = ب ــــ تدقيق اختياري
نّما تطمبو  كىك شكؿ آخر           مف التدقيؽ الاتصالي، الذم يتـ دكف إلزاـ قانكني يحتّـ القياـ بو، كا 

بعض المصالح كالأقساـ في المؤسسات كقسـ المكارد البشرية كقسـ العلاقات العامة في المؤسسات 
 الكبرل.

 =من حيث الاختباراتــــ 3         
 إلى= ،يقسـ التدقيؽ الاتصالي مف حيث حجـ الاختبارات

 = تدقيق شاملأػػػػ 
كيقصد بو أف يقكـ المدقؽ أك المراجع الاتصالي في المؤسسة بفحص كؿ العمميات الاتصالية التي     

تتـ عمى مستكل مختمؼ فركع الإدارة، كىذا النكع يصمح داخؿ الأقساـ كالمصالح الإدارية صغيرة الحجـ 
 )العدد(، حيث يككف حجـ كعدد عممياتيا قميلا نسبيا.

 =تدقيق اختباريػػػ ب ػ
، لإجرائوأكثر ما يمتاز بو ىذا الشكؿ مف التدقيؽ الاتصالي ىك الفجائية كعدـ ارتباطو بكقت محدد     

حيث يعتمد ىذا النكع مف التدقيؽ الاتصالي عمى أخذ عينة مف العمميات كالأنشطة الاتصالية في 
 تحقيؽ تقدـ )تطكر( لممؤسسة مف عدمو.المؤسسة فحسب كمراجعتيا لمتأكد مف دكرىا كفعّاليتيا في 

 =من حيث توقيت التدقيقــــ 4          
 إلى= ،يقسـ التدقيؽ الاتصالي مف حيث تكقيتو 

 = أــــ تدقيق نيائي
عداد حصيمة نيائية بقائمة      ّـ  بعد انتياء السنة الإدارية برمّتيا كا  كىك عممية المراجعة الاتصالية التي تت

 الاتصالية التي عرفتيا المؤسسة أك فركعيا.ية كالفعالالأنشطة 
  =ب ــــ تدقيق مستمر

ّـ كفقا لبرنامج زمني محدد مسبقا، مع ضركرة      كىك التدقيؽ الذم يتـ عمى مدار السنة كغالبا ما يت
كالتحقؽ مف كتيرة سير المؤسسة ما يسمح بأف يجنبيا الكقكع  كالاضطلاعتدقيؽ آخر بعد كؿ فصؿ  إجراء

 )1(في الأزمات قريبة أك بعيدة المدل.

                                                             
(1)

 D’Humiérés, Patrick, « Management de l‟Audit de Communication d‟entreprise» ; Les 

Éditions d’Organisation, Paris, Eyrolles, 1993. 
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 =اجع الاتصالي( وأنواعور  تعريف المدقق الاتصالي )الم  
لكؿ مينة شخص يقكـ بممارستيا، فالمراجعة المالية يقكـ بيا شخص يطمؽ عميو اسـ " المدقؽ       

المالي "، كالمراجعة اليندسية يعنى بيا " المراجع أك المدقؽ اليندسي" ك "المدقؽ المّغكم" الذم يعمؿ في 
"لممدقؽ الاتصالي" الذم  ، ككذلؾ ىك الحاؿ بالنسبة مجاؿ مراقبة كتحميص الأعماؿ الأدبية كالفنية ...الخ

يعمؿ عمى مراجعة كمراقبة النظاـ أك الأنظمة الاتصالية في المؤسسة، فيذا الشخص كنظرا لأىميتو شغمو 
يجب أف يتحمى بمجمكعة مف الخصائص كالمميزات حتّى يتمكّف مف ممارسة ىذه المينة المعقّدة كالصعبة 

 كالتي تتطمب مسؤكلية كبيرة.
  =تعريف المدقق الاتصالي: أولا               

 يمكف تعريؼ المدقؽ أك المراجع الاتصالي عمى أنّو=
ذلك الشخص المستقل، المحترف والعارف بميدان تخصصو والمحايد عند قيامو بعممية التدقيق "        

بداء رأيو عن صحة وسلامة الأنظمة والعمميات الاتصالية السائدة في المنظمة بكل شفافية وحيادية  وا 
 )1(".وموضوعية لمن يطمب خدماتو من مؤسسات، شركات...الخ
 )2((=35كما يمكف تقسيـ القائـ بعممية المراجعة الاتصالية إلى نكعيف )

 =المدقق الاتصالي الخارجيأـــ       
يشترط في ىكذا نكع مف المدققيف تكفره عمى الخبرة اللازمة كالكافية لممعاينة كالكقكؼ عمى ما           

لمامو بميداف عممو كما يجب  يجرم في المؤسسة كمصالحيا مف حيث فعّالية نظاـ الاتصاؿ، ككفاءتو كا 
.  فعمو عند المّزكـ

كما يمتاز المراجع الاتصالي الخارجي في معظـ الأحياف بككنو غير مكظؼ بالمؤسسة الطالبة       
نمّا امتلاكو لمكتب أك مؤسسة خاص بالمراجعة الاتصا لية، حيث لكحظ أف ىذا الشكؿ مف لخدماتو، كا 

أشكاؿ المدققيف الاتصالييف قد نشأ انطلاقا مف حاجة المؤسسات في البداية إلى مدققيف مالييف يعممكف 
 عمى مراجعة كتقييـ الحسابات المالية الخاصة بيـ.

                                                             
(1)

 Smit, PJ & Cronje ,GJ. « Audit de Communication, Effets et Conséquences», L’Edition 

Contemporaine de l’Afrique, 3éme  édition, South Africa, 2003.P127. 

(2)
 Kroon.J.; « General Communication Audit Management », 2

nd
 edition, Pretoria-South 

Africa, Kafiso University, 1995, PP 41-42. 
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كالمدقؽ الاتصالي الخارجي اليكـ يقدـ خدماتو بصفة مستقمة لحسابو الشخصي عمى أسس        
عاقدية، كيقكـ أيضا بإبداء رأيو الميني المحايد عف مدل حقيقة الكضعية الاتصالية لممؤسسة كتماشيا مع ت

المبادئ المسطرة مف طرؼ ىذا الأخيرة مع تقديـ في نياية العممية تقرير يحكم رأيو العممي ػػػ الميني كما 
 شاىده كاضطمع عميو خلاؿ فترة التدقيؽ.

 لاتصالي الداخمي:ب ــــ المدقق ا         
ىك مكظؼ كأم مكظؼ آخر بالمؤسسة محؿ المراجعة، كما أنّو لا يتمتع بالاستقلالية الكاممة           

كالتي يتمتع بيا المراجع الاتصالي الخارجي، إذ أف علاقتو بالإدارة تحكميا التبعية المينية. إلّا أنّو ىناؾ 
الاتصالي الداخمي درجة مف الاستقلالية مف أجؿ تحقيؽ بعض الإجراءات التي تيدؼ لمنح المدقؽ 
 " لممؤسسة.القوة والضعفاليدؼ كالغاية منو ألا كىي الكقكؼ عمى نقاط "

 =أوجو الاختلاف والتشابو بين المدقق الاتصالي الداخمي والخارجيثانيا: 
يف المدقؽ الاتصالي مف خلاؿ التعريفيف السابقيف، يمكف إبراز أكجو الاختلاؼ كالتشابو ب         

ّـ الإشارة إلييا ػػػػ في عنصر  الداخمي كالخارجي، ىذه المقارنة يمكف استنباطيا أساسا مف المقارنة ػػػػ التي ت
التدقيؽ الاتصالي بيف المراجعة الاتصالية الداخمية كالمراجعة الخارجية، نبدأىا بأكجو الاختلاؼ التي 

 يمكف إبرازىا في الجدكؿ المكالي=
 .المقارنة بين المدقق الاتصالي الداخمي والخارجي: (ج  ) جدول

 المراجعة الاتصالية الخارجية المراجعة الاتصالية الداخمية
المراجعة منفذة مف طرؼ شخص بالمؤسسة 

 ممّـ بالحالة الاتصالية داخميا.
المراجعة منفذة مف طرؼ ميني، خبير يعمؿ 

 باستقلالية.
مف طبيعة القائـ بعممية التدقيؽ الاتصالي 
خدمة إدارة المؤسسة، كذلؾ بالتأكد مف صحّة 
المعمكمات كمدل فعّالية الاتصاؿ في تفعيؿ 
كزيادة تطكر المؤسسة. إضافة إلى العمؿ عمى 
اكتشاؼ كمنع الأخطاء أك تفادم الكقكع في 

عند السياسة  انحراؼكبالتالي لا  .الأزمات
 طرؼ المؤسسة.  المكضكعة مف

الإجابة لحاجيات الآخريف فيما يتعمؽ بدرجة الثقة 
التي يمكف إعطاؤىا لمكثائؽ الخاصة بالمؤسسة 
كذلؾ بإبداء رأم فني كعممي متخصص كمحايد عف 
 مدل عدالتيا كتكصيؿ النتائج إلى الفئات المستفيدة.
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اليدؼ الرئيسي لمقياـ بعممية الفحص 
ية ىك التحسيف كالمراجعة الاتصالية الداخم

كقيادة التطبيؽ الصارـ لمسياسات كالإجراءات 
المكضكعة مف طرؼ المؤسسة بيدؼ تجنيبيا 
الكقكع في الأزمات كالتحسيف مف مردكدية 
إنتاجيا. ككؿ ذلؾ يعدّ الاتصاؿ عنصرا ىاما 

 فييا.  

النظر في التدقيؽ الخارجي لمصمحة الاتصاؿ ينفذ 
رح مف أساسا لتحديد مدل صحة كصدؽ ما يط

نتائج كبيانات ككثائؽ تتعمؽ بكاقع الاتصاؿ في 
 المؤسسة ككذا تأثيره عؿ غيره مف الفركع كالمصالح.

 

العمؿ مقسّـ عمى مختمؼ الدكائر العممية 
 حسب تنظيميا بالمؤسسة.

العمؿ مقسّـ حسب درجة كجكد مخطط للاتصاؿ أك 
 برامج اتصالية بالمؤسسة.

قة مباشرة المدقؽ الاتصالي الداخمي لو علا
بعممية اكتشاؼ الأخطاء كمكامف الخمؿ 
كالقصكر في الأنشطة الاتصالية كالكقاية مف 

 الكقكع في الأزمات.

المدقؽ الاتصالي الخارجي ليس مسؤكؿ عف 
اكتشاؼ حالات الخطأ كالقصكر في عممية الاتصاؿ 
ّـ داخؿ المؤسسة بجمع مصالحيا كفركعيا  التي تت

لة ما إذا كانت الكثائؽ كالكقاية منيا، إلّا في حا
 كالمعطيات تكشؼ عمييا بصكرة كاضحة كميمة.

تحدد الإدارة نطاؽ العمؿ لممدقؽ الداخمي 
فبقدر المسؤكليات كالصلاحيات التي تعيد بيا 

 الإدارة لممدقؽ يككف نطاؽ عممو.

يتحدد نطاؽ العمؿ كفقا لمعقد المكقع بيف المدقؽ 
كالمعايير  الاتصالي كالمؤسسة حسب العرؼ السائد

المتعارؼ عمييا كما تنص عميو القكانيف المنظمة 
 لممينة.

فحص كمراجعة دائمة لنشاطات المؤسسة 
 الاتصالية.

فحص كمراجعة دكرية لمعممية الاتصالية، عادة مرّة 
 في السنة حسب طمب المؤسسة.

 

 يمي=إلّا أفّ أكجو التشابو بيف المدقؽ الاتصالي الداخمي كالخارجي تتمخص فيما 

  كؿ مف المدقؽ الاتصالي الداخمي كالخارجي ييدؼ إلى ضماف كجكد نظاـ فعّاؿ لمرقابة الداخمية
 في المؤسسة.

  كما يمكف إضافة اكتشاؼ كؿ منيما كسعييما إلى منع أك التكفؿ السريع بالأزمة قبؿ كقكعيا أك
سببيا قصكرا أك عجزا  خلاؿ ذلؾ، إضافة إلى التقميؿ مف حدكث الأخطاء بأنكاعيا كالتي غالبا ما
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في أنظمة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة أك نقص الخبرة لدل القائميف عمى مصمحة الاتصاؿ 
 )1(كالعلاقات العامة داخميا.

 .اليدففيذه ىي النقاط المشتركة بيف المدقؽ الاتصالي الداخمي كالخارجي مف حيث  ،كبالتالي
 =الداخمي والخارجيمدى التكامل بين التدقيق الاتصالي  ثالثاـــ

عمى الرغـ مف الاختلافات التي أكردناىا بيف التدقيؽ الاتصالي الداخمي كالخارجي سكاءا مف     
حيث اليدؼ أك درجة الاستقلاؿ، كعمى الرغـ أيضا مف أكجو التشابو في ممارسة كمييما لعممية 

كالمراجعة، فإف التكامؿ بينيما  الرقابة الداخمية لأنظمة الاتصاؿ التدقيؽ مف حيث الاعتماد عمى نظاـ
، فلا يعتبر المراجع أك المدقؽ الاتصالي الداخمي منافسا لممراجع أك ىك الآخر مكجكد بدرجة كبيرة 

نّما المؤسسة بحاجة لمجيكدات كمييما.  المدقؽ الخارجي، كا 
فعدـ الاستقلالية الكاممة لممراجع أك المدقؽ الاتصالي الداخمي تجعؿ مف نظيره الخارجي        

ضركرة ممحّة لما يتمتّع بو مف استقلالية كاممة في معظـ المكاقؼ، ككذلؾ فإفّ اىتماـ المدقؽ الداخمي 
رجي يحتاج إلييا بعممية الرقابة الداخمية مف حيث تحسينيا كدعميا كتقييـ أدكاتيا. فإفّ المراجع الخا

 لتحديد نطاؽ فحصو كمراجعتو لأنشطة كفعّاليات المؤسسة الاتصالية بشكؿ دائـ كمستمر. 
أيضا كجكد المدقؽ الاتصالي الداخمي كأحد العامميف بالمؤسسة طكاؿ السنة يعطيو الفرصة       

جراء الفحكص التحميمية كالتفصيمية كالملاحظة المباشرة لما يجرم كيط رأ عمى النظاـ الاتصالي لمقياـ كا 
ختبارية كليست الشاممة كالتي خارجي عادة ما يقكـ بالمراجعة الإفي داخميا، بينما المدقؽ الاتصالي ال

 )2(يمكف مف خلاليا الاعتماد عمى نتائج الفحص الذم يقكـ بو المدقؽ الداخمي.

 

 

 

 

                                                             
(1)

 Settler, H, F : “ Communication „s Audit “, Principe & General Methods, Union 

Published, Paris, 1974, p132. 

(2)
 RONALD E. Rice,« Media appropriateness Using the Social Presence theory to compare 

traditional and new organizational media ». Humain Communication Research; Rutgers 

University, New Jersy, U.S.A, 1993, PP: 280-281. 
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 =معايير التدقيق الاتصاليـــ 6

الاتصالي ىي مستكيات الأداء الميني الصحيح كالتي كضعت مف قبؿ معايير التدقيؽ           
مختصيف في الاتصاؿ التنظيمي لممينة تيدؼ بالأساس إلى تكفير مستكل معقكؿ مف الضكابط التي 
تضبط عممية التدقيؽ كتحدد الإطار الذم يعمؿ المدقؽ الاتصالي ضمنو، كيعتمد عميو في الحكـ عمى 

اجعة الاتصالية كنكعية العمؿ المنجز كبالتالي فيي تكفر مستكل معيف مف أداء المدقؽ كمصمحة المر 
 )1(الثقة.
كتمثؿ معايير التدقيؽ الاتصالي الداخمي المتعارؼ عمييا المبادئ الأساسية لمينة المراجعة كالتي      

التدقيؽ  كيعتمدزاـ بيا عند أداء ميامو المختمفة.يجب عمى المدقؽ الاتصالي داخؿ المؤسسة الالت
الاتصالي كمينة يركز عمييا الدكؿ المتطكرة عمى جممة مف المعايير المتعارؼ عمييا، كالتي تصدرىا 
الييئات كالمنظمات المعنية، كتمقى القبكؿ العاـ، كالتي تعكس عمى الإجراءات التي تتبع بصدد القياـ 

 بكاجبات ىذه الكظيفة.
اـ إلى تحديد الكيفية التي يتـ بيا ممارسة التدقيؽ كتعتبر كتيدؼ معايير التدقيؽ الاتصالي بشكؿ ع     

بمثابة المقياس الحقيقي لمستكل أداء مصالح كأقساـ الاتصاؿ في المؤسسة كتجنيبيا الكقكع في أزمات 
تعصؼ باستقرارىا كتيدد أمنيا المالي كالاقتصادم مما يعيؽ سبؿ تحقيؽ التنمية المحمية كالكطنية 

 المستدامة.
 =مفيوم معايير التدقيق الاتصالي أولاـــ

إعلان المعيار بأنّو= "  (ICA)لقد عرّؼ معيد المدققيف الاتصالييف بمدينة " أكىايك الأمريكية"      
عممي رسمي يصدر عن ىيئة معايير التدقيق الاتصالية في دولة أو مقاطعة ما بحيث تحدد متطمبات 

الداخمي وتقييميا بما يعمل عمى تطوير المؤسسة أداء نطاق عريض من أنشطة التدقيق الاتصالي 
 ".وفروعيا

                                                             
، الجامعة الأردنية، الدولية والأنظمة والقوانين المحمية الرقابة الاتصالية في ضوء معايير التدقيقعمي الذنبيات=  ) (1

 .56ـ، ص. ;533الأردف، 
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المقاييس والقواعد التي يتم الاعتماد في تقييم وقياس معايير المراجعة الاتصالية بأنّيا= " كما عرّؼ
عمميات  قسم التدقيق الاتصالي داخل المؤسسة، حيث تمثل المعايير نموذج ممارسة الرقابة الاتصالية 

 )1("(ICA) ب أن تكون وفقا لما تم اعتماده من قبل معيد التدقيق الاتصاليالداخمية كما يج
كلقد أخذ معيد التدقيؽ الاتصالي في الكلايات المتحدة الأمريكية عمى عاتقو ميمة التنظير كتطكير     

معايير المراجعة الاتصالية المتعارؼ عمييا كمتابعة تطكيرىا كتحديثيا كفقا لمتطمبات ما يستجد مف 
 أحداث كتطكرات مع مركر الزمف.

" في الكلايات المتحدة  أوىايوكتعتبر ىذه المعايير الصادرة عف معيد التدقيؽ الاتصالي بمقاطعة "    
الأمريكية الأكثر شيكعا كتطبيقا اليكـ في العالـ، حيث تشكؿ أدلة إرشادية متكاممة تساعد في ضماف تنفيذ 

.أنشطة التدقيؽ الاتصالي الداخمية بش  كؿ فعّاؿ كحازـ
 Theـ( ضمف ما أسماه= " 5345كقد أصدر المعيد النسخة الأخيرة مف ىذه المعايير عاـ )    

professional practices of Communication Audit إطار الممارسة المينية لمتدقيق الاتصالي " أك
( أقساـ اختص القسـ الأكؿ منيا بتعريؼ معنى كمفيكـ التدقيؽ الاتصالي كاختص 23التي تشمؿ ثلاثة )

                   رما الثالث فقد اشتمؿ عمى المعايي( كأCod of Ethics) الثاني منيا بالإطار الأخلاقي 
           "International Standard for the Professional Practice Communication Auditing " 

كقد أكضح المعيد أيضا أفّ ىناؾ مجمكعة مف التطكرات اليامة التي دفعتو لكضع معايير التدقيؽ    
 الاتصالي الداخمي منيا=

  مسؤكلية مصالح الإدارة كمجالسيا عف مدل كفاية نظـ الرقابة الاتصالية بمؤسساتيـ كعف كفاءة
 الأداء بيا.

 رة التدقيؽ الاتصالي ككسيمة تكفر ليا التحميؿ، التقييـ أفّ السمطات الإدارية بدأت تتقبؿ فك
المكضكعي، التكصيات، الاستشارات كالمعمكمات عف نظـ الرقابة كالأداء كأفّ ىذا التقبؿ أخذ في 

 الازدياد.
  أفّ المدققيف الخارجييف قد أخذكا يستخدمكف التدقيؽ الاتصالي الذم يتـ عمى مستكل المؤسسة

 ندما يتبيف ليـ حياد المدقؽ الاتصالي ككفاءة أدائو لعممو.كأداة مكممة لعمميـ ع

                                                             
(1)

 Institute of Communication Audit, « Validation of Organizational Communicational Audit 

Instruments», The International Comitee of Aditors, U.S.A, 2001. P109. 
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 =أىداف معايير التدقيق الاتصاليثانياـــ 
لقد حدد معيد التدقيؽ الاتصالي في الكلايات المتحدة الأمريكية أىداؼ معايير التدقيؽ            

 الاتصالي الداخمي بأنّيا=
  التي يجب أف تككف عمييا عممية المراجعة الاتصالية.بياف المبادئ الأساسية التي تحدد الكيفية 
  كضع إطار عاـ لأداء التدقيؽ الداخمي عمى مستكل مخطط الاتصاؿ كتعزيز القيمة المضافة التي

 تحققيا أنشطة التدقيؽ الاتصالي إلى أكسع مدل ممكف.
 .كضع أسس لقياس أداء المدققيف الاتصالييف كرجاؿ الاتصاؿ في المؤسسة 
  لعمميات معالجات تنظيمية متطكرة كتشجع إدخاؿ تحسينات عمييا.التأسيس 

 =أىمية معايير التدقيق الاتصاليثالثاـــ 
 تكمف أىمية معايير التدقيؽ الاتصالي فيما يمي= 

  تعتبر معايير التدقيؽ الاتصالي ضركرية بالنسبة لممدققيف ككنيا تضع المبادئ الأساسية كالتي
 عند ممارستيـ لمياميـ بحيث يحققكف اليدؼ مف كجكدىـ. ينتظر منيـ أف يمتزمكا بيا

  تعتبر معايير التدقيؽ الاتصالي ضركرية بالنسبة لممؤسسة عمى حدّ سكاء، إذ أفّ كجكد معايير
مينية كعممية مضبكطة يمتزـ بيا المدققيف تمكّف المؤسسة مف الاعتماد عمى التقارير المقدمة ليا 

 ـ لكظائفيـ في المؤسسة.مف طرفيـ )المدققيف( عند أدائي
  يعتبر كجكد معايير لمتدقيؽ الاتصالي عمى مستكل المؤسسات كالإدارات يمتزـ بيا المدققيف

بو في  للاستعانةالاتصالييف الداخمييف، ضركرة بالنسبة لممدقؽ الخارجي الذم قد يتـ المّجكء 
 اخمييف.بعض الحالات إلّا أنّيا تطمئنو عمى متانة ككفاءة عمؿ المدققيف الد

 .يتـ الاسترشاد بالمعايير عند إعداد المكاد التدريسية لممينييف الجدد 
 =راعتبارات وضع المعاييرابعاـــ 

راعت عديد الييئات الدكلية التي ليا باع كبير في مجاؿ التدقيؽ الاتصالي عند كضع المعايير الاعتبارات 
 الآتية=
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  اختلاؼ المعمكمات التي يتـ مراجعتيا كتدقيقيا سكاء في شكميا أك في مضمكنيا مف مؤسسة
لأخرل. كفقا لتبايف أنظمتيا كلكائحيا المتحكمة في إعدادىا باختلاؼ الممارسات المينية 

 )1(المتبعة.
 خاصة استبعد المعيد الأمريكي لمتدقيؽ الاتصالي ىيمنة تمؾ المعايير عمى الأنظمة المحمية ال

مكاف الحصكؿ عمى قبكؿ  بكؿ مؤسسة عمى حدل، كذلؾ لإضفاء صفة المركنة عمييا مف جية كا 
 اختيارم عمى نطاؽ كاسع لتمؾ المعايير مف جية أخرل.

 المحايد لممخططات  الفني تطبيؽ تمؾ المعايير عمى المراجعة المستقمة التي تيدؼ إلى الفحص
 )2(كالاستراتيجيات الاتصالية لممؤسسة.
 =معايير التدقيق الاتصاليخامساـــ 

أصدر معيد التدقيؽ الاتصالي في الكلايات المتحدة الأمريكية معايير التدقيؽ الاتصالي عاـ    
(، حيث تضمنت مقدمة تمؾ المعايير قائمة بمسؤكليات المدقؽ الاتصالي، بالإضافة إلى التعريؼ م1994)

بأىمية ىذه المعايير. كقد قاـ المعيد المصرم للاتصاؿ  بمينة التدقيؽ كالمراجعة الاتصالية كالتعريؼ
 ـ(.2226بإصدار أكؿ تجربة عربية ليذه المعايير عاـ )

كقد قسـ المعيد المصرم للاتصاؿ ػػػػ خلاؿ ترجمتو لممعايير المكضكعة مف قبؿ معيد التدقيؽ الاتصالي   
 يف كما يمي=في الكلايات المتحدة الأمريكية ػػػػ ىذه المعايير إلى مجمكعت

o  ( المجموعة الأولى: المعايير الخاصةAttribute Standards ) 
( معايير، حيث تيتـ في مجمميا بشخصية القائـ عمى عممية 37كتحتكم ىذه المجمكعة عمى أربعة )

التدقيؽ الاتصالي، كصفات الإدارة أك القسـ الذم يقكـ عمى تنفيذ عممية التدقيؽ الاتصالي الداخمي، 
 )3(( معايير فرعية سيتـ شرحيا فيما يمي=37ىذه المعايير أربعة )كتشمؿ 

 

 

                                                             
(1)

 Hargie, O & Tourish, D, « Haud Book of Communication Audits for organisations», 

London, Routledge University, 2000,P89. 
(2)

 Institute of Communication Audit, op cit, p 14. 
(3)

 Jossey Bass; « The General Criteria of Communication s Audit Strategy»; Smart Chart 

edition, San Francisco, U. S. A Washington, D. C., 2003, 
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 =أىداف ومسؤوليات وصلاحيات التدقيق الاتصالي داخل المؤسسة ػػػػ4
ينص ىذا المعيار بالتحديد عمى أفّ أىداؼ كصلاحيات كمسؤكليات أنشطة التدقيؽ الاتصالي         

لائحة رسمية تتماشى مع المعايير كيتـ المكافقة عمييا مف قبؿ الداخمية يجب أف تككف محددة كمكتكبة في 
 الإدارة أك الييئات العميا في المؤسسة.

 =الاستقلالية والموضوعيةػػػػ 5
كتعني أف يقكـ المدقؽ بعممو كفي جميع مراحؿ التدقيؽ بكؿ أمانة كمكضكعية كدكف تحيز لجية          

كىذا يعني أف يككف المدقؽ مستقلا مف الناحيتيف الفعمية أك مصمحة معينة داخؿ أك خارج المؤسسة، 
كيتضمف ىذا المعيار، المعايير الفرعية  كالذىنية كىذا مبدأ أساسي في الأداء الميني لمتدقيؽ الاتصالي.

 التالية=
 =الاستقلال التنظيميأ ػػػػ 

داخؿ المؤسسة بما  حيث يفترض أف يرفع المدقؽ الاتصالي الداخمي تقريره إلى مستكل إدارم مناسب
 كيتضمف مفيكـ استقلالية المدقؽ الاتصالي ما يمي= يضمف تنفيذ التكصيات الكاردة.

 استقلالية التخطيط= 
جراءات التدقيؽ كنطاؽ التدقيؽ، كيككف لدل          أم عدـ كجكد أم تأثير عمى اختيار أساليب كا 

 المدقؽ الحرية في كضع البرامج المناسبة لممؤسسة.
 استقلالية الفحص= 
أم أف يككف لدل المدقؽ الاتصالي لممؤسسة الحرية في اختيار المياديف كالسياسات الإدارية         

 كالنشاطات التي يجب فحصيا.
 استقلالية التقرير= 

أم أف يككف لدل المدقؽ الاتصالي القدرة عمى عرض الحقائؽ كالنتائج التي تكصّؿ ليا دكف          
 يات كأطراؼ أخرل داخؿ المؤسسة أك خارجيا.التأثر مف ج

 =الموضوعية الشخصيةب ػػػػ 
حيث يجب أف يككف العامؿ في مجاؿ التدقيؽ الاتصالي محايدا كغير منحاز، كقد عرّؼ معيد           

موقف نفسي وأخلاقي غير متحيز، يحتم عمى بأنّيا=  "  الموضوعية في مجال التدقيقالتدقيؽ الاتصالي 
المدققين الاتصاليين أ ن يقوموا بعممية التدقيق بالأسموب الذي يقتنعوا معو بصدق وسلامة النتائج 
التي يتوصموا إلييا وبعدم قياميم بما يعرض جودة التدقيق لشبيات جوىرية ىامة، وتقضي الموضوعية 
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جعل حكمو عمى مواضيع التدقيق خاضعة لقرارات وأحكام بالنسبة لرجل التدقيق الاتصالي ألّا ي
 )1("....الآخرين

 كمف أجؿ ضماف المكضكعية في أعماؿ المدقؽ الاتصالي الداخمي يجب مراعاة الأمكر التالية=
  عدـ تكميؼ القائميف بالتدقيؽ الاتصالي بأعماؿ يككف بينيـ كبيف المسؤكليف عف الأعماؿ

 فات أك تحيز لصالحيـ أك ضدىـ.الخاضعة لمتدقيؽ مصالح أك خلا
  يجب عمى المدقؽ الاتصالي أف يكضح لمدير دائرة التدقيؽ الاتصالي أم احتمالات تأثر عمى

 الاستقلالية نتيجة تعاممو مع الأشخاص المكمؼ بتدقيؽ أعماليـ.
  يجب عمى رئيس مصمحة  التدقيؽ الاتصالي داخؿ المؤسسة أف يعمؿ عمى تغيير المجاؿ الذم

 فيو المدققيف الاتصالييف دكريا كمما أمكف ذلؾ.يعمؿ 
  أف لا يتكلى المدققيف الاتصالييف أعمالا تنفيذية، كفي حاؿ نقؿ شخص إلى إدارة التدقيؽ

الاتصالي، ينبغي عدـ قيامو بمراجعة أعماؿ الجية التي كاف يعمؿ فييا، إلّا بعد انقضاء فترة 
 زمنية مناسبة.

 ي العامؿ داخؿ المؤسسة بعرض نتائج تدقيقو عمى الأشخاص يجب ألّا يقكـ المدقؽ الاتصال
 المدقؽ عمى أعماليـ قبؿ تقديمو التقرير النيائي.

 =معالجة الضعف في الاستقلالية والموضوعيةت ػػػػ 
ىذا المعيار بأفّ أم ضعؼ في الاستقلالية مف حيث المظير أك الجكىر يجب الكشؼ  يكضح          

 عنو فكرا للأطراؼ المناسبة كذات الاختصاص.
 =ــــ الكفاءة وبذل العناية المينية الواجبة3

ؿ ينصّ ىذا المعيار عمى أفّ المدققيف الاتصالييف يجب أف يمتمككا الكفاءة اللازمة كيقكمكف ببذ          
العناية المينية المعقكلة عند عممية التدقيؽ الاتصالي، كقد اشتمؿ ىذا المعيار عمى مجمكعة مف المعايير 

 الفرعية=
 
 

                                                             
، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة فاعمية وحدات الرقابة الاتصالية الداخمية في الإدارة العامة الأردنيةمحمد محسف مييار=  )  (1

 .:9.  ـ، ص5334دكتكراه، الجامعة الأردنية، عماف، 



 بين النظري والتطبيق الاتصالي في المؤسسة الاقتصادية التدقيق                               الفصل الثاني:

 87 

 =معيار كفاءة المراجع الاتصاليأػػػػ 
دارة التدقيؽ ككؿ بالمعرفة كالميارات اللازمة لمقياـ         كتعني الكفاءة أف يتمتع المدقؽ الاتصالي كا 

ـ، كيجب عمى مدير التدقيؽ الاتصالي أف يستعيف بذكم الكفاءة كالخبرة مف خارج المؤسسة بمسؤكلياتي
متى ما كاف المدققيف الاتصالييف يفتقركف إلى المعارؼ كالميارات كالمؤىلات اللازمة لأداء بعض 

 كتتضمف الكفاءة ما يمي= مياميـ.
 .أف يككف لدل المدقؽ الاتصالي الخبرة الضركرية في التدقيؽ 
  أف يككف لدل المدققيف الاتصالييف الفيـ الملائـ بالتطبيقات كطرؽ التدقيؽ السميمة كالعممية كأف

 يتحمى بأخلاؽ المينة.
 جراءات الرقابة داخؿ المؤسسة.ل المدقؽ الاتصالي الداخمي فيـ لأف يككف لد  سياسات كا 
 = بذل العناية المينيةب ــــ 

الي بذؿ العناية كالميارة المتكقعة مف مدقؽ اتصالي مختص في حيث يجب عمى المراجع الاتص          
ميداف الاتصاؿ كخبير في أداءه لأعمالو كالتعامؿ مع الأفراد كالقدرة عمى الاتصاؿ كالالتزاـ بالمعايير 

 المينية.

 =برنامج ضبط وتطوير عممية التدقيق الاتصاليػػػػ  4

ينصّ ىذا المعيار عمى أنّو يجب عمى مشرؼ التدقيؽ الاتصالي الداخمي أف يطكر برنامج           
ضبط كتطكير جكدة كفعّالية التدقيؽ الذم يجب أف يغطي جميع الجكانب الاتصالية في المؤسسة، كأف 

ؽ أف يخصص البرنامج لمساعدة أنشطة التدقيمدل فعّالية ىذا البرنامج، كيجب يتابع بصكرة  مستمرة 
الداخمي بغية إضافة قيمة إلى عمميات المؤسسة كتطكيرىا بما يؤكد تماشي أنشطة التدقيؽ الاتصالي مع 

 المعايير المينية كدليؿ أخلاؽ المينة.
 )1(( معايير فرعية كىي كما يمي=37كيشمؿ ىذا المعيار عمى أربعة )

                                                             
(1)

 Macro Allegrini&d’onzaGivseppe, «International Auditing, Communication risks 

assessement in larfe Italian companies », Journal of Communication, Audit N   07 , Italy, 

2003, pp. 191- 192. 
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 قبة جكدة العمؿ كتقييـ تأثير معيار يتعمؽ بتقديرات جكدة ىذا البرنامج. كيقتضي ىذا المعيار مرا
البرنامج المطبؽ لمخطط الاتصاؿ كالأخذ بالملاحظات مف داخؿ كخارج كحدة التدقيؽ الداخمي 

 لممؤسسة.
 .معيار يتعمؽ بالتقرير عف سير برنامج المراجعة الاتصالية لمختمؼ فركع كمصالح المؤسسة 
  مراقبة اتساؽ العمؿ مع المعايير كينصّ ىذا المعيار عمى تشجيع المدققيف الاتصالييف عمى

التقرير بأفّ عمميـ يتسؽ مع المعايير كيشير إلى أنّيـ غير ممزميف بذلؾ إذا نصّ ميثاؽ التدقيؽ 
 الاتصالي عمى أفّ ىذا التدقيؽ يتـ كفؽ المعايير.

 المعايير، كىذا يقضي مف المسؤكؿ عف التدقيؽ الكشؼ عف حالات عدـ الالتزاـ الكامؿ ب
الاتصالي أف يكشؼ فكرا للإدارة العميا أك لجنة التدقيؽ أك مجمس الإدارة عف حالات عدـ الالتزاـ 
الكامؿ بالمعايير إذا كاف ليذا الأمر تأثيرات جكىرية عمى نتائج عممية التدقيؽ الاتصالي 

 الداخمي.
o ء المجموعة الثانية: معايير الأدا (Performance Standard ) 

تتعمؽ معايير ىذا القسـ بكصؼ نشاط التدقيؽ الاتصالي، ككيفية تنفيذ كأداء كؿ عممية أك           
ميمّة مف عمميات أك مياـ التدقيؽ الاتصالي بحيث يمكف قياس ىذا الأداء، كيشمؿ ىذا القسـ عمى 

 المعايير التالية=
 (  Managing the Communication Auditإدارة أنشطة التدقيق الاتصالي: ) ػػػػ  4

ينصّ ىذا المعيار عمى أنّو يعتبر المدير المحرؾ لمتدقيؽ الاتصالي مسؤكلا عف إدارة أنشطة           
التدقيؽ الاتصالي بفاعمية لضماف أنّيا قد أضافت قيمة إلى المؤسسة، كيشمؿ ىذا المعيار مجمكعة مف 

 لمعايير الفرعية، كىي كما يمي=ا
 =التخطيطأ ػػػػ 

يستكجب عمى مسؤكؿ التدقيؽ الاتصالي في المؤسسات كضع الخطط اللّازمة لمقياـ بكظيفة            
 التدقيؽ الاتصالي بيدؼ تحديد أكلكيات نشاط التدقيؽ المتفقة مع أىداؼ المؤسسة.

 =الموافقة عمى الخطةب ػػػػ 
كحدة التدقيؽ الاتصالي بالإدارة العميا  مصمحة ا المعيار عمى ضركرة اتصاؿ مسؤكؿكينصّ ىذ          

 كلجنة المراجعة لإبلاغيا بالخطط كالتغييرات الجكىرية عمى الخطط كالحصكؿ عمى المكافقة عمييا.



 بين النظري والتطبيق الاتصالي في المؤسسة الاقتصادية التدقيق                               الفصل الثاني:

 89 

 =التقرير إلى مجمس الإدارة والإدارة العميا في المؤسسةج ػػػػ 
رئيس مصمحة التدقيؽ الاتصالي رفع تقارير بصكرة دكرية إلى مجمس ينصّ ىذا المعيار عمى           

الإدارة العميا، يتضمف أىداؼ كصلاحيات كمسؤكليات كعممية أنشطة التدقيؽ الاتصالي التي تتعمؽ 
التدقيؽ لممخاطر كالأزمات  ربالخطة ككذلؾ حكؿ مكاضيع المراجعة كالرقابة كالتعرض مف خلاؿ تقري

 اليامة داخؿ المؤسسة، كأم مكاضيع أخرل تحتاج الإدارة العميا إلى تقارير عنيا.
 =التنسيقد ػػػػ 

يتكجب عمى مدير مصمحة التدقيؽ الاتصالي التأكد مف كجكد تنسيؽ بيف أعماؿ مصمحة          
 كالمصالح الأخرل في المؤسسة.

 =السياسات والإجراءاتق ػػػػ 
يتكجب عمى مصمحة التدقيؽ الاتصالي تكفير تعميمات مكتكبة تكضح السياسات كالإجراءات          

 لإرشاد المدققيف أك القائميف عمى المصالح المختمفة في المؤسسة.
  ( Nature of workطبيعة العمل: ) ػػػػ  5

تقييـ كالمساىمة في تطكير  يتضمف ىذا المعيار عمى أفّ أنشطة التدقيؽ الاتصالي تعمؿ عمى         
إدارة المخاطر كالأزمات كأنظمة الرقابة كالتحكـ في أنشطة المؤسسة، كيشمؿ ىذا المعيار عمى المعايير 

 )1(الفرعية التالية=
 =إدارة الأزمات والمخاطرأ ػػػػ 

لمؤسسة يجب أف تقكـ أنشطة التدقيؽ الاتصالي بتقييـ التعرض للأزمات المتعمقة بإدارة ا          
 كعممياتيا كأنظمة المعمكمات المتعمقة بما يمي=

 .مصداقية كصحّة المعمكمات الاتصالية المتعمقة بالمؤسسة 
 .فعّالية ككفاءة ىذه العمميات في المؤسسة 
 ات التي تسمح بسرعة كسلاسة التدقيؽ الاتصالي بيف معايير العممية كالأنظمة كالتعميمالتقيد بال

 مف المصالح.مصمحة التدقيؽ كغيرىا 
 

                                                             
، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة مدى إلتزام شركات التأمين العمانية لمعايير التدقيق الاتصاليعارؼ عتيؽ السلامي=  ) (1

 .;8ـ، ص. 5338دكتكراه، جامعة آؿ البيت، مسقط، عماف، 
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 =الرقابة الاتصاليةب ػػػػ 
يجب أف تقكـ أنشطة التدقيؽ الاتصالي بمساعدة المؤسسة عمى المحافظة عمى عمميات رقابية          

فعّالة كذلؾ مف خلاؿ تقييـ فعّاليتيا ككفاءتيا كالقياـ بالتحسيف المستمر عمييا. ككذلؾ يجب عمييا مراجعة 
ة المكضكعة عمى مستكاىا لمتأكد مف مدل ملائمة النتائج المتحصّؿ عمييا مف العمميات كالبرامج الاتصالي

ّـ تنفيذ العمميات كالبرامج حسب ما  خلاؿ عممية التدقيؽ مع الأىداؼ المكضكعة كذلؾ لتحديد فيما إذا ت
 خطط ليا.

 =التوجيوج ػػػػ 
يؽ تقييـ كتحسيف العمميات يجب أف يساىـ نشاط التدقيؽ الاتصالي في إدارة المؤسسة عف طر          

 التي يتـ مف خلاليا=
 .تحديد كنقؿ القيـ كالأىداؼ المتعمقة بالتدقيؽ الاتصالي 
 .مراقبة عممية تحقيؽ الأىداؼ 
 .ضماف المسؤكلية المتعمقة بالرقابة كالمراجعة الاتصالية لمممفات كالسّجلات ذات الصمة بالمؤسسة 
  1(التدقيؽ الاتصالي عمى قيـ المؤسسة كمبادئيا.المحافظة مف خلاؿ عممية التكجيو في( 
 =خصائص التدقيق الاتصاليـــ 7

قياـ المراجعة كالتدقيؽ كعمـ جعميا تقكـ عمى مجمكعة مف الفرضيات كالأسس التي تمثؿ  إف     
الركيزة التي ينبغي الرجكع إلييا عند القياـ بعممية التدقيؽ، كما أف تكسع كتنكع مجالات التدقيؽ 
)المراجعة( نجـ عنو عدّة أصناؼ مف المراجعة كمف الأشخاص الذيف يقكمكف بيا. كلذا سنقكـ 

التطرؽ مف خلاؿ ىذا العنصر إلى الخصائص كالفرضيات التي يقكـ عمييا التدقيؽ الاتصالي داخؿ ب
 أم مؤسسة كانت.

الحؿ مف طرؼ قسـ  بصدد إفّ طبيعة كنكعية المشاكؿ التي تكاجو المؤسسات كتنكعيا كالتي ىي     
طار الفكرم الذم التدقيؽ الاتصاؿ، جعؿ كضع مجمكعة مف الفرضيات كالخصائص كالتي تمثؿ الإ

في  ،كتتمثؿ خصائص التدقيؽ الاتصالي أمرا ضركريا.يمكف الرجكع إليو في عمميات التدقيؽ 
 العناصر التالية=

                                                             
، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة تقييم فعالية وظيفة التدقيق الداخمي في الجامعات الأردنية الرسميةأحمد خميؿ الفرجات=  (1)

 .445ـ، ص 5336دكتكراه، جامعة  السكيدية، 
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 .البيانات كالمعطيات الخاصة بجياز الاتصاؿ عمى مستكل المؤسسة قابمة لمفحص كالرقابة 
 .لا كجكد لتعارض في المطالب بيف المدقؽ الاتصالي كالإدارة 
 كائـ البيانات كأية معطيات أك معمكمات أخرل تقدـ لمفحص مف أخطاء تضر المؤسسة.خمك ق 
 .كجكد نظاـ الرقابة الداخمية سميـ يبعد احتماؿ حدكث أخطاء 
  العناصر كالمفردات التي تثبت صحّتيا في الماضي تبقى كذلؾ في المستقبؿ إلى كجكد دليؿ

 يعبر عف عكس ذلؾ.
 بداء الرأم كتقديـ الاستشارة عف المعطيات الخاصة بنظاـ المدقؽ الاتصالي يقكـ فقط بإ

 اتصاؿ في المؤسسة.
 .1(فرض التزامات مينية عمى المدقؽ الاتصالي تتناسب مع مركزه( 

 كسنتطرؽ لكؿ عنصر مف خصائص التدقيؽ الاتصالي بنكع مف التفصيؿ فيما يمي=
 =المعطيات الاتصالية )البيانات الاتصالية( قابمة لمفحصػػػػ 4

إفّ أساس عممية التدقيؽ الاتصالي بكجو عاـ ىك قابمية البيانات المحصمة لمفحص، فبدكف ىذه         
الخاصية لا أساس لمقياـ بيذه العممية، فيذه الفرضية تعتبر مف المعايير كالخصائص المستخدمة لتقييـ 

قة إف كجدت، ككذا الخطكط البيانات كالمعطيات الناتجة عف المراجعة أك المراجعات الاتصالية الساب
كىذه المعايير  العريضة نسترشد بيا لإيجاد نظاـ للاتصاؿ بيف مف يقكـ بإعداد المعمكمات كمستخدمييا.

 تتمثؿ في=
 كيراد بيا ملائمة البيانات كالمعكمات الخاصة بالاتصاؿ مع احتياجات الطالبيف ليا، الملائمة =

 مـ بالأحداث التي تعبر عنيا.كالمستخدميف المحتمميف كما يجب عمييا أف ت
 ّـ فحص نفس المعمكمات كالبيانات فيجب الكصكؿ إلى نفس القابمية لمفحص = فيذا يعني أنو إذا ت

 النتائج.
 أم تسجيؿ الحقائؽ دكف ذاتية كبكؿ مكضكعية.البعد عن التحيز = 
 مف الخكاص الأساسية التي يجب أف تككف محققة في المعمكمات القابمية لمقياس الكمي =

 الخاصة بنظاـ الاتصاؿ في المؤسسة.
 

                                                             
(1)

 Tubbes, SL & Moss,S.: « Humain Communication »; 8th Edition; Clarford Edition, U.S.A, 

2006, P77 . 
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 =ــــ لا وجود لمتعارض في المصالح بين المدقق الاتصالي والإدارة2
مف الكاضح أفّ ىناؾ تبادؿ لممنفعة بيف الإدارة كالمدقؽ، فالإدارة تستعمؿ المعمكمات كالبيانات          

حصمة مف خلاؿ الفحص كالرقابة عمى قطاع )نظاـ( الاتصاؿ كالتي قاـ بفحصيا كأبدل رأيو حكليا في الم
اتخاذ مجمكعة مف القرارات، كما استكجب كجكد نكع مف التكامؿ كالتعاكف بيف الإدارة كالمدقؽ بقدر 

 )1(الإمكاف الشيء الذم يسرّع كيساعد عممية التدقيؽ.
المعطيات التي تقدم لمفحص من أخطاء تضر مصالح المؤسسة )الأخطاء غير خمو قوائم البيانات و ػػػػ 6

 =المادية(
في تحديد مجاؿ المراجعة، كعدـ تكسيع اختباراتو باقتصاره  إفّ ىذه الخاصية تساعد المدقؽ الاتصالي   

عمى الأخطاء المادية فقط، كما أنّيا لا تساعد المدقؽ عمى اكتشاؼ الأخطاء غير المادية، ذلؾ لأفّ 
مسؤكليتو محدكدة بالأخطاء المادية فقط، لكف ىذا لا يعني أفّ الأخطاء غير المادية كالتي ىي كاضحة لا 

غير كافية، لذلؾ يجب التركيز عمى العناية تو، خاصة إذا كانت عممية الفحص تقع تحت مسؤكلي
 مف المدقؽ الاتصالي عند قيامو بميمتو.المطمكبة 

 =ــــ وجود نظام لمرقابة الداخمية سميم يبعد احتمال وجود أخطاء4
مف حدكث الأخطاء، إفّ كجكد نظاـ سميـ لمرقابة الداخمية في المؤسسة مف شأنو أف يحدّ كيقمؿ          

 الشيء الذم يجعؿ المدقؽ الاتصالي يقمؿ مف مدل الفحص عند إعداده لبرنامج المراجعة الاتصالية.
 =ــــ العناصر والمفردات التي كانت صحيحة في الماضي تبقى كذلك في المستقبل5

ارية نشاط استمر تستمد ىذه الفرضية مف أحد المبادئ الميمة لدل كؿ مؤسسة الذم ىك "          
ذا اتضح لممدقؽ الاتصالي أفّ مسيرم المؤسسة يكلّ المؤسسة في المستقبل كف القدر الكافي مف "، كا 

الاىتماـ كالعناية بالجانب الاتصالي عمى مستكاىا، فيذا يدّؿ عمى الإدارة الرشيدة كأفّ نظاـ الاتصاؿ في 
ؿ، إلّا إذا كجد الدليؿ عمى عكس المؤسسة سميـ كبالتالي يفترض أف يستمر الكضع كذلؾ في المستقب

 ذلؾ. كالعكس صحيح.
 =ـــــ المدقق الاتصالي يقوم فقط بإبداء الرأي وتقديم الاستشارة الخاصة بنظام الاتصال في المؤسسة6
يفترض في المراجع الاتصالي عند قيامو بعممية المراجعة بإبداء رأيو فقط عف مدل صحة البيانات   

 سلامتيا كصدقيا، ككؿ ذلؾ بتطبيقو لممخطط الاتصالي بحذافيره.كالمعمكمات الاتصالية ك 
                                                             
(1)

 Malley.O « la stratégie de l‟Audit de communication : planning IABC » ; Ottawa, 2004 ; 

PP  91-92. 
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 =ــــ فرض التزامات مينية عمى المدقق الاتصالي تتناسب ومركزه7
كىذا يعني أف الالتزامات التي يكمّؼ بيا المدقؽ في مجاؿ الاتصاؿ تتناسب مع مركزه كالعمؿ الذم    

ّـ الاعتراؼ بيا إلى حدّ ما  طمب منو، فالالتزامات المينية التي يفرضيا مركز المراجع الاتصالي قد ت
 )1(بقبكؿ مستكيات المراجعة المتعارؼ عمييا.

إفّ المتصفح لمختمؼ أنكاع التدقيؽ، بما فييا التدقيؽ الاتصالي، يقؼ عند نتيجة مفادىا= أفّ عممية   
المكجكدة في المؤسسة، حتى تحقيؽ معمقة، مف أجؿ الكقكؼ عمى مشاكؿ كحالات الكضعيات الاتصالية 

كفي ىذا السياؽ، يجب التكضيح إلى كجكد  يتمكف المسّيركف فيما بعد مف تقديـ حمكؿ كاقتراحات ناجعة.
فرؽ ىاـ بيف عممية التدقيؽ التي تيدؼ إلى المقارنة بيف كضعية حالية كبيف كضعية مرجع ) 

Référence  داخؿ المؤسسة.(، في حيف التشخيص ىك الكقكؼ عمى المشكؿ كنكعو 
 كمف خلاؿ ىذا الطرح، يمكف تقديـ خصائص التدقيؽ الاتصالي في العناصر التالية=

 التدقيق الاتصالي يحمل ىدف ، 
عمى غرار مختمؼ النشاطات الاتصالية التي تقكـ بيا المؤسسة، يسعى التدقيؽ الاتصالي         

الانطلاؽ مف ىدؼ محكرم، يرجى منو تحسيف كتكفير شركط النجاح. إضافة إلى تحسيف طرؽ المراقبة 
كالمراجعة، مف خلاؿ التحكـ في الكضعيات الغير طبيعية، حيث تساعد عممية تحديد الأىداؼ الكبرل 

لمديريات في كضع الكسائؿ الاتصالية المناسبة التي تسيؿ عممية اتخاذ القرارات كالتكقعات الإستراتيجية، ا
 إضافة إلى تسيير المراحؿ الانتقالية.

 ،التدقيق الاتصالي عممية تحميمية دورية 
السمكؾ المؤسساتي كالفردم، يساعد التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ إف أستعمؿ بالشكؿ السميـ ػػػػػػػػػ في تحميؿ         

ككما أشرنا سابقا، فيك  حيث يساىـ في بناء خطة عمؿ مضبكطة كيسيّؿ اختيار الأىداؼ كالكسائؿ.
عممية تحميؿ عف طريؽ المقارنة بيف الكاقع المعاش كمختمؼ العناصر كالتشريعات التي تؤثر في طريقة 

ظؼ المدقؽ في عممية التحميؿ، الركح كما يك  تسيير المؤسسة، أك بشكؿ الآخر الكضعية المرجع.
 الإستنتاجية ، مف خلاؿ  إعادة بناء العناصر التنظيمية التي يمكف أف تساعد في تحسيف الأداء.

 

                                                             
(1)

 Jean-Jacques Rechennman : « The Communication‟s Audit Benchmarks in the 

internalOrganization » ;Editions d’organisation, Paris, 2008, , PP : 41-42. 
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 ،التدقيق سيرورة 
يجب أف تتكفر في العممية التدقيقية الاتصالية، شركط العمؿ المنتظـ، كالذم يتـ عبر خطكات           

ففي المرحمة الأكلى، أم التمييدية،  خذ فيو المنيجية العممية كتسيير الأكلكيات.كمراحؿ متعاقبة، أيف تؤ 
يككف الجانب الميداني كالبحث عف المعمكمات ىك الأكثر أىمية. حيث يتـ فييا لفت الانتباه نحك البحث 
يـ عف المشكؿ المطركح في المؤسسة. كيتـ أيضا، في ىذه المرحمة، القياـ بإنشاء برنامج عمؿ كتقس

 الأدكار، كفؽ خطة عمؿ منيجية عمى مختمؼ الطاقـ المكمؼ.
المرحمة الثانية، يتـ فييا المّجكء إلى العمؿ المكتبي كالكثائقي، كبداية تصفح مختمؼ الاستمارات، 
المقابلات، الكثائؽ المؤسساتية كالملاحظة العميقة لسمككيات كاتجاىات الفاعميف. إضافة إلى الكقكؼ عمى 

 مالات الكسائؿ الاتصالية بمختمؼ أنكاعيا.كيفية استع
أمّا المرحمة الثالثة، كىي المرحمة التقريرية، يسعى القائمكف لمتدقيؽ ػػػػػػػػػ في ىذه المرحمة ػػػػػػػػػ إلى تقديـ 
معمكمات كبيانات مفصّمة التي جمعكىا بعد تحميميا في شكؿ أقساـ كمحاكر، لتقدـ إلى الجيات المخّكلة، 

داد خطة الأعماؿ المستقبمية. كما أفّ ىاتو المرحمة، تختتـ بعممية تقييـ شامؿ تككف في مف أجؿ إع
 ؽ الاتصالي في شكؿ نصائح كتكصيات. كالشكؿ المكالي يكضح ذلؾ=التدقي

                           
  

 مراحؿ التدقيؽ الاتصالي، طرح بعض التساؤلات العامة كالخاصة، كمف بينيا ما يمي=يتـ عبر مختمؼ 
  ماذا نفعؿ؟ 
 حكؿ ماذا سيدكر التدقيؽ؟ 
  في ماذا ستفيد النتائج؟ 
 في أم شكؿ تككف المقترحات؟ 

 )1(:الأىداف التاليةكما يجب أف يؤخذ بعيف الاعتبار، في حاؿ القياـ بالتدقيؽ الاتصالي، أف يبنى كفؽ 

 

                                                             
(1)

 Willet Gruiles, « L‟audit de Communication : Analyse Critique », Revue du Presse 

universitaire de bordeaux, 1994,  pp14- 15 .  www . Communication organisation ? revueorg. 
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 ػػػػػػػػػ تحديد نكعية المعمكمات، مقارنة بمصادرىا، كىؿ ىي مطابقة لمكضكع الدراسة كالكسائؿ المختارة.4
 ػػػػػػػػػ تقييـ مختمؼ أنكاع الرسائؿ المرسمة أك المستقبمة نحك أك اتجاه مصادر خركجيا.5
مقارنة بدرجة الثقة، التي تميز ػػػػػػػػػ تقدير نكعية العلاقات الاتصالية، مف خلاؿ قياس درجة أىميتيا 6

 العلاقات الإنسانية كالاجتماعية.
 ػػػػػػػػػ تعريؼ مختمؼ الشبكات الغير رسمية للاتصاؿ كمقارنتيا بالشبكات الرسمية.7
ػػػػػػػػػ الكقكؼ عمى العراقيؿ التي تحدّ مف انتقاؿ كتدفؽ المعمكمات، كمقارنة السمككيات المؤسساتية مع 8

 المياـ المحددة.
ػػػػػػػػػ كصؼ السمككيات الاتصالية للأفراد كالجماعات، مقارنة بالمصادر، الكسائؿ، المكضكع كقياسيا مع 9

 كمية كنكعية كمدة الاتصالات.
 ػػػػػػػػػ تقديـ الاقتراحات كالتكصيات، التي تساعد في تغيير الاتجاىات كالسمككيات كالعادات الاتصالية.:

 

    =أىداف التدقيق الاتصاليـــ 8
يعدّ الاتصاؿ عنصرا حاسما في نجاح المؤسسة، لاسيما مع التغيرات التي تطرأ باستمرار عمى 

 محيط المؤسسة.
غير فعّاؿ، قد تجد المؤسسة مشاكؿ في الحفاظ عمى تكازنيا. كلمحفاظ  لتفاعؿ داخؿ المؤسسةفمك كاف ا

أنّو مف كقت لآخر تحتاج المؤسسات إلى إجراء تدقيؽ لأنظمتيا  أحد الباحثيف عمى ىذا التكازف يؤكد
الاتصالية الداخمية كالخارجية مف خلاؿ معالجة كثائؽ المؤسسة كتكجيو أسئمة عف طريؽ الاستمارة 

ير أساليب كنظـ الاتصاؿ )الاستبياف( لمحصكؿ عمى أجكبة كذلؾ بغية السماح لمقائميف بالاتصاؿ مف تطك 
" كالذم يشير أف اليدؼ الرئيسي مف التدقيؽ  ذه الرؤية الباحث الألماني "نكيرىكيدعـ  .كتحسينيا

الاتصالي ىك= "السماح لممؤسسة بتحسيف السبؿ الكفيمة بمعالجة المعمكمات التي تفيدىا في مختمؼ 
 عممياتيا".

" أف أبرز أىداؼ التدقيؽ الاتصالي ىك  Duploy & Cilliersكما يرل ػػػػ كذلؾ ػػػػػ كؿ مف الباحثيف "   
نّما مراعاة البيئة الاتصالية الرسمية كغير الرسمية  عدـ معاممة العماؿ بشكؿ رسمي ككآلات منفصمة كا 

إضافة إلى ذلؾ، ىناؾ مف ) 1(لعناصر التدقيؽ الاتصالي مف أجؿ تحسيف الاتصاؿ الداخمي لممؤسسة.

                                                             
(1)

 L . B . Sayer : Intrenal Communication Auditing, kantacoy Edition, INC , NY , 2009 , 

P60 . 
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مف كظيفة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة، حيث يعتبر ىدؼ التدقيؽ يرل بأفّ اليدؼ مف التدقيؽ ىك التحسيف 
الاتصالي كذلؾ الربط بيف مختمؼ الأنظمة داخؿ المؤسسة فيما بينيا ما يدّعـ الرؤية التي ترل بأفّ كؿ 

 مككنات الاتصاؿ في المؤسسة لا بد مف اعتبارىا جزءا مف النظاـ الكمي.
 " بأفّ التدقيؽ الاتصالي يعنى بتحقيؽ الأىداؼ التالية=  Silvis & Booth & Rensburgكيشير كؿ مف "  

  يشخص الأزمات الحالية كالمرتقبة )المحتممة(، كذلؾ مف أجؿ الخركج بآفاؽ تخدـ مصالح
 المؤسسة.

 .البحث في المنيج الصحيح لكيفية عمؿ برامج الاتصاؿ في المؤسسة 
 .تقييـ سياسة جديدة للاتصاؿ كتطبيقيا عمى أرض الكاقع 
 العلاقة الاتصالية بيف قسـ الاتصاؿ كالمصالح الأخرل في المؤسسة. بناء 
 .يساعد التدقيؽ الاتصالي عمى الرفع مف ميزانية الاتصاؿ في المؤسسة  
  يعمؿ التدقيؽ الاتصالي عمى قياس مدل التطكر الحاصؿ في المؤسسات مف الناحية الاتصالية

 في مقابؿ التصدّم للأزمات المحتممة.
  إعادة بناء الكظيفة الاتصالية داخؿ المؤسسة. إضافة أفّ التدقيؽ الاتصالي يمعب دكرا تطكير أك

بارزا في تككيف خمفية معرفية عف أنماط كأشكاؿ الاتصاؿ كالسياسة المتبعة في المؤسسة، 
 )1(كتطكير مخطط الاتصاؿ.

 ي=كالتال ،أىداؼ التدقيؽ الاتصالي "Lomax كمف جيتو، يصؼ " 
  الاتصالي عممية بحثية تمكّف المؤسسات مف اكتشاؼ حاجاتيا مف الاتصاؿ كنقاط يعتبر التدقيؽ

 القكة كالضعؼ في المؤسسة.
  يحدد التدقيؽ الاتصالي الإستراتيجية الفعّالة لرفع مف الإنتاج، كما يسمح لإعطاء تبريرات عف

 حجـ مصاريؼ الميزانية كالمكارد الضركرية ) الأكلية( للاستمرار.
 ؽ الاتصالي مدل المجيكدات المبذكلة في قطاع الاتصاؿ كما مدل تحقيؽ المؤسسة يحدد التدقي

)بالرغـ مف ذلؾ، ىناؾ مف يرل بأفّ عدـ كصكؿ المؤسسة إلى أىدافيا يرجع لأىدافيا كتطمعاتيا. 
 إلى سكء استخداـ التدقيؽ الاتصالي، كمرات لعدـ نجاعتو أك فعاليتو(.

 .يمكّف التدقيؽ الاتصالي مف اكتشاؼ العيكب كالفجكات في المخططات كالاستراتجيات الاتصالية 
                                                             
(1)

 Emmanuelle Marx Rosenberg : L‟audit de Communication Interne et Externe et le Projet 

établissement, édition communication et organisation université de Bordeaux, 2016, p 68 . 
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  يسمح التدقيؽ الاتصالي في الأخير بالخركج بتكصيات تتعمؽ بكيفية الحد مف العجز كالنقص في
 )1(تقكية المخططات الاتصالية داخميا.البرامج الاتصالية، ك 
 دقيؽ الاتصالي، يجب تحقيؽ الأىداؼ التالية=كما أنّو ىناؾ مف يرل بأفّ الت

  تحديد المطابقة كعدـ المطابقةConformity  لعناصر نظاـ الاتصاؿ في المؤسسة مع المتطمبات
 المحدّدة.

  تحديد فعاليةEffectiveness .نظاـ إدارة أقساـ كمصالح كالمؤسسة لتحقيؽ أىدافيا  
 نظاـ إدارة الجكدة كالفعالية في المؤسسة. تحسيف 
 خاصة أثناء إدارة الأزمات مراقبة كالإطلاع عمى نتائج مؤشرات الأداء. 
 .) التحسيف المستمر لأداء العمميات الاتصالية كالإدارية لممؤسسة ) فحص، فعؿ، تخطيط كتنفيذ 
 عماؿ كالمكظفيف مف جية كبيف العمؿ عمى خمؽ ترابط كتكامؿ لمعمميات الاتصالية كالإدارية بيف ال

  )2(الإدارة كالأقساـ ككذا العماؿ مف جية أخرل.
 

انطلاقا ممّا ذكر، مف أىداؼ لمتدقيؽ الاتصالي، نلاحظ أفّ ىذا الأخير يسمح بمراجعة عميقة ك         
المستخدمة لممخططات الاتصالية كما ىي مكجكدة عمى أرض الكاقع، بمعنى مراجعة السياقات الاتصالية 

في المؤسسة. كما لا بدّ مف إيلاء الأىمية أيضا لخصائص كمزايا التدقيؽ الاتصالي لما ليا مف أثر 
 مباشر عمى نجاح العممية الاتصالية كتحميؿ الأنظمة الاتصالية داخؿ المؤسسة.

 معوقات التدقيق الاتصالي:ـــ 9
لا يخمك يجابية )المزايا(، كبالرغـ مف ذلؾ، يقؼ التدقيؽ الاتصالي عمى العديد مف الأمكر الإ         

 المجاؿ مف بعض الأمكر السمبية )المعكقات( منيا=
  يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى كجيات النظر كالآراء في كثير مف الأحياف مما يزيد مف احتمالية

 الكقكع في الخطأ.
 تعميـ نتائج التدقيؽ عمى مؤسسات أخرل كحتى داخؿ المؤسسة الكاحدة نظرا لعدـ إمكانية  ندرة

 مقارنة نظاـ الاتصاؿ الحالي بآخر سابؽ لو.
                                                             
(1)

 Etienne Barty : L‟audit de Communication entre les Problématiques et les objectifs, 

édition d’organisation, Paris, 2009, p 107. 
(2)

 Corbel. Bernard, Murry Bernard, L‟Audit Qualité Interne: démarche et techniques de 

communication”; Paris: Afnor, 1996, p. 87. 
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 مف خلاؿ التدقيؽ  يجمع معظـ الباحثكف في التدقيؽ الاتصالي عمى صعكبة ربط الأسباب بالنتائج
 ، لاختلاؼ طبيعة كؿ مؤسسة عف الأخرل.الاتصالي

 أقؿ بخلاؼ الأشكاؿ الأخرل  اىتماما التدقيؽ الاتصالي لسمكؾ القكل العاممة في المؤسسة يمقى
كا= التدقيؽ المالي كالحسابي. باعتبار أف المراجعة الاتصالية تتطمب كقتا أطكؿ مف أنكاع  لمتدقيؽ

 )1(القصكل. الإنتاجيةالتدقيؽ الأخرل كعدـ ارتباطو بما يحقؽ الكفاية 
، يشير "كعمى           " أف المراجعة الاتصالية تبقى طريقة محددة جدا، نظرا لعدـ كجكد Stoneالعمكـ

نما يختمؼ مف منطقة جغرافية لأخرل، إضافة إلى اختلاؼ البيئة  تدقيؽ مكحد في جميع المؤسسات كا 
 )2(كاسع، كبالتالي لا يمكف تعميميا. كالمشاكؿ كالقضايا كالاعتبارات عمى نطاؽ

ػػػػػ فإف التدقيؽ  مف أسباب ، فإنو نتيجة لمحدكدية التعميـ ػػػػ كما سبؽ كالإشارة إليوعمى ذلؾ علاوةك
   الاتصالي عممية مكمفة لمغاية.

  لتدقيؽ الاتصالي كحده في قياس جميع جكانب النظاـ الاتصالي عمى مستكل المؤسسة لا يكفي
 في عممية كاحدة كقد يجد المدققكف صعكبة في ذلؾ.

  يمكف أف يككف ليا تأثير عمى صحّة كمكثكقية البحكث عدـ شمكلية أدكات القياس في التدقيؽ
 كنتائجيا، كما أفّ بعضيا قائـ عمى التكينات الخاصة للإدارات )المؤسسات(.

مع الاعتراؼ كفيـ القيكد المفركضة عمى التدقيؽ الاتصالي فإنيا حاسمة في تنفيذ التدقيؽ داخؿ المؤسسة 
كما لا بد عمى كؿ مؤسسة أف تراعي في التدقيؽ الاتصالي دراسة الجكانب التي تقاس، كذلؾ بالغ بنجاح. 

   )3(الأىمية لدل المؤسسة ميما كانت طبيعتيا.
 
 
 
    

                                                             
(1)

 AFACI ; Association Française d’Audit et de la Communication Interne  ; 

« Communication au cours des Organisations : Un Métier Référentiel d‟activité et de  

compétences du responsable de communication interne », Rapport National de AFACI, 

Paris, 2007 , p. 72. 

(2) 
  Stoon : op cit, p, 79. 

(3)
 Zaccarie, Paule- Laurent, « Audit de la communication globale », Les éditions 

d’organisation, Paris ,1993, P55. 
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 الجانب التطبيقي:ثانيا:  
 =رىانات التدقيق الاتصالي داخل المؤسسةـــــــــ 1

مينة التدقيؽ الاتصالي، فإفّ ىناؾ أيضا رىانات بقدر ما ىناؾ عكامؿ تساىـ في نجاح          
كتحديات تكاجو عممية التدقيؽ كالقائميف عمييا، كقد تؤدم في بعض المرات إلى إضعاؼ كفاءة عممية 
الاتصاؿ كفعاليتيا داخؿ المؤسسة كتؤثر بشكؿ كبير عمى قياـ المدقؽ الاتصالي بأداء ميامو كمسؤكلياتو، 

د عممية معقدة كعادة ما تستحكذ عمى معظـ جيد ككقت المدقؽ كتستمزـ شركط كلأفّ التدقيؽ الاتصالي يع
فإننا في ىذا العنصر سنحاكؿ أف نكجز بعضا مف الرىانات التي تكاجو  )1(،كمعايير محددة لإنجاحو

 عممية التدقيؽ الاتصالي لممؤسسات، كمنيا=
  لممؤسسات.يمكف التدقيؽ الاتصالي مف الدخكؿ في عالـ الإدارة الحديثة 
 الإدارية المؤسساتية. ختلالاتالإبعض  ىالمساىمة في القضاء عم 
 دة.يتبني سياسات اتصالية جد 
 يط.حتجدات كالمتغيرات الجديدة في المالتكيؼ مع المس 
 .تقديـ مصداقية أكبر لنشاطات المؤسسة  
 .مساعدة المؤسسة عمى تقييـ نشاطاتيا 
  الأكلكيات.يساىـ في تجريب مخططات العمؿ كتسيير 
 .2(يمكف التدقيؽ مف تقييـ العمميات الاتصالية الناتجة عف تبني إستراتجيات معينة( 
  عدـ كجكد الدعـ الميني كالاستقلالية اللازمة لقسـ التدقيؽ الاتصالي مف طرؼ الإدارة العميا

الأخرل أك الأقساـ  التقميديةلممؤسسة، مما يؤدم إلى ترؾ المدقؽ تحت تأثير كضغط مف الإدارة 
 بالمؤسسة، كبالتالي عدـ القدرة عمى إصدار تقارير التدقيؽ باستقلالية كمكضكعية.

  الفيـ الخاطئ لدكر كميمة المدقؽ الاتصالي عمى أنّو شرطي يبحث عف أخطاء كعثرات الإدارة
كالمكظفيف. إفّ ىذا الانحراؼ خطير عف الفيـ الحقيقي لدكر كميمة التدقيؽ الاتصالي الحقيقية 

أنّو صماـ الأماف كالحماية مف الكثير مف المشاكؿ كالأزمات سيما التي تتعمؽ بالجانب مف 

                                                             
(1)

  Benoit Pigé : Contrôle et Audit de communication, édition E M S, Paris, 2006, p. 77. 
(2)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, Punod, les 

éditions d’organisation, Paris, 1998, p. 106. 
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الاتصالي بيف المؤسسة كالعماؿ أك بيف المؤسسة كمحيطيا كىذا تحدم كبير يكاجو التدقيؽ 
 الاتصالي خصكصا في بمداننا العربية.

  جد، كذلؾ الاستغلاؿ السيئ كغير عدـ الكفاءة المينية لمقائـ بالتدقيؽ الاتصالي كفريؽ عممو أف ك
 الميني مف قبؿ بعض الدعـ المقدـ مف الإدارة. 

  يكاجو التدقيؽ الاتصالي صعكبة كبيرة في تطبيقو لدل المؤسسات غير المؤمنة بفعاليتو أك
المتحفظة عمى دكره في تحسيف مردكدية المؤسسة، كيظير ذلؾ كاضحا مف خلاؿ النقص أك عدـ 

مكانيات مادية كبشرية تالاىتماـ بتكفير ميز  فؿ لمقائميف عميو الخركج بنتائج كانية خاصة لذلؾ كا 
 )1(مشجعة كعممية تخدـ أىداؼ المؤسسة كتحسف مف سمعتيا.

 =خطوات التدقيق الاتصاليـــــــــ 2
يعتبر التدقيؽ الاتصالي كظيفة تقييمية تنشأ داخؿ المؤسسة بيدؼ فحص كمراجعة جميع          

العلاقة المباشرة بصيركرة عممية الاتصاؿ بيذه المؤسسة، كلكي يعمؿ التدقيؽ الاتصالي الأنشطة ذات 
عمى المراجعة كالكقكؼ عمى طبيعة الاتصاؿ السائد في المؤسسة ككيفية تطبيقو كالعمؿ بو مف حيث 

بيا بدرجة  كفاءتو أك قصكره كحجـ الإمكانيات المكفرة لإنجاحو كمساعدة الأفراد لمقياـ بالأعماؿ المكمفيف
عالية مف الدقة كالجكدة، لابد عمى القائـ بيذه العممية أف يتبع في ذلؾ خطكات كمراحؿ يعتبرىا 

 )2(المختصكف أساسية في مجاؿ التجسيد الميني لمتدقيؽ الاتصالي كضركرية في نطاؽ الانتفاع بخدماتو.
ب عمى المدققيف الاتصالييف كسنحاكؿ في ىذا الإطار إبراز جممة مف الخطكات كالعناصر التي يج   

الالتزاـ بيا عند أداء مياميـ، كىي إلى جانب ذلؾ تعتبر بمثابة مقاييس مستكل الأداء الميني المطمكب 
 كتتمثؿ أىـ ىذه الخطكات فيما يمي= مف المدقؽ الاتصالي.

 ية، = تساعد ىذه المرحمة في تحقيؽ الأىداؼ المؤسساتية كتبني منيجية عممالتحقيقات المبدئية
 كذلؾ مف حلاؿ التطرؽ إلى العناصر التالية=

 .بقكـ بيذه الخطكة الأفراد " المعينكف" مف داخؿ المؤسسة 
 .الاعتماد عمى دراسة مختمؼ كثائؽ المؤسسة 
 .)القياـ بيا انطلاقا مف حاجة مؤسساتية معينة. )أزمة 

                                                             
(1) 

 Benoit Pigé : Op . cit, p.  Loc . cit.  
(2)

 Jaque Bernard : Théorie et Pratique de l‟audit de communication, édition d’organisation, 

Paris, 2005, p. 74. 
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 .)تساىـ في حصر حدكد المؤسسة ) الفاعميف، بنية المؤسسة كطرؽ التسيير 
 .تساعد في تبني إستراتجية كاضحة ككيفية تنفيذىا 

: تساعد ىذه المرحمة في الوقوف عمى مختمف العناصر والرىانات التي يسعى إلى تحقيقيا ملاحظة
 التدقيق الشامل.

 الآني= تعتبر ىذه المرحمة جد ميمة بالنسبة لعممية التدقيؽ مف خلاؿ الكقكؼ عمى  التدقيؽ
 مختمؼ البيانات كالمعمكمات المتكفرة في المؤسسة في الكقت الحاضر، كذلؾ مف خلاؿ=

  معرفة الكضعية الاتصالية في الكقتx. 
 .الكقكؼ عمى الإستراتجيات المعتمدة 
  ضعية السابقة.المقارنة بيف الكضعية الحالية كالك 
 .حصر مختمؼ العناصر التي تؤثر في مختمؼ الاتصالات 

 كلمقياـ بيذه العممية، يجب الأخذ بعيف الاعتبار المراحؿ الفرعية التالية=
 .حصر مختمؼ الكسائؿ الاتصالية المتكفرة في المؤسسة 
 .تقييـ مختمؼ الإستراتجيات التي قامت بيا المؤسسة 
 كات الاتصالية مقارنة بالأىداؼ المسطرة.التقييـ الدقيؽ لمختمؼ الخط 
 .معرفة الفرك قات المسجمة بيف الكضعية الحالية للاتصاؿ كالسياسة العامة لممؤسسة 

 أما فيما يخص الإستراتجية الاتصالية، فلابدّ مف معاينة النقاط التالية=
 .كيفية بناء الإستراتجيات الاتصالية 
 .)الكقكؼ عمى المحاكر الأساسية المختارة في الاتصالات )نقؿ المعمكمات كفيميا 
 .الكقكؼ عمى الكسائؿ المستعممة في الاتصاؿ 
 .تقييـ الميزانية كمقارنتيا بالكظيفة المككمة لكؿ كسيمة 
 .الكقكؼ عمى أنظمة التقييـ المستعممة مف طرؼ القائميف بالاتصاؿ 
 عيات الاتصاؿ الحالية ككضعيات الاتصاؿ المرغكب المعاينة الدقيقة لمختمؼ كض

 )1(تحقيقيا.
 

                                                             
(1)

  Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, pp  107- 108. 
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 =التدقيق العممياتيـــــــــ 3
بمثابة فحص ميني ميداني لممعمكمات المتعمقة بإدارة كتسيير المؤسسة،  يعد التدقيؽ العممياتي       

يعبر عف ىذه المعمكمات بشكؿ مسؤكؿ كمستقؿ عف كؿ أنكاع الاعتبارات التي يمكف أف تثبط مف فعالية 
دقيؽ ىذا التدقيؽ. مع الإشارة إلى إلزامية التزاـ جميع الأطراؼ بمعايير الكفاءة كالفعالية في أداء عممية الت

الاتصالي. كيعدّ ىذا الشكؿ مف أشكاؿ التدقيؽ الاتصالي أكثر فائدة كنجاعة في الكقكؼ عمى المشاكؿ 
الاتصالية التي قد تعصؼ بالمؤسسة كتسبب ليا أزمة، لا سيما ما يتعمؽ منيا بحرية اتخاذ القرارات، كما 

يدة ) تقنية، مالية، محاسبة، بنكية، يزيد مف أىمية ىذا النكع مف التدقيؽ، تطبيقو في مياديف كمجالات عد
اتصالية ...( كاليدؼ منيا إعطاء مراجعة كتقييـ لكاقع التدقيؽ الاتصالي في المؤسسة كالكصية بالكيفية 

  )1(المثمى لتحقيؽ المؤسسة لأىدافيا بكفاءة كفعالية.
لحالات الخاصة فيعتبر يساىـ التدقيؽ الاتصالي بشكؿ عاـ في الإدارة السميمة لممؤسسة. أما في ا      

خطكة ميمة بالنسبة للاتصاؿ. فمف خلاؿ مختمؼ التحقيقات كالمعمكمات يمكف لمقائميف عمى الاتصاؿ 
كالمسيريف مف الكقكؼ عمى مؤشرات الإختلالات التي تؤثر عمى نشاط كصكرة المؤسسة، فمف خلاؿ خبرة 

خص مجالات تدخؿ ىذه الكسيمة بعض المسيريف فيما يخص مجاؿ التدقيؽ كقفكا عمى كاقع فيما ي
التسييرية خاصة في حالة الحكادث الكبرل كالاضطرابات. كعمى ىذا الأساس يساعد التدقيؽ الاتصالي في 
تقديـ بدائؿ كشركحات كأجكبة كاضحة يمكف أف تساىـ في مساعدة المؤسسة عمى تسيير شؤكنيا بطريقة 

 سميمة.
نجاز تدقيؽ اتصا    ستفيامات عامة، كلكي تتمكف مف تحقيؽ كا  لي عممياتي لابدّ مف طرح تساؤلات كا 

 يمكف تمخيصيا فيما بمي= 
 إلى أين نريد أن نصل؟ 
 من بقوم بالعمميات الاتصالية؟ 
 واقع وحالة المعمومات الموجودة في المؤسسة؟ 
 الثقافة المؤسساتية؟ 
 معرفة الوقت المخصص لمتواصل؟ 
 الوقوف عمى الوضعية القبمية والآنية؟ 

                                                             
(1)

 Lionel Collins et Gérand Valin : Audit de communication et contrôle Interne, Aspects 

opérationnels et stratégique, 4
éme 

édition, Dallos, Paris, 1992, p. 109. 
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كمف أجؿ تحديد العناصر السالفة الذكر، لابدّ مف المركر عبر مرحمة الملاحظة التي تساعد في الدخكؿ   
كمف أجؿ  كفيـ المؤسسة لتمييا مرحمة اختيار مجاؿ العمؿ كالتدقيؽ لتختتـ في الأخير بالمرحمة التقييمية.

 ار العناصر التالية=ربط مختمؼ المراحؿ السابقة مع بعضيا البعض، يجب الأخذ بعيف الاعتب
  :الثقافة المؤسساتية 

لا يمكف معرفة ما يدكر داخؿ المؤسسة أك التنظيـ دكف تحميؿ مختمؼ المعمكمات كالسمككات          
المكجكدة داخميا. لأنّيا تساعد في الكقكؼ عمى مختمؼ الرسائؿ الاتصالية كالرمكز كالقيـ المكجكدة في 

لداخمي المعمقة لابدّ أف تمر عبر تدقيؽ يمسّ ثقافة المؤسسة. )احتراـ المؤسسة، كأفّ عممية التحقيؽ ا
 الكقت، العمؿ الجماعي، المبادرة، التضامف...(.

 الفاعمين= 
لا يمكف للاتصاؿ أف يتـ داخؿ المؤسسة دكف المتعاكنكف الداخمييف أك الفاعميف، لأفّ ىذا          

الاتصالية. لذلؾ لابدّ مف كقكؼ التدقيؽ عمى نكعية  الشريؾ يعبر عف مختمؼ مستقبمي كمرسمي الرسائؿ
الجماىير الداخمية المستيدفة، خاصة كأفّ بعض العامميف يقكمكف بمياـ اتصالية ىامة كمؤثرة كبناء 

 الرسائؿ، نشر المعمكمات، شرح البيانات كاستعماؿ المعمكمات في الميداف.
 وسائل ودعائم الاتصال المتوفرة= 

تمثؿ ىذه العناصر الكجو البارز مف التقييـ الشامؿ لمعممية الاتصالية. لذلؾ كجب عمى القائميف          
بالاتصاؿ الملاحظة الجيدة لمختمؼ كسائؿ كدعائـ التي يمكف أف تؤثر عمى طريقة تسيير المؤسسة بشكؿ 

مية التحقيقات التي تسعى عمـ كتسيير أنظمة الاتصاؿ بشكؿ خاص. حيث تمكف ىذه الخطكة مف إثراء عم
 )1(إلى الكقكؼ عمى نقاط قكة كضعؼ كسائؿ الاتصاؿ.

 

 

 

 

 

 

                                                             
(1)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, pp  115-116. 
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 =( يبين الاحتياطات والأسئمة دجدول )  

 ىؿ ىناؾ انسجاـ بيف مختمؼ الإجراءات؟
 .الدخكؿ 
 .الإعلاـ 
 .التنسيؽ 
 .الاتجاه العاـ للإدارة نحك العماؿ كمناخ العمؿ 
  .درجة التعرؼ عمى الإختلالات 

 

Source : Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, p.  461. 

 
 

 =التطبيقات العممية لمتشخيصـــــــــ 4
يعتبر التدقيؽ الاتصالي نكعا مف الإجراءات الرقابية يتـ مف خلاليا فحص كتقييـ كفاءة الاتصاؿ في      

المؤسسة. ليذا اعتبر البعض التدقيؽ الاتصالي بؤرة التركيز في الحفاظ عمى استقرار المؤسسة كرفع 
الي في المممكة المتحدة إلى أفّ كفي ىذا الصدد، يشير معيد التدقيؽ الاتص الكفاءة المينية لممكظفيف بيا.

عممية المراجعة الاتصالية تنطكم عمى تطبيقات عممية ينفذىا المدقؽ الاتصالي كيسعى مف خلاليا إلى 
 Pratical Applications for"تشخيص كفحص الكضعية الاتصالية لممؤسسة كأقساميا كىك ما يسمى بػػػػ= 

the communication Audit")1(  
أجؿ فيـ المؤسسة، تستعمؿ الملاحظات كالتحقيقات المباشرة كػأحد أىـ الكسائؿ المناسبة لمقياـ  كمف    

 بعممية التشخيص. كتشمؿ ىذه التطبيقات ما يمي= 
 :التحقيق 

ميداف الاتصاؿ الداخمي لا يمكف مقارنتو بأحد المياديف المؤسساتية الأخرل كالميداف التجارم           
و لا يكتفي بمجرد المعاينة الآنية. بؿ يبحث في كيفية استعماؿ الاتصاؿ داخؿ أك المحاسبي، لأنّ 

المؤسسة. أيف تصبح عممية القياـ بتحقيؽ لمعرفة الآراء ككجيات النظر الداخمية مرحمة ميمة لتنفيذ 
فيف بيذه الإستراتجيات الاتصالية المستقبمية. لذلؾ يصبح التحقيؽ أحد أىـ أدكات التحرّم التي تمكّف المكم

                                                             
(1)

 British Institue of communication I C A – U K, 2004, " Standard for the Professional 

Pratice of Communication Audit ". 2004, p 52. 
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العممية مف معرفة العناصر الحساسة كالنقائص المسجمة عمى مستكل الاتصاؿ، كفي الكاقع أف عممية 
 التحقيؽ تتطمب تكفر الشركط التالية=

 .الاىتماـ بكجيات نظر كأراء الفاعميف في المؤسسة 
 .عرض النقائص المسجمة عمى مستكل التسيير 
 .الحرص عمى نقؿ البيانات كالنتائج 
 ند مف أجؿ القياـ بالعمميات المطمكبة. التج 

كما أف التحقيؽ يعبر عف محرؾ مف أجؿ التغيير. كما أفّ عممية التحقيؽ يعبر عف حدث خاص       
 مف اجؿ التقاط معمكمات، أك تغيير السمككيات أك إتاحة الفرصة ليامش مف الحريات.

 كلمتحقيؽ نكعاف=
 :التحقيقات الكيفية 

لنكع مف التحقيقات إلى القياـ بعدد معتبر مف المقابلات الشخصية التي ليا علاقة يسعى ىذا ا         
بالمكاضيع كالعناصر الاتصالية المراد دراستيا، كأفّ الأسمكب الأنسب لمقياـ بيذه المقابلات يككف في شكؿ 

 محادثة نصؼ مكجية كأفّ التساؤلات يجب أف تتناكؿ النقاط التالية=
 .العمؿ المنجز 
 الكظيفي. الرضا 
 .العلاقات مع الآخريف 
 .بنية المؤسسة كطريقة تنظيميا 
 .الإعلاـ 
 .أنظمة الاتصاؿ 

خلاؿ ىذه العناصر، يسعى المكمفكف لمتدقيؽ إلى البحث عف المعمكمات العامة كالتي ليا  فمف          
علاقة بالكسائؿ التي تكظؼ في الاتصاؿ داخؿ المؤسسة، كما أفّ التحقيؽ النكعي يسعى في جمع 

منيجيات البيانات إلى الاستعانة بعينة تمثؿ المجتمع الأصمي. كما أفّ اختيار الأفراد يجب أف يعتمد عمى 
 المعاينة. 
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كما يمكف تسجيؿ المقابلات كخصائص المبحكثيف كمكاف إجراء المقابلات ليتـ فيما بعد تحميميا مف       
حيث المحتكل. كما تسعى المقابلات الكيفية إلى الكشؼ عف العراقيؿ الاتصالية المؤسساتية كالقيـ السائدة 

 يـ النتائج المحققة.في التنظيـ، لذلؾ فيي تستعيف بالإحصائيات لتدع
 :التحقيقات الكمية 

يساعد ىذا النكع مف التحقيقات في صياغة تساؤلات دقيقة، إضافة إلى استيدافيا لعينة مف          
الأفراد ليا القدرة عمى الإجابة الكافية. كما أفّ طريقة صياغة الأسئمة يجب أف تعتمد عمى الأسئمة المغمقة 

" إلى أفّ ىذا النكع مف التحقيقات يستعمؿ مع P. Beomار في ذلؾ الباحث "كالقصيرة كالكاضحة، ككما أش
 عدد كاؼ كمعتبر حتى تككف النتائج دقيقة. 

كما أفّ المدقؽ يمكف أف يكزع استمارات الإجابة عمى جميع العماؿ في المؤسسة عمى أف يككف        
كالشكؿ التالي،  )1(ي مقبكلة ككافية.في % 50حجـ المؤسسة مقبكؿ. كما أنّو عند بمكغ نسبة الإجابة 

 يمخص سيركرة التحقيؽ في المؤسسة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                             
(1)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, pp  130 - 132. 
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 يوضح سيرورة التحقيق في المؤسسة. :)ج  (الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, p. 467 
 

سياجتماع تحسي  اختيار المنهج 

 خصائص المؤسسة

 تحديد عينة المستجوبين  

 مقابلات نصف الموجهة 

محتوى المقابلات تحليل  تقرير للإدارة 

يتجريب مبدئ  بناء استمارة 

 معالجة الأجوبة

 معلومات

 تحليل كيفي

 تحليل كمي
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 :تقرير الخاص بالتدقيقالمكونات ـــــــــ 5
تحظى عممية إعداد تقارير خاصة بحصيمة التدقيؽ في المؤسسة بأىمية كبيرة، حيث يمجأ القائـ عمى      

عممية التدقيؽ الاتصالي بعد انتياء مرحمة التنفيذ إلى إعداد ممخص نتائج التدقيؽ، كعرض حاؿ لكاقع 
مؤسسة كتقدير الجكانب الإيجابية المستخمصة مف ىذه العممية ككذا نقاط كطبيعة الاتصاؿ السائد في ال

الضعؼ التي كشفت عنيا أعماؿ التدقيؽ الاتصالي ) مجتمعة أك منفردة (. ثـ يقكـ بعد ذلؾ المدقؽ 
الاتصالي لممؤسسة بإعداد تقرير شامؿ يعرض فيو حصيمة نتائج عممية التدقيؽ كالتكقعات المحتممة في 

ؽ، ثـ يختـ المدقؽ تقريره الذم يرفعو إلى الإدارة العميا بالإشارة إلى جممة التكصيات كالبدائؿ ذات السيا
التي كجب عمى إدارة المؤسسة السعي إلى تطبيقيا كالعمؿ بيا ضمانا لتحقيؽ أىدافيا كرفع كفاءتيا في 

          )1((.محيطيا التنافسي )المؤسسات المنافسة، الجميكر الخارجي، الجميكر الداخمي ...
بعد مرحمتي التشخيص كالتحقيقات، يجب عمى المدقؽ أف يقكـ بصياغة محتكل المعمكمات في شكؿ   

تقرير التدقيؽ. حيث يجب أف يتميز ىذا التقرير بالإيجاز كلا يطرح إلّا النتائج المحكرية كاليامة. فمف 
 ( شركط أساسية=36ناحية الشكؿ يجب أف يتكفر عمى ثلاثة )

 مف خلاؿ صياغة جمؿ كفقرات تعرض بشكؿ جيد النتائج مف حلاؿ الصرامة في الإنجاز =
 التمييز بيف الأفكار الناتجة مف المعاينة كالأفكار الناتجة مف الآراء.

 كما يجب أف يتميز التدقيؽ بالكضكح مف خلاؿ استعماؿ جمؿ كعبارات غير غامضة الوضوح =
العامة كالبسيطة أحسف مف استعماؿ المصطمحات  كمصطمحات كاضحة. كأفّ استعماؿ المغة

 التقنية الخاصة.
 كأيضا يجب أف يتميز التقرير بالإيجابية، كذلؾ مف خلاؿ المقترحات البناءة التي الإيجابية =

 يمكف تكظيفيا لتصحيح النقائص المسجمة مستقبلا.
 كما يجب أف يتكفر مف الناحية البنائية التقرير عمى بعض الشركط في مراحؿ إنجازه=            

 في الجزء الأكؿ، يجب أف تكضح المعاينة الأفعاؿ كالسمككيات ليتمكف المدقؽ مرحمة المعاينة =
 مف تكضيح تصكره لنكع العلاقات السائدة في المؤسسة.

                                                             
(1)

 Emmanuelle Marx et Rosenberg : L‟audit de Communication Interne et externe et le 

Projet d‟établissement,   "Revue en ligne " ; Communication et organisation, HS N 91, Misen / 

ligne le 27 Mars 2012, Consulté le 31 Juillet 2016, a 18h10, http// communication & 

organisation. Revues. Org. 
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 :المعاينة( يبين مستويات ه  جدول رقم )
 المستكيات الجكاب الأسئمة التي ستطرح

ػػػػ ىؿ تساعد طرؽ الاستقباؿ الدخكؿ الحقيقي إلى المؤسسة )تشخيص 
 إجراءات الاستقباؿ(؟

 في حالة نعـ=
 ػػػػ ىؿ ىناؾ نظاـ إعلامي قيد الخدمة خلاؿ عمميات التغيير؟

 في حالة نعـ=
ػػػػ ىؿ مختمؼ مجمكعات التعبير تساعد العماؿ عمى التكيؼ كالتمكقع 

 داخؿ المؤسسة؟
 ػػػػ فرصة الدخكؿ في العلاقة كتبادؿ المعمكمات.

 نعـ أك جزئي
 
 
 لا أك
 نعـ
 نعـ
 
 نعـ

7 
 
 
6 
5 
 
4 

 

Source : Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, p. 461 
 

 تتميز ىذه المرحمة بتحميؿ الأحداث كالسمككيات، بشرط أف تتـ عممية التأكيؿ بطريقة التحميل =
 حذرة. إضافة إلى الترتيب الجيد لمعناصر كالعراقيؿ التي نتجت عف المعاينة.

 تخصص ىذه المرحمة الثالثة لمتكصيات التي نتجت عف المراحؿ السابقة، كذلؾ مف التوصيات =
كالشكؿ  )1(احات محكرية لمعراقيؿ التي تميز الاتصاؿ كتؤثر عمى ىكية المؤسسة.خلاؿ تقديـ اقتر 

 المكالي يبرز مككنات التقرير الخاص بالتدقيؽ.
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, pp 421. 
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 التقرير الخاص بالتدقيق. راحليبين م ) د (الشكل 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

Source : Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, p. 467. 

 ملخص

 توضيح السبب

 أهداف المدقق

 المعاينة

 الآراء

 التوصيات

 الملاحق

 المرحلة المبدئية

 المرحلة الاساسية

 المرحلة المساعدة



 بين النظري والتطبيق الاتصالي في المؤسسة الاقتصادية التدقيق                               الفصل الثاني:

 111 

 :دليل التدقيقـــــــــ 6
يأتي دليؿ التدقيؽ، لترسيخ قناعة الإدارات بأىمية التدقيؽ الاتصالي كأداة محايدة كميمة في          

فحص كمراجعة البيانات العامة في المؤسسة كمف خلاؿ تحديده لكاجبات كمسؤكليات المدقؽ الاتصالي 
مدة أك متعارؼ بشكؿ كاضح كمحدد لككنو شخصا محترفا كمينيا يؤدم عممو كفقا لأطر كقكاعد معت

عمييا، كما أنّو يضبط بشكؿ دقيؽ المراحؿ كالخطكات العممية التي يجب الالتزاـ بيا قبؿ، أثناء كبعد 
 )1(عممية التدقيؽ كالمراجعة.

يجب تكفر بعض الشركط المنيجية كالعممية حتى يتمكف المدقؽ مف تحصيؿ معمكمات تكضيحية       
لى، حيث يجب الاىتماـ بطريقة دخكؿ الجماىير الداخمية كالخارجية لممراحؿ الكبرل لعممية التدقيؽ الأك 

إلى المؤسسة. كيستعمؿ في الغالب مصطمح الاستقباؿ، لأفّ الكقكؼ عمى حالة كمناخ الاستقباؿ 
المؤسساتي يساعد في فيـ طريقة تسيير المؤسسة، كما أفّ الرسائؿ التي يستعمميا العماؿ في المحادثات 

المعمكمات أيف يسعى المكمؼ   في معرفة الثقافة المؤسساتية السائدة.  لتأتي بعدىا مرحمةالمباشرة، تساعد 
 بالتدقيؽ إلى محاكلة الكقكؼ عمى نكعية المعمكمات كطريقة نشرىا في المؤسسة أك خارجيا.

ميا إضافة إلى الكقكؼ عمى ملائمة نكع الكسائؿ الاتصالية المستعممة مع المعمكمات المراد تكصي       
إلى جماىير المؤسسة. كما تسعى ىذه المرحمة أك الخطكة إلى معرفة اتجاىات نحك كمية كنكعية 
المعمكمات، لتأتي بعدىا مرحمة الاستماع التي تأخذ بعيف الاعتبار الطرؽ التي تستعمميا المؤسسة لمتأثير 

لكقكؼ عمى الإنتظارات، كالإقناع، مف خلاؿ التأكد مف فعالية عممية تمقي المعمكمات. إضافة، إلى ا
الشكاكم، الملاحظات كالاستماع إلى ممثمي العماؿ كمعرفة طرؽ جمع المعمكمات المؤسساتية، كىؿ تتـ 

   )2(مف خلاؿ اجتماعات رسمية أك بطرؽ غير رسمية.
كمف خلاؿ ما سبؽ ذكره، يتضح جميّا أفّ التدقيؽ يعتبر مف أىـ الكسائؿ لمتابعة حالة المحيط        

فعممية  ؤسساتي، حيث يساعد التدقيؽ في حصر كتفيئة الكسائؿ التي يجب أف تكضع قيد الخدمة.الم
معاينة المحيط كالكقكؼ عمى العناصر كالخصائص التي يتكفر عمييا، يمكف أف تساعد المؤسسة في بناء 

التكاصؿ بيف  " كمباشرة مع المحيط. فمثلا يمكف أف يساعد التقرير الخاص بطرؽ جواريةسياسة اتصالية "

                                                             
(1)

 http// www. Intrernaute magasine. Com / definition / Manuel Audit / guide technique. 

Consulté le 13 Novembre  2016, a 13h54. 
(2)

  Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, p165. 
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المؤسسة كشركائيا مف تبني نظرة شاممة كتحديد دقيؽ للأىداؼ الاتصالية التي تخدـ العلاقات العامة 
 كالاتصاؿ، سكاء عمى المستكل الداخمي أك الخارجي.

 إلى= ،كييدؼ دليؿ التدقيؽ
  كنتيجة كضع القكاعد كتكفير الإرشادات حكؿ شكؿ كمحتكل تقرير المدقؽ الاتصالي الذم يصدر

لإنجازه عممية التدقيؽ بقصد إعطاء رأم فني كميني كمحايد بالكضعية الاتصالية داخؿ 
 المؤسسة.

  يجب عمى المدقؽ الاتصالي أف يفحص كيقيـ النتائج التي يحصؿ عمييا مف خلاؿ عممية التدقيؽ
 الاتصالي.

 حظات كالاستنتاجات يجب أف يككف إعداد دليؿ التدقيؽ بمفة سميمة يتـ فييا الإشارة إلى الملا
بشكؿ ملائـ عمى أف يككف الدليؿ خاؿ مف المبس أك الغمكض كيتضمف فقط معمكمات كثيقة 

 )1(الصمة بالتدقيؽ الاتصالي كمراعيا فيو كضعية المؤسسة كطبيعتيا.
كعمكما، فإفّ في المرحمة النيائية مف العمؿ التدقيقي تصاغ مختمؼ المعمكمات المحصّؿ عمييا          

شكؿ تقرير تفصيمي أيف تكضح فيو مختمؼ العناصر كالبيانات المؤسساتية المبحكثة، كيجب أف  في
 )2(تحتكم عمى رسكـ بيانية كأشكاؿ تعمؿ عمى تكضيح كتمخيص المحتكل المقدـ إلى المصالح العميا.

دارة المعموماتـــــــــ 7  :التدقيق وا 
تمثؿ المعمكمات أحد المككنات الأساسية في عممية التدقيؽ الاتصالي الشامؿ، التي تسمح         

بالتعرؼ عمى الطريقة أك المنيج المناسب الذم يمكف استعمالو في ىذه العممية، كيعدّ قاعدة إدارة 
جراءات المعمكمات في مجاؿ التدقيؽ الاتصالي لممؤسسات أحد المتطمبات اللّازمة لتطكير برامج  كا 

التدقيؽ مكجية كمركزة بصكرة سميمة كيستفاد منيا في النياية بما يحقؽ الأىداؼ المحددة لعممية التدقيؽ 
 )3(الاتصالي.

                                                             
(1)

 http// www. Intrernaute magasine. Com / definition / Manuel Audit / guide technique. 

Consulté le 13 Novembre  2016, a 15h07. 
(2)

 Marie – Hélène Westphalen : COMMUNICATOR, 1eme
 édition, DUNOD, Paris, 2004, p. 

48.    
(3)

 Grand Charles & Ozier Will, Information, Security Management element, Audit and 

control, IIA, vol8, 2000. P 182. 
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كيسعى القائمكف عمى مختمؼ العمميات التدقيقية، كبالخصكص ما تعمؽ بالاتصاؿ عمى محاكلة          
أف تعترض المؤسسة مف أجؿ تقديـ معمكمات كافية  تكضيح طريقة العمؿ المتبناة كالعراقيؿ التي يمكف

كدقيقة إلى الشركاء الداخمييف كالخارجييف، حيث ترتكز ركح ىذه العممية عمى نكعية ككفرة المعمكمات 
 المحصّؿ عمييا، إلّا أفّ ىذه الخطكة تتطمب تكفر بعض الشركط، نذكرىا فيما يمي=

o مف علاقة المؤسسة كسياقيا العاـ، كذلؾ مف خلاؿ تحميؿ العناصر الاقتصادية التي  التحقؽ
شباع رغبات بعض الجماىير. كليذا السبب نفيـ أفّ عممية التركيز  يمكف أف تساىـ في تحقيؽ كا 
عمى الحصكؿ عمى بعض المعمكمات التي يمكف أف تعبر عف انتضارات جميكر بعينو. فعمى 

ف تسيؿ نكعية المعمكمات التجارية في تكفير مناخ استثمارم يشجع بعض سبيؿ المثاؿ يمكف أ
 الفاعميف التجارييف. 

o  التحقؽ مف درجة المكضكعية، حيث غالبا ما تعمؿ بعض المؤسسات عمى الاستعانة بالاتصاؿ
الكتابي كالأرقاـ كالأشكاؿ البيانية ليتـ المجكء إلييا في حالات الدراسات أك تكضيح بعض 

الاتصالية. كما أفّ المجكء الدائـ كالمنظـ إلى التكاصؿ المباشر مع الكثائؽ الرسمية  الظكاىر
خاصة في بعض الحالات الحرجة كػ " الأزمات" يمكف أف يساعد في الكقكؼ عمى مؤشرات 
كنقاط الضعؼ كالاختلاؿ، لأنّو في بعض الحالات يمكف أف تؤثر المعمكمات الغير رسمية عمى 

التدقيؽ خاصة مف بعض الفاعميف الذيف ييدفكف إلى تقديـ معمكمات غير  محتكل التشخيص أك
 صحيحة.

o  التحقؽ مف كثاقة الصمة بيف المناىج المتبعة كالجماىير= في ىذه الخطكة يتـ التركيز بشكؿ
خاص عمى الرسائؿ مف خلاؿ الكقكؼ عمى شكؿ محتكل كنكعية الرسالة. فغالبا ما يتـ تبني 

ة انطلاقا مف المنيج أك الطريقة التي اعتمدت في تحميؿ الكضعية استعماؿ كسائؿ اتصالي
الاتصالية. كما أفّ في ىذه المرحمة، يسعى التشخيص إلى الكقكؼ عمى اتجاىات الجماىير نحك 
المعمكمات المقدمة إلييـ أك بالأحرل المحتكل المقدـ إلييـ ىؿ ىك كافي أـ غير كافي؟ فعمى سبيؿ 

اع يجب أف تتكفر الرسائؿ الاتصالية كالخطابات المؤسساتية عمى البعد المثاؿ عمى مستكل الإقن
التكاممي في العلاقة التي تربط بيف العامؿ كالمحيط كالمؤسسة. إضافة إلى التحقؽ مف ملائمة 

 الأساليب المكتكبة كالشفكية في حالة التكاصؿ كالاتصاؿ.
o  كضع قيد الخدمة مختمؼ الكسائؿ التحقؽ مف كجكد علاقة بيف التشخيص كالفعالية= مف خلاؿ

كالإمكانيات المادية كالمالية، مف أجؿ تحقيؽ الكفاءة الاتصالية كالإعلامية، كفي ىذا السياؽ 
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يجب طرح سؤاؿ محكرم مفاده= كيؼ يتـ تقدير كمفة المعمكمات المراد الحصكؿ عمييا؟ إضافة 
جية المعمكمات المؤسساتية. إلى طرح تساؤلات ينتظر مف خلاليا الحصكؿ عمى مكقع كنكعية كك 

كما لا يجب أف يتكقؼ تقدير التكاليؼ عمى الأسمكب المتعارؼ عميو كالذم يأخذ بعيف الاعتبار 
التكمفة الإجمالية لمكسائؿ المستخدمة في الاتصاؿ كتكاليؼ الطبع كالنشر ككراء المساحات 

جتماعات كالمناسبات الإشيارية، بؿ يتعداه إلى البحث عف التكاليؼ الخفية كمصاريؼ الا
كمختمؼ المصاريؼ الإضافية. كما أفّ عممية التحقؽ مف أنظمة التقبؿ كالفيـ لابدّ أف تتجو نحك 

 )1(البحث عمى قياس الأثر كتكقع السمككيات المنتظرة.
كعمكما، تعتمد أغمب المؤسسات عمى مصادر داخمية كخارجية كأخرل أساسية كفرعية.          

ائميف بالاتصاؿ مف الاستعانة مف المعمكمات كالبيانات الداخمية كالمصالح المالية حيث يمكف عمى الق
كالتجارية، كبعض الكثائؽ المؤسساتية أك المجكء إلى مصادر خارجية كالإدارات الحككمية كمؤسسات 

 )2(سبر الرأم ككسائؿ الإعلاـ في بناء تصكر شامؿ عف كضعية المؤسسة في محيطيا.

 

ستراتيجيات الاتصالـــــــــ 8  :التدقيق وا 
تعدّ استراتجيات التدقيؽ الاتصالي نظاما ىاما لمتعرؼ عمى مدل تنفيذ المؤسسات            

لاستراتيجيات الاتصاؿ كأغراضيا ككيفية الكصكؿ إلى أىدافيا كغاياتيا، كحتى تحقؽ المؤسسة أىدافيا 
فقتيا مف خلاؿ فحص كمراجعة جميع خطكات كغاياتيا فإنّيا تحتاج إلى كضع خطة اتصالية يتـ مرا
كعميو سنتطرؽ في ىذا العنصر إلى الحديث  )3(عممية الاتصاؿ التي تتـ داخؿ المؤسسة بشكؿ مستمر.

ستراتيجيات الاتصاؿ التي تمجأ إلييا المؤسسات باختلاؼ طابعيا، كسنكجز ذلؾ فيما يمي=    عف التدقيؽ كا 
 :دور الإستراتجيات الشخصية  

تعبر المؤسسة عف مجمكعة مف الشبكات كالفاعميف. فيي تعمؿ عمى تكظيؼ آليات           
ستراتجيات اتصالية مف أجؿ تحقيؽ عممية التكافؽ. فمنذ الأبحاث التي قاـ بيا كؿ مف "  " ك ماكس فيبركا 

بط العممية " كىي تسعى جاىدة إلى محاكلة فيـ أم الشبكات التي يمكف أف تساعد في ضفريدريك تايمور"
 الإنتاجية.

                                                             
(1) 

  Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, p.118  . 
(2)

 Claud Chevalier et Lilia Selhi : Communication et Publicite, Gaétan morin édition, 

Canada, 2006, p 87. 
(3)

 Paul Lindow : Beyond Tradional, Audit Techniqus, Journal of Accountanay, May 2012, 

P 02. (PDF). www.findarticles.com. 

http://www.findarticles.com/
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حيث تعتبر المعمكمة في المجاؿ الإستراتيجي مف أىـ العناصر التي تتداخؿ مع السمطة كمركز        
اتخاذ القرار كطرؽ نشر المعمكمات التي تساىـ في القضاء عمى ظاىرة الشؾ. كما أفّ العديد مف الأبحاث 

ى دكر المعمكمات كالعلاقات في الإدارة العامة في العمكـ الاجتماعية كالتنظيمات كثيرا ما ركزت عم
لمتنظيمات. فكما ىك معركؼ عف التكاصؿ كإستراتيجية تنظيمية يكجد أيضا مفيكـ المكاجية الإيجابية بيف 
العامميف كأحد أساليب تعديؿ السمكؾ كتحسيف العلاقات كالقضاء عمى التأكيلات كالإشاعات. إضافة إلى 

مؤسساتي كىك بعد التشارؾ كالتعاكف في إدارة المعمكمات كالخطابات ليأتي تكظيؼ بعد آخر للاتصاؿ ال
 كعنصر تكميمي لممكاجية كالمشاركة عنصر نشر كليكنة المعمكمات.

  :دور التموقع 
أكثر ترتبط عممية اختيار مكاف التنقيب عف المعمكمات بالأكلكيات كالأنظمة القابمة لمدراسة           

ستقباؿ أكلى المكاقع التي يمكف تكظيفيا لفيـ مناخ كعلاقات المؤسسة، حيث عمى بكضكح. حيث يعتبر الا
المستكل الداخمي تقكـ بعض المؤسسات بتكفير دعائـ اتصالية لتكفير معمكمات كبيانات إلى المحيط 

 الداخمي كالخارجي.
ح مجالات جديدة كما تتطمب عممية التمكقع اختيار إستراتجيات التبادؿ كالتغيير مف أجؿ فس       

للاتصاؿ كالتعبير كلتحقيؽ ىذه الغاية لابدّ مف الإرساؿ الدقيؽ لممعمكمات، إضافة إلى تحميؿ مكاقع 
التكاصؿ كالنشر. حيث تيدؼ ىذه العمميات كالإستراتيجيات الاتصالية إلى تنظيـ الكضعيات الاتصالية 

 الإخفاؽ في عمميات الاتصاؿ.الفردية كالجماعية كالداخمية كالخارجية مف أجؿ خفض معدلات 
 :دور التنسيق 
دراسة المعمكمة كتحميميا إلى الكقكؼ عمى طرؽ الفيـ كتبادؿ البيانات كالمعمكمات، فلا يمكف  تسعى      

التكمـ عف التنسيؽ دكف الإشارة إلى مفيكـ المشاركة كالتبادؿ. حيث يسعى المدقؽ إلى محاكلة فيـ أسمكب 
ى نكعية الكسائؿ كطريقة نقؿ المعمكمات بيف الفاعميف كىيئات المؤسسة، كذلؾ مف خلاؿ التركيز عم

الاتصالية التي تكظؼ لفيـ كنقؿ المعمكمات بيف أفراد التنظيـ. كما أفّ البناء الفيزيائي لمتنظيـ يجب أف 
 )1(يؤخذ بعيف الاعتبار فيك عامؿ ميـ مف العكامؿ المساعدة في عممية التنسيؽ.

 

 

                                                             
(1)   

 Bruno Henriet   et François Boneu : Op . cit, p p p.  192. 193. 194. 
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 :الفوائد العامة لعمميات التقييم ـــــــــ9
يعتبر التقييـ أداة أساسية، تسييرية كمحكرية في عمميات تجديد كتعديؿ الاتصاؿ في المؤسسة            

كعمى غرار مختمؼ الكظائؼ الأخرل لممؤسسة، يسعى الاتصاؿ إلى  )1(حسب متغيرات كمتقمبات المحيط.
كالمدققكف ببناء تقارير تقديـ معمكمات كبيانات في شكؿ تقارير كعرض حاؿ. حيث يقكـ مراقبكا التسيير 

كما  تفصيمية إلى المسؤكليف مف أجؿ الكقكؼ عمى الثغرات التي يمكف أف تؤثر عمى مردكد المؤسسة.
يعمؿ الإطارات كالخبراء المكمفيف بتقييـ كضعية الاتصاؿ بتحميؿ بيانات كمؤشرات المؤسسة، حيث أشار 

لذم لا يقاس لا يكجد، كأفّ رفض عمميات التقييـ " إلى أفّ الشيء ا Niels Bohrفي ىذا السياؽ الباحث " 
 داخؿ المؤسسة يعتبر رفضا لكظيفة الاتصاؿ.

كما يجب أف تتـ عممية التقييـ في شفافية تامة كأف تخرج عف الإطار المألكؼ الذم غالبا ما يككف        
شكؿ أك بآخر عممية في شكؿ مذكرات مصمحية أك مجرد إشارة إلى النقائص، كأفّ العممية التقييمية ىي 

تدقيقية كتشخيصية تسعى إلى تحديد كتفيئة كتحميؿ طريقة استعماؿ كسائؿ الاتصاؿ كمختمؼ 
 الإستراتيجيات المعتمدة في نقؿ المعمكمات.
 =( يبين مستويات التقييمو جدول )

 

 المحتكيات المستكيات
4  .مستكل حسف الإعلاـ العاـ 

 تبادؿ المعمكمات عمى جميع المستكيات. فرص 
 .التغيرات التقنية كالتنظيمية 
 .علاقات تنسج بيف مختمؼ فرؽ العمؿ 

5  .نظاـ تبادؿ معمكمات قيد الخدمة خلاؿ التغيرات التقنية كالتنظيمية 
6  .لا يكجد أم نظاـ إعلامي قيد الخدمة خلاؿ التغيرات التنظيمية 

 .إجراءات الاستقباؿ 
7  .إجراءات الاستقباؿ 

 .فرص المكاجية محدكدة 
Source : Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, p. 497 

 

                                                             
(1)

 Bernard Dagenais : Le Plan de communication, larte de séduire ou de convaincre, 

presses université Laval, 1998, p. 11.  
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كما تيدؼ عممية التقييـ إلى تنمية كتحسيف مناخ اتصاؿ المؤسسة، كذلؾ مف خلاؿ تكفر          
مخططات اتصالية دقيقة. حيث يقر بعض الباحثيف بأفّ نقص التقييـ الاتصالي في المؤسسة يعبر عف 

شكؿ عجمة  " ىذه السيركرة في Demingحمقة مفقكدة في السيركرة الاتصالية، كقد صكّر لنا الباحث " 
 ". Demingمنيجية أطمؽ عمييا تسمية " عجمة 

 :Demingيوضح عجمة  :)ه  (الشكل 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Audi Rion et autre :Tout la fonction communication, p 340. 

 الاتصالية المرتقب إنجازىا. = ىك التحضير كالتخطيط لمختمؼ النشاطاتالمخطط 

 ىي مرحمة إنجاز ككضع قيد الخدمة برامج الاتصاؿ، كتبدأ بعمميات القياس لتنمك الإنجاز =
 كتتطكر تباعا.

 تعبر عف مرحمة التأكد مف نجاعة الاتصاؿ كقياس الأثر كالفعالية.التقييم = 

 التي تيدؼ إلى تعديؿ ردكد = ىي النتائج المنتظرة التي انبثقت عف عمميات التقييـ ك ردة الفعل
      )1(أفعاؿ جماىير معينة.

                                                             

1 Audi Rion et autre :Tout la fonction communication, Dunod, Paris, 2010, p p p  340 – 341 

– 342. 

 التقييم المخطط

 ردة الفعل الانجاز
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 . سياكو ةمؤسساؿ ومفيوـ التدقيؽ الاتصالي في : إدارة الاتصالمحور الأوؿ
 ،بعد الأزمات المتتالية والمتعاقبة عمى المؤسسات ػػػػػػ عمى اختلبؼ طبيعتيا ػػػػػػ الكبرى في العالـ       
فالتدقيؽ الاتصالي أصبح لو  تعاظـ دور التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات. ) ( Toyotaكأزمة 

مساىمة كبيرة في ضماف الإدارة الفعّالة للؤزمات التي تعترض المؤسسات بيف الحيف والآخر، حيث يوفر 
مف خلبؿ  المؤسسة ػػػػػػ التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػ معمومات وبيانات ضرورية، وذلؾ بيدؼ تحسيف صورة وسمعة

 الإدارة الجيدة للؤزمات.
كما يعتبر التدقيؽ الاتصالي جزءا ىاما مف التدقيؽ الشامؿ التي تقوـ بو المؤسسة في فترات معينة       

مجالات التدقيؽ الاتصالي ) في الحالات العادية وفي حالات   عمى ومعمومة. ويقوـ التدقيؽ الاتصالي
دريب الفريؽ المكمؼ بالتدقيؽ الاتصالي ) خاصة في حالة الأزمات ( و كيفية الغير عادية ) أزمات ( (، ت

كما يبقى الدور  )1(تطبيؽ التدقيؽ الاتصالي في الحالات العادية وفي الحالات الغير عادية ) الأزمات (.
أزمات  الأساسي لمتدقيؽ الاتصالي ىو منع وقوع أزمات في المؤسسة، أو التصدّي بفعّالية كبيرة فور وقوع

بالمؤسسة، وذلؾ ػػػػػػ بطبيعة الحاؿ ػػػػػػ لمحّد مف الانعكاسات السمبية التي تسببيا الأزمات لممؤسسات، وذلؾ 
مف خلبؿ القياـ بنشاطات التدقيؽ الاتصالي والمتمثمة بالدرجة الأولى بتقديـ نصائح اتصالية للئدارة العميا 

 لممؤسسة.
وقفنا عمى  ،خاصة بالتدقيؽ الاتصالي في مؤسستي موضوع الدراسةمف خلبؿ تحميؿ وتفسير بيانات الو    

ى الرغـ مف تبني كمتا المؤسستيف لسياسة اتصالية شاممة تيدؼ إلى معالجة وتسيير واقع مفاده أنّو عم
الأزمات. إلّا أنّو بعد تحميؿ محتويات المقابلبت المنجزة مع الإطارات المسيرة، لاحظنا أفّ  ؼمختم

ر مف بيف المحاور التي يجب التطرؽ إلييا في تقييـ النشاط المؤسساتي العاـ. فعمى سبيؿ الاتصاؿ يعتب
مياه دينة قسنطينة وبعد دخوؿ الشريؾ الفرنسي ) بم ـ7002صر فبعد أزمة المياه سنة المثاؿ لا الح

التسيير ىو تنظيـ طريقة تسيير إدارة  اتفاقية( لتسيير قطاع المياه والذي كانت مف بيف بنود  مرسيميا
 المؤسسة وبالخصوص خمؽ ىيئة مركزية مكمفة بالاتصاؿ.

المكمؼ بالاتصاؿ أو بالأحرى مدير الاتصاؿ إلى محاولة القياـ بتشخيص عاـ لحالة حيث عمد    
لتي الاتصاؿ داخؿ وحدات المؤسسة، ىذا الإجراء كاف ييدؼ إلى معرفة مختمؼ التصورات والمفاىيـ ا

عف الاتصاؿ، ولكف بعد فترة زمنية معينة وبعد الفترة الحرجة التي مرت بيا  كانت سائدة في تمؾ الفترة
                                                             

(1)
 The Institute of Internal Auditors: “Practical Considerations Regarding Internal Auditing 

Expressing On Opinion On Internal Control, USA, June 2005, P. 03.  
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           المؤسسة ومختمؼ عمميات التدقيؽ الشامؿ التي تندرج في إطار نقؿ مختمؼ متعمقات المؤسسة السابقة
حيث وقؼ المسيروف الأجانب عمى   (. Seaco سياكو( إلى المؤسسة الجديدة )  لممياه الجزائرية) 

أفّ المؤسسة تحتاج إلى إعادة ىيكمة شاممة بما فييا النشاط ػػػػػػػػػ عمى حد تعبير مدير  ،حقيقة مفادىا
ث استخمص تطمب نشر ثقافة اتصالية شاممة. حيالذي لاحظ أفّ الفترة الأولى لبداية التسيير ت الاتصاؿ ػػػػػػػػػ

 (. الجزائرية لممياهىذه النتيجة مف مختمؼ المقابلبت التي قاـ بيا مع مسيري المؤسسة السابقة ) 
، فعمى الرغـ مف أىمية التدقيؽ ( Seaco)  سياكوأمّا فيما يخص التدقيؽ الاتصالي داخؿ مؤسسة    

يرى أفّ التدقيؽ الاتصالي  ،لتكنولوجيةالعاـ كوسيمة إدارية إلّا أفّ الشريؾ الأجنبي المكمؼ بنقؿ المعرفة وا
ة ببعض المصالح الأخرى وعمى رأسيا المصالح لازاؿ يرتبط مباشر  ،(Seaco) سياكو في مؤسسة

مديريات ومصالح التجارية. حيث عبر في ىذا السياؽ مدير الاتصاؿ عمى أفّ الكثير مف مسؤولي 
تقييـ ومراقبة دورية لطرؽ الاستقباؿ إلى التدقيؽ الاتصالي عمى أنّو: " لازالوا ينظروف  المؤسسة

د التجاري وىذا التصور يعكس الفكر التقميدي الذي كاف ينحصر في البع ،" والتواصؿ مع الزبائف
 والعلبئقي. 

التدقيؽ رحمة مف مراحؿ ى أفّ التدقيؽ الاتصالي يعبر عف معم مب الإطارات المستجوبةكما صرّح أغ   
الشامؿ وينحصر مبدئيا في الوقوؼ عمى نقاط قوة وضعؼ طرؽ التواصؿ مع جماىير المؤسسة. إلّا أنّو 

بأس بيا وقفنا  بعد تحميؿ الدقيؽ لمحتوى تصريحات بعض الإطارات المسيرة التي تمتمؾ ثقافة إدارية لا
 ط العاـ وصورة المؤسسة.مف أىـ الوسائؿ المحركة لمنشا عمى واقع مفاده أفّ التدقيؽ الاتصالي

سبؽ ذكره، يمكف الإشارة إلى وجود توجييف غالبيف في المؤسسة موضوع الدراسة،  ومف خلبؿ ما   
الأوؿ يرى في التدقيؽ الاتصالي وسيمة لتصحيح ومعالجة الإختلبلات التي تمس مباشرة المصالح  وىما:

دة لدى فئة كبيرة مف الإطارات التي تعمؿ في مف الثقافة المؤسساتية السائالتجارية، وىذا التصور ينبع 
) (.المؤسسات ذات الطابع التجاري

أمّا الفئة الثانية، فترى في التدقيؽ الاتصالي مف بيف أىـ الوسائؿ  
 ) (*.الإدارية لمحفاظ عمى توازف المؤسسة

                                                             
()  مقابمة مع المدير التجاريحسب ( بسياكوSeaco .) 

 .( ومكوف مستشار في ميف الاتصاؿ حاليا Seacoمكمؼ بالاتصاؿ في مرحمة إعادة الييكمة بمؤسسة )مقابلة مع  (**)
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الدراسة لعدة سة موضوع في المؤس )  (وحسب تصريحات أغمب أعضاء المجنة المكمفة بالتدقيؽ       
ظنا أفّ التدقيؽ الاتصالي بالمفيوـ الإداري الحديث لا يمكف القياـ بو دوف التطرؽ إلى سنوات، لاح

لمتواصؿ داخميا أو خارجيا، كما لوحظ   سواءالتي تستعمؿ في المؤسسة  ،تشخيص نوع الوسائؿ الاتصالية
التي سجمت عمى مستوى الاتصاؿ  الإختلبلاتأفّ  أيضا ػػػػػػػػػ وىذا حسب تصريح رئيس فرقة التدقيؽ ػػػػػػػػػػ

بيف أفراد المؤسسة أو  سواء ـ الجيد في توصيؿ ونقؿ المعمومات،يعود إلى عدـ التحك ،ـ7002أثناء أزمة 
بيف المؤسسة وبعض شركائيا كالسمطات المحمية ووسائؿ الإعلبـ. وعميو يمكف القوؿ أفّ التدقيؽ 

ينات . لكف بعد التكو الاتصالي في تمؾ الفترة كاف ذو بعد ضيؽ نوعا ما ويميؿ إلى تقييـ الجوانب التجارية
واء ىنا بالجزائر أو فرنسا عمى أيدي ( سنوات س00المقدمة مف طرؼ المؤسسة عمى مدار خمسة )

مختصيف في الإدارة، حيث لوحظ توسع نسبي لمفيوـ ودور التدقيؽ الاتصالي بالخصوص في معالجة 
 المؤسساتية سواء كانت إدارية أو علبئقية أو إعلبمية. الإختلبلات

سة بمرحمتيف ىامتيف وىذا التوجو في الفكر المؤسساتي الجديد داخؿ المؤسسة يعود إلى مرور المؤس    
مف مؤسسة عمومية إلى مؤسسة مختمطة ذات أسيـ، حيث تميزت الفترة الأولى بوجود فكر  انتقاليابعد 

يؽ الشامؿ تخدـ الأبعاد التجارية، أمّا ضيؽ حوؿ مفيوـ التدقيؽ الاتصالي وىو أنّو عممية جزئية مف التدق
التدقيؽ الاتصالي وسيمة إستراتيجية لإدارة المؤسسة  المرحمة الثانية فتميزت بانتشار ثقافة جديدة ترى في

 ومختمؼ الأزمات التي تتعرض ليا.
كما لاحظنا أيضا، مف خلبؿ تصريح بعض إطارات مصالح المالية والتجارية والموارد البشرية أفّ    

التدقيؽ الاتصالي لا يتطرؽ بشكؿ واسع ومفصؿ إلى الأبعاد الإعلبمية لمختمؼ الأنشطة الاتصالية وىذا 
 ؿ الإعلبـ، كماائلتقييـ علبقات المؤسسة مع وسيعود إلى نقص في الآليات الاتصالية التي تستعمؿ 

افي خاصة في المرحمة الأولى إلى وضعية صورة المؤسسة، وكيؼ لوحظ أيضا عدـ التعمؽ بالشكؿ الك
عمى طريقة تصميح أو بناء صورة شاممة لممؤسسة بعد  يمكف أف يؤثر المفيوـ المقدـ لمتدقيؽ الاتصالي

 الأزمات.
وجييف غالبيف: تداخؿ مؤسسة سياكو تعكس ومف خلبؿ ما سبؽ ذكره، نستنتج أفّ التصورات السائدة    

أحدىما تأثر بشكؿ كبير بالسياسة التقميدية لتسيير المؤسسات التي ترى في مراقبة التسيير الاتصالي ىو 
عممية مرتبطة بالمصالح التجارية والمردود المادي، في حيف تغير المفيوـ  في المرحمة الثانية والذي نتج 

                                                             
) ( بمؤسسة رئيس فرقة المدققيف المركزييفمقابمة مع (Seaco .) 
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 البعد التجاري

والشكؿ  عممية إستراتيجية خاصة في إدارة الأزمات. ى في التدقيؽ الاتصاليعنو التوجو الثاني الذي ير 
 الموالي يوضح ما تـ استعراضو سابقا.

 

 مفيوـ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكو.و  إدارة الاتصاؿ يوضح :( 00)  شكؿ رقـ

 

 أزمات                                                                

      

  

 

 

 

 

 

 أزمات                                          

 التكويف                                         

 جديدة(  إدارية)فمسفة                                                        

 

 .الباحثعداد إ: المصدر

 

 

 

 
 

 

 

 البعد التسييري

 التدقيؽ الاتصالي
 

 توجوال

 الحديث

 

التوجو 

 التقميدي
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 .مكانة وأىمية التدقيؽ الاتصالي في مؤسسة سياكو: المحور الثاني

الاتصالي في حياة المؤسسات التي  التدقيؽيختمؼ اثناف ػػػػػػػػػ في عصرنا الحالي ػػػػػػػػػ عمى خطورة وأىمية  لا
تعاني مف الأزمات بيف الفينة والأخرى. ويستمد ىذا الموضوع قيمتو مف التدقيؽ الاتصالي في المؤسسات 

 وخاصة أثناء إدارتو للؤزمات، وذلؾ كوف أفّ:
 ات التدقيؽ الاتصالي أداة رئيسية في الإستراتيجية الاتصالية الشاممة الحديثة الناجحة في المؤسس

بصفة عامة و المؤسسات الاقتصادية عمى وجو الخصوص، كما يعتبر التدقيؽ الاتصالي وسيمة 
  .فعّالة وميمة لإطّلبع الجماىير عمى الأىداؼ والخطط التي تعتمدىا المؤسسات

 في تشخيص الأزمات الحالية، والتنبؤ بالأزمات المرتقبة  اكما يعتبر التدقيؽ الاتصالي أىـ منيج
الدوؿ المتقدمة، وىو ما يطرح عدّة إشكالات في المؤسسات الجزائرية، ىؿ يتـ في مؤسسات 

  في إدارة الأزمات التي تتعرض ليا.الاعتماد عمى التدقيؽ الاتصالي 
  المساىمة المتزايدة  لمتدقيؽ الاتصالي في تنظيـ عمؿ الإدارة والمؤسسات، ومساىمتيا أيضا في

عمييا لدى البعض بالظروؼ الطارئة. كما يعمؿ التدقيؽ إدارة الأزمات أو ما يعرؼ أو يصطمح 
الاتصالي عمى قياس مدى التطور الحاصؿ في المؤسسات مف الناحية الاتصالية في مقابؿ 

 التصدّي للؤزمات المحتممة.
  يمثؿ التدقيؽ الاتصالي وظيفة في المؤسسات، وىي بناء العلبقة الاتصالية بيف قسـ الاتصاؿ

 يا.والأقساـ الأخرى في
تتماشى مع المتغيرات  اقتصاديةالسوؽ وتبنييا لسياسات  اقتصادالجزائر عمى  انفتاحبعد          
والإدارية الجديدة، سعت العديد مف المؤسسات العريقة إلى محاولة تحييف طرؽ تسييرىا عمى  الاقتصادية

غرار المؤسسات الناشطة في بعض القطاعات الإستراتيجية كقطاع المياه الذي عانى لعشريات عديدة مف 
  الموجية.الاقتصادية مخمّفات السياسة 

ت التي شيدت تغيرات كبيرة عمى مستوى ىيكمتيا، حيث تعدّ مؤسسة سياكو مف بيف المؤسسا         
ـ. أيف تسمـ الشريؾ الأجنبي تسيير زماـ الأمور، ومف بيف أولويات 2007لتأتي أىـ مرحمة بعد سنة 

 المؤسسة إداريا أىيؿإعادة ت وىالممضاة مف طرؼ السمطات العمومية  الاتفاقيةالمشار إلييا في بنود 
ذات أولوية، ىي إعادة تنظيـ ىذا ومف بيف أىـ العناصر التي كانت   ) ( ،وتحسيف معارؼ موردىا البشري

                                                             
()   بمؤسسة مدير مركز التكويفمقابمة مع (Seaco .) 
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أبجديات  الاعتبارالعامؿ المحوري لمتسيير العصري كاف لابدّ لو أف ينطمؽ مف أرضية سميمة تأخذ بعيف 
 الاتصاؿ المؤسساتي.

ومف بيف أىـ التحديات التي كانت محؿ تركيز مف طرؼ الطاقـ المعيف لتسيير الاتصاؿ ىو القياـ        
بعمميات حصر شاممة وتقييمات معمقة لموقوؼ عمى حالة ووضعية الاتصاؿ، حيث أشار مسؤوؿ الفرقة 

سة لابدّ أف الاتصاؿ في ىذه المؤسالمكمفة بتقييـ النشاطات الاتصالية أفّ تحديد أىـ نقاط قوة وضعؼ 
 وعممية معترؼ بيا في جميع المؤسسات العصرية. ينطمؽ مف آليات عممية

لأحد أىـ المراحؿ  الاعتبارنلبحظ أفّ الطاقـ المكمؼ بيذه الميمة أراد ليذه الخطوة إعادة  ،وعميو       
في تسيير الاتصاؿ داخؿ المؤسسة، كما أراد مف خلبؿ إنشاء مديرية مكمفة بالاتصاؿ إعطاء الأىمية 
الحقيقية ليذا النشاط، إضافة إلى أفّ البرامج المسطّرة خلبؿ سنوات كانت تيدؼ إلى إعادة تأىيؿ وتكويف 

ـ صرّح رئيس فرقة التدقيؽ أفّ 2009و ـ2008المورد البشري المكمؼ لإدارة الاتصاؿ. ففي سنتي 
خاصة وأنّو مرتبط مباشرة بالأبعاد التجارية  الاتصاؿ أصبح عنصر ضروري لتقييـ طرؽ تسيير المؤسسة

 ) (.والصورية لممؤسسة
المتابعة الدورية والشاممة لمختمؼ العناصر التي تتحكـ وتتداخؿ مع المياـ الأساسية  أصبحتكما    

تعنى بمراقبة شيرية لموقوؼ  ،، علبقات المؤسسة مع وسائؿ الإعلبـ والاتصاؿ التجاريكالاتصاؿ الداخمي
 المؤسسة. أداءعمى الإختلبلات التي يمكف أف تؤثر عمى 

كما برزت بشكؿ جمي أىمية عممية التدقيؽ الاتصالي حسب تصريح أغمب الإطارات المتابعة لعممية     
والمشاكؿ التي ميّزت القطاع سنوات التسعينات وحتى بداية سنة  الاضطراباتالتدقيؽ الشامؿ خاصة بعد 

ـ(. حيث صاحبت عممية إعادة ىيكمة المؤسسة مف جية والتعطؿ في ربط مناطؽ 2000الألفيف ميلبدي )
داخمية وحالات عدـ  اضطراباتتـ تسجيؿ  ، كماسد بني ىاروفيدة القادمة مف الجدعديدة بالقنوات 

 التي يقوـ بيا السكاف مف حيف إلى آخر. الاحتجاجاتإضافة إلى الرضا مف طرؼ العماؿ، 
يجاد أنظمة تسيير ناجعة في حالة الأزمات، وبالفعؿ قدمت إحيث سعى مدير الاتصاؿ إلى محاولة     

مراكز عمميات التشخيص بعض الحموؿ التي ساعدت في الحد مف بعض المشاكؿ، وذلؾ بالقياـ بإنشاء 
  .مف حيف إلى أخر الاجتماعيوالتجمعات الرسمية مع الشريؾ  *) ( الياتفية الاستقباؿ

                                                             
) (  بمؤسسة  إطار مدقؽمقابمة مع(Seaco .) 

(*)
 (. Seaco) بمؤسسة ميندس معموماتيمقابمة مع   
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لتبرز تباعا مدى أىمية التدقيؽ الاتصالي عندما بدأت الدراسات المعمقة لمختمؼ الوسائؿ والآليات     
بإرساؿ مجموعة مف الإطارات الشابة إلى مركز ـ، حيث قامت إدارة المؤسسة 2010الاتصالية سنة 
ات مكثفة في العديد مف التخصصات وعمى رأسيا الاتصاؿ والتدقيؽ ر لمقياـ بدو  لمرسيمياالتكويف الميني 

وجو الطاقـ الأجنبي نحو تبني إستراتيجية اتصالية جديدة تنبع مف نتائج مختمؼ تكما لوحظ  ) (.الاتصالي
 .خططات اتصاؿ ومخططات عمؿ سنوية واستعجاليوالعمميات التدقيقية لتترجـ في م

مف  انطلبقامختمؼ وسائؿ الاتصاؿ  استعمالاتكؿ ىذه الخطوات، كانت تيدؼ إلى إعادة تأىيؿ     
فظ توازف تيدؼ إلى ح التي التحديد الدقيؽ والمعمؽ لمختمؼ المكونات العناصر والمتغيرات الاتصالية

 صورة مقبولة لدى بعض الفئات التي تأثرت بمختمؼ المشاكؿالمؤسسة، إضافة إلى إعادة صنع 
ي مسّت المؤسسة لسنوات عديدة. حيث جاء في بعض مقترحات المّجاف المكمفة بعمميات والاضطرابات الت

 التدقيؽ أفّ ىناؾ بعض العناصر التي أثرت عمى مردودية وصورة المؤسسة. 
المؤسسة، ساعدت عمى في بعض مواقع  ور إلى نصابيابعد التشخيص الأولي لإعادة الأم إلّا أفّ    

جابية عمى مستوى طريقة تواصؿ المؤسسة مع شركائيا الأساسييف، حيث مكّنت كمرحمة أشياء إيظيور 
عادة تأىيؿ وتقريب الوكالات التجارية  .وفرؽ التدخؿ السريع *) (الرقـ الأخضرإستعجالية أولية وضع  وا 

العديد مف الدعائـ المعموماتية  استعماؿمف المواطنيف والزبائف مف تقريبيـ إلى المؤسسة، إضافة إلى 
المناسبات مختمؼ  اجد فييا المؤسسة وعمى رأسيا استغلبؿوالاتصالية في مختمؼ الأماكف التي تتو 

 والتظاىرات المحمية والوطنية وحتى الدولية لإعادة تنظيـ طرؽ تسيير المؤسسة.
مكمفة  أفّ وجود ىيئة ،وحسب آراء أغمب إطارات المؤسسةحيث نستخمص مما سبؽ ذكره،          

بمراقبة ومتابعة التسيير العاـ والتسيير الاتصالي ساعدت في حصر بعض النقاط التي كانت تحتسب 
النتائج والحصيمة السنوية لمتدقيؽ الاتصالي  استغلبؿكإخفاقات بالنسبة لممؤسسة. وعميو سمحت عمميات 

 رجي لممؤسسة.لموقوؼ عمى النقائص المسجّمة عمى المستوى الداخمي والخا
الاتصالي كأولوية ىو القياـ بعمميات تكويف في  فمف بيف التوصيات التي خرجت بيا لجنة التدقيؽ   

افة. حيث أصدرت شكؿ كبير نقص التجربة علبقات مع الصحوتسيير ال الاتصاؿ والعلبقات العامة
ة التي كانت تستعمؿ المقابلبت المعمق والثقافة الاتصالية عمى صورة المؤسسة. ولولا العمميات التقييمية

                                                             

) (  بمؤسسة مدير مركز التكويفمقابمة مع (Seaco .) 

*) ( الرقـ الأخضر ( لمؤسسة سياكوSeaco ىو ) :02. أنظر لمممحؽ رقـ 4073. 
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المباشرة وتحميؿ وضعيات الاتصاؿ لما أمكف لمديرية الاتصاؿ مف القياـ بعمميات وحملبت اتصالية 
 تيدؼ إلى معالجة وضعيات معينة.

سواء عف طريؽ الدعامة  ،ونقؿ المعمومات بيف المصالح والوحدات الاستماعثقافة  انتشاركما لوحظ    
البشرية أو عف طريؽ برامج معموماتية صمّمت خصيصا لمقياـ بميمة التواصؿ بيف أعضاء وىياكؿ 

 المؤسسة.
وكنتيجة عامة، فيما يخص مؤسسة سياكو، لاحظنا أفّ لمتدقيؽ الاتصالي دور محوري ولو نسبيا       

، كما أسيـ أيضا بشكؿ كبير في إدارة بعض لتوازف وصورة المؤسسة الاعتباركمرحمة أولى في إعادة 
مف خلبؿ التواصؿ الجواري أو  سواءمباشرة بردود أفعاؿ الزبائف والمواطنيف، الأزمات التي ليا علبقة 

 والشكؿ الآتي يبرز ذلؾ. توفير المعمومة أو عف طريؽ استغلبؿ وسائؿ الإعلبـ.
 

 .يبرز أىمية ومكانة التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكو :( 07شكؿ رقـ ) 
 

 
  

 

 اتصاؿ خارجي                                        اتصاؿ جواري                                       

 

 

 

 اتصاؿ داخمي                                                  إعلاـ                                         

                                      

 

 .الباحثإعداد : المصدر
 

 توازف المؤسسة

 التدقيؽ الاتصالي

 

      تصحيح الصورة

مخططات عادية  تشخيص

 و استعجالية
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 بمؤسسة سياكو. وسائؿ ومعايير التدقيؽ الاتصالي :المحور الثالث
مختمؼ عمميات التدقيؽ الاتصالي في مختمؼ مراحؿ الإنجاز إلى توفير وسائؿ تعتمد           

مكانيات معينة، إضافة إلى توفر بعض الشروط والمعايير. حيث تستدعي في شكؿ العاـ مختمؼ  وا 
عمميات التشخيص والرقابة تييئة الظروؼ التنظيمية المادية والبشرية لإنجاز أي عمؿ إداري معمؽ حاؿ 

أدائيا  طريقةحيث شيدت المؤسسة قفزة نوعية في  ) (.يير المياه بقسنطينة ) سياكو (مؤسسة التس
ستراتيجيات تسيير لمختمؼ  مف إرادة الإدارة العميا عمى  امعتبر  انشاطات فروعيا، وكاف للبتصاؿ نصيبوا 

 الاعتبارطرفا رئيسيا في إعادة  واعتبارهتوفير الأطر القانونية والتنظيمية لتسييؿ تسيير نشاطات الاتصاؿ 
 لمنشاط العاـ لممؤسسة.

ـ، وذلؾ مف خلبؿ توفير الوسائؿ المادية 2007الحقيقية بعد سنة  الانطلبقةشيدت المؤسسة  فقد       
والخبرة وتكويف المورد البشري،  الاستشارةعمى  الاعتمادوالمالية مف عتاد مكتبي، تجييزات معموماتية، 

التي تمكّنيـ مف الوقوؼ عمى  لوف إلى وضع فرؽ تدقيقية في أحسف الظروؼحيث سعى المسؤو 
ديرية مستقمة لإدارة المسجمة عمى مستوى الاتصاؿ، حيث تبمورت ىذه النية في إنشاء مالإختلبلات 

غرار المديريات الأخرى. وكاف ليذه المرحمة فضؿ كبير في تعميـ ثقافة التقييمات  الاتصاؿ عمى
النقائص المسجمة عمى مستوى فة إلى توظيؼ أفراد مؤىميف لمعمؿ جماعيا وحصر مختمؼ الاتصالية، إضا

 ) (* جميع الفروع والمصالح.
كما كاف لمتكوينات دور أساسي في الإطلبع عمى المبادئ الأساسية في عمميات التدقيؽ الشامؿ     

بشكؿ عاـ والتدقيؽ الاتصالي عمى وجو الخصوص، خاصة وأنّو كاف يعاب عمى التدقيؽ العاـ أنّو: " 
ت السداسية عبارة عف عمميات مراقبة دورية لمحسابات المالية والتجارية أو بالأحرى عمميات التقييما

بعد قدوـ الشريؾ الأجنبي وبداية تطبيقو لبنود ". لكف  والسنوية التي كانت تقدـ إلى المصالح المركزية
والتي كانت مف بيف أىـ موادىا تأىيؿ المورد البشري ونقؿ الخبرة. أصبح الإطار الجزائري عمى  الاتفاقية

 ؤسسة.دراية أفّ للبتصاؿ تأثيرا كبيرا عمى المردود العاـ لمم
رحمة دور في تمقيف فرؽ التدقيؽ معايير كيفية إنجاز التدقيؽ الاتصالي حتى ولو حيث كاف ليذه الم   

كانت في بادئ الأمر تقتصر عمى مجرد جمع بيانات عامة حوؿ نقاط ضعؼ الاتصاؿ في المؤسسة، إلّا 

                                                             
()  بمؤسسة رئيس دائرة الوسائؿ والعتادمقابمة مع (Seaco .) 

*) (  بمؤسسة رئيس فرقة المدققيف المركزييفمقابمة مع (Seaco .) 
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بالاتصاؿ عمى أفّ ىذه العممية تتطمب دراسة معمقة تنطمؽ مف أنّو بعد مراحؿ متتالية أدرؾ القائموف 
( لتأتي فيما بعد  أزماتتحديد وضعية المؤسسة في السوؽ وعلبقة الاتصاؿ وحالتو في فترات معينة ) 

حتى أبسط المتغيرات التي يمكف أف تؤثر عمى  ـ للؤىداؼ ودراسة كؿ عنصر عمى حداعممية التحديد العا
 ) (.مثلب افة السمعكثقمردود المؤسسة 

وفير ىو ترؾ حرية المراقبة وت ،التحقيؽ أمّا بالنسبة لموسائؿ التي يجب توفرىا كمرحمة أولية لعممية    
لفرؽ المراقبة عمى مستوى مراكز ووكالات المؤسسة، كما تتطمب ىذه العممية  الشروط المّوجستكية

إلى اليواتؼ النقالة   بوسائؿ التخزيف والحفظبدءا  تجييزىـ لأحدث الوسائؿ المعموماتية والاتصالية
ؿ لموكالات مميات التي تتطمب مسح جزئي أو شاموالحواسيب دوف نسياف النقؿ والإطعاـ في حالات الع

 التجارية.
مع بعض الإطارات  والاستجوابات الاستفساراتكما يشترط أيضا، توفر شرط القابمية في حالة    

رحمة المحصّؿ عمييا لتأخذ بعدا آخر كم رحمة تجميع وتصنيؼ المعموماتوالأعواف، لتنتقؿ آليا إلى م
المكمفيف ثالثة، تستدعي توفر شروط ومعايير أخرى في عمميات تحميؿ وتفسير البيانات بداية بقدرة 
 بالتدقيؽ عمى تحميؿ البيانات العامة والبيانات التقنية مع تحميؿ الجانب الحركي لعماؿ المؤسسة.

ب في عممية التدقيؽ الاتصالي عمى أفّ المعمومات المحصّؿ عمييا، والمصنفة حسب كما يحس    
لتترجـ في النياية  نوعيتيا ومصدرىا عمى أنّيا تقدـ مف طرؼ أعضاء ىيئة التدقيؽ المكونة مف مختصيف

وتفسّر عمى أساس مطابقتيا مع الأبعاد الاتصالية التي تؤثر بشكؿ مباشرا عمى نشاط مردود وصورة 
 المؤسسة.

والإنجاز أف تتوفر بشكؿ أساسي في  بمعيار الأداءكما يجب عمى مختمؼ المعايير خاصة ما تعمؽ     
ة الممؼ العاـ الذي يقدـ إلى المصالح المركزية لأنّو يتطرؽ بشكؿ معمؽ إلى الأبعاد الداخمية والخارجي

والإعلبمية والعلبئقية لممؤسسة، لتترجـ كؿ ىذه البيانات إلى حصيلبت جزئية ومفصّمة يمكف تقديميا في 
 والشكؿ التالي يؤكد ما تناولناه سابقا. .ؼ متغيرات الاتصاؿحصيمة إحصائية تبرز حركة مختمشكؿ 

 
 
 

                                                             
) (  بمؤسسة مديرة الاتصاؿمقابمة مع (Seaco .) 
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 بمؤسسة سياكو في إدارة الأزمات يبيف وسائؿ ومعايير التدقيؽ الاتصالي :) 04 (رقـ  الشكؿ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 إعداد الباحث المصدر:

 مديرية اتصال

 تقييم

 مراقبة أزماتية مراقبة دورية

 بيانات و معلومات

تشخيص + تقييم وضعية   

 فحص دقيق

 مقابلات + وثائق +استمارات

توصيات وتقارير   
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 .بمؤسسة سياكو رىانات وأىداؼ التدقيؽ الاتصالي :الرابعالمحور 
ييدؼ التدقيؽ الاتصالي إلى التعرؼ أو الكشؼ عف مواطف القوة ومواطف الضعؼ في المؤسسة          

في المجاؿ الاتصالي، وذلؾ لمحاولة دعـ وتقوية أكثر مواطف القوة، ومحاولة إصلبح مواطف الضعؼ 
الولايات المتحدة " بػػػ "  معيد المدقّقيف الاتصالييف الداخمييفومف جيتو، فقد حدّد "  قدر الإمكاف.

ىدؼ التدقيؽ الاتصالي الرئيسي، يتمثؿ في مساعدة جميع الفاعميف في المؤسسة عمى  )1(،" الأمريكية
ي تيـ الأنشطة تأدية مسؤولياتيـ بفاعمية، وذلؾ مف خلبؿ تزويدىـ بالتحميلبت والتوصيات والمعمومات الت

ص الأزمات الحالية والمرتقبة )المحتممة(، وذلؾ يشختالاتصالية التي يتـ مراجعتيا. وىذا بالإضافة إلى 
يعمؿ التدقيؽ الاتصالي عمى قياس مدى التطور كما  مف أجؿ الخروج بآفاؽ تخدـ مصالح المؤسسة.

تطوير أو إعادة و   للؤزمات المحتممةالحاصؿ في المؤسسات مف الناحية الاتصالية في مقابؿ التصدّي 
بناء الوظيفة الاتصالية داخؿ المؤسسة. إضافة أفّ التدقيؽ الاتصالي يمعب دورا بارزا في تكويف خمفية 

 )2(معرفية عف أنماط وأشكاؿ الاتصاؿ والسياسة المتبعة في المؤسسة، وتطوير مخطط الاتصاؿ.
يسمح بمراجعة عميقة  ،صالي، نلبحظ أفّ ىذا الأخيرانطلبقا ممّا ذكر، مف أىداؼ لمتدقيؽ الات    

لممخططات الاتصالية كما ىي موجودة عمى أرض الواقع، بمعنى مراجعة السياقات الاتصالية المستخدمة 
في المؤسسة. كما لا بدّ مف إيلبء الأىمية أيضا لخصائص ومزايا التدقيؽ الاتصالي لما ليا مف أثر 

 صالية وتحميؿ الأنظمة الاتصالية داخؿ المؤسسة.مباشر عمى نجاح العممية الات
تسعى المؤسسات الحديثة إلى التكيؼ حسب متغيرات وتقمبات المحيط، حيث يعمؿ مسيرو      

المؤسسات عمى محاولة جعؿ مختمؼ مصالح ووحدات المؤسسات تقوـ بأداء الأدوار المنوطة بيا، عمى 
 اقتصاديةالرغـ مف دخوؿ في الكثير مف الأحياف عناصر غير منتظرة وتحديات ناتجة مف تحولات 

 . يةواجتماع
تمؼ متغيرات المحيط الاعتبار مخإلّا أفّ الإدارة العصرية لممؤسسات أصبحت تأخذ بعيف      

" في   Henry Mintzberg  ىنري مينتزبرغ، التكنولوجية، السياسية والثقافية، حيث أشار " الاقتصادية

                                                             
(1)

  Institute of Communication Audit, « Validation of Organizational Communicational 

Audit Instruments», The International Comitee of Aditors, U.S.A, 2001.  P124. 
(2)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, Punod, les 

éditions d’organisation, Paris, 1998, p. 106. 
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. وليذا السبب المؤسساتي إلى دور معرفة كؿ التحولات الموجودة في المحيط ) 1(" نظريات التنظيـكتابة " 
أصبح التخطيط الإستراتيجي لممؤسسات يأخذ في الحسباف سياسة التكيؼ المتبناة مف طرؼ مسيري 
ومختصي إدارة المؤسسات، بؿ أصبح مواجية تمؾ التحديات حتمية إدارية يسعى المكمفوف في إدارة 

 ؼ العامة لممؤسسة.مختمؼ المصالح إلى وضع رىانات معينة تصبّ في إطار تحقيؽ الأىدا
وبما أفّ مؤسسة سياكو مؤسسة حديثة الييكمة ماديا وبشريا، وضعت نصب أعينيا أىداؼ إستراتيجية     

وأخرى تنفيذية، إلّا أفّ ىامش المناورة في المدى القصير يتطمب وضع خطط معينة لتحقيؽ الرىانات 
بيا  للبنطلبؽمعينة  إلى وضع أولوياتحيث أشارت مخططات التسيير الأولية  ) (.مرحمة بعد مرحمة

كدعامة إدارية صمبة تساعد المسيريف مستقبلب عمى تحقيؽ الرىانات الإستراتيجية بكؿ أريحية. حيث يمكّف 
التدقيؽ الاتصالي المؤسسة مف تحييف طريقة وأساليب إدارتيا خاصة وافّ المؤسسة موضوع الدراسة ) 

ليات والميكانيزمات التسييرية الحديثة كمصالح وخلبيا مراقبة سياكو ( عانت لفترات طويمة مف بعض الآ
 التسيير والتدقيؽ الاتصالي.

وبما أفّ التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ عمى حد تعبير أغمب أفراد عينة الدراسة ػػػػػػػػػ يمكف أف يساىـ بشكؿ      
ية وآلية بديمة في كوسيمة توقع استعمالووفعّاؿ في الوقوؼ عمى نقاط ضعؼ المؤسسة، إضافة إلى  كبير

في حالة  كما أنّو يمكّف المسّيريف مف تأكيد صلببة بعض الأجيزة الحيوية في المؤسسةحالة الأزمات، 
 الأزمات أو بالأحرى تأكيد نقاط قوة المؤسسة وميزتيا التنافسية.

تنفيذ سياسات اتصالية في تبني و  ،عمى التحقيقات الميدانية وعمميات التشخيص الاعتمادكما ساىـ     
ى لتوفير مادة وتسع ،خاصة وأفّ المؤسسة تعمؿ في قطاع حسّاس تتماشى ومتطمبات السوؽ والجماىير.

ستراتيجية. ، وأفّ الرىاف في ىذه الحالة يصبح مف حيف إلى آخر اضطراباتفمف الضروري توقع  حيوية وا 
دارة صورة مثمما حدث بعد أزمة رىاف تكييؼ اة مصالح المؤسسة وخاصة الاتصاؿ مع ، ومعانـ7002 وا 

 التأثيرات السمبية لمنتائج التي ترتبت عف تمؾ الأزمة.
كما يساعد أيضا خاصة في حالة الحصيمة السنوية تقديـ نتائج وتقييمات المؤسسة الدورية والشيرية     

مف آلية إدارية وتسييرية تواكب تطورات إدارة المؤسسة، وفي ىذه الحالة  انطمقتلمصداقية أكبر، لأنّيا 
عمى الطرؽ الحديثة  الاعتمادؿ نسبي في تحقيؽ الرىاف الإداري ألا وىو كتكوف المؤسسة قد أسيمت وبش

                                                             
(1)

 Henry Mintzberg : Structure et dynamique des organisations, les éditions d’organisation, 

Paris, 1995, P. 65. 
) (  بمؤسسة  مديرة الاتصاؿمقابمة مع حسب(Seaco .) 
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كالحصوؿ عمى  ، مما يؤىميا إلى تحقيؽ بعض الأىداؼ القصيرة والطويمة المدىفي التقييـ والتشخيص
دارة الجودة،  الإدارة والمطابقة في التسيير.  تامتيازا إضافة إلى وضع حيز الخدمة لأنظمة المراقبة وا 

خاصة وأفّ الطبيعة القانونية لممؤسسة والمتكونة مف مجمس إدارة يحتّـ عمى المسير تقديـ الحصيمة وواقع 
 ) (.قيؽ الأىداؼ إلى الشركاء الآخريفتح

 

عى المؤسسة تسيير والرىاف التكيفي المّذاف تسيخص رىانات المطابقة في الوكما أشرنا سابقا، فيما      
بتموقعيا الجيد في المحيط، وفي ىذا السياؽ لابد مف مف خلبليا إلى تحقيؽ أىداؼ ليا علبقة مباشرة 

ؿ في طياتو تحقيؽ الأىداؼ اف الإستراتيجي لممؤسسة والذي يحمعدـ التفضيؿ بيف الرىانات السابقة والرى
مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ كأدوات تواصمية واتصالية خاصة في حالة  استعماؿلتجارية، فعمى الرغـ مف ا

 الأزمات.
وفرؽ مراقبة التسيير التي ترى في مختمؼ الدعائـ المستعممة لإدارة  ب نتائج فرؽ التدقيؽوحس     

الرغـ مف أفّ عمؿ تمؾ مشاكؿ وأزمات المؤسسة أنّيا تدور حوؿ المحور التجاري في المؤسسة، فعمى 
المسجمة عمى مستوى مختمؼ الوسائؿ والآليات التي يمكف أف الفرؽ ييدؼ إلى الوقوؼ عمى الإختلبلات 

 سسة.تعيؽ أو تؤثر عمى النشاط العاـ لممؤ 
ليتجمى ػػػػػػ بشكؿ واضح ػػػػػػ اليدؼ الضمني لمعممية التدقيقية حسب تحميؿ مختمؼ الوثائؽ       

وتصريحات إطارات ورؤساء المصالح في أفّ اليدؼ الاتصالي والتواصمي يعتبر رىانا محوريا في العممية 
 بقا.والشكؿ الموالي يوضح ما قدمناه سا التشخيصية لمختمؼ مياـ مصالح ووحدات المؤسسة.

 
 
 
 
 
 

                                                             
()  يجتمع مجمس الإدارة لتقييـ الوضع المالي والأدبي والإداري في دورات عادية مرتيف كؿ سنة، وفي دورات طارئة في

 لممؤسسة(. رئيس فرقة التدقيؽ والمدير التجاري) حسب  حالة الأزمات.
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          بمؤسسة سياكو في إدارة الأزمات يبرز رىانات وأىداؼ التدقيؽ الاتصالي :( 03 الشكؿ رقـ )
 (Seaco ). 

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                         

 

 

 .إعداد الباحث: المصدر

 السياسة الاتصالية

 متغيرات المحيط

متغيرات اجتماعية،  متغيرات اقتصادية

 ثقافية

 متغيرات تكنولوجية

 جماىير المؤسسة

 رىانات اتصالية رىانات اقتصادية رىانات تسييرية

 أىداؼ ميدانية أىداؼ إستراتيجية

 الإدارة العصرية لمجودة
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 .الاتصاليميكانيزمات التدقيؽ  إستراتيجيات و: المحور الخامس
الإستراتيجية الاتصالية ىي مجموعة القرارات الرشيدة والمترابطة التي تسعى إلى تحقيؽ الأىداؼ       

 الاستعداداتفف إدارة مجموعة البعض، بأنّيا: " كما يعتبرىا . المخططة والوسائؿ اللّبزمة لتحقيقيا
لموصوؿ إلى اليدؼ المطموب، كما يجب توفر المبادئ الأساسية لتكوف مقبولة مف طرؼ 

 )1(."المؤسسة
 في الموجودة الاتصاؿ أشكاؿ مختمؼ تعاوف في وضع و، تسيير مياراتوىناؾ مف يراىا بأنّيا: "     

 و بشرية علاقات تطوير عبر يمر تحقيقيا و،  ةالعام المصمحة أىداؼ تمبية أجؿ مف المنظمة
 كشخص المنظمة و الأشخاص نفس بيف و جية مف لممنظمة المكونيف الطبيعييف الأفراد بيف اجتماعية
 الرموز كؿ عمى تشتمؿ فيي ، أخرى جية مف عمميا آليات و الرمزييف ممثمييا خلاؿ مف معنوي

 )2(." المشترؾ نقميا وسائؿ كذلؾ و مراجعتيا مجالات ،و ،قيميا ثقافتيا ، بتاريخيا المرتبطة
وتشير بعض الدراسات الإعلبمية، إلى أفّ الإستراتيجية الاتصالية الجيدة لأي اتصاؿ فعّاؿ وناجح      

ىو الغرض مف الاتصاؿ؟ وما ىي أىدافو؟ وىؿ ىي محددة،  ما يجب أف تجيب عمى التساؤلات الآتية:
ىو الجميور الأساسي المستيدؼ،  بحيث تحدد العمؿ المراد القياـ بو أو السموؾ المرجو تحقيقو. مف

وما ىي العناصر الداعمة؟ الحقائؽ،   ؟الاعتباروكيفية الوصوؿ إليو؟ وىؿ ستأخذ الجميور الثانوي في 
المرغوب  الاستجابةوما ىي  وسائؿ الإيضاح، الثناء، الضمانات، المقارنات، عرض وتجارب الآخريف.

 )3(فييا؟ أو ماذا تريد أف يقوـ بو الجميور المستيدؼ بو، أو ماذا تريد أف يفكر فيو الجميور المستيدؼ.
نشاط مستقؿ، تأكيد موضوعي واستشاري، مصمـ لزيادة  أما فيما يخص التدقيؽ، فيو يعني: "      

ة منيج منظـ دقيؽ لتقييـ قيمة المنشأة وتحسيف عممياتيا، ومساعدتيا عمى انجاز أىدافيا بواسط
 )4(."وتحسيف فاعمية عمميات إدارة المخاطر، الرقابة، حوكمة المؤسسات

                                                             
(1)

  Jean - marc Decaupin , La communication marketing " cenceptes , techniques , 

stratégies " ,2eme édition  , economica , Paris , p .40. 

(2 )
 Fanelly Nguyen Thanh , La communication " une stratégie au service de l`entreprise , les 

Edition economica ,  Paris ,1991 , p. 72. 

النشر  و لمدراسات الجامعية المؤسسة مجد ، " الممارسة ، الوظائؼ ، المبادئ  "المعاصرة  الإدارة : خميؿ موسى )3(
 .138ـ، ص. 2005لبناف،    ،والتوزيع

(4)
 The Institute of Internal Auditors, Definition of internal Auditing, (on line), Available at: 

www.theiia.org. 28/03/2017. 18h36. 

http://www.theiia.org/


 التحميؿ الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة                                                 الفصؿ الثالث:

 
135 

مف خلبؿ المقاربات النظرية والتعاريؼ الأكاديمية السابقة، يتضح أفّ العممية التدقيقية ىي و          
لإدارة نشاطات المؤسسة وأفّ عبارة عف سيرورة اتصالية وتواصمية مع مختمؼ الفاعميف والمصالح المكمفة 

الأعراؼ الإدارية العصرية تستدعي خاصة في حالة ػػػػػػ إدارة الأزمات ػػػػػػ تبني أسموب عممي معيف مف 
، حيث تنطمؽ خلبؿ توضيح نوع الإستراتيجية التي تتبناىا الفرؽ والأعواف المكمفوف بالتدقيؽ الاتصالي

لدراسة مف مبدأ الدخوؿ المرف إلى قواعد بيانات ومعمومات مختمؼ الإستراتيجيات في المؤسسة موضوع ا
 المؤسسة.
وحسب تصريحات رئيس فرقة التدقيؽ ومراقبة التسيير أفّ إيجاد آليات مرنة في إقناع الأفراد          

ائؿ الإعلبـ والاتصاؿ في المؤسسة. سوتوظيؼ و  استعماؿالذيف سيكونوف كمصدر لمدراسة الأولية لكيفية 
بح بداية الدخوؿ في إجراء المقابلبت وترؾ ىامش مف الحرية والمبادرة في الإدلاء بالتصريحات حيث تص

سميمة يمكف أف تساعد مستقبلب في إنجاح ثاني مرحمة  بمثابة مفتاح دخوؿ إلى القياـ بعممية تشخيصية
 ني.مف مراحؿ استعماؿ التدقيؽ الاتصالي وىي الجانب الإجرائي لمتحقيؽ الاتصالي الميدا

وتعتبر ىذه الإستراتيجية مركبة نوعا ما مقارنة بإستراتيجية الدخوؿ والمقابلبت التي يركز فييا      
ػػػػػػ عمى إستراتيجية استطلبعية وثائقية، أيف يصبح تحميؿ الوثائؽ  كؿ حسب مجاؿ تخصصوػػػػػػ   الأعواف

إحدى أىـ الميكانيزمات التي يعتمد عمييا الخبير المدقؽ لمبيانات المقدمة ليـ، ليتـ  السموكياتوملبحظة 
في  لاستعمالياالمسيرة ورسوـ بيانية ليتـ تقديميا إلى الإطارات  وحساباتتفريغيا في شكؿ تقارير فرعية 

ية، مف أجؿ تبني تسعى إلى تقديـ توصيات إلى الوزارات الوصالتقريرية التي بدورىا  الاجتماعاتإدارة 
سياسات اتصالية معينة مستقبلب خاصة بالنسبة لبعض المؤسسات التي تعمؿ في قطاعات إستراتيجية 

 وحيوية ليا علبقة مباشرة بالصحة والسلبمة العامة.
ػػػػػػ إلى استعماؿ  خاصة بعد مجيء الشريؾ الفرنسيكما لوحظ أيضا، تبني مؤسسة سياكو ػػػػػػ      

      .في المراقبة والتقييـ الاستقلبليةأيف تكوف فييا  ،إستراتيجية الشاممة لا مركزية لربط مختمؼ مصالحيا
 ،التنسيقية كميكانيزـ محوري في اتخاذ بعض القرارات المصيرية الاجتماعاتليستعمؿ في ىذه المرحمة 

والأزمات  ـ7002التي تيدؼ إلى وضع قيد الخدمة وسائؿ اتصاؿ فعّالة في حالة بعض الأزمات كأزمة 
جوء إلى أيف تـ المّ  المياه بأغمب مناطؽ قسنطينة.  التي ليا علبقة بحالة نقص، و عنياالأخرى الناتجة 

عادة تأىيؿ المورد البشري فييا، الاستقباؿإعادة ىيكمة مراكز  إستراتيجية إضافة إلى تبني  العممياتية وا 
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مع وسائؿ الإعلبـ خاصة وسائؿ الإعلبـ  المستمر عف طريؽ الأحداث والاتصاؿ ) (التواصؿ المباشر
 والشكؿ الآتي يبيف ذلؾ.  .الجماىيري المحمية

 .بمؤسسة سياكو يبيف إستراتيجيات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات :( 00 شكؿ رقـ )

 )التشخيص  (تحميؿ الحالة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : إعداد الباحثالمصدر

 

                                                             
() تـ بناء سياسة اتصالية تعمؿ عمى إضفاء ونمغازبعد الأزمات المتعاقبة عمى مؤسسة سالتواصؿ المباشر:  إستراتيجية ،

 البعد الجواري عمى خطابيا مع شركائيا، خاصة وسائؿ الإعلبـ والزبائف.

 معلومات

تحليل    

 الاجتماعات

 تكوين إقناع تقارير

 التكيف مع المحيط
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 بمؤسسة سياكو.  : إدارة الأزمات والتدقيؽ الاتصاليالمحور السادس
الانتشار في المجتمع المعاصر، حيث أصبحت الأزمات مفيوـ الأزمة مف المفاىيـ الواسعة           

تمس بشكؿ أو بآخر كؿ جوانب الحياة بدءا مف الأزمات التي تواجو الفرد مرورا بالأزمات التي تمر بيا 
 انتياء بالأزمات الدولية.   الحكومات والمؤسسات و

 Unexpted" غير متوقع "عبارة عف نشر سيء وفقا لممنظور الإعلبمي تعرؼ الأزمة عمى أنيا:و      

bad mal"   وعادة ما يكوف النشر ىو المتسبب في إلحاؽ الضرر بالمنظمة وليس الحطاـ الناتج عف
عرًؼ الأزمة بػ:  "المرحمة لأخيرة لتبعات الخمؿ الوظيفي الذي  "وعرّفت أيضا، عمى أنّيا:   )1(الأزمة".

 ) 2(ييدد شيرة وسمعة المؤسسة".
عممية التخطيط والتنفيذ والتنظيـ والتوجيو والرقابة لموصوؿ إلى ىدؼ منشود تعرؼ الإدارة عمى أنّيا: و     

ىي وظيفة تنفيذ الميمات عف و  أو موضوع مف خلبليا ومع الأفراد بأقؿ الطرؽ والأساليب وأقميا تكميفا.
الممارسات التي يمكف تطبيقيا عندما مجموع "أمّا إدارة الأزمات فتعني:   )3(.طريؽ الآخريف ومف معيـ

 )4(". ثؿ تغييرا في أوضاع كانت مستقرةينشأ موقؼ يم
يتضح جميّا ػػػػػػ مما سبؽ ذكره ػػػػػػ أفّ الإدارة العصرية في المؤسسة سواء بالمفيوـ العاـ لمتسيير أو و     

ة المدى، حيث لا يمكف بالمفيوـ الخاص للؤزمة، أفّ المصطمح يحمؿ في طياتو أبعادا تسييرية بعيد
القرارات  واتخاذمحض ومختمؼ أدواتو الإدارية كعممية التنظيـ الفصؿ بيف الإدارة كتخصص تقني 

الحاسمة في بعض الظروؼ الخاصة التي تواجييا المؤسسة مف حيف لآخر. وفي ىذا السياؽ، يجب أف 
نشير إلى تصور أحد أىـ المنظريف المعاصريف في عمـ الإدارة وعلبقة ىذه الأخيرة )الإدارة( بمختمؼ 

ثقافية وتكنولوجية، فقد أشار ، اجتماعية، اقتصاديةالمتغيرات الموجودة في المحيط، سواء كانت متغيرات 

                                                             
 .49ـ، ص2005المبنانية، القاىرة، ، الدار المصرية الإعلاـ ومعالجة الأزماتحسف عماد مكاوي:  ) (1

(2)
  Thierry Libaert : La Communication de Crise. 2

eme
 edition.  DUNOD. Paris. 2005.P. 10. 

، الراية لمنشر والتوزيع، إدارة الكوارث والمخاطر )الأسس النظرية والتطبيقية(سامي محمد ىشاـ حريز وزيد منير عبوي: ) (3
 .16 .ـ، ص2008عماف، 

( لإدارة الأزمات 07السنوي السابع ) ،العلاقات العامة في إدارة الأزمات الجامعية، المؤتمردور عمي برغوث:  (4)
                  http://www.docstoc.com/docs/145138217 .7ـ، ص2006والكوارث، جامعة عيف الشمس، كمية التجارة، 

  .16:00ـ 2016/ 23/03يوـ 

http://www.docstoc.com/docs/145138217
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( في كتابو " إدارة التنظيمات " إلى دور الصعوبات والعراقيؿ التي  Henry Mintzberg ىنري مينتزبارغ )
  )1(يمكف أف تتعرض ليا المؤسسة في محيطيا.

مف ىذا المنطمؽ، وجب الربط بيف الأزمات التي تتعرض ليا أو تعرضت ليا مؤسسة سياكو طواؿ      
ة نشاطيا في ىذا القطاع، حيث عمد المسيروف عمى أعمى مستوى لمحاولة تأىيؿ العنصر البشري في فتر 

ارجية لتمقيف فرؽ التدقيؽ ومراقبة الآليات العصرية لكيفية القياـ ف خلبؿ القياـ بتكوينات داخمية وخالإدارة م
حيث كاف  ؼ والقوة.سة عمى تشخيص مواطف الضعبالدراسات التقنية السميمة التي تساعد المؤس

ـ، دور بالغ الأىمية في وضع إطارات المؤسسة في 2008التكوينية التي بدأت سنة لمتربصات والورشات 
رة كالإدامناخ مؤسساتي سمح ليـ بالتعرؼ عمى مختمؼ العناصر التي يمكف أف تؤثر عمى الإدارة العامة، 

الإستراتيجية التي ساىمت بتقديـ معطيات ميدانية حوؿ حالة المؤسسة ونشاطاتيا بما فييا الاتصاؿ ) 
 (.مرحمة الدراسة الأولية

بعد وضع المخططات السنوية لتأىيؿ وتسيير المؤسسة انصب جؿ عمؿ فرؽ التدقيؽ خاصة      
جاز التقييمات الجزئية لمختمؼ نشاطات تطبيؽ مختمؼ المعارؼ الإدارية المكتسبة في إنالمركزية عمى 

مع العمـ أنّو عمى حد تعبير بعض الإطارات المكمفة ليذه العممية أف التكوينات  ومصالح المؤسسة.
المقدمة ساعدت بشكؿ كبير في حصر مواطف الضعؼ خاصة في الأزمات التي تعرضت ليا المؤسسة 

تقدـ في شكؿ حصيمة سنوية حوؿ النتائج ، حيث كانت التقارير في أغمبيا ـ2007خاصة يعد سنة 
طورا ممموسا بعد إدخاؿ التخصصات والتكوينات في ة لنشاطات المؤسسة في حيف عرفت تالمالية والأدبي

 إنجاز عمميات التدقيؽ الجزئية.
مؤسسة سياكو، وأصبح في الحصر الشامؿ لوضعية حيث كاف للبتصاؿ محور ىاـ ومستحدث      

مصطمح التدقيؽ الاتصالي معروؼ كأداة لمعرفة حالة الاتصاؿ، بؿ أنّو أصبح يستعمؿ حتى داخميا 
طارات المؤسسة مف الناحية الاتصالية، وبدأت تنتشر فكرة جديدة مفادىا:  " لموقوؼ عمى وضعية أعواف وا 

ية وسائؿ الاتصاؿ في تحسيف طرؽ التسيير علاقة وفاعم الاعتباربعيف  يأخذأفّ التدقيؽ العاـ لابد أف 
 ويتبيف لنا كؿ ىذا مف خلبؿ الشكؿ التالي: .والمراقبة "

 

                                                             
(1)

 Henry Mintzberg : Structure et dynamique des organisations, les éditions d’organisation, 

Paris, 1995, P. 167. 
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 يوضح إدارة الأزمات والتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكو. :( 00شكؿ رقـ ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .: إعداد الباحثالمصدر
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 متغيرات المحيط

 

 

 

 

 

 التدقيؽ الاتصالي

 

 مخطط

سنوي   

 مخطط

 ظرفي

 التأىيؿ

 

 التحكـ

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 التحميؿ الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة                                                 الفصؿ الثالث:

 
140 

  .بمؤسسة سياكو اتصاؿ الأزمة والتدقيؽ الاتصالي :المحور السابع
عرفت الجزائر في ناحية الشرؽ الجزائري قبؿ وضع نظاـ تحويؿ سد ابني ىاروف وجر المياه          

السمبية  الانعكاساتـ الحرارة. ومف بيف الشرقية أزمة عطش شديدة يزداد خاصة في موسنحو الولايات 
لنقص المياه خروج المواطنيف إلى الشوارع، بؿ زادت ىذه الوضعية بعد تبني المواطنيف لأسموب جديد في 

تخريب إظيار عدـ الرضا كغمؽ المحاور والشوارع الرئيسية لمنقؿ، إضافة إلى غمؽ وفي بعض الأحياف 
 المؤسسات العمومية.

مف بعض المؤسسات الحكومية خاصة المكمفة بتسيير قطاع المياه إلى تبني  استدعتىذه الظواىر     
فقد لاحظنا خلبؿ تفقدنا لتقارير والشكاوي المسجمة عمى  ليب جديدة في التعامؿ مع الأزمات.طرؽ وأسا

أفّ طريقة التعامؿ كانت تقتصر عمى المعالجة التقنية والتجارية دوف  مؤسسة سياكو، إلىمستوى مصالح 
 عمومات اللبزمة لطمأنة المواطنيف.البحث عف الآليات الاتصالية التي يمكف أف تساعد في توفير الم

أفّ الظروؼ التي تمرّ بيا البلبد خاصة حالة الجفاؼ ونقص المنشآت القاعدية الخاصة بقطاع و      
المواطف لممشاكؿ التي تعاني منيا أيضا  واستيعابتي أثرت بشكؿ كبير جدا في عدـ الفيـ المياه وال

يقوـ بيا أفراد يمتمكوف المؤسسات الحكومية، حيث كاف بوسع مؤسسة سياكو تقديـ توضيحات بسيطة 
لبقة لمختمؼ الأزمات التي ليا ع عمى الأقؿ مف تقديـ الأسباب الحقيقيةأو الكتابة  المحادثةميارات 

 بالتمويف بالماء الشروب.
بعض  استغلبؿأفّ حتى المكمفيف بالاتصاؿ عادة ما يمجأ إلى  ،كما وقفنا عمى حقيقة مفادىا     

         القميمة جدا لتقديـ نشاطات المؤسسة، وىذا في حد ذاتو يعتبر خطأ فادحا في إدارة الأزمات.  المناسبات
العلاقات مع بتسيير  اكتفوافكما ىو معروؼ أفّ الاتصاؿ سيرورة دائمة وشاممة إلّا أفّ مسؤولي المؤسسة 

  حوؿ توضيح بعض الأمور التقنية التي لا يفيميا المواطف البسيط. ) (وسائؿ الإعلاـ
نستنتج أفّ اتصاؿ الأزمة قبؿ بداية فترة إعادة تأىيؿ المؤسسة كاف يقتصر إلّا وممّا سبؽ ذكره،          

الحضور الرمزي في بعض المناسبات أو  وسائؿ الإعلاـتقدـ مف حيف لآخر إلى  مجرد بياناتعمى 
أي أفّ الاتصاؿ لا يمثؿ ثقافة إدارية، بؿ ىو مجرد وسائؿ إعلبمية ، الخاصة كاليوـ العالمي لممياه

 ؿ ونشر المعمومات التقنية والتجارية.لتوصي

                                                             
() :تعبر عف مختمؼ العلبقات وآليات التواصؿ التي تستعمميا المؤسسة في إدارة النشاطات  العلبقات مع وسائؿ الإعلبـ

 الإعلبمية في الحالات العادية أو في حالة الأزمات.
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بعد الدورات التكوينية التي أنجزت في مختمؼ المراكز التكوينية حوؿ الاتصاؿ، الإدارة والتدقيؽ      
الاتصالي بدأت النتائج تتضح بعد سنتيف، حيث تمكّف الطاقـ المسير لمديرية الاتصاؿ أو الطاقـ المكمؼ 

وقوؼ عمى حقيقة أفّ الاتصاؿ يعدّ أداة إستراتيجية في بناء السياسة العامة بمراقبة التسيير والتدقيؽ مف ال
 .احتوائيالممؤسسة، خاصة في مواجية بعض المواقؼ التي كانت تجد مؤسسة سياكو صعوبة في 

في المؤسسة والنتائج المحصّؿ عمييا، تمكّف المدققوف  لمسؤولي الاتصاؿ فبعد العممية التشخيصية     
عمى مستوى الاتصاؿ التي كانت تؤثر عمى صورة المؤسسة مف جية، وعمى  اختلبؿمف وضع نقاط 

العممياتية التي وضعت قيد الخدمة خاصة  الجوانب التجارية مف جية أخرى. حيث نتجت أولى الإجراءات
 للبستماععمى مستوى وحدات المؤسسة  فرؽ عممياتيةكويف وت كالرقـ الأخضرفي حالة الأزمات 

 ) (.الانكساراتالمواطنيف والتدخؿ السريع لتصميح  لانشغالات
كما أصبحت عممية إرساؿ البيانات الإعلبمية تتـ بطرؽ آلية ويومية إلى وسائؿ الإعلبـ، وكما       
الجمعيات مع جميع شركاء المؤسسة، خاصة  التواصؿ الدائـالقائموف عمى الاتصاؿ أسموب  أنتيج

في عمميات نقؿ وتفسير المعمومات التي  اتصالية كوسائط، حتى تعتمد عمييـ وممثمي الأحياء المحمية
 كانت في السابؽ مصدر عدـ استقرار واحتجاج.

وعميو، كاف للبتصاؿ دور كبير في تقريب المؤسسة مف المواطنيف، كما ساىـ التدقيؽ بشكؿ          
فعّاؿ في تقديـ معمومات ذات نوعية إلى الأجيزة المختصة لاستغلبليا مف أجؿ خمؽ علبقات شراكة بيف 

 .( ومواطنيف لدييـ مصالح ومصادر معمومات موثوقة Enterprise Citoyenne) مؤسسة مواطنة
 لشكؿ الموالي يبرز التصور القديـ والجديد لاتصاؿ الأزمة والتدقيؽ الاتصالي.وا
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
()   بمؤسسة رئيس فرقة التدخؿ والصيانةمقابمة مع (Seaco .) 
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 بيف التصور القديـ والجديد بمؤسسة سياكو. والتدقيؽ الاتصالي يبرز اتصاؿ الأزمة :( 02 شكؿ رقـ )
 

 التصور الجديد                                                                                               التصور القديـ   

 تواصؿ دائـ                                                                                        تواصؿ ظرفي 

 تدقيؽ                                                                                                                                   
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 .إعداد الباحث: المصدر
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 .بمؤسسة سياكو مراحؿ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات: الثامفالمحور 
مف خلبؿ ما سبؽ ذكره في المحاور السابقة، نلبحظ أفّ الإدارة المكمّفة بتسيير النشاطات          

الاتصالية عمدت إلى تقسيـ سيرورة إنجاز التدقيؽ إلى مراحؿ متتابعة، وتختمؼ خصوصيات كؿ مرحمة 
فمف خلبؿ ملبحظاتنا  منية وطبيعة الفاعميف والوسائؿ المستعممة لمتواصؿ داخميا وخارجيا.حسب المدة الز 

أفّ المرحمة الأولى تشمؿ  ،عمى حقيقة مفادىاالمنجزة مع إطارات المؤسسة، وقفنا  والاستجواباتالميدانية 
التي تتحكـ رات عممية مسح لمناخ الاتصاؿ وخصوصيات العامميف، وذلؾ مف أجؿ ضبط مختمؼ المتغي

 في وسائؿ الاتصاؿ.
التي  السموكياتبمختمؼ المقابلبت وتحميؿ يقوموف بأنفسيـ  ،حيث كاف القائموف عمى ىذه المرحمة     

تسجيؿ كؿ المعمومات والبيانات  ،ليتـ في الوقت نفسو التجاري. الأداءالعاـ وعمى  الأداءتؤثر عمى 
الاتصالية المراد إشباعيا مف خلبؿ  الاحتياجاتمى أساس المحصّؿ عمييا وترتيبيا في شكؿ فئات تقسّـ ع

 .ـ7002مخططات الاتصاؿ، خاصة التي تكوف في بعض الحالات الطارئة والإستعجالية كأزمة صيؼ 
الطاقـ الاتصالي ورؤساء المصالح، مف أجؿ التشخيص  اجتماعبعد ىذه المرحمة الأولية، يتـ      

مف الناحية الاتصالية، أيف يعتمد الأفراد المكّمفوف بجمع المعمومات الميداني لنقاط قوة وضعؼ المؤسسة 
حتى يتمكّنوا مف الوقوؼ عمى المخاطر بالتفحص الدقيؽ والمعمؽ لمختمؼ أنواع المعمومات المؤسساتية، 

ػػػػػػ عمى الرغـ مف بداياتيا  العمميةفقد سمحت ىذه   والتّيديدات التي يمكف أف تكوف سببا في حدوث أزمة.
ػػػػػػ مف الوقوؼ عمى بعض النقائص المسجّمة عمى مستوى الاتصاؿ داخميا  ـ7002المحتشمة سنة 

علبمية عمى المستوى وخارجيا، لتترجـ فيما بعد في شكؿ حمقات واجتماعات  جراءات اتصالية وا  داخمية وا 
قوؼ مسؤوؿ الاتصاؿ شخصيا عمى مراقبة عممية والملبحظ في ىذه المرحمة التشخيصية ىو و  الخارجي.

   جمع المعمومات مف مختمؼ الشرائح المينية التي تؤثر في السير الحسف لنشاطات المؤسسة.
أمّا المرحمة الوسيطة، والتي تعتبر حاسمة ىي مرحمة " تسجيؿ وتدويف مختمؼ البيانات المحصّؿ      

ـ تقديميا لا حقا مع الممؼ الكامؿ لمتدقيؽ الاتصالي في عمييا في شكؿ تقارير ومحاضر اجتماعات، ليت
وىذه المرحمة، ىي مرحمة تمييدية التي تسبؽ ضبط الصيغة النيائية التي يتـ فييا جمع  شكؿ ملبحؽ.

جميع المعمومات المحصّؿ عمييا مف مختمؼ الفاعميف والمصالح، ليتـ تصفيتيا والتعميؽ عمييا وتقديـ 
والشكؿ التالي لاحقا لمتصميـ الأولي لمخطط الاتصالي العادي والإستعجالي. التوصيات التي ستمّيد 

 يوضح ذلؾ.
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 ( Seacoبمؤسسة سياكو )  في إدارة الأزمات يوّضح مراحؿ التدقيؽ الاتصالي :( 02 الشكؿ رقـ )
 

 

 مقابلبت                                             ، ملبحظة   

   مشاركة، ملبحظة، 

 مقابلبت            

 تحميؿ و تركيب  

 قاعدة البيانات   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .إعداد الباحث: المصدر

 

 المسح الشامؿ

 مرحمة التشخيص المعمؽ                               

 مرحمة التنظيـ والصياغة

 الجمع والإخراج

  ( Plan Annuel)مخطط الاتصاؿ العاـ 

 Plan) مخطط الاتصاؿ الاستعجالي
urgence ) 

 مخطط العمؿ

Plan d’action 
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 توظيؼ مخططات الاتصاؿ في إدارة الأزمات. المحور التاسع:
عمى قدرة تحديد توجيات المؤسسة وكيفية تسيير الوقت،  يعبر مفيوـ المخطط الاتصالي         

تصور لكيفية تسيير أو ىو باختصار  )1(الميزانية والنشاطات المؤسساتية في الأشير والسنوات المقبمة.
تتفؽ آراء الباحثيف والخبراء في إدارة الأزمات عمى ضرورة التخطيط لإدارتيا، أيا كانت و   )2(المستقبؿ.

الأزمات ونطاقيا ومجاؿ تأثيرىا. والتخطيط الاتصالي لا بد أف يرتبط بالتخطيط لإدارة وتسيير طبيعة ىذه 
الأزمات، أي أف الخطة الاتصالية ىي جزء مف كؿ، وليست جوىرا مستقبلب خارجا عف السياؽ العاـ 

 لإدارة الأزمة.
لمطاقات والموارد المتاحة  تتمكف المؤسسة مف التعامؿ مع الأزمة بأسموب منظـ، واستغلبؿ كامؿو      

بما يكفؿ استمرارىا في أداء أعماليا أثناء مواجية الأزمات، ويكوف ذلؾ باستخداـ قاعدة المعمومات 
والبيانات التي أمكف الحصوؿ عمييا، وتطويعيا لخدمة الحدث. وتتحكـ في عممية التخطيط الاتصالي 

الوقت المتاح و  الموارد والإمكانات الإعلبمية، تحقيقياىداؼ الإعلبمية المطموب الأ ثلبثة متغيرات أساسية:
 )3(أو المحدد لمتنفيذ.

وحسب رأينا الشخصي، ورأي الكثير مف الباحثيف فإنو مف الصعب تحديد أو معرفة الوقت المتاح أو     
فيذ لأف الأزمة بمراحميا المختمفة ىي التي تفرض زمف تن نفيذ عند مواجية المؤسسة للؤزمة،المحدد لمت
( مراحؿ ومحاور رئيسية في بناء أي 06( ستة )Douville دوفيؿوفي ىذا الصدد، فقد حدد ) مواجيتيا.

 مخطط اتصالي يعالج موضوع الأزمة، وىذه المحاور ىي:
 فالحاجة للبتصاؿ تتزايد انطلبقا مف الاضطرابات المتسارعة للؤوضاع في رىانات الأوضاع :

 المؤسسة.
 التفريؽ بيف عديد الأنواع مف الأىداؼ التي تسعى المؤسسة لتحقيقيا.: حيث يجب الأىداؼ 

                                                             
(1)

   Liliane Demont- Lugul et autre : Communication des entreprise ( stratégies et pratiques 

), Armand Colin éditeur, 2
éme

 édition, Paris, 2006, p. 299. 
(2)

 Bernard Dagenais : Le Plan de Communication, l’art de séduire et convaincre, les 

éditions de l’université de Québec, 1999, p. 46. 
، دار الكتب العممية لمنشر والتوزيع، القاىرة، )مدخؿ نظري وممارسات عممية(الإعلاـ والأزمات محمد شوماف:  ) (3

 .72. ـ، ص2002
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 لأنيا تعكس مدى قدرة المؤسسة في تنظيـ علبقاتيا العامة لمواجية أنواع الرسائؿ الاتصالية :
الأزمة، لأف الرسائؿ الاتصالية المتناقضة تدؿ عمى عجز ىذه المؤسسة عمى التعامؿ مع واقع 

 الأزمة.
 د بيا الأسباب الحقيقية لنشوء الأزمة والبحث في ذلؾ.: ويقصالخمفيات 
 وذلؾ مف خلبؿ قدرتيا عمى تدعيـ الفعؿ الاتصالي.الوسائؿ الاتصالية : 
 حيث أف تقييـ نتائج المخطط اتصاؿ الأزمة ليس سيلب، لأنو يجب توفر مجموعة تقييـ النتائج :

 )1(الناجح في إدارة الأزمة. معايير وأمثمة مف خلبليا يظير كيفية تقييـ ومعرفة الاتصاؿ
الدائـ لممخططات الاتصالية كأحد  الاستعماؿىو  ،مف المتعارؼ عميو في مجاؿ الاتصاؿو          

ع تحقيقيا خلبؿ فترة زمنية الأدوات الإستراتيجية في تخطيط وتسيير مختمؼ النشاطات والعمميات المزم
ليبقى ىامش المناورة  حسب تصور خمية الاتصاؿ والإدارة المركزية. ،يمكف أف تحدد ىذه الفترة معينة.

المسؤوؿ عف الاتصاؿ عندما يتعمؽ الأمر بإدارة الأزمات الفجائية والطارئة ) الاتصالية مف صلبحيات 
(، خاصة في بعض الأوقات التي تعرؼ اضطرابات وعدـ استقرار يمكف أف يؤثر  ـ7002كأزمة صيؼ 

الفترة الصيفية التي تعرؼ ويمكف توضيح ىذه النقطة في مؤسسة سياكو بػػػ "  عمى صورة المؤسسة.
 ) (". إجراءات تسييرية واتصالية غير عادية

بالاتصاؿ تسعى جاىدة إلى برمجة  مّفةوالملبحظ في المخطط الاتصاؿ السنوي، أفّ الإدارة المكّ      
ض والعلبئقية، وذلؾ مف أجؿ تحقيؽ بعالعديد مف النشاطات والعمميات منيا الإعلبمية، الاتصالية 

الأىداؼ عمى المستوى الداخمي والخارجي. إلّا أفّ السنوات الأخيرة، وبعد الأزمات المتعاقبة التي مسّت 
وىذا كاف نتيجة مف   ع بعض الإجراءات قيد الخدمة.، جعمت المؤسسة توضـ7002قطاع المياه سنة 

نتائج عمميات التشخيص التي أبرزت حسب المكمؼ بالاتصاؿ بعض التقصير فيما يخص الحموؿ البديمة 
والمستعجمة في إدارة مثؿ ىذه الأزمات، وعمى سبيؿ المثاؿ التخطيط المدروس يأخذ بعيف الاعتبار 

 نفيذ وتقييـ مختمؼ العمميات الاتصالية.الوسائؿ والجماىير المستيدفة في ت

                                                             
ـ، 2011، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، الجزائر، الاتصاؿ في إدارة الأزمات )حوادث المرور نموذجا(عيشوش فريد:  ) (1

 .127 .ص
()  بمؤسسة مديرة الاتصاؿمقابمة مع (Seaco .)  
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إلّا أفّ المخطط الاتصالي الذي يستعمؿ في حالة الأزمات ينجز انطلبقا مف التقسيـ المفصّؿ      
وسرعة حركية المشكؿ في المحيط لذلؾ  والزمنيةوالتحديد الدقيؽ لممياـ. إضافة إلى المتابعة المكانية 

 كاستعماؿ  الأزماتسعى أفراد طاقـ الاتصاؿ إلى ضبط أولى الإجراءات التي يجب استعماليا في حالة 
ت ميدانية مع ممثمي لجاف الأحياء. وفي ىذا الصّدد لقاءاالمؤتمرات الإعلبمية والبيانات الدقيقة وبرمجة 

ف خلبؿ زيادة اعتماد الجميور وسائؿ الإعلبـ عند مواجية الأزمة م أىمية مف الباحثيف عمىيؤكد العديد 
عمييا في معرفة تفاصيؿ تمؾ الأزمات، لأنيا تمثؿ المصدر الرئيسي لممعمومات عف الأزمة لدى 

 )1(.الجميور، وأيضا في تشكيؿ اتجاىاتو نحو الأزمة وكيفية إدارتيا
المستيدؼ، ويجب مف الميـ التأكد مف توفر وسائؿ الاتصاؿ السريعة لكؿ فئة مف فئات الجميور و      

أسماء وأرقاـ ىواتؼ مندوبي وكالات  أف تتوفر لدى المؤسسة سجلبت بتـ تحديدىا باستمرار باستخداـ:
السمطات المختصة المعنية الأنباء، الصحؼ، الإذاعة، التمفزيوف، المسؤوليف الرسمييف، أعضاء البرلماف و 

، E Mailالبريد الإلكتروني. ، والمحموؿأرقاـ الياتؼ الأرضي ، عناويف المكاتب والمنازؿ، بالأزمة
خطوط ىواتؼ ، مستشارو العلبقات العامة، مواقع الانترنت، عقد المؤتمرات الصحفية، Faxالفاكس. 
 )2(المؤسسات المتخصصة في الاتصالات السريعة.، مساحات الإعلبف المحجوزة مسبقا، الطوارئ
والتي تتطمب  ،الجديد لكيفية إنجاز مخططات الاتصاؿ حيث تصّب ىذه الإجراءات في التصور         

في غالب الأحياف القراءة الجيدة لممحيط وتحميؿ مختمؼ المتغيرات الميدانية التي يمكف أف تقدـ بدائؿ 
 ئؽ.تساعد عمى الحد مف الأزمة والمحافظة عمى الصورة المؤسساتية بالشكؿ اللّب  ،تسييرية واتصالية

 ا تـ التطرؽ إليو سابقا.والشكؿ الموالي يوضح م
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .146. ـ، ص2005، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، الإعلاـ ومعالجة الأزماتحسف عماد مكاوي: (1)
2 )

 
 .133عيشوش فريد: مرجع سبؽ ذكره، ص. )
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نوع       المكان      الوقت

 الأزمة 

  الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو. يوضح مخططات التدقيؽ :( 00 شكؿ رقـ )ال
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 المحور العاشر: معوقات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكو.

تعتبر المعوقات بشكؿ عاـ عاملب مف عوامؿ التثبيط في العمؿ وحاجزا يقؼ في وجو تحقيؽ          
وبالتالي يخمؽ ذلؾ مجموعة مف  لما يخمفو مف ضعؼ في الأداء والإنتاجية. المرغوب للؤفراد والمؤسسات،

كما أفّ تحقيؽ ) 1(التي تنعكس بشكؿ حتمي عمى العلبقة الاتصالية في المحيط أو المجتمع. الاضطرابات
التّواصؿ ما بيف المرسؿ والرسالة ومستقبميا، ووصوؿ موضوع الاتصاؿ إلى ذىف المستقبؿ كما ىو في 

المنقولة، أو التي تعيؽ المعمومات ذىف مرسؿ الرسالة، يتوقؼ أساسا عمى تلبفي المعوّقات التي قد تشوه 
أو توقؼ انسيابيا، أو الّتي تحدّ مف إحداث التأثير المتوقع حدوثو والوصوؿ إلى نمط معيف مف السموؾ 

 )2(بيدؼ الاتصاؿ إلى تحقيقو.
مف الباحثيف إلى تعريؼ العائؽ بأنّو عبارة عف حاجز أو مانع مادي أو نفسي أو  بعضيذىب كما     

وىناؾ مف عرّفيا بأنّيا كؿ الأشياء أو  يف المرء وبيف طموحو أو تحقيؽ حاجاتو.اجتماعي، يقؼ كالسّد ب
الأشخاص أو الأشكاؿ الاجتماعية التي يمكف أف تكوف عائقا يحوؿ دوف أف يحقؽ الإنساف أىدافو 

ويمكف النظر إلييا عمى أنّيا: " المسبّب لمفجوة بيف مستوى الإنجاز الفعمي أو عمى أنّيا   وطموحاتو.
 )3( الانحراؼ في الأداء عمى معيار محدد مسبقا ".

وتعرّؼ أيضا، عمى أنّيا: " مجموعة المشكلبت أو الصعوبات الإدارية، التنظيمية والمعموماتية، والتي 
 )4(ؿ بوظائفو ".تعرقؿ نظاما ما عف القياـ الأمث

الوقوؼ عمى كؿ نقاط ضعؼ وقوة الاتصاؿ في المؤسسة موضوع  عمى الرغـ مف صعوبةو          
الدراسة، إلّا أفّ التدقيؽ الاتصالي المبني وفؽ المعايير التسييرية والاتصالية المعترؼ بيا مف الناحية 

                                                             
في  دكتوراه رسالة الترقية الوظيفية والاستقرار الميني ػػػ دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمتبغ والكبريت ػػػفاتح جبمي: ) (1

 .30ـ، ص. 2005عمـ الاجتماع، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 
ـ، ص. 1998الأمنية، الرياض، ، أكاديمية الممؾ نايؼ العربية لمعموـ معوّقات الاتصاؿ الفعّاؿسميماف عمي الخميوي: ) (2

60 . 
، كومة الإلكترونية ػػػ دراسة ميدانية عمى إدارة الجنسية والإقامة بدبي ػػػتطبيقات الحعمي محمد عبد العزيز درويش: ) (3

 .07ـ، ص. 2005جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، 
 درجةلنيؿ  قدمةم رسالة، معوقات البحث العممي لدى أعضاء ىيئة التدريسخمود بنت عثماف بف صالح الصوينع: ) (4
كمية العموـ الاجتماعية، جامعة الإماـ محمد بف سعود الإعلبمية، الممكة العربية السعودية، ، تخصص التربية، دكتوراهال

 .09ـ، ص. 2004
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مف خلبؿ متابعة السيرورة التدقيقية عبر مختمؼ مراحميا يسجؿ بعض الصعوبات  المنيجية، إلّا أفّ 
 .خاصة ما تعمؽ بالجانب الميداني

سح المحيط الاتصالي فحسب أولى الخطوات التي قامت بيا فرقة خمية الاتصاؿ المكمفة بإنجاز م     
لمعممية أوضح أفّ جؿ  وضعؼ المؤسسة، وحسب تصريحات أحد الإطارات المتابعة وتشخيص نقاط قوة

الصعوبات في ىذه المرحمة تدور حوؿ نوعية المعمومات المحصّؿ عمييا. حيث تتطمب مف العوف المكمّؼ 
معرفة كبيرة بخصوصيات الأفراد العامميف في المؤسسة وطبيعة الوسائؿ التي  ة،بتحميؿ البيانات المحصّم

الولوج إلى بعض المعمومات  مؽ بذىنية عدـ قبوؿيستعممونيا، إضافة إلى تسجيؿ العائؽ التسييري المتع
 التي ليا علبقة بتسيير النشاطات التجارية.

عمى  القائموفوالملبحظ أيضا ىو اختلبؼ خصوصيات كؿ منطقة وفرع في المؤسسة، فقد وقؼ      
عمميات التشخيص بوجود اختلبفات كبيرة مف حيث تفسير بعض النتائج الخاصة ببعض الوكالات 

 نفس الإمكانيات المادية والبشرية.رىا عمى رية، وذلؾ عمى الرغـ مف توفّ التجا
كما سجّمنا في المرحمة الثانية، صعوبات تتعمؽ بطرؽ التواصؿ التنظيمي وعدـ جاىزية بعض      

الييئات لتقديـ البيانات والإحصائيات التي تفسر لنا تطور طريقة العمؿ سواء في التقييـ السداسي أو 
وعندما نتكمـ عف الصعوبات التي تعرقؿ عممية إنجازه، فإنّيا تتعمؽ بالجانب التنظيمي   السنوي. التقييـ

ف الداخمي والذي سيترجـ فيما بعد في شكؿ مخططات اتصالية تسعى إلى تفعيؿ عمميات الاتصاؿ بفاعمي
عوّقات تتعدّد وتتنوّع وفي ىذا الصّدد، يرى الكثير مف الباحثيف، أفّ المداخمييف تستيدؼ جماىير عديدة. 

، ومف بيئة إلى أخرى، كما تختمؼ ىذه المعوّقات في تصنيفيا مف مكاف إلى آخر، مف مؤسسة إلى أخرى
وذلؾ بحسب نظرة ومفيوـ كؿ كاتب لمضموف ىذه المعوّقات والعناصر التي يتضمّنيا كؿ نوع مف أنواع 

ليياكؿ والمؤسسات نجد المعوقات التنظيمية مف أبرز المعوّقات التي تعرقؿ عمؿ ا المعوقات. ولعؿّ ىذه 
 )1(التي تظير نتيجة لطبيعة تنظيـ المؤسسة، ونتيجة لطريقتيا في تنفيذ أنشطتيا وأعماليا لتحقيؽ أىدافيا.

ّـ الوقوؼ عمى حقيقة مفادىا     أفّ المؤسسة وعمى الرغـ مف الإمكانيات المادية والمالية التي  ،كما ت
ـ مع الشريؾ الفرنسي، إلّا أفّ خلبؿ الثلبث 2007إمضاء عقد الشراكة سنة  صبّت في ميزانيتيا بعد

السنوات الأولى عانت بعض المراكز والوكالات التجارية مف نقص في التجييزات والوسائؿ الاتصالية، 
وعمى ىذا الأساس فأولى نتائج عمميات التدقيؽ  وىذا ما أثّر بشكؿ مباشر عمى فرؽ عمميات التدقيؽ.

                                                             
 .12ـ، ص. 1998، معيد الإدارة العامة، الرياض، معوقات الاتصاؿ في الجماعاتعبد الوىاب عمي محمد:   (1)
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، أي بعد توفير جميع الإمكانيات المختمفة ـ7000عنيا فعميا بعد سنة بسياكو يمكف الحديث المؤسساتي 
 وتوزيعيا عمى مختمؼ ىياكؿ ومصالح وفروع المؤسسة.

ما كاف يربط أغمب  كما كاف لمعامؿ المعرفي والنفسي دور في إعاقة سير عممية التدقيؽ. فكثير     
إطارات وأعواف المؤسسة كممة التدقيؽ مع مراقبة التسيير، وىذا الخمط أثّر بشكؿ كبير عمى المعمومات 

  والنوعية.مف الناحية الكمية 
(، يرى معظـ الميتميف بيذا الحقؿ الميني،  العائؽ المعرفي والنفسيوفي ىذه النقطة بالذات )      

(، والتي تنتج مف خلبؿ عدـ  النفسيأفّ المعوّقات والتأثيرات التي تتعمؽ بالجانب المعرفي والإدراكي ) 
، فيي تؤثر عمى بتقاليد الفرد ومعتقداتوتنمية قدرات الأفراد في الإطار المعرفي والمخزوف العممي المتعمؽ 

دارتو، وتتبايف ، ممّا يؤدي إلى خمؽ حاجز معرفي ونفسي تنتج عنو ردّة فعؿ غير متوقعة طريقة فيمو وا 
 )1(بتبايف مؤىلبت الأفراد وقدراتيـ ممّا قد يقمؿ مف كفاءة الاتصاؿ.

التدقيؽ الاتصالي عوائؽ تنظيمية، اتصالية  وفي الأخير، نستنتج أنّو مف بيف أىـ عوائؽ     
التدقيقية بدأت تتّسـ بنوع مف المينية بعد اكتساب خبرات سواء مف الشريؾ ستكية. إلّا أفّ العممية يولوج

دارة  المؤسسات. الأجنبي أو مف التكوينات الني كانت تقدّـ مف حيف إلى آخر في التدقيؽ الاتصالي وا 
عمى العنصر البشري باتت في حكـ المؤكد، ولا مجاؿ لمحديث اليوـ عف مدى  الاعتمادومسألة      

بالأفعاؿ، ومف ثمّة تحقيؽ التنمية الشاممة  لموارد البشرية في تجسيد الخطط والبرامج والقياـأىمية ا
 والمستدامة، سواء مف جانب الدوؿ أو الحكومات أو مف جانب المؤسسات.

وعمى ىذا الأساس، اعتبر العنصر البشري المحّرؾ المحوري لأي مشروع ميما كانت طبيعتو، وكما      
 L’homme avant le" الإنساف فبؿ المشروع دبيات إدارة الأعماؿ والمؤسسات فإفّ ىو معروؼ في أ

projet " وماداـ الأمر كذلؾ فإنّو يتعيف مد المزيد مف الرّعاية والاىتماـ بالموارد البشرية وتطويرىا والرفع ،
مف أدائيا باستمرار، ولف يتأتى ىذا إلّا بفضؿ ممارسة التكويف ممارسة عممية موجّية لتأىيؿ العامؿ 

ابة لخصوصياتيا في ظؿ محيط تأىيلب موثوقا ومناسبا لطبيعة عممو ولتمبية احتياجات المؤسسة والاستج

                                                             
متكامؿ لمقيادة مف منظور الفكر الإداري المعاصر  نحو إطار مفاىيميعاكؼ لطفي الخصاونة وحمداف رشيد الجماؿ: ) (1

 .39ـ، ص. 2012، 30، مجمة كمية بغداد لمعموـ الاقتصادية، العدد والفكر الإسلامي
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والشكؿ الموالي يوضح معوقات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة (1) يتّسـ بالتّقمب والمفاجآت.
 سياكو.

 بمؤسسة سياكو.في إدارة الأزمات ت التدقيؽ الاتصالي يبيف معوقا :( 10الشكؿ رقـ ) 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 : إعداد الباحث.المصدر

 

 

 

 

                                                             
      ، مقاؿ صادر بمجمة العموـ الإنسانية، العدد السابع دور التكويف في تثميف وتنمية الموارد البشريةإبراىيـ عبد الله:  1
 .03ـ، ص. 2005 الجزائر، محمد خيضر بسكرة،(، جامعة  07) 

 سيرورة التدقيؽ

 التشخيص
 تدقيؽ ناجح

 معوقات معرفية معوقات ذىنية

 معوقات مادية

 معوقات تنظيمية
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      إدارة الاتصاؿ ومفيوـ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز.: المحور الأوؿ
(، كاف لعراقة وتاريخ وحجـ مؤسسة  Seacoعمى خلبؼ مؤسسة التطيير والمياه سياكو )         

سونمغاز تأثير بالغ الأىمية في تبنييا لطرؽ وأساليب تعتبر نوعا ما متطورة إذا ما قرناىا باحتكارىا لقطاع 
فالملبحظ لمتطورات الييكمية والتنظيمية التي مرت  حساس في الجزائر وىو إنتاج وتوزيع الكيرباء والغاز.

انتقمت مف مرحمة التسيير الموجو إلى التسيير الاقتصادي المتمركز والذي اخذ بيا المؤسسة، يلبحظ أنّيا 
ع شكؿ التسيير عف طريؽ الوحدات الجيوية لتنتقؿ في آخر مرحمة مف إعادة الييكمة إلى شكؿ المجمّ 

 والفروع.
حيث  كؿ ىذه التحولات، وبالتوازي كاف لزاما عمييا أف تسعى إلى إعادة تأىيؿ موردىا البشري.     

كما كاف  أنشأت في ىذا السياؽ العديد مف مراكز التكويف سواء في الجوانب التقنية أو التسيير بشكؿ عاـ.
لمدورات التي تقوـ بيا لدى المعاىد الخاصة أو التي تكوف في شكؿ استشارة في اكتساب إطاراتيا لمختمؼ 

 ) (.التقنيات والمعارؼ التسييرية
ومف بيف أىـ المعارؼ والقدرات المكتسبة في السنوات الأخيرة الاتصاؿ، الذي شيد قفزة نوعية        

مف خلبؿ تعميـ إنشاء الخلبيا والمكمفيف بالاتصاؿ، وثانيا: إشراؾ الفاعميف في ىذه المديريات في  :أولا
ديرية لا حظنا أفّ ، فمف خلبؿ الزيارات الاستطلبعية الأولى إلى مقر المإدارة الصورة المؤسساتية

يتمتع بنوع مف الثقافة المؤسساتية وطرؽ التواصؿ والتعامؿ مع الجماىير. أما  ػػػػػػػ بشكؿ عاـ ػػػػػػػػػالإطارات ػػ
 .فيما يخص المكمفيف بالاتصاؿ فيـ مف خريجي الإعلبـ أو الاتصاؿ

، وذلؾ مف اسة الجواريةلمسيـ عمى المحيط وتبنييا 2012فقد كاف لطريقة انفتاح المؤسسة سنة      
دور كبير في بروز معالـ سياسة اتصالية جديدة، فقد كاف لتصريح الرئيس  تنظيميا للأحداثخلبؿ 

" في وسائؿ الإعلبـ دور في بروز وانتشار ثقافة استعماؿ مختمؼ  بوطرفةالسيد "  المدير العاـ آف ذاؾ
وسائؿ الاتصاؿ، خاصة منيا الحديثة في تقريب المواطف مف المؤسسة، لتتبمور توصيات الرئيس المدير 

  ) (*.العاـ في شكؿ حملبت ميدانية لشرح وتفسير طرؽ وأساليب عمؿ المؤسسة
أمّا المرحمة الثانية، والتي أردنا مف خلبليا الوقوؼ عمى الواقع الفعمي لكيفية إدارة الاتصاؿ في      

بعض المقابلبت خاصة مع المؤسسة، والتصور الموجود بداخميا حوؿ الاتصاؿ ووسائمو، فبعد إجراء 

                                                             
) ( بمؤسسة سونمغاز. مدير الموارد البشريةمقابمة مع 

(* )  بمؤسسة سونمغاز. المكمفة بالاتصاؿمقابمة مع  
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قني وضيؽ يتمحور أفّ الاتصاؿ في المؤسسة بدأ بمفيوـ ت ،المكمفة بالاتصاؿ وقفنا عند حقيقة مفادىا
ووسائؿ الاتصاؿ بالزبائف مف أجؿ الوقوؼ عمى الإختلبلات المسجمة حوؿ مختمؼ المراكز العممياتية 

عمى مستوى شبكات التوزيع في المؤسسة. إضافة إلى كوف الاتصاؿ في مراحمو الأولى، بؿ أفّ وسائؿ 
المحمية، وتنحصر أغمب وسائؿ العلبقات العامة ينظر إلييا عمى أنّيا عمميات تواصؿ مع السمطات 

والمطويات توزع مف حيف إلى آخر في بعض الاتصاؿ في الوسائؿ الإعلبمية أو بعض الكتيبات 
  المناسبات أو في نياية السنة كدعائـ ترقوية لمصورة المؤسساتية داخميا وخارجيا.

كانت تقاـ محميا أو في  تتطور ىذه النظرة مع مرور الوقت، خاصة مع الدورات والاجتماعات التيل     
التي ساىمت  ) ( الزوبعة الفكرية اجتماعات أو حمقات نقاشبعض الولايات المجاورة كعنابة في شكؿ 

في شرح بعض التقنيات والوسائؿ الاتصالية وكيفية استعماليا حسب الحاجة إلييا كاستعمالات الاتصاؿ 
دارة العلبقات مع   وسائؿ الإعلبـ.المؤسساتي، الاتصاؿ الداخمي وا 

رادة        ومف خلبؿ ما سبؽ ذكره، نستنتج أفّ مفيوـ وتطور الاتصاؿ في المؤسسة كاف لمتكويف وا 
سياـ بالغ الأىمية في نقؿ الاتصاؿ مف البعد التسويقي  ،في تفعيؿ دور ىذه الوسائؿالمؤسسة  وا 

(  ـ7007كأزمة فيفري زمات ) والإعلبمي إلى البعد التسييري العصري، خاصة بعد بروز دوره أثناء الأ
أغمب الإطارات ووصموا إلى قناعة بأفّ إدارة الاتصاؿ  ػػػػػػػػػ حسب المقابلبت التي أجريت ػػػػػػأيف أيقف ػػػ

ويمكف لآلية الاتصاؿ أف تساىـ أيضا في نشر القيـ  .بمطفأة الحريؽبالشكؿ الجيد والمدروس أشبو 
وبيذا الشكؿ يمكف إدراج مصالح وأطقـ الاتصاؿ مف بيف أىـ العناصر التي  المؤسساتية في سونمغاز.

 أصبحت تؤثر عمى كيفية إدارة المؤسسة.
كما لاحظنا  بعد معاينة الوثائؽ المؤسساتية، خاصة الصادرة مف مصمحة الاتصاؿ، وقفنا عمى      

سيط في بداية الأمر المفيوـ حقيقة أفّ مف بيف الوسائؿ التي كانت تستعمؿ في الاتصاؿ ولو بشكؿ ب
عمميات مراقبة وتقييـ يصرح بو الإطارات في شكؿ  شفوياالبسيط لما يسمى التدقيؽ الاتصالي، لكف 

 نشاطات المؤسسة.

                                                             
() :تعبر عف نوع مف الاجتماعات الذي ييدؼ إلى معالجة مشكؿ معيف وفي مدة زمنية وجيزة.  اجتماعات الزوبعة الفكرية

وعمى سبيؿ المثاؿ الاجتماعات التي تمت عمى مستوى وحدة عنابة لمكيرباء والغاز، تحت إطار الزوبعة الفكرية. إضافة 
وتوظيؼ الزوبعة الفكرية. مخترع ىذه التقنية  إلى التكوينات التي استفاد منيا إطارات سياكو حوؿ كيفية القياـ باجتماعات

 ". Ozbornىو الباحث الأجنبي " 
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بعد التصفح الدقيؽ والملبحظة العميقة لمختمؼ مخططات الاتصاؿ في المؤسسة، وقفنا و  ،وعميو     
الاتصالي كآلية لإدارة الاتصاؿ في المؤسسة انتقؿ في تشكيمو عبر عمى نتيجة مفادىا أنّو حتى التدقيؽ 

مرحمتيف: أيف في المرحمة الأولى ينظر إليو عمى أنّو عممية تقويمية عامة يقوـ بيا فرؽ مركزية في نياية 
وانفتاح المؤسسة أكثر عمى المحيط وتبنييا لكف بعد سنوات  ) (.كؿ سنة قبؿ مرور محافظ الحسابات

( الذي يحوي في  الشامؿ أصحاب فروع التسيير والإدارة، انتشر مفيوـ التدقيؽ العاـ )وظيؼ سياسة ت
طياتو جزء كبير مف الدراسة التي تخص الاتصاؿ ومختمؼ العناصر التي يمكف أف تؤثر عمى علبقات 

 ومردود المؤسسة.
الوقوؼ عمى كيفية تسيير  إلّا أنّو بعد مرور المؤسسة بأزمات وفترات صعبة أيقف المسيروف أفّ       

دارة كؿ ما لو علبقة بصورة المؤسسة وعمى رأسيا الآليات العلبئقية والإعلبمية والجوارية والحديثة، إف  وا 
قمنا بتشخيصيا وتقييميا بالشكؿ السميـ يمكف أف تساىـ في تعديؿ سواء السموكيات الفردية أو السموكيات 

 المؤسساتية.
ىذا المحور، والذي يكوف في شكؿ سمسمة ثلبثية الدوائر التي تجمع الإدارة وعميو نستنتج في          

والاتصاؿ والتدقيؽ، أيف تتضح فييا علبقة التداخؿ ويكوف فييا التدقيؽ الاتصالي ىو المحرؾ الأوؿ 
 للئدارة الجيدة لكؿ ما يخص الاتصاؿ ومختمؼ نشاطاتو.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
) (  بمؤسسة سونمغاز المدير التجاريحسب مقابمة مع. 
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 .07قسنطينة  يبرز إدارة الاتصاؿ ومفيوـ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز  :( 00 الشكؿ رقـ )
 

 

 

 مفهوم عام  

سة    إدارة مؤس  

 وقت

 مفهوم دقيق  

 

 إدارة صورة 

 

 

 

 

 إعداد الباحث. المصدر:
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 خارجي
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 التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز.مكانة وأىمية : الثانيالمحور 

مف خلبؿ ما سبؽ ذكره في المحور السابؽ، يتضح لنا وبشكؿ واضح أفّ ثقافة التوجو نحو          
العقلبني لمختمؼ الإستراتيجيات ووسائؿ الاتصاؿ في مؤسسة سونمغاز بدأت تأخذ حيزا أشمؿ  الاستعماؿ

وأدؽ، خاصة بعد تكرار بعض الأزمات والديوف المتراكمة لدى بعض المؤسسات والإدارات خاصة 
ب فعمى الرغـ مف عراقة المؤسسة وتاريخيا الذي يشيد ليا بقدرتيا عمى تسيير الجوان العمومية منيا.

الجزائر عمى العالـ  وانفتاحالتقنية والتجارية بشكؿ مقبوؿ، إلّا أنّو بعد بروز بعض المؤسسات الأجنبية 
الخارجي، بات مف اللّبزـ وضع قيد الخدمة أنظمة اتصاؿ تعمؿ عمى حفظ التوازف بيف الموارد التجارية 

نو ظيور أنظمة اتصاؿ جديدة وتقسيـ المؤسسة إلى فروع نتج ع ـ،2012فبعد سنة  والموارد البشرية.
  يراعى فييا طبيعة نشاط المؤسسة وجماىيرىا المستيدفة.

كؿ ىذه التحوّلات والمتغيرات أثرت بشكؿ كبير عمى إعادة نشر فمسفة اتصالية جديدة، ىذه الفمسفة       
مف المؤسسات مختمؼ المراحؿ العممية والعممية المعموؿ بيا ولو نسبيا في العديد  الاعتبارأخذت بعيف 

الأحداث ذات التي كاف لدييا باع طويؿ في مجاؿ الاتصاؿ. حيث كاف لمشاركة مؤسسة سونمغاز بعض 
ومف بيف العناصر التي تـ  ) (،إدارة جديدة طرؽفي انفتاح مسيّرييا عمى  الصبغة الإقميمية والدولية

 .تسيير الاتصاؿالاستثمار فييا في السنوات الأخيرة، وكما ذكرناه سابقا ىو مجاؿ 
بلبتنا مع بعض الإطارات المسّيرة، اتّضح لنا أفّ فالمتعارؼ عميو، حسب تحميؿ وثائؽ المؤسسة ومقا     

ثقافة مراقبة التسيير والتدقيؽ المالي ىي عممية روتينية تنجز دوريا مف طرؼ فرؽ مركزية. إضافة إلى 
عمؿ مراقب الحسابات المعتمد مف طرؼ المؤسسة الذي يحدد نقاط الاختلبؿ الموجودة فييا. لكف بعد 

ػػػػػػػػػ اتّضح  بالرغـ مف توفير المؤسسة لجميع الشروط البشرية والتقنيةػػػػػػػػػ تأثر منحنى النشاط التجاري 
لمطاقـ المسيّر لممؤسسة، أفّ الاتصاؿ والإعلبـ جزءا مف السيرورة الإدارية العصرية. وعميو تـ تزويد 
ؿ مختمؼ فروع ومديريات المؤسسة بالكفاءات مف خريجي الجامعات وحاممي الشيادات في الاتصا

إضافة إلى اليياكؿ التنظيمية عمى مستوى المديرية العامة أو المديريات  والإعلبـ والعلبقات العامة.
مّا عمى المكمفيف بالاتصاؿ.، أصبحت تحتوي إمّا عمى مديريات الجيوية  الاتصاؿ والعلبقات الخارجية وا 

                                                             
) ( بمؤسسة سونمغاز. المكمفة بالاتصاؿمقابمة مع 
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البيانات و ) (لإعلاميةالممفات اكما تشير بعض الوثائؽ المؤسساتية التي تحتوي عمى           
أفّ المؤسسة اتجيت نحو إقامة اتفاقيات وشراكات مع وسائؿ الإعلبـ، وذلؾ مف أجؿ  (* )، الصحفية

الاتصالي أمّا فيما يخص استعماؿ التدقيؽ  تسيير نشاطاتيا الاتصالية والحفاظ عمى صورتيا في محيطيا.
بشكؿ كبير في الممؼ الشامؿ ت والوقوؼ عمى نقاط القوة والضعؼ، اتّضحت كأداة لتصحيح الإختلبلا

لمتدقيؽ العاـ، أيف أصبح التدقيؽ الداخمي خاصة الذي يمس بعض المصالح الحسّاسة في المؤسسة 
ي ف سواءالجيوية التي نظمت  للبجتماعاتكما كاف  كالمصالح التجارية عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر.

مدينة عنابة والتي تناولت بعض المحاور التي ليا علبقة مباشرة لكيفية تقييـ أنشطة و في مدينة قسنطينة أ
 الاتصاؿ ومدى تأثيرىا عمى إنجاز السياسة العامة لممؤسسة.

وأصبح مف الطبيعي عند إنشاء المخططات الاتصالية أو القياـ ببعض البرامج التي تستيدؼ الزبائف  
إضافة  لتقييـ وملاحظة السموكيات الاتصالية لدى العامميف في المؤسسة.والقياـ بعمميات اوالمواطنيف 

الشفوية والمكتوبة التي كانت تقوـ بيا المؤسسة مف حيف إلى آخر، خاصة في  الاستجواباتإلى 
   حملاتالتي تتوقع أف تكثر فييا الأزمات، أيف قاـ الطاقـ الاتصالي بوضع قيد الخدمة المناسبات 

كانت تيدؼ في باطنيا إلى جس نبض المواطف حوؿ الخدمات المقدمة مف طرؼ ، (**) جوارية
 المؤسسة.

أو أكاديمي، يلبحظ أفّ في الوقت إفّ المتابع لمنشاط الاتصالي في المؤسسة، سواء أكاف ميني      
الحالي عندما تتكمـ عف العناصر المحورية في الاتصاؿ المؤسساتي، يجب أف تأخذ بعيف الاعتبار 

مؼ المراحؿ العممية والعممية التي تؤىؿ المؤسسة لأف تقدـ ممؼ يحوي عمى النتائج والبيانات مخت
 المحصّؿ عمييا مف خلبؿ عمميات التدقيؽ.

أفّ التدقيؽ الاتصالي كوسيمة مف وسائؿ التسيير في مؤسسة  ،يمكف الخروج بنتيجة مفادىا ،وعميو      
إلى حجـ  ػػػػػػػػػ  في ىذا السياؽػػػػػػػػػ سونمغاز، تطور بشكؿ نسبي عبر مراحؿ متعددة.. لكف يجب الإشارة 

                                                             
() :ىي عبارة عف مجموعة وثائؽ مؤسساتية، تقدـ معمومات وافية عف المؤسسة ومشاريعيا، وتقدـ  الممفات الإعلبمية

 للئعلبمييف في المؤتمرات الإعلبمية والأحداث الخاصة.
*) ( :ىي عبارة عف نشريات إعلبمية، تقدـ دوريا إلى وسائؿ الإعلبـ، مف أجؿ تقديـ مستجدات وشرح  البيانات الصحفية

 بعض النقاط التي ليا علبقة في أحياف كثيرة بالأزمات.

**) ( تعبر عف مختمؼ وسائؿ الاتصاؿ، التي تيدؼ إلى التواصؿ مباشرة مع شركاء المؤسسة. جوارية:الحملبت ال 
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، إضافة إلى المشاريع الكبرى التي تقدميا السمطات واتساع الرقعة الجغرافية التي تغطييا المؤسسة
 في العشر السنوات الأخيرة. العمومية
وعمى ىذا الأساس، يمكف القوؿ، أفّ مؤسسة سونمغاز تولي أىمية كبيرة لتقييـ نشاطاتيا الاتصالية       

مقارنة ببعض المؤسسات الأخرى. إلّا أنّو مف الضروري أف تزيد المؤسسة مف عمميات التكويف والمرافقة 
) خصوصا المكمؼ بالاتصاؿ  افة الاتصاؿ والتواصؿالمينية لمختمؼ إطاراتيا، مف خلبؿ نشر ثق

 والشكؿ الموالي يوضح ما قمناه سابقا. (.
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يبرز التطور المرحمي لمعناصر المؤثرة عمى مكانة التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة  :( 07 شكؿ رقـ )
 . 07سونمغاز قسنطينة 
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    وسائؿ ومعايير التدقيؽ الاتصالي في مؤسسة سونمغاز.: المحور الثالث
كما أشرنا سابقا في محور مكانة التدقيؽ الاتصالي في مؤسسة سونمغاز، أنّو مع مرور السنوات          

أصبح الطاقـ المكمؼ بالاتصاؿ أو المتعاونيف الداخمييف والخارجييف وممثمي فرؽ الخبرة والرقابة، اكتسبت 
عد إجراء بعض المؤسسة نوعا مف الخبرة فيما يخص تقييـ نشاطات الاتصاؿ والتخطيط ليا، حيث ب

المقابلبت والملبحظات الميدانية وتحميؿ وثائؽ المؤسسة التي ليا علبقة بالآليات والمعايير التي تستعمؿ 
في إدارة الاتصاؿ وخاصة ما تعمؽ بكيفية القياـ بالتدقيؽ الاتصالي، خمصنا إلى بعض العناصر التي 

 والبيانات.مع وتحميؿ المعمومات بينت لنا واقع استعمالات الوسائؿ التي يمكف توظيفيا في ج
تستعمؿ المؤسسة ػػػػػػػػػ موضوع الدراسة ػػػػػػػػػ أىـ وأدؽ وسيمة لجمع البيانات العامة والتجارية، انطلبقا      

مع عينة مف الإطارات التي ليا علبقة مباشرة بالجوانب التسييرية  مقابمة مشخصةمف بناء دليؿ 
بمكاف وتوقيت اجتماع العمؿ، ىذا  الاستجوابارات المستيدفة مف عمميات والتجارية، أيف يتـ إعلبـ الإط

الاجتماع ييدؼ إلى طرح أسئمة مباشرة حوؿ آليات ووسائؿ العمؿ التي يوظفيا المعني بالأمر أو 
المصمحة التي يسيرىا مف أجؿ الوقوؼ عمى العلبقة التكاممية لوسائؿ الاتصاؿ مع الأىداؼ المسطّرة في 

 المصمحة.
حيث يقوـ المدقؽ الاتصالي في ىذه الحالة بالرجوع إلى الوراء لمعرفة حالة المصمحة ونوع الوسائؿ      

استدعت  إفالمستعممة والمشاكؿ التي تتعرض ليا، حتى يوفر معيار العمؽ في الدراسة. إضافة إلى طمبو 
الأىداؼ المسطّرة، وىذا مف الإحصائية والحسابية مف أجؿ مقارنتيا مع الضرورة الحصوؿ عمى البيانات 
 أجؿ توفير شرط الدّقة والواقعية.

 الملاحظة المباشرةبالمقابلبت الشخصية، بؿ يتعداه إلى كما لا يتوقؼ المدققوف بمجرد القياـ      
المؤسساتية، حيث تستعمؿ آلية ووسيمة الملبحظة ليس فقط لمعرفة ما يدور في  السموكياتلمختمؼ 

 ة ومعيار تيدؼ إلى توفير شرط العقلبنية في الدراسة.المؤسسة، بؿ ىي وسيم
، لأفّ عممية العمؿ الجماعيبالوسائؿ المؤسساتية، فيي تتطمب شرط  الاستعانةأمّا فيما يخص      

الفحص والتحميؿ تتطمب آراء بعض المختصيف، خاصة في الجانب المالي والتجاري أيف تصبح الآراء 
 والمراجعة المغوية. يقدـ إلى المديرية العامة بعد التدقيؽالمجمعة بمثابة المحتوى الذي س

أمّا فيما يخص عممية التحقيؽ والتشخيص فيي تتطمب وقتا أطوؿ ومعاينة ميدانية، إضافة إلى      
، لأنّيا تتـ في شكؿ أوامر بميمات غالبا ما تكوف والإدارية والبشرية وجستيكيةالمّ تسخير مختمؼ الوسائؿ 
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( فاعميف مف مختمؼ التخصصات، كما يجب توفر شرط  04( إلى  أربعة )  03ثلبثة )  الفرقة تضـ مف
، حيث تسير ىذه العممية وفؽ برنامج يسطّره رئيس الفرقة، كما تغمب عمى الكفاءة والخبرة لمطاقـ المدقؽ

دؼ إلى الوقوؼ عمى الواقع تي ػػػػػػػػػ في عممية التحقيؽ ،كما ذكر سابقاػػػػػػػػػ لأنّيا  ،الفجائيةخرجاتيـ عنصر 
 المسبقة. الاستعداداتالمعاش دوف 

بيف فرقة التدقيؽ ليتـ فييا عرض البيانات وصيانتيا في شكؿ نتائج. ىاتو مرحمة الاجتماعات تمييا،      
أيف يتـ فيو وضع نقاط القوة ونقاط  ،" التشخيص الاتصالي لأولية لبناء ما يسمى بػػػػػػػػ "الأخيرة ىي المادة ا

 الضعؼ الخاصة بكؿ مديرية ومصمحة وحتى الفاعميف.
وعميو نستنتج، أفّ المؤسسة تسعى إلى توفير وتسخير مختمؼ الوسائؿ المتاحة التي يمكف أف          

شكؿ الموالي وال .التدقيؽ الشامؿالصارـ والدقيؽ لمتدقيؽ الاتصالي الذي يخدـ بدوره  تساىـ في التطبيؽ
 يبرز وسائؿ ومعايير التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  بمؤسسة سونمغاز. إطار بمصمحة الموارد البشريةحسب مقابمة مع 
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يوضح وسائؿ ومعايير التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز  :( 04الشكؿ رقـ ) 
 .07قسنطينة 
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  .07: رىانات وأىداؼ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز قسنطينةالمحور الرابع
التدقيؽ الاتصالي كوظيفة تقييمية مف أجؿ مراجعة  باستخداـيقوـ مسيرو المؤسسات العصرية          

جميع الأنشطة ذات العلبقة المباشرة بسيرورة عممية الاتصاؿ في حالاتيا العادية أو في حالاتيا الغير 
 (.كانت متوقعة أو غير متوقعة بيذه المؤسسة  سواءللأزمات أي أثناء تعرض المؤسسة  ) عادية

ى المراجعة والوقوؼ عمى طبيعة الاتصاؿ السائد في المؤسسة وكيفية ولكي يعمؿ التدقيؽ الاتصالي عم
أو قصوره، وكذا حجـ الإمكانيات المتوفرة لإنجاحو ومساعدة الفاعميف  كفاءتوحيث تطبيقو والعمؿ بو مف 

قدر ما ىنالؾ عوامؿ تساىـ في نجاح ولكف، ب لمقياـ بأعماؿ المكمفيف بيا بدرجة عالية مف الدقة والجودة.
الاتصالي، فإفّ ىناؾ تحديات ورىانات تواجو عممية التدقيؽ والمدققيف، كما تؤدي في  مية التدقيؽعم

بعض الحالات إلى إضعاؼ كفاءة عممية الاتصاؿ وفعاليتيا داخؿ المؤسسة وتؤثر بشكؿ كبير عمى قياـ 
 المدقؽ الاتصالي بأداء ميامو ومسؤولياتو.

وكذا  02بيا عمى مستوى مؤسسة سونمغاز قسنطينة  قمنا ومف خلبؿ مجموعة المقابلبت التي      
بالجزائر العاصمة، ومف خلبؿ ملبحظاتنا الميدانية أيضا، تبيف لنا أفّ مؤسسة سونمغاز المجمع الأـ 

ات التي تعرضت ليا التدقيؽ الاتصالي في إدارتيا للؤزم لاستخداـ، قامت بتحديات كبرى 02قسنطينة 
تمكنت المؤسسة ػػػ قيد الدراسة ػػػ  حيثـ، 7007وأزمة فيفري  ـ7000رمضاف صيؼ  عمى غرار أزمة

مف دخوؿ عالـ الإدارة الحديثة، كما ساىـ التدقيؽ الاتصالي في القضاء عمى بعض الإختلبلات ) 
ـ، أيف 2013، عمى غرار صيؼ 02الأزمات ( التي كانت ستتعرض ليا مؤسسة سونمغاز قسنطينة 

 للؤزمتيف المذكورتيف سابقا.سابقة تداركت المؤسسة اليفوات ال
أفّ مؤسسة سونمغاز  لميدانية مع المكمفة بالاتصاؿ ػػػكما يمكننا أف نلبحظ ػػػ مف خلبؿ خرجاتنا ا      

، تبنت سياسات اتصالية جديدة لـ تكف لتنتبو ليا لولا استخداـ التدقيؽ الاتصالي لمعرفة 02قسنطينة 
ـ، ومف بيف ىذه السياسات المتبناة نذكر 2012ـ وأزمة فيفري 2011الخمؿ في أزمتي رمضاف صيؼ 

وذلؾ ) (، بقوافؿ جواريةـ المؤسسة مف خلبؿ قيا سياسة الاتصاؿ الجواريعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر، 
 واطف.لمتقرب مف الم

                                                             
() :تعبر عف مختمؼ العمميات التحسيسية والتوعوية التي تقوـ بيا مؤسسة سونمغاز بشكؿ دوري، إما نحو  القوافؿ الجوارية

 السكاف مباشرة أو عف طريؽ لجاف الأحياء.
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بلبغيـ كيؼ يتصرفوف في حاؿ  ،تقنية طرؽ الأبوابوكذا استخداـ        لمعرفة انشغالات المواطنيف، وا 
في خدمة المواطنيف للبتصاؿ بالمؤسسة في  أرقاـ ىاتفية خاصةوضع تسرب لمغاز، كما تـ كاف ىناؾ 

، أو حتى انفجارهتسرب الغاز أو  يربائي أو الغاز، أو في حالةالتيار الك لانقطاعحالة تعرضيـ 
كما رأت المؤسسة أفّ ىناؾ بعض البمديات بعيدة عف  .) (حوؿ فاتورة الكيرباء والغاز للبستفسار

مع  باتفاقياتعمى مستوى البمديات، كما قامت  مديريات )وكالات( تجاريةالمؤسسة، فقامت بخمؽ 
 ) (*. البريد والمواصلبت لكي يسدد الزبوف فاتورتو ىناؾ وعدـ الذىاب إلى المؤسسةمؤسسات 

مف خلبؿ توظيؼ إذاعة سيرتا الجيوية لتوعية المواطنيف  ،الإعلاـ الجواريكما استخدمت المؤسسة    
، كما المفرط لمطاقة وكذا كيفية التصرؼ في حالة كاف ىناؾ تسريب غازي في المنزؿ الاستيلبؾبمخاطر 

الممصقات كما أصبحت تعتمد عمى  ؤشر والقناة التمفزيونية لانداكس.عمى جريدتي النصر والم الاعتمادتـ 
لإبلبغ المواطنيف في حي مف الأحياء بأنّيا ستقطع التيار الكيربائي أو الغاز وتذكر اليوـ  الحائطية

 والساعة جيدا.
كؿ ىذه السياسات الجديدة وغيرىا المتبناة مف طرؼ المؤسسة، تعتبر رىاف بالنسبة لمؤسسة       

أىدافا تحققت ليا )المؤسسة(. وىده السياسات المتبناة مف  اعتبارىا، كما يمكننا 02سونمغاز قسنطينة 
في عنصر رىانات التدقيؽ  )Bruno Henriet   ")1نجدىا مذكورة عند " طرؼ المؤسسة ػػػ قيد الدراسة ػػػ 

المؤسسة لسياسات الاتصالي في المؤسسة وبالضبط في نقطة أفّ التدقيؽ الاتصالي يساىـ في تبني 
 اتصالية جديدة.

عمى مستوى المجمع، فإفّ المؤسسة أصبحت تأخذ  إطار مكمّؼ بمرافقة الصورة والرعاية وحسب      
مجمع سخّر لكافة ، سياسية، ثقافية وتكنولوجية. فالتصاديةاقأكانت  سواءمتغيرات المحيط  الاعتباربعيف 

لمديريات عبر كامؿ التراب الوطني مختمؼ التكنولوجيات الحديثة للئعلبـ والاتصاؿ مف كمبيوتر إلى 
كسترانات، وكذا السينما الحائطية...الخ، وىذا لمواكبة آخر التطورات التي وصمت إلييا  انترنيت وأنترنات وا 

عالمية، وكذا قراءة جيدة لثقافة المحيط السائد في ولاية قسنطينة، وذلؾ مف أجؿ التقرب إلى المؤسسات ال
 المواطف مف خلبؿ الوسائؿ والإستراتيجيات المتبناة مف طرؼ المؤسسة والتي ذكرناىا آنفا.

                                                             
) (  بمؤسسة سونمغاز. ميندس في الإعلاـ الآليمقابمة مع 

*) (  بمؤسسة سونمغاز. إطار بالمصمحة التجاريةمقابمة مع 
(1)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, Punod, les 

éditions d’organisation, Paris, 1998, p. 108.   
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 Henry"   " ىنري مينتز بارغوىذه المتغيرات وغيرىا، أشار إلييا الرائد في إدارة الأعماؿ "       
Mintzberg ")1(  " حيث أكّد عمى دور معرفة كؿ التحولات الموجودة في  نظريات التنظيـفي كتابو ،"

حيث أكّد عمى ضرورة قراءة المحيط المؤسساتي لمتكيؼ مع المستجدات والمتغيرات الجديدة في المحيط، 
التكيؼ المتبناة مف طرؼ لممؤسسات في الحسباف سياسة  المحيط جيدا لكي يأخذ التخطيط الإستراتيجي

مسيري ومختصي إدارة المؤسسات، بؿ أصبح مواجية تمؾ التحديات حتمية إدارية يسعى المكمفوف في 
والشكؿ  إدارة مختمؼ المصالح إلى وضع رىانات معينة تصبّ في إطار تحقيؽ الأىداؼ العامة لممؤسسة.

 التالي يوضح أىداؼ ورىانات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)

 Henry Mintzberg : Structure et dynamique des organisations, les éditions d’organisation, 

Paris, 1995, P. 92. 
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بمؤسسة سونمغاز في إدارة الأزمات  يبرز رىانات وأىداؼ التدقيؽ الاتصالي  :) 03 (رقـ  الشكؿ
 .07قسنطينة

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : إعداد الباحثالمصدر

 إدارة خلية الاتصال

 رهانات تسييرية رهانات تكيفية

 المحيط

 سوء الفهم النزاعات  التوازن

إستعجاليةومخططات دورية   

 نتائج التدقيق

مخطط )ب(     مخطط )أ(                               

اتصاليةرهانات   
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 إستراتيجيات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات. :المحور الخامس
إستراتيجيات التدقيؽ الاتصالي نظاما ىاما لمتعرؼ عمى مدى تنفيذ المؤسسات العصرية تعدّ          
الوصوؿ إلى أىدافيا وغاياتيا، وحتى تحقؽ المؤسسة أىدافيا  ات الاتصاؿ وأغراضيا وكيفيةلإستراتيجي

وغاياتيا فإنّيا تحتاج إلى وضع خطة اتصالية سميمة بكفاءة وفعالية وآجاؿ قصيرة، كما يجب أف يرافؽ 
ومراجعة جميع خطوات عممية الاتصاؿ التي تتـ داخؿ المؤسسة بشكؿ وضع خطة اتصالية سميمة فحص 

 مستمر.
أسموب عممي لتوضيح نوع  ة لممؤسسة في إدارتيا للؤزمات ػػػػػػػػػػالإدارة العصري ى ػػػػػػػػػكما تتبن      

 ـ بمؤسسة2012فيفري  بالتدقيؽ الاتصالي لأزمة الإستراتيجية التي يتبناىا الفرؽ والأعواف المكمفوف
، قامت 02ينة ـ بمؤسسة سونمغاز قسنط2012فبعدما انتيت إدارة أزمة فيفري  .02سونمغاز قسنطينة 

الأمر أنّو مف بيف العوامؿ التي  فاتضح( بعممية تدقيقية،  02ىذه الأخيرة ) مؤسسة سونمغاز قسنطينة 
بيف  ـ، أنّو لا يوجد تنسيؽ2012ـ وكذا أزمة فيفري 2011أدّت إلى عدـ التحكـ في أزمة رمضاف صيؼ 

 المصالح المختمفة لممؤسسة، أي أف مصمحة الاتصاؿ لـ تكف تدري ماذا يفعؿ الأعواف التنفذيوف ...الخ.
تيف سابقتيف، أنّو لا يوجد ؽ الاتصالي بعد الأزمتيف المذكور كذلؾ، مف بيف استنتاجات التدقي         

 Bruno ب إليو الباحث "ىناؾ مشاركة وتبادؿ للآراء بيف مصالح المؤسسة، وىذا بالذات ما ذى

Henriet   ")1(  " :فيـ أسموب وطريقة نقؿ  أنّو يجب عمى المدقؽ أف يسعى إلى محاولةحيف قاؿ
 ."المعمومات بيف الفاعميف وىيئات ) مصالح ( المؤسسة

مف خلبؿ منيج التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  اكتشافياومف بيف الأمور التي تـ       
في  ) (تفرؽ بيف الوسائؿ والدعائـ الاتصاليةلـ تكف  ،أفّ المؤسسة، ػػػ بعد الأزمتيف المذكورتيف آنفا ػػػ 02

تواصميا مع الجميور، ومثاؿ ذلؾ أفّ المؤسسة وظفت التمفزيوف الوطني العمومي في إدارتيا لأزمة فيفري 
خاطئ، لأفّ اختيار الوسيمة وىي التمفزيوف يمكف أف يكوف  ػػػػػػػػػ في نظرنا المتواضعػػػػػػػػػ ـ، وىذا 2012

                                                             
(1)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, Punod, les 

éditions d’organisation, Paris, 1998, p. 106. 
) (  :تأخذه العممية الاتصالية في المؤسستيف. أما الوسيمة الاتصالية ىي الشكؿ الذي الفرؽ بيف الوسائؿ والدعائـ الاتصالية

الدعامة فيي الطريقة التي يتـ فييا إيصاؿ المعمومة. فقد تكوف الوسيمة مكتوبة والدعامة ورقية أو تكوف الوسيمة شفوية 
التواصؿ والدعامة ىي المندوب التجاري أو المكمؼ بالاتصاؿ. وقد تكوف الوسيمة إلكترونية والدعامة ىي الموقع أو شبكات 

 الاجتماعي.
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ناة الوطنية العمومية فيذا خاطئ لأفّ الأزمة صحيحا ولكف لما تـ اختيار الدعامة الإعلبمية ألّا وىي الق
فالإعلبـ الأحسف في مثؿ ىكذا أزمات ىو الإعلبـ  ػػػػػػػػػػػ حسب رأينا الشخصيػ ػػػػػػػىي أزمة محمية، وبالتالي ػػ

أمّا في مجاؿ الصحافة المكتوبة  .قناة لانداكس، إذاعة سيرتا الجيويةالمحمي، وعمى غرار ذلؾ نجد 
يمكف ذكر جريدة النصر وكذا المؤشر وغيرىما، وأيضا في مواقع التواصؿ الاجتماعي كاف مف المستحسف 

 ...الخ.صفحة ناس قسنطينةاختيار صفحات الفايس بوؾ عمى غرار 
فإنّو بعد التدقيؽ، تبيف أنّو يجب عمى المؤسسة التركيز  وأيضا ػػػػػػ حسب مسؤوؿ الموارد البشرية ػػػػػػ     
ؤسسة، وىذا ما أكد الوسائؿ الاتصالية التي توظؼ لفيـ ونقؿ المعمومات بيف الفاعميف في الم نوعيةعمى 

أنّو في إستراتيجية التنسيؽ يجب أف تكوف ىناؾ مرونة في التبادؿ "   Bruno Henriet عميو الباحث "
 ميع الفاعميف داخؿ المؤسسة في اتخاذ القرارات.والمشاركة بيف ج

           ، ىي02ومف بيف أىـ الإستراتيجيات الغائبة في التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز قسنطينة       
"، وفي ىذا الصدد صرّح لنا نائب المدير عمى مستوى المؤسسة ػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػ  إستراتيجية التموقع" 

شكاوى الموجود بأنّو يجب الإطّلبع اليومي عمى دفتر الالمؤسسة ، قررت ـ2012أنّو وبعد أزمة فيفري 
وكيفية التواصؿ " حوؿ طرؽ الاستقباؿ  حثيثةعمى دراية كاممة و "  المؤسسةلتكوف  عند مدخؿ المؤسسة،

لنا المتحدث نفسو بأنّو بعد الإطّلبع عمى دفتر الشكاوي وجدنا أفّ معظـ كما كشؼ  مع الزبائف...الخ.
الزبائف كانوا يشتكوف مف موظفة الاستقباؿ ػػػػػػ لأنّيا لـ تكف تعامميـ جيدا ػػػػػػ ممّا أدّى إلى تحويميا إلى 

ما يشكروف حسف  ، لأفّ الزبائف كانوا كثيراالاستقباؿي والإبقاء عمى الموظفة الأخرى ف مصمحة أخرى
  تصرفيا معيـ.

أفّ بت لنا المكمفة بالاتصاؿ والعلبقات العامة عمى مستوى المؤسسة ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ كما أقرّ       
 ليا بالتنقؿ بكؿ زيقي ػػػػػػ مكانا يسمحيمصمحة الاتصاؿ والعلبقات العامة لـ تكف تحتؿ ػػػػػػ في البناء الف

حيث كانت مصمحة الاتصاؿ والعلبقات العامة في الأسفؿ وفي  سيولة بيف مصالح المؤسسة الأخرى.
متقوقعة جيدا.  آخر الممر وبعيدا عف مكتب المدير...، وليذا لـ تكف مصمحة الاتصاؿ والعلبقات العامة

اؿ والعلبقات العامة مكانتيا الفيزيقية ، احتمت مصمحة الاتصولكف بعد انتقاؿ المؤسسة إلى مقرىا الجديد
 الطبيعية، والتي تأتي بعد مكتب المدير وتتوسط المصالح الأخرى. 

ـ، 2012ـ، وأزمة فيفري 2011وامؿ عدـ الإدارة الجيدة لأزمة رمضاف صيؼ وأيضا، مف بيف ع      
وف والزبائف أثناء الأزمتيف نشره المواطن وما الاجتماعيتحميؿ مواقع التواصؿ ىو عدـ الأخذ بجدية تامة 

عمى ضرورة تحميؿ مواقع  واحينما أكد الكثير مف الباحثيف، عميو المذكورتيف آنفا، وىذا بالذات ما ألحّ 
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تحميؿ مواقع ػػػػػػػػػ ىذه العممية  ي وسائؿ الإعلبـ الأخرى. كما تيدؼالتواصؿ الاجتماعي وكذا ما ينشر ف
خفض معدلات الإخفاؽ في  وكذا مف أجؿ " ،إلى تنظيـ الوضعيات الاتصالية ػػػػػػػػػ التواصؿ والنشر
 ".عمميات الاتصاؿ 

الإستراتيجيات وأيضا، مف بيف الإستراتيجيات التي لـ تكف المؤسسة ػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػ تعمؿ بيا نجد       
بعد الأزمتيف المذكورتيف سابقا ػػػػػػ  ، فبعد عممية التدقيؽ الاتصالي التي قامت بو المؤسسة ػػػػػػالشخصية

فأغمب اتصالات  اطنيف والزبائف،وجدوا أفّ ىناؾ غياب شبو تاـ للبتصاؿ الشخصي وخاصة مع المو 
 .المؤسسة مع زبائنيا كانت مف خلبؿ وسائؿ الاتصاؿ الجماىيري

امة عمى غرار تقنية مف خلبؿ تقنيات الاتصاؿ والعلبقات الع ولكف المؤسسة بدأت تستدرؾ الموقؼ       
وكذا كيفية التعامؿ مع ىكذا أزمات، كما  طرؽ الأبواب عمى المواطنيف وتحسيسيـ بخطورة تسرب الغاز

عمى مصالحيا، كما بدأ تفعيؿ مواقع "  الأبواب المفتوحة" ف والآخر تقنية تعتمد المؤسسة بيف الحي
التواصؿ الاجتماعي مف خلبؿ تكميؼ أحد الفاعميف في المؤسسة تحميؿ كؿ ما ينشر في مواقع التواصؿ 

 . " الاتصاؿ الجواري" الاجتماعي، كما يمكننا أف نطمؽ عمى ىذه الإستراتيجية بإستراتيجية 
ليس لدييا نشاطات اجتماعية، فمجأت المؤسسة  02مؤسسة سونمغاز قسنطينة كما تـ اكتشاؼ، أفّ       

ـ ػػػػػػ بحملبت التشجير مف خلبؿ مشاركة المواطنيف ليا، وىذه 2012ػػػػػػ بطبيعة الحاؿ بعد أزمة فيفري 
  ) (. " المسؤولية الاجتماعيةالطريقة تسمى لدى البعض مف الباحثيف بإستراتيجية " 

، فقامت المؤسسة بتفعيؿ الاتصاؿ الشخصي والغير رسمي مع الفاعميف أمّا عمى المستوى الداخمي      
مف خلبؿ إبلبغيـ بأفّ أي فكرة يمكف أف تفيد المؤسسة يستحسف مشاركتيا وتبادليا مع جميع الفاعميف 

 وىذا ما أكده الباحث " لأنّيا تزيد مف دائرة الشؾ."  الإشاعاتداخؿ المؤسسة. وكذا عدـ الأخذ بػػ " 
Bruno Henriet   " :مف أىـ العناصر التي تتداخؿ  أفّ المعمومة في المجاؿ الإستراتيجي" حيف قاؿ

. " الشؾ مع السمطة ومركز اتخاذ القرار وطرؽ نشر المعمومات التي تساىـ في القضاء عمى ظاىرة
حسيف المواجية الإيجابية بيف العامميف كأحد أساليب تعديؿ السموؾ وتوكما يضيؼ باحث آخر بأفّ " 

العلاقات والقضاء عمى التأويلات والإشاعات، إضافة إلى توظيؼ بعد آخر للاتصاؿ المؤسساتي وىو 

                                                             
() :ىي تصور حديث، برز سنوات السبعينيات مع ظيور جمعيات حماية المستيمؾ.  إستراتيجية المسؤولية الاجتماعية

ضفاء مساىمتيا كمؤسسة مواطنة في محيطيا.  حيث تيدؼ إلى إبراز علبقة المؤسسة بشركائيا وا 
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بعد التشارؾ والتعاوف في إدارة المعمومات والخطابات ليأتي كعنصر تكميمي لممواجية والمشاركة عنصر 
 )1(." نشر وليونة المعمومات

إلى تخفيؼ التوتر لدى الموظفيف، وىذا بالذات ما قامت بو  ،كذلؾ ييدؼ الاتصاؿ الشخصي      
بالمؤسسة مجاؿ الدراسة، وذلؾ مف خلبؿ التحدث إلى الفاعميف وتشجيعيـ عمى بذؿ المكمفة بالاتصاؿ 

مف الزبائف والمواطنيف أثناء نزوليـ إلى الميداف والقياـ بعمميـ )  والانزعاجمجيود أكبر، وعدـ التوتر 
ػػػػػػ  02ػػػػػػ بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  الاتصاؿ الشخصيكما يسعى  (.خؿ والصيانة خاصة فرؽ التد

إلى خمؽ الثقة والتفاىـ بيف الفاعميف والإدارة العميا، وذلؾ مف خلبؿ التنسيؽ بيف الأفعاؿ. وكذا تشجيع 
عرض ليا مؤسسة الفاعميف عمى المشاركة الإيجابية في اتخاذ القرارات المناسبة بشأف الأزمات التي تت

وييدؼ الاتصاؿ الشخصي بالمؤسسة إلى  ـ.2012، عمى غرار أزمة فيفري 02سونمغاز قسنطينة 
، لأفّ الإشاعة عندما تنتشر بشكؿ كبير، يصبح مفعوليا كارثيا بالنسبة التقميؿ مف سمبية الإشاعة

سعيد عامر وعمي كؿ مف "  اقتراحتتقاطع مع  ػػػػػػػػػػػػ نظرة المكمفة بالاتصاؿ ػػػػػػوىذه النظرة ػػػػػػ 2لممؤسسة.
، حيث ذكرا أفّ " الفكر المعاصر في التنظيـ والإدارة" في كتابيما المعنوف بػػػ "  محمد عبد الوىاب

توخي الصدؽ والإخلاص الاتصاؿ الشخصي يكوف لمتقميؿ مف الدور السمبي للئشاعة، وذلؾ مف خلبؿ: 
كما أصبحت   3.ؿ المعموماتمراعاة الأمانة في استلاـ وتسميـ ونق ، وعند مزاولة عممية الاتصاؿ

شراؾ جميع الفاعميف في اتخاذ القرارات الاجتماعات الدوريةالمؤسسة ػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػ تعتمد عمى  ، كما وا 
  يجب كتابة التقارير جيدا ورفعيا للئدارة المركزية ) أي المجمع (.

إلى الي أيضا، أنّو ىناؾ نقص في التعامؿ مع وسائؿ الإعلبـ ممّا أدى وكشؼ التدقيؽ الاتص      
ـ، وأزمة فيفري 2011( عمى المؤسسة أثناء أزمتي رمضاف صيؼ  وسائؿ الإعلاـ) تحامؿ ىذه الأخيرة 

" وذلؾ مف خلبؿ إشراؾ  إستراتيجية الشفافية مع وسائؿ الإعلاـإلى التوجو نحو " ـ، ممّا أدّى 2012
وسائؿ الإعلبـ في كؿ ما تقوـ بو المؤسسة مف خلبؿ إصدار دوريات أو بيانات صحفية وكذا عمؿ 

 Marie "( نجدىا مذكورة عند الباحثة  إستراتيجية الشفافيةمؤتمرات صحفية...الخ. وىذه الإستراتيجية ) 

                                                             
(1)

 Bruno Henriet   et François Boneu : Audit de la communication interne, Punod, les 

éditions d’organisation, Paris, 1998, p. 106. 
 .139ـ، ص. 2008، 2، دار الفاروؽ، طفف إدارة العلاقات العامةفيميب ىينسمو: ترجمة خالد العمري:  ) (2
وايد سرفيس للبستشارات والتطوير ، مركز الفكر المعاصر في التنظيـ والإدارةسعيد عامر وعمي محمد عبد الوىاب:  ) (3

 .378ػػػػػػػػػ  377ـ، ص. ص. 1999، 2الإداري، القاىرة،  ط
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– HeLéne  " في كتابيا المعنوف بػػػ " COMMUNICATOR  " حيث رأت بأنّو يجب عمى أي
إيجابية عمى المؤسسة وتكسب وسيمة  انعكاساتتراتيجية الشفافية لما ليا مف مؤسسة أف تستخدـ إس

 إعلبمية صديقة وليست عدوة.
نوع مف التوتر داخؿ المؤسسة ممّا أدّى عدـ  تدقيؽ الاتصالي، بأفّ الأزمة خمقتكما كشؼ ال      

( في التشكيؾ في قدرة  وسائؿ الإعلاـممّا أدى بيذه الأخيرة )  .ؿ الإعلبـالتنسيؽ في الخطابات مع وسائ
إلى تكويف الفاعميف بعدـ التوتر ى بالمؤسسة، أدّ  وىذا ما  ـ.2012ي التغمب عمى أزمة فيفري المؤسسة ف

شأف الأزمة إف حدثت مرة أخرى. وىاتيف الإستراتجيتيف نجدىما  ث الأزمات وكذا التقميؿ مفثناء حدو أ
و  )2(" يوسؼ أحمد أبو فارة و "  )1(" أحمد ماىريف عند الكثير مف الباحثيف عمى غرار الباحث " تمذكور 

إيثار عبد اليادي و "  )5("عمي منصور الشميري و "   )4(" حمزة بيت الماؿو "  )3("فيد أحمد الشعلاف " 
 )7( ."محمد محمد شافعي" و  )6(" محمد

لا مركزية اتخاذ ، لـ تستخدـ إستراتيجية 02وعكس مؤسسة سياكو، فإفّ مؤسسة سونمغاز قسنطينة        
إستراتيجية مركزية ، استخدمت 02أي أف مؤسسة سونمغاز قسنطينة  ، بؿ العكس ىو الذي حصؿ.القرار
لابد أف تستشير المجمع فإذا وافؽ المجمع  ،و المؤسسةب، حيث أنّو وقبؿ أي قرار تخرج القرارات اتخاذ

بلبغ وسائؿ الإعلبـ والجميور بال  قرار.تقوـ المؤسسة بتنفيذ القرار وا 

                                                             
 .15 ص ـ،2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة الأزماتأحمد ماىر:  (1)
 .87، ص ـ2009، إثراء لمنشر والتوزيع، عماف، إدارة الأزمات )مدخؿ متكامؿ(يوسؼ أحمد أبو فارة:  (2)
 .5 ـ، ص2002، مكتبة الممؾ فيد الوطنية، الرياض،إدارة الأزمات )الأسس ػ المراحؿ ػ الآليات(فيد أحمد الشعلبف:  (3)
 .14 ـ، ص2011، جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الإعلاـ الأمني والأزماتحمزة بيت الماؿ:  (4)

 http://www.creativity.ps/library/datanew/cre6/308.pdf                 . 20:45م 2017/ 25/05يوم 
، جامعة نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، دور العلاقات العامة في معالجة الأزمات الأمنيةعمي منصور الشميري:  (5)

.       23:22م 2326/ 28/30يوم .   13ػ 12ـ، ص ص 2008الرياض، 
http://www.crisismc.net/downloads.php?action=show&id=26                                                                                                                          

، مجمة العموـ إستراتيجية إدارة الأزمات )تأطير مفاىيمي عمى وفؽ المنظور الإسلامي(إيثار عبد اليادي محمد:  ) (6
 .53ػ 52ـ، ص ص 2011، 64الاقتصادية والإدارية، كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، العدد 

 http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=3333 .      00:16ـ 36/ 03/ 23: يوـ

ـ، 2001، مركز المحروسة لمبحوث والتدريب والنشر، القاىرة، إستراتيجية إدارة الأزمات والكوارثمحمد محمد شافعي:  (7)
 .11ػ 10ص ص 

http://www.creativity.ps/library/datanew/cre6/308.pdf
http://www.crisismc.net/downloads.php?action=show&id=26
http://www.crisismc.net/downloads.php?action=show&id=26
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=3333
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وىذا ما أكّده مدير الاتصاؿ عمى مستوى المجمع، حيث قاؿ أفّ القرار الأوؿ والأخير ىو بيد        
لممجمع، وىذا ما ينطبؽ عمى الكثير مف المؤسسات العمومية عبر كامؿ التراب الوطني،  العمياالإدارة 

 لمؤسسات تساعد في اتخاذ القرارات، ولكف القرار الأوؿ والأخير يعود إلى الإدارة العمياحيث أفّ ىذه ا
مى ، ع02كما أصبحت تعتمد كثيرا مؤسسة سونمغاز قسنطينة  لممجمعات عمى غرار مجمع سونمغاز.

لأفّ المؤسسة كانت تعتمد عميو ولكف ليس بالطريقة المثمى أو الكافية.  ) (، الاتصاؿ عف طريؽ الحدث
واستغلبليا في تحسيف صورة مؤسسة سونمغاز  تنظيـ الأحداثأكثر عمى  الاعتمادلذلؾ رأت المؤسسة 

 والشكؿ الموالي يوضح ما تناولناه سابقا. .02قسنطينة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
() :إلى إضفاء بعد آخر خاص لممؤسسة ولعلبمتيا عبر  عف طريؽ الحدثييدؼ الاتصاؿ   الاتصاؿ عف طريؽ الحدث

  الخروج عف المألوؼ ببناء علبقات تقارب مع جماىيرىا ومشاركتيـ في حياتيـ اليومية. 

Ahmed Garar et Raja Lahnyene, « Analyse de l’importance de la communication 

événementielle dans l’expression de la responsabilité sociale de l’entreprise : Cas de 

Maroc Telecom », Transversalité de la Responsabilité Sociale de l’Entreprise, 5
ème

 Congrès 

de le RSE, Grenoble, 10 et 11 Juillet 2008.  P 66. 
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يبرز إستراتيجيات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  :( 00 ) الشكؿ رقـ
07. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        

 .: إعداد الباحثالمصدر
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 إستراتيجية جوارية
 التدقيق الاتصالي إستراتيجية إعلامية

 شخصية إستراتيجية

 علاقات تواصل

 صورة

 تحكم جوار

 إقناع تغيير



 التحميؿ الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة                                                 الفصؿ الثالث:

 
175 

  .07غاز قسنطينة مإدارة الأزمات والتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سون: المحور السادس
د التخصصات في الجامعات آثاره الإيجابية لقد كاف لمتقدـ العممي والتكنولوجي، وكذا تعدّ          

الإنساف للؤساليب التقنية الحديثة، وذلؾ راجع لعدـ قدرتو عمى  استخداـوالسمبية، والتي جاءت نتيجة 
. ومف أجؿ ذلؾ تعالت الصيحات بضرورة وضع آليات جديدة لإدارة لاستخدامياإدارتيا أو التخطيط 

" والتي ظير  إدارة الأزماتا نتج عنو ظيور ما أصطمح عميو " المؤسسات، ممّ الأزمات التي تتعرض ليا 
 جميّا في كؿ المؤسسات العصرية.

ووضع الخطط والبرامج وحشد القوى لمواجية  سيناريوىاتكما يجب عمى المؤسسات العصرية، رسـ      
خلبؿ التنبؤ بالأزمات ، وذلؾ مف كما يساعد التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات )1(.الأزمة والتصدّي ليا

المحتمؿ مواجيتيا وأطرافيا وظروفيا والظروؼ المحيطة بيا، كما يحدد التدقيؽ الاتصالي فريؽ خمية 
الأزمة، وكذا توفير وسائؿ القيادة، تحديد مجموعة الأنظمة المتكاممة التي تساعد أطقـ إدارة الأزمات لمحد 

أيضا ) التدقيؽ الاتصالي ( الأسس الإستراتيجية التي مف انعكاسات الأزمة والسيطرة عمييا، كما يحدد 
 .يجب أف يسترشد بيا مختمؼ أطقـ معالجة الأزمة في مجاؿ اتخاذ إجراءات المنع والمواجية

ومف خلبؿ ىذا التصور العاـ الذي وضعناه، يحؽ لنا أف نتساءؿ: ىؿ وفقت مؤسسة سونمغاز       
ي في مراحؿ إدارة الأزمات؟ وىؿ اتبعت كؿ الخطوات التي تـ ، في استخداـ التدقيؽ الاتصال02قسنطينة 

 ذكرىا سابقا؟
ومف خلبؿ المعاينة الميدانية لمختمؼ البيانات المؤسساتية والمرافقة المستمرة لمختمؼ نشاطات       

أزمة  أثناءوفقت في جانب وتغافمت عف جوانب أخرى المؤسسة وقفنا عمى واقع مفاده، بأف المؤسسة 
ـ، حيث تبيّف لنا بأفّ المؤسسة ػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػ لـ تقـ بتحديد وتقييـ المخاطر والتيديدات 2012فيفري 

المتوقع حدوثيا، وذلؾ لأفّ المؤسسة ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ لـ تقـ بما يسمى عند أىؿ الاختصاص         
ؾ فريؽ أزمة يرسـ سيناريوىات محتممة ) كأزمة رمضاف أي لـ يكف ىنا"  مرحمة ما قبؿ الأزمةبػػػ " 

 (. ـ2012ـ وكذا أزمة فيفري 2011صيؼ 

                                                             
 . 254ـ، ص. 2008، المكتب الجامعي الحديث، القاىرة، الأزمات والكوارث )دراسة تحميمية( إدارةمحمد نصر مينا:  ) (1
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ف دؿّ عمى شيء  وىذا .أثناء حدوثيا وليس قبميا ) (فريؽ الأزمةولكف المؤسسة قامت بتشكيؿ         وا 
عمى عدـ التحكـ والفيـ الجيد لطرؽ الاستفادة مف التقارير التي  ػػػػػػػػػ و في تمؾ السنواتأنّ ػػػػػػػػػ  فإنّما يدؿ

العديد مف الباحثيف في إدارة الأزمات عمى  كانت تقدميا الفرؽ المكمفة بالتدقيؽ الشامؿ. وىذا ما يمحّ عميو
ر فريؽ إدارة الأزمات، وذلؾ لتقييـ المخاط تشكيؿد عمى ضرورة الذي أكّ   1" السيد عميوةغرار الباحث " 

فريؽ الأزمة بالتحديد الكامؿ لكافة المخاطر والتيديدات المختمفة والتي والتيديدات المحتممة مف خلبؿ قياـ 
  ىذه العممية مف خلبؿ معمومات وتقديرات صحيحة.يمكف أف ترتبط بنشوب أزمات،  وتتـ 

الخاصة بالمؤسسة، أفّ المقررات الإدارية وقفنا مف خلبؿ الإطّلبع عمى بعض القرارات و كما       
العوف المكمؼ بالاتصاؿ لو صلبحية التصريح لوسائؿ الإعلبـ، عف طريؽ مرسوـ رسمي يخوؿ لو 

أديب "  يف عمى غرارالباحث الكثير مف وىذا بالذات ما أكده  .صلبحية التعامؿ مع مختمؼ وسائؿ الإعلبـ
  )4(" Michele Gabay" ، الأجنبياف الباحثافو  )3(" ماجد سلاـ أليدمي وجاسـ محمدو "  )2(" خضور
لمتحدث  باسميا *) (متحدث رسميعمى أنّو يجب عمى المؤسسة اختيار  ،)Jean Brilman ")5و " 

ب المعمومات التي مع وسائؿ الإعلبـ، وذلؾ بغرض توحيد جية الإدلاء بالبيانات كضماف عدـ تضار 
لمكمفة أفّ ايث وقفتا عمى ملبحظاتنا الميدانية، حننا تأكيده مف خلبؿ تنشر عف الأزمة. وىذا ما يمك

أنّو عند عقد مؤتمرات تقوـ دة في التواصؿ مع وسائؿ الإعلبـ، إذ كيؼ نفسر بالاتصاؿ ىي المخولة الوحي

                                                             
() :يمكننا القوؿ بأفّ فريؽ الأزمة تتمثؿ وظيفتو الأساسية في إظيار قدرات المؤسسة في إدارتيا للؤزمات التي  فريؽ الأزمة

عاؿ مف المعمومات والبيانات، وكذا رسـ سيناريوىات محتممة تتعرض ليا بيف الحيف والآخر، ولا يكوف ذلؾ إلّا بتوفر قدر 
كما يجب عمى فريؽ الأزمة إجراء تدريبات ) محاكاة ( مف مرحمة ما قبؿ الأزمة إلى غاية المرحمة الأخيرة  لأزمات متوقعة.

  مف انتياء الأزمة الا وىي ممارسة التقييـ والتعمـ مف الأخطاء السابقة.
 .  13ـ، ص2002، 2، دار الأميف، القاىرة، طإدارة الأزمات والكوارثالسيد عميوة:  (1)
 .  8ـ، ص. 1999، أكاديمية نايؼ العربية لمعموـ الأمنية، الرياض، الإعلاـ والأزماتأديب خضور:  (2)
 .65ـ، ص. 2008، زىراف لمنشر، عماف، إدارة الأزماتماجد سلبـ أليدمي وجاسـ محمد: مبادئ  (3)

(4)
  Michele Gabay : La nouvelle Communication de crise, Concepts et outils, Paris, p p 31- 

32.                                                                                  
(5)

  Jean Brilman : Gestion de crise et redressement d’entreprise, collection, Droit, B. I. U,  

Montpelier,1998 , P163.            
(*)  :ىو الشخص المخوّؿ بإدلاء تصريحات لوسائؿ الإعلبـ. إما أف يكوف المدير أو المكمؼ بالاتصاؿ المتحدث الرسمي

 أو المدير المركزي أو مدير الاستغلبؿ.
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المكمفة بالاتصاؿ بالإجابة عمى أسئمة الصحفييف أو تقديـ بيانات صحفية، إضافة إلى تقديـ حصص في 
 ." إصغاء"   الجيوية وذلؾ عمى غرار حممة (FM)إذاعة سيرتا 

أفّ المؤسسة بدأت في تبني سياسة  واقع مفاده، وعند التطرؽ إلى أساليب إدارة الأزمات، وقفنا عمى      
ؿ بعض عمى المحيط، وذلؾ مف خلبؿ فتح باب الحوار مع المواطنيف المحتجيف. كما تنقّ  الانفتاح

التي ليا علبقة مباشرة بتوزيع  الاضطراباتسكانية التي تشيد بعض الإطارات إلى الأماكف والتجمعات ال
الإستراتيجيات الشخصية كآليات تدخؿ المواد الطاقوية لمؤسسة سونمغاز. أيف لجأوا إلى توظيؼ  واستيلبؾ

 ) (.لمعرفة الوضعية الحقيقية لجماىير المؤسسة
في إدارة المؤسسات العصرية، وبالأخص  وىذا التكتيؾ ىو في الأصؿ مستميـ مف المبادئ العامة      

التقنيات الشخصية التي تندرج ضمف أساليب وسياسات إدارة الحوار والتفاوض. فعمى سبيؿ المثاؿ غالبا 
ما تمجأ المكمفة بالاتصاؿ خلبؿ إدارتيا لمتواصؿ الشخصي مع وسائؿ الإعلبـ إلى تقديـ تبريرات 

لى الاستماع لانشغالات وسائؿ الإعلبـ وتوضيحات تعمؿ فييا عمى عزؿ مسؤولية المؤ  سسة مف جية، وا 
والمواطنيف مف جية أخرى، وىذا التكتيؾ ػػػػػػػػػ كما أشرنا سابقا ػػػػػػػػػ يوظؼ لتبرير وامتصاص الطاقة السالبة 

رة اـ بو إطارات المؤسسة ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ يسمى في حقؿ إداوىذا التكتيؾ الذي ق أثناء المحادثة.
ه حيث ذكر  )1(" عبد العزيز عطا اللهوىذا ما أكده الباحث " ) (*" التساوـ التوفيقي "الأزمات بأسموب 

  .أساليب إدارة الأزماتالباحث في 
، بأفّ المؤسسة لـ تكف تعمؿ سيناريوىات قبؿ الأزمة، وىذه كما كشؼ لنا التدقيؽ الاتصالي       

المرحمة يسمييا بػػػ "  )2("محمد رشاد حملاوي  باحث، فالباحث "المرحمة ليا عدّة تسميات حسب كؿ 
عدّة باحثيف عمى  ػػػػػػػػػ  كما يتفؽ مع ىذه التسمية، " مرحمة اكتشاؼ إشارات الإنذار المبكرأو  التحذيرية
وىي تمثؿ فترة محدّدة غير ظاىرة لممؤسسة، وتشير إلى بدايتيا وىي " ـــــــــ   )3(" السيد بينسي" غرار: 

                                                             
()  طار استغلاؿ الغازإطار استغلاؿ الكيرباء مقابمة مع كؿ مف  بمؤسسة سونمغاز. وا 
*) (  :وىو مجموعة مف التصريحات أو الأفعاؿ التي تسعى إلى التوفيؽ بيف مصالح الأطراؼ في أسموب التساوـ التوفيقي

 .الأزمة
ص  ـ، ص2007، دار الحامد، عماف، الإدارة المدرسية في ضوء الفكر الإداري المعاصرأنظر: عبد العزيز عطا الله:  (1)

 .286 ػػػػػػ285
 .62ـ، ص. 1995، مكتبة عيف الشمس، 2، طإدارة الأزمات )تجارب محمية وعالمية(محمد رشاد حملبوي:  (2)
دارة الأزمات الدوليةالسيد بينسي:  ) (3  . 38ـ، ص2010، عالـ الكتب، القاىرة، الإعلاـ وا 
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سسة كانت في مرحمة انعداـ الأداء. حيث لـ يتـ اكتشاؼ إشارات ؤ "، وبالتالي فالم مرحمة انعداـ الأداء
ف كاف ىذا لديو ما يبرره مف خلاؿ أنّيا أزمة خارجية بفعؿ الظروؼ الطبيعية القاىرةالإنذار. )   (. وا 

ولكف بعد عممية التدقيؽ الاتصالي تـ اكتشاؼ ىذا الخمؿ، مف خلبؿ استدراؾ ىذه المرحمة والقياـ بما    
تكميؼ إطارات ميمتيـ ىي القياـ ب . كذلؾ قررت المؤسسة) ( ـ7004بمخطط استعجالي لصيؼ يسمى 

حدوثيا كأزمة رسـ سيناريوىات حوؿ أزمات يتوقع  مف ضمنياومخططات بديمة،  بدراسات استشرافية
 ـ وذلؾ بالتناغـ والتنسيؽ مع فريؽ الأزمة.2012ـ وأزمة فيفري 2011رمضاف صيؼ 

ة مجاؿ الدراسة أصبحت تعتمد عمى تدريب الفاعميف عمى كيفية أف المؤسس أيضا،كما تـ ملبحظة    
لأنو تـ اكتشاؼ بأف الفاعميف غير مكونيف أو مدربيف عمى كيفية التعامؿ  .التفاعؿ مع الأزمة أثناء حدوثيا

الجيدة لأزمة  الإدارةعدـ  إلىيف  حيث اتضح جميا التوتر عمى الفاعميف مما أدى تجالمحطنيف مع الموا
" حينما أكد عمى عنصر دري عمي عبد الحميدق عميو الباحث " وىذا ما ألحّ  ) (*.مثلب 2012فيفري 

سوؼ يحتاج لمتدريب الفريؽ الذي تـ اختياره  إفّ  الأزمات وذلؾ حينما قاؿ " إدارةالتدريب في 
 )1(." و بشكؿ جيد لمواجية متطمبات الأزمة إعدادهلكي يتـ التأكد مف حسف 

التكوينات في انجاز عمميات التدقيؽ  بإدخاؿ ـ2012بعد أزمتي فيفري  ،كما قامت المؤسسة       
دائما  الأحسف إلىتطور ت أفؼ يمكف وكي مف خلبؿ الوقوؼ عمى الوضعية الاتصالية الحالية ،الاتصالي

وذلؾ مف خلبؿ فتح قنوات اتصالية جديدة عمى غرار الاتصاؿ الشخصي و الغير رسمي مع الفاعميف 
والعلبقات وحتى وسائؿ الاتصاؿ المحمية  الإعلبمية( و كذا الاعتماد عمى الوسائؿ  الجميور الداخمي)

ما ىي كذا الغازية و  لمتسريباتلمتحذير مف العواقب الوخيمة  ،ية طرؽ الأبوابتقنالعامة عمى غرار 
 لحاؿ ػػػػػػػػػ بطبيعة اىذا أف يقوـ بيا في مثؿ ىكذا أزمات ػػػػػػػػػ و  الأولية التي يجب عمى المواطف الإجراءات

ما قبؿ وقوع جراء يمكف أف نصطمح عميو بمرحمة الإ و ىذا الإدارةما نريد مف تحسيف طرؽ التسيير و 
 الأزمة .

                                                             
()  وىو عبارة عف مجموعة مف النشاطات والإجراءات الاتصالية الاحتياطية لمتحركات ـ2013مخطط استعجالي لصيؼ :

طارات مؤسسة سونمغاز أثناء الأزمات. لتفصيؿ أكثر، أنظر إلى الملبحؽ الخاصة بمؤسسة سونمغاز.   الميدانية لعماؿ وا 
(*)  بمؤسسة سونمغاز بمصمحة الموارد البشريةمقابمة مع إطار . 

دارة الأزماتقدري عمي عبد المجيد:  ) (1  .163ـ، ص. 2008، دار الجامعة الجديدة، القاىرة، اتصالات الأزمة وا 
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قمنا بعمؿ تقييـ  ـ،2012ري فأنو بعد انتياء أزمة في ،ذكرت لنا المكمفة بالاتصاؿ ،وفي سياؽ متصؿ     
مف  الذي أحدثتو للؤزمة سواء الأثرو ما مدى  الأزمات إدارةبيا في  التي قامت  الإجراءاتـ حوؿ عا

 زاز صورة مؤسسة سونمغاز قسنطينة.ناحية المادية أو المعنوية كاىت
ا بيا في إدارة أزمة فيفري التي قمن أنو تـ تقييـ الأفعاؿ ،لاتصاؿ بقولياكما استرسمت المكمفة با     

عمى غرار وضع سيناريوىات لاتصاؿ قبؿ الأزمة في حاجة ماسة كما تبيف لنا أف المؤسسة  ،2012
 .الإستراتيجيةالعلاقات العامة لأزمات محتمؿ حدوثيا أو الاعتماد عمى 

فيفري ـ وذلؾ لتفادي ىفوات و أخطاء  2013ت المؤسسة سيناريو محتمؿ لصيؼ ضعكما و        
ولات الكيربائية جد التدقيؽ أف نقص المحكما و ـ 2012ـ وكذا النقائص في إدارتيا لأزمة فيفري 2012

محوؿ كيربائي لدخوؿ  000مما جعؿ المؤسسة تخصص ـ 2012كاف السبب في أزمة صيؼ رمضاف 
 . ـ7004حيز الخدمة لمواجية أزمة انقطاع التيار الكيربائي المتوقع في 

بالإمكاف أفضؿ  كافكما كشفت لنا المكمفة بالاتصاؿ بأف عممية التقييـ كاف اليدؼ منيا ىو : ىؿ       
وفي ىذا  ،كاف ؟ و ىذا السؤاؿ شائع كثيرا في حوض الاتصاؿ المؤسساتي و العلبقات العامة امم

يا عف طريقمجموعة مف المقاييس لتقييـ الأزمات التي يمكف  " محسف العبودي، ذكر الباحث " ددالصّ 
 و يمكف ذكرىا عمى النحو التالي: للؤزمات للئعداد و التخطيط لمواجيتياوضع أولويات 

 )مستوى الضرر. )عالي ػ متوسط ػ منخفض 
 .مدى الضرر الناتج عف الأزمة 
 )كثافة التركيز. )كارثة ػ عالمية ػ منخفضة 
 )استمرار الآثار الضارة. )أياـ ػ أسابيع ػ أعواـ 
  ض وحدوث الإصابة. )دقائؽ ػ ساعات ػ أياـ(الوقت بيف التعر 
 )معدؿ تكرار الأزمة. )مرتفع ػ متوسط ػ منخفض 
 )1(.شدة الخسائر المادية أو المعنوية. )مرتفع ػ متوسط ػ منخفض( 

مدى حسف اختيار الوسائؿ الاتصالية و  ىوو  ألا ،ليذه المعايير أخركما يمكننا إضافة مقياس  
  ـ.7007أزمة فيفري إدارةالإستراتيجيات الاتصالية المستعممة في 

                                                             
 .20ـ، ص, 1995، دار النيضة العربية، القاىرة، نحو إستراتيجية عممية في إدارة الأزماتمحسف محمد العبودي:  (1)
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ـ فقد اكتشفنا أف المؤسسة اعتمدت بعض 2012أزمة فيفري  استراتيجيات إدارةأما عف و       
ـ و ذلؾ مف خلبؿ بعض المؤشرات عمى غرار حصر أزمة 2012لأزمة فيفري  إدارتيافي الإستراتيجيات 

و إلى المواطنيف  الاستماعـ لأسباب طبيعية و كذا فتح  الحوار و 2012في فيفري أو رمضاف صيؼ 
بإستراتيجية احتواء و ىذا ما يسمى في عمـ إدارة الأزمات الزبائف و إعطاء وعد بأف لا يتكرر ذلؾ 

لباحثيف في حقؿ إدارة الأزمات عمى غرار الباحث لإستراتيجية مذكورة عند الكثير مف او ىذه ا الأزمة
 )1(."محمد عمي ناجي"

و ذلؾ مف خلبؿ  ()المسارتغيير  إستراتيجية بأف المؤسسة استخدمت أيضا  كما يمكننا أف نستنتج      
المكمفة بالاتصاؿ  قامت بو ما ،ذلؾار بيف إطارات المؤسسة و كذا خمؽ روح التحدي و مثاؿ توزيع الأدو 

وىذا ما ألحّ عميو الباحث "  مواجيي مع المواطنيف و طمأنتيـ، في اتصاؿالخروج وىو   لامف فعؿ كبير أ
كذا عمؿ حصة و  ، حينما أكّد عمى إستراتيجية المواجية في إدارة الأزمات.)2(" أركاف بف ىميوؿ الرويمي

بدراسات تكميؼ مجموعة مف الإطارات ميمتيا القياـ كذا و  ،صباحا 08h00يومية عمى الساعة 
محتمؿ حدوثيا كوضع مخطط اتصالي  ريوىات لأزماتومف ضمنيا وضع سينا إستراتيجية ) قبمية (

 الصينيوف برع نطبؽ عمى المفيوـ الصيني للؤزمة، حيثما يـ و ىذا بالتحديد 2013استعجالي لصيؼ 
وىي عبارة عف كممتيف،  فالكممة الأولى  ،Jiwetإلى حد كبير في صياغة مصطمح الأزمة إذ نجد أف 

"Ji"  أما الثانية  .الخطر أو التيديدتدؿ عمى"wet " وتكمف  3.التي يمكف استثمارىا الفرصة: فتدؿ عمى

                                                             
، رسالة مقدمة لنيؿ درجة الدكتوراه في الحديثة عمى الأداء التسويقيأثر إستراتيجيات إدارة الأزمات فيد عمي ناجي:   (1)

 ػ35ـ، ص. 2012إدارة الأزمات، قسـ إدارة الأعماؿ، كمية الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأوسط، 
http://www.meu.edu.jo/ar/index.php?option=com_content&view=article&id=58&catid=166

&Itemid=871 ميو              .                                                                       23:03م 2015/ 08/03 

         
 ) ( :تستخدـ لمتعامؿ مع الأزمات الشديدة التي يصعب احتوائيا، وذلؾ مف خلبؿ خمؽ روح  إستراتيجية تغيير المسار

 .التحدي لدى الأفراد لتعويض الخسائر ولتحقيؽ أفضؿ النتائج
أكاديمية نايؼ العربية لمعموـ   ،إستراتيجية إدارة الأزمة )إستراتيجية المواجية(أركاف عمي بف ىميوؿ الرويمي:  ) ( 2

 .59. ص. ـ2011الأمنية، الرياض، 
 http://www.nauss.edu.sa/Ar/Professors/Ruwaili/Pages/default.aspx      15:00ـ 5201/ 29/03يوـ 

 . 3، القاىرة، صإدارة الأزمات )إطار نظري(ربحي عبد القادر الجديمي:  ) (3
 http://library.iugaza.edu.ps/thesis/69515.pdf .                            21:22م 2326/ 23/ 03يوم 

http://www.meu.edu.jo/ar/index.php?option=com_content&view=article&id=58&catid=166&Itemid=871%20%20%20%20يوم
http://www.meu.edu.jo/ar/index.php?option=com_content&view=article&id=58&catid=166&Itemid=871%20%20%20%20يوم
http://www.nauss.edu.sa/Ar/Professors/Ruwaili/Pages/default.aspx
http://library.iugaza.edu.ps/thesis/69515.pdf
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البراعة ىنا في تطور إمكانية تحويؿ الأزمة وما تحممو مف مخاطر إلى فرصة لإطلبؽ القدرات الإبداعية 
يجاد الحموؿ السميمة أو السديدة.   التي تستثمر الأزمة كفرصة لإعادة صياغة الظروؼ وا 

يؿ مف شأنيا كما قامت بالتقم كما اعترفت المؤسسة بعدـ القراءة الجيدة لطبيعة وحجـ الأزمة.        
ت أزمة فيفري وأزمة رمضاف صيؼ لؾ مف خلبؿ تصريحات بعض المبحوثيف حيف قالوا بأنو حدثوذ

إدارة الأزمات  في حوض و ىذا التكتيؾ يسمى أسبوع.ا أزمة ظرفية و لـ تتعدّى ـ و لكني2011
التي استخدمتيا  التقنياتو ىذه الإستراتيجيات ىي مجموعة الطرؽ و  .) ( "بخس الأزمة بإستراتيجية "
الأزمة التي  و ىذه الإستراتيجيات ذات طابع خاص نابع مف خصوصية غاز قسنطينة،مؤسسة سونم

   . لدراسة ػػػػػػػػػقيد اتعرضت ليا المؤسسة ػػػػػػػػػ 
دـ إلماـ المؤسسة و ىذا نظرا لع ـ2012ي عف أزمة فيفر  " تأجيؿ الحديث"  إستراتيجيةكما استخدمت 

خطأ إستراتيجي قامت بو  و ىذا في نظرنا لبـ تتكالب عمييا،مما جعؿ وسائؿ الإع الأزمة،حيثيات ب
 ،نعـ كاف خطأ في تأجيؿ الحديث"  بالاتصاؿ أيضا، حيث قالت:تو لنا المكمفة ىذا ما أكدو  المؤسسة، 

الخسائر  لأنو لـ يكف لدينا كؿ التفاصيؿ عف عدد المناطؽ التي انقطع فييا التيار الكيربائي و كذا
ف تـ جمع المعمومات قمنا ولكف ما إ ،نيف جراء ىذه الأزمةالمادية التي تعرض ليا الزبائف و المواط

ر صحفي ووضحنا فيو الكثير مف الأمور كما و ضعنا ىذه الإستراتيجية مف ضمف مواطف بعمؿ مؤتم
دارة والشكؿ التالي يوضح  ". شافيا مف خلاؿ التدقيؽ الاتصاليتـ اكتالضعؼ التي  التدقيؽ الاتصالي وا 

  الأزمات بمؤسسة سونمغاز.
 
 
 
 
 
 

                                                             
()  إستراتيجية بخس الأزمة: وتسمى أيضا التقميؿ مف شأف الأزمة، ىنا تقوـ المؤسسة بالاعتراؼ بوقوع أزمة معينة وبتقميؿ

شأنيا وكأنيا أمر بسيط وتحت السيطرة وسيتـ التعامؿ بالأسباب المناسبة. وتفيد ىذه الطريقة فعلب في الأزمات البسيطة 
 عمى علبج الأمر بعد التيويف مف شأنو والتقميؿ مف حجمو.  قادرةوالمحدودة والجزئية حيف تكوف المؤسسة 
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 .07يوضح إدارة الأزمات والتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  :( 00 الشكؿ رقـ )
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    .تصاؿ الأزمة و التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز قسنطينة: ا المحور السابع
ـ أزمة انقطاع الغاز الطبيعي و التيار الكيربائي 2012قسنطينة سنة عرفت مؤسسة سونمغاز          
وكذا انقطاع التيار الكيربائي في ذروة استعمالو في  ـ في عدة بمديات لولاية قسنطينة،2012في فيفري 

وىذا ما أدى بالمواطنيف و التجار إلى تبني أسموب غمؽ المحاور و الشوارع  ـ،2012صيؼ رمضاف 
 ػػػػػػػػػ سموكيات عدائية كتخريب المؤسسات العمومية. وفي بعض الأحيافػػػػػػػػػ ؿ إضافة إلى الرئيسية لمنق

فقد  .إلى تبني طرؽ و أساليب جديدة في إدارة الأزمات ،ىذه الظواىر استدعت مف مجمع سونمغاز     
أف  ،(Corpes)  الشكاوى تقارير و دفترحميؿ محتوى الو كذا تإجابات المبحوثيف  تحميؿ لاحظنا مف خلبؿ

دوف البحث عف الآليات الاتصالية  .المعالجة كانت ظرفية و تقتصر عمى المعالجة التقنية و التجارية
مف خلبؿ تقديـ  ،نة المواطنيف و التجارالتي يمكف أف تساعد في توفير المعمومات اللبزمة لطمأ

لأسباب و الكتابة عمى الأقؿ مف تقديـ اتوضيحات بسيطة تقوـ بيا أفراد يمتمكوف ميارات المحادثة أ
التي ليا علبقة مباشرة بانقطاع ـ. و 2012و ذلؾ عمى غرار أزمة فيفري  الحقيقية لمختمؼ الأزمات،

 و التيار الكيربائي .يف ىما الغاز تحيويتيف ماد
تمؾ الفترة ػػػػػػػػػ لـ تصؿ ا بعد التدقيؽ في تصريحات المكمفة بالاتصاؿ، أفّ المؤسسة ػػػػػػػػػ في عينّ  كما      

بعد إلى درجة الوعي الاتصالي الذي يمكّنيا مف استعماؿ وتوظيؼ وسائؿ الاتصاؿ في التوقيت والمكاف 
بعد توصيات لتدقيؽ الاتصالي ( في المؤسسة منو االتدقيؽ الشامؿ ) و  بعدو لكف قد تـ تداركو  المناسبيف.

 إجراءات وقائية لنا استخداـ تحينما كشف ت محدثتنا،المجمّع. كما استرسملجاف مختصة مف إدارة 
حيث مف خلبؿ تشكيؿ خمية )فريؽ( أزمة، ـ و ذلؾ 2012يفري المخطط الاتصالي في إدارة أزمة فك

قدري عمي عبد وىذا إلى حد بعيد ما ذكره الباحث ". فريؽ أزمةبتشكيؿ  ػػػػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػػػػقامت المؤسسة 
دارة الأزمات" مف كتابو "Michael Blandعف "" نقلب المجيد " أف فريؽ الأزمة يتكوف اتصالات الأزمة وا 
 )1(. ...المدير،  مصمحة القانوف، العلاقات العامة، الأمف، رؤساء المصالحمف:

طبيعية  تـ ربط أسباب الأزمة بعوامؿو  ،مةبتشخيص الأز ػػػػػػػػػ السابؽ الذكر ػػػػػػػػػ كما قاـ فريؽ الأزمة        
ـ ىي رداءة أو سوء 2012، وعمى حد لغة الخطاب المؤسساتي لسونمغاز أف أسباب أزمة فيفري وخارجية

وىذا ما ذكره العديد مف الباحثيف فيما  أسباب طبيعية قاىرة و قاسية.الأحواؿ الجوية أي بعبارة أخرى 

                                                             
 .279قدري عمي عبد المجيد: مرجع سبؽ ذكره، ص  ) (1
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الزلازؿ والبراكيف حيث أف ىناؾ أسباب طبيعية خارجة عف نطاؽ المؤسسة، مثؿ: يخص أسباب الأزمات، 
 )1(والأعاصير والتقمبات الجوية وغيرىا مف الكوارث الطبيعية التي يصعب التكيف بيا والتحكـ بأبعادىا.

وىو بالاتصاؿ وىذا كما جاء عمى لساف المكمفة  سي لممؤسسة،كما حدد فريؽ الأزمة اليدؼ الرئي       
وكذا اكتساب ثقة و   تقميؿ الخسائر إلى أدنى حد ممكف،عمى الأقؿ ( صفر خسائر أو 0الوصوؿ إلى )

رضا الزبوف، مف خلبؿ تقديـ خدمات سريعة و فورية فور وصوؿ مكالمات تبمغ بوجود انقطاعات في 
"،  محمود يوسؼوىذا ما يتقاطع مع أىداؼ اتصاؿ الأزمة، والتي ذكرىا الباحث "   الكيرباء و الغاز.

وكذا تقميؿ الخسائر إلى  سرعة الاستجابة الفورية للبزمة،، الفوري والفعاؿ عند وقوع الأزمة التصديوىي: 
 )2(.تفعيؿ الاتصالات مع الجماىير الداخمية والخارجيةو  أدنى حد
دت بشكؿ دقيؽ خمية أزمة حدّ  بأفّ  ػػػػػػػػػوعدد مف المبحوثيف ػػػػػػػػػ كما أضافت المكمفة بالاتصاؿ       

 زبائف المتضرريف مف انقطاع الغازـ وىو المواطنيف و ال2012الجميور المستيدؼ مف أزمة فيفري 
استخدمت  ػػػػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػػػػكما تأكدنا أف المؤسسة  ) (.خمس دوائروىي الطبيعي و التيار الكيربائي 

حيث استخدمت المؤسسة التمفزيوف الوطني العمومي و الجرائد اليومية عمى غرار جريدة وسائؿ الاتصاؿ 
 .و النصر و الشروؽ و الخبر ... وغيرىا الشعب
المكمفة  ( ، حيث قامتFMية )إذاعة سيرتا الإذاعة الجيو  كما تـ الاعتماد بدرجة كبيرة عمى      

وميا عمى إذاعة سيرتا بالنزوؿ ي( المتحدث الرسمي لمؤسسة سونمغاز قسنطينة ىاباعتبار بالاتصاؿ )
ت ية و إبلبغ المواطنيف بالمستجدات حوؿ أزمة فيفري و كيفية إدارتيا وكذلؾ القرارات التي توصمالجيو 

لوسائؿ الاتصالية والإعلبمية في إدارة وكاف اليدؼ مف التنويع في استخداـ ا إلييا الإدارة العميا لممؤسسة.
 ـ، ىو الوصوؿ إلى كؿ المواطنيف الموجوديف في البمديات التي تضررت مف الأزمة.2012أزمة فيفري 

مف استخداـ ىذه الوسائؿ الاتصالية ىو توضيح معمومات، شرح وتفسير بيانات عف  الغرضكاف كما 

                                                             
، دار الراية لمنشر والتوزيع، عماف، الإستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمات في ظؿ عالـ متغيرسميـ بطرس جمدة:  (1)

 ػ.22ـ، ص 2010
 .108ـ، ص2002، دار البياف لمنشر، القاىرة، العلاقات العامة المعاصرة دراسات فيمحمود يوسؼ:  (2)
()  الدوائر المتضررة مف الأزمة: عيف عبيد ، حامة بوزياف ، ابف زياد ، زيغود يوسؼ و الخروب. وكذا استيداؼ ػػػػػػػػػ

حسب  .07باشرة بمؤسسة سونمغاز قسنطينةبدرجة أقؿ ػػػػػػػػػ كؿ المواطنيف والزبائف الذيف لدييـ علاقة مباشرة و غير م
 الوثائؽ المؤسساتية المسممة إلينا مف طرؼ المكمفة بالاتصاؿ.
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إشاعات، وكذا إبراز جيود مؤسسة سونمغاز في إدارتيا ـ، تصحيح بيانات، تكذيب 2012أزمة فيفري 
 للؤزمة التي تعرضت ليا.

الممصقات الإشيارية لتحذير المواطنيف و الزبائف مف ك عمى الدعائـ الاتصالية كما تـ الاعتماد      
ييف بػػػػػػػػػ عند بعض الباحثيف الغربالغاز و كذا الاستعماؿ المفرط لمتيار الكيربائي وىذا ما يطمؽ   تسريبات

، مف ما فعمتو مؤسسة سونمغاز قسنطينة. وىذا بالذات () (publicité de cris)"  الإشيار الأزماتي" 
و الصحافة المكتوبة والتمفزيوف   (FM)الإذاعة الجيوية سيرتاوكذا  الإشياريةالممصقات  استخداـخلبؿ 

لمطاقة و كذا كيفية القياـ   اللّبمدروسالغير عقلبني و لمتوضيح و التحذير مف أخطار الاستعماؿ 
تسرب الغاز في المنزؿ حيث يسمى ىذا الإشيار بالإشيار الأزماتي لأنو بالخطوات الأساسية نتيجة 

 .2012استخدـ في وقت إدارة أزمة فيفري أو أزمة صيؼ رمضاف 
قيد الدراسة ػػػ ػػػػػػػػػسسة عمى مستوى المؤ  وفرقة التدخؿ والعتاد مصمحتي الوسائؿ ا صرّحا رئيساوكم       

ـ الياتؼ الثابت و الياتؼ النقاؿ لاستقباؿ المكالمات 2012تعممت في أزمة رمضاف أف المؤسسة اس ػػػػػػػػػ
و بالتالي التحرؾ الفوري و السريع مف قبؿ  ار حوؿ انقطاع التيار الكيربائي،مف طرؼ المواطنيف أو التج
حيث وضعت لممواطنيف أرقاـ ىاتفية لإبلبغ مؤسسة أو الخمؿ، العطب أعواف التنفيذ لإصلبح 

مثلب بانقطاع التيار الكيربائي أو الغاز، حيث أنو و فور الاتصاؿ تسجؿ المكالمة آليا لأف  02قسنطينة
TIAالمؤسسة تمتمؾ ما يسمى بػ: 

(*) . 
وكاف  ،كما استعممت المؤسسة الممصقات الداخمية أو ما تعرؼ عند البعض بالممصقات الحائطية       

ىو تعميـ الفاعميف كيفية التصرؼ مع الأزمة و إخبارىـ  ػػػػػػػػػ حسب الكثير مف المبحوثيفػػػػػػػػػ اليدؼ منيا 
الاعتماد عمى الاتصاؿ الشخصي كما تـ   . عدـ التحكـ في الأزمة دّي إلىلأف التوتر يؤ  ،بعدـ التوتر

ور أي الجمي( أو خارجيا ) جميور الداخمي يسمى بال مع الفاعميف أو ما سواء داخؿ المؤسسة )
حيث يرى أف " محسف أحمد الخضيري"ده الكثير مف الباحثيف عمى غرار الباحث وىذا ما أكّ  ،( الخارجي

                                                             
  ىو نوع مف الإشيار، يعمؿ عمى المزج بيف الإشيار المؤسساتي ولكف في سياؽ أزماتي. أي إرساؿ  :ألأزماتيالإشيار

 رسائؿ تحمؿ أبعادا قيمية إيجابية لتغطية السموكيات المؤسساتية السيئة.

* TIA : بػػ ويعني ذلؾ Traitement Informatique Des Appelles وىي أرقاـ ىاتفية خاصة بالمواطنيف ،
 اتصاليـ فورا لتنطمؽ الفرقة التقنية مباشرة إلى عيف المكاف.يسجؿ 
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الزبائف، المواطنوف ووسائؿ اتصاؿ الأزمة يستيدؼ كؿ مف الجميور الداخمي والخارجي )
  )1((.الإعلاـ
"  internetالانترنت "ك عمى مراكز الاستقباؿ العممياتية ػػػػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػػػػ كما اعتمدت المؤسسة      

"   INTRANET" أكبر )تكويف بنؾ مف المعمومات (، كما استخدمت و ذلؾ لمتحصيؿ عمى المعمومات
تجمع  مات في ىذا البرنامج تكوف سريعة، حيث أف كؿ إطار يعطي تقريرا،المعمو ، و ذلؾ لأف الأنترنات

مرره لتمرره بدورىا إلى المدير العاـ لممؤسسة لي تصاؿ لتكتب بدورىا تقريرا شاملب،بالاالتقارير لدى المكمفة 
لتسييؿ عممية التواصؿ "  الفاكس كما تـ الاعتماد عمى الوسيمة الاتصالية "  بدوره إلى السمطات المحمية.

خؿ المؤسسة بيف الإطارات أو كذا مع وسائؿ الإعلبـ و أيضا داالجيات الرسمية كالشرطة المحمية و  مع
 .الأزمةيسمى بفريؽ  ما

 ـ،2012فيفري  الية مف المخطط الاتصالي و المتمثمة في تخصيص ميزانيتو لأزمةتأما الخطوة ال      
أف  ،الملبحظ ولكف .خصصةعف قيمة الميزانية الم أخرأي مبحوث  تصرح المكمفة بالاتصاؿ ولا فمـ

لمياتؼ والياتؼ النقاؿ، إذ كيؼ نفسر توظيؼ المؤسسة  المؤسسة كاف لدييا ميزانية في إدارة الأزمة.
ائؿ وس ، وكذا توظيؼ، الأنتراناتالانترنيتالممصقات الحائطية، الجرائد، التمفزيوف، الإذاعة، 

الصيانة، كما تـ توفير الأدوات التي يستخدميا عمى غرار السيارات لفرؽ التدخؿ و  النقؿ وزيادة عددىا
، إلّا أفّ المدير العاـ لممؤسسة أكّد لنا ) (( .... CASC ،Les gantsعمى غرار ) التنفيذيوفالفاعموف 

ـ، وكما أضافت المكمفة 2018ستخصص ميزانية مستقمة للبتصاؿ إبتداءا مف سنة بأفّ المؤسسة 
، ولكف الأىـ مف ىذا كمو ىو 02بالاتصاؿ بأفّ قيمة الميزانية لا ييـ بالنسبة لمؤسسة سونمغاز قسنطينة 

 راحة المواطف والزبوف القسنطيني وتحسيف صورة وسمعة مؤسسة سونمغاز دائما وأبدا.
المخطط الاتصالي، ولكف ومف كؿ ىذا، نستنتج بأفّ المؤسسة ػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػ طبقت إلى حد بعيد       

وذلؾ عمى الرغـ مف أفّ الأزمة  الإعلاـ المحميعمى  نسبيال الاعتماد فيو، ألّا وىو النقائصىناؾ بعض 
 محمية تخص بمديات مف ولاية قسنطينة. 

                                                             
، مكتبة إدارة الأزمات منيج اقتصادي إداري متكامؿ لحؿ الأزماتمحسف أحمد الخصيري:  ،لمزيد مف التفصيؿ، أنظر (1)

 ـ.1994مدبولي، القاىرة، 
()  إطار بممحة الوسائؿ والعتاد ورئيس دائرة الأمف والسلامةمقابمة مع. 
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سسة لـ تعتمد عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي عمى غرار ف التدقيؽ الاتصالي بأفّ المؤ كذلؾ بيّ      
ومع أنّو ىناؾ الكثير مف التجارب لمؤسسات  ، (Face book ،Twiter) واليوتوب تويترالفايس بوؾ و 

بدرجة  واعتمدتـ 2010والتي أدارت أزمنيا لسنة  "Toyota "  عمى غرار مؤسسة عملبقة وعالمية
( الكثير مف الباحثيف  تماعيمواقع التواصؿ الاجكبيرة عمى الفايس بوؾ، وكما تحدث في ىذا الشأف ) 

 ف أكّدوا عمى أىمية وفّعالية مواقع التواصؿ الاجتماعي في إدارة الأزمات.والذي
"، وىذه أيضا مف بيف مواطف  Extranetعمى وسيمة اتصالية إكسترانات "  الاعتمادكما لـ يتـ       

ف أكّد عمى " حي عيشوش فريد ث "اتصالية داخمية فعّالة وىذا بالذات ما أكّده الباحالضعؼ، لأنّيا وسيمة 
كما بيف لنا التدقيؽ  )1(" في إدارة الأزمات التي تتعرض ليا المؤسسات. Extranetضرورة توظيؼ " 

رمضاف  ، وخير دليؿ عمى ذلؾ أزمة صيؼالاتصالي بأفّ المؤسسة لـ تحدد ميزانية مستقمة لإدارة الأزمات
وىذا ما أدّى بالمجمع الأـ إلى التخطيط لوضع ميزانيات خاصة  ـ.2012ـ، وأزمة فيفري 2011

رّضيا بيف الفينة دّي  للؤزمات التي تعتللبتصاؿ في كؿ مديرية عمى مستوى التراب الوطني، وذلؾ لمتص
بأفّ مصمحة الاتصاؿ ستستفيد مف  02وىذا ما أكّده المدير العاـ لمؤسسة سونمغاز قسنطينة  والأخرى.

 اريإدارة الأزمات أو الاتصاؿ الجو ؾ لاستخداميا في ـ، وذل2018ابتداء مف سنة بيا ميزانية خاصة 
  (. حسب وضعية المؤسسة...الخ. ) 

ف التدقيؽ الشامؿ لممؤسسة ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ بأفّ الأسباب الرئيسة لأزمتي رمضاف صيؼ كما بيّ       
لقياـ قاسية بالدرجة الأولى، ممّا جعؿ المؤسسة اـ ىي أسباب طبيعية 2012ـ، وأزمة فيفري 2011

محوّؿ كيربائي في البمديات  100حيث قامت المؤسسة بتخصيص  ـ.2013بمخطط استعجالي لصيؼ 
والتي  ـ2011التابعة ليا، وىذا تفاديا للئنقطاعات المتكررة لمتيار الكيربائي مثؿ أزمة صيؼ رمضاف 

ف والتّجار الذيف فسدت سمعيـ بسبب الانقطاعات المفاجئة أدّت إلى احتجاجات الكثير مف المواطني
 عمى المحؾ. 02والمتكرّرة لمتيار الكيربائي، ممّا جعؿ صورة مؤسسة سونمغاز قسنطينة 

ّـ استنتاج ػػػػػػ مف خلبؿ التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػ أفّ المؤسسة كانت تعتمد عمى بيانات عامة تقدّميا        كما ت
ننا أف نفيـ مف ىذا، أفّ حيث يمك بعض المناسبات الخاصة،إلى وسائؿ الإعلبـ أو الحضور الرمزي في 

ّـ ػػػػػػ المؤسسة تعتمد عمى وسائؿ الإعلبـ لتوصيؿ المعمومات التجارية لمموا طنيف، ولكف أصبحت اليوـ تت

                                                             
ـ، 2011، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، الجزائر، الاتصاؿ في إدارة الأزمات )حوادث المرور نموذجا(عيشوش فريد:  (1)
 .132 ص



 التحميؿ الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة                                                 الفصؿ الثالث:

 
188 

ّـ الاعتماد عمى التواصؿ الدائـ مع جميع  عممية النشر وتوصيؿ المعمومات ػػػػػػ بطرؽ آلية ويومية، كما ت
 .شركاء المؤسسة، خاصة الجمعيات

ات عمييـ كقادة الرأي، وىذا بالذ لاعتماد حياء وذلؾتواصمية مع ممثمي الأكما أصبح ىناؾ ديمومة       
ّـ تحدث . وذج تدفؽ الاتصاؿ عمى مرحمتيفنمما يتقاطع ويتناغـ مع النظرية الوظيفية مف خلبؿ  حيث ت

مف قبؿ المكمفة بالاتصاؿ مع ممثمي الأحياء حوؿ التدابير المتخذة في إدارة الأزمات ) أزمة فيفري 
خبارىـ بأفّ 2011ـ وكذا أزمة رمضاف صيؼ 2012 ـ(. وكذا مف خلبؿ الاتصاؿ مع لجاف الأحياء وا 

 بقسنطينة. ئيس لجنة حي سركينةر التيار الكيربائي سينقطع خلبؿ فترة زمنية معينة، وىذا ما أكّده لنا 
ّـ إشراؾ لجاف الأحياء في اختيارك المكاف المناسب لوضع الممصقات الحائطية حوؿ انقطاع التيار  ما ت

يؿ آخر، عمى أفّ المؤسسة بدأت وىذا دل .الكيربائي أو الغاز وذلؾ ليراه جميع مواطني وتجار ذلؾ الحي
وىذا ما يخمؽ نوع مف التفاعؿ بيف المؤسسة وجميورىا الخارجي  ( الاتصاؿ الجواريرب مف المواطف ) تتق
 الاتصاؿ المسؤوؿ) 

Communication Responsable أي خمؽ شراكة دائمة بيف مؤسسة ،) 
  ييـ مصالح ومصادر معمومات موثوقة.ومواطنيف لد مواطنة

ّـ توظيفيا في إدارة الأزمات             أمّا مف خلبؿ أسئمتنا حوؿ النماذج والنظريات الاتصالية التي ت
إجابتنا ـ، فمـ تكّف ىناؾ إجابة صريحة مف قبؿ المبحوثيف، ولكّف تّـ 2012التي تتعرض ليا كأزمة فيفري 
ّـ اذج والنى أساسيا تـ استنتاج النممبريقية ) الميدانية ( وعممف خلبؿ بعض المؤشرات الإ ظريات التي ت
النماذج والنظريات ـ، ومف بيف ىذه 2011ـ أو أزمة رمضاف صيؼ 2012توظيفيا في إدارة أزمة فيفري 

ّـ توظيفيا، نذكر منيا ما يمي:  التي ت
 
 

                                                             

) ( :الاتصاؿ المسؤوؿ Communication Responsable : ىو اتصاؿ يقيـ النتائج البيئية والاجتماعية والمجتمعية
ىو الاستعماؿ أو  المتناوؿ مف خلبؿ رسائؿ اتصالية تنفذىا وتديرىا بطريقة مسؤولة.لممؤسسة، حيث تضع ىذه النتائج في 

الإستراتيجي والمخطط لمعمميات والأنشطة الاتصالية مف أجؿ النقؿ الفعّاؿ لمرسالة البيئية الموضوعة لمشاركة الجميور في 
، أنظر إلى: لتوسع أكثر في ىذ وضع المشاريع الموجية نحو تحقيؽ الاستدامة البيئية.  ا المفيوـ

Adem : éco—communication vers une communication éco responsable, agence de 

environnement et de l’énergie, paris, 2005, p. 07. 
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 An Integrated Symmetrical Model Forالنموذج المدمج المتوازف لإدارة اتصالات الأزمة )      

Crisis Communication Management))1(و  ،النموذج مف خلبؿ بعض المؤشرات ىذا : حيث استنتجنا
رئيس مصمحة  ،و المتمثمة في مدير التوزيع المكمفة بالاتصاؿ الأزمةف فريؽ يذلؾ عمى غرار تكويف فاعم

كذلؾ تـ تحديد المتحدث الرسمي و  .استغلبؿ الكيرباء أعوافرئيس مصمحة المنازعات و كذا  ،الكيرباء
و ىي المكمفة بالاتصاؿ  ،و التي ذكرناىا سابقا في تحميمنا لممقابلبت ،02سونمغاز قسنطينة لمؤسسة 

 .عمى مستوى المؤسسة
علبميـكما حاولت المؤسسة الاتصاؿ بالمواطن        بالمجيودات  يف و التجار )الجميور الخارجي( وا 

في المستقبؿ القريب  أزماتالكبيرة التي تقوـ بيا مؤسسة سونمغاز في سبيؿ عدـ تكرر مثؿ ىكذا 
والمتوسط وحتى البعيد، وكذا محاولة كسب وسائؿ الإعلبـ ػػػػػػ خاصة المحمية ػػػػػػ في صفيا مف خلبؿ 

عطائيـ دعوات لحضور مؤتمرات صحفية التي تقوـ بيا المؤسسة بيف الحيف  إمدادىا بالبيانات الصحفية وا 
كما يقوـ ىذا النموذج عمى مواصمة اتصاؿ بالجميور و الاىتماـ بو و الاستمرار في بذؿ  .الأخرو 

حيث قامت المؤسسة بالاتصاؿ  ،ىذا ما كاف بالفعؿو  .المجيودات لمتقميؿ مف النتائج السمبية للبزمة
علبميـ اربالمواطنيف و التج بيا انقطاع التيار بّ الأضرار المادية التي ساتخذت في الحسباف  بأنّيا وا 

 .جديا في الفاتورة القادمة وعدا بالنظر إعطائيـالكيربائي في رمضاف، و كذا 
المحمية و  الإعلبـت المؤسسة )مف خلبؿ المكمفة بالاتصاؿ( بالتواصؿ الدائـ مع وسائؿ كما ظمّ    

كذا التدابير المتخذة مف قبؿ المؤسسة فيما يخص الخسائر المادية لمتجار و بالمستجدات و  إمدادىـ
عمى استمرارية الاتصاؿ بوسائؿ  التأكيدىذا بالضبط ما تحدث عنو النموذج مف خلبؿ و  .المواطنيف
 التي تتخذ. الإجراءاتبالمعمومات التي تستجد و  إمدادىـالمختمفة و  الإعلبـ

و يظير مف فشميا  الأزمة إدارةبتقييـ عاـ حوؿ مدى نجاح خطة  ،لمؤسسة )مجاؿ الدراسة(وقامت ا     
ف لأ الأزمةبمرحمة ما قبؿ  أكثرو محورية و ىو الاىتماـ  أساسيةجميا مف خلبؿ استخلبص نقطة ذلؾ 

وىذا ما جعؿ  ،ىذا ما بينو التدقيؽ الاتصالي فيما بعد، و الحساسة ةالمؤسسة تغافمت كثيرا عف ىذه النقط
وذلؾ ػػػػػػ حسب الكثير مف المبحوثيف ػػػػػػ لتفادي  ـ2013 المؤسسة تقوـ بمخطط اتصالي استعجالي لصيؼ

 ـ.2012ـ وأزمة فيفري 2011قعت في أزمة صيؼ رمضاف التي و  اليفوات والأخطاء
                                                             

العموـ ، دار إستراتيجيات إدارة الأزمات )دور العلاقات العامة(، أنظر: السيد سعيد: والاستفادةلمزيد مف التفصيؿ   (1)
  .79ػ 76لمنشر والتوزيع، القاىرة، ص ص 
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ؿ المنع التخطيط مف أج، ألا وىي وكما أغفمت المؤسسة مرحمة جد ميمّة مف ىذا النموذج      
(Planning Prevention حيث تتـ ىذه المرحمة مف خلبؿ استحداث سياسة وقائية للؤزمات، وىذا ،)

وىذا ما أكّده  .مف خلبؿ المقابلبت التي أجريت مع إطارات المؤسسة ،لـ نستنتجو ما لـ نلبحظو وما
 ليس لدييا سياسة وقائية للؤزمات التدقيؽ الاتصالي التي قامت بو المؤسسة، حيث وجدنا بأفّ المؤسسة

ـ، باتت المؤسسة تقوـ بسيناريوىات محتممة حوؿ أزمات مشابية 2012مف قبؿ، ولكف بعد أزمة فيفري 
 ـ.2011لأزمة فيفري أو أزمة رمضاف صيؼ 

كما لـ تحدّد المؤسسة أو بالأحرى لـ تخصص مركز عممياتي للؤزمة مف حيث المكاف       
ذلؾ بوضوح مف خلبؿ عدـ امتلبؾ ػػػػػػ سابقا ػػػػػػ لمكاف مخصص لفريؽ الأزمة يدرس  والإمكانيات، ويظير

، وكذا الإمكانيات المالية اللبزمة لـ تخصّصيا، فبماذا كؿ السيناريوىات المحتممة لحدوث أزمات متوقعة
بميزانية  إذف تفسر عدـ حصوؿ مصمحة الاتصاؿ والعلبقات العامة ميزانية مستقمة خاصة بيا فما بالؾ

خاصة باتصاؿ الأزمة. ولكف صرّح لنا إطار سامي بالمؤسسة بأفّ مصمحة الاتصاؿ والعلبقات العامة 
 ـ ػػػػػػ عمى ميزانية مستقمة خاصة بيا.2018ستتحصؿ ػػػػػػ إبتداءا مف سنة 

بأفّ المؤسسة استخدمت النموذج المدمج المتوازف لإدارة اتصالات  ومف ىذا كمو، نستنتج          
 الأزمة، ولكف فيو الكثير مف النقائص، والتي ذكرناىا آنفا.

نموذج " لوكازيسكي  ػػػػػػفي إدارتيا للؤزمات التي تعرّضت ليا ػػػػػػ ػػػػػػالمؤسسة ػػػػػػ اعتمدتكما       
Lukaszewski ")1( ،كمرحمة أوّلية في أزمة رمضاف  عف اتصالات الأزمة ) حيث قامت ) المؤسسة

جيي مع التّجار ، وذلؾ مف خلبؿ اتصاليا المواـ وىي الاتصاؿ بالمتأثريف مباشرة بالأزمة2011صيؼ  
كما اعتمدت كمرحمة ثانية، عمى التواصؿ مع الفاعميف ) الجميور الداخمي ( مف خلبؿ  وكذا المواطنيف.

) فرؽ التدخؿ والصيانة (  التنفيذيوفمع الفاعميف بعدـ توتّرىـ وخاصة الفاعموف  حديث المكمّفة بالاتصاؿ
تاـ وكذا تصميح الخمؿ في  والتجار ليـ والتكمـ معيـ بيدوء تائـ واستفزازات المواطنيفبعدـ الرّد عمى ش

 أسرع وقت ممكف عند أي اتصاؿ.
طنيف الذيف تأثّروا بالأزمة بشكؿ غير كما قامت المؤسسة، بمرحمة أخرى، وىي الاتصاؿ بالموا      

تقنية باستخداـ  مباشر مف خلبؿ توجيو رسائؿ طمأنة لمجميع، وكذا مف خلبؿ قياـ المكمفة بالاتصاؿ

                                                             
 .243عبد المجيد: مرجع سبؽ ذكره، ص لمتفصيؿ أنظر: قدري عمي ) (1
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خبار المواطنيف كيؼ يتصرفوف في  وسيمة مف وسائؿ الاتصاؿ والعلاقات العامة)  طرؽ الأبواب ( وا 
   حالة انقطاع التيار الكيربائي، وكذلؾ في حالة التسريبات الغازية. 

طبيعة الحاؿ بعد الأزمة ػػػػػػ ولكف ما تؤاخذ عمييا ػػػػػػ ب والانفتاحكما اعتمدت عمى وسائؿ الإعلبـ       
محمية عمى غرار جريدة النصر، جريدة المؤشر، عمييا المؤسسة ىو عدـ اعتمادىا عمى الوسائؿ الإعلبـ ال

عمى التمفزيوف قناة لانداكس التمفزيونية، ولكنّيا اعتمدت عمى الإعلبـ الوطني والذي تمثّؿ بالدرجة الأولى 
  الوطني العمومي، كما استخدمت إذاعة سيرتا الجيوية.

ـ، مف خلبؿ 2012( لأزمة فيفري Responsiveness) الاستجابةواعتمدت المؤسسة عمى       
فرؽ )  التنفيذيوففاعميف يردّوف عمى اتصالات المواطنيف والزبائف، وكذا تجنيد الفاعموف تخصيص 

( Openness) الانفتاح( لإصلبح الخمؿ في أسرع وقت ممكف. وأيضا اعتمدت عمى  التدخؿ والصيانة
ائـ لممكمفة بالاتصاؿ مع الزبائف والتجار عمى الجميور المتضرّر مف الأزمة، مف خلبؿ التّواصؿ الدّ 

ّـ التواصؿ معيـ مف خلبؿ وسائؿ ا  (.FM  لإعلبـ عمى غرار إذاعة سيرتا )والمواطنيف، كما ت
أيضا عمى وسائؿ الإعلبـ، إذ كيؼ نفسّر قياـ المكمّفة بالاتصاؿ بفعؿ حصّة  الانفتاحكما كاف        

الساعة الثامنة صباحا، وذلؾ في إطار حممة " إصغاء " التي ( وعمى FMيومية بإذاعة سيرتا الجيوية )
قامت بيا المؤسسة، وكذا توظيؼ ندوات ومؤتمرات صحفية. كما أصبحت ىذه سياسة المؤسسة، حيث 

 صبحت تعتمد عمى البيانات الصحفية،أصبحت المؤسسة تتميز بالمرونة مع وسائؿ الإعلبـ، وأ
وىذا ما أكدتو لنا المكمفة   الصحفييف عمى مستوى ولاية قسنطينة. وىذا ما أكّده لنا الكثير مف        

وذلؾ  Point de Presseحيث أف أوؿ عمؿ لممؤسسة كاف  ػػػػػػػػػ  بالمؤسسة مجاؿ البحثػػػػػػػػػ  بالاتصاؿ
قد أخذت  02للئعلبـ بأف قسنطينة ستشيد رداءة في الأحواؿ الجوية ولتبياف أف مؤسسة سونمغاز قسنطينة

الاحتياطات والإجراءات لمتغمب عمى أزمة البرد والثمج، وكذلؾ لمشرح التفصيمي عف أزمة فيفري كؿ 
 ـ. بالإضافة إلى توضيح الأزمة.2012

" في عادؿ صادؽ محمدويمكننا ربط ىذه الأغراض بالجانب النظري لدراستنا، فقد كشؼ الباحث "   
دارة الأزماتمؤلفو " إعطاء صورة كاممة تتسـ بالوضوح الصحفي وىي: "" عف وظيفة المؤتمر الصحافة وا 

  )1(."والاتساؽ والشمولية لمختمؼ جوانب الأزمة، وتقديـ تاريخ وسياؽ الأزمة وكذلؾ تقديـ أفاؽ تطورىا

                                                             
دارة الأزمات )مدخؿ نظري ػػػ تطبيقي(عادؿ صادؽ محمد:  ) (1 ـ، 2007دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، ، الصحافة وا 

 .33ص
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، مف خلبؿ كتابة الأزمة المحمية أثناء( مع السّمطات Cooperationكما قامت المؤسسة بالتعاوف )      
رساليا إلى الجيات المعنية ) الشرطة (، وكذا إرساؿ ىذه التقارير إلى  التقارير اليومية حوؿ الأزمة وا 

، الأزمة( ولـ تتممّص مف ىذه  Responsibilityػػػػػػ المؤسسة ػػػػػػ المسؤولية )وسائؿ الإعلبـ. كما تحمّمت 
العديد مف المرّات ػػػػػػ بأفّ المؤسسة تتحمؿ كامؿ مسؤولياتيا في أزمة في  ػػػػػػ المتحدّثة الرّسميةبؿ صرّحت 

، وأنّيا ) المؤسسة ( ستتّخذ إجراءات في صالح ـ2012ـ، وأزمة فيفري 2011رمضاف صيؼ 
 المتضرّريف مف الأزمة.

 ( المطمؽ لمجميورRespect) الاحتراـمبحوثيف، فإفّ المؤسسة ركّزت عمى وحسب الكثير مف ال      
في وسائؿ وشتـ الفاعميف في المؤسسة، كما احترمت كؿ ما كتب  الاحتجاجاتالخارجي، خاصة عند 

 مؤسسة التقميؿ مف شأف الأزمة.الإعلبـ المحمية والوطنية، ولكف حاولت ال
، سواءا مف طرؼ المكمّفة بالاتصاؿ موحد مؤسساتي خطاب إعلاميكما اعتمدت المؤسسة عمى        

أنّيا الناطؽ أو المتحدّث الرّسمي لممؤسسة ( أو الجماعات البؤرية ) الفاعميف السامييف ( ) عمى اعتبار 
 .02عمى فرار المدير العاـ لمؤسسة سونمغاز قسنطينة 

وقّد "  Lukaszewski  وىذه المراحؿ التي ذكرناىا، نجدىا مذكورة عند الباحث " لوكازيسكي      
، وىي عمى النحو ( Communication Priorities) لاتصاؿحصرىا في أربعة مراحؿ أو أولويات ا

 التالي:
  وىي خاصة بالمتأثريف مباشرة مف جراء الأزمة، وىـ الضحايا الأولوية الأولى :

 سواء يشكؿ مباشر أو غير مباشر. 
 العامموف )وىـ مف بعض الأحياف يكونوا مف الضحايا أيضا(.الأولوية الثانية : 
 للؤفراد الذيف تأثروا بشكؿ غير مباشر أو ثانوي مف الأزمة.: الأولوية الثالثة 
 1(: وسائؿ الإعلبـ وقنوات الاتصاؿ الأخرى الخارجية.الأولوية الرابعة( 

ّـ (  Lukaszewski إلّا أفّ ىذا النموذج ) نموذج لوكازيسكي لـ يتـ اعتماده بالطريقة المثمى، حيث ت
غرار القواعد الأساسية في الاتصاؿ أثناء إدارة الأزمة،  النموذج، وذلؾ عمى عدة عناصر مف ىذا إغفاؿ

بالدّرجة الأولى، وىذا ما تغافمت عنو المؤسسة حيث  والتي نذكر منيا التركيز عمى الإعلبـ المحمي
 اعتمدت عمى الإعلبـ الوطني وبدرجة أقؿ الإعلبـ المحمي.

                                                             
 .244قدري عبد المجيد: مرجع سبؽ ذكره، ص  ) (1
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           " الحساسيةمعيار مف معايير الاتصاؿ القياسية في إدارة الأزمة  ألا وىو معيار"  إغفاؿ كما ت ّـ       
 "Sensitivity ى الشعور مف البداية بإرىاصات وجود بوادر الأزمة واتخاذ الإجراءات المناسبة، "، بمعن

لـ تكف تيتـ باتصالات  وكذلؾ تحميؿ تأثير الأزمة بدقة في حالة وقوعيا. وىذا ما يؤكد عمى أفّ المؤسسة
 ـ (.2013فبؿ الأزمة. ) لكف تداركتيا فيما بعد مف خلبؿ المخطط الاتصالي الاستعجالي لصيؼ 

خبار الجميوروذج " مكما اعتمدت المؤسسة ػػػػػػ قيد الدراسة ػػػػػػ عمى ن         Public " " إعلاـ وا 

Information Model ")1(  وذلؾ مف خلبؿ البيانات الصحفية التي كانت ترسميا المؤسسة إلى وسائؿ
. وأيضا مف خلبؿ حوؿ مستجدات الأزمة لممؤسسة ةالرسمي ةثمتحدّ اليومية لم تصريحاتالالإعلبـ، وكذا 

ويشاىد ويسمع في وسائؿ الإعلبـ حوؿ الأزمة والإجراءات المتخذة مف المراجعة اليومية لكؿ ما يكتب 
ؤسسة. وىذا كمو لتوصيؿ المعمومات والأخبار إلى الجميور المستيدؼ مف خلبؿ وسائؿ إعلبـ طرؼ الم

 المحمية بالدّرجة الأولى.
 Two – way"  كما استخدمت المؤسسة النموذج " ثنائي الاتجاه والمتوازف والمتناسؽ "      

Symmetric Model  ")2(  ،حيث اىتمّت المكمّفة بالاتصاؿ بأىمية العلبقات العامة داخؿ المؤسسة
وىذا ما يفسّر طريقة الكلبـ مع الفاعميف ) الجميور الداخمي ( وحثّيـ عمى ضرورة أف يكونوا فريقا واحدا، 

اتصاؿ الأزمة وكيفية حوؿ وكذا تكويف الفاعميف ػػػػػػ بعد الأزمة ػػػػػػ لكي يستطيعوا التغمب عمى ىذه الأزمات. 
التّواصؿ معيـ مف  سواء كما توجيت المكمّفة بالاتصاؿ إلى الجميور الخارجي مواجية الأزمات المفاجئة.

(، وكذا استخداـ FMالمحمّية عمى غرار إذاعة سيرتا ) خلبؿ ممثمّي الأحياء أو مف خلبؿ وسائؿ الإعلبـ
) الجميور الخارجي ( بخطورة تسرب  المواطنيفتذكير " و  طرؽ الأبوابتقنية العلبقات العامة ألا وىي " 

التيار الكيربائي أو كاف  انقطعالغاز، وما ىي الإجراءات الأوّلية التي يجب أف يقوموا بيا في حالة ما إذا 
أصبح فيما بعد فمسفة وأيديولوجية المؤسسة بعد الأزمة، وىذا كمو  ىناؾ تسرّب غازي في المنزؿ. وىذا ما

  ة بالاتصاؿ وأيضا مف خلبؿ ملبحظاتنا وخرجاتنا الميدانية مع المكمفة بالاتصاؿ.حسب المكمّف

                                                             
 .78أنظر إلى: السيد السعيد: مرجع سبؽ ذكره، ص.   (1)
 ، أنظر إلى كؿ مف: نماذج ونظريات اتصاؿ الأزمةلمزيد مف التفصيؿ حوؿ  ) (2

دارة الأزماتقدري عمي عبد المجيد:   .245ـ، ص. 2008، دار الجامعة الجديدة، القاىرة، اتصالات الأزمة وا 
 .79، دار العموـ لمنشر والتوزيع، القاىرة، ص.إستراتيجيات إدارة الأزمات )دور العلاقات العامة(السيد سعيد: 

Thierry Libaert. La Communication de Crise. 2
eme

 edition.  DUNOD. Paris. 2005.P 10.   
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ّـ استخداـ نموذج "        " وذلؾ لسعي المؤسسة ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ  Repentance " " الاعتذاركما ت
 عمى ىذابية، حيث اعتمدت المؤسسة بأف يرى المؤسسة بصورة أكثر ايجا لإقناع الجميور الخارجي

) الجميور الخارجي (، كما  والمواطنيفمف الزبائف والتجار  الاعتذارالنموذج، وذلؾ مف خلبؿ طمب 
 ذا الأمر لف يتكرّر مرّة أخرى.المكمّفة بالاتصاؿ ػػػػػػ بأفّ ى تعيّدت المؤسّسة ػػػػػػ مف خلبؿ

خلبؿ القياـ بتوظيؼ  ـ، وذلؾ مف2013إجراءات احتياطية لصيؼ  باتخاذكما قامت المؤسسة       
محوّؿ كيربائي في البمديات  100ـ، كما وضعت أكثر مف 2013لصيؼ  مخطط اتصالي استعجالي

كما عادت ػػػػػػ المكمّفة بالاتصاؿ ػػػػػػ  الكيربائي في السنوات السابقة. لمتيارالتّي شيدت انقطاعات متكرّرة 
 دائما في خدمة المواطف القسنطيني.  02إلى التّذكير بأفّ مؤسسة سونمغاز قسنطينة 

        " في كتابة حسف عماد مكّاوي( ذكره الباحث "  Repentance  وىذا النموذج ) نموذج الاعتذار      
 وات ىذا النموذج عمى النحو التالي:"، حيث ذكر خط الإعلاـ ومعالجة الأزمات" 

 التممؽ والمداىنة  (Ingratition ) علبء شأف : وذلؾ في محاولة كسب ود الجماىير، وا 
 المؤسسة عف طريؽ:

 المف والتذكير  (Bolstering )  بالجوانب الإيجابية لممؤسسة، وسابؽ أعماليا
 وخدماتيا لصالح الجماىير والمجتمع.

 الترفع عف الأزمة  (Transcendence )  مف خلبؿ وضع الأزمة في سياؽ
 يحقؽ أىداؼ سامية.

 إطراء الآخريف  (Praising Others )  مف خلبؿ الثناء عمى الجماىير وجيود
 الشركاء.

 إلتماس الصفح  (Mortification ):وىذا باستدعاء تسامح الجماىير عف طريؽ : 
 اتخاذ إجراءات علبجية  (Remediation )  مثؿ: إصلبح الإعطاب أو دفع

 تعويضات لأسر الضحايا، ومساندة المتأثريف.
 إبداء الندـ والاعتذار  ( Repentance )   وطمب الصفح والندـ عمى ما سببتو

 الأزمة مف الأضرار.
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 اتخاذ إجراءات لمنع تكرار الأزمة  (Rectification ) حيث تعمف المؤسسة ،
 )1(.والجودةعف آليات تزيد مف معدلات النمو 

عمى ىذا النموذج، وذلؾ مف خلبؿ سعييا لإقناع جماىيرىا ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ المؤسسة  واعتمدت      
وحسب المكمّفة بالاتصاؿ، فإفّ المؤسسة اعتمدت عمى إستراتيجية  .ة أكثر إيجابيةبأف ترى المؤسسة بصور 

، وذلؾ مف خلبؿ مشاركة المؤسّسة وسائؿ الإعلبـ المختمفة ػػػػػػ وخاصّة "  الشفافية مع وسائؿ الإعلاـ "
المحمية منيا ػػػػػػ المعمومات فيما يخصّ الإجراءات المتّخذة أو الّتي ستتخذىا المؤسسة في القريب العاجؿ 

ـ. وكذا مف خلبؿ دعوة وسائؿ الإعلبـ إلى ندوات ومؤتمرات صحفية، 2012فيما يخص أزمة فيفري 
وىذه الإستراتيجية )   .إلى وسائؿ الإعلبـذلؾ مف خلبؿ البيانات الصّحفية الّتي ترسميا المؤسّسة وك

 " ةثير مف الباحثيف عمى غرار الباحثنجدىا متبناة عند الك(،  إستراتيجية الشفافية مع وسائؿ الإعلاـ
Marie – HeLéne المعنوف بػػػ "  ا" في كتابيCommunicator،" )2(  حيث بيّنت مدى فائدة

 ". مى الجميورالكمي ع الانفتاحيا " تإستراتيجية الشفافية في اتصالات الأزمة، وىي كما سمّ 
ت بو المؤسسة ػػػػػػ مجاؿ الدراسة ػػػػػػ مف خلبؿ التواصؿ المباشر مع الزبائف وىذا بالذات ما قام       

ممثمي الأحياء (، وكذا مف خلبؿ التواصؿ معيـ الاتصاؿ عبر قادة الرأي ) والمواطنيف، أو مف خلبؿ 
الإعلبـ ) كمثاؿ عمى ذلؾ: الحصة الإذاعية الّتي دأبت المكمّفة بالاتصاؿ تقديميا يوميا  وسائؿة بواسط

" الّتي تبنتيا  إصغاء(، وذلؾ في إطار حممة "  FM عمى الساعة الثامنة صباحا بمقر إذاعة سيرتا )
تعتمدىا كما استنتجنا إستراتيجية أصبحت   .الكمي عمى الجميور المؤسسة (، وىذا ما يدّؿ عمى الانفتاح

، ويظير ىذا جميّا مف خلبؿ توظيؼ مخطط اتصالي الاتصاؿ الوقائيإستراتيجية "  المؤسسة، ألا وىي
تفادي اليفوات والأخطاء التي  ـ، ويتضمف سيناريوىات محتممة، وييدؼ إلى2013استعجالي لصيؼ 

 ـ.2012سابقة عمى غرار أزمة فيفري وقعت فييا المؤسسة في إدارتيا للؤزمات ال
الاتصاؿ ومف خلبؿ تحميمنا لمقابلبت الدراسة، تبيّف لنا أيضا، أفّ المؤسّسة بدأت في استخداـ "       

أثير ت، وذلؾ مف خلبؿ الاتصاؿ بممثمي لجاف الأحياء ) قادة الرأي ( وىـ بدورىـ كاف ليـ " عبر مرحمتيف
مف خلبؿ تقديـ النصح والإرشاد لممؤسّسة، فيما يخّص مكاف وضع  وكذلؾ عمى مواطني وزبائف المؤسّسة.

 از الطبيعي لمحي" الممصقات الحائطية "، والّتي تحتوي عمى تاريخ ووقت انقطاع التيار الكيربائي أو الغ

                                                             
 .136ػػػ  135ص. ص. ، مرجع سبؽ ذكره، الإعلاـ ومعالجة الأزماتحسف عماد مكاوي:  ) (1

(2)
  Marie – HeLéne : COMMUNICATOR, DUNOD, 3

eme
 édition, Paris, 2000, p 48.    
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ائف ومواطني مف قبؿ زب الاحتجاجاتأو البمدية. وذلؾ لعمؿ الفاعموف التنفيذيوف لممؤسّسة، وأيضا لتفادي 
 والشكؿ الموالي يمخص ما تـ استعراضو سابقا. ذلؾ الحي أو البمدية.

 

 .07يوضح اتصاؿ الأزمة والتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  :( 02شكؿ رقـ ) 
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بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  إدارة الأزمات : مراحؿ التدقيؽ الاتصالي فيالمحور الثامف
07. 

مف خلبؿ الطرح السابؽ، في مختمؼ المراحؿ السابقة، لاحظنا أفّ عممية التدقيؽ الاتصالي          
ومتابعة وتقييـ مختمؼ النشاطات الاتصالية، لابدّ أف يمر عبر عدّة مراحؿ أو بالأحرى تقسيـ مختمؼ 

فرعية، أيف تأخذ كؿ مرحمة حقّيا مف ناحية التخطيط وجمع ت الإجراءات الّتي ستتبّع إلى خطوا
حيث سجّمنا بعض الفروقات الطفيفة بيف المؤسسة الأخرى موضوع الدراسة ) سياكو  .المعمومات والتحميؿ

 تنبع مف خصوصيات اليياكؿ التنظيمية وتاريخ المؤسسة. الاختلبفات( ومؤسسة سونمغاز، تمؾ 
تعتبر ثاني أقوى مؤسسة اقتصادية بعد مؤسسة سوناطراؾ، حيث  ،أفّ مؤسسة سونمغاز ،والكؿ يعمـ      

مف أجؿ تأىيؿ بعض النّشاطات والمصالح  ،أنّيا وظّفت قوتيا المالية والبشرية والتقنية في السنوات الأخيرة
مكانيات في توفير الإ الاقتصاديةالمؤسساتية، وكاف نصيب الاتصاؿ معتبرا، حيث ساىمت ىذه القوة 

صّؿ عمييا مف المؤسسة، لاحظنا أنّيا حفمف خلبؿ المعمومات الم اللّبزمة لمقياـ بعمميات التدقيؽ السميـ.
تعتمد في بادئ الأمر عمى الزّيارات الدورية لمختمؼ الإطارات المكمّفة بعمميات المراقبة والتدقيؽ. حيث 

عمومات مف مصادرىا الأصمية، واستعماؿ تيدؼ ىذه المرحمة إلى عمميات جمع أكبر قدر ممكف مف الم
مختمؼ البرامج المعموماتية لمتأّكد مف صحّة المعمومات، ليتـ تصنيفيا وفؽ طبيعتيا وكيفية توظيفيا في 

  ) 1(".جبير محمد صداـ  ده جؿ الباحثيف، عمى غرار الباحث "وىذا ما أكّ  المؤسسة.
فوف بالاتصاؿ إلى التّحميؿ الدّقيؽ لمختمؼ البيانات المكمّ لتأتي فيما بعد، مرحمة التحميؿ، أيف يسعى       

المؤسسة. خاصة ما تعمؽ بالجانب الاتصالي، المحصّؿ عمييا، مف أجؿ الوقوؼ عمى نقاط ضعؼ وقوّة 
 ليتـ تفيئتيا بالشكؿ التّفصيمي حسب العناصر الّتي تتداخؿ مع النّشاطات الاتصالية كالفئة الإعلبمية

ّـ توظيفيا فيما بعد عند تقديـ والفئة العلبئقية  الّتي  الاقتراحاتوالفئة الصّورية والفئة التّجارية، ليت
   يـ في المخططات الاتصالية.نتضمّ تس

لتنتيي في آخر مرحمة، لتقديـ التقرير النّيائي لنّتائج المحصّؿ عمييا، مف خلبؿ مراقبة وتقييـ          
عاـ الذي يضـ مختمؼ المصالح والّتي تقدـ إلى مصالح المديرية النّشاطات الاتصالية، لتجمع في الممؼ ال

 والشكؿ التالي، يوضح مراحؿ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز. ) المجمع (. العامة
 

                                                             
 .69ـ، ص1996، المجمة العربية لممعمومات، تونس، المعمومات وأىميتيا في إدارة الأزماتجبر محمد صداـ:  (1)
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 .07يبرز مراحؿ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  :( 02شكؿ رقـ ) 
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بمؤسسة سونمغاز  توظيؼ مخططات الاتصاؿ في إدارة الأزمات: المحور التاسع
 .07قسنطينة 
وتحميؿ مختمؼ البيانات والمعمومات المحصّؿ عمييا، مف مختمؼ المصادر مف خلبؿ معالجة          

. حيث لاحظنا المعتمدة، وذلؾ في إطار الوقوؼ عمى كيفية توظيؼ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات
( سنوات الأخيرة، ساىـ بشكؿ كبير  10في عشر )  أفّ تشبع المؤسسة بثقافة تعميـ نشاطات الاتصاؿ

الفاعميف المكمّفيف بالاتصاؿ مف اكتساب بعض الوسائؿ والآليات المينية التي ساىمت فيما في اكتساب 
إستراتيجية اتصالية تعمؿ عمى تنفيذ السياسة العامة لممؤسسة في الحالات العادية والحالات بعد في بناء 

 الطارئة.
الإجراءات الاتصالية، الّتي تقوـ  ومف بيف أىـ الوسائؿ المنيجية والإدارية في تنفيذ ومتابعة مختمؼ      

المخططات الاتصالية التي كانت بداياتيا  آداهبيا المؤسسة في ظروؼ ومناسبات معينة، لاحظنا بأفّ 
عمى مدار  02تأخذ شكؿ مختمؼ البرامج والعمميات الاتصالية التي تقوـ بيا مؤسسة سونمغاز قسنطينة 

بالمينييف، خاصة خلبؿ الدورات التكوينية بدأت تتّسع  ومف خلبؿ احتكاؾ المكمّفيف بالاتصاؿ السنة.
 أو الإستعجالية. الطارئةالرؤية نوعا ما، وذلؾ مف خلبؿ تبني المخططات الاتصالية 

تحميؿ استجواب العديد مف إطارات المؤسسة ومختمؼ الوثائؽ التي مف خلبؿ ػػػػػػػػػ فقد لوحظ        
أفّ مختمؼ  ػػػػػػػػػ الطبيعياستعممت في الأزمات المتكررة لأزمة انقطاع التيار الكيربائي أو انقطاع الغاز 

كانت موجودة  ،عمى مستوى وسائؿ الإعلبـ وعمميات الاتصاؿ الجواري سواءالعمميات الّتي كانت تبرمج 
شكؿ عمميات إعلبمية وتحسيسية يستعاف بيا خاصة عند تقديـ توضيحات ومعمومات حوؿ وضعية في 

 المؤسسة والإجراءات الّتي ستتخذ لمتخفيؼ مف حدّة الأزمات.
ـ، لجوء إدارة المؤسسة وعمى رأسيا الطّاقـ المكمّؼ بالاتصاؿ، 2012 فيفريأزمة وقد لوحظ، بعد       

 ؿ عمييا مف خلبؿ تحميؿ نقاط ضعؼ المؤسسة في بعض المواقؼ الأزماتيةوبناءا عمى النتائج المحصّ 
الأماكف والوسائؿ المناسبة، وعمى سبيؿ المثاؿ لا  واختيارأنّيا سجّمت تحسنا نوعيا فيما يخص التوقيت 

الكبرى وعمميات طرؽ الأبواب،  الانقطاعاتالحصر البرامج الإعلبمية الّتي كانت تبث عمى خمفية بعض 
 " الّتي دامت لمدة شيريف متتالييف.  الإصغاءبيف المواطنيف عممية "  وانتشارارىا شيرة وأكث
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، أفّ التدقيؽ الاتصالي الجيّد والفعّاؿ دور كبير في تحسيف علبقات الاستنتاجوعميو يمكف          
الاتصالية وصورة المؤسسة، وذلؾ مف خلبؿ استعمالو بأىمية وسيمة اتصالية، ألا وىي المخططات 

 والشكؿ الموالي يبرز ما قدمناه سابقا. المبنية وفؽ معطيات حقيقية.
 .07بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  يبرز المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات :( 00شكؿ رقـ ) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحث.

 الجماهير

 الأزمات إدارة
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الأهداف 

 العلائقية
 المحيط
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: صعوبات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز المحور العاشر
 .07قسنطينة 
إفّ المتابع لوضعية مؤسسات جزائرية، يلبحظ أفّ الثقافة الاتصالية بالمعنى الميني، انتشرت          
خاصة بعد دخوؿ بعض المؤسسات الجزائرية مع مؤسسات  متواضع وبطئ بعد سنوات التسعينات،بشكؿ 

اشطة إضافة إلى دخوؿ المؤسسات المتعددة الجنسيات خاصة النّ  .نبية شراكات قصيرة ومتوسطة المدىأج
ىذه الأخيرة، كاف لانفتاحيا وانتياجيا سياسة الباب المفتوح اتجاه شركائيا وزبائنيا  في قطاع الاتصالات.

فقد كاف لمتّجربة الّتي عاشتيا  دور كبير في توضيح كيفية استعماؿ مختمؼ نشاطات وسائؿ الاتصاؿ.
سسات الجزائرية، والّي أصبحت تيتـ " في السّياؽ الرياضي أثر كبير عمى العديد مف المؤ  جيزيمؤسسة " 

 ". اتصاؿ الأزمةسنة بعد سنة بما يسمى بػػػ " 
النسبي لمكثافة السّكانية في بعض المناطؽ مف  الارتفاعأمّا في المؤسسة موضوع الدراسة، وبعد       

الآليات اقوية مف جية أخرى. أدركت أنّيا بحاجة إلى بعض طّ جية، وزيادة الطّمب عمى بعض المواد ال
وتعتبر المراقبة الدّورية لمختمؼ نشاطات المؤسسة وخاصة ما  الاتصالية الّتي توظّفيا في إدارة الأزمات.

 جيودىاتعمؽ بالنّشاطات الّتي تسعى إلى مرافقة الصورة المؤسساتية، كثفّت مؤسسة سونمغاز مف 
 ة الاتصاؿ والأزمات.والإستراتيجيات المتاحة في إدار  الأدواتالاتصالية واستعماؿ مختمؼ 

احتكار المؤسسة في ميداف نشاطيا، لـ يشفع ليا مف تسجيؿ صعوبات الاقتصادية، و إلّا أفّ القوّة       
ولو طفيفة خاصة عمى مستوى الأداء الشّامؿ والجماعي عندما يتعمؽ الأمر بعممية حسّاسة كالتّدقيؽ 

عمى  ة لا تممؾ نفس الكفاءات والإطارات القائمة. أي أفّ جميع فروع المؤسّسالأزماتالاتصالي في حالة 
القياـ بعمميات المراقبة والتّقييـ، ممّا أثّر في بعض الفروع عمى نوعية المعمومات المحصّؿ عمييا وطرؽ 

 مختمؼ المستجدّات والمتغّيرات الّتي تطرأ مف حيف إلى آخر. الاعتبارتحميميا. كما يجب الأخذ بعيف 
نيات المادية المسخّرة عمى مستوى بعض المناطؽ، تأثير نسبي فيما يخص أداء كما كاف للئمكا      

الميمّات الّتي كانت تسعى إلى استجواب بعض الفاعميف خاصة في الوكالات التّجارية، وفي ىذا السّياؽ، 
صّة مف التّكوينات الخايمكف الإشارة إلى عدـ استفادة جميع الفاعميف خاصة المكمّفيف بإدارة الاتصاؿ 

 بمراقبة التسيير والتدقيؽ الاتصالي.
مف السّالفة الذكر، أثّرت عمى نوعية العمميّات التدقيقية ولو بشكؿ نسبي ، وامؿالعكؿ ىذه            

حيث التّوقيت وتفسير البيانات. وىذه الأخيرة أثّرت ىي الأخرى عمى كيفية بناء المخطّط الشامؿ 
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ـ أو أزمة فيفري 2011الأزمات الفجائية كأزمة صيؼ رمضاف للبتصاؿ، وذلؾ فيما يخص تسيير 
 والشكؿ الموالي يمخص ما تـ تقديمو سالفا. ـ.2012

 .07يوضح صعوبات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سونمغاز قسنطينة  :(70شكؿ رقـ )
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  .يبرز الجنس العامل في مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة ( 10 جدول رقم )

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                                        

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 63,33 38 74,14 43 ذكر

 36,67 22 25,86 15 أنثى

 011 91 011 ;8 المجمكع

  

%. 7.07:مف خلاؿ قراءتنا لمبيانات أعلاه، نلاحظ أف نسبة الذككر في مؤسسة سياكك بمغت          
 %.9;.68كبالتالي ىي تفكؽ بكثير نسبة الإناث، كالتي استقرت في حدكد 

%. أما نسبة 96.66كالشيء نفسو، يلاحظ عمى مؤسسة سكنمغاز، حيث بمغت نسبة الذككر          
 %.:69.9الإناث فمـ تتعدل عتبة 

كيرجع ىذا التفاكت ػػػػػػػػػ بطبيعة الحاؿ ػػػػػػػػػ إلى طبيعة نشاط كمجالات تخصص كؿ مف مؤسستي          
. ككما يرجع إلى طبيعة المجتمع كثقافتو. كما الرجاؿعمى  سياكك كسكنمغاز. حيث تعتمد كمتا المؤسستيف

المشاريع كمتابعة أف عمؿ المؤسستيف يميؿ إلى الخرجات الميدانية، حيث يتطمب مف ىذه الفئة، متابعة 
 تدخلات فرؽ التدخؿ كالصيانة. أما الإناث فيميمكف كؿ الميؿ إلى المناصب الإدارية داخؿ المؤسسة.

 الصفات كالمميزات في الرجاؿ كانعداميا في النساء.  إضافة إلى تكفر بعض
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   .في مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة أقدمية العاممينيبرز  ( 10 جدول رقم )

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                                     

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 ]    0- 8 [ 13 22,41 1 1,66 

]    9- 01 [ 2 3,45 6 10 

]    00- 08 [ 24 41,38 10 16,67 

]    09- 61 [ 15 25,86 23 38,33 

]    60- 68 [ 3 5,18 12 20 

]    69- 61 [  1 1,72 8 13,34 

 011 60 011 58 المجمكع

 

 العامميف بمؤسسة سياكك ػػػػػػػػػػ عمى النحك التالي= أقدميولقد جاءت نتائج الجدكؿ ػػػػػػػػػ الذم يبرز فيو         
 ] 61 -09  [، ثـ تمييا فئة % 41,38احتمت المرتبة الأكلى كذلؾ بنسبة قدّرت بػػػ  ] 08 -00  [فئة  

بنسبة  ] 68 -60  [، ثـ تمي فئة % 22,41كقدّرت نسبتيا بػػػ  ] 8 -0 [، ففئة  % 25,86بنسبة بمغت 
، % 3,45بنسبة حددت بػػػ  ] 01 -9  [، أمّا المرتبة ما قبؿ الأخيرة فكانت مف نصيب فئة % 5,18

 .% 1,72بنسبة ضئيمة لـ تتعدل  ] 61 -69  [كأخيرا فئة 
أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فكاف الأمر مختمفا نكعا ما. فالفئة التي حصدت المرتبة          

، لتمييا مباشرة كؿ مف فئة % 38,33، حيث قدّرت نسبتيا بػػػ ] 61 -09  [الأكلى كانت مف نصيب فئة 
بنسبة بمغت  ] 61 -69 [%، ثـ فئة :09.9% ك 61بنسبة بمغت  ] 08 -00  [كفئة  ] 68 -60  [

لـ تتعدل نسبتيا عتبة  ] 8 -0 [%، كأخيرا فئة 01بنسبة حددت بػػػ  ] 01 -9  [%، كفئة 06.67
0.99.% 
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ىي الفئة التي أخذت  ]08 -00 [، أفّ الفئة مابيف مؤسسة سياكك كيتّضح مف خلاؿ نسب         
حصة الأسد، كذلؾ عمى اعتبار لمسياسة الجديدة المنتيجة في المؤسسة، كىي تشجيع الشباب عمى تكلي 

 المناصب الإدارية العميا، كاليدؼ مف ىذا ىك ضخ دـ جديد كديناميكية في المؤسسة. 
كما أفّ ليذه الفئة، الخبرة في التعامؿ مع الأزمات التي تمر بيا المؤسسة بيف الحيف كالآخر، لأفّ لدييا    

الكثير مف السنكات كالخبرة ما يؤىميا لمتعامؿ الجيد كالذكي مع الأزمات كالطكارئ التي تتعرض ليا 
 مؤسسة سياكك.

ييا الخبرة في المؤسسة ما يؤىميا إلى تقديـ النصح لد  ] 61 -09 [كما نرل أفّ الفئة الثانية، ألا كىي    
، كذلؾ مف خلاؿ الاجتماعات الدكرية التي تقدميا ] 8 -0 [إلى الفئة الشابة، كىي فئة ما بيف    كالتكجيو

المؤسسة ليـ، ككذا مف خلاؿ تقديـ بعض الملاحظات لمشباب الجدد في كيفية التعامؿ مع الزبكف في 
ا في الحالات الغير عادية الأزمات، كأيضا تعريفيـ بفمسفة كالسياسة المنتيجة الحالات العادية كخصكص
 مف قبؿ مؤسسة سياكك.

كتمؾ الأرقاـ كالنسب فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، كالمبينة في الجدكؿ أعلاه، تساعدنا في          
ل فيمو لفمسفة التعرؼ عمى المدة التي قضاىا لحد الآف الفاعؿ في مؤسسة سكنمغاز مف اكتشاؼ مد

كسياسة المؤسسة، كمدل معرفتو الدّقيقة بالنّشاطات المختمفة لمؤسسة سكنمغاز، خصكصا لما يتعمؽ الأمر 
بالعمميات التدقيقية للاتصاؿ عمكما كفي الأكقات العادية، ككذا العمميات التدقيقية للاتصاؿ في ظركؼ 

ـ كأزمة صيؼ رمضاف 6106ة فيفرم الغير عادية في حاؿ تعرض المؤسسة للأزمات عمى غرار أزم
كأيضا، كمما زادت المدة التي يقضييا الفاعؿ في المؤسسة كمما زاد فيمو الجيد لممؤسسة  ـ.6100

 كنشاطيا.
ذكرنا سابقا، فإنّو يجب أف يككف لمفاعميف في خمية الأزمة، خبرة حتى يستطيعكف تشخيص  ككما      

الأزمة بشكؿ دقيؽ، ككذا عدـ التكتر في حالة تعرض المؤسسة للأزمات بيف الحيف كالآخر، ككذا التعامؿ 
 الذكي كالحذر مع كسائؿ الإعلاـ.

كف مف المدير المحمي، رؤساء المديريات، كالمتمعف في فريؽ أزمة مؤسسة سكنمغاز، يجده يتك     
المكمفيف بالاتصاؿ، رؤساء مصالح الكيرباء، رؤساء مصالح استغلاؿ الغاز، رؤساء المصالح العامة 

 كالمنازعات ... الخ.
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كما يمكننا ملاحظتو مف فريؽ أزمة، أنّو يتككف مف المديريف كرؤساء المصالح، كبالتالي يتميز بالخبرة    
يؤىمو عمى المساعدة في اتخاذ القرارات المناسبة في الحالات العادية أك في الحالات الغير  الكافية، ما

 عادية أزمات.
  

مؤسستي ب معايير أداء التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات المحور الأول:
 .سياكو وسونمغاز قسنطينة

وسونمغاز  مؤسستي سياكوب سبب استخدام التدقيق الاتصالييبرز  ( 10 جدول رقم )
 .قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب                         

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 30,23 >6 27,59 32 تشخيص الكضعية الاتصالية

 17,83 66 8,62 10 التقييـ العاـ

 17,05 66 34,48 71 تقييـ نشاطات الاتصاؿ

 34,89 78 60.>6 34 الأزمات إدارة

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 >06 011 009 المجمكع
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، يتبيف لنا أفّ السبب الأساسي لاستخداـ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة ) ( مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه         
أعمى نسبة كالتي قدرت بػػػ ػػػػػػػػػ حسب عينة البحث ػػػػػػػػػ ىي " إدارة الأزمات "، كذلؾ لحصكليا عمى  سياكك

%، لتمييا كؿ مف " تقييـ نشاطات  الاتصاؿ " ك " تشخيص الكضعية الاتصالية "، حيث تحصلا ;67.7
ـ " عمى نسبة لـ % عمى التكالي، كتحصّؿ سبب " التقييـ العا>8.:6% ك >8.>6كؿ منيما عمى 

  %.96.;1تتجاكز 
أمّا مؤسسة سكنمغاز، فقد تحصّؿ عمى المرتبة الأكلى سبب استخداـ التدقيؽ الاتصالي " إدارة          

%، أمّا المرتبة الثانية فقد كانت مف نصيب سبب " تشخيص >;.67الأزمات "، كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت 
، %، أمّا سبب " التقييـ العاـ " ك " تقييـ أنشطة الاتصاؿ "61.66الكضعية الاتصالية " بنسبة قدّرت بػػػ 

 %.18.:0% ك 6;.:0حيث تحصّلا عمى التكالي 
التدقيؽ  لاستخداـكانطلاقا مف النتائج المحصؿ عمييا أعلاه، نستنتج، أف السبب الأساسي          

 ". الاتصالتقييم نشاطات سياكك، يعكد بالدرجة الأكلى إلى " الاتصالي لمؤسسة 
، كالدليؿ ـ، أصبح الاتصاؿ أحد أىـ العناصر الميمّة في إدارة المؤسسة:611حيث أنو منذ سنة     

ػػ أفّ الييكؿ ػػػػػػػ) (*حسب تحميمنا لكثائؽ المؤسسة كتصريحات إطارات بمديرية الاتصاؿ ػػػػػػعمى ذلؾ ػػػ
التنظيمي لممؤسسة أصبح أكثر دفعا لمنّشاطات الاتصالية، مف خلاؿ تسخير إمكانيات كحرية في الإدارة 
إلى مديرية لـ تكف مكجكدة حتى في أعرؽ المؤسسات الحككمية. مع العمـ أفّ الييكؿ التنظيمي القديـ لـ 

طات الاتصاؿ في الإدارة العصرية يكف يحتكم حتى عمى مكمؼ بالاتصاؿ، كأفّ عممية متابعة نشا
 تستدعي التقييـ الدكرم لعمميات الاتصاؿ مع مختمؼ الجماىير.

أمّا فيما يخص إدارة الأزمات كتشخيص الكضعية الاتصالية التي جاءت نتائجيما متقاربة، كىذا    
ر النتائج المحصّؿ أفّ تسيير كمتابعة الأزمة يجب أف تأخذ بعيف الاعتبا الاعتبارمنطقي إذا أخذنا بعيف 

عمييا مف تشخيص الكضعية الاتصالية، كذلؾ حتى يقؼ القائمكف عمى المؤسسة كالاتصاؿ عمى مكاطف 
الضعؼ كالقكة. لتختتـ ىذه العممية بتقديـ تقارير مكتكبة إلى الجيات الكصية، كقد عبرت عنيا النتيجة 

                                                             
) (  المبحكثيف، كذلؾ عمى اعتبار أف ىذا = في ىذا السؤاؿ قمنا بحساب مجمكع عدد العبارات كليس بمجمكع عينة ملاحظة

السؤاؿ يتضمف أكثر مف إجابة كاحدة، حيث كجدنا الكثير مف المبحكثيف أجابكا عمى أكثر مف احتماؿ. كىذا ينسحب عمى 
 جابة المبحكثيف لأكثر مف احتماؿ.كؿ الأسئمة التي تتضمف أكثر مف إجابة كاحدة، كتككف إ

(*)  06إلى الممحؽ رقـ  الداخمي كالخارجي. أنظر تصاؿـ كبرامج الا6106دليؿ المؤسسة . 
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يدؿ عمى عمـ جزء كبير مف إطارات المؤسسة  الأخيرة، كالتي أشارت إلى التقييـ العاـ. كىذا إف دؿ فإنما
 ) (.كالمراحؿ التي يمرّ بيا التدقيؽ الاتصالي بالصيركرة
أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، جاءت النتائج لتبرز مدل عراقة المؤسسة فيما يخص اىتماميا          

الكبير بإدارة الأزمات، خاصة كأفّ تاريخ المؤسسة يشيد عمى مدل تعرضيا لمعديد مف الأزمات المختمفة 
 بالاستمارةلخاصة ـ، كأفّ الأجكبة المحصّؿ عمييا سكاء مف تفريغ البيانات ا6106عمى غرار أزمة فيفرم 

أك المقابلات، أبرزت أفّ السبب الرئيسي لمّجكء إلى التدقيؽ الاتصالي يعكد إلى محاكلة التّحسيف الدّكرم 
"  Bernard Dagenais"  كىذا بالذات ما أشار إليو الباحث ػػػػػػػػػ لآليات كميكانيزمات تسيير الأزمات، 

" ػػػػػػػػػ خاصة بعد  Plan de Communication, l’art de séduire les autresفي كتابو " 
 غمؽ الطرقات كالككالات التجارية.السمككات الجديدة المتبناة مف طرؼ المكاطنيف كالمتمثمة في 

ىك معمكؿ بو مف الناحية التقنية في إدارة الأزمات، يجب أف يأخذ بعيف الاعتبار الأسباب  ككما   
الحقيقية الكامنة كراء المشاكؿ المطركحة لتعبر عنيا ثاف النتيجة، كالمتعمقة أيضا بالكقكؼ عمى نقاط القكة 

 ك نقاط الضعؼ المسجّمة عمى مستكل إدارة المؤسسة.
عمى  نشاطات الاتصاؿ كالتقييـ العاـ، كالتي جاءت متساكية كمعبرة نكعا ماأمّا فيما يخص، تقييـ    

كجكد ثقافة اتصالية مقبكلة في المؤسسات العريقة، فكؿ عممية تقييمية لابد أف تنتيي بتقييـ شامؿ يككف 
 في الغالب في شكؿ تقرير نيائي.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
()  طار استفاد من دورات تكوينية في التدقيق الاتصاليمقابمة مع  .رئيس منطقة وا 
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 .سياكو وسونمغاز قسنطينةمؤسستي معايير إدارة الأزمات بيبرز  ( 10 جدول رقم )

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 28,23 35 28,57 30 إدارية

 48,39 60 47,62 50 اتصالية

 23,38 29 23,81 25 تقنية

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 124 011 105 المجمكع

ىي "  سياكومات بمؤسسة يتّضح مف خلاؿ معطيات الجدكؿ، أفّ المعيار الأساسي لإدارة الأز          
 تقنية %، كأخيرا معيار ":8.;6" بنسبة  إدارية%، ليمييا معيار " 96.:7"، كذلؾ بنسبة بمغت اتصالية 

 %.0;.66" بمغت نسبتو بػػػ 
      فقد كانت معطياتيا عمى النحك التالي= معيار، سونمغازكنفس الشيء يلاحظ عمى مؤسسة          

"  إدارية %، كقد تحصؿ عمى المرتبة الثانية معيار ">6.;7" أخذت حصة الأسد بنسبة بمغت  اتصالية" 
 %.;66.6" بنسبة لـ تتعدّل  تقنية، أما المرتبة الأخيرة فقد تحصّؿ عمييا معيار " %66.;6بنسبة 

، نستنتج أفّ معايير إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك، تأخذ بعيف الاعتبار علاهكعمى ضكء النتائج أ         
البعد الاتصالي، كىذا يعكد بالدّرجة الأكلى إلى التجارب السابقة لممؤسسة، كذلؾ عندما كانت المؤسسة 

انعداـ  ذات طابع عمكمي، حيث أنّو بالرغـ مف تعرضيا لأزمات أحيانا صغيرة كأحيانا أخرل كبيرة، إلّا أفّ 
 زاد مف تفاقـ الأكضاع. الثقافة الاتصالية

ـ. عمد إلى الاىتماـ بشكؿ خاص بكؿ :611كعمى ىذا الأساس، كبعد تنصيب مدير الاتصاؿ سنة     
النشاطات الاتصالية التي يمكف أف تفيد المؤسسة خاصة في فترة الأزمات، كما قاـ عند تنصيب المديرية 

 ريا كاتصاليا.بالعمؿ عمى تجييزىا ماديا كبش
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فبعد عمميات التشخيص الأكلية، كقؼ عمى نتيجة مفادىا= أفّ المعمكمات كالمعطيات بمختمؼ أنكاعيا    
كمصادرىا يمكف أف تككف مف أىـ النقاط كالعناصر التي تساعد في تحميؿ الكضعية العامة كالاتصالية 

 ) (.لممؤسسة
التي جاءت تباعا، ىي الأخرل نالت حصة معتبرة مف أمّا المعايير الأخرل كالإدارية كالتقنية، ك    

بمختمؼ مديريات المؤسسة إلى أفّ الكسائؿ الإدارية كالتقنية  ) (* ، حيث أشار بعض الإطاراتالاىتماـ
حيث عمؿ  الجيدة للأزمات أخذت بعيف الاعتبار. كالتي تعتبر في حد ذاتيا مف بيف معايير نجاح الإدارة

القائمكف عمى المؤسسة عمى تكفير جميع الشركط المكتبية، المعمكماتية كالمّكجيستيكية لمعمؿ في أحسف 
 الظركؼ.
عمى  ، فالنتائج تقريبا كانت متقاربة لمؤسسة سياكك. كذلؾأمّا فيما يخص مؤسسة سونمغاز         

 اعتبار أفّ المؤسسة ىي أيضا مف بيف المؤسسات التي تمتمؾ مف الإمكانيات المادية، المالية كالبشرية.
ككما أشرنا سابقا، كبما أفّ المؤسسة لدييا خبرة في إدارة الأزمات، فقد عمدت ػػػػػػػػػ ىي الأخرل في السنكات 

الاعتبار كؿ المعمكمات كالإجراءات التي يمكف أف تؤثر الأخيرة ػػػػػػػػػ إلى تبني مقاربة اتصالية تأخذ بعيف 
كالإنذار دكر في إعادة بناء  الاستقباؿعمى صكرة كسمككيات المؤسسة.فقد كاف لتجييز المؤسسة بمراكز 

الرىاف الأساسي داخؿ كؿ مؤسسة، ىك معالجة ك  .) (**لتنبؤ كتسيير الأزماتاتصالية  إستراتيجية
"= " أفّ قدرة الأفراد أك الجماعات عمى الرد عمى أفراد أك مجمكعات أخرل  Croziالنزاعات. حيث يقكؿ " 

    ) 1(.حسب السياؽ الاتصالي كأفّ العلاقات ليا دكر كبير في تقريب كجيات النظر"
المعايير الإدارية كالتقنية كمعايير ثانكية كلكنيا رئيسية. فالمؤسسة ػػػػػػػػػ كما أشرنا سابقا ػػػػػػػػػ  لتأتي      

تحتكر قطاع الطاقة كليا مف الخبرة ما يؤىميا لأف تحيف معارفيا مف حيف إلى آخر، كالدليؿ ىك المّجكء 
 مصالحيا كفركعيا.في كؿ مرة إلى محاكلة تكفير المتطمبات التقنية كالإدارية في 

                                                             

) ( بجمسة عمؿ مع المكمؼ بالاتصاؿ بالمؤسسة الأـ الجزائرية لممياه دامت حكالي  قاـ مدير الاتصاؿ بمؤسسة سياكك
 ساعتيف، كذلؾ مف أجؿ الكقكؼ عمى حالة الاتصاؿ.

(*)  من مدير الموارد البشرية ورئيس محافظة النقل والعتادمقابمة مع كؿ. 
**) (  في مؤسسة سكنمغاز. المكمفة بالاتصالمقابمة مع 

(1)
  Bruno ollivier : Les Science de la Communication ( théories et acquis ), Armand colin, 

Pris, 2007, p 231. 
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كعميو نستنتج، أفّ البعد الاتصالي أصبح مف بيف أىـ العناصر الأساسية التي تأخذ بعيف الاعتبار في    
   مؤسسة سكنمغاز في الإدارة العامة كفي إدارة الأزمات بشكؿ خاص.

 

 مؤسستي سياكو عمل في سبب اعتبار مخططات الاتصال ميمةيبرز  ( 10 جدول رقم )

 .وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 03,85 04 17,59 >0 مف أجؿ اتخاذ القرار

 50,96 53 37,04 71 مف أجؿ التقييـ

 45,19 47 45,37 >7 مف أجؿ المتابعة

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 104 011 ;01 المجمكع

 

تبرز معطيات الجدكؿ الذم يكضح سبب اعتبار مخططات الاتصاؿ ميمة في عمؿ مؤسسة          
%، كيمييا :78.6سياكك، حيث تحصّؿ احتماؿ " مف أجؿ المتابعة " عمى المرتبة الأكلى بنسبة قدرت بػػػ 

احتماؿ " مف أجؿ اتخاذ القرار "، فقد تحصمت  %، أمّا17.:6مباشرة احتماؿ " مف أجؿ التقييـ " بنسبة 
 %. >8.:0عمى أضعؼ نسبة، حيث قدرت نسبتيا بػػػ 

أمّا مؤسسة سكنمغاز، فقد كاف السبب الرئيسي في اعتبار مخططات ميمة في عمؿ المؤسسة          
" مف أجؿ %، كيمييا مباشرة سبب 81ىك سبب أك احتماؿ " مف أجؿ التقييـ " كذلؾ بنسبة تخطت عتبة 

ئيمة جدا فعادت إلى سبب " مف أجؿ اتخاذ القرار "، %. أمّا النسبة الض>78.0المتابعة " بنسبة بمغت 
 %.8;.16حيث لـ يتجاكز عتبة 
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 كمف خلاؿ ىذه النتائج، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك تعتمد بشكؿ كبير عمى مخططات الاتصاؿ          
برامج كالمشاريع التي تقكـ بيا المؤسسة، سكاء كانت برامج عامة " الدائمة لمختمؼ ال المتابعةمف أجؿ " 

لمصالح كمديريات أخرل أك برامج كنشاطات اتصالية. بؿ إفّ المؤسسة  في كؿ سنة تعمؿ عمى إنجاز 
مخططات اتصاؿ سنكية كأخرل شيرية كأخرل خاصة ػػػػػػػػػ في الأزمات مثلا ػػػػػػػػػ مف أجؿ المتابعة الدقيقة 

 والاحتفالاء كبرامج التحسيس عمى مستوى الأحيالمياـ كالنشاطات عمى المصالح كالفاعميف  كتقسيـ
 .مارس من كل سنة 00الخاص باليوم العالمي لمماء والمصادف لـــ 

" العاـ كالتقييـ الخاص بالنشاطات  التقييمثـ يأتي ثاف سبب، بأفّ مخططات الاتصاؿ ميمة مف أجؿ "    
الاتصالية، خاصة كأف تبني المؤسسة لإستراتيجية اتصالية متكسطة المدل، عمدت إلى المراقبة الدكرية 

الياتفية،  الاستقبالاتسواء السّجلات الموضوعة عمى مستوى الوكالات، لنتائج النشاطات الاتصالية، 
 ) (.وسائل الإعلام ولجان الأحياء

"، فجاء في المرتبة الأخيرة، بككنو  اتخاذ القرارأمّا بككف سبب اعتبار مخطط الاتصاؿ مف أجؿ "    
، لأفّ المخططات الاتصالية تعمؿ عمى إنشاء مخططات عمؿ شيء بدييي المبحكثيف لأغمبنسبة 

 ) (*.أوامر وقرارات وتقسيم لمميامكمخططات عمؿ ما ىي إلّا عبارة عف 
أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فبرز سبب اعتبار مخططات الاتصاؿ ميمة في عمؿ          

، كىذا يعكد ػػػػػػػػػ بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ لنشاط المؤسسة، التي طالما كاف " التقييمالمؤسسة كأكلكية مف أجؿ " 
حظنا، أفّ عمميات حيث لا " عنصرا ميما في متابعة مختمؼ النشاطات التي تقكـ بيا. التقييمفييا " 

بطريقة دكرية أك تقييـ مختمؼ المشاريع كالبرامج التي تقكـ بيا سكاء  التدقيؽ الشامؿ تأخذ بعيف الاعتبار
النشاطات الاتصالية تنبع مف مخططات دكرية كطارئة، فإفّ عممية التقييـ كبما أفّ  في حالة الأزمات.

 أخذت حيزا كبيرا مف النشاط العاـ.
        لتأتي بعدىا، ككإجابات منطقية عمى التساؤؿ بأفّ السبب يككف مف أجؿ " المتابعة "، سكاء كانت    
" قبمية أك بعدية، خاصة كأفّ عمميات القياس كالتقييـ ترافقيا عمميات متابعة كتدقيؽ سكاء كانت متابعة " 

ككإجابة   المخططات العامة كالاتصالية. كثائقية أك ميدانية، كىذا مف أجؿ الكقكؼ عمى السير العاـ لتنفيذ
  " كنتيجة كحصيمة لمرحمتيف سابقتيف. اتخاذ القراراتبدييية، جاءت عممية " 

                                                             
()  بالمؤسسة. المكمفة بالاتصالمقابمة مع 

*)  ( إطار ضمن فرقة التدقيق ومسؤول عمى منطقة عمي منجميمقابمة مع. 
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" ك  التقييمكمنو، نستنتج، أفّ السبب الأساسي لاعتبار مخططات الاتصاؿ ميمة في المؤسسة ىك "     
   ".المتابعة" 

 المركزية من عدميا عمى تنفيذ مخططات الاتصالمدى الموافقة يبرز  ( 10 جدول رقم )

 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةب

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 33 ,78 :7 1>.19 4 نعـ

 21,67 06 6.01> 54 لا

 011 91 011 58 المجمكع

 

لا تعتمد عمى المكافقة المركزية في تنفيذ  سياكويتضح لنا مف خلاؿ أرقاـ الجدكؿ، أفّ مؤسسة          
بػػػ %، أمّا الذيف أجابكا 6.01>" بػػػ  لامخططات الاتصاؿ، حيث بمغت نسبة الذيف أجابكا عمى احتماؿ " 

 %.1>.19" فمـ تتعدّل نسبة إجابتيـ بػػػ  نعم" 
تعتمد عمى المكافقة المركزية في تنفيذ  سونمغازكك، فإفّ مؤسسة كعمى عكس مؤسسة سيا         

%، أمّا الذيف 66.;:" حكالي  نعممخططات الاتصاؿ، حيث قدرت نسبة المبحكثيف الذيف أجابكا بػػػ " 
 %.:60.9" فمـ تتعدّل نسبتيـ  لاأجابكا بػػػ " 
، نستنتج أفّ الإدارة المحمية عمى مستكل مف خلاؿ بيانات الجدكؿ أعلاه الخاص بمؤسسة سياكك         

مؤسسة سياكك، لا تنتظر مف الييئات الكصية المكافقة عمى تنفيذ مخططات الاتصاؿ، كىذا يعكد ػػػػػػػػػ 
حسب تحميؿ كثائؽ المؤسسة كاستجكاب بعض الإطارات ػػػػػػػػػ إلى التحكؿ الييكمي الذم شيدتو المؤسسة 

أيف كانت القرارات تؤخذ بمكافقة  سسة ذات طابع عمكمي كتجارم، أم الانتقاؿ مف مؤ م0112بعد 
 " أك منطقة قسنطينة. الجزائرية لممياهالمديرية العامة  " 



 الفصل الثالث:                                                 التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة

 
215 

لكف بعد انتقاليا إلى مؤسسة ذات أسيـ أصبحت تتمتع باستقلالية كبيرة في اتخاذ القرارات، خاصة ما    
 ) (.لمؤسسة إلى طمب تسخير مف مجمس الإدارةتعمؽ بالاتصاؿ ، عدا بعض الحالات التي تمجأ فييا ا

، خاصة في حالة اكبير  اأمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، كالتي كاف لمطابع العمكمي فييا تأثير          
المشاريع الاتصالية الكبرل، أيف عممية تنفيذ بعض نشاطات مخططات الاتصاؿ يجب أف تؤشر إمّا مف 

كىذا يعكد ػػػػػػػػػ حسب كثائؽ المؤسسة  كالمديرية المركزية لمجزائر العاصمة.طرؼ المديرية الجيكية لمشرؽ 
، كالتي يجب أف تككف متناسقة مع نشاطات اتصالية ػػػػػػػػػ إلى المخططات العامة للاتصاؿ لممديرية المركزية

 )  (*التي تنفذ عمى مستكل الفركع
لطبيعة المؤسسة كككالاتيا دكر كبير في ليكنة اتخاذ القرارات الخاصة بتنفيذ  كمنو، نستنتج، أفّ    

 مخططات الاتصاؿ. 
 

 

 

 

 

 

 

                                                             
) ( بمنطقة قسنطينة، كالذم يضـ فاعميف مف الجزائرية لممياه، فاعميف  = يجتمع بصفة دكريةمجمس الإدارة لمؤسسة سياكو

 مف الديكاف الكطني لمتطيير كالفاعؿ الشريؾ الأجنبي مرسيميا لممياه.
(*)  التنسيؽ لاتخاذ القرارات في تنفيذ المخططات الاتصالية، يككف مف خلاؿ اجتماع بيف المدير العاـ لمجمّع سكنمغاز

 كالمدراء الجيكييف لممؤسسة.
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 كل من في المركزية من عدمياالمصالح موافقة سبب يبرز ) (( 12 جدول رقم )

 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 76.88 61 81 6 لأنيا تدخؿ في سياسة إدارة الأزمة

 08.>0 >1 ػػػػػػ ػػػػػػ إستراتيجية إدارية

 61.;6 ;0 81 6 كسائؿ اتصاؿ محكرية

 011 :7 011 7 المجمكع

 

تعتمد عمى مكافقة المصالح المركزية، كذلؾ لأنيا  ، أف مؤسسة سياككتبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿي         
تدخؿ في سياسة إدارة الأزمة بالمؤسسة ، ككذا لأنيا تدخؿ ضمف كسائؿ اتصاؿ محكرية، كذلؾ بنسبة 

 % لكمييما.81
                                                             

()
تجميع الأسئمة المفتكحة= إذا استعممنا الاستمارة كجاءت بعض أسئمتيا مفتكحة أك إدراج بعضيا الأخر ضمف قائمة   

قكاعد يمكف  ثلاثة بإتباعصيغة " أخرل تذكر "، كأردنا تصنيؼ الأجكبة المستقاة بغرض تكميميا... ينصح أجكبة تصنيفية ب
 مف الاستمارات كنقدر )عينة عشكائية (عددا محدكدا  استعماليا أيضا في فرز المعطيات الكيفية المحضة، نختار عشكائيا

تعددية كبيرة في الأفكار الرئيسية أـ لا، ثـ نقدر نسبة العينة  ما إذا كانت الإجابة عف السؤاؿ المعني بالتحميؿ تستدعي
نقكـ بعدىا بعممية الفرز لاستخراج الأفكار الرئيسة للأجكبة المعطاة. ثـ نعتمدىا في بناء التصنيؼ  بالزيادة أك النقصاف.

 ة.النيائي الذم تجمع كحداتو كؿ الأجكبة التي تشترؾ  في بعد معيف ق علاقة بأىداؼ الدراس
ذا كجدنا أف بعض  نتابع بعدىا الفرز محاكليف إدراج الأجكبة الجديدة ضمف الأصناؼ المحددة في الخطكة السابقة. كا 

تصنيفية جديدة خاصة بيا دة الأجكبة لا تدخؿ ضمف ىذه الأصناؼ، نقدر ضركرة مراجعة التصنيؼ لإدراجيا، أك إنشاء كح
. كرد في :6، 08، >، :. كتنسحب ىذه الطريقة عمى الجداكؿ رقـ لمتصنيؼإذا تكرر ىذا النكع مف الأجكبة غير قابمة 

ـ، ص ص 6107، دار ىكمة، الجزائر، مدخل إلى منيجية البحث في العموم الإنسانية والاجتماعيةكتاب، فضيؿ دليك= 
 . >69ػػػػػػػػ  ;69
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أما مؤسسة سكنمغاز، فتعتمد عمى مكافقة المصالح المركزية في تنفيذ المخططات الاتصالية،          
%، ثـ تأتي الكسائؿ المحكرية كسبب ثاني بنسبة 76.88كذلؾ لأنيا تدخؿ في سياسة إدارة الأزمة بنسبة 

 %.08.>0%، كأخيرا إستراتيجية إدارية بنسبة لـ تتعدل عتبة 61.;6
النسب أعلاه، كالخاصة بمؤسسة سياكك، كبما أف النسبة جاءت مرافقة لنتائج كمف خلاؿ           

الجدكؿ السابؽ، فإف الإطارات المستجكبة ترل في أف سبب مكافقة المصالح المركزية مف عدميا يعكد 
 لسببيف رئيسييف، لأنيا تدخؿ مف جية في سياسة إدارة الأزمة كككسائؿ اتصاؿ محكرية. 

المرافؽ لمختمؼ الأزمات، كبعد التككينات المقدمة في المراكز المختصة ظيرت  خاصة كأف الطاقـ   
ثقافة إدارية جديدة في المؤسسة تنبع مف أف التخطيط الجيد لإدارة الأزمة، يجب أف يرافقو تنفيذ ميداني 

 محكـ لمختمؼ النشاطات الاتصالية بما فييا الاستعماؿ الدقيؽ لمكسائؿ الاتصالية الجكارية.
أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإف نسبة معتبرة مف المبحكثيف ترل أف السبب الرئيسي يعكد          

إلى سياستيا الإدارية المنتيجة في الأزمات. خاصة كأف الأزمات السابقة أكسبت إطارات المؤسسة نكعا 
 مف النظرة الإستراتيجية، خاصة في التعامؿ الميداني مع الأزمة.

رحمة مرافقة الاستعماؿ العقلاني كالمدركس لكسائؿ الاتصاؿ، كبالخصكص الجكارية لتأتي كم     
ـ، 6106، لتكمؿ الإستراتيجية المنتيجة مف طرؼ المؤسسة خاصة بعد سنة (*)كالإعلامية ) (المباشرة

أيف صرح المدير العاـ في القناة الرسمية الأرضية، أنو عمى المؤسسة أف تعمؿ عمى تفعيؿ سياستيا 
 الجكارية اتجاه المكاطنيف كالزبائف.

 
 
 
 
 
 

                                                             
)  (.حممة إصغاء كالأبكاب المفتكحة 

(*) مف خلاؿ إذاعة سيرتا FM 
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كل من في  كيفية التنسيق بين المصالح المحمية والمركزية وضحي ( 10 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                            

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 33 ,78 47 :>.;9 40 الاتصاؿ مديرعف طريؽ 

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ عف طريؽ أعكاف إدارييف

 21,67 13 60.16 18 عف طريؽ الاجتماعات المركزية

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ كميـ معا

 011 91 011 58 المجمكع

 

تبرز أرقاـ الجدكؿ، بأفّ التنسيؽ بيف المصالح المحمية كالمركزية ػػػػػػػػػ بمؤسسة سياكك ػػػػػػػػػ يككف          
، أما احتماؿ عف طريؽ " الاجتماعات %:>.;9" مدير الاتصاؿ " كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت   عف طريؽ

 فقط. %60.16المركزية " فقد تحصّؿ عمى نسبة 
بالنسبة لمؤسسة سكنمغاز، فإفّ التنسيؽ بيف المصالح المحمية كالمركزية يككف كنفس الشيء يقاؿ          

أمّا احتماؿ عف ، %66.;:عف طريؽ " مدير الاتصاؿ " كذلؾ بحصكلو عمى أعمى نسبة، كقدّرت بػػػ 
 .%:60.9" الاجتماعات المركزية " فقدّرت نسبتو بػػػ   طريؽ

سة سياكك، نستنتج أف عممية التنسيؽ بيف أعلاه، كالخاصة بمؤستائج المبينة فمف خلاؿ تحميؿ ن         
المصالح المحمية كالمصالح المركزية تعكد ػػػػػػػػػ بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ إلى " مدير الاتصاؿ "، خاصة بعد إنشاء 

عادة ىيكمة أنظمة تسيير المعمكمات كالبيانات. كتتـ ىذه العممية= إمّا مباشرة، أك عف طريؽ  المديرية كا 
LAD (البرامج الخاصة كالمساعدة عمى اتخاذ القرارات

(  حيث كثيرا ما يشرؼ مدير الاتصاؿ عمى ،

                                                             
( )

  Logiciel Aide a  la Décision.  
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متابعة مختمؼ النشاطات التي يمكف أف تؤثر سكاء عمى السير العاـ لممؤسسة أك عمى العلاقات مع 
ي تتمثؿ في الحد قدر ككسائؿ الإعلاـ، ككؿ ىذا يندرج ضمف السياسة الجديدة المعتمدة كالتالزبائف 

 الإمكاف مف النتائج السمبية التي تتبع الأزمات.
لتأتي الطريقة الرسمية، كالتي تككف في شكؿ " اجتماعات في المديرية المركزية "، كغالبا ما تككف    

مبرمجة مسبقا، ماعدا في بعض الحالات الطارئة. حيث يقكـ مسؤكلكا المديريات عمى الاجتماع دكريا كؿ 
لتتـ فيما بعد عممية  ) (.ية أسبكع في شكؿ اجتماعات قصيرة لمعرفة البرنامج المسّطر خلاؿ الأسبكعبدا

 التقييـ الأسبكعي في نيايتو عف طريؽ تقديـ الحصيمة الأسبكعية كتبادؿ المعمكمات بيف المصالح.
أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، كعمى الرّغـ مف الاختلاؼ في الشكؿ الييكمي كالقانكني          

لممؤسسة. إلّا أفّ النتائج جاءت نكعا ما متقاربة مف مؤسسة سياكك. كفي ىذا السياؽ، يجب الإشارة إلى 
لمعمكمات مف أفّ مسؤكؿ الاتصاؿ ىك المكمّؼ بتسيير النّشاطات الاتصالية، حيث يعمؿ دكريا عمى جمع ا

مختمؼ المصادر، ليقكـ بمعالجتيا كتحميميا في شكؿ عرض معمكمات كتقارير تقدـ إلى المصالح 
 المختصة.

أمّا فيما يخص التنسيؽ المركزم، فإنّو يقكـ بمياـ دكرية إلى المديرية العامة، مف أجؿ التشاكر حكؿ    
اريع عمؿ إلى المديريات الفرعية عمى المستكل تنفيذ بعض البرامج كالنّشاطات، ليقكـ ىك أيضا، بتقديـ مش

 المحمي.
" في المرتبة الثانية، كىذا يعكد لمتقسيـ الإدارم لممؤسسة، حيث  الاجتماعات المركزيةلتأتي كراءىا "    

تعمؿ إدارة المؤسسة المركزية عمى تنظيـ اجتماعات مع المديريات الجيكية، كىاتو الأخيرة تقكـ بالتنسيؽ 
 ) (*.مع المديريات المحمية

كقفنا عمى مشكؿ احتراـ الكقت كىذا الأسمكب، كعمى الرغـ مف ليكنتو مف الناحية الإدارية، إلّا أنّنا    
عممية اتخاذ القرارات سرعة في التنسيؽ كالإجراءات المستعجمة خاصة في حالة الأزمات، أيف تتطمب 

 كالاجتماعات بيف المصالح.

                                                             
()  بمؤسسة  المكمفة بالنيابة بإدارة الاتصال مقابمة مع، بالإضافة مع المكمّف بإدارة مصمحة الوسائل والعتادمقابمة مع

 سياكك.

(*)  سكنمغاز. المكمفة بالاتصال بمؤسسةمقابمة مع 
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كعمى ضكء ىذه النتائج، نستنتج أنّو في السنكات الأخيرة أصبحت كلا المؤسستيف تعمؿ عمى تقديـ    
لي الاتصاؿ لتسيير المعمكمات، كبالتالي المساىمة الفعّالة في اتخاذ القرارات ىامش مناكرة أكبر لمسؤك 

 السميمة في الحالات العادية كالطّارئة.
 

مؤسستي سياكو  كل من فيإجراءات إدارة الأزمات  طبيعة ينيب ( 10 جدول رقم )

 .وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 :69.9 66 76.01 68 تشخيصية

 81 61 66.76 06 تنفيذية

 06.66 ;1 ;67.7 61 تقييمية

 011 91 011 ;8 المجمكع

 

، أف طبيعة إجراءات إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك، ىي إجراءات تكضح نسب الجدكؿ         
%، كأخيرا ;67.7%، ثـ تأتي إجراءات تقييمية بنسبة 76.01 تشخيصية بالدرجة الأكلى، كذلؾ بنسبة

 %.66.76إجراءات تنفيذية بنسبة 
أما مؤسسة سكنمغاز، فإف طبيعة الإجراء الأكلي في إدارة الأزمات، ىك إجراء تنفيذم بنسبة          

عدل عتبة %، كأخيرا الإجراء التقييمي بنسبة لـ تت:69.9%، ثـ يأتي الإجراء التشخيصي بنسبة 81
06.66.% 
مف خلاؿ النسب أعلاه، نستنتج أف مؤسسة سياكك ترل في طبيعة إجراءات إدارة الأزمات، أنيا          

التي عبرت عنيا الإطارات المستجكبة  الآراءتحمؿ أبعادا تشخيصية بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ كىذا حسب أغمب 
التسيير التقميدية، لـ تراعي بعيف الاعتبار الكقكؼ عمى نقاط  ػػػػػػػػػ ككف المؤسسة قبؿ إعادة الييكمة كطريقة
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الضعؼ كنقاط القكة. خاصة كأف أغمب الأزمات التي كانت تكاجييا المؤسسة كاف بإمكانيا تسييرىا 
بأسمكب سمس، لك تمت عممية التحديد الدقيؽ لبؤر الإختلالات خاصة عمى مستكل المصالح التقنية 

 كالعلاقات مع الزبائف.
سجلات الشكاكم كالبيانات الياتفية، لا تأخذ بعيف ففي الكثير مف الحالات، كاف عمى سبيؿ المثاؿ     

الاعتبار. أما بعد الييكمة، أصبح القائمكف عمى التدقيؽ ػػػػػػػػػ  كمف خلاؿ استجكاب الزبائف ػػػػػػػػػ بإمكانيـ 
ة.ككإجراء احترازم، يأتي بعد ىذه المرحمة، تحديد نقاط الضعؼ التي كانت سببا في ظيكر أك تفاقـ الأزم

مف طرؼ المصالح المكمفة تقكـ المؤسسة بعمميات التقييـ الشامؿ لمعمميات التي نفّذت عمى أرض الميداف 
 بمتابعة الأزمة.

لتأتي آخر نسبة، لتعبر عف مخططات العمؿ الميدانية بالمفيكـ التقني، أم أف المؤسسة ككإستراتيجية    
كالتكصيات  الاقتراحاتقكـ في حالة الأزمات بالتشخيص ثـ التقييـ الجزئي لمحالة. كأخيرا تنفيذ كقائية، ت

 في شكؿ مخطكطات عمؿ أزماتية.
أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإف الأبعاد كالإجراءات الميدانية أصبحت بمثابة إجراءات        

، كىذا يعكد لسببيف= الأكؿ، يعكد لخبرة المؤسسة مف جية، كالثاني لحساسية كخطكرة مكادىا استعجاليو
ىي مرحمة  الإستعجاليةلسرعة في تنفيذ مخططات العمؿ الطاقكية. حيث عبر أغمب المبحكثيف عمى أف ا

 كقائية.
اتخاذىا لحماية حياة لتأتي فيما بعد، عممية التشخيص لمكقكؼ عمى الإجراءات الإستراتيجية الكاجب    

المكاطنيف. أم أف المؤسسة ػػػػػػػػػ في كثير مف الحالات ػػػػػػػػػ تقكـ بقطع التمكيف بالغاز كالكيرباء كإجراءات 
، لتقكـ المصالح التقنية فيما بعد بعممية التشخيص الدقيؽ كالكقكؼ عمى الكضعية عمى استعجاليوميدانية 

 أرض الميداف.
دارة الأزمة بالقياـ بتقييـ مختمؼ العمميات الككمرحمة نيائية،     تي قامت يقكـ الطاقـ المكمؼ بمتابعة كا 

بيا مختمؼ مصالح المؤسسة. كعند التأكد مف نجاعة الإجراءات المتخذة، يتـ تقرير نيائي عف زكاؿ 
مستكل  الخطر عف المكاطنيف. ليختتـ بتقديـ بيانات إما في كسائؿ الإعلاـ أك إلى لزبائف مباشرة عمى

 المراكز التجارية.
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مؤسستي سياكو وسونمغاز ب إجراءات إدارة الأزمات ستمدمن أين تيبرز  ( 01 جدول رقم )
 .قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب                                       

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 68,33 41 6:.80 30 مخططات عامة

 31,67 19 ;6.;7 28 مخططات اتصالية

 011 60 011 58 المجمكع

 

يمكننا أف نلاحظ، مف خلاؿ أرقاـ الجدكؿ، بأفّ إجراءات إدارة الأزمات ػػػػػػػػػ بمؤسسة سياكك ػػػػػػػػػ          
كبدرجة أقؿ " ، %6:.80تستمد بالدرجة الأكلى مف " مخططات عامة "، حيث جاءت نسبتيا بػػػ 

 .%;6.;7المخططات الاتصالية "، حيث تحصّمت عمى نسبة 
كالشيء نفسو يمكف أف يلاحظ عمى أرقاـ كنسب مؤسسة سكنمغاز، فقد تحصّمت " المخططات          

، أمّا " المخططات الاتصالية " فتحصّمت عمى نسبة %66.;9العامة " عمى أعمى نسبة، حيث قدّرت بػػػ 
60.9:%. 
مف خلاؿ تحميؿ كملاحظة الجدكؿ الخاص بإجراءات إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك، نستنتج، أفّ          

النسبتيف جاءتا متقاربتيف، حيث خمصنا إلى أفّ المخططات العامة تستنبط الإجراءات المتعمقة بإدارة 
سيير ىذا النكع مف الأزمات مف مقترحات السياسة العامة لمكزارة الكصية كالييئات المتابعة لمرافقة ت

 ) (.المؤسسات
إلى الأخذ بعيف الاعتبار أفّ المؤسسة تعمؿ ػػػػػػػػػ خاصة بعد سياسة إعادة الييكمة ػػػػػػػػػ  ،حيث لاحظنا   

التكصيات العامة الخاصة بمختمؼ المديريات. كىذه التكصيات تعبر عف مختمؼ الإجراءات التي تقكـ بيا 

                                                             
()   ومكوّن في مين الاتصال حالياإطار سامي سابق بمؤسسة الجزائرية لممياه مقابمة مع. 
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، كىي نكعا ما متصمة ) (كإنشاء خلايا الأزمة والتدخلات وكتابة التقاريرالمؤسسة في فترة الأزمات 
بشكؿ كبير بالتخطيط الاتصالي، خاصة كأفّ الثقافة الاتصالية تغيرت. إذ أصبح الاتصاؿ أحد أىـ 

 الركائز في تسيير الأزمات، كقد عبرت عميو النتيجة الثانية. بؿ في كثير مف الأحياف.
أفّ الإجراءات المعتمدة في إدارة  ،كثائؽ المؤسسة الخاصة بمديرية الاتصاؿ، لاحظناكمف خلاؿ تحميؿ    

كالإعلانات في وسائل كالإنقطاعات مثلا تستمد مف تكصيات المخططات الاتصالية  بعض الأزمات
مؤتمرات لفائدة والقيام إمّا بزيارات ميدانية أو ) (*الإعلام وزيادة الأعوان في مراكز الاستقبال العممياتي

  وسائل الإعلام.
" في المرتبة الأكلى،  المخططات العامةأمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فجاءت سياسة تبني "          

ذكرناه سابقا ػػػػػػػػػ تنظيـ المؤسسة، كالذم يعتبر نكعا ما تقميديا، حيث تككف لممديريات  كىذا يعكد إلى ػػػػػػػػػ ما
، كأفّ المؤسسة غالبا ما تعكد إلى الممؼ تقديـ التكصيات الخاصة في إدارة الأزمات العامة دكر كبير في

التاريخي بطريقة تعامميا مع الأحداث مع فارؽ بسيط كىك الكضعية المادية كالمّكجستيكية كالقدرة المالية 
 .(**)لممؤسسة في تمؾ الفترة

يكمف في نكعية العتاد  الاختلاؼأم أفّ عمميات التدخؿ غالبا ما تؤخذ نفس الشكؿ، إلّا أفّ كجو    
المستغؿ في إدارة الأزمات، كعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر، تكظيؼ الكسائؿ التكنكلكجية المعمكماتية 

تتطمب نكعا مف كحسب رأينا، فإفّ الإدارة العصرية   .(***)كإجراءات مكصى بيا في إدارة المجمّع
 التّكيؼ مع المحيط، لكف عمى أساس نكع المشكؿ كقكتو، كليس عمى أساس الإمكانيات المتكفرة.

"، فإفّ تجربة السنكات السابقة، عممت دركسا لممسّيريف في  المخططات الاتصاليةأمّا فيما يخص "    
المؤسسة، كذلؾ مف خلاؿ إبراز دكر الاتصاؿ في إدارة الأزمات، خاصة الأزمات التي عرفتيا المؤسسة 

دارة العلاقات مع 6106ـ حتى :611مف  ـ، أيف أبرزت مدل فعالية التّسيير العقلاني لممعمكمات كا 

                                                             
()  بمؤسسة سياكك. المكمفة بالاتصال بالنيابةمقابمة مع  

(*)  سجؿ المكالمات الخاص بػػػػCATO:                     Centre des Apples Telephoniques Operational. 
**) ( سكنمغاز مؤسسةبكثائؽ التحميؿ. 

***) (  المنظمة مف قبؿ مؤسسة سكنمغاز. حممة " الإصغاء "المشاركين في تصريح لبعض 
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لدكر الكبير الذم يمكف أف تمعبو المشاريع الاتصالية كأحد الإجراءات المحكرية في في ا) (كسائؿ الإعلاـ
  تنفيذ كمتابعة مخططات إدارة الأزمات.

ة دكر المكمؼ بالاتصاؿ كعي بأىميالكما كقفنا عمى ملاحظة أخرل في المؤسسة، كىي زيادة     
صة في حالة الأزمات الحادة كأزمة فيفرم كالكسائؿ التي يستعمميا لمساعدة كمرافقة المصالح الأخرل، خا

 ـ.6106
 

مؤسستي سياكو  كل من في ظروف بناء مخططات الاتصاليبرز  ( 00 جدول رقم )

 .وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                                 

   

 الاحتمالات              

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 80 48 56.31 58 ظركؼ عادية

 20 12 43.69 45 ظركؼ طارئة

 011 60 011 103 المجمكع

 

  ػػػػػػػػػ يككف في بمؤسسة سياكوتبرز أرقاـ الجدكؿ أعلاه، بأف ظركؼ بناء مخططات الاتصاؿ ػػػػػػػػػ 
" فقد  ظروف طارئة، أمّا الاحتماؿ الثاني، كىك " % 56.31"، كذلؾ بنسبة قدّرت بػػػ  ظروف عادية" 

 .% >76.9تحصّؿ عمى نسبة 
، فكانت نسبيا حكؿ ظركؼ بناء مخططات الاتصاؿ عمى النحك التالي= مؤسسة سونمغازأمّا 

 . %61" فمـ تتعدّل نسبتو  ظروف طارئة"، أمّا احتماؿ "  ظروف عاديةتحصّؿ عمييا احتماؿ "  1%;

                                                             
() .بعض التكضيحات الخاصة بكسائؿ الإعلاـ، كىي مكجكدة بممؼ الصحافة الخاص بمؤسسة سكنمغاز 
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مف خلاؿ تحميؿ النتائج أعلاه، كالخاصة بمؤسسة سياكك، نستنتج أفّ انجاز مخططات الاتصاؿ، ف
ـ، حيث أفّ القائميف عمى مديرية الاتصاؿ :611أصبح خاصة بعد رسـ خارطة طريؽ اتصالية بعد سنة 

مج في نياية كؿ سنة عند القياـ بتقييـ مختمؼ النشاطات الاتصالية، كمف أجؿ الكقكؼ عمى البرا
 كالمشاريع التي أنجزت بالشكؿ السميـ.

مف ىذه المرحمة، يقكـ مدير الاتصاؿ بالتّخطيط لممشاريع التي ستنجز  الانتياءففي الغالب، كعند    
خلاؿ السنة المكالية، كذلؾ مف خلاؿ تقييـ تمؾ النّشاطات أك المخطّطات الفرعية في شكؿ برامج ثلاثية 

مختمؼ المتغيرات التي يمكف أف تطرأ عمى  الاعتبار، حتى تأخذ بعيف . كتعتمد ىذه الطريقةأك سداسية
المحيط، كأفّ العديد مف البرامج ىي نشاطات مؤقتة إلى حيف تنفيذىا. كاليدؼ منيا ىك إبراز دكر 

 ـ.:611المؤسسة في المحيط كالمحافظة عمى الصكرة التي تـ بناءىا بعد سنة 
"  الحالات الطارئةأمّا إذا نظرنا إلى السياسة الجديدة المتبّعة، فإفّ ظركؼ الانجاز التي عادت إلى "     

لذلؾ فيي تسعى إلى متابعة ، ) (" أ " و " ب "فتككف المؤسسة تبنت سياسة المخطّطات البديمة 
 الاضطراباتالنّشاطات الاتصالية المرافقة لمختمؼ مياميا، كالتي تأخذ في الحسباف حالة الأزمات أك 

ستراتيجية تمسّ حياة  التي تعرفيا المؤسسة مف حيف لآخر، خاصة كأنّيا تعمؿ عمى تكفير مادة حيكية كا 
 المكاطف مباشرة.

سكنمغاز، فالنتائج جاءت متباعدة، حيث أفّ مخططات الاتصاؿ التي أمّا فيما يخص مؤسسة          
تنجز بصفة عادية كدكرية أصبحت بمثابة " عادة مؤسساتية "، خاصة بعد الانفتاح الكبير لممؤسسة بعد 

حيزا كبيرا مف النّشاطات كالمشاريع التي تقكـ ) (*" الجواري والإعلاميـ، حيف أصبح لمبعد " 6106سنة 
كأفّ الأسباب الأساسية تعكد إلى اكتساب  مختمؼ المحافؿ الكطنية كلفائدة مختمؼ جماىيرىا.بيا في 

المؤسسة لنكع مف الخبرة فيما يخص تغطية النّقائص التي تسجؿ في بعض السنكات، فيما يخص الجكانب 
 .التقنية والصورية والإعلانية

جعة الكثائؽ المؤسساتية الخاصة بالاتصاؿ إلّا أفّ ىناؾ ملاحظة كقفنا عمييا، كذلؾ مف خلاؿ مرا   
، كىذا جاء بعد تصريحات الرئيس المدير العاـ الذم البعد الإعلامي والبعد الحدثيلتتكجو المؤسسة نحك 

                                                             
()   Plan A:   ىي المخططات العادية Plan B   ىي المخططات  :البديمة  

*) ( بمؤسسة سكنمغاز.  إطار مرافق لمحملات الجوارية التحسيسيةمقابمة مع 
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كشريؾ إستراتيجي مع مختمؼ الفاعميف في المحيط، كىذا مف  الاستثماردعا القائميف عمى المجمّع إلى 
 مؤسسة لمدة سنكات كمؤسسة ذات صكرة غير مقبكلة.أجؿ تحسيف الصكرة التي ميّزت ال

" لممؤسسة، باعتبار أف عممية التّدخلات  التقنيأما النتيجة الثانية، فيي تعكس خصكصية البعد "     
) (ىي مف مجاؿ التقنييف

. 

ظروف عمى أفّ المخططات التي تبنى لػػػ "  يرل العديد مف إطارات المؤسسة ،كعمى ىذا الأساس    
 بعيف الاعتبار مكاف كنكع المشكؿ. لكف تأخذ طات فرعية أك بديمة لحالات عادية.ما ىي إلّا نشا ،" طارئة

كعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر برمجة الأياـ التحسيسية تتـ بشكؿ دكرم، إلّا أنّيا تصبح طارئة كتعديميا 
مف خلاؿ مرافقتيا إعلاميا أك القياـ بمؤتمر صحفي لشرح بعض النقاط التي أثّرت عمى السير العاـ 

 .(*)لمشاريع المؤسسة
 

 كل من في الاتصالية عن إجراءات تقنيةمدى تعبير المخططات يبرز  ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 011 91 99.>; 52 نعـ

 ػػػػػػ ػػػػػػ 01.67 06 لا

 011 60 011 58 المجمكع

 

                                                             
()   بمؤسسة سكنمغاز. إطار مكمف بالتنسيق بين المركز العممياتي وفرق التّدخلمقابمة مع 

(*)  بمؤسسة سكنمغاز. المكمفة بالاتصالمقابمة مع 
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يتضح جميا، بأفّ المخططات الاتصالية بمؤسسة سياكك، تعبر ػػػػػػػػػ بنسبة كبيرة  مف خلاؿ الجدكؿ         
. أما الذيف أجابكا بػػػ " لا "، أم أفّ المخططات %99.>;ػػػػػػػػػ عف إجراءات تقنية، كبنسبة حددت بػػػ 

 فقط. %01.67الاتصالية لا تعبر عف إجراءات تقنية، كقد حددت نسبتيا بػػػ 
ـ تختمؼ أرقاـ كنسب الجدكؿ رقـ، بمؤسسة سكنمغاز عف مؤسسة سياكك، حيث جاءت الأرقاـ كل         

حصة اللتؤكد بأفّ المخططات الاتصالية تعبر عف إجراءات تقنية بمؤسسة سكنمغاز، كذلؾ بحصكليا عمى 
 .% 011كىي  الكاممة،

سسة سياكك، تعبر عف مف خلاؿ الجدكؿ رقـ، يظير جميا، بأف المخططات الاتصالية بمؤ          
إجراءات تقنية. حيث تعمؿ بطؿ طاقاتيا لممشاركة مع مختمؼ الفاعميف، لتحضير برامج كمشاريع 
كنشاطات كمخططات اتصالية، تساعد عمى الإدارة الجيدة للأزمات التي تتعرض ليا المؤسسة بيف فترة 

 كأخرل.
لإجراءات التقنية في عممية تكصيؿ كما يعكد ىذا أيضا، إلى كعي الفاعميف بالمؤسسة، بدكر ا   

قناع المكاطنيف كالزبائف، خاصة أثناء إدارتيا للأزمات.  المعمكمات كالشركحات كا 
أما الذيف أجابكا بأف المخططات الاتصالية لا تعبر عف إجراءات تقنية، فإف نسبتيـ لـ تتعدل عتبة    

حتكل المخططات الاتصالية، التي تقكـ %. كربما يعكد ىذا لعدـ خبرتيا، كلعدـ إطلاعيا عمى م01.67
 ـ.:611بيا المؤسسة، سكاء في الحالات العادية أك في حالات تعرضيا للأزمات كأزمة 

أما مؤسسة سكنمغاز، فلاحظنا، أف المخططات الاتصالية، تعبر عف إجراءات تقنية، لأنيا          
ؤسسة، كىذا يككف ذك فعالية عالية، بالنسبة تضفي نكعا مف الحيكية كالدينامكية لمختمؼ الفاعميف في الم

 .) ( لتنفيذ المخططات الاتصالية
، كما تعبر ىذه النسبة، عف المشاركة الدائمة كالمتكاصمة لممؤسسة في إدارة الأزمات التي تتعرض ليا   

 كذلؾ بيدؼ تقييـ مدل نجاح إدارة الأزمة مف عدميا.
 
 
 

                                                             
()   بمؤسسة سكنمغاز. المكمفة بالاتصالمقابمة مع 
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كل من في  الإجراءات في مخططات عمل معينةكيف تترجم يبرز  ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                            

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 33 ,73 44 86.78 31 مخططات عمؿ لمكقاية أك التجنب مف الأزمة

 26,67 16 79.88 27 عمؿ لمتدخؿ العاجؿ مخططات

 011 60 011 58 المجمكع

 

مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، نلاحظ بأفّ الإجراءات في مخططات عمؿ معينة ػػػػػػػػػ بمؤسسة سياكك          
"، حيث قدّرت نسبتيا بػػػ  مخططات عمل لموقاية أو التجنب من الأزمةتتـ بالدرجة الأكلى عمى " ػػػػػػػػػ 

  .%79.88" فقد تحصّؿ عمى نسبة  مخططات عمل لمتّدخل العاجل، أمّا احتماؿ " 86.78%
أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإفّ الإجراءات في مخططات الاتصاؿ تترجـ بدرجة كبيرة جدا          

، أمّا %6.66:مالية قدّرت بػػػ "، كذلؾ بنسبة إج مخططات عمل لموقاية أو التجنب من الأزمة"  في
" فتحصّؿ عمى نسبة ضعيفة ػػػػػػػػػ مقارنة بسابقو  مخططات عمل لمتّدخل العاجلالاحتماؿ الثاني ألا كىك " 

 .%:69.9حدّدت بػػػ ػػػػػػػػػ 
كمف خلاؿ نسب الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ النسب جاءت متقاربة إلى حد بعيد في مؤسسة          

، لكف الملاحظ أفّ " البعد التكقعي كالتقييمي " ػػػػػػػػػ ككردّة فعؿ للأزمات كالنّشاطات التي كانت تبرمج سياكك
، تقييـ مختمؼ الأنشطة التي الاعتبارػػػػػػػػػ ىي أحد الأسباب الرئيسية التي أدّت بالمؤسسة إلى الأخذ بعيف 

شكل بشكؿ عاـ، كعمى جماىيرىا النّكعية في  كانت تبرمج، خاصة بعد تبني سياسة الإتفتاح عمى المحيط
، ما ىي إلّا دليؿ عمى الحرص الدّائـ عمى %81كأفّ النسبة التي تجاكزت  الزبائن ووسائل الإعلام.

 المراقبة.
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كفي ىذا السياؽ، يجب الإشارة إلى العمميات التشخيصية التي أصبحت تستعمؿ بشكؿ دكرم، خاصة    
التي تمسّ صكرة المؤسسة، كىذا عمى حد تعبير الإطار الحالي المسّير  عندما يتعمؽ الأمر بمحتكيات

   ) (.لمديرية الاتصاؿ
أمّا فيما يخص، النسبة التي جاءت التدخلات فييا كنتيجة لمدركس المستخمصة لمختمؼ النشاطات    

فيذا يفسر مف التي تـ تقييميا سابقا. خاصة كأفّ مخططات العمؿ تتطمب الحضكر الميداني المكثّؼ، 
 الناحية الاتصالية كػػػ " إجراء كقائي ".

، أفّ المشكؿ يمر بثلاث فترات= الكلادة، النضج كالانحطاط، لذلؾ فإفّ عمميات فمف الناحية النظرية    
تى التّدخؿ ػػػػػػػػػ المشار إلييا في برامج العمؿ الميدانية ػػػػػػػػػ تيدؼ إلى عدـ عكدة المشكؿ في نفس المكاف كح

، حتى عمى حساب تكظيؼ التكاجد الاتصالي كالإعلامي المكثّؼ لتغطية النقائص القضاء عميو نيائيا
 التي يمكف أف تسجؿ في بعض التّدخلات مف حيف لآخر.

أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، كالتي جاء فييا أيضا " لمبعد الكقائي " دلالات كبيرة عمى           
ة بالجكانب كالنشاطات الميدانية، خاصة كأفّ ميداف نشاطيا يعتبر أكثر حساسي مدل اىتماـ ىذه المؤسسة

كخطكرة نكعا ما مف مؤسسة سياكك، خاصة في أطكؿ فصكؿ السنة فصؿ الصيؼ كالشتاء. أيف تصبح 
 المتابعة كالمرافقة الدّائمة أكثر مف حتمية.

الجكارية، جاءت لتغطية النّقائص المسجّمة عمى كأفّ التجارب السابقة، خاصة فيما تعمؽ بالنّشاطات      
مستكل بعض المناطؽ الحساسة. حيث تشير الحصيمة السّنكية كالمقابلات مع بعض إطارات المديرية 

 " يعتبر أكلكية في حالة مؤسسة بحجـ سكنمغاز. الحذر المؤسساتيإلى أفّ " الجيكية، 
ة، لمنظر إلى تاريخ المؤسسة، خاصة كأنّيا تحتكر ىذا فنراىا طبيعيأمّا فيما يخص النسبة الثانية،      

تراتيجي، كىذا ما أىميا لأف تصبح عمميات التّدخؿ كالمرافقة التقنية كأحد النشاطات الدّكرية النشاط الإس
حيث كاف لتكظيؼ الاتصاؿ كمخططاتو دكر كبير في تحديد النقاط السكداء، كتككيف  كالمألكفة لدييا.

 )  (*.كاعد كبيانات حكؿ بؤر عدـ الرضا لكؿ منطقة جغرافيةانطباعات في شكؿ ق
 

                                                             
 )  ( سياكك.بمؤسسة  كمّف بممف التدقيق الاتصاليإطار   مقابمة مع 
*) ( .حسب مراجعة لسجؿ الشكاكم كممؼ المكالمات الياتفية عمى مستكل المصالح التقنية كالتدخؿ بمديرية باب القنطرة 
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مؤسستي كل من في  العناصر التي يركز عمييا مخطط العمليبرز  ( 00 جدول رقم )
 .سياكو وسونمغاز قسنطينة

 

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 6,85 10 16.78 02 الإنذار

 60.66 60 >61.9 12 تنصيب خمية الأزمة

 41,10 91 9>.;9 40 تكفير البيانات

 30,82 45 1>.19 04 الكسائؿ المادية

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ كميـ معا

 011 146 011 58 المجمكع

   

الذم يركز عميو مخطط  مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، يتضح لنا، أفّ العنصر الأساسي كالأكؿ         
، ثـ " تنصيب خمية الأزمة %9>.;9العمؿ بمؤسسة سياكك، ىك " تكفير البيانات "، كذلؾ بنسبة قدرت بػػػ 

 %16.78ك  %1>.19. أما " الكسائؿ المادية " ك " الإنذار " فقد تحصلا عمة نسبتي %>61.9" بػػػ 
 عمى التكالي.

يي أيضا تعتمد عمى " تكفير البيانات " في مخطط العمؿ، كذلؾ أما بالنسبة لمؤسسة سكنمغاز، ف         
، ثـ " تنصيب خمية %6;.61ثـ تمتيا " الكسائؿ المادية " بنسبة ، %70.01بنسبة إجمالية قدرت بػػػ 

  .%8;.19. كأخيرا عنصر " الإنذار " بػػػ %60.66أزمة " بػػػ 
مف خلاؿ قراءتنا لأرقاـ الجدكؿ رقـ، نستنتج أفّ مخطط العمؿ بمؤسسة سياكك، يركز عمى          

عنصر " تكفير البيانات " بالدرجة الأكلى، كذلؾ مف خلاؿ استخداـ تقنية " طرؽ الأبكاب " كتقنية " 
كؿ كمية كعف إحصائيات ح الأبكاب المفتكحة "، كىذا مف أجؿ تقديـ بيانات كمعمكمات تقنية عف الأزمة
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المياه المبذّرة ككذا إحصائيات حكؿ الانقطاعات المتكررة لممياه أك انسداد بالكعات، أك حتى عدد البمديات 
 .)الماء  (التي تعاني نقص في تكزيع ىذه المادة الحيكية 

كما يكظؼ أيضا مخطط العمؿ عنصر " تنصيب خمية الأزمة "، كىذا مف أجؿ تشخيص الأزمة    
ر عمى الفاعميف، مف أجؿ الإدارة الجيدة للأزمات. كيتككف فريؽ الأزمة في مؤسسة سياكك كتكزيع الأدكا

 مف المدير، مدير الاتصاؿ، مدير التكزيع، مدير الصيانة، مدير المكارد البشرية ...الخ.
كيعتمد مخطط العمؿ عمى " الكسائؿ المادية "، كذلؾ مف خلاؿ تكفير مكتب لفريؽ الأزمة مزكد    

، جياز الإعلاـ الآلي، الطباعة كالأقلاـ ...الخ، كىذا مف أجؿ الإدارة الجيدة ائؿ السمعية البصريةبالكس
 للأزمات التي تتعرض ليا المؤسسة.

أما عنصر " الإنذار "، فقد تحصّؿ عمى أضعؼ نسبة، كىذا راجع إلى طبيعة المؤسسات الجزائرية    
شرات أك الإنذارات الأكلى لحدكث الخمؿ الكظيفي الذم كثقافتيا. حيث لا تكلي أىمية كبيرة إلى المؤ 

سيصيب المؤسسة. كىذا بالذات ما ألحّ عميو الكظيفيكف، حيث يركف بأفّ المؤسسة اف لـ تأخذ بعيف 
 الاعتبار الإنذارات الأكلى، فإنو سيحدث خمؿ كظيفي أك اختلالات كظيفية في المؤسسة. 

ة سكنمغاز، حيث يعتمد مخطط العمؿ عمى " تكفير البيانات " كلـ يختمؼ الأمر كثيرا عف مؤسس        
بالدرجة الأكلى. كىذا يعكد إلى الفمسفة الاتصالية المتبناة كالمنتيجة مف طرؼ مؤسسة سكنمغاز بعد أزمة 

ـ. خاصة كأف طبيعة منتجات المؤسسة تحتـ عمييا تقديـ بعض الشركحات كالمعمكمات، 6106فيفرم 
الاتصاؿ ػػػ " ات الصحفية أك مف خلاؿ التكاصؿ المباشر مف خلاؿ ما يعرؼ بكذلؾ مف خلاؿ البيان

كمف خلاؿ تكظيؼ تقنيتي الاتصاؿ كالعلاقات العامة، كىما= " الأبكاب المفتكحة كطرؽ  ،" الجكارم
حصائياتالأبكاب "، كذلؾ مف أجؿ معرفة معمكمات تقنية عف الأزمة  حكؿ عدد الانقطاعات ككذا  كا 

 البمديات التي ينقطع فييا كثيرا التيار الكيربائي كالغاز. 
كما يعتمد مخطط العمؿ عمى " الكسائؿ المادية "، لما ليا مف أىمية كبيرة، حيث يتـ تكفير غرفة أك     

الإعلاـ الآلي  مكتب لفريؽ الأزمة، لتباحث حكؿ إدارة الأزمة، ككذا تكفير كسائؿ سمعية بصرية، جياز
  .كالطابعة كالأقلاـ

 Les (كما تستخدـ المؤسسة عتاد التدخؿ مف مختمؼ الكسائؿ كالآلات التقنية كآلات الحفر كالصيانة     

Gant  ,  CASC الكسائؿ العازلة لمكيرباء، الأكسجيف لعدـ استنشاؽ الغاز المسرب مف ، السلالـ ،
كاليدؼ مف تسخير ىذه الكسائؿ المادية، ىك تكفير الجك المناسب كالملائـ لفريؽ  ،)بعض المنازؿ... الخ

 الأزمة، مف أجؿ الإدارة الجيدة للأزمات.
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كما يتـ الاعتماد في مخطط العمؿ عمى " تنصيب خمية الأزمة "، كىذا مف أجؿ التشخيص، كتكزيع    
جيدة كالفعّالة للأزمات التي تعرض ليا المؤسسة الأدكار عمى فاعمي فريؽ الأزمة، كىذا مف أجؿ الإدارة ال

المدير كما يتككف فريؽ الأزمة بمؤسسة سكنمغاز مف=  ـ.6106مف حيف لآخر عمى غرار أزمة فيفرم 
المحمي، رؤساء المديريات، المكمفيف بالاتصاؿ، رئيس التكزيع، رؤساء مصالح الكيرباء، رؤساء مصالح 

 امة كالمنازعات ... الخ.استغلاؿ الغاز، رؤساء المصالح الع
%، كىذا راجع 8;.19أما عنصر " الإنذار "، فقد تحصّؿ عمى أضعؼ نسبة، حيث قدرت بػػػ         

إلى طبيعة المؤسسات الجزائرية كثقافتيا. حيث لا تكلي أىمية كبيرة إلى المؤشرات أك الإنذارات الأكلى 
يفيكف، حيث يركف بأفّ ات ما ألحّ عميو الكظلحدكث الخمؿ الكظيفي الذم سيصيب المؤسسة. كىذا بالذ

لـ تأخذ بعيف الاعتبار الإنذارات الأكلى، فإنو سيحدث خمؿ كظيفي أك اختلالات كظيفية في المؤسسة إذا 
 المؤسسة. 

 

الطاقم المنفذ لمخططات الاتصال  الواجب توفرىا في شروط وضحي ( 00 جدول رقم )
 .وسونمغاز قسنطينة مؤسستي سياكوكل من في للأزمات 

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 68 08 99.>6 66 الكفاءة

 66.;8 68 ;67.7 61 الخبرة

 :09.9 01 9;.68 08 التككيف

 011 91 011 ;8 المجمكع

 

يكضح الجدكؿ أعلاه، أف الشرط الأساسي الكاجب تكفره في الطاقـ المنفذ لمخططات الاتصاؿ          
%، ;67.7%، ثـ يأتي شرط الخبرة بنسبة 99.>6للأزمات بمؤسسة سياكك، ىك شرط الكفاءة بنسبة 

      %.9;.68كأخيرا شرط التككيف بنسبة 
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سي الكاجب تكفره في في الطاقـ المنفذ أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإف الشرط الأسا         
%، ليأتي شرط الكفاءة 66.;8لمخططات الاتصاؿ للأزمات، ىك شرط الخبرة كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت 

 %,:09.9%، كأخيرا شرط التككيف بنسبة لـ تتعدل عتبة 68في المرتبة الثانية كبنسبة بمغت 
ر نسبة مف المبحكثيف بمؤسسة سياكك، ترل أنو أرقاـ كنسب الجدكؿ أعلاه، نستنتج أف أكب مف خلاؿ    

مف بيف الشركط الكاجب تكفرىا في الطاقـ المنفذ لمخططات اتصاؿ الأزمات، يجب أف تأخذ بعيف 
الاعتبار الكفاءة المينية. أم أف الطاقـ المكمؼ بالمتابعة كالمرافقة، يجب أف يتميز بالعديد مف الصفات 

رفة الشاممة حكؿ طريقة تعامؿ المؤسسة مع مختمؼ الكضعيات الشخصية كالتقنية، كلديو مف المع
الأزماتية، فكثيرا مف الأزمات التي عرفتيا المؤسسة، يتـ المجكء إلى الإطارات المعركفة بالجدّية كالحزـ في 

 اتخاذ القرارات.
ي سياكك، لتأتي الخبرة كشرط ثاني حسب المبحكثيف، عمى اعتبار أف طبيعة الأزمات المؤسساتية ف      

الفرؽ المكمفة بمتابعة الأزمة عند تنفيذىا لمبرامج تحمؿ أبعادا تقنية كفي العديد مف الحالات، تمجأ 
الإستعجالية إلى الاستعانة بالإطارات التي لدييا خبرة كبيرة، إما في الجكانب التقنية أك تسيير العلاقات 

 مع الزبائف.
سة لإستراتيجية إعادة تأىيؿ العنصر البشرم، فإف التككيف أما بعد إعادة الييكمة، كتبني المؤس      

أصبح بمثابة رىاف إدارم في المؤسسة. أم أنيا تقكـ باستدعاء الإطارات التي استفادت مف التككينات 
، كالذم ) ( سكاء في المراكز الكطنية أك في مركز ميف الماء في مرسيميا بما فييا الطاقـ المتابع للأزمة

 يمثؿ مديرية الاتصاؿ لمكقكؼ عمى تنفيذ المخططات الأزماتية.
فإف غالبية المبحكثيف ترل بأف أىـ شرط يجب أف يتكفر في الطاقـ المنفذ  أما مؤسسة سكنمغاز،         

ىك الخبرة، لأف المؤسسة ػػػػػػػػػ بحكـ تسييرىا الشامؿ لمختمؼ الكحدات  ألأزماتيلمخططات الاتصاؿ 
مراكز المسّيرة لشبكات نقؿ كتكزيع الكيرباء كالغاز ػػػػػػػػػ ترل في الإطارات التي عممت في العديد مف كال

الإستعجالية. بمرافقة كمتابعة تنفيذ المخططات الأماكف، كمرت بتجارب أزماتية كبيرة، ىي الأجدر 
الخبرة ناجعة في تقديـ حمكؿ  كأنو في الكثير مف الحالات كانت الآراء التي يقدميا الإطارات ذكم خاصة،
 .كاستعجاليوكقائية 

                                                             

) (  عمى مستكل مركز التككيف الكائف بالمنطقة الصناعية الرماؿ. تصالمكوّن في مين الا مقابمة مع 

 



 الفصل الثالث:                                                 التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة

 
234 

ككشرط ثاني ػػػػػػػػػ يجب أف يكمؿ الشرط الأكؿ ػػػػػػػػػ فإف الكفاءة المينية مف بيف أىـ الشركط التي يجب     
ما الاتصاؿ. فأغمب الأطقـ المتابعة للإجراءات التنفيذية ػػػػػػػػػ كتكفرىا في الإطارات المكمفة بتنفيذ مخططات 

أشرنا سابقا ػػػػػػػػػ اكتسبت خبرة ميدانية أىمتيا لأف تقكـ بتنفيذ برامج إستعجالية عممياتية، مف أجؿ امتصاص 
 غضب الجماىير أك كضع قيد الخدمة في الميداف لتكصيات الخبراء التقنييف.

عمى سبيؿ المثاؿ أما فيما يخص شرط التككيف، فإف لبعض البرامج التككينية التي تمجأ إلييا المؤسسة    
لا الحصر، مركز " عيف مميمة "، الذم يقكـ منذ سنكات بالتككيف في مختمؼ التخصصات، كمف بينيا 

، بما فييا آليات التكاصؿ المباشر مع المكاطنيف كمرحمة ميمة في ) ( آليات كطرؽ التعامؿ مع الأزمات
دارة الأزمات.   تنفيذ مخططات الاتصاؿ كا 

 

مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في وضح صفة عممية الرقابةي ( 00 جدول رقم )
 .قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 81,67 49 86.68 58 دكرية

 18,33 11 8:.:7 53 ظرفية

 011 60 011 111 المجمكع

 

        

 

                                                             
()  مختص في إدارة العلاقة مع الزبائف.مميمة "مكون مستشار في مركز التكوين بـــ " عين حسب ، 
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تكضح أرقاـ الجدكؿ أعلاه، بأفّ عممية الرقابة بمؤسسة سياكك، تككف بصفة " دكرية " كذلؾ بنسبة    
 .%8:.:7، كما تكجد رقابة " ظرفية " ػػػػػػػػػ حسب المبحكثيف ػػػػػػػػػ بنسبة قدرت بػػػ 86.68%
كذلؾ مف خلاؿ ، فإف عممية الرقابة تككف بصفة " دكرية "كفيما يخص مؤسسة سكنمغاز،          

، كبدرجة أقؿ بصفة " ظرفية "، كذلؾ بنسبة %:0.9;إجابات إطارات المؤسسة، حيث قدرت نسبتيا بػػػ 
 .%66.;0حددت بػػػ 
ه النسب، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك، تعتمد عمى عممية الرقابة بصفة " دكرية ". مف خلاؿ ىذ         

، دكرا في معرفة، أفّ لمرقابة ) (الكطف كخارجو حيث كاف لمتككينات كالتربصات التي أنجزت داخؿ
 الاتصالية دكرا أساسيا كميما داخؿ المؤسسة.

ـ ػػػػػػػػػ عمى مخطط " أ "، كتككف الرقابة الاتصالية :611كما أصبحت المؤسسة تعتمد ػػػػػػػػػ بعد أزمة      
"، أم في الحالات  فيو بشكؿ دكرم متكاصؿ كمستمر. كأيضا مخطط " ب "، كالذم يككف " ظرفي

 ـ.:611الطارئة أك الغير عادية كأزمة 
كما أصبحت المؤسسة ػػػػػػػػػ في السنكات الأخيرة ػػػػػػػػػ تكظؼ الرقابة الاتصالية في إدارة الأزمات بصفة      

بالكعة بمثابة شرارة  انسداددكرية، خاصة في فصمي الصيؼ كالشتاء. أيف يصبح مجرد عطؿ بسيط أك 
 ات كالشكاكم لمسمطات ككسائؿ الإعلاـ.لمتعميق

كلا يختمؼ الأمر عف مؤسسة سكنمغاز، فيي أيضا، تعتمد عمى الرقابة الاتصالية بصفة " دكرية          
إطارات  أف %، كىذا دليؿ كاضح كصريح مف:0.9;" كمتتابعة كمستمرة. حيث بمغت نسبتيا بػػػ 

. خاصة كأفّ مؤسسة سكنمغاز، تعمؿ عمى تكزيع كريةالمؤسسة، تعتمد عمى الرقابة الاتصالية بصفة د
لذلؾ فإفّ العمؿ الميداني، يصبح بمثابة إجراء  .)التيار الكيربائي كالغاز الطبيعي  (مادتيف حيكيتيف 

مؤسساتي أكثر تداكلا في مؤسسة سكنمغاز، كىذا لإبراز البعد الاجتماعي كالجكارم التي تراىف عميو 
مؤسسة سكنمغاز.  كما تعتمد أيضا، عمى الرقابة الاتصالية " الظرفية "، كىذا في الحالات الطارئة أك 

 ـ. 6106مؤسسة مف حيف إلى آخر، كأزمة فيفرم الغير عادية التي تمر بيا ال

                                                             
) (  التككيف داخؿ الكطف= قسنطينة، بميدة، الجزائر العاصمة. أما التككيف خارج الكطف، فكاف في فرنسا، كبالضبط في

  .مرسيميا
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، كالذيف تككف ليـ كعميو يمثؿ ىذا الإجراء بإجراء مؤسساتي عاجؿ تقكـ بو مجمكعة مف الإطارات   
يراعى فييا ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ الحرص عمى العلاقات مع الشركاء كتحسيف صكرة مؤسسة  تفقدات فجائية،

 دارتيا للأزمات.سكنمغاز، حتى أثناء إ
 

مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في ين من يقوم بعمميات الرقابةيب ( 02 جدول رقم )

 .قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 21,67 13 99.>; 86 المصالح المركزية

 78,33 47 1>.19 17 عمى المستكل المحمي

 ػػػػػػ ػػػػػػ 16.77 16 تب استشارة خارجيةامك

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ كميـ معا

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 60 011 85 المجمكع

 

بعمميات الرقابة  تكضح أفّ " المصالح المركزية "، ىي التي تقكـأرقاـ كنسب الجدكؿ أعلاه،           
، فقد " مكاتب الاستشارة الخارجية" المصالح المحمية " ك " %. أما 99.>;سياكك، كذلؾ بنسبة بمؤسسة 

 %.16.77 % ك 1>.19تحصلا عمى أضعؼ نسبتيف، كىما عمى التكالي= 
أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإفّ عمميات الرقابة فييا، تككف مف خلاؿ " المصالح المحمية           

 %.:60.9الرقابة " المركزية " بنسبة %، كما تعتمد عمى 66.;:"، كذلؾ بنسبة 
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مف خلاؿ النسب أعلاه، نستنتج، أفّ " المصالح المركزية " بمؤسسة سياكك، ىي مف تقكـ          
بعمميات الرقابة الدكرية كالظرفية. حيث تعتبر المصالح المركزية، ىي المخكّؿ الأكؿ كالرئيسي بالقياـ 

 بعمميات الرقابة.
حيث تقكـ بالإحصاء كجمع البيانات كالتقارير الفرعية مف المصالح المعنية، لتقكـ بمراقبتيا مع     

كبالضبط  ،أعضاء مجمس إدارة المؤسسة، كذلؾ مف خلاؿ اجتماعات دكرية عمى مستكل منطقة قسنطينة
بر المساىـ الأكؿ كالأساسي في المنطقة الصناعية " بالما ". كذلؾ عمى اعتبار أفّ " الجزائرية لممياه "، تعت

المصالح المركزية، برفع التقارير الرقابة الدكرية كلظرفية إلى المديرية  كما تقكـ في رأس ماؿ المؤسسة.
  العامة لتسيير المياه عمى مستكل كزارة المكارد المائية كالجزائرية لممياه.

بعمميات الرقابة في المؤسسة  ،تقكـ كؿ مف " المصالح المحمية " ك " مكاتب الاستشارة الخارجية " كما    
ة ضئيمة جدا. كىذا راجع إلى مركزية المؤسسة، ككذا عدـ كجكد اتفاقيات مبرمة مع مكاتب كلك بنسب

 المؤسسات الجزائرية عمكما.استشارة خارجية. كىذا الأخير، غير مكجكد في ثقافة 
كعمى عكس مؤسسة سياكك، فإنّو مف يقكـ بعمميات الرقابة بمؤسسة سكنمغاز، ىي " المصالح          

المحمية "، كالمتمثمة في المدير المحمي عمى المستكل الكلائي. حيث يقكـ بتقديـ تقارير دكرية كظرفية عف 
كتعتبر ىذه  بالجزائر العاصمة. الرقابة إلى المديرية الجيكية، ثـ إلى المديرية العامة عمى مستكل المجمّع

الآلية في التسيير ػػػػػػػػػ نكعا ما ػػػػػػػػػ حديثة بعد إعادة ىيكمة المؤسسة، أم أفّ المدير المحمي يعمؿ بالتنسيؽ 
ػػػػػػػػػ مف خلاؿ عمميات الرقابة الدكرية  مع مختمؼ مصالحو، مف أجؿ الكقكؼ عمى كؿ كبيرة كصغيرة

 قطاعو عمى المستكل المحمي.في  كالظرفية ػػػػػػػػػ
%، لتعبر عف غمكض لدل بعض :60.9كبما أفّ المؤسسة ذات طابع عمكمي، جاءت نسبة     

مجمّع لممؤسسة كال المصالح المركزية كالمصالح المحميةالإطارات حديثة التكظيؼ، كأنّو تـ الخمط بيف 
التي تقدـ إلى المصالح العميا،  أمّا آخر نسبة فجاءت لتعبر فقط عمى عركض الحاؿ كمجمس الإدارة.

  الاتصالية. عمميات الرقابة خاصة فيما يتعمؽ بتسيير
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مؤسستي  كل من في وضح العوامل التي تركز عمييا عممية الرقابةي ( 00 جدول رقم )
 .سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

 

% 

 23,48 60 06.69 13 السمككات المؤسساتية

 31,06 70 19.>7 52 الكثائؽ المؤسساتية

 45,46 91 ;9.;6 41 محتكل كسائؿ الإعلاـ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 066 011 106 المجمكع

 

ىي العامؿ الأكؿ كالأساسي التي تركز عميو  " الكثائؽ المؤسساتية" أرقاـ الجدكؿ تبيف أفّ           
 محتكل كسائؿ الإعلاـ" %، ثـ يميو عامؿ 19.>7عممية الرقابة بمؤسسة سياكك، كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت 

 %.06.69بنسبة ضعيفة لـ تتجاكز  " السمككيات المؤسساتية" %، كأخيرا عامؿ ;9.;6بػػػ  "
فّ العامؿ الأساسي التي تركز عميو عممية الرقابة ىك " مؤسسة سكنمغاز، فإأما فيما يخص           

%، كيميو مباشرة عامؿ " الكثائؽ المؤسساتية " بنسبة 78.79محتكل كسائؿ الإعلاـ " كبنسبة بمغت 
 %.;66.7%، كأخيرا عامؿ " السمككيات المؤسساتية " بنسبة استقرت في حدكد 60.19

أفّ مؤسسة سياكك تأخذ كأكلكية عامؿ " الكثائؽ المؤسساتية مف خلاؿ البيانات أعلاه، نستنتج           
الييكمة الجديدة التي أصبحت فييا المديرية ىي  خلاؿ"، كىذا راجع إلى ككف المؤسسة ذات أسيـ. كمف 

 الفاعؿ الميـ لمييكؿ التنظيمي. 
كالسداسية كعميو يقكـ الخبير كالمدقؽ الاتصالي بطمب جميع التقارير كالحصيلات الشيرية       

كالسنكية، مف أجؿ تصفحيا كالتدقيؽ في محتكياتيا حتى تتسنى لو الكقكؼ عمى طريقة تسيير نشاطات 
إضافة إلى سجلات  لاتصالية.المؤسسة بما فييا النشاط الاتصالي، حيث يقكـ بتحميؿ مخططات العمؿ ا
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الياتفية. ليقكـ في الأخير بصياغة التقرير النيائي الخاص بالكثائؽ  لممراكز العممياتية الاستقباؿ
 المؤسساتية.

كما يعمؿ بالمكازاة، عمى الإطّلاع عمى مختمؼ النشريات كالردكد الإعلامية الخاصة بالمؤسسة،     
كالات ليعمؿ عمى مقارنتيا بالكثائؽ المقدمة إليو دكف إىماؿ عممية الملاحظة المباشرة عمى مستكل الك 

 المنظمة مف حيف إلى آخر.التجارية كحتى عمى مستكل الأحداث 
كعمى ىذه المعطيات، يمكف القكؿ، أفّ عممية التدقيؽ تكلي أىمية كبيرة لمؤسسة سياكك لممحتكيات     

المؤسساتية التي تعتبر غاية في حد  تالسمككيادكف تيميش  المكتكبة المؤسساتية كانت أك الإعلامية،
 ذاتيا.

أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فتعتبر المحتكيات الإعلامية ىي العنصر الرئيسي الذم يأخذ           
كمصدر تدقيقي. كىذا يعكد إلى تاريخ المؤسسة الذم تأثر بشكؿ كبير بالأزمات كالمشاكؿ  الاعتباربعيف 

سكء التسيير كبطء التي كانت تعرفيا المؤسسة مف حيف إلى آخر. بؿ ارتبط اسـ المؤسسة كصكرتيا ب
إلّا أفّ التعددية الإعلامية كالظيكر المكثؼ لكسائؿ الإعلاـ، أصبح يمثؿ بمثابة  التدخلات لسنكات عديدة.

 عندما يتعمؽ الأمر بنقؿ انطباعات الزبائف كالمكاطنيف.مرآة لممكمفيف بمراقبة نشاطات المؤسسة خاصة 
كثاني عامؿ، كىذا يرجع إلى ككف المؤسسة تحمؿ طابع لتأتي فيما بعد " الكثائؽ المؤسساتية "      

التقني كالإدارم، كىذا ما خكّليا لأف تككف مف بيف المؤسسات التي تحتكم عمى قكاعد بيانات كبيرة، سكاء 
كانت نسخ كرقية أك نسخ إلكتركنية، حيث تككف لمفرؽ المكمفة بمتابعة كمراقبة النشاطات المؤسساتية 

 ؽ دكريا. خاصة كأفّ المجمّع يعدّ ثاف أكبر مجمّع بعد مجمّع سكناطراؾ.لمتدقيؽ ليذه الكثائ
بالملاحظة المباشرة كالمعاينة الآنية لمختمؼ السمككيات ػػػػػػػػػ كما في مؤسسة سياكك ػػػػػػػػػ لتختتـ العممية     

 سنكات المقبمة.المؤسساتية، خاصة كأفّ المؤسسة تسعى إلى تحقيؽ الأداة الجكارية كإستراتيجية في ال
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مؤسستي سياكو  كل من في خصائص عممية جمع المعموماتيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 19,63 60 ::.68 25 التنظيـ في  الفاعميفملاحظة تصرفات كأفعاؿ 

 34,58 :6 81.86 49 الاستماع إلى جماىير المؤسسة

 45,79 >7 0:.66 23 كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 :01 011 :> المجمكع

 

تبرز أرقاـ الجدكؿ، أفّ الخاصية الأساسية لعممية جمع المعمكمات، ىي " الاستماع إلى           
 الفاعميفملاحظة تصرفات كأفعاؿ %، أما " 81.86سياكك "، كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت جماىير مؤسسة 

% ك ::.68"، فقد كانت نسبتيما عمى الترتيب بػػػ  كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ" ك "  التنظيـفي 
66.:0.% 
كمف جية مؤسسة سكنمغاز، فإفّ الخاصية الأكلى لعممية جمع المعمكمات، ىي " كسائؿ الإعلاـ         

%، ثـ تمتيا خاصية " الاستماع إلى جماىير المؤسسة " >:.78كالاتصاؿ " بنسبة إجمالية قدرت بػػػ 
ؿ الفاعميف في %. كاحتمت المرتبة الثالثة كالأخيرة، خاصية " ملاحظة تصرفات كأفعا;67.8بنسبة 

 %.96.>0المؤسسة " بنسبة لـ تتعدل عتبة 
يتضح مف خلاؿ أرقاـ كنسب الجدكؿ رقـ، أفّ الخاصية الأساسية لجمع البيانات بمؤسسة           

سياكك، ىي " الاستماع إلى جماىير المؤسسة "، كىذا مف أجؿ الحصكؿ عمى قدر أكبر مف البيانات 
التكاصؿ المباشر مع الجماىير، باستخداـ تقنيتيف، ىما= طرؽ الأبكاب  كالمعمكمات، كيككف ذلؾ مف خلاؿ

 كالأبكاب المفتكحة المتاف تقكـ بيا المؤسسة.
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كما تبرز خاصية " ملاحظة تصرفات كأفعاؿ الفاعميف في المؤسسة "، كاليدؼ مف ىذا ىك تغيير    
زمة تعبر عف سمككات خاطئة يقكـ بيا ، أفّ الأسمككات الفاعميف بالدرجة الأكلى. لأنّو في حقيقة الأمر

ككذا مف خلاؿ المقابلات، التي يتـ فييا استدعاء  بعض الفاعميف في المؤسسة كالتكتر كالقمؽ ...الخ.
يف يتكاصمكف مباشرة مع الزبائف، كمحاكلة معرفة نكع كأسباب عدـ الرضا المكجكدة في 0الفاعميف الذ

 الأحياء.
ت حكؿ الأزمات التي " كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ "، كمصدر لجمع البياناكما يتـ الاعتماد أيضا عمى    

تعترض المؤسسة بيف فترة كأخرل. كذلؾ مف خلاؿ معرفة مدل الانقطاعات التي مست المكاطنيف 
، ككذا مظاىر الاحتجاجات كالفكضى كقطع الطرقات مف قبؿ المكاطنيف كالزبائف خاصة في أزمة كالزبائف
 ـ.:611

كالمعمكمات، كىي "  أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإف الخاصية الأساسية لجمع البيانات         
كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ "، كىذا لمتعرؼ عمى المناطؽ الأكثر تضررا، كعدد البمديات التي انقطع فييا 

لإعلاـ عف ـ، كأيضا ما ىي الصكرة التي رسمتيا كسائؿ ا6106التيار الكيربائي كالغاز لأزمة فيفرم 
 مؤسسة سكنمغاز. كتحتاج المؤسسة لكؿ ىذه المعمكمات، مف أجؿ الإدارة الجيدة كالفعالة للأزمة.

أما الخاصية الثانية، التي تعتمدىا مؤسسة سكنمغاز في جمع البيانات، فيي " الاستماع إلى جماىير    
الاحتجاج، كمحاكلة التحدث المؤسسة "، كذلؾ بخركج المكمفة بالاتصاؿ كبعض إطارات المؤسسة لبؤر 

معيـ، ككذا مف خلاؿ استطلاعات الرأم التي تقكـ بيا المؤسسة، لمعرفة أراء المكاطنيف كالزبائف حكؿ 
 النشاطات كالمشاريع كالبرامج الاتصالية التي تقكـ بيا المؤسسة.

الخاصية الثالثة كالأخيرة، فكاف مف نصيب خاصية " ملاحظة تصرفات كأفعاؿ الفاعميف في  أما   
المؤسسة "، خاصة الذيف ليـ علاقة مباشرة في التعامؿ مع المكاطنيف كالزبائف. ككذا مف خلاؿ تنظيـ 

  ، كقاعدة البيانات الاتصاؿ الياتفي.الأحداث كالمناسبات الخاصة
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 كل من في ين مدى ترجمة النتائج الخاصة بالرقابة في شكل قراراتبي ( 01 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 011 60 011 58 نعـ 

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ لا

 011 91 011 58 المجمكع

 

يبيف الجدكؿ أعلاه، أفّ النتائج الخاصة بالرقابة تترجـ في شكؿ قرارات بكؿ مف مؤسستي          
 %.011سياكك كسكنمغاز، كذلؾ بتحقيقيما النسبة الكاممة كىي 

تعتبر منطقية، خاصة  مف خلاؿ قراءة البيانات، فإفّ النتيجة المحصّؿ عمييا في مؤسسة سياكك         
. حيث أنّيا كانت تسعى إلى إعادة الاعتبار لمختمؼ مع التعديلات الييكمية التي عرفتيا المؤسسة

فإفّ ترجمة نتائج مختمؼ عمميات الرقابة  ،كذلؾ المصالح كالككالات التي تأثرت بطرؽ التسيير التقميدية.
لإعادة تكازف المؤسسة كتككيف صكرة جديدة في  إلى قرارات تعدّ بمثابة إعادة بناء إستراتيجية شاممة

 المحيط.
، فيي كذلؾ تعبر عف تكممة لمسياسة المنتيجة مف طرؼ المجمّع، زسكنمغاأمّا فيما يخص مؤسسة     

ـ. أيف أصبح لممراقبة كالتدقيؽ دكر كبير في عممية اتخاذ القرارات، خاصة 6106بعد إعادة الييكمة سنة 
إضافة إلى الرىانات الجديدة لممؤسسة  كؿ كبير لمختمؼ الأزمات التي مرّت بيا.كأفّ المؤسسة تأثرت بش

كالاجتماعي، أيف أصبحت فيو عممية المتابعة الدائمة لمنشاطات محكرية،  الاقتصادمعمى الصعيديف 
لأنّيا ىي التي ستحدد مختمؼ التكجيات كالسياسات الجديدة لممؤسسة خاصة اتجاه زبائنيا كالمكاطنيف. 

أفّ التكسع العمراني كانتشار المناطؽ الصناعية دفعتيا أكثر نحك مرافقة مختمؼ نشاطاتيا سكاء التقنية ك 
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كالاتصالية، كىذا لا يتـ إلّا مف خلاؿ تفسير نتائج التقارير الرقابية كاقتراحيا بشكؿ تقارير إؿ الفركع 
 .) ( كالكحدات كالككالات التجارية

 

مؤسستي سياكو وسونمغاز كل من في  بتقديم القرارات يقوميوضح من  ( 00 جدول رقم )

 .قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 08 >1 86.67 56 مجمس الإدارة

 78,33 :7 ػػػػػػ ػػػػػػ المدير المحمي 

 6,67 17 99.:7 51 مسؤكؿ خمية الاتصاؿ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػػ تذكر أخرل

 011 91 011 107 المجمكع

 

نلاحظ مف خلاؿ إحصائيات الجدكؿ أعلاه، أفّ مف يقكـ بتقديـ القرارات بمؤسسة سياكك ىك "       

 %.99.:7%، كأيضا " مدير الاتصاؿ " بنسبة حددت بػػػ 86.67مجمس الإدارة "، كذلؾ بنسبة قدرت بػػػ 

كعمى العكس تماما، فإفّ مؤسسة سكنمغاز تعتمد عمى " المدير المحمي " في تقديـ القرارات، كذلؾ       
%، أمّا كؿ مف " مجمس الإدارة " ك " مدير الاتصاؿ " فقد تحصلا عمى 78,33بنسبة كبيرة جدا قدرت بػػػ 

 % عمى التكالي.6,67% ك 08نسبة 
                                                             

)  (كسائؿ الإعلاـ.  مف خلاؿ تحميمنا كمتابعتنا لثلاث سنكات متتابعة لمختمؼ كثائؽ مؤسسة سكنمغاز، ككذا ما يكتب في

 .ـ6106إضافة إلى التصريح المتمفز لمرئيس العاـ لممجمّع سنة 
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كمف خلاؿ النسب في الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك يعتبر " مجمس الإدارة " ىك          
المخكّؿ بتقديـ القرارات إلى الكزارات الكصية، حيث تعمؿ عمى إحصاء كجمع مختمؼ البيانات كالتقارير 

ة عمى مستكل الفرعية مف المصالح المعنية، ليقكـ بدراستيا مع أعضاء مجمس الإدارة في اجتماعات دكري
 منطقة " قسنطينة " في المنطقة الصناعية " بالما ".

إضافة إلى الاجتماعات الطارئة، كالتي تبرمج مف حيف إلى آخر. كبما أفّ المؤسسة ىي عبارة عف     
مؤسسة ذات أسيـ، فأعضاء مجمس الإدارة يعممكف عمى اتخاذ قرارات جماعية كتؤشر مف طرؼ رئيس 

ىك " مدير عاـ المؤسسة "، ليقكـ برفع التقارير النيائية إلى المديرية العامة لتسيير  مجمسيا، كالذم يعتبر
 المياه عمى مستكل " كزارة المكارد المائية " ك " الجزائرية لممياه ".

كـ مدير الاتصاؿ، بعد الييكمة الجديدة، عمى تقديـ تقارير مفصمة عف السير العاـ لممؤسسة، كما يق    
 ؽ بالنشاطات التي يمكف أف تؤثر عمى علاقات المؤسسة كصكرتيا في محيطيا.كخاصة ما تعم

أمّا في ما يخص مؤسسة سكنمغاز، فيعتبر " المدير المحمي " عمى المستكل الكلائي، ىك المخكّؿ          
كتعتبر ىذه بتقديـ التقارير الدكرية إلى المديرية الجيكية أكلا ثـ إلى المديرية العامة عمى مستكل المجمّع. 

في التسيير ػػػػػػػػػ نكعا ما ػػػػػػػػػ حديثة بعد إعادة ىيكمة المؤسسة، أم أفّ المدير المحمي يعمؿ بالتنسيؽ الآلية 
 مع مختمؼ مصالحو، مف أجؿ الكقكؼ عمى كؿ كبيرة كصغيرة في قطاعو عمى المستكل المحمي.

لتعبر عف غمكض لدل بعض الإطارات %، 08كبما أفّ المؤسسة ذات طابع عمكمي، جاءت نسبة     
أمّا آخر نسبة فجاءت لتعبر  الجيكية لممجمّع كمجمس الإدارة. حديثة التكظيؼ، كأنّو تـ الخمط بيف الإدارة

 فقط عمى عركض الحاؿ التي تقدـ إلى المصالح العميا، خاصة فيما يتعمؽ بتسيير النشاطات الاتصالية.
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مؤسستي سياكو وسونمغاز  كل من في شر القراراتأشكال نيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 38,51 :8 66.66 28 مؤتمر إعلامي

 34,46 80 66.;8 49 قرارات تنفيذية

 27,03 40 67.;1 07 تقارير كدراسات

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ كميـ معا

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 ;07 011 84 المجمكع

 

لنا جميا، أفّ مؤسسة سياكك تعتمد عمى " القرارات التنفيذية "  الجدكؿ، يتضح مف خلاؿ أرقاـ         
تأتي في المرتبة الثانية " مؤتمر إعلامي " في نشر القرارات " بنسبة  ، ثـ%66.;8بنسبة معتبرة قدرت بػػػ 

 %.67.;1%، كأخيرا نشر القرارات في " تقارير مؤسساتية "، حيث لـ تتعدّل ىذه الأخيرة نسبة 66.66
أما أشكاؿ القرارات بالنسبة لمؤسسة سكنمغاز، فكانت عمى النحك التالي= " مؤتمر إعلامي "          

%، كأخيرا 67.79%، يميو مباشرة شكؿ " قرارات تنفيذية "، كقد حدت نسبتيا بػػػ 80.;6بنسبة قدرت بػػػ 
 %.16.:6شكؿ " تقارير مؤسساتية " بنسبة 

التي كانت تنظـ، مف  الاجتماعات، نستنتج بأفّ مختمؼ كمف خلاؿ ىذه الإحصائيات كالنسب         
أجؿ الكقكؼ عمى حالة مؤسسة سياكك بشكؿ عاـ، كعمى الاتصاؿ بشكؿ خاص، تختتـ في نياية العمؿ 

كذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ مختمؼ  فييا العامؿ الميداني ىك الحاسـ، في شكؿ " قرارات تنفيذية ". أيف يككف
كما أفّ الإدارة السميمة ػػػػػػػػػ في الحالات  ـ في تعديؿ الأكضاع المؤسساتية.التي يمكف أف تساىالإجراءات 
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ػػػػػػػػػ تعمؿ عمى إنجاز مخططات العمؿ الميدانية النابعة مف مختمؼ الملاحظات  كالاضطراريةالعادية 
 كالدراسات السابقة. 

المعمكؿ بيا في مؤسسة سياكك،  لتأتي بعدىا " المؤتمرات الإعلامية "، كأحد الإجراءات الاتصالية    
خاصة كأنيا قد أثبتت نجاعتيا في تحسيف العلاقات مع مختمؼ الجماىير كعمى كجو الخصكص كسائؿ 

للإدارة  الاعتيادمأما " التقارير المؤسساتية " فجاءت نسبتيا متكاضعة، كىذا يعكد إلى الشكؿ  الإعلاـ.
ظ أك في شكؿ تقارير دكرية ترسؿ إلى المصالح بشكؿ عاـ، كقد تككف في شكؿ تقارير مف أجؿ الحف

 المركزية.
أمّا مؤسسة سكنمغاز، فإفّ أغمب الأشكاؿ التي تنتج عف النشاطات المؤسساتية، فكانت "           

المؤتمرات الإعلامية " ك " القرارات التنفيذية " جد متقاربة، كىذا راجع لمسياسة التقميدية التي تبنتيا 
كعادة مؤسساتية تبرمج دكريا، حيث تعتبر عممية تنظيـ " المؤتمرات الإعلامية " سنكات.المؤسسة منذ 

 خاصة في حالات افتتاح المحطات الكبرل كفي فترة إدارة الأزمات.
أمّا " القرارات التنفيذية "، فنظرا لطبيعة المؤسسة التجارية كالتقنية، كاحتكارىا لمكاد طاقكية إستراتيجية     

أمّا النسبة الأخيرة،  إف غالبية القرارات يجب أف تنجز انطلاقا مف مخططات عمؿ ميدانية.كحساسة، ف
فيي كباقي المؤسسات تعمؿ عمى تقديـ محتكيات مؤسساتية عمى سبيؿ الإعلاـ إلى مختمؼ مصالحيا 

 كمديرياتيا.
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: وسائل التدقيق الاتصالي المسخّرة في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكو المحور الثاني
 وسونمغاز قسنطينة.

 

لمتدقيق  مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة ين الموارد التي تسخّرىايب ( 00 جدول رقم )
 في إدارة الأزمات.  الاتصال

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                           

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 ;68.1 60 ;68.8 58 مادية

 6>.66 ;8 ;68.8 58 بشرية

 60.11 86 7;.;6 :7 إعلامية

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 0:1 011 096 المجمكع

  

، تعتمد عمى " المكارد المادية " ك " المكارد البشرية " يبرز الجدكؿ أعلاه، أف مؤسسة سياكك         
%. كما تعتمد أيضا ;68.8المرافقة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارتو للأزمات، حيث جاءتا بنفس النسبة 

 %.7;.;6عمى " المكارد الإعلامية " بنسبة 
صالي عمى " المكارد كنفس الشيء تقريبا يقاؿ عف مؤسسة سكنمغاز، حيث يعتمد التدقيؽ الات         

%، ثـ 6>.66%، ;68.1المادية " ك " المكارد البشرية " ك " المكارد الإعلامية "، كذلؾ بالنسب 
 % عمى التكالي.60.11
مف خلاؿ النسب الخاصة بمؤسسة سياكك، نستنتج أفّ المؤسسة تسخر كتكفر كافة الإمكانات           

التي تتعرض ليا المؤسسة بيف الحيف كالآخر. فعمى المستكل كالمكارد البشرية، مف أجؿ إدارة الأزمات 
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الداخمي تكفر المؤسسة الإطارات المختصة مف مدير اتصاؿ، مدير المكارد البشرية، مدير العتاد ...الخ. 
 كعمى المستكل الخارجي تكفر فرؽ التدخؿ كالصيانة ...الخ.

اللّازمة، مف أجؿ تسخير المكرد البشرم  كما تعمؿ المؤسسة عمى تييئة كافة الإجراءات الإدارية   
دارتو للأزمات. كما يعمؿ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات عمى تكفير كؿ الفاعميف في المؤسسة مف  كا 

كؿ ىذه الفئات مف أجؿ تسير حيث تكفر المؤسسة  فاعمي إطارات كفاعمي التحكـ كفاعمي التنفيذ.
لإدارة الجيدة للأزمات التي تتعرض ليا مؤسسة سياكك بيف فترة المؤسسة في حالاتيا العادية كمف أجؿ ا

كأخرل. حيث يقكـ الإطارات عمى غرار مدير الاتصاؿ بعمؿ مؤتمرات صحفية كنشاطات إعلامية 
 كاتصالية، أمّا فرؽ التّدخؿ كالصيانة فيككف عمميا ميدانيا...الخ.

ختمؼ الكسائؿ كالمكارد المادية المرافقة كيظير أيضا مف خلاؿ الجداكؿ، أفّ مؤسسة سياكك تكفر م   
ـ. كذلؾ مف خلاؿ :611لمتدقيؽ الاتصالي خاصة في إدارة الأزمات التي تعترضيا عمى غرار أزمة 

ارد فير المك ككؿ ما يحتاجو فريؽ الأزمة. ككذا تك  تكفيرىا عمى مكتب لفريؽ الأزمة، ككذا أدكات مكتبية
كالكسائؿ  )... الخ، كسائؿ الحفر، السلالـ Les Gant  ,  CASC (لفرؽ التدخؿ كالصيانة المادية 

كاليدؼ مف تسخير ىذه الكسائؿ ىك تسييؿ مياـ الفرؽ المكمفة بالتدخؿ كالصيانة في أماكف  التكنكلكجية،
 الأزمة.

كما تكفر مؤسسة سياكك الكسائؿ الإعلامية في إدارتيا للأزمات، مف خلاؿ المؤتمرات الإعلامية    
ككذا الكسائؿ المكتكبة المحمية كالكطنية كالكسائؿ السمعية البصرية كالتمفزيكف العمكمي ككذا  كالندكات،

 .) FMسيرتا   (الإذاعة المحمية 
أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فالمؤسسة تكفر كؿ المكارد كالكسائؿ لمتدقيؽ الاتصالي في          

المادية مف تخصيص مكتب مجيز لفريؽ الأزمة يحتكم . حيث يعتمد عمى تكفير المكارد إدارة الأزمات
 عمى جياز الإعلاـ الآلي كالطابعة ككذا التجييزات المكتبية مف خلاؿ تكفير الأقلاـ ...الخ. 

كتكفر أيضا السيارات كالحافلات لتنقؿ الإطارات بيف المديريات لمتنسيؽ في إدارة الأزمات. كما يتـ    
تدخؿ كالصيانة إلى أماكف انقطاع التيار الكيربائي كالغاز، كيتـ تكفير لفرؽ تكفير السيارات لتنقؿ فرؽ ال

، الكسائؿ العازلة لمكيرباء، الأكسجيف لعدـ ، السلالـ Les Gant  ,  CASC (التدخؿ كالصيانة 
. كاليدؼ مف تكفير ىذه المكارد لفريؽ الأزمة ىك )استنشاؽ الغاز المسرب مف بعض المنازؿ... الخ

 لإدارة الجيدة للأزمة.محاكلة ا
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كتكفر مؤسسة سكنمغاز، المكارد البشرية في إدارة الأزمات، حيث يتـ التنسيؽ بيف الفئات الفاعمة في    
المؤسسة مف إطارات، تحكـ كتنفيذ. فكؿ فئة لدييا عمؿ معيف يجب القياـ بو، فالإطارات تقكـ بالتخطيط 

كف عمميـ ميدانيا. فالإطار المكمؼ بالاتصاؿ بالمؤسسة يقكـ الإستراتيجي لإدارة الأزمة، كفاعمي التنفيذ يك
بعقد مؤتمرات إعلامية كأنشطة كحملات إعلامية كتحسيسية عمى غرار حممة إصغاء، ككذا التكاصؿ 

 الدائـ مع الصحافة...الخ.
ء رد البشرية مشاركة مباشرة في إدارة الأزمات، كذلؾ بالتنسيؽ مع الشركاكما أفّ لمصمحة المكا   

، لأفّ الفاعؿ في حقيقة الأمر ما )المكاطنيف كالزبائف، كسائؿ الإعلاـ كالسمطات العمكمية  (الاجتماعييف 
ىك سفير لممؤسسة مف خلاؿ تبنيو لسمكؾ منضبط كمثالي طكاؿ فترة إدارة الأزمة، كأفّ الصكرة التي 

الأزمة عمى العنصر البشرم يتركيا في أذىاف الجماىير تعبر عف صكرة المؤسسة. إذ تعتمد إدارة 
 كمشاركتو في النشاطات الاتصالية التي تدكر حكؿ الأزمة.

كما يؤكد الكظيفيكف، عمى أىمية التخطيط البشرم في إدارة الأزمات. كيشمؿ الدراسة كالتحميؿ كالتنمية    
الإحصائية لمعرفة الشاممة لمقكل الفاعمة في المؤسسة كما ككيفا كتنمية القدرات ككضع الجداكؿ النسبية ك 
 )1(.الاحتياجات المستقبمية مف القكل البشرية عمى اختلاؼ مجالاتيا كتخصصاتيا كمستكياتو

كما يتـ الاعتماد عمى الكسائؿ كالمكارد الإعلامية في إدارة الأزمات عمى غرار الصحافة المكتكبة    
كالقنكات التمفزيكنية  ) FMسيرتا (ية ككذا الإذاعة المحم ) جريدة النصر، المؤشر، الأصيؿ ... (المحمية 

العمكمية عمى غرار القناة الأرضية كالجزائرية الثالثة. كما تعتمد عمى الانترنيت كاليكتكب كالمكقع الرسمي 
    لممؤسسة.

كييدؼ كؿ ىذا، إلى تحسيف صكرة المؤسسة كنشر ثقافة كقيـ المؤسسة كتحفيز الفاعميف، ككذا تعبئتيـ    
برامج كنشاطات المؤسسة في إدارتيا للأزمات التي تتعرض ليا. أيضا الشعكر بالفخر كتجنيدىـ حكؿ 

 بانتمائيـ إلى مؤسسة سكنمغاز ككذا اكتساب معارؼ كخبرات جديدة.
 

 

 

                                                             
 .91، ص. 6106، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، عماف، التخطيط الإعلاميعبد الرزاؽ محمد الدليمي=  ) ( 1



 الفصل الثالث:                                                 التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة

 
250 

في إدارة  لمتدقيق الاتصالي المرافقة ين نوع التجييزات الماديةيب ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةب الأزمات

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 19,66 34 88.>6 52 تجييزات مكتبية

 10,98 19 6:.66 40 كسائؿ سمعية بصرية

 34,68 60 >66.6 57 كسائؿ النقؿ

 34,68 91 08.66 27 عتاد التدخؿ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػػ أخرل تذكر

 011 0:6 011 176 المجمكع

 

يظير جميا مف الجدكؿ أعلاه، أفّ مؤسسة سياكك تعتمد عمى التجييزات المادية، حيث تعتمد          
%، كتمييا " 88.>6%، ثـ التجييزات المكتبية بػػػ >66.6بالدرجة الأكلى عمى " كسائؿ النقؿ " بنسبة 

 %.08.66% كأخيرا " عتاد التدخؿ " بنسبة 6:.66السمعية البصرية " بنسبة قدرت بػػػ  الكسائؿ
كما تعتمد مؤسسة سكنمغاز عمى " كسائؿ النقؿ " ك" عتاد التدخؿ " بالدرجة الأكلى كبنفس          

%، ثـ تأتي بعدىما كؿ مف " التجييزات المكتبية " ك " الكسائؿ 34,68النسبة، حيث قدرت نسبتيما بػػػ 
 % عمى التكالي.;>.01% ك 99.>0السمعية البصرية " بنسب 

نستنتج مف خلاؿ ىذه النسب الخاصة بمؤسسة سياكك، أفّ كسائؿ النقؿ أخذت حصة الأسد،          
ت العادية مثؿ النشاطات كالبرامج كىذا عمى اعتبار أفّ المؤسسة تحتاج إلى كسائؿ النقؿ في الحالا

الاتصالية التي تقكـ بيا المؤسسة، عمى غرار تقنية طرؽ الأبكاب ... الخ، فما بالؾ في أكقات الأزمات، 
 فتحتاج إلى كسائؿ النقؿ لمتنقؿ إلى أماكف التي حدثت فييا انقطاعات كتذبذب في تكزيع المياه.
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لى الفرؽ المكمفة بالبحث كالتحرّم، خاصة كأفّ العمميات كما تسخر المؤسسة كسائؿ النقؿ، خاصة إ   
، كأيضا تكفير كسائؿ النقؿ لفرؽ التدخؿ الرقابية تتطمب التنقؿ الدائـ مف مديرية إلى أخرل كبيف الكحدات

 كالصيانة.
كما تحصّمت التجييزات المكتبية عمى المرتبة الثانية، كذلؾ أفّ المؤسسة خصصت غرفة خاصة لفريؽ    
زمة، كما كفرت في ىذه الغرفة كؿ المكازـ المكتبية، كخاصة جياز الأعلاـ الآلي كالطابعة، كىذا مف الأ

 أجؿ كتابة التقارير ككذا الإجراءات المكجب اتخاذىا بعد التشخيص الجيد للأزمة.
الأزمة، كأيضا مع كما تكفر ػػػػػػػػػ في غرفة فرؽ الأزمة ػػػػػػػػػ الياتؼ، مف أجؿ التكاصؿ مع المتضرريف مف   

الجميكر الداخمي لممؤسسة مف أجؿ إخبارىـ= ماذا يفعمكف؟ ككيؼ يتصرفكف؟. بالإضافة إلى تكفر 
الفاكس، كىذا مف أجؿ إرساؿ كاستقباؿ رسائؿ مف مختمؼ الييئات كالمؤسسات المتضررة، أك ليا علاقة 

 مباشرة أك غير مباشرة بالمؤسسة.
ا مف أجؿ تتبع أخبار الأزمة، كماذا تكتبو الصحافة المحمية كالكطنية، كما تكفر أيضا الانترنيت، كىذ   

ككذا المكاقع الإلكتركنية كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي حكؿ الأزمة، كعمى أساسو يمكف اتخاذ إجراءات 
كما تستخدـ المؤسسة، عتاد التدخؿ، مف مختمؼ الكسائؿ كالآلات التقنية  فعّالة في تعامؿ مع الأزمة.

تكظؼ المؤسسة الكسائؿ السمعية البصرية، كذلؾ في حالة الاجتماعات  ك. الحفر كالصيانة كآلات
 التقييمية، التي تتناكؿ الحصيمة أماـ المدراء المحمميف كالجيكييف.

، كيعرض فيو نشاطات )ىناؾ مف يسميو بالسينما الحائطية  (كما تكظؼ المؤسسة تمفزيكف الاستقباؿ    
كبرامج المؤسسة الاتصالية المتخذة في إدارة الأزمات. كأيضا يتـ استخداـ المكحات الإلكتركنية كاليكاتؼ 

 الذكية، مف أجؿ الإطّلاع عمى كؿ ما يكتب كيقاؿ حكؿ الأزمة.
اخمي، ككيؼ كىذا مف أجؿ مراقبة الجميكر الدكما تكفر المؤسسة لفريؽ الأزمة، كاميرات المراقبة،    

 يتصرفكف أثناء الأزمة، كأيضا كيؼ يتـ استقباؿ المكاطنيف كالزبائف المتضرريف مف الأزمة.
مغاز، فقد احتمت كؿ مف كسائؿ النقؿ كعتاد التدخؿ المرتبة الأكلى، نأمّا فيما يخص مؤسسة سك       

    عمى كسائؿ النقؿ، %. حيث اعتمدت مؤسسة سكنمغاز في الأزمات التي تتعرض ليا;67.9كذلؾ بنسبة 
مف سيارات كحافلات، لخدمة فرؽ التدخؿ كالصيانة، كذلؾ لمكصكؿ سريعا إلى أماكف انقطاع التيار 

كأيضا تستخدـ في الحالات العادية لممؤسسة، مف خلاؿ  أك مف أجؿ الصيانة الدكرية. الكيربائي أك الغاز
لات التشجير كطرؽ الأبكاب التي تقكـ بيا تكفير كسائؿ النقؿ مف سيارات كحافلات، كذلؾ لمقياـ بحم

 المؤسسة.
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 Les ( كالآلات التقنية كآلات الحفر كالصيانة سة عتاد التدخؿ مف مختمؼ الكسائؿكما تستخدـ المؤس   

Gant  ,  CASC  ،الكسائؿ العازلة لمكيرباء، الأكسجيف لعدـ استنشاؽ الغاز المسرب مف  ،السلالـ
كاليدؼ مف تسخير ىذه الكسائؿ ىك تسييؿ مياـ الفرؽ  ،كالكسائؿ التكنكلكجية )بعض المنازؿ... الخ

 المكمفة بالتدخؿ كالصيانة في أماكف الأزمة.
، مف أجؿ تقديـ تفاصيؿ دقيقة في شكؿ عركض كما كفرت المؤسسة مكتب لاجتماع فريؽ الأزمة   

ككذا النقاش حكؿ الإجراءات  المؤسسة. حاؿ، تقدـ إلى المصالح المعنية، كيتـ إدخاليا إلى قكاعد بيانات
أيضا يتـ تكفيرىا بجياز الإعلاـ الآلي كآلة الطبع،  المكجب اتخاذىا في أسرع كقت ممكف لاحتكاء الأزمة.

 كذلؾ مف أجؿ كتابة كطبع التقارير اليكمية كالإجراءات المتخذة مف قبؿ فاعمي فريؽ الأزمة.
ى الياتؼ الثابت كالياتؼ النقاؿ كأحد الإجراءات الرئيسية في خلايا الأزمات، عم الاعتمادكما تـ    

رساؿ المعمكمات ذات الحساسية العالية.  خاصة كأنّيا تستعمؿ مف الناحية التقنية، مف أجؿ الإنذار كا 
إضافة إلى السرعة في الاتصاؿ في حاؿ انقطاع التيار الكيربائي كالغاز، حيث أنّو كفكر الاتصاؿ، 

()تسجؿ المكالمة آليا، لأفّ المؤسسة تمتمؾ ما يسمى بػػػ 
TIA. 

 بصكرة ممحكظة. حيث كاف رؤساء المصالح Intranetالأنترنات  كما كظفت مؤسسة سكنمغاز،   
يكتبكف تقارير يكمية كيرسمكنيا إلى المكمفة بالاتصاؿ، لتقكـ بدكرىا بكتابة تقريرا شاملا، كتمرره إلى 

حمقت كصؿ بيف  Intranetالأنترنات . كما تشكؿ Intranetالأنترنات المدير. كىذا كمو عف طريؽ 
لداخمي. كما يتـ كتسييؿ الاتصاؿ ا نياك الفاعميف، حيث تعتمد عمييا مؤسسة سكنمغاز في تسيير شؤ 

كما تكظؼ المؤسسة  الاعتماد عمييا لما تحممو مف خصائص، خاصة مركنتيا كسيكلة استخداميا.
الفاكس، ككنو أحد الكسائؿ المؤسساتية التقميدية، لأنّو يخرج في شكؿ كرقي، ممّا يسيؿ عممية التسجيؿ 

 كالحفظ.
ى خصكصيات كسمككيات الجميكر كاستخدمت المؤسسة كاميرات المراقبة، مف أجؿ الكقكؼ عم   

كما تستخدـ  .، خاصة أثناء الأزماتالداخمي، المكمؼ بشكؿ خاص بالتعامؿ مع الجماىير الخارجية

                                                             

( )
  TIA :   Traitement Informatique Des Appelles :                  

ة التقنية مباشرة إلى عيف أرقاـ خاصة بالمكاطنيف كالزبائف، يسجؿ اتصاليـ فكرا، لتنطمؽ فرؽ التدخؿ كالصيانة كالفرق كىي

 .المكاف
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المؤسسة شاشات العرض، كذلؾ لعرض نشاطات كحصيمة الأعماؿ في فترة ما قبؿ كأثناء كبعد الأزمات، 
يتـ تكظيؼ محتكيات الراديك كالتمفزيكف، مف أجؿ تحميؿ القرارات  كما كأيضا في الحالات العادية.

 الإعلامية التي تتكمـ عف أزمة المؤسسة. كبالتالي محاكلة كضع مخطط لعلاقة المؤسسة مع الصحافة.
 

 كل من في يبين مدى اعتبار التجييزات المادية كافية لإدارة الأزمات ( 00 جدول رقم )
 .وسونمغاز قسنطينة مؤسستي سياكو

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػػ ػػػػػػػ نعـ

 100 60 100 58 لا

 011 60 011 58 المجمكع

 

جميا ػػػػػػػػػ مف خلاؿ نسب الجدكؿ أعلاه ػػػػػػػػػ أفّ كمتا المؤسستيف لا تعتبراف "  يتضح               
التجييزات المادية " كحدىا كافية لإدارة الأزمات، حيث أجاب كؿ المبحكثيف بػػػ " لا "، كبالتالي قدرت 

 %.011النسبة بػػػ 
عمييا بمؤسسة سياكك، تكضح أنّع كعمى  كمف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، فإفّ النتيجة المحصّؿ               

الرغـ مف الأىمية الكبيرة  لعممية التسيير بشكؿ عاـ لممؤسسة، كبشكؿ خاص لمنشاطات الاتصالية. إلّا 
درككف مدل أىمية العناصر الأخرل كالمعرفة كالكسائؿ التقنية أفّ القائميف عمى تسيير المؤسسة ي

 .كالمعمكماتية عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر
إلّا أفّ كضع القائميف لمختمؼ المياـ التدقيقية كالرقابة في كضعية مريحة، يسيؿ في عممية التركيز    

كالأداء الجيد لممياـ. كربما النسبة التي أجابت بػػػ " لا " تككف إمّا متخصصة في الجكانب التقنية أك في 
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فيؤخذ مف منطمؽ التخصص كليس عمى  الجكانب القانكنية، أيف تأخذ عممية الإدراؾ لقيمة ىذه المياـ
 سبيؿ إىماؿ الكسائؿ المادية.

أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فترجع تمؾ النسبة إلى ككف المؤسسة عريقة في مجاؿ            
تخصصيا، كأفّ غالبية الإطارات عايشت مختمؼ المراحؿ التي مرّت بيا المؤسسة خاصة الفترات 

عتمدة ػػػػػػػػػ في كثير مف الأحياف ػػػػػػػػػ مف طرؼ المسّيريف تشجع عمى تكظيؼ الصعبة. كأفّ السياسات الم
مختمؼ الإمكانيات المتاحة، كأفّ الاعتماد الكمي عمى تجييزات معينة بعينيا، ينظر إليو عمى أنّو مبالغة 

 في عممية التجييز المؤسساتي.
ف عمى دراية كاسعة بخبايا المصالح التقنية في حيف ترل فئة أخرل مف الإطارات، كالتي عادت ما تكك    

التجارية كالإدارية، بأفّ العمؿ الشامؿ كالمتقف، يجب أف يأخذ بعيف الاعتبار مختمؼ المتطمبات المادية، 
إضافة إلى المعرفة كالأداء المكتسب مف خلاؿ الممارسة أك مف خلاؿ  التقنية، المكتبية كالمعمكماتية.

   عادة تأىيؿ العنصر البشرم لمؤسسة سكنمغاز.التككيف الذم ييدؼ إلى إ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثالث:                                                 التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة

 
255 

المرافقة  والاتصالية أشكال الاعتماد عمى الموارد الإعلاميةيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةب في إدارة الأزمات لمتدقيق الاتصالي

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 0,62 16 69.; 29 الاجتماعيةالشبكات 

 18,40 60 0;.07 52 الإذاعة المحمية

 12,58 41 :>.> 35 القنكات التمفزيكنية

 18,40 60 08.01 53 الصحافة المكتكبة المحمية

 15,03 49 88.; 30 الانترنيتمكاقع 

 15,95 52 ;06.9 48 المكقع الرسمي لممؤسسة

 11,66 38 8>.08 56 الاتصاؿ الشخصي

 7,36 24 ;06.9 48 السجلات كالكثائؽ

 011 669 011 680 المجمكع

 

يعتمد عمى الكسائؿ  يتضح مف خلاؿ الجدكؿ، أفّ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك            
الاتصال الإعلامية كالاتصالية في إدارتو للأزمات التي تتعرض ليا المؤسسة. كقد احتؿ المرتبة الأكلى " 

%، ثـ تمييا " 08.01" بنسبة الصحافة المكتوبة المحمية %، لتميو " 8>.08" بنسبة بمغت  الشخصي
" ك "  الموقع الإلكتروني الرسميمف " %. ثـ يأتي كؿ 0;.07" بنسبة حدت بػػػ  الإذاعة المحمية

%. أمّا " :>.>" بػػػ  القنوات التمفزيونية% لكؿ منيما. ثـ " ;06.9" بنفس النسبة  السجلات والوثائق
 % عمى التكالي.69.;% ك 88.;" فقد تحصّلا عمى نسبة  الشبكات الاجتماعية" ك "  مواقع الانترنيت
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مؤسسة سكنمغاز، حيث يعتمد التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة كنفس الشيء يمكف ملاحظتو عمى        
سكنمغاز عمى مختمؼ الكسائؿ الاتصالية كالإعلامية في إدارتو للأزمات التي تتعرض ليا المؤسسة. حيث 

" كبنفس النسبة  الإذاعة المحمية" ك "  الصحافة المكتوبة المحميةتكظؼ بدرجة أكبر كؿ مف " 
مواقع %، ثـ " 8>.08" بنسبة قدرت بػػػ  لكتروني الرسمي لممؤسسةالموقع الإ %، ليمييما " 71.;0
الاتصال %، ثـ يمييا " ;06.8"، فكانت نسبتيا بػػػ  القنوات التمفزيونية%. أمّا " 08.16" بػػػ  الانترنيت

مواقع التواصل %. كما احتمت " 69.:" بػػػ  السجلات والوثائق%، ثـ تميو " 00.99" بنسبة الشخصي 
 %.1.96" المرتبة الأخيرة كبنسبة لـ تتعدل  اعيالاجتم
ما يمكننا ملاحظتو، مف خلاؿ النسب في الجدكؿ أعلاه، أفّ المكرد الاتصالي الغالب في الكسائؿ         

كمرحمة أكلى  ) ("الشخصي المرافقة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك، ىك " الاتصاؿ 
الشخصية، كالتي تعتبر ركح عممية التدقيؽ الاتصالي، لما يمكف أف تقدمو ىذه التقنية في شكؿ المقابلات 

كمف جية أخرل يكظؼ الاتصاؿ  مف إسيامات في جمع كتفيئة البيانات كالمعمكمات المحصّؿ عمييا.
الشخصي، في مختمؼ الأشكاؿ الحكارية كالتفاكضية، سكاء مع المكاطنيف كمختمؼ شركاء المؤسسة، 

 مؤسسات المجتمع المدني مف ممثمي لجاف الأحياء.خاصة 
إنتاج أنظمة اتصاؿ مرجعية، تككف "، حيف أكد عمى  Erving Goffmanكىذا ما ذىب إليو الباحث " 

أكثر تعقيدا في حالة الاتصاؿ بالأماكف التي يككف فييا الاتصاؿ الحركي محكر العممية. في حالات 
  )1(.كالاستقباؿالأحداث 

كما لكحظ المّجكء إلى تصفح مختمؼ المحتكيات الإعلامية، خاصة التي تعمؿ عمى المستكل المحمي    
عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر مؤسسة النصر كجريدة المؤشر ... . كالتي تكلي أىمية كبيرة لمشأف المحمي، 

تي تكظؼ بشكؿ كبير خاصة المؤسسات المتمركزة كالتابعة جغرافيا لمنشاطات الإعلامية المؤسساتية، كال
                                                             

) (  مدير اتصال سابق بالجزائرية لممياه وأستاذ جامعي حاليابمؤسسة سياكك، ككذا مقابمة مع  الاتصال ةمدير مقابمة مع ،

كتأثيرا في الجميكر، خاصة في مكتب  إقناعاكحسبيـ، يعتبر الاتصاؿ المباشر كالشخصي مف بيف أكثر أنكاع الاتصاؿ 

 الاستقباؿ كالإعلاـ كالتكجيو.

(1)
  Erving Goffman: Relations Public ( Micro Studies of the public order ), penguin books, 

LTD, Harmond sworth, Middlesex, England, First published in the U. S. A. by basic, Books 

INC,  1971, p67. 
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، كمتابعة المتغيرات التي تستعمؿ فيما بعد لتمخيص كمتابعة حركية النشاطات الاتصالية كنشرات إعلامية
 تؤثر عمى الصكرة المؤسساتية.

كما اعتمدت المؤسسة عمى المكقع الرسمي الإلكتركني، كالذم يعتبر كاجية لممؤسسة، خاصة كأفّ    
المتغيرات الحديثة للإدارة العصرية تستدعي الاستثمار في ىذا النكع مف الكسائؿ، مف أجؿ ربط المؤسسة 

ؿ في الاستعداد لبناء بجماىيرىا، كبالتالي استغلاؿ ىذه العلاقات في جمع المعمكمات التي يمكف أف تستغ
 إجراءات كحمكؿ تنفذ أثناء كبعد الأزمات. 

عمى سبيؿ المثاؿ لا ػػػػػػػػػ ـ :611ككأحد الإجراءات الأكلية، تتمثؿ في نشر مستجدات حكؿ أزمة    
 Real التسويق الفوري والمباشرػػػػػػػػػ، كىذا ما يعرؼ في ميداف الاتصاؿ المؤسساتي بػػػ "  الحصر

Marketing  ـ.:611" أم التسكيؽ الفكرم كالمباشر لأم معمكمة تخص أزمة 
كما استخدمت مؤسسة سياكك، سجؿ شكاكل المكاطنيف كالزبائف، لمعرفة آرائيـ كانطباعيـ فيما يخص    

منتجات كخدمات المؤسسة، كىذا مف أجؿ اتخاذ إجراءات فكرية كفعّالة، مف أجؿ عدـ تكرار كؿ الشكاكم 
كما يتـ تكظيؼ كاستغلاؿ المحتكيات  المكتكبة مف قبؿ المكاطنيف كالزبائف في سجؿ الشكاكل.كالسمبيات 

كذلؾ مف أجؿ  ) (، الإعلامية الجماىيرية، خاصة القنكات العمكمية كالمراسميف المحمييف لمقنكات الأجنبية
كما تعتمد مؤسسة سياكك عمى مكاقع  .الكقكؼ عمى أراء المكاطنيف، السمطات العمكمية ككسائؿ الإعلاـ

، كذلؾ لمتقرب أكثر مف المكاطنيف كزبائف المؤسسة، كتزكيدىـ بكافة المعمكمات حكؿ نشاطات الانترنيت
 ـ.:611المؤسسة في الحالات العادية كفي الحالات الطارئة كأزمة 

ػػ كىذا مف أجؿ التكاصؿ الدائـ كالمستمر، ػػػػػػػػػ كلك بنسبة قميمة ػػػػػػػ الاجتماعيكما تستخدـ مكاقع التكاصؿ    
التي تنشرىا حكؿ نشاطاتيا الاتصالية في كمعرفة مدل تجاكب المكاطنيف كزبائف المؤسسة مع منشكراتيا 
 الظركؼ العادية أك في حالة الظركؼ الطارئة كالأزمات مثلا.

 ) F Mسيرتا  (عمى الإذاعة المحمية  الاعتمادأمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فقد جاء          
... ػػػػػػػػػ في إدارتيا ELACILجريدة النصر، وجريدة المؤشر، كالصحافة المكتكبة المحمية  ػػػػػػػػػ عمى غرار 

ـ. 6100ـ، كأزمة صيؼ رمضاف 6106للأزمات التي تتعرض ليا المؤسسة، عمى غرار أزمة فيفرم 

                                                             
()  لا توجد قناة ، م0100والقانون العضوي للإعلام لسنة ، م0100السمعي البصري لسنة  خصخصة قانونحسب

خاصة في الجزائر. بل ىي قنوات أجنبية بمحتوى جزائري. وىناك فقط خمس قنوات مرخص ليا قانونا بالعمل عمى 

 مستوى التراب الجزائري، وىي كالتالي: قناة الشروق، قناة النيار، قناة دزاير، قناة الجزائرية وقناة نوميديا.
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، كتعريفيـ لاـ المحمية ىك تفسير الأزمات لممكاطنيف كالزبائفكاليدؼ مف استخداـ ىذه الكسائؿ الإع
 بالأزمة، ككذا محاكلة إعطاء المكاطنيف بعض الإجراءات الكقائية عند انقطاع الغاز كالكيرباء.

كما يتـ تكظيؼ المكقع الرسمي لمؤسسة سكنمغاز، كىذا ػػػػػػػػػ بطبيعة الحاؿ ػػػػػػػػػ لنشر بصكرة سريعة كؿ    
حيثيات الأزمة، ككؿ ما ىك جديد حكؿ الإجراءات المتخذة، مف أجؿ إدارة فعّالة للأزمات التي تتعرض ليا 

كما تستخدـ أيضا، مكاقع الانترنيت، لتبرز مجيكذات المؤسسة كمعالجتيا لأزمة فيفرم  المؤسسة.
 علاـ.ـ، ككذا مف أجؿ التقرب أكثر مف المكاطنيف كزبائف المؤسسة ككذا كسائؿ الإ6106

كما اعتمدت عمى المحتكيات السمعية البصرية العمكمية، عمى غرار قناة الأرضية كالقنكات الفضائية    
، كىذا ربما يرجع لطبيعة كخصكصية المؤسسة، عمى اعتبار ...Canal Algerieكالجزائرية الثالثة و 

إعلامية تستعمؿ فيما كنشرات أنّيا مؤسسة عمكمية ذات طابع اقتصادم. حيث تكظؼ تمؾ المحتكيات 
 بعد لتمخيص كمتابعة حركية النشاطات الاتصالية، كمتابعة المتغيرات التي تؤثر عمى الصكرة المؤسساتية

 .لسكنمغاز
كما تكظؼ المؤسسة، الاتصاؿ الشخصي، ككسيمة لمعرفة الرأم العاـ كالكقكؼ عمى انشغالات    

لإدارة الأزمات. إضافة إلى استعماؿ تقنيات الإقناع ) (المكاطنيف كزبائف المؤسسة، كأحد المناىج الحكارية
 داخؿ المؤسسة. كالإعلاـ كالتكجيو الاستقباؿعف السمككيات العدكانية، كأيضا مف خلاؿ  الابتعادمف أجؿ 

كما تـ الاعتماد عمى السجلات كالكثائؽ، مف خلاؿ تحميميا كالكشؼ عف كؿ ما يكتبو المكاطنكف    
سة عمكما، كحكؿ طريقة الاستقباؿ كالتكجيو ... الخ. ككذا أىـ انشغالات المكاطنيف كالزبائف حكؿ المؤس

 كزبائف حكؿ المؤسسة كنشاطاتيا.
أمّا فيما يخص استخداـ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي فجاءت متكاضعة، كىذا يعكد ربما لنقص الثقة بيف    

المؤسسة مف أجؿ معرفة آراء مستخدمي الزبكف كالمؤسسة. إلّا أنّيا تستعمؿ مف طرؼ القائميف عمى 
ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي  الاعتمادحكؿ نشاطات المؤسسة. كأفّ عدـ  الانترنيت

لتكظيؼ ىذا النكع مف الشبكات الإلكتركنية في تمؾ  الانتشارفي الأزمات السابقة، يعكد إلى نقص 
 الفترات.

                                                             

) ( غلاؽ الطريؽ مف قبؿ تـ خركج إطارات مف مؤسسة سكنمغاز، خاص ة المكمفة بالاتصاؿ إلى بؤر التكتر كالفكضى كا 

المكاطنيف كزبائف المؤسسة، كىذا مف أجؿ التحدث معيـ كمحاكلة إقناعيـ بأفّ المؤسسة ستتخذ ىذه الانقطاعات بعيف 

 ت.اقطاعانتكرار مثؿ ىكذا  الاعتبار. كما كعدتيـ بعدـ
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السنكات الأخيرة، أصبح لابد مف الاعتماد عمى ىذه الشبكات، خاصة كأفّ العديد مف إلّا أنّو في    
ل تنفيذا لتكصيات السمطات المؤسسات لجأت إلييا ككسيمة لتقريب الجماىير مف جية، كمف جية أخر 

 مف خلاؿ تكظيؼ كؿ ما مف شأنو أف يضفي البعد الجكارم عمى مؤسسات القطاع العاـ. العميا،
   

وضح أسباب المجوء إلى استخدام وسائل الإعلام والاتصال في إدارة ي ( 02 م )جدول رق
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة كل من فيالأزمات 

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

 

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 68 08 76.01 68 تكضيح كتفسير أسباب الأزمة

 66.;1 18 96.;1 18 طرؽ كقائية تقديـ

 66.;1 18 ػػػػػػ ػػػػػػ تنبيو المكاطنيف بخطكرة الأزمة

 ػػػػػػ ػػػػػػ 67.:0 01 تصحيح معمكمات كتكذيب إشاعات

 67.;8 68 60.17 ;0 تحسيف صكرة كسمعة المؤسسة

 011 91 011 ;8 المجمكع

 

، أف السبب الرئيسي لمجكء مؤسسة سياكك إلى استخداـ كسائؿ يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ         
%، ثـ يأتي سبب 76.01الإعلاـ في إدارة الأزمات، ىك تكضيح كتفسير أسباب الأزمات، كذلؾ بنسبة 

%، ثـ تصحيح معمكمات كتكذيب إشاعات 60.17تحسيف صكرة كسمعة مؤسسة سياكك، كذلؾ بنسبة 
 %.96.;1ائية كأضعؼ نسبة، حيث لـ تبمغ نسبتيا عتبة %، كأخيرا تقديـ طرؽ كق67.:0بنسبة 

سبب لجكء مؤسسة سكنمغاز إلى استخداـ كسائؿ الإعلاـ في إدارة الأزمات، فيعكد أساسا إلى أما          
%، ثـ يأتي سبب 67.;8تحسيف صكرة كسمعة مؤسسة سكنمغاز، حيث أخذت حصة الأسد بنسبة 
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%. كما تحصؿ كؿ مف سبب تقديـ طرؽ كقائية ك 68نسبة تكضيح كتفسير أسباب الأزمات، كذلؾ ب
 %.66.;1سبب تنبيو المكاطنيف بخطكرة الأزمة عمى النسبة نفسيا أم 

نستنتج مف خلاؿ نسب الجدكؿ أعلاه، أف مؤسسة سياكك ترل في أف سبب المجكء إلى استخداـ           
الكافية  لأكلى إلى ضركرة تكفير المعمكماتكسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ في إدارة الأزمات، يعكد بالدرجة ا

حكؿ الأزمة، كتكضيح مختمؼ الأسباب التي أدت لظيكرىا كتفاقميا. فحسب أغمب المبحكثيف، فإف 
التي كانت تككف لدل الرأم العاـ كاف سببيا، إما في الغمكض أك نقص المعمكمات مف جية،  الانطباعات

لدل  الاضطراباتا ما سبب في الكثير مف الأحياف ظيكر كعدـ تبرير الأسباب الحقيقية للأزمة. كىذ
 السكاف كانتشار الشائعات.

عادة ىيكمة المؤسسة، أصبح القائمكف عمى تسيير الاتصاؿ يعممكف عمى     لكف بعد تنصيب الخمية كا 
تقديـ مختمؼ المعمكمات، إما إلى المكاطنيف عبر الككالات التجارية أك عف طريؽ كسائؿ الإعلاـ كفي 

)  (.الأحداث التي تنظـ مف حيف إلى آخر
 

أما السبب الآخر لمجكء إلى استخداـ كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ، يعكد بالدرجة الأكلى إلى محاكلة بناء    
كالشعار، فكاف مف الضركرم لبناء  الاسـ، خاصة كأنيا قامت بتغيير (*)ىكية كصكرة مؤسسة سياكك
 قية لإستراتيجية معمكماتية سميمة، كقد عبرت عنيا النسبة الثالثة.الحقي الانطلاقةالصكرة الجديدة، لابد مف 

كؿ ىذه الإجراءات تيدؼ إلى تقديـ الطرؽ الكقائية الكاجب اتباعيا عند مرافقة أزمة معينة، خاصة كأف 
 المؤسسة تعرؼ في كثير مف الأحياف تكرر الأزمات مع الاختلاؼ في المنطقة كطبيعة السكاف. 

أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإف لتأثر سمعتيا ػػػػػػػػػ في السنكات السابقة بمختمؼ الأزمات           
ػػػػػػػػػ دكرا بالغ الأىمية في تبني المؤسسة لإستراتيجية تعتمد عمى الأخذ بعيف الاعتبار تصحيح النظرة 

لإعلاـ كالاتصاؿ يمكف ػػػػػػػػػ إف كظفت صكرتيا في المحيط. حيث ترل في أف كسائؿ االسمبية التي ميّزت 
 بطريقة صحيحة ػػػػػػػػػ أف تساىـ في إعادة بناء صكرة مقبكلة كلك مبدئيا.

فقد كاف في السنتيف الأخيرتيف، لمرافقة المكمفة بالاتصاؿ لمختمؼ البرامج الإعلامية دكرا في      
رل نسبة معتبرة مف المبحكثيف، أف السبب تصحيح معمكمات كانت خاطئة لدل المكاطنيف كالزبائف. كما ي

الثاني لمجكء إلى كسائؿ الإعلاـ في إدارة الأزمات، ييدؼ مف كرائو إلى تقديـ تكضيحات كمعمكمات 

                                                             

) ( ملاحظتنا لطريقة تعامؿ الاستقباؿ كالدعائـ المقدمة لمزبائف في المراكز التجارية. حسب 

*) ( .إعادة تسمية كتصميـ شعار جديد كإستراتيجية في إدارة اليكية الجديدة لممؤسسة 
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صحيحة حكؿ الأزمة. ففي الكثير مف الحالات، عدـ تقديـ المعمكمات عبر كسائؿ الإعلاـ الرسمية يؤدم 
 لدل المكاطنيف. احتجاجية تسمككيابدكرىا في شكؿ  إلى الإشاعات كالتأكيلات، كالتي تنعكس

ف لتنبيو المكاطنيف بخطكرة الأمر كتقديـ طرؽ كقائية فإأما النسب الأخرل، كالتي جاءت متساكية،      
، يمكف أف تساىـ في نشر تلسمككياكفيمة بتبني الزبكف  المبحكثيفناجعة، مف بيف الأسباب التي يراىا 

ثقافة تكعكية ككقائية تساعد المؤسسة في تنفيذ إستراتيجيتيا المستقبمية، سكاء في إدارة المخاطر كالأزمات 
 ) (.العقلاني لممكاد الطاقكية الاستيلاؾأك 

 

أشكال الموارد البشرية التي يعتمدىا التدقيق الاتصالي في إدارة  يبرز ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةالأزمات ب

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 66.19 60 :66.6 55 في الككالات الإطارات المختصة

 8:.;0 51 60.79 53 إطارات خمية الاتصاؿ

 8;.>0 54 61.67 50 رؤساء المديريات

 08.77 42 06.07 30 العامميف

 ::.00 32 01.06 25 الخبراء

 68.: 20 9;.7 12 المستشاركف

 ;:.7 13 0>.; 22 الككلاء المعتمدكف

 011 6:6 011 :67 المجمكع

 

                                                             

) (  قسنطينةحسب متابعتنا لمبرامج الإعلامية المقدمة في المحطة الجيكية   ) إذاعة سيرتاFM  (. 
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، يتضح جميا أفّ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة ) ;6 (مف خلاؿ قراءتنا لأرقاـ كنسب الجدكؿ رقـ          
%، كتميو " إطارات خمية الاتصاؿ :66.6سياكك يعتمد عمى " الإطارات المختصة في الككالات " بنسبة 

%، كما تعتمد عمى " العامميف " بنسبة 61.67%، ثـ " رؤساء المديريات " بػػػ 60.79" بنسبة قدرت بػػػ 
%، أمّا 0>.;%، ثـ " الككلاء المعتمدكف " بنسبة حددت بػػػ 01.06%، ككذا الخبراء بنسبة 06.07

 %.9;.7المرتبة الأخيرة فقد تحصّؿ عمييا " المستشاركف " بنسبة لـ تتعدل عتبة 
كنفس الشيء يقاؿ عمى مؤسسة سكنمغاز، فالتدقيؽ الاتصالي بالمؤسسة يعتمد المكارد البشرية          

يا. حيث تعتمد بالدرجة الأكلى عمى " الإطارات المختصة في في إدارتيا للأزمات التي تتعرض ل
%، ثـ " إطارات خمية 8;.>0ليمييا " رؤساء المديريات " بنسبة قدرت بػػػ %، 66.19الككالات " بنسبة 
%، ثـ يأتي في ::.00%، ك " الخبراء " بػػػ 08.77%، ثـ " العامميف " بنسبة 8:.;0الاتصاؿ " بنسبة 
 % عمى التكالي.;:.7% ك68.:لمستشاركف " ك " الككلاء المعتمدكف " بػنسب الأخير كؿ مف " ا

، تعتمد في كيفية حصكليا عمى كمف ىذه الأرقاـ كالنسب أعلاه، نستنتج، أفّ مؤسسة سياكك         
البيانات كالمعمكمات بالدرجة الأكلى مف " الإطارات المختصة عمى مستكل مختمؼ الككالات "، حسب 

التي درسكىا أك عمى أساس الخبرة التي اكتسبكىا في تسيير نشاطاتيـ، فمنيـ مف درس التخصصات 
إلّا أفّ التككينات التي تمت بصفة  ، تسكيؽ، مالية، مكارد بشرية كتخصصات تقنية.الاقتصاديةالعمكـ 

أفّ الاعتماد  في مرافقة النشاطات الرئيسية. كمادكرية في ميف الاتصاؿ، أىمتيـ لمعرفة دكر الاتصاؿ 
عمييـ مباشرة يزيد مف مصداقية المعمكمة المقدمة خاصة كأفّ ركح الككالات التجارية يعتمد عمى مختمؼ 

 التقنيات كآليات الاتصاؿ المباشر.
نجاز مراحؿ التدقيؽ الاتصالي، عمى     بكؿ إطارات خمية  الاستعانةكما يعمؿ القائمكف عمى تنفيذ كا 

نت مرافؽ دائـ لمختمؼ المشاريع كالبرامج الاتصالية التي كانت تعبر عف الاتصاؿ، خاصة كأنّيا كا
لكثائؽ المؤسساتية إضافة إلى الإطّلاع عمى مختمؼ ا محتكل المخططات الاتصالية لمؤسسة سياكك.

الكرقية كالسمعية البصرية، التي كانت تسجؿ عند  تالمحتكيا لاتصاؿ، عمى سبيؿ المثاؿالخاصة بخمية 
 داث، إضافة إلى الردكد كالتكضيحات التي كانت تقدـ لكسائؿ الإعلاـ.تنظيـ الأح

حيث أشار ركاد التيار الكظيفي، عمى أفّ البناء الجيد كحتى يتمكف مف التفاعؿ كحفظ تكازنو في    
المحيط، يجب أف يعمؿ عمى إدخاؿ المعمكمات الخارجية ليتـ معالجتيا داخميا، لتعمؿ فيما بعد كآلية 

 اعد المؤسسة عمى التكيؼ مع مختمؼ متغيرات المحيط.كقائية تس
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أمّا فيما يخص " رؤساء المديريات "، فباعتبارىـ مسيريف لأحد أىـ أجيزة الييكؿ التنظيمي لممؤسسة،    
  التدقيؽ تمجأ إلييـ آليا، خاصة عندما يتعمؽ الأمر بتنفيذ كمتابعة مختمؼ برامج المديريات.فإفّ فرؽ 

في الدرجة الرابعة، كأحد أىـ الفاعميف الميدانييف المكمفيف بتطبيؽ تكصيات الإدارة. كما ليأتي العامؿ    
عتبركف بمثابة المحرؾ الفعمي لممؤسسة، لما ليـ مف دراية كبيرة بكؿ ما يدكر داخؿ كخارج أنّيـ ي

الاستشارة أك  كما يمجأ المكمؼ بالتدقيؽ إلى فحص تقارير الخبرة، المتكاجدة عمى مستكل مكاتب المؤسسة.
 الككلاء المعتمدكف، لمكقكؼ مباشرة عمى طريقة تسيير العلاقات العامة مع الفاعميف كشركاء المؤسسة.

أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فقد عمؿ القائمكف عمى فحص كمراقبة مختمؼ النشاطات      
الككالات خاصة التجارية، لما ليا مف تأثير الاتصالية، عمى التكجو ػػػػػػػػػ بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ نحك مسيرم 

حيث يجتمع  عمى طريقة أداء المؤسسة مف جية، كعمى الصكرة التي تشكىت جراء الأزمات المتعاقبة.
المكمؼ بالتدقيؽ بيـ أحيانا عمى مستكل المديرية المركزية كأحيانا أخرل عمى مستكل عمى مستكل 

كمات الدقيقة، كأحيانا مف أجؿ الملاحظة المباشرة لطريقة الككالات، حتى يتسنى لو الحصكؿ عمى المعم
 عمؿ الإطارات المختصة.

لتأتي فيما بعد، دكر المكمفيف بالاتصاؿ بالإدلاء بشياداتيـ ككؿ المعمكمات الخاصة بطريقة          
م يقدمكف تسييرىـ كمرافقتيـ لمنشاطات الاتصالية، خاصة كأفّ القائميف عمى المؤسسة في المستكل المركز 

لذلؾ عند نزكؿ فرؽ التدقيؽ إلى الميداف  في شكؿ تكصيات طريقة تنفيذ السياسة العامة لممؤسسة.
 يحاكلكف الكقكؼ عمى كيفية أداء الإطارات المكمفة بتسيير الاتصاؿ كالعلاقات العامة كمرافقة الصكرة.

البيانات كأرشيؼ المؤسسة، مف  بالإضافة إلى تصفح مختمؼ كثائؽ خمية الاتصاؿ، فيـ يمجأكف إلى قكاعد
 أجؿ التأكد مف الأداء الحسف للأنشطة المبرمجة في مخطط تسيير المؤسسة كمخطط الاتصاؿ.

المكجكدة كما يقكـ المكمؼ بالتدقيؽ، بإجراء مقابلات مباشرة كالإطّلاع عمى تقارير كعركض الحاؿ    
بيعة محتكياتيا كتكاريخيا كطريقة التأثير عمى مستكل مكاتب كرؤساء المديريات، مف أجؿ الكقكؼ عمى ط

ككما ىك الحاؿ في المؤسسة السابقة الذكر، فإفّ القائميف عمى ميمة التدقيؽ، يعممكف عمى جمع  عمييا.
المعمكمات مباشرة مف مصادرىا، مف خلاؿ إجراء حكارات مع بعض العامميف كحتى الخبراء الذيف أسندت 

 شطة الاتصاؿ في المؤسسة.ليـ ميمة تسيير كمرافقة بعض الأن
كعينة أخرل، حتى كلك كانت النسبة متكاضعة، إلّا أفّ  ليأتي " الككلاء المعتمدكف " ك " المستشاركف "   

التدقيؽ السميـ، يتطمب الفحص الجيد لمختمؼ المعمكمات المؤسساتية، بما فييا البيانات المتكفرة عمى 
بعض المعمكمات يمكف أف تككف متكفرة لدل كالككلاء المعتمدكف، فيناؾ  الاستشارةمستكل مكاتب 
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المستشار، كلا يمكف الحصكؿ عمييا في المؤسسة، عمى سبيؿ المثاؿ بعض الفكاتير كالأكامر بالمياـ 
 الخاصة ببعض النشاطات الاتصالية.

 

مؤسستي ب مساىمة المكمف بالاتصال في إدارة الأزمات كيفية يبرز ( 00 جدول رقم )
 .سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

. 

 ؾ

 

              

% 

 ;67.9 60 :67.8 89 التخطيط

 >:.60 88 66.01 86 التنفيذ 

 66.86 ;8 66.66 87 المتابعة

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 1;0 011 096 المجمكع

 

، أف المكمؼ بالاتصاؿ بمؤسسة سياكك، يساىـ في كؿ مراحؿ التدقيؽ يظير مف الجدكؿ         
%، ثـ " المتابعة " بنسبة :67.8الاتصالي في إدارة الأزمات. حيث يساىـ بػػػ " التخطيط " كذلؾ بنسبة 

 %.66.01%، كما يساىـ بػػػ " المتابعة " كذلؾ بنسبة 66.66قدّرت بػػػػ 
سكنمغاز، حيث يساىـ المكمؼ بالاتصاؿ بكؿ  ستنتاج يمكننا ملاحظتو لدل مؤسسةالاكنفس          

مراحؿ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات. فمساىمة المكمؼ بالاتصاؿ في إدارة الأزمات تككف بالدرجة 
%. 66.86حددت بػػػ %، ثـ يساىـ في " المتابعة " بنسبة ;67.9الأكلى في " التخطيط " كذلؾ بنسبة 

 %.>:.60كأخيرا يساىـ في " التنفيذ " بنسبة لا بأس بيا، حيث قدرت بػػػ 
كمف ىذه النسب أعلاه، نستنتج أفّ مدير الاتصاؿ بمؤسسة سياكك يقكـ بػػػ " التخطيط " بالدرجة          

يقكـ مدير الاتصاؿ ككؿ الإطارات في المؤسسة بالتدريب كالتككيف في  الأكلى في إدارة الأزمات. حيث
كما يأخذ مدير الاتصاؿ بمؤسسة سياكك في  التخطيط الإستراتيجي، ككذا ميارات المشاركة الفعّالة.
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الحسباف العكامؿ الخارجية كالظركؼ المحيطة بمؤسسة سياكك. كما يتطمب الأمر تحقيؽ التكامؿ الفعّاؿ 
التخطيط الإستراتيجي كنظـ الرقابة الأخرل الخاصة بتكجيو السمكؾ الإدارم كالتنظيمي حتى  بيف عممية

كيشير ىنا أصحاب التيار الكظيفي، بأفّ التخطيط التنظيمي يتعمؽ  تضمف التنفيذ السميـ للإستراتيجية.
ـ كمصالح بكضع اليياكؿ كالخرائط التنظيمية كتحديد طريقة سير العمؿ كطرؽ الاتصالات بيف أقسا

مؤسسة سياكك ككحداتيا الإدارية، ككذلؾ تحديد الصلاحيات كالسمطات الإدارية لمفاعميف بحكـ مسميات 
 الكظائؼ المختمفة.

كما يقكـ أيضا، مدير الاتصاؿ بمؤسسة سياكك، بػػػ " متابعة " التخطيط، كذلؾ مف خلاؿ متابعة كؿ    
يا مؤسسة سياكك. حيث تقكـ المؤسسة بانجاز مخططات أنشطة الاتصاؿ كالبرامج كالمشاريع التي تقكـ ب

، كىذا مف أجؿ المتابعة الدقيقة )كالأزمات  (اتصاؿ سنكية كأخرل شيرية كأخرل في الظركؼ الطارئة 
برامج التحسيس عمى مستكل الأحياء كالاحتفاؿ باليكـ كتقسيـ المياـ كالنشاطات عمى المصالح كالفاعميف ك

 مارس مف كؿ سنة. 66كالمصادؼ لػػػ العالمي لممياه 
مختمؼ المشاريع  " تنفيذ" كما يساىـ مدير الاتصاؿ ػػػػػػػػػ بمؤسسة سياكك ػػػػػػػػػ بالمساعدة كالمساىمة في    

، كذلؾ عمى اعتبار أفّ المخططات الاتصالية ما ىي كالبرامج الاتصالية المتخذة مف قبؿ مؤسسة سياكك
 رات كتقسيـ المياـ.إلّا عبارة عف أكامر كقرا

أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فيساىـ المكمؼ بالاتصاؿ بػػػ " التخطيط " بالدرجة الأكلى،          
كىي عممية أساسية مع عدـ إغفاؿ جممة العكامؿ كالظركؼ المرافقة في بيئة العمؿ كبشكؿ حركي كمراعاة 

مؼ المخططات الاتصالية سكاء كانت في الحالات الظركؼ الإستراتيجية كآثارىا المتكقعة عمى تنفيذ مخت
 ـ.6106العادية لمؤسسة سكنمغاز أك في الظركؼ الطارئة عمى غرار أزمة فيفرم 

كما تبرز أىداؼ البرامج كالمشاريع الاتصالية لمؤسسة سكنمغاز باعتبارىا المدخؿ الناجح لتنفيذ كتقكيـ    
ؿ المستكيات المعنية في التخطيط كالتنفيذ في ضكء رؤية الخطط مع ضماف المشاركة الفعّالة المتميزة لك

كما تـ  تكقعات مؤسسة سكنمغاز.كاضحة لممنطمقات الأساسية مع مراعاة الإمكانيات المتاحة في ضكء 
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كيتـ إشراؾ الجماعات البؤرية بمؤسسة سكنمغاز في التخطيط كالتنفيذ، يفرض ػػػػػػػػػ بطبيعة الحاؿ ػػػػػػػػػ ضركرة 
 ) (.بنية التككيف المعرفيتغيير 

كما لكحظ أيضا، أفّ آليات العمؿ المتبّعة لتطكير خطط كأساليب العمؿ بمؤسسة سكنمغاز كفؽ رؤية    
بعيدة، يحتـ كجكد صيغ فعّالة لمتكامؿ كالتفاعؿ كالتنسيؽ كالتكازف، كصكلا لإنجازات تتماشى مع الأىداؼ 

جكد عممية التخطيط بعيد المدل إلى سيادة حالة مف المطمكبة. حيث يلاحظ في مثؿ ىذه الأجكاء، ك 
الاستعداد الذىني كالنفسي كالسمككي ذم طبيعة مستمرة لدل المستكيات القيادية المعنية، كبما يضمف 

ذىب إليو أصحاب التيار الكظيفي، كالذيف يؤكدكف عمى كضع الخطط المتعمقة  كىذا ما إنجازا أفضؿ.
دخاؿ تحسين تباعات في طريقة سير العمؿ بالتغيير اليادؼ كا  في انجاز الأساليب العممية الحديثة  كا 

 الميمة، مف أجؿ رفع الأداء الكظيفي لمفاعميف.
كما يساىـ المكمؼ بالاتصاؿ بمؤسسة سكنمغاز بػػػ " المتابعة "، خاصة كأفّ عمميات القياس كالتقييـ    

يدانية، كىذا مف أجؿ الكقكؼ عمى السير العاـ يرافقيا عمميات المتابعة كالتدقيؽ سكاء كانت كثائقية كم
دارة الأزمات عمى غرار أزمة إستعجاليةلتنفيذ مخططات  ، كخاصة المخططات التي تعمؿ في تسيير كا 

  ـ.6106فيفرم 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
) ( ة الأزمات، كالتخطيط الاستراتيجي القبمي الاستعجالي المي لمتخطيط في حكىذا يستجكب كجكد إطار تكاممي تفاع

ـ بمؤسسة سكنمغاز. ككذا آليات كأساليب التدقيؽ الاتصالي التي يتـ اعتمادىا في الجكانب الإدارية 6106لصيؼ 

 المطمكبة.كالتنظيمية، كبما يؤمف سلامة كسلاسة انجاز المياـ 
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 دور معمومات وبيانات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات المحور الثالث:
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةب

 

عمى  مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةمدى اعتماد يبرز  ( 01 جدول رقم )
 المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات.

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 100 60 100 ;8 نعـ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ لا

 011 60 011 011 المجمكع

 

يبرز الجدكؿ أعلاه، أفّ كؿ مف مؤسسة سياكك كمؤسسة سكنمغاز، تعتمدا عمى المخططات          
 %.011الاتصالية في إدارة الأزمات. كذلؾ بالنسبة الكاممة ألا كىي 

الاتصالية في التدقيؽ الاتصالي بمؤسستي  تالمخططاكمف ىذه النسبة، نستنتج مدل أىمية          
كسكنمغاز. كىذا راجع ػػػػػػ حسب المبحكثيف ػػػػػػ إلى السياسة المنتيجة مف قبؿ المؤسستيف في السنكات  سياكك

في نشاطات  اكاستراتيجيالقميمة الماضية. كىذا لإعادة الاعتبار للاتصاؿ باعتباره عنصرا ميما كحيكيا 
  كالآخر. ، كخاصة أثناء إدارتيما للأزمات التي تتعرض ليما بيف الحيفالمؤسسة

" ك "  الداخمي التدقيق الاتصالي" في كتابو "  Benoit Gauthierككما أشار كؿ مف " بكنكا قكتي     

قناع الاتصال واستراتيجيات " مخططاتفي كتابو "  Bernard Dgenaisر داجني برنا ، فن إغراء وا 
فيو المخطط الاتصالي في تسيير نشاطات الاتصاؿ مف  ، إلى الدكر الذم يمكف أف يساىـ)1(" الآخرين

                                                             
( 1 )

  Bernard Dgenais: Plan et Stratégie  de Communication, l’art de séduire ou de 

convaincre, presses université Laval, 1998, p 76. 
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لى إدارة الأزمات المؤسساتية مف جية أخرل. صرّح لنا الكثير مف الإطارات، كمف كمتا  حيث جية كا 
المؤسستيف، أفّ المخططات الاتصالية تعبر عف ديناميكية كحركية في كمتا المؤسستيف، كىذا مف أجؿ 

عمى غرار ما فعمت مؤسسة سكنمغاز، مف خلاؿ  الكقاية مف الأزماتالتشخيص المناسب للأزمات، ككذا 
 . )  (الإستراتيجية " اليقظةـ كىذا ما يعرؼ بػػػػػػ " 6106استخداـ المخطط الاستعجالي لسنة 

كيساعد المخطط الاتصالي، في تحديد الأىداؼ الاتصالية جيدا، كتحديد الجميكر المستيدؼ كالكسائؿ    
ستراتيجيةالاتصالية  الخمؽ كالإبداع، ككذا تحديد الميزانية بدقة، كأخيرا يساعد المخطط الاتصالي في  كا 

تقييـ الخطكات السابقة، كىذا ما أخذتو مؤسسة سكنمغاز في الحسباف، حيث كضعت في المخطط 
ـ، كىك ما أتى بثماره بعدـ انقطاع 6100أزمة صيؼ  تكرار محكؿ كيربائي لتفادم 011الاستعجالي 

 ـ.6106الكيرباء في فصؿ الصيؼ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
() =المخاطر   إدراؾحتى الضعيفة منيا مف أجؿ  الإشاراتعمى تحديد  الإستراتيجيةتعتمد اليقظة  اليقظة الإستراتيجية

كالتنبؤ بالفرص. حيث تتنكع مصادر ىذه الإشارات، فمنيا السياسية، الاجتماعية، ككذا البيئات التنافسية، العممية 
  كالتكنكلكجية التي تنشط فييا المؤسسة.

René Rohrbec  " Veille stratégique en entreprise multinationale : Une étude de cas auprès 

de la Deutsche Telekom AG." XVIème Conférence Internationale de Management 

Stratégique. ; Montréal, Canada  2007, p. 159.  
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عمى  مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة ظروف اعتماد كل منيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .في إدارة الأزمات المخططات الاتصالية

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 58,33 68 80.66 ;8 دكرية 

 :70.9 68 :9.;7 88 استعجاليو

 011 60 011 113 المجمكع

 

يتضح جميا مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، أفّ مؤسسة سياكك تعتمد عمى المخططات الاتصالية في          
%، كما تعتمد أيضا عمييا في ظركؼ " 80.66في ظركؼ " دكرية " بنسبة حددت بػػػ  إدارة الأزمات

 %.:9.;7"، حيث جاءت نسبتيا بػػػ  إستعجالية
كلا يختمؼ الأمر عف مؤسسة سكنمغاز، فيي أيضا تعتمد عمى المخططات الاتصالية في إدارة          

%، كما تعتمد أيضا ػػػػػػػػػ حسب المبحكثيف ػػػػػػػػػ عمى 58,33الأزمات " دكريا " كذلؾ بنسبة قدرت بػػػ 
 %.:70.9"، حيث قدرت نسبتيا بػػػ  الإستعجاليةالمخططات " 

كمنو نستنتج، أفّ مؤسسة سياكك، خاصة بعد إعادة الييكمة، كباعتبارىا مؤسسة ذات أسيـ، أصبحت    
دارتيا لصكرتيا المؤسساتية، فمنذ بدايات سنة  تكلي أىمية كبيرة لطريقة تسيير نشاطاتيا الاتصالية كا 

تـ قبؿ ىذه السنة ػػػػػػػػػ إلّا أفّ بناء المخطط كفؽ معايير نظرية ـ ػػػػػػػػػ حتى كلك كانت النشاطات ت;611
حيث كاف لمدكرات التككينية التي أنجزت داخؿ الكطف ػػػػػػػػػ سكاء في  كميدانية، أصبح يأخذ بعيف الاعتبار.

تو. كما كانت قسنطينة أك الجزائر العاصمة أك البميدة ػػػػػػػػػ دكر في معرفة أف الاتصاؿ نشاط مقنف قائـ بذا
رسيميا " دفعا قكيا ميف الماء بػػػ " م لمتككينات التي استفاد منيا بعض الإطارات عمى مستكل مركز التككيف

كىذه الأسباب كانت كفيمة لأف تجعؿ مف استغلاؿ  نحك تبني فمسفة جديدة في تسيير علاقات المؤسسة.
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المؤسسة، مف خلاؿ تبني المخطط العادم المخططات الاتصالية كأحد الأساليب العادية كالدكرية في 

 ". ب كالمسمى بالمخطط " الاضطرارم" كالمخطط  أ كالمسمى بالمخطط "

لكف يجب الإشارة، إلى أفّ عممية التخطيط في إدارة الأزمات، تككف بصفة دكرية، خاصة في فصمي    
بالكعة بمثابة شرارة لمتعميقات كالشكاكم  انسدادالصيؼ كالشتاء. أيف يصبح مجرد عطؿ بسيط أك 

مف خلاؿ الحضكر الدائـ لممسير للاتصاؿ في لمسمطات ككسائؿ الإعلاـ. حيث أثمرت ىذه الإستراتيجية 
 كسائؿ الإعلاـ، كحتى عمى مستكل الككالات التجارية لتقديـ تكصيات إلى العامميف.

"، إلّا أفّ ىذا المخطط  بالمّجكء إلى المخطط "  كبطبيعة الحاؿ، بما أفّ التكمـ عف الأزمة تستدعي   

يطرأ عميو بعض التعديلات حسب خصكصيات المشكؿ كطبيعة المنطقة، لأنو في فترة سابقة كاف 
 المخطط ينجز مباشرة أثناء الأزمة. إلّا أنّو أصبح يعدّؿ فقط حسب متطمبات الحالة.

ة إلى المخططات الاتصالية في حالة الأزمات، أمّا في مؤسسة سكنمغاز، فكثيرا ما تمجأ المؤسس     
، كأفّ )الكيرباء كالغاز  (كذلؾ عمى أساس عادة مؤسساتية خاصة كأنّيا تعمؿ عمى تكزيع مادتيف حيكيتيف 

 التكاجد الدائـ في المحيط كتسيير الصكرة يتطمب بناء إستراتيجيات ميدانية تكاكب تحديات الميداف.
لذلؾ فإفّ مخططات العمؿ الميدانية تصبح بمثابة الإجراء المؤسساتي الأكثر تداكلا في مؤسسة    

ىي التي اختمفت نكعا ما في السنكات الأخيرة، مف خلاؿ تبني المؤسسة سكنمغاز. لكف ربما الآلية 
أمّا فيما  م.لمخططات اتصالية تنظـ بشكؿ دكرم، إلّا أنّيا تركز عمى إبراز البعد الاجتماعي كالجكار 

يخص الظركؼ " الغير عادية "، فإفّ المؤسسة بحكـ تاريخيا، فيي متعكدة عمى تسيير الاضطرابات 
 كالمشاكؿ.

كعميو، فإفّ بناء المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات، أصبح يمثؿ إجراء مؤسساتي عاجؿ يقكـ     
عمى إنجاز مخططات ظرفية يراعى فييا    بو مجمكعة مف الإطارات في شكؿ خلايا متابعة، أيف يعممكف 

 ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ككاضح ػػػػػػػػػ الحرص عمى العلاقات مع الشركاء كتحسيف الصكرة حتى أثناء فترة الأزمات.
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 مدى الأخذ بعين الاعتبار أىمية البيانات في إدارة الأزماتيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةب

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 100 60 100 ;8 نعـ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ لا

 011 60 011 ;8 المجمكع

         

كسكنمغاز، يأخذكف بعيف  يتبيف لنا مف خلاؿ إجابات المبحكثيف، أفّ كؿ مف مؤسستي سياكك 
الاعتبار أىمية البيانات في إدارة الأزمات، كيظير ذلؾ بشكؿ كاضح مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه، حيث 
بمغت نسبة الذيف أجابكا بػػػ " نعـ " يجب الأخذ بعيف الاعتبار أىمية البيانات في إدارة الأزمات بكؿ مف 

 %.011 مؤسستي سياكك كسكنمغاز، كذلؾ بالنسبة الكاممة أم
كمف خلاؿ ىذه النسبة، نستنتج أفّ كمتا المؤسستيف، تأخذ بعيف الاعتبار أىمية البيانات في إدارة          
. خاصة كأفّ ىذه البيانات تستغميا المؤسسة، مف أجؿ دراسة بعض المشاريع. إضافة إلى الأزمات

ت العادية كأك في الحالات المساىمة في التخطيط لمنشاطات الاتصالية المزمف تنفيذىا في الحالا
كأفّ في عممية التدقيؽ الاتصالي تصبح مختمؼ أنكاع المعمكمات كالبيانات  كحالة الأزمات. الاضطرارية

بمثابة تقارير غير مباشرة عف الطريقة التي تسير بيا علاقات المؤسسة كصكرتيا. كأفّ أىمية المعمكمات 
 سكاء جماىير عامة، شركاء أك مكاطنيف كزبائف.ترتب حسب أىمية علاقات المؤسسة مع جماىيرىا 
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، أفّ مختمؼ العناصر البيئية )Henry Mintzberg ")1 كحسب المنظر في الإدارة، " ىنرم مينتز برغ   
يمكف أف تساىـ بشكؿ كبير في الإدارة السميمة لممؤسسات، خاصة كأفّ المحيط التنافسي يتطمب القراءة 

  لممنافسيف.الجيدة لكؿ مقاييس التسيير 
كعي كمتا المؤسستيف بأىمية البيانات الميدانية كالكثائقية في إدارة الأزمات كما تؤكد ىذه النسبة أيضا،    

التي تتعرض ليا كمتا المؤسستيف. أم بماذا نفسر عمؿ استطلاعات الرأم التي تقكـ بيا كمتا المؤسستيف 
أيضا، بماذا  البيانات مف المكاطنيف كزبائف المؤسسة.بيف فترة كفترة أخرل، فيذا دليؿ عمى أىمية جمع 

يمكف تفسير استخداـ سجلات المؤسسة، فيذا دليؿ صريح بأىمية البيانات في مشاريع كبرامج نشاطات 
 المؤسسة في حالاتيا العادية كخصكصا في حالة الأزمات.

 

سياكو وسونمغاز مؤسستي  نوع البيانات التي تستخدميا كل منيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .إدارتيما للأزماتفي  قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 56,07 60 87.69 51 ميدانية

 43,93 47 7:.78 43 كثائقية

 011 107 011 94 المجمكع

 

يتبيف لنا مف خلاؿ أرقاـ الجدكؿ أعلاه، أفّ مؤسسة سياكك تستخدـ البيانات " الميدانية " في           
%، كما تستخدـ البيانات " الكثائقية " بنسبة 87.69إدارتيا للأزمات التي تتعرض ليا، كذلؾ بنسبة بمغت 

78.:7.% 

                                                             
(1 )

  Henry Mintzberg : Structure et dynamique des organisations, les éditions d’organisation, 

Paris, 1995, P. 92. 
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" في إدارتيا للأزمات التي  أما مؤسسة سكنمغاز، فيي أيضا تستخدـ البيانات " الميدانية          
%، كما تستخدـ أيضا البيانات " الكثائقية " في إدارتيا :89.1تتعرض ليا، كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت 

 %.6>.76للأزمات التي تتعرض ليا، كقد حددت نسبتيا بػػػ 
مصادر كعمى ضكء ىذه النتائج، نستنتج أف مؤسسة سياكك، تكلي أىمية كبيرة كبالغة إلى مختمؼ       

كأنكاع المعمكمات المجمكعة مف الميداف، كذلؾ عمى اعتبار أفّ ركح التدقيؽ الاتصالي، مف عممية 
التشخيص إلى التقرير، يعتمد بشكؿ محكرم عمى المقابلات الميدانية كمختمؼ عمميات التحقيقات التي 

ف يتعاممكف مباشرة مع كمف خلاؿ استجكاب الفاعميف، خاصة الذي تجرل عمى مستكل الككالات التجارية.
إضافة إلى أف الملاحظة  الجماىير، لأف البيانات الكثائقية في أحياف كثيرة لا تقدـ المعمكمات الحقيقية.

كالحكار المباشر، يساعداف عمى الكقكؼ عمى التحميؿ الجيد لما يصدر مف المستجكبيف، خاصة العماؿ 
 كالإطارات المكمفكف بمتابعة العلاقات مع الزبائف.

ىي التي تقدـ الحمكؿ الممكنة، في كثير مف الحالات الأزماتية، تككف المعمكمات العممياتية  وكما أن   
ـ. أيف كاف لمتشاكر مع أعضاء لجاف الأحياء دكرا في فض العديد مف :611مثمما حدث أثناء أزمة مياه 

 تبر بمثابة قكاعد بيانات محفكظة،عكما لا يمكف إىماؿ البيانات الكثائقية المكتبية، لأنيا ت الاحتجاجات.
 تمجأ ليا المؤسسة عند حدكث الأزمات، خاصة عند متابعة تاريخ كحركية الأزمة.

فمؤسسة سياكك، خاصة بعد إعادة الييكمة، اعتمدت ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ عمى برامج معمكماتية لمحفظ    
 الذم يساعد في متابعة سير الشكاكل كنكعيا كالإجراءات المتخذة. Water Helpكالمعالجة، كبرامج 

كمنو نستنتج، أف الأكلكية في تكظيؼ المعمكمات التدقيقية في حالة الأزمات بمؤسسة سياكك تعكد    
 الميداف أك المعمكمات العممياتية، لتمييا فحص كتحميؿ مختمؼ كثائؽ المؤسسة.بالدرجة الأكلى إلى 

ا مؤسسة سكنمغاز، تعتمد بشكؿ محكرم، مف أجؿ دراسة حالة أزماتية كالقياـ بالتدقيؽ أم           
الشامؿ كالاتصالي عمى مختمؼ مصادر المعمكمات الميدانية، كما أشار في ذلؾ أغمب المبحكثيف، أف 

لأف تمؾ  مصالح المؤسسة تعمؿ طكاؿ الأياـ الستة عمى استقباؿ الزبكف كالمكاطف في أحسف الظركؼ.
، فيك يساعد المؤسسة عمى المعمكمات تصبح بمثابة أداة قياس لنكع المشكؿ كمكاف تكاجده كدرجة انتشاره

كعميو، فإف بيانات المؤسسة الميدانية،  أخذ مختمؼ التدابير اللّازمة كفؽ ما طرح مف طرؼ المكاطنيف.
بشكؿ مباشر سمعة ىي المرجع الأساسي في مختمؼ عمميات التدقيؽ، خاصة الاتصالي، لأنو يمسّ 

 كصكرة المؤسسة. 



 الفصل الثالث:                                                 التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة

 
274 

أما البيانات المكتبية، فتعكد إلييا فرؽ التدقيؽ، خاصة حصيمة النشاطات الاتصالية كمختمؼ الشكاكم     
كالإجراءات المتخذة، حتى تتمكف مف تغيير سياستيا أثناء التدخلات كالردكد التي تقدـ إلى السمطات 

 كالمكاطنيف.
 

مؤسستي سياكو  كل من في أسباب أىمية جمع البياناتيبرز  ( 00 جدول رقم )
 .وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب                           

   

 الاحتمالات              

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 23,90 60 66.81 55 حالة الاتصاؿتشخيص 

 16,73 42 66.98 53 كضع الخطط الاتصالية

 22,71 57 66.98 53 تنفيذ الخطط الاتصالية

 21,12 53 07.86 34 تكزيع المياـ

 15,54 39 :09.9 39 تقييـ كضعية اتصالية

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 251 011 234 المجمكع

 

سياكك ػػػػػػػػػ يعتمد عمى جمع البيانات كالمعمكمات ، أف التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ بمؤسسة يبرز الجدكؿ         
%. كأيضا، مف أجؿ " كضع الخطط الاتصالية 66.81مف أجؿ " تشخيص حالة الاتصاؿ " كذلؾ بنسبة 
%. كما يعتمد عمى جمع البيانات مف أجؿ " 66.98" ك " تنفيذ الخطط الاتصالية " بنفس النسبة أم 

%. كأيضا، مف أجؿ " تكزيع المياـ " بنسبة لـ :09.9رت في حدكد تقييـ كضعية اتصالية " بنسبة استق
  %.07.86تتجاكز عتبة 
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أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فيي الأخرل يعتمد التدقيؽ الاتصالي فييا عمى جمع البيانات          
%. ككذا مف أجؿ " تنفيذ الخطط 1>.66كالمعمكمات، مف أجؿ " تشخيص حالة الاتصاؿ " كذلؾ بنسبة 

كمف بيف  لمثانية. %60.06% للأكلى، ك 0:.66الاتصالية " ك " كضع الخطط الاتصالية " بنسبة 
أسباب أىمية جمع البيانات أيضا، " كضع خطط اتصالية " ك " تقييـ كضعية اتصالية "، كذلؾ بالنسب 

   % عمى التكالي.08.87% ك6:.09
مف خلاؿ النسب في الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ مف بيف أىـ أسباب جمع البيانات في المؤسسة،       
لى عدّة عكامؿ كأكلكية اتصالية، يأخذ بعيف الاعتبار المراحؿ كالخطكات ػػػػػػػػػ إػػػػػ بالدرجة الأكلى يعكد ػػػػ

التقنية التي يمرّ عمييا التدقيؽ الاتصالي، كىي عممية تكضيح نقاط الضعؼ كنقاط قكة المؤسسة في شكؿ 
تعتبر مة عممية تشخيصية لعلاقة مختمؼ المتغيرات الداخمية كالخارجية في المحيط. لأفّ في ىذه المرح

البيانات المحصّؿ عمييا ىي المحرؾ الأساسي الذم يعتمد عميو طاقـ فريؽ التدقيؽ مف أجؿ الانطلاقة 
  الفعمية في تحديد نكع كسرعة المشكؿ.

كعمى ىذا الأساس، تأتي عممية بناء المخططات الاتصالية كأحد الإجراءات التسييرية كالكقائية مف    
ف تتعرض ليا المؤسسة. لأفّ عممية انجاز مخططات اتصالية تعتمد عمى جميع التيديدات التي يمكف أ

مختمؼ المعطيات المتكفرة داخؿ كخارج المؤسسة، حيث تتبمكر ىذه الخطط في شكؿ برامج داخمية 
لتأتي بعدىا المرحمة الميدانية كالمسماة مف الناحية التقنية " مخططات العمؿ "، كىي مختمؼ  كخارجية.

ائية التي يقكـ بيا فاعمكا خمية الاتصاؿ خلاؿ فترات زمنية معينة كتسخير مختمؼ الكسائؿ الخطكات الإجر 
 المتاحة مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ العامة لممؤسسة كالأىداؼ الخاصة للاتصاؿ.

كعمى ىامش مختمؼ المراحؿ السابقة الذكر، كعند القياـ بعممية تقييمات المرحمية كمتابعة مختمؼ    
الكصية، فإفّ عممية تكزيع صالية، مف أجؿ الكقكؼ عمى السير الحسف لتكصيات المصالح الأنشطة الات

المياـ تصبح جد ميمة لأنّيا تعبر عف التقسيمات التي تخص تنفيذ برامج العمؿ الناتجة عف المخططات 
 الاتصالية، كالتي صمّمت لتغطية مختمؼ الثغرات التي يمكف أف تؤثر عمى تكازف كصكرة المؤسسة.

أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإفّ عممية تشخيص الاتصاؿ تعتبر مف بيف أىـ الأسباب           
التي تعتمدىا المؤسسة كمرحمة أكلية لجمع كتفيئة المعمكمات، لأفّ التجارب السابقة لممؤسسة جعمتيا تقؼ 

المرّات مف بعض  عمى أىمية نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا خاصة كأنّيا عانت في العديد مف
كما كاف لتكصيات المصالح المركزية دكر كبيرا في  المشاكؿ التي أثّرت عمى صكرتيا بشكؿ كبير.

محاكلة استغلاؿ المؤسسة لمختمؼ المعطيات، مف أجؿ القياـ بتشخيص ميداني يبرز نقاط قكة كضعؼ 
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رة كالتي أثّرت بشكؿ كبير المؤسسة. إضافة إلى الكقكؼ عمى مختمؼ المخاطر كالتيديدات خاصة المتكر 
 عمى مردكد كعلاقات المؤسسة.

لتأتي كراءىا ػػػػػػػػػ كعممية استباقية ػػػػػػػػػ عممية تنفيذ الخطط الاتصالية، حيث نلاحظ أنّو ىناؾ مفارقة في     
مؤسسة سكنمغاز فيما يخص القياـ بمخطط العمؿ قبؿ انجاز مخطط الاتصاؿ، كىذا يعكد إلى المخططات 

ففي ىذه الحالة  الطاقكية لممؤسسة، كحساسية المكادكإجراء كقائي نظرا لخطكرة  الإستعجاليةالسابقة 
نشاء  تصبح التدخلات الميدانية الاضطرارية ىي الأساس. لتأتي فيما بعد، عممية تنصيب خلايا الأزمة كا 

 مخططات اتصاؿ تأخذ بعيف الاعتبار التدخلات الآنية كالتكقعات المستقبمية.
ؼ كتقييـ المياـ، تأتي كردة فعؿ عف كمف خلاؿ كؿ ما سبؽ ذكره، نلاحظ أيضا أفّ عممية التكمي      

عممية انجاز مخططات العمؿ الميداني. خاصة كأفّ طبيعة المؤسسة التقنية تتطمب تدخؿ مختمؼ 
التخصصات في العممية الكاحدة. لتختتـ مختمؼ المراحؿ السابقة في التقييـ الشامؿ لمختمؼ النشاطات 

مى فعالية الإجراءات المسّخرة مف أجؿ إدارة الأزمات ، مف أجؿ الكقكؼ عكالإستعجاليةالمبرمجة العادية 
   بشكؿ خاص.
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 في ين كيفية توظيف المعمومات المحصّل عمييا في إدارة الأزمات يب ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة كل من

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 34,88 60 6>.60 53 حملات اتصالية

 ػػػػػػ ػػػػػػ :1.;0 30 مشاريع جديدة

 34,88 60 6>.;6 48 قرارات التدخؿ

 30,24 52 ;60.1 35 برامج مستقبمية

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 172 011 166 المجمكع

 

كك تكظؼ المعمكمات المحصّؿ عمييا في إدارة تبرز أرقاـ كنسب الجدكؿ، أف مؤسسة سيا         
%، ثـ تمييا " قرارات التدخؿ " بنسبة 6>.60الأزمات في " حملات اتصالية " بنسبة كبيرة بمغت 

%. كأخيرا " مشاريع جديدة " بنسبة لـ تتعدل حدكد ;60.1%. كأيضا، " برامج مستقبمية " بنسبة 6>.;6
0;.1:.% 
فيي بدكرىا تكظؼ المعمكمات المحصّؿ عمييا في إدارة الأزمات، مف أجؿ أما مؤسسة سكنمغاز،          

. كما تكظفيا أيضا، % لكؿ منيما;;.67تكظيفيا في " حملات اتصالية " ك " قرارات التدخؿ " بنسبة 
 %.61.67مف أجؿ " برامج مستقبمية "، حيث استقرت نسبتيا عند 

ؿ أعلاه، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك، تعمؿ عمى تكظيؼ المعمكمات المحصّؿ عمييا ك خلاؿ الجدمف      
كعكية، في إدارة الأزمات، كذلؾ مف أجؿ برمجة كتصميـ مختمؼ الحملات الاتصالية مف حملات تّ 

إعلامية كحتى علائقية. لأفّ اليدؼ الأساسي مف المؤسسات التي تنشط في بعض المجالات الحيكية 
في مختمؼ النشاطات التي تساعدىا في القضاء عمى  الاستثمارتسعى المؤسسة دائما إلى  .طاع المياهكق
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المشاكؿ التي تكاجييا في كؿ مرة، خاصة كأفّ مؤسسة سياكك عانت كثيرا سكاء بسبب إرثيا لمخمفات 
 ا إقميميا.التسيير التقميدم لمبمديات أك مف خلاؿ نقص الإمكانيات كاتساع المناطؽ التابعة لي

عمدت إلى تكثيؼ  ،ة المحمية كدمجيا لمصالح التطييرلكف بعد إعادة ىيكمتيا كتبنييا أسمكب الإدار    
دارة مختمؼ علاقاتيا خاصة كأفّ  كتنكيع مختمؼ حملاتيا الاتصالية، مف أجؿ تحسيف صكرتيا مف جية كا 

مف مختمؼ أنكاع البيانات المحصّؿ المشكؿ التي كانت تعاني منو يتمثؿ في عدـ قدرتيا عمى الاستفادة 
إلّا أفّ بعد القياـ بعمميات التشخيص ػػػػػػػػػ بعد تنصيب خلايا الاتصاؿ ػػػػػػػػػ أدركت إدارة المؤسسة أفّ  عمييا.

في الأحداث خاصة المباشرة، يمكف أف يساىـ بشكؿ كبير في امتصاص غضب شركائيا  الاستثمار
 كتحسيف صكرتيا مع مركر الكقت.

أمّا فيما يخص التسيير التقني لمختمؼ مديريات المؤسسة فقد تغير بعد التككينات المقدمة عمى مستكل    
مراكز التككيف، أيف أصبحت فرؽ التدخؿ تأخذ بعيف الاعتبار المعمكمات المحصّؿ عمييا سكاء مف مراكز 

المحتكيات الإعلامية، مف أجؿ ت المكضكعة عمى مستكل الككالات، أك الاستقباؿ الياتفية أك مف السّجلاّ 
استغلاليا في الحد مف تفاقـ المشاكؿ كالأزمات. لذلؾ عمدت المؤسسة عبر مختمؼ برامجيا الاتصالية 

 إلى محاكلة بناء علاقات إستراتيجية مع كسائؿ الإعلاـ كمختمؼ الشركاء المحكرييف.
الاعتبار إبراز مختمؼ جيكدىا نحك  إضافة إلى عمميات برمجة البرامج المستقبمية أصبحت تأخذ بعيف   

المكاطنيف، لأفّ تدشيف أك انطلاؽ المشاريع الجديدة أصبح يسكؽ ليا في مختمؼ كسائؿ الإعلاـ 
كالاتصاؿ، كىذا مف أجؿ إبراز مسؤكليتيا الاجتماعية كحسّيا المكاطني كأحد الأساليب العصرية في إدارة 

 المؤسسة كالأزمات.
أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإفّ الحملات الاتصالية كقرارات التدخؿ جاءت بنفس النسب، كىذا      

ػػػػػػػػػ كما ذكرنا في العديد مف الجداكؿ السابقة ػػػػػػػػػ يعكد بالدرجة الأكلى إلى أفّ مخططات العمؿ الميدانية، 
ؿ معالجة أزمات المؤسسة نتجت عف في شكؿ أكامر تنفيذية لمتدخؿ مف أجكالتي تككف في غالبيتيا 

اصة ة لإدارة أزماتيا. حيث تصبح الحملات الاتصالية خمختمؼ العمميات التقييمية التي تقكـ بيا المؤسس
كالتّحسيسية كإستراتيجية ذات أكلكية في المؤسسة تميد الطريؽ لأعكاف كفريؽ التدخؿ مف أجؿ  التّكعكية

 .تقديـ الحمكؿ المناسبة
فيما يخص المشاريع كالبرامج المستقبمية، فنظرا لمخبرة التي اكتسبتيا المؤسسة في التسيير. فقد  أمّا   

حاكلت المؤسسة الاستفادة مف النشاطات الاتصالية، مف أجؿ الاستغلاؿ الأمثؿ لمبيانات المتكفرة في 
رساؿ رسائؿ مفادىا الكقاية مف الأزمات ال مستقبمة في الأقاليـ المحيط مف أجؿ تيدئة الرأم العاـ كا 
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المستيدفة مف مختمؼ العمميات  أك المناطؽ قيد الدراسة لإطلاؽ مشاريع جديدة. ككؿ ىذا مف أجؿ 
 استدراؾ النقائص المسجّمة عمى مستكل إدارتيا لعلاقاتيا العامة كصكرتيا المؤسساتية.

 

ة التوعوية ين مدى الأخذ بعين الاعتبار أىمية الحملات التحسيسييب ( 00 جدول رقم )
 في إدارتيما للأزمات الفجائية. مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة عند تخطيط كل من

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 100 60 100 ;8 نعـ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ لا

 011 60 011 ;8 المجمكع

 

مف خلاؿ الجدكؿ ػػػػػػػػ الذم يبيف مدل الأخذ بعيف الاعتبار أىمية الحملات التحسيسية التكعكية           
فجائية ػػػػػػػػػ نستنتج، أفّ ؤسستي سياكك كسكنمغاز قسنطينة في إدارتيما للأزمات المف معند التخطيط كؿ 

سية التكعكية في إدارتيما للأزمات الفجائية، المؤسستيف تأخذاف بعيف الاعتبار أىمية الحملات التحسي كمتا
 %.011كذلؾ بالنسبة الكاممة كالمثالية أم 

مف خلاؿ أرقاـ كنسب الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك تكلي أىمية كبيرة لمختمؼ العمميات      
إلى أفّ  ،إضافةالرقابية التي تقكـ بيا سكاء دكريا أك حسب الحاجة، خاصة بعد إعادة ىيكمة المؤسسة. 

تكصيات المصالح المركزية في الجزائر العاصمة قدمت ملاحظات فيما يخص تكظيؼ النتائج المحصّؿ 
عمييا في مختمؼ التقارير مف أجؿ إعادة الاعتبار لبعض المصالح كالمديريات، خاصة التي تستعمؿ 

 بشكؿ يكمي كمباشر مع مختمؼ شركائيا.
حسيسية خاصة المكجية لفائدة المكاطنيف بتكظيؼ مختمؼ الحملات التّ حيث تبمكرت إعادة الييكمة    

كالزبائف ككسائؿ الإعلاـ. كىذه كنتيجة طبيعية لمنّقائص التي كانت مسجمة عمى مستكل بعض المديريات 
أيف كانت تعاني بشكؿ دائـ مف المشاكؿ  كالمصالح خاصة المديرية المكمفة بتسيير العلاقات مع الزبائف.
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مع جماىيرىا، لجأت  ثناء إدارة الأزمات، كمف أجؿ امتصاص غضب المكاطنيف كتحسيف الصكرةخاصة إ
إلى استغلاؿ الحملات الجكارية المباشرة خاصة الأبكاب المفتكحة كالزيارات الميدانية لفائدة المكاطنيف 

ىي الاعتماد بشكؿ خاص، مف أجؿ إعادة التنفيذ ما طمب منيا مف تكصيات ك  ككسائؿ الإعلاـ كالأطفاؿ
دارة الأزمات.   عمى نتائج المياـ الرقابية لإدارة الشؤكف العامة لممؤسسة كا 

حسيسية التّكعكية فقد كاف نتيجة أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإفّ تكظيؼ الحملات التّ          
ع خاصة في السنكات لسببيف رئيسييف، الأكؿ يعكد إلى الثقافة المؤسساتية التي تعكدت عمييا مديرية التكزي

أمّا  ، أيف أصبحت الإستراتيجية الجكارية كأحد أىـ الأدكات التي تستعمؿ في تسيير علاقاتيا.الأخيرة
السبب الثاني، فيك تأكد مسيرم المؤسسة ػػػػػػػػػ حسب التقارير المحصّؿ عمييا ػػػػػػػػػ أفّ نسبة معتبرة مف 

فة التكاصؿ كالحكار مع مستيمكي كمستعممي منتجات الشكاكم أثناء الأزمات كانت ناتجة لنقص ثقا
 المؤسسة.

في العديد مف المناسبات حسب تصريح الرئيس المدير العاـ. إلى  الانتباهكما أفّ إدارة المجّمع لفتت       
أفّ الاعتماد عمى تكظيؼ مختمؼ كسائؿ الاتصاؿ  خاصة المباشرة يمكف أف تساىـ بشكؿ كبير في 

التي شيدتيا بعض  كالسمككياتكرفع الكعي لدييـ فيما يخص بعض التصرفات تحسيس المكاطنيف 
كما كانت لمطريقة التي كانت تسير بيا صكرة المؤسسة تأثيرا كبيرا ككاضحا عمى  .المناطؽ أثناء الأزمات

ككؿ ىذه الإجراءات جاءت نتيجة لمختمؼ  إعادة تبني المجّمع لأسمكب جديد لمتفاعؿ مع المكاطنيف.
ت الفحص كالتدقيؽ التي كانت تقكـ بيا بعض الفرؽ الخاصة بمتابعة نشاطات المؤسسة كخاصة ما عمميا

  تعمؽ منيا بإدارة الصكرة كالعلاقات الخارجية.
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ين المجالات التي يتم من خلاليا نشر الحملات التحسيسية التوعوية يب ( 02 جدول رقم )
 .  في إدارتيما للأزمات الفجائية وسونمغاز قسنطينة مؤسستي سياكو عند تخطيط كل من

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                                 

   

 الاحتمالات              

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 35,09 60 :78.9 58 سمككات

 29,82 51 66.96 30 قيـ

 35,09 60 0:.61 39 معمكمات

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 171 011 127 المجمكع

 

المجالات التي يتـ مف خلاليا نشر الحملات التحسيسية  ، أفّ يظير جميا مف خلاؿ الجدكؿ      
" بنسبة جد معتبرة،  تالسمككياالتكعكية، عند تخطيط مؤسسة سياكك في إدارة الأزمات الفجائية، ىي " 

%. أما " القيـ " فأخذت حصة صغيرة، 0:.61%، ثـ تمييا " المعمكمات " بنسبة حددت بػػػ :78.9بمغت 
 %.66.96قدرت بػػػ 
أما مؤسسة سكنمغاز، فإفّ المجالات التي يتـ مف خلاليا نشر الحملات التحسيسية التكعكية،          

ت " ك " المعمكمات "، حيث قدرت لأزمات الفجائية، ىي " السمككاعند تخطيط مؤسسة سكنمغاز في إدارة ا
 %.6;.>6%، ثـ تمييما بنسبة أقؿ " القيـ " بػػػ >68.1نسبتيما بػػػ 

تعمؿ ػػػػػػػػػ اؿ ػػػػػػػػػ بمؤسسة سياكك ػالإدارة القائمة عمى الاتصمف خلاؿ نسب الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ       
كالمكاطنيف بالدّرجة الأكلى.  حسيسية كالتّكعية إلى  تغيير سمككات الزبائفمف خلاؿ نشر الحملات الت

فحسب المعمكمات  سياسة اتصالية تعمؿ عمى ترشيد استيلاؾ المياه.خاصة كأفّ منتج المؤسسة يتطمب 
المحصّؿ عمييا مف إطارات المؤسسة، أفّ تبذير ىذه المادة الحيكية أثّر بشكؿ كبير عمى اقتصاد المؤسسة 

فالكثير مف الشكاكم المسجّمة عمى مستكل مصالح  مف جية كعمى الحالة المالية لمزبائف مف جية أخرل.
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الخاطئة التي يقكـ  تالسمككياالمؤسسة تتمحكر حكؿ الفكاتير المضخّمة. لكف في الحقيقة، ىي تعبر عف 
 بيا الزبكف عند استيلاكو ليذه المادة الحيكية.

ة اتصالية لمعمميات التّحسيسية، عممية نشر المعمكمات، مف أجؿ تقديـ ككآلي لتأتي كخطكة ثانية   
معمكمات تقنية عف دكرة حياة المنتج، خاصة في الأبكاب المفتكحة كتقديـ إحصائيات حكؿ كمية الماء 

ككمتا المرحمتيف السابقتيف، يسعياف إلى نشر قيمة  التي تبذّر عندما تككف الحنفية غير مغمقة بشكؿ جيد.
كعميو، يمكف أف نستنتج  الاستدلاؿ بالحجج المنطقية كالدينية.في المياه، مف خلاؿ  كالاقتصادالمحافظة 

كالقيـ كالمعمكمات، كىذا مف الناحية التقنية يعبر  تالسمككياأفّ مرحمة إعداد الرسالة التحسيسية تستيدؼ 
 )1(.تكالسمككياقناعية كمقاربات تعبر عف الاتجاىات عف الآليات الإ

مؤسسة سكنمغاز، فإفّ أىـ العناصر كالمجالات التي يتـ فييا نشر الحملات أمّا فيما يخص           
" ك " المعمكمات "، كىذا يعكد ػػػػػػػػػ  تلمسمككياالتحسيسية التكعكية، فجاءت النتائج متساكية بالنسبة " 

بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ إلى السياسة الاتصالية كالإعلامية المتبناة مف طرؼ المؤسسة. خاصة كأفّ طبيعة 
 منتجاتيا تيتـ ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ بتقديـ تكضيحات كشركحات حكؿ أنكاع الخصكصيات كمكادىا الطاقكية.

، فإفّ العديد مف ) FMسيرتا ( الحصص التي تبث عمى أمكاج إذاعة قسنطينة  كحسب بعض    
الأسباب المرتبطة بالأزمات، تعكد إلى نقص الثقافة التكعكية لدل بعض الفئات الجماىيرية. خاصة 
ساكني بعض المناطؽ الحضرية المرحّميف مف المناطؽ الرّيفية كشبو الرّيفية، أيف يككف الغاز عمى سبيؿ 

مف أجؿ تقديـ تكصيات حكؿ مميزات كمخاطر ىذه المادة عمى المستيمكيف ثاؿ مكضكع نقاش الم
 كالمستعمميف.

مقبكلة  تسمككياكما أفّ الغاية مف المركر عبر ىذه المرحمة، ىك لكصكؿ عمى الأقؿ نحك تبني    
الكقائية لممؤسسة. حيث كاف لبعض النشاطات الاتصالية  كمثالية، تساعد كتساىـ في تنفيذ الإستراتيجيات

عادة تمثيؿ بعض الحكادث بالتنسيؽ مع الحماية المدنية دكرا كبيرا في ترسيخ لثقافة سمككية صحيحة.  كا 
أمّا فيما يخص القيـ المرسمة عبر مختمؼ الدعائـ الاتصالية التي تستعمؿ في مختمؼ النشاطات، فيي    

الحذر كالاحتياطات. مع العمـ أنّو عند بناء مخططات اتصالية، يسعى خ ثقافة قيـ تيدؼ إلى ترسي
القائمكف عمى الاتصاؿ عند كضع نكع الكسائؿ كالإستراتيجيات، إلى تكييفيا حسب ظركؼ الحملات. إلّا 

                                                             
(1  )

 Claude chevalier et Lilia Selhi : Communication et Publicité, Gaétan Morin éditeur, 

Canada, 2006, p 109. 
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، تصبح القيـ عنصر ميـ مف عمميات بناء التفكير السميـ لدل المتمقي بشكؿ عاـ أنّو في حالة الأزمات
 كلدل الزبكف بشكؿ خاص.

 

مؤسستي  كل من في رز مصادر جمع البيانات في حالة الأزماتيب ( 00 جدول رقم )
 .سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك 

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 34,15 56 8:.:0 30 سجؿ الشكاكم

 30,49 50 71.;6 48 كسائؿ الإعلاـ

 26,22 43 8>.60 54 مكاطنيف

 6,71 11 07.61 24 كثائؽ المؤسسة

 2,43 4 1:.: 13 أعكانكـ في الميداف

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 164 011 169 المجمكع

 

سياكك، ىي= " ، أف مصادر جمع البيانات في حالة الأزمات بمؤسسة تبرز أرقاـ كنسب الجدكؿ         
%، كيمييما " سجؿ الشكاكم " بػػػ 71.;6%، ثـ " كسائؿ الإعلاـ " بنسبة 8>.60المكاطنيف " بػػػ 

% 1:.:1% ك 07.61%. أما " كثائؽ المؤسسة " ك " أعكانكـ في الميداف " فقد تحصلا عمى 8:.:0
 عمى التكالي.

البيانات في حالة الأزمات بالنسبة كعمى خلاؼ مؤسسة سياكك، فإف المصدر الأساسي لجمع          
%، ثـ " كسائؿ الإعلاـ " 67.08ك " سجؿ الشكاكم "، كذلؾ بنسبة كبيرة حددت بػػػػ لمؤسسة سكنمغاز، ى

%. أما " كثائؽ المؤسسة " ك " 69.66. كما تعتمد عمى " المكاطنيف " بنسبة %>61.7بنسبة قدرت بػػػ 
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%، كالثانية 0:.19ؼ نسبة. حيث تحصمت الأكلى عمى أعكانكـ في الميداف " فقد تحصلا عمى أضع
 %16.86عمى 

مف خلاؿ النسب كالأرقاـ أعلاه، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك تعتمد عمى جمع البيانات في حالة        
 استطلاعاتالأزمات، مف خلاؿ المصادر الميدانية، كبالدرجة الأكلى " المكاطنيف ". كذلؾ مف خلاؿ 

الرأم خاصة في حالة الأحداث كالمناسبات الخاصة كقاعدة بيانات الاتصاؿ الياتفي كالمكتب المكجكد 
كما تعتمد مؤسسة سياكك عمى " كسائؿ الإعلاـ " كمصدر لجمع البيانات  عمى مستكل المركز التجارية.

اؿ، كذلؾ مف أجؿ حكؿ الأزمة كالنشرات الإعلامية المتكاجدة عمى مستكل قكاعد بيانات خمية الاتص
كالفكضى كقطع الطرؽ  الاحتجاجاتالتي مسّت المكاطنيف كالزبائف، ككذا مظاىر  الانقطاعاتمعرفة مدل 

يانات، مف خلاؿ ما يكتبو الزبائف، كما تكظؼ " سجؿ الشكاكم " لجمع الب ـ.:611خاصة في أزمة 
 . الجيد ...الخ الاستقباؿدـ حيث يعبر فيو المحتجكف عف عدـ رضاىـ مف الانقطاعات المتكررة أك ع

كما تستخدـ " كثائؽ المؤسسة " مف مخططات كاستراتيجيات سابقة في إدارة الأزمات. كأيضا تكظؼ " 
 أعكاف المؤسسة في الميداف ".

بمصادرىا لجمع البيانات أثناء إدارتيا  أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فيي أيضا تستعيف           
" سجؿ الشكاكم "، كذلؾ مف خلاؿ تحميؿ بيانات السجؿ للأزمات. حيث تعتمد بالدرجة الأكلى عمى 

المتكررة لمتيار  الانقطاعاتكمعرفة ما ىي أىـ النقاط السمبية التي يسجميا الزبائف حكؿ المؤسسة كحكؿ 
ـ. كأيضا شكاكل حكؿ طريقة الاستقباؿ كطريقة 6106زمة فيفرم مثمما حدث في أ ) ( الكيربائي كالغاز

كلاـ المكظفيف مع الزبائف. كؿ ىذه تسجؿ في سجؿ الشكاكل مف قبؿ المحتجيف، ثـ يتـ تحميميا مف قبؿ 
 فاعمي المؤسسة.

كما تكظؼ " كسائؿ الإعلاـ " كمصدر لجمع البيانات، كذلؾ لمعرفة المناطؽ الأكثر تضررا،          
. ـ6106لأزمة فيفرم  طع فييا التيار الكيربائي كالغازصائيات حكؿ البمديات التي انقحىي أحدث الإ اكم

كالمحتكيات الإعلامية كالمحتكيات  ) (*كأيضا ما ىي الصكرة التي رسمتيا كسائؿ الإعلاـ عف المؤسسة.
كما تعتمد المؤسسة عمى " المكاطنيف " كمصدر  المسجمة عمى مستكل المصالح التقنية بباب القنطرة.

ـ، كذلؾ بخركج المكمفة بالاتصاؿ كبعض إطارات 6106مباشر لجمع البيانات في حالة أزمة فيفرم 
المؤسسة لبؤر احتجاج المكاطنيف كالزبائف كمحاكلة الحديث معيـ. ككذا مف خلاؿ استطلاعات الرأم التي 

                                                             
() .خاصة أثناء انجاز حملات تكعكية كتحسيسية كحممة إصغاء 

(*)  .كالمحتكيات الإعلامية كالمحتكيات المسجمة عمى مستكل المصالح التقنية بباب القنطرة   
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لمعرفة أراء المكاطنيف حكؿ النشاطات  )مف خلاؿ استخداـ الإستراتيجية الجكارية  (تقكـ بيا المؤسسة 
كما تكظؼ " كثائؽ المؤسسة "، كذلؾ مف خلاؿ  كالمشاريع كالبرامج الاتصالية التي تقكـ بيا المؤسسة.

 .  )  ) B R Q  قراءة كتحميؿ التقارير اليكمية لمختمؼ المصالح خاصة المصالح التجارية كالتقنية
كتعتمد أيضا عمى "الأعكاف في الميداف "، مف خلاؿ المقابلات التي يتـ فييا استدعاء الأعكاف الذيف    

يتكاصمكف مباشرة مع الزبائف. كمحاكلة معرفة نكع كأسباب عدـ الرضا المكجكدة في الأحياء عبر قنكات 
 الممثميف الشرعييف لمجاف الأحياء.

 

توظيف الوسائل الحديثة في جمع البيانات الميدانية في ين مدى يب ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينةب إدارة الأزمات

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 100 60 100 ;8 نعـ

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػػ لا

 011 60 011 ;8 المجمكع

 

يظير جميا مف خلاؿ النسب في الجدكؿ أعلاه، أف كمتا المؤسستيف، تكظفاف الكسائؿ الحديثة          
في إدارة الأزمات، كذلؾ مف خلاؿ إجابات المبحكثيف. حيث أجاب كؿ المبحكثيف عمى تكظيؼ الكسائؿ 

 %.011بة الحديثة في جمع البيانات في إدارة الأزمات، كذلؾ بالنسبة الكاممة أم بنس
مف خلاؿ قراءة بيانات الجدكؿ أعلاه، كالخاص بتكظيؼ الكسائؿ الحديثة في جمع البيانات، فإف          

ثة عمى جمع البيانات بنسبة مؤسسة سياكك تعمؿ عمى تكظيؼ كاستغلاؿ قدرة مختمؼ الكسائؿ الحدي
عمى مستكل تشغيميا،  تالتطكرات الكبيرة عدّة مميزامع شيدت  ،خاصة كأف مختمؼ الكسائؿ كبيرة.

                                                             
()

   B R Q : Bulletin de Renseignement Quotidien.    تقدـ قبؿ العاشرة صباحا.  
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كخاصة بالنسبة لبعض البرامج كالتطبيقات، كبالأخص أجيزة الحكاسيب كالبرامج المعمكماتية، التي كاف ليا 
 فضؿ كبير في تحسيف نكعية استقباؿ المعمكمات مف طرؼ المكاطنيف كالزبائف. 

رساؿ ما يمكف أف يساىـ     في تقديـ تكضيحات إلى إضافة، إلى قدرة ىذه الكسائؿ عمى المعالجة كا 
، كالذم ىك بدكره يفتح المجاؿ الانترنيتالجيات المختصة. كذلؾ ىك الحاؿ بالنسبة لكؿ ما يتعمؽ بعالـ 

كاسعا لممؤسسة، مف أجؿ معرفة أراء الزبائف، ككذلؾ إعلاميـ بكؿ المستجدات في التكقيت المناسب. 
أك الفيصؿ في تطبيؽ خاصة عندما يتعمؽ الأمر بإدارة أزمة، تصبح فييا سرعة المعمكمات ىي الحاسـ 

مدادىـ بال  معمكمات اللازمة.الحؿ، كبالتالي تيدئة غضب المكاطنيف كا 
أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإنّيا بدكرىا، لطالما تمجأ إلى تكظيؼ مختمؼ أنكاع الكسائؿ          

الحديثة بمختمؼ أنكاعيا. خاصة كأف المؤسسة، كثيرا ما تشارؾ في العديد مف المعارض كالمناسبات، 
فلإدارة الأزمات  الية تدخلات المؤسسة.التي يتـ فييا عرض مختمؼ الكسائؿ التي يمكف أف تزيد مف فع

مكانياتيا المادية، لأنيا تسعى دائما ػػػػػػػػػ حسب  في مؤسسة بحجـ سكنمغاز، تستدعي منيا تحسيف قدراتيا كا 
سياستيا العامة كالتجارية ػػػػػػػػػ إلى محاكلة تعميـ استعماؿ المكاد الطاقكية نحك كؿ التجمعات السكانية في 

  زائر.كؿ نقطة مف الج
كعميو، فإفّ المّجكء إلى استغلاؿ المعدات ككسائؿ الاتصاؿ كالمعمكمات، يساىـ ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ في    

تحسيف نكعية الخدمات المقدمة في حالة التكتر كالأزمات. لأف ػػػػػػػػػ كما سبؽ كذكرنا ػػػػػػػػػ الكقكؼ عمى كاقع 
رفيف عمى المتابعة معرفة كؿ صغيرة ككبيرة حكؿ أسباب كنتائج المشكؿ أك الأزمة، يستدعي مف المش

 الأزمة. كأف الاعتماد الكمي عمى تحديث كسائؿ العمؿ، يعتبر مف رىانات المؤسسة في إدارتيا لأزماتيا.
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مؤسستي سياكو  ين أنواع الوسائل الحديثة التي تعتمدىا كل منيب ( 01 جدول رقم )
 .إدارتيما للأزمات في وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب                                 

   

 الاحتمالات                    

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 36,63 37 70.>6 40 الانترنيتمكاقع 

 59,41 60 76.98 58 الرقـ الأخضر

 3,96 04 7>.:6 38 الاجتماعيمكاقع التكاصؿ 

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 101 011 136 المجمكع

 

تعتمد عمى " الرقـ الأخضر " ككسيمة حديثة في  يظير لنا مف خلاؿ الجدكؿ، أفّ مؤسسة سياكك         
" مكاقع الانترنيت " بنسبة  %. كما تعتمد عمى76.98جمع المعمكمات في إدارتيا للأزمات، كذلؾ بنسبة 

 %.7>.:6%. كأيضا، تستخدـ " مكاقع التكاصؿ الاجتماعي " بنسبة 70.>6قدرت بػػػ 
ككسيمة   كلا يختمؼ الأمر في مؤسسة سكنمغاز، حيث تعتمد بدكرىا عمى " الرقـ الأخضر "         

%. 70.>8يث قدرت بػػػ بنسبة أخذت حصة الأسد، ححديثة في جمع المعمكمات في إدارتيا للأزمات، 
%. كتستعمؿ بدرجة أقؿ " مكاقع التكاصؿ الاجتماعي "، 69.96" بنسبة  الانترنيتكما تستخدـ " مكاقع 
 % فقط.9>.16حيث قدرت نسبتيا بػػػ 

تعتمد عمى الكسائؿ الحديثة  مف خلاؿ النسب في الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك           
ففي إدارتيا للأزمات. حيث يأتي " الرقـ لأخضر " بأعمى نسبة، كىذا الرقـ ىك عبارة عف ىيئة قائمة 

ـ كمشركع لمحاكلة 6110أنشئت في أعقاب الييكمة الأكلى التي مرت بيا " الجزائرية لممياه " سنة بذاتيا. 
أيف قامت مديرية المؤسسة آف ذاؾ  ـ.6117فعميا سنة  ربط المكاطنيف بالمؤسسة، ليكضع قيد الخدمة

مراكز الاستقبال الياتفية بتنظيـ أياـ دراسية حكؿ كيفية تسيير كمتابعة ما يسمى في تمؾ الفترة بػػػ " 
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". أيف تـ دعكة جميع المكمفيف بالاتصاؿ عمى مستكل جميع الكحدات المتكاجدة عبر التراب العممياتية 
" الذم مف خلالو يتـ إدارة ىذا المركز. كسمي  البرنامج المعموماتيؾ الأياـ تنصيب " الكطني. كتـ في تم
" حتى تتمكف المؤسسة مف استقباؿ جميع شكاكم المكاطنيف  أعممني" أم "  خبرنيذلؾ البرنامج بػػػ " 

 كالزبائف خاصة في فترة الأزمات.
عادة لترث فيما بعد مؤسسة سياكك ىذه الييئة، لكف حاكلت في    لممكرد  الاعتبارما بعد القياـ بتعديلات كا 

البشرم. كبما أفّ المؤسسة أصبحت ذات أسيـ كيديرىا الشريؾ الأجنبي كىك " مارسيميا لممياه "، فقد تـ 
الاعتماد عمى خبرة ىذه المؤسسة في إدارة ىذا النكع مف المراكز، خاصة كأفّ المؤسسة الفرنسية تمتمؾ 

خدمت ىذه الأجيزة، مف أجؿ حيث استLa passerelle " .)  (ىذا الجياز منذ سنكات، كيسمى " 
تقديـ  تككيف قاعدة بيانات تيدؼ إلى معرفة كؿ ما يخص علاقة الزبكف بالمؤسسة، كيساعد عمى

 المعمكمات إلى فرؽ التدخؿ كالمصالح المختصة.
"، فإنّيا تكظؼ مف أجؿ معرفة ما يدكر لدل المكاطنيف كالزبائف،  الانترنيتأمّا فيما يخص " مكاقع    

خاصة الفترات التي عرفت أزمات متعددة. أيف لكحظ ظيكر ما يسمى بػػػ " المدكنات الشخصية " كالتي 
 الانقطاعاتكانت في كثير مف الأحياف تتناكؿ بنكع مف السخرية طريقة معالجة المؤسسة خاصة لمشاكؿ 

 .تكالتسريبا
أمّا مف ناحية التكظيؼ كإجراء تسييرم، فتـ إنشاء مكقع المؤسسة كبعض المدكنات الخاصة    

علاـ المكاطنيف بمستجدات قطاع المياه. كما تـ  بالكحدات، مف أجؿ تكفير المعمكمات اللازمة لمزبائف كا 
السمطات  ياتكىذا تنفيذا لتكص تكظيؼ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي، مف أجؿ ربط المكاطف مع المؤسسة.

الناشطة . حيث عمدت إلى إرساؿ تعميمات مكتكبة تطمب فييا مف جميع المؤسسات العميا كالكزارة الكصية
 في قطاع المياه فتح صفحات عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كالتجاكب الفكرم معيا.

لأكلى. حيث كأسمكب أمّا فيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإفّ " الرقـ الأخضر " جاء في المرتبة ا         
تقميدم في تسيير كمعالجة الأزمات، فإفّ المؤسسة غالبا ما تككف تدخلاتيا التقنية نتيجة لقاعدة بيانات 

إلّا أفّ المفارقة الغريبة ىك عكس  متكفرة عمى مستكل مركز الاستقباؿ الياتفي عمى مستكل باب القنطرة.
خطيف "، كىذا ما أثّر نكعا ما عمى طريقة تسيير مؤسسة سياكك، ىك أفّ مؤسسة سكنمغاز تحكم عمى " 

طبيعة مراكزىا العممياتية ذات صيغة تقنية محضة، فإنّيا ترل في تكفير المكالمات الياتفية. لكف ربما لأفّ 

                                                             

أم بمعنى المعبر أك الجسر، دلالة عمى ربط الزبائف بالمؤسسة.  ()  
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" باب رقميف كاؼ لمكقكؼ عمى مختمؼ الإختلالات المسجّمة عمى مستكل شبكاتيا. خاصة كأفّ مركز 
الشككل كتقديميا مباشرة إلى فرؽ التدخؿ. أما الأزمات طكيمة المدل، فإفّ جميع القنطرة " يقكـ بتسجيؿ 

 الككالات التجارية كالمديريات تصبح بمثابة مركز كبير لاستقباؿ شكاكم كاقتراحات المكاطنيف.
، ىذه الكسيمة منذ فترة طكيمة إنشاء"، فإفّ المؤسسة عرفت  الانترنيتأما فيما يخص " مكاقع التكاصؿ    

كغالبا ما تمجأ إلييا خاصة في حالة نشر بعض المراسيـ كالبيانات المتعمقة بالتغيرات التي تطرأ عمى 
إلّا أفّ سجمنا نقطة ضعؼ عمى مستكل إدارة ىذه الشبكة، كىي عدـ  تسيير بعض التجمعات الحضرية.

عمى مستكل نكعية  تحييف البيانات المكجكدة عمى أرضيتيا الرقمية. إضافة إلى الفراغات المسجّمة
المعمكمات التي تمسّ  حياة المستيمكيف مباشرة كانقطاعات مفاجئة لمكيرباء مف حيف إلى آخر، لأنّيا 

 ". FMتكتفي فقط بالبيانات التي تبث عمى مستكل محطة " سيرتا 
طيا أما فيما يخص " مكاقع التكاصؿ الاجتماعي "، فيي مكجكدة بشكؿ كبير، إلّا أنّيا لا يمكف رب   

رسميا كصفحات تابعة لممؤسسة. بؿ أكثرىا ىي عبارة عف صفحات أعكاف المؤسسة. لذلؾ  بشكؿ مباشر
جاءت النسبة ضعيفة، لأنّو مف الصعب معرفة الصفحة الرسمية لممؤسسة كالتي تعتبر ىي المصدر 

تتطمب الكحيد لممعمكمات كربط المكاطنيف بالمؤسسة إف اقتضت الضركرة كفي حالة الأزمات التي 
 التكاصؿ الدائـ.
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نات والمعمومات في إدارة رز أىمية أراء المواطنين كوسيمة لجمع البيايب ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة كل من في الأزمات

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 13,33 08 07.:6 38 استطلاعات الرأم

 1,67 01 60.76 44 تحقيقات ميدانية

 85 51 70.76 58 في حالة الأحداث

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 60 011 140 المجمكع

 

، أىمية أراء المكاطنيف ككسيمة لجمع البيانات كالمعمكمات في إدارة الأزمات يبرز الجدكؿ         
%. كما تعتمد 70.76بمؤسسة سياكك، حيث تعتمد بالدرجة الأكلى " في حالة الأحداث " كذلؾ بنسبة 

 %.07.:6%. كأيضا تكظؼ " استطلاعات الرأم " بنسبة 60.76عمى " التحقيقات الميدانية " بنسبة 
أما مؤسسة سكنمغاز، فيي أيضا، تكظؼ " في حالة الأحداث " أىمية أراء المكاطنيف ككسيمة          

%. كما تعتمد 8;لجمع البيانات كالمعمكمات في إدارة الأزمات، حيث تحصمت عمى حصة الأسد بنسبة 
درت %. كأخيرا " التحقيقات الميدانية " بأضعؼ نسبة، حيث ق06.66عمى " استطلاعات الرأم " بنسبة 

 %.:10.9نسبتيا بػػػ 
مف خلاؿ نسب الجدكؿ أعلاه، نستنتج أفّ مؤسسة سياكك، تعتمد ػػػػػػػػػ بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ عمى          

المعمكمات المحصّؿ عمييا ػػػػػػػػػ غالبا ما تككف التي جمعت عمى ىامش الأحداث التي تنظميا المؤسسة ػػػػػػػػػ 
لأخيرة، كثفّت المؤسسة مف النّشاطات الحدثية كإستراتيجية جكارية جديدة لمتقّرب خاصة كأنّو في السنكات ا

براز مسؤكليتيا الاجتماعية كشريؾ محكرم في تحسيف ظركؼ معيشة  مف المكاطنيف كالزّبائف، كا 
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المكاطنيف. انطلاقا مف مبدأ الميمة الأساسية المنكطة ليا، عمى الرغـ مف طابعيا التجارم، كىي تأميف 
 دمة عمكمية ناجعة.خ
المحمية، الكطنية كحتى العالمية دكر كبير في فتح مجاؿ الحكار مع المكاطنيف، حيث كاف للأحداث    

خاصة كأفّ ىذا النكع مف الفضاءات يمنح فرصة للإدلاء بالآراء بكؿ أريحية، مثؿ مناسبات الأبكاب 
لمؤسسة عند تنظيـ الأحداث الخاصة المفتكحة عمى مستكل مديريتيا كالسّجلات التي تكضع بأجنحة ا

 مارس مف كؿ سنة. 66كالتي تقاـ كؿ سنة، خاصة اليكـ العالمي لمماء المصادؼ لػػػ 
لجمع البيانات كالمعمكمات. حيث جاءت ىذه الطريقة، لتأتي عممية التحقيقات الميدانية، كثاني أسمكب     

رض الميداف، أيف تقكـ بعض الفرؽ المتككنة مف بعد ىيكمة المؤسسة كمحاكلة معرفة كاقع التّسيير عمى أ
إطارات كأعكاف مف مختمؼ المصالح كالنزكؿ إلى الميداف. بؿ كحتى زيارة الزبائف في منازليـ كاستجكابيـ 

 عف طريؽ المقابلات، فيما يخص النقائص المسجّمة عمى مستكل إدارة العلاقات مع الزبائف.
أمّا فيما يخص " استطلاعات الرأم "، فيي تعتبر مكممة لمرحمة سابقة، مف خلاؿ استعماؿ مختمؼ    

الدعائـ التي يمكف تكظيفيا مف أجؿ معرفة اتجاىات كأراء مختمؼ شركائيا مف دعائـ بشرية عمى سبيؿ 
التي تسمى "  المثاؿ فرؽ الإحصاء كالأعكاف المتكاجدكف عمى مستكل الككالات التجارية أك الإطارات

إطارات التكجيو كالإعلاـ " عمى مستكل المراكز الياتفية. أيف يقكمكف عند تسجيؿ المكالمات، بطرح 
بعض الأسئمة التي تككـ بمثابة عممية " سبر الرأم "، لمكقكؼ عمى مستكل نكعية الخدمة كطريقة تعامؿ 

ندما يتعمؽ الأمر بإدارة الأزمات. أيف كتأخذ مختمؼ الطرؽ السابقة أىمية بالغة، خاصة ع المؤسسة معيا.
تصبح مختمؼ المصادر بمثابة قاعدة بيانات لما يقكلو المكاطنيف حكؿ أداء المؤسسة، كىذا مف أجؿ 

 تسيير تدخلاتيا في حالة بركز المشاكؿ، ميما كاف نكعيا أك سرعتيا.
البيانات المحصّؿ عمييا  أمّا مؤسسة سكنمغاز، فيي أيضا بدكرىا تعمؿ عمى استغلاؿ مختمؼ         

مف طرؼ المكاطنيف، خاصة عند تنظيميا للأحداث. أيف يصبح الأعكاف المكمّفكف بتكجيو كاستقباؿ 
المكاطنيف بمثابة أعكاف حفظ لمبيانات، كتقديـ تمؾ البيانات المحصّؿ عمييا إلى المديريات كالييئات 

الحملات التكعكية كالتّحسيسية، يصبح ففي بعض حالات تنظيـ الأحداث التي تأخذ صيغة  الكصية.
المكاطف كالمصدر الرئيسي كالمكثكؽ فيو بالنسبة لنكعية المعمكمات. خاصة كأفّ المكاطف كالزبكف الغير 
راض، يمجأ مباشرة إلى أماكف تنظيـ الأحداث، إمّا عف طريؽ " الإدلاء الشفكم " أك عف طريؽ تسجيؿ 

 رة.المعمكمات في " السجؿ الشكاكم " مباش
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لتأتي عممية معرفة آراء مختمؼ جماىير المؤسسة في المركز الثاني، لأفّ ىذه الطريقة تعتبر تقميدية    
في المؤسسة، سكاء  بالنسبة لمؤسسة سكنمغاز. فعمى غرار الحصكؿ عمى المعمكمات مف مختمؼ المصادر

اكف كالفضاءات التجارية يصبح كانت مصادر شفكية أك مكتكبة أك إلكتركنية. إلّا أف استغلاؿ مختمؼ الأم
ذا أكلكية، لأنّيا ػػػػػػػػػ حسب آراء المكاطنيف كالزبائف ػػػػػػػػػ الأنسب لإبداء الرأم حكؿ كاقع تسيير علاقات 

، تـ تبني المؤسسة لأسمكب " الحكار المفتكح " كطرح الماضيتيفإلّا أنّو في السنتيف  المؤسسة مع زبائنيا.
الحصص الإذاعية، التي كانت تبث إما يكميا أك مف حيف لآخر أك عمى ىامش الانشغالات أثناء بعض 

  ) (تنظيـ بعض الحملات التّحسيسية.
، أفّ الأساليب ػػػػػػػػػ السابقة الذكر ػػػػػػػػػ فيرل القائمكف عمى المؤسسة أمّا فيما يخص " التحقيقات الميدانية "   

عمى الآراء الحقيقية لممكاطنيف. لكف ىذا لا يمنع بالقياـ ببعض التحقيقات إف استدعت كفيمة بالكقكؼ 
الضركرة. خاصة عندما يتعمؽ الأمر ببعض الأزمات التي أخذت أبعادا إعلامية، أيف يطمب مف المصالح 

اللّازمة  المختصة النزكؿ إلى الميداف كتقديـ تقارير كافية عف الحكادث، ليتـ مباشرة أخذ الاحتياطات
 كتسخير مختمؼ الكسائؿ الممكنة كالمتاحة.

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
) (  أيف أصبح ىذا التّجمع العمراني الضّخـ بمثابة قاطني عمي منجميالتي استيدفت  حملات تحسيسيةعمى سبيؿ المثاؿ ،

جراء  جراء زيادة الكثافة السكانية أكبؤرة جديدة للأزمات. خاصة الأزمات الناتجة عف الانقطاعات المتكررة لمكيرباء 

 .18أنظر إلى الممحؽ رقـ  .الوحدات الجواريةتسريبات الغاز عمى مستكل بعض 
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: معوقات التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكو المحور الرابع
 وسونمغاز

 

 كل من في تدقيق الاتصالي في إدارة الأزماترز معوقات عمميات اليب ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز سياككمؤسسة   

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 23,33 14 :>.;0 11 مادية

 40 24 :06.1 07 لكجيستيكية

 36,67 22 9>.;9 40 بشرية

 011 60 011 58 المجمكع

 

سياكك، حيث أنو يبرز الجدكؿ معكقات عمميات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة          
%. ثـ تأتي " المعكقات 9>.;9ىي " المعكقات البشرية " كذلؾ بنسبة أكؿ معكؽ بالنسبة لمؤسسة سياكك 

"، بأقؿ نسبة، حيث قدرت نسبتيا بػػػ  المكجيستيكية%. كأخيرا " المعكقات :>.;0المادية " بنسبة 
06.1:.% 
أما أكؿ معكقات عمميات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، ىي " المكارد          

%. كأخيرا " المعكقات المادية " :69.9البشرية " بنسبة  عكقات%، ثـ تمييا " الم71" بنسبة  المكجيستيكية
     %.66.66نسبة، حيث قدرت نسبتيا بػػػ بأقؿ 

معكقات عمميات ه، نستنتج، أنّو في مؤسسة سياكك غالبا ما ترتبط مف خلاؿ الجدكؿ أعلا          
التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بنكعية العنصر البشرم، خاصة في السنكات الأكلى لإعادة ىيكمة 

كأفّ الأزمات  تقكـ بإعادة تأىيؿ مكردىا البشرم.المؤسسة. ففي ىذه المرحمة كاف لزاما عمى المؤسسة أف 
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المؤسسة تعاني لسنكات عديدة  ف تجعؿكانت كفيمة بأ التي كرثتيا المؤسسة عف المؤسسة الأـ كالمشاكؿ
مف الإختلالات المسجّمة عمى مستكل التسيير. حيث كاف لنمط التخصص في المناصب تأثيرا بالغ 

 انعكس بشكؿ سمبي عمى بعض الإطارات مماالأىمية في عدـ نشر ثقافة المشاركة في إدارة الأزمات. 
التي كانت ترل في التدقيؽ عمى أنّو عبارة عف عممية مراقبة مالية. ليتضح ليا فيما بعد أفّ التدقيؽ 

 الشامؿ يعبر عف عممية تشخيص شامؿ كتقييـ لمختمؼ نشاطات المؤسسة.
لى قبؿ فتح رأس ماؿ المؤسسة. أمّا المعكقات المادية، فبرزت بشكؿ كبير، ىي أيضا في السنكات الأك    

خاصة كأفّ الإمكانيات المادية كالعتاد المستعمؿ مف طرؼ الجزائرية لممياه، يعتبر نكعا ما قديـ كحدّ مف 
 عمميات التنقؿ المستمر كعممية إدخاؿ البيانات إلى أجيزة سميمة كخالية منـ العيكب.

الأساسي منيا، ىـ الإطارات المكمفكف بالتدقيؽ ، فكاف المتضرر المكجيستيكيةأما فيما يخص العكائؽ    
إضافة  ) (عف بؤر الأزمات.كانكا مجبريف أحيانا في المبيت في أماكف بعيدة نكعا ما الاتصالي، لأنّيـ 

 عمميات الإمداد لبعض مستمزمات العمؿ.إلى 
ظيكر ىذه كمنو، نستنتج، أفّ عممية التحكؿ نحك مؤسسة ذات أسيـ، كاف السبب الرئيسي في    

 العراقيؿ، كأفّ الصعكبات المالية كانت كفيمة بخمؽ صعكبات أقكل.
 الاستغلاؿفيما يخص مؤسسة سكنمغاز، فإنّو نظرا لكبر المؤسسة مف جية، كاتساع رقعة  اأمّ          

 كالتكزيع فإفّ عامؿ بعد المسافة كالتكزع الكثيؼ لمختمؼ كحداتيا كمراكزىا صّعب مف مأمكرية المكمفيف
. فأكبر عائؽ كاجيو طاقـ التدقيؽ ىك الحصكؿ عمى المعمكمات النكعية مف بعممية التدقيؽ الاتصالي

إضافة إلى عدـ الرضا عف الأماكف الإقامة كالعمؿ في بعض الكحدات  مصادرىا في الآجاؿ المحددة.
عف طريؽ البرامج الإحصائية  ،لمكسائؿ التي يجب أف تكظؼ في تخزيف كمعالجة المعمكمات التي تفتقر

الذم بدكره عانى كلازاؿ يعاني مف  ،الخاصة. ليؤثر ىذا العامؿ بشكؿ مباشر عمى أداء العنصر البشرم
عدـ التّحكـ التاـ في عممية التدقيؽ الاتصالي. بؿ يطمب منو فقط تقديـ معمكمات تخصّ النشاط الذم 

 يسيره بمساعدة كمرافقة القائـ عمى الاتصاؿ.
كما كاف لدخكؿ ثقافة الاتصاؿ داخؿ المؤسسة تأثيرا كبيرا في دخكؿ مصطمحات إدارية جديدة خاصة    

في الإعلاـ كالعلاقات العامة. فعمى الرّغـ مف التككينات التي كانت تيدؼ إلى تعميـ ثقافة الاتصاؿ إلّا 
لجميع الإطارات مف فرصة أفّ كبر أعداد المكرد البشرم كالصعكبات المالية في بعض الأحياف لـ تتح ال

                                                             
()  بمؤسسة سياكك. العامةمدير الوسائل مقابمة مع 
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التّككينات المبرمجة طكاؿ السنة. أم أفّ جؿ المعكقات الخاصة بالعامؿ البشرم ترتبط بإدراؾ كفيـ 
 كتحييف المعارؼ العامة كالخاصة لعمـ الإدارة كالاتصاؿ بشكؿ خاص.

ي في إدارة أمّا فيما يخص المعكقات المادية، ىي بدكرىا فقد أثّرت عمى نكعية التدقيؽ الاتصال   
الأزمات. فكما أشرنا سابقا، فقد كاف لكبر المؤسسة كتكزعيا عبر التراب الكطني تأثيرا عمى عدـ قدرة 
المؤسسة عمى تكفير بعض الإمكانيات المادية بالسرعة المطمكبة في حالة الأزمات. كما كاف لديكف 

  ة ىذه العراقيؿ.العالقة لدل المؤسسات العمكمية كالإدارات تأثيرا كبيرا لزيادة حدّ 
  

مؤسستي  كل من في رز الإنسدادات الاتصالية عند إدارة الأزماتيب ( 00 جدول رقم )
 .سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 17,74 11 1:.>6 30 انسدادات ليا علاقة بكـ المعمكمات

 24,19 15 68.98 36 انسدادات ليا علاقة بنكعية المعمكمات

 54,84 34 67.98 35 انسدادات تعكد لنقص الكفاءة المينية

 03,23 02 ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 62 011 101 المجمكع

 

المتعمقة بنكعية المعمكمات تؤثر سمبا عمى إدارة  الإنسدادات، أف ) 76 (  يبيف الجدكؿ رقـ          
%، ثـ الإنسدادات المتعمقة بالكفاءة المينية بنسبة 68.98الأزمات بمؤسسة سياكك، كذلؾ بنسبة 

 %.1:.>6بكـ المعمكمات بنسبة نسدادات متعمقة الإ%، كأخيرا 67.98
ة المينية كمؤثر أساسي في إدارة أما مؤسسة سكنمغاز، فجاءت الإنسدادات المتعمقة بالكفاء         

%، ثـ تأتي 24,19%، ثـ الإنسدادات المتعمقة بنكعية المعمكمات بنسبة 54,84الأزمات، كذلؾ بنسبة 
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%. أما فيما يخص النسبة الأخيرة ػػػػػػػػػ أخرل 17,74الإنسدادات المتعمقة بكـ المعمكمات، كذلؾ بنسبة 
التي ليا علاقة  الانسداداتثيف في ىذا الشكؿ، جاءت لتبرز تذكر ػػػػػػػػػ فإف أغمب أطركحات المبحك 

 %.03,23بالإمكانيات المكجيستيكية، كذلؾ بنسبة لـ تتعدل عتبة 
، مف خلاؿ ملاحظة النسب علاه، كالخاصة بصعكبات انجاز التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات       

ف أغمب العراقيؿ تكمف في صعكبة ، كحسب تصريحات عينة الدراسة، أنستنتج أف مؤسسة سياكك
الذم لاحظناه عندما تتكمـ عف  الارتباؾالحصكؿ عمى نكعية المعمكمات. كىذا راجع بالدرجة الأكلى، إلى 

كىذا العائؽ الذىني، لطالما ارتبط بعمميات التفتيش  كؿ العمميات التي يككف اليدؼ منيا الرقابة كالتقييـ.
أزمات، كلطالما اعتقد الكثير مف الفاعميف في المؤسسة، بأفّ الإدلاء المركزية. خاصة في حالة حدكث 

 .بأم معمكمة مف شأنو أف يكرطو، كبالتالي يمكف أف يعاقب
لذلؾ فإفّ المعمكمات التي يمكف أف تفيد في حؿ الأزمة، يعمؿ القائمكف عمى التدقيؽ عمى استنتاجيا    

ليا علاقة مباشرة بالمشكؿ، يمكف أف تؤكؿ عمى أنيا  مف خلاؿ الفحص كالتدقيؽ، كأفّ المعمكمات التي
مجرد إشكاؿ صغير خارج نطاؽ المؤسسة مثؿ الأعطاب التي كثيرا ما ترمى عمى عاتؽ الككلاء 

كعمى الرغـ مف أف المؤسسة في أحياف كثيرة، لا يمكف أف يحصؿ فييا الككيؿ عمى خرائط  المعتمدكف.
كما كاف لنقص ثقافة القياـ بالتدقيؽ الشامؿ، كنقص المعمكمة  الشبكات، نظرا لكجكد عراقيؿ تنظيمية.

 الصحيحة حكؿ التشخيص تأثيرا عمى العنصر البشرم. حيث بقيت معارفيـ محصكرة في مجاؿ عمميـ.
، يجدكف صعكبة في كيفية تكزيع المياـ كتسيير لذلؾ فإف القائمكف سكاء عمى التدقيؽ أك إدارة الأزمة   

عند حدكث أزمة. ففي حالات عديدة كاف لنقص كفاءة بعض الفاعميف عمى استقباؿ النشاطات الفرعية 
رسالياالمعمكمة بالشكؿ السميـ تأثيرا كبيرا عمى طريقة معالجتيا  لذلؾ لجأت  لكصية.إلى الجيات ا كا 

 المؤسسة إلى تككيف بعض الإطارات فيما يخص التدقيؽ بشكؿ عاـ.
اليائؿ مف المعمكمات تأثيرا أيضا عمى إدارة الأزمة، لأنيا تؤثر بشكؿ  لتأتي ثالث نسبة، لتبرز أفّ الكـ   

يجب أف تفيأ  ،أماـ معمكمات عامةكبير عمى المعالجة فيما بعد. إذ يجد القائمكف بالعممية أنفسيـ 
كتصنؼ حسب كؿ خصكصياتيا، حتى يتمكنكا مف الكقكؼ عمى نكعية المشكؿ كسرعتو، كبالتالي أخذ 

 الإجراءات كالاحتياطات اللّازمة.
كمنو، نستنتج أف في مؤسسة سياكك، نكعية المعمكمات ىي العائؽ الأساسي، الذم كثيرا ما يزيد        

 مف صعكبة إدارة الأزمات.
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فإف أغمب العراقيؿ كالصعكبات الاتصالية عند إدارة الأزمات،  أما فيما يخص مؤسسة سكنمغاز،         
تكمف في العائؽ البشرم. كىذا ليس نقصا في كفاءة إطارات مؤسسة سكنمغاز، لكف نخص بالذكر بعض 
ى الفرؽ التي تككف مشكّمة مف مزيج مف إطارات متعددة التخصصات. أيف لاحظنا، أف القائميف عم

عمميات التشخيص الأكلي غالبا ما يمجأكف إلى محاكلة جمع المعمكمات بشكؿ عاـ كدكف تفيئتيا حسب 
كىذا راجع إلى ككف نسبة معتبرة مف إطارات لـ يستفيدكا مف البرامج  طبيعتيا كخصكصيتيا التقنية.

كما كاف لعدـ التحديد  كالدكرات التككينية التي كانت تقاـ مف حيف إلى آخر في مراكز التككيف كالتأىيؿ.
الدقيؽ لمفرؽ المكّكنة في ىذا المجاؿ أم الاتصالي، تأثيرا كبيرا في عدـ التطرؽ إلى الأبعاد الاتصالية، 

 كالتي كثيرا ما كانت السبب الرئيسي في التأثير عمى صكرة المؤسسة في محيطيا كمع كسائؿ الإعلاـ.
، كبما أف المرحمة الأكلى كاف ينقصيا تفيئة سياؽأما فيما يخص نكعية المعمكمات، ففي نفس ال    

المعمكمات، كبالتالي فإنيا تؤثر ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ عمى نكعية المعمكمات المطمكبة. بؿ حتى أصبح عمؿ 
ىذه الفرؽ يأخذ شكؿ التقارير السردية المكررة، كىذا أثّر بشكؿ كبير عمى الإدارة العامة للأزمات، لأنيا 

 التحديد الدقيؽ لنكع كسرعة كاتجاه المشكؿ.بت مف مأمكرية صّعّ 
أما العراقيؿ التي ليا علاقة بكـ المعمكمات، فإنو نظرا لكبر حجـ المؤسسة كاتساع شبكاتيا الطاقكية،     

فإف قكاعد البيانات تحتكم عمى كـ ىائؿ مف المعمكمات. إلّا أف ىذا الكـ لـ يعالج بشكؿ السميـ، مما أدّل 
ة فيما يخص فحص كمعالجة البيانات خاصة في فترة تراكـ البيانات كأدّل إلى صعكبات كبير  إلى

يصبح لعامؿ الكقت كجكدة المعمكمات دكرا كبيرا في التسيير الحسف للأزمة كتسييرىا بشكؿ أيف  الأزمات،
 عقلاني.

أطركحات المبحكثيف في ىذا الشكؿ، أما فيما يخص النسبة الأخيرة ػػػػػػػػػ أخرل تذكر ػػػػػػػػػ فإف أغمب     
جاءت لتبرز الإنسدادات التي ليا علاقة بالإمكانيات المكجيستيكية، كالتي كثيرا ما أثّرت عمى تنقؿ فرؽ 

 البحث كالكصكؿ إلى بؤر الأزمات في التكقيت المناسب. 
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الاتصالية عمى نوعية المعمومات في إدارة  ين مدى تأثير الإنسداداتيب ( 00 جدول رقم )
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة كل من في الأزمات

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 8,33 05 ;7.7; 49 كبير

 55 33 96.;1 05 متكسط

 36,67 22 1>.19 04 ضعيؼ

 011 60 011 58 المجمكع

 

الاتصالية عمى نكعية المعمكمات في إدارة الأزمات بمؤسسة  الإنسداداتيبيف الجدكؿ مدل تأثير          
%. أما تأثير " متكسط " ك ;7.7;سياكك، حيث جاءت نسبة تأثير " كبير " كبيرة جدا، حيث قدرت بػػػ 

 % لمثانية.1>.19ك% للأكلى 96.;1كالتالي= تأثير " ضعيؼ "، فجاءت نسبتيما 
ية نسدادات الاتصالية عمى نكع، فإفّ مؤسسة سكنمغاز، تتأثر بالإكعمى عكس مؤسسة سياكك         

 الإنسدادات%. كما أنو ىناؾ مف يرل بأف تأثير 88ث بمغت نسبتيا بػػػ حيالمعمكمات بدرجة " متكسط "، 
" ضعيؼ "، حيث قدرت نسبتو بػػػ  الاتصالية عمى نكعية المعمكمات في إدارة الأزمات، ىك تأثير

 %.66.;1%. أما التأثير " الكبير "، فمـ تتعدل نسبتو :69.9
كعميو، فإف النتيجة المبينة أعلاه بمؤسسة سياكك جاءت كبيرة جدا، لتعبر عف مدل التأثير          

نتيجة لتعكس كاقع الكبير للإنسدادات الاتصالية عمى نكعية المعمكمات في إدارة الأزمات. جاءت ىذه ال
مكمات. خاصة متابعة النشاطات الاتصالية في المؤسسة، كالتي أصبحت تكلي أىمية كبيرة لنكعية المع

كأف القائميف عمى مديرية الاتصاؿ عممكا منذ تنصيب عمى الإدارة الناجعة لممعمكمات مع مختمؼ شركاء 
ؿ عمى المعمكمة الجيدة مف المصدر عمى المؤسسة، كأيقنكا أف الإدارة الجيدة للأزمة تنطمؽ مف الحصك 
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سبيؿ المثاؿ فإف مراكز الاستقباؿ الياتفية تزكد المؤسسة بمعمكمات آنية كذات مصداقية مف الزبائف 
 مباشرة. 

أما فيما يخص النتائج الأخرل كالتي جاءت تباعا، فإف كعي الإطارات التي تككنت بمختمؼ مراكز     
التككيف، أثّرت عمى الكعي الإدارم العاـ، مما جعؿ فرؽ التدقيؽ تقتنع بأف المعمكمة الجيدة يجب أف تقدـ 

 بإجراءات ميدانية يمكف أف تساىـ في إدارة المشكؿ كالأزمات.
ما مؤسسة سكنمغاز، فقد عبر أغمب المبحكثيف، عمى أف تأثير الإنسدادات الاتصالية عمى أ         

. كىذا راجع إلى التكازف كاختلاؼ نكع الأزمات نكعية المعمكمات في إدارة الأزمات لتككف في شكؿ متكسط
يا علاقة بمادة في المؤسسة. فأحيانا تككف لكفرة كنكعية المعمكمة دكر في معالجة الأزمات، خاصة التي ل

الغاز، كأحيانا أخرل، تصبح المعمكمات ذات تأثير عادم، كىنا يتعمؽ الأمر بحالة الكيرباء. كىذا يعكد 
بالدرجة الأكلى إلى طبيعة مكادىا الطاقكية، لأف نصؼ المبحكثيف يركف أف لمغاز تأثيرا كبيرا عمى 

أما فئة أخرل، فترل ػػػػػػػػػ حسب تجربتيا  ؿ.السلامة العامة لممكاطنيف، لذلؾ جاءت النسبة عمى ىذا الشك
كخبرتيا في الميداف ػػػػػػػػػ أف للإجراءات الاعتيادية المرافقة لأزمات سكنمغاز كفيمة بمعالجة الإختلالات 
كالمشاكؿ. لذلؾ فيـ يركف أف التأثير يعتبر نكعا ما ضعيؼ، عدا في بعض الحالات التي يككف مصدرىا 

 ؤسسة.المصالح التقنية لمم
التي لدييا مستكل نكعا ما مف التككيف في أما النسبة التي عبرت عمى أف التأثير يككف كبيرا، فيي    

المجاؿ الاتصالي أك القريب مف مجالات الاتصاؿ، كأصبحت لدييـ قناعة أف لممعمكمات دكرا محكريا 
 كفاصلا في إدارة الأزمات كتقديـ الحمكؿ في الكقت المناسب.
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 كل من فيين مدى تأثير الإنسدادات عمى نتائج التدقيق الاتصالي يب ( 00 ول رقم )جد
 .مؤسستي سياكو وسونمغاز قسنطينة

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 95 57 ;7.7; 49 نعـ

 5 03 08.86 09 لا

 011 60 011 58 المجمكع

 

عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك، حيث  الإنسداداتيكضح الجدكؿ، مدل تأثير          
%. أما الذيف أجابكا بػػػ " لا " ػػػػػػػػػ أم أنو لا يكجد تأثير ;7.7;جاءت نسبة الذيف أجابكا بػػ " نعـ " 

 %.08.86عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ فقدرت نسبتيـ بػػػ  الإنسدادات
كلا يختمؼ الأمر بالنسبة لمؤسسة سكنمغاز، حيث جاءت نسبة الذيف أجابكا بػػ " نعـ " ػػػػػػػػػ أم أنو          

ػ " لا " ػػػػػػػػػ أم أنو لا %. أما الذيف أجابكا بػػ8>عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ بػػ الإنسداداتيكجد تأثير 
 %.8عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ فمـ تتعدل نسبتيـ عتبة  الإنسداداتيكجد تأثير 
ففي المؤسستيف أكضحت النتائج، أف الإنسدادات تؤثر بشكؿ كبير عمى نتائج التدقيؽ          

عية  أك مرحمة الدراسة الميدانية. بؿ مف سكاء في المرحمة الأكلى الاستطلا الاتصالي، كىذا كقفنا عميو
البدييي ػػػػػػػػػ في العمكـ الإدارية كعمكـ التسيير ػػػػػػػػػ أف تصبح كؿ العراقيؿ كالمشاكؿ الداخمية ػػػػػػػػػ خاصة التي 

قيؽ ليا علاقة بطريقة تقسيـ المياـ كالأعماؿ في إدارة الأزمات ػػػػػػػػػ دكرا كبيرا كمؤشرا عمى نتائج التد
المختصة ػػػػػػػػػ أف نتائج متابعة الأزمات كانت غير  الإطاراتفمطالما ػػػػػػػػػ حسب آراء بعض  الاتصالي.

التسييرية لدل بعض الإطارات فيما يخص جمع دقيقة، كالسبب يعكد لتسرع مف جية، كنقص الآليات 
الذم يبيف  ة. كالجدكؿ المكاليكتحميؿ البيانات قبؿ تقديميا إلى الجيات الكصية في شكؿ تقارير مفصّم
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 ،مؤسستي سياكك كسكنمغاز كؿ مف في التأثيرات المتنكعة عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات
 ىذه المقاربة.  يؤكد

 

 في إدارة الأزمات التدقيق الاتصالي نتائج ين التأثيرات المتنوعة عمىيب ( 00 جدول رقم )
 .وسونمغاز قسنطينة مؤسستي سياكو كل من في

 مؤسسة سكنمغاز مؤسسة سياكك  

 التكرارات كالنسب

   

 الاحتمالات

 

 ؾ

 

% 

 

 ؾ

 

              

% 

 19,30 11 66.;6 32 مدة الإنجاز

 50,88 29 ;9.;7 55 نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا

 29,82 17 66.11 26 النتائج كالتقارير

 ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ ػػػػػػ أخرل تذكر

 011 57 011 113 المجمكع

 

يبيف الجدكؿ أعلاه، التأثيرات المتنكعة عمى نتائج التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات             
تتأثر نتائج التدقيؽ الاتصالي بالدرجة الأكلى بػػػ " نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا حيت بمؤسسة سياكك، 

%. كأخيرا تؤثر عمى 66.;6%، كما تؤثر عمى " مدة الانجاز " بنسبة ;9.;7"، حيث قدرت نسبتيا بػػػ 
 %.66" النتائج كالتقارير " بنسبة 

كلا يختمؼ الأمر كثيرا بالنسبة لمؤسسة سكنمغاز، حيت تتأثر نتائج التدقيؽ الاتصالي              
%، ثـ تمييا ;;.81نسبتيا بػػػ بالدرجة الأكلى بػػػ " نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا "، حيث قدرت 

%. كأخيرا التأثيرات عمى " مدة الإنجاز " بنسبة لـ 6;.>6التأثيرات عمى " النتائج كالتقارير " بنسبة 
  %.61.>0تتعدل 

مف خلاؿ قراءة بيانات الجدكؿ أعلاه، كالخاص بالتأثيرات المتنكعة عمى نتائج التدقيؽ          
أعلاه، نلاحظ أف نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا ، جاءت في المرتبة الاتصالي، كبعد تحميؿ النسب 
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لأفّ ركح العممية  كىذا طبيعي بالنسبة لعمؿ يتطمب معمكمات كمية كنكعية.الأكلى في مؤسسة سياكك، 
التدقيقية، عند القياـ بيا، يجب أف يسخّر ليا جميع الإمكانيات المختمفة= بشرية، مادية كلكجستيكية. 

أف المدققيف في حالة الأزمات، يطمبكف مف جميع مصادر المعمكمات التأكّد مف مصدر خاصة ك 
كمصداقية المعمكمات الخاصة بكؿ نشاط، حتى يتـ التشخيص الجيد للأزمة، كبالتالي تقديـ الحمكؿ 

 الممكنة في أقصى سرعة.
عض حالات عدـ الرضا كما يجب التذكير، بأف بعض البرامج المعمكماتية، التي تعمؿ عمى إدخاؿ ب   

لدل الزبائف في بعض تطبيقات البرامج  عمى مستكل الككالات التجارية، كتككف في شكؿ بيانات بالتدخؿ 
لذلؾ، فإف  العالقة قد سكيت.أك عدـ التدخؿ، لتقدـ إلى المصالح العميا في شكؿ تقارير، بأف كؿ المشاكؿ 

 دكر كبير في القياـ بعممية تقييـ شامؿ كدقيؽ.أغمب المستجكبكف، أكدكا عمى أف لنكعية المعمكمات 
التدقيقية، كليا علاقة مباشرة بكفرة  الصيركرةكذلؾ بالنسبة لمدة الإنجاز، فيي عنصر ميـ في    

المعمكمات ذات النكعية الجيدة، لأف عمميات اتخاذ القرارات كالتدخلات في التكقيت المناسب تبنى انطلاقا 
 ككمرحمة ثالثة ػػػػػػػػػ حسب أراء جية، كمدل مصداقيتيا مف جية أخرل.  مف مدل كفرة المعمكمات مف

في شكؿ نتائج كحصيمة إلى المصالح المختصة، التي  التي تقدـ ،المبحكثيف ػػػػػػػػػػ القياـ بإنجاز التقارير
 تعتمدىا مف أجؿ الشركع في القياـ بمخططات العمؿ الإستعجالية.

عية المعمكمات، ىي التي تتأثر بشكؿ كبير مف جكدة عممية التدقيؽ كعميو، نستنتج أف نك          
حصاء كتحميؿ البيانات في  الاتصالي الكمي. كتؤثر أيضا، عمى النتائج العامة لمختمؼ مراحؿ جمع كا 

 إدارة الأزمات، كالتي تؤثر بدكرىا عمى مدة التدخؿ كصياغة التقارير النيائية.
مغاز، فيي بدكرىا، تعتبر نكعية المعمكمات ىي المحدد الأساسي أما فيما يخص مؤسسة سكن         

ركح التدقيؽ، يتطمب تكفير مختمؼ البيانات  لمدل نجاح عممية التدقيؽ، لأنو مف الناحية العممية كالعممية
خاصة كأف مؤسسة سكنمغاز، ككما أشرنا في العديد مف المرات، أف لكبر حجميا كاتساع رقعة  النكعية.
تأثيرا كبيرا في الاىتماـ بنكعية المعمكمات. فنظرا لخطكرة المكاد الطاقكية التي تكزعيا، لزـ عمييا تسييرىا، 

 الأمر أف تكلي أىمية قصكل لمصادر معمكماتيا كالتأكد منيا، حتى يتسنى ليا التدخؿ السريع كالفكرم.
بة كارثة حقيقية، لأنو ففي مؤسسة بحجـ سكنمغاز، يمكف أف تككف المعمكمات  الغير صحيحة بمثا    

، أنو بناءا عمى نتائج المرحمة السابقة، تقدـ تقارير إلى المصالح المختصة، مف المبحكثيفكما أشار أغمب 
 أجؿ اتخاذ القرارات المناسبة لمعالجة الأكضاع الغير طبيعية.
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لسميمة لمختمؼ أف لنكعية المعمكمات دكرا كبيرا في تقديـ المعمكمات الصحيحة كا كعميو، نستنتج    
الكحدات كالمصالح، مف أجؿ التدخؿ كتسيير الأزمة بالشكؿ الذم يحمي المكاطف كيحافظ عمى صكرة 

  المؤسسة.
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    :في ضوء الفرضيات نتائج موضوع الدراسةـــــــــ 10
حاكلنا مف خلاؿ دراستنا ىذه، كالمكسكمة بػػػ " كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات          

بالمؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية " إلى الكصكؿ لنتائج ميدانية قابمة لمقياس، كتككف مبنية  عمى 
 حقائؽ عممية. كقد تـ مناقشة نتائج الدراسة مف خلاؿ الفرضيات 

o كالتي كاف فحكاىا كالتالي= " يعتمد التدقيؽ الاتصالي ة النتائج وفق الفرضية الأولىمناقش ،
 عمى معايير الأداء في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكك كسكنمغاز". 

  مؤسسة سياكو: 
ؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى ك مف خلاؿ تحميؿ كمعالجة كتفسير النتائج المحصّؿ عمييا مف جدا

  =أف
 التخطيط الاتصالي = 

التدقيؽ الاتصالي يعتبر مخططات الاتصاؿ " ميمة " في عمؿ مؤسسة سياكك. حيث يتـ الاعتماد عمى 
%، ككذا مف أجؿ التقييـ كذلؾ بنسبة قدرت :78.6المخططات الاتصالية، مف أجؿ " المتابعة " بنسبة 

 .) 18 (ر عف ىذا الجدكؿ رقـ كقد عب%. >8.:0القرار بنسبة  اتخاذ%، كأيضا مف أجؿ 17.:6بػػػ 
مف المقابلات الخاصة بمؤسسة  كما استنتجنا أىمية المخططات الاتصالية مف خلاؿ المحكر التاسع
في التخطيط كتسيير مختمؼ  سياكك، حيث يعتبر المخطط الاتصالي كأحد الأدكات الإستراتيجية

النشاطات كالعمميات المزمف تحقيقيا خلاؿ فترة زمنية معينة. كما يبقى ىامش المناكرة الاتصالية مف 
 صلاحيات المسؤكؿ عف الاتصاؿ، عندما يتعمؽ الأمر بإدارة الأزمات الفجائية كالطارئة.

الذم يأخذ بعيف الاعتبار الكسائؿ  كما أصبحت مؤسسة سياكك، تعتمد عمى التخطيط الاتصالي المدركس،
كالجماىير المستيدفة في اتخاذ القرار كمتابعة عمميات التنفيذ. كما يتـ تقييـ مختمؼ العمميات كالأنشطة 
الاتصالية المبرمجة في الحالات العادية أك في حالة الأزمات، كما يظير ىذا مف خلاؿ المحكر الثاني 

 .مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سياكك
كما يعتمد مخطط العمؿ بمؤسسة سياكك عمى تكفير البيانات بالدرجة الأكلى، كذلؾ بنسبة كبيرة بمغت 

%. كىذا أيضا ما أكدتو كؿ محاكر المقابلات، حيث أكؿ شيء في المخطط الاتصالي ىك تكفير 9>.;9
 ) في حالة الأزمات ( البيانات كنكعيتيا. كما يجب أف يتميز الطاقـ المنفذ لممخطط الاتصالي الاستعجالي

 .) 08 (بالجدّية كالكفاءة كالعمؿ الجماعي كىذا مكضح جيدا في الجدكؿ رقـ 
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كما تعتمد عمى تكفير البيانات مف خلاؿ الاستماع إلى جماىير المؤسسة بالدرجة الأكلى، كذلؾ بنسبة 
، مف خلاؿ %. كأيضا::.68%، ككذا ملاحظة تصرفات كأفعاؿ الفاعميف في المؤسسة بنسبة 81.86

 .) >0 (%، كىذا ما يكضحو بشكؿ جيد الجدكؿ رقـ 0:.66كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ بػػػ 
 الموافقة عمى الخطة= 

، يتضح لنا أف مؤسسة سياكك لا تأخذ بعيف الاعتبار المكافقة ) 19 (حيث، أنو كمف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كما يظير ىذا  أيضا مف خلاؿ . %6.01>المركزية في تنفيذ المخططات الاتصالية، كذلؾ بنسبة 

المحكر الأكؿ كالثاني مف المقابلات، كذلؾ عمى اعتبار أف مؤسسة سياكك ليا شراكة مع مؤسسة مرسيميا 
 ـ، كبالتالي يككف اتخاذ القرار مشترؾ بينيما.:611سنة  لممياه
 التنسيق= 

ىك المنسؽ بيف المصالح ، أف مدير الاتصاؿ بمؤسسة سياكك، ) ;1 (يتضح لنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 .%:>.;9المحمية كالمركزية، كذلؾ بنسبة بمغت 

 السياسات والإجراءات= 
عف إجراءات  ، تعبر، أف المخططات الاتصالية بمؤسسة سياكك) 06 (يتبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

عمى مخططات عمؿ لمكقاية أك التجنب مف  %. حيث تعتمد مؤسسة سياكك99.>;تقنية، كذلؾ بنسبة 
 %.79.88%، كما تعتمد عمى مخططات عمؿ لمتدخؿ العاجؿ بنسبة 86.78الأزمة، كذلؾ بنسبة 

كما يتبيف ذلؾ، مف خلاؿ المحكر الثاني المعنكف بػػػ " مكانة كأىمية التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك "، 
جية اتصالية جديدة تنبع مف نتائج مختمؼ العمميات التدقيقية حيث استنتجنا مف خلاؿ التحميؿ تبني إستراتي

لتترجـ في مخططات اتصاؿ كمخططات عمؿ سنكية كاستعجالية، كذلؾ انطلاقا مف التحديد الدقيؽ 
 كالمعمؽ لمختمؼ المككنات كالعناصر كالمتغيرات الاتصالية التي تيدؼ إلى حفظ تكازف المؤسسة. 

منطقية، خاصة مع  اكر المقابمة، حيث تعتبر النتائج المحصّؿ عميياكالنتائج المحصّمة تؤكدىا مح
 الاعتبار لمختمؼ المصالح إعادةالتعديلات الييكمية التي عرفتيا المؤسسة. حيث أنيا كانت تسعى إلى 

تعدّ  ) تكصيات (كذلؾ، فإف ترجمة نتائج الرقابة إلى قرارات  كالككالات التي تأثرت بطرؽ تسيير تقميدية.
 ابة إعادة بناء إستراتيجية شاممة لإعادة تكازف المؤسسة كتككيف صكرة جديدة في المحيط.بمث
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 الرقابة= 
، أف عممية الرقابة تتـ بصفة دكرية بمؤسسة سياكك بنسبة ) 09 (يتبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%. كما تقكـ 8:.:7 ، بنسبة)في حالة الأزمات الفجائية (%. كما تعتمد عمى الرقابة الظرفية 86.68
كما تركز عممية الرقابة عمى  %.99.>;بعمميات الرقابة، المصالح المركزية بكلاية قسنطينة بنسبة 

أساسا عمى سجؿ الشكاكم كما كتبو لاع %، كذلؾ مف خلاؿ الإطّ 19.>7الكثائؽ المؤسساتية بنسبة 
  الزبائف حكؿ المؤسسة أك طريقة الاستقباؿ.

عمى محتكل كسائؿ الإعلاـ، كىذا ما يكضحو المحكر الثالث مف المقابلات  كما تركز عممية الرقبة
%. كأيضا، تركز عمى السمككات المؤسساتية كمحاكلة تعديميا 19.;6، كذلؾ بنسبة ) ;0 (كالجدكؿ رقـ 

 %.06.69إذا كانت عنيفة أك ارتباكيا أثناء الأزمات، كذلؾ بنسبة 
 التوصيات= 

%. حيث يقكـ 011،  لنا أف نتائج الرقابة تترجـ في شكؿ قرارات بنسبة ) 61 (مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
%، كفي بعض الأحياف 86.67مجمس الإدارة بتقديـ تمؾ القرارات في شكؿ تكصيات، كذلؾ بنسبة 

 يبرز ذلؾ. ) 60 (%.  كالجدكؿ رقـ 99.:7مسؤكؿ خمية الاتصاؿ بنسبة 
، %66.66% كمؤتمر إعلامي بنسبة 66.;8بنسبة  كما يككف نشر التكصيات، مف خلاؿ قرارات تنفيذية

. كيظير مف خلاؿ المحكر الثاني مف المقابلات، فإنو بعد عممية ) 66 (كما يظير ذلؾ في الجدكؿ رقـ 
التدقيؽ كالرقابة التي قاـ بيا فريؽ التدقيؽ الاتصالي لمؤسسة مرسيميا لممياه بعد شراكتيا مع مؤسسة 

تصالي بتكصيات، ككأكلكية أكلى ىك القياـ بعمميات تككيف في الاتصاؿ سياكك، خرجت لجنة التدقيؽ الا
   كالعلاقات العامة كتسيير العلاقة مع الصحافة.

معايير الأداء لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات دكرا محكريا في إعادة ككنتيجة عامة، استنتجنا بأف 
ىمة معايير الأداء بشكؿ كبير في إدارة الأزمات، الاعتبار لتكازف كصكرة مؤسسة سياكك. كما لاحظنا مسا

كذلؾ مف خلاؿ= المخطط الاتصالي، لامركزية اتخاذ القرار، التنسيؽ، السياسات كالإجراءات، الرقابة 
 الاتصالية كالتكصيات.

معايير  مؤشرات وبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة سياكو، يعتمد عمى
 . وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق الفرضية الأولى من بحثنا ىذا.في إدارة الأزمات الأداء
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 مؤسسة سونمغاز: 
 أما مؤسسة سكنمغاز، فقد كانت نتائج مؤشرات الفرضية الأكلى عمى النحك التالي=

 :التخطيط الاتصالي 
أف التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سكنمغاز، يعتبر مخططات  ،) 18 (يظير لنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%، كاتخاذ القرارات بنسبة >78.0% كالمتابعة بػػػ 9>.81، كذلؾ مف أجؿ التقييـ بنسبة الاتصاؿ " ميمة "
كما يكضح ذلؾ أيضا، المحكر الثاني مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز، حيث أصبح  %.8;.16

خططات الاتصالية أك القياـ ببعض البرامج التي تستيدؼ الزبائف كالمكاطنيف، مف الطبيعي عند إنشاء الم
 الاتصالية لدل العامميف في مؤسسة سكنمغاز. تالسمككياالقياـ بعمميات التقييـ كملاحظة 

كعمى ىذا الأساس يمكف القكؿ، أف مؤسسة سكنمغاز تكلي أىمية كبيرة لتقييـ نشاطاتيا. إلّا أنّو مف 
عمميات التككيف كالمرافقة المينية لمختمؼ إطاراتيا، مف خلاؿ تزيد مؤسسة سكنمغاز مف الضركرم أف 

 نشر ثقافة الاتصاؿ كالتكاصؿ.
%، كأحيانا في ظركؼ طارئة 1;كتبنى مخططات الاتصاؿ بمؤسسة سكنمغاز في ظركؼ عادية بنسبة 

اكتشفنا، بأنو في السنكات ـ. كمف خلاؿ تحميمنا لممقابلات، 6106% عمى غرار أزمة فيفرم 61بنسبة 
 ، أصبحت مخططات الاتصاؿ العادية كعمميات التشخيص تزكد المؤسسة بالمعمكمات المفيدة. الأخيرة

ـ، 6106فتنجز لظركؼ طارئة، عمى غرار المخطط الاستعجالي لصيؼ  الإستعجاليةأما المخططات 
حيث لكحظ بعد أزمة  كالذم تـ ملاحظتو مف خلاؿ الكثائؽ المسممة لنا مف طرؼ المكمفة بالاتصاؿ.

 ـ لجكء إدارة المؤسسة كعمى رأسيا الطاقـ المكمؼ بالاتصاؿ.6106فيفرم 
الأماكف كالكسائؿ المناسبة.  كاختياريخص التكقيت  سجمت المخططات الاتصالية تحسنا نكعيا فيما   

الكبرل  الانقطاعاتكعمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر البرامج الإعلامية التي كانت تبث عمى خمفية بعض 
 كعمميات طرؽ الأبكاب كأكثرىا شيرة كانتشارا بيف المكاطنيف عممية " الإصغاء " التي دامت لمدة شيريف.

% ككذا 70.01سكنمغاز، عمى تكفير البيانات بالدرجة الأكلى، كذلؾ بنسبة يركز مخطط لعمؿ بمؤسسة 
 ) 07 (% كالجدكؿ رقـ 60.66%، ككذا تنصيب خمية الأزمة بنسبة 6;.61الكسائؿ المادية بنسبة 

تبيف لنا أف ،) اتصاؿ الأزمة كالتدقيؽ الاتصالي (يكضح ذلؾ. كمف خلاؿ المحكر السابع مف المقابلات 
تصالية تسعى إلى تكفير البيانات كالكسائؿ المادية، عمى غرار التجييزات المكتبية لفريؽ المخططات الا

 الأزمة ككسائؿ النقؿ لفرؽ التدخؿ كالصيانة.
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كيتكفر في الطاقـ المنفذ لممخططات الاتصالية، الكفاءة كالخبرة كالجدّية، كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ  
كسائؿ كمعايير التدقيؽ الاتصالي في مؤسسة  (كأيضا، مف خلاؿ المحكر الثالث مف المقابلات . ) 08 (

، أف الفريؽ المكمؼ بالتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز يتمتع بالكفاءة ) سكنمغاز
 كالخبرة كالجدّية.

%، كأيضا الاستماع >:.78نسبة كما تككف عممية جمع المعمكمات مف خلاؿ كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ ب
%، كما تعتمد عمى عممية جمع المعمكمات مف خلاؿ ملاحظة ;67.8إلى جماىير المؤسسة بنسبة 

يبيف ذلؾ بشكؿ  ) >0 (%. كالجدكؿ رقـ 96.>0تصرفات كأفعاؿ الفاعميف في مؤسسة سكنمغاز بنسبة 
 كاضح.

نمغاز دكرا كبيرا في تحسيف علاقات كصكرة كعميو يمكننا الاستنتاج، أف لمتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سك 
المؤسسة، مف خلاؿ استعمالو لكسيمة اتصالية ميمة، كىي المخططات الاتصالية المبنية كفؽ معطيات 

 حقيقية.
لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات  ) المخططات الاتصالية (كعميو، يمكننا القكؿ أف المؤشر الأكؿ 
 بمؤسسة سكنمغاز قد تحقؽ كثبت صحتو.

 

 الموافقة عمى الخطة= 
، أف مؤسسة سكنمغاز تعكد إلى مجمّع سكنمغاز لإعطائيا الضكء ) 19 (يظير لنا جميا مف الجدكؿ رقـ 

الأكؿ كالأخير يعكد إلى  %، كذلؾ لأف القرار66.;:الأخضر في تنفيذ مخططات الاتصاؿ بنسبة 
 مقره بالجزائر العاصمة.المجمّع المتكاجد 

لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات  ) المكافقة عمى الخطة (كعميو، يمكننا القكؿ أف المؤشر الثاني 
 بمؤسسة سكنمغاز قد تحقؽ كثبت صحتو.

 التنسيق= 
، أف المنسؽ بيف المصالح المحمية كالمركزية، ىي المكمفة ) ;1 (تبيف لنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%، كىذا ما تـ استنتاجو مف خلاؿ تحميمنا لممقابلات التي أجريناىا مع 66.;:بالاتصاؿ كذلؾ ينسبة 
 إطارات مؤسسة سكنمغاز.

%، كما يظير جميا مف خلاؿ المحكر :60.9يككف التنسيؽ مف خلاؿ الاجتماعات المركزية بنسبة 
، أنو يجب أف يككف ىناؾ اجتماعات بيف فرقة التدقيؽ عمى مستكل المجمّع، ليتـ ث مف المقابلاتالثال
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فييا عرض البيانات كصياغتيا في شكؿ نتائج. ىاتو الأخيرة ىي المادة الأكلية لبناء ما يسمى بػػػ " 
 .التشخيص الاتصالي ". أيف يتـ فيو كضع نقاط القكة كنقاط الضعؼ الخاصة بكؿ مديرية

كعميو نستنتج، أف مجمع سكنمغاز يسعى إلى التنسيؽ بيف كؿ المديريات عمى المستكل الكطني، كما يتـ 
تسخير مختمؼ الكسائؿ المتاحة التي يمكف أف تساىـ في التطبيؽ الصارـ كالدقيؽ لمتدقيؽ الاتصالي الذم 

 يخدـ بدكره التدقيؽ الشامؿ.
لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز  ) التنسيؽ (كعميو، يمكننا القكؿ أف المؤشر الثالث 

 قد تحقؽ كثبت صحتو.
 

 السياسات والإجراءات= 
%، كالجدكؿ 011تبيف لنا بأف  المخططات الاتصالية بمؤسسة سكنمغاز، تعبر عف إجراءات تقنية بنسبة 

يبيف ذلؾ. حيث تترجـ ىذه الإجراءات في مخططات عمؿ لمكقاية أك التجنب مف الأزمة  ) 06 (رقـ 
%. كىذا ما تـ استنتاجو مف خلاؿ ملاحظتنا لكثائؽ المؤسسة، مف خلاؿ لمخطط 6.66:كذلؾ بنسبة 

%، :69.9كتترجـ الإجراءات أيضا،  إلى مخططات عمؿ لمتدخؿ العاجؿ  ـ.6106الاستعجالي لصيؼ 
ـ. كىذا ما إستنتجناه أيضا مف خلاؿ المحكر التاسع مف 6106لاؿ التدخؿ لإدارة أزمة فيفرم كذلؾ مف خ
 المقابلات.

لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات  ) السياسات كالإجراءات (رابع كعميو، يمكننا القكؿ أف المؤشر ال
 بمؤسسة سكنمغاز قد تحقؽ كثبت صحتو.

 الرقابة الاتصالية= 
%، كما تعتمد في بعض الأحياف :0.9;تتـ عممية الرقابة بمؤسسة سكنمغاز بصفة دكرية، كذلؾ بنسبة 

%. كىك مكضح في الجدكؿ رقـ      66.;0بنسيبة  ) في حالة الأزمات الفجائية (عمى الرقابة الظرفية 
) 09(. 

. كتركز ) :0 (ىك مكضح في الجدكؿ رقـ  %، كما66.;:كتقكـ المصالح المحمية بعممية الرقابة بنسبة 
يبرز ذلؾ. كتقريبا، كؿ  ) ;0 (%، كالجدكؿ رقـ 78.79عممية الرقابة عمى محتكل كسائؿ الإعلاـ بنسبة 

محاكر المقابمة تؤكد ما جاء في استمارة البحث فيما يخص الرقابة، مف خلاؿ الإطّلاع يكميا عمى كؿ ما 
  لاـ المحمية كالكطنية.يكتب كيشاىد كيسمع في كسائؿ الإع
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%، كذلؾ بالإطّلاع عمى المخططات الاتصالية 60.19تركز الرقابة عمى الكثائؽ المؤسساتية بنسبة 
السابقة كاكتشاؼ مكاطف الضعؼ فييـ كمحاكلة معالجتيا كتقكية مكاطف القكة. كيتـ الرقابة أيضا، عمى 

 .. الخ.سجؿ الشكاكم كما يكتبو حكؿ المؤسسة كطريقة الاستقباؿ .
%، كما ىك بارز في ;66.7كما تركز الرقابة بمؤسسة سكنمغاز عمى السمككات المؤسساتية بنسبة 

الزبائف كالمكاطنيف في  كذلؾ مف أجؿ التعديؿ مف سمككياتيـ ككيفية التعامؿ كمع ) ;0 (الجدكؿ رقـ 
الحالات العادية كفي حالة الأزمات، كما ىك مبيف في المحكر الأكؿ مف المقابلات الخاصة بمؤسسة 

 سكنمغاز.
لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات  ) الرقابة الاتصالية ( خامسكعميو، يمكننا القكؿ أف المؤشر ال

 بمؤسسة سكنمغاز قد تحقؽ كثبت صحتو.
 التوصيات= 

يبيف ذلؾ. حيث  ) 61 (%، كالجدكؿ رقـ 011تترجـ نتائج الرقابة بمؤسسة سكنمغاز إلى قرارات بنسبة 
%، كفي بعض الأحياف 66.;:يقكـ المدير المحمي بتقديـ تمؾ القرارات في شكؿ تكصيات، كذلؾ بنسبة 

صاؿ تقديـ التكصيات %. كبدرجة أقؿ تقكـ المكمفة بالات08يقكـ مجمس الإدارة بتقديـ التكصيات بنسبة 
 .) 60 (%، كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ :19.9بنسبة 

%، كما 80.;6تنشر التكصيات في شكؿ قرارات مف خلاؿ الاعتماد عمى المؤتمر الإعلامي بنسبة 
%، كتككف أيضا في شكؿ تقارير كدراسات بنسبة 67.79تككف في شكؿ قرارات تنفيذية بنسبة 

 . ) 66 (الجدكؿ رقـ  %، كيظير ذلؾ مف خلاؿ16.:6
كمف خلاؿ محاكر المقابمة تبيف لنا أف ىذه النتائج منطقية، فيي تعبر عف تكممة لمسياسة المنتيجة مف 

أصبح لمرقابة كالتدقيؽ دكرا كبيرا في عممية اتخاذ ـ، أيف 6106طرؼ المجمّع بعد إعادة الييكمة سنة 
 ر بمختمؼ الأزمات التي مرت بيا.القرارات، خاصة كأف مؤسسة سكنمغاز تأثّرت بشكؿ كبي

لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة  ) التكصيات ( سادسكعميو، يمكننا القكؿ أف المؤشر ال
 سكنمغاز قد تحقؽ كثبت صحتو.

ككنتيجة عامة لما سبؽ، استنتجنا أف معايير الأداء المرافقة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة 
 ليا دكرا محكريا في إعادة الاعتبار لتكازف كصكرة مؤسسة سكنمغاز.سكنمغاز، 
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كاستنتجنا، بأف معايير الأداء لمتدقيؽ الاتصالي يساىـ بشكؿ كبير في إدارة الأزمات، كذلؾ مف خلاؿ 
المخطط الاتصالي، السياسات كالإجراءات المنتيجة، التنسيؽ بيف المصالح المحمية كالمركزية عف طريؽ 

 تصاؿ كالاجتماعات المركزية، الرقابة الاتصالية كما ينتج عنيا مف تكصيات.مدير الا
معايير  مؤشرات ، يعتمد عمىونمغازوبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة س

 . وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق الفرضية الأولى من بحثنا ىذا.في إدارة الأزمات الأداء
o  كالتي كاف فحكاىا= يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى ، الثانيةمناقشة نتائج الفرضية

 .المكارد المختمفة في إدارتو للأزمات بمؤسستي سكنمغاز كسياكك "
 مؤسسة سياكو: 

 =المحصّؿ عمييا مف جداكؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى النتائجمف خلاؿ تحميؿ كتفسير 
 المادية = 

%. ;68.8تسخر لمتدقيؽ الاتصالي المكارد المادية في إدارتو للأزمات، كذلؾ بنسبة  أف مؤسسة سياكك
كما استنتجنا أيضا مف خلاؿ المحكر الثالث مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سياكك، حيث أكدكا الإطارات 

ما ك ـ، مف خلاؿ تكفير الكسائؿ المادية.:611الحقيقية بعد سنة  الانطلاقةعمى أف المؤسسة شيدت 
 . ) 66 (يبيف لنا ذلؾ الجدكؿ رقـ 

 وسائل النقل= 
استنتجنا، بأف مؤسسة سياكك تسخر كسائؿ النقؿ كمكرد مادم أساسي مرافؽ لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة 

 يبرز ذلؾ.  ) 67 (%، كالجدكؿ رقـ >66.6الأزمات، كذلؾ بنسبة بمغت 
الحالات العادية مثؿ النشاطات كالبرامج كذلؾ عمى اعتبار أف المؤسسة تحتاج إلى كسائؿ النقؿ في 

الاتصالية التي تقكـ بيا المؤسسة عمى غرار تقنية طرؽ الأبكاب كحملات التشجير. فما بالؾ في الأكقات 
ـ، فيحتاج فرؽ التدخؿ كالصيانة إلى كسائؿ النقؿ لمتنقؿ إلى أماكف التي سجمت :611الطارئة كأزمة 

مياه. كىذا ما كجدناه مف خلاؿ المحكر الثالث كالخامس مف فييا انقطاعات كتذبذب في تكزيع ال
 المقابلات.
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 التجييزات المكتبية= 
%. كما يظير أيضا مف خلاؿ 88.>6التجييزات المادية لفريؽ التدقيؽ، كذلؾ بنسبة  تكفر مؤسسة سياكك

المعمكماتية، بدءا المحكر الثالث مف المقابلات، حيث تكفر المؤسسة عتاد مكتبي كتجيزه بأحدث الكسائؿ 
 بكسائؿ التخزيف كالحفظ إلى اليكاتؼ النقالة كالحكاسيب.

 الموارد البشرية= 
استنتجنا بأف التدقيؽ الاتصالي يعتمد عمى المكرد البشرم في إدارتو للأزمات بمؤسسة سياكك، كذلؾ 

يكضح ذلؾ. كما أكدكا إطارات المؤسسة مف خلاؿ  ) 66 (%، كالجدكؿ رقـ ;68.8بنسبة 
المقابلات،بأف المؤسسة تكلى أىمية كبيرة لممكرد البشرم مف خلاؿ التككينات التي تقكـ بيا لصالح 

 الفاعميف.
 الإطارات= 

%، :66.6يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى الإطارات المختصة في الككالات لإدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 
الاعتماد عمييـ مباشرة يزيد مف مصداقية . حيث أنو كمف خلاؿ ) ;6 (كما يكضح ذلؾ الجدكؿ رقـ 

المعمكمة المقدمة، خاصة كأف ركح الككالات التجارية يعتمد عمى التقنيات كآليات الاتصاؿ المباشر، 
 كالمحكر الأكؿ كالثاني كالثالث مف المقابلات يؤكدكف ذلؾ.

 

 إطارات خمية الاتصال= 
%. كما يكضح 60.79ت خمية الاتصاؿ بنسبة كما يعتمد التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك عمى إطارا

نجاز مختمؼ مراحؿ التدقيؽ الاتصالي عمى  المحكر الثالث ذلؾ، حيث يعمؿ القائمكف عمى تنفيذ كا 
 ستعانة بكؿ إطارات خمية الاتصاؿ. حيث كاف مرافؽ دائـ لمختمؼ المشاريع كالبرامج الاتصالية. الا

ؤسساتية الخاصة بخمية الاتصاؿ، كعمى سبيؿ المثاؿ لا إضافة إلى الإطّلاع عمى مختمؼ الكثائؽ الم
الحصر المحتكيات الكرقية كالسمعية البصرية التي كانت تسجؿ عند تنظيـ الأحداث، إضافة إلى الردكد 

 كالتكضيحات التي تقدـ إلى كسائؿ الإعلاـ.
%، كالمتابعة :67.8فرؽ التدقيؽ في إدارة الأزمات بالتخطيط، كذلؾ بنسبة في يساىـ المكمؼ بالاتصاؿ 

 .) >6 (الجدكؿ رقـ  يكضحو%. كىذا ما 66.01% كالتنفيذ بنسبة 66.66بنسبة 
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 رؤساء المديريات= 
%. حيث تمجأ فرؽ التدقيؽ إلييـ آليا، خاصة 61.07يستعيف التدقيؽ الاتصالي برؤساء المديريات بنسبة 

إذا تعمؽ الأمر بتنفيذ كمتابعة مختمؼ برامج المديريات، كما يدؿ عمى ذلؾ المحكر الرابع مف المقابلات 
 الخاصة بمؤسسة سياكك.

 العاممين= 
يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى العامميف كأحد أىـ الفاعميف في الميداف المكمفيف بتطبيؽ قرارات كتكصيات 

%. كما يظير أيضا مف خلاؿ المقابلات، حيث يعتبر العامؿ بمثابة المحرؾ 06.07الإدارة كذلؾ بنسبة 
 .، لما ليـ مف دراية كبيرة بكؿ ما يدكر داخؿ كخارج المؤسسةالفعمي لممؤسسة

 

 الخبراء، المستشارون والوكلاء المعتمدون= 
%. حيث يتـ لجكء المكمؼ بالتدقيؽ إلى فحص 01.06يستعيف التدقيؽ الاتصالي بالخبراء ، كذلؾ بنسبة 

تقارير الخبرة المتكاجدة عمى مستكل مكاتب الاستشارة ككذا الككلاء المعتمدكف لمكقكؼ مباشرة عمى طريقة 
 الفاعميف كشركاء المؤسسة.تسيير العلاقات العامة مع 

 الوسائل الاتصالية والإعلامية= 
يكظؼ التدقيؽ الاتصالي المكرد الاتصالي كالإعلامي كمرافؽ لو في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك، كذلؾ 

كالمحكر الثالث كالخامس كالسادس كالسابع مف المقابلات يؤكدكف  ) 66 (% كالجدكؿ رقـ 7;.;6بنسبة 
 ذلؾ.
 الشخصي الاتصال= 

%، 8>.08يعتمد التدقيؽ الاتصالي في إدارتو للأزمات بمؤسسة سياكك، عمى الاتصاؿ الشخصي بنسبة 
، ككما يكضحو أيضا المحكر السابع مف المقابلات. حيث انتيج ) 69 (كما يكضحو الجدكؿ رقـ 

المؤسسة، خاصة الجمعيات المحمية  القائمكف عمى الاتصاؿ أسمكب التكاصؿ الدائـ مع جميع شركاء
كممثمي الأحياء. حيث تعتمد عمييـ ككسائط اتصالية في عمميات نقؿ كتفسير المعمكمات التي كانت في 

 تجاج.احك  تقرارالسابؽ مصدر عدـ اس
كما  كعميو ػػػػػػػػػ حسب المبحكثيف ػػػػػػػػػ كاف للاتصاؿ الشخصي دكرا كبيرا في تقريب المؤسسة مف المكاطنيف،

ساىـ الاتصاؿ الشخصي في تقديـ معمكمات ذات نكعية إلى الأجيزة المختصة لاستغلاليا مف أجؿ خمؽ 
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كمكاطنيف لدييـ مصالح كمصادر  Entreprise Citoyenneعلاقات شراكة بيف مؤسسة مكاطنة 
 معمكمات مكثكقة.

 وسائل الاتصال الجماىيري= 
يرافؽ التدقيؽ الاتصالي في إدارتو للأزمات بمؤسسة سياكك، الصحافة المكتكبة المحمية كالإذاعة المحمية 

 يبرز ذلؾ بشكؿ كاضح. ) 69 (% لمثانية، كالجدكؿ رقـ 0;.07% للأكلى ك 08.01بنسبة 
القسنطيني، ككذا حيث كاف اليدؼ مف تكظيؼ ىاتيف الكسيمتيف ىك التكاصؿ الدائـ مع المكاطف كالزبكف  

. كما نجده ) :6 (لتكضيح المعمكمات كتكذيب إشاعات، كىذا ما يتـ ملاحظتو مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
عمى تبني مؤسسة سياكك لإستراتيجية م يؤكد 0أيضا مف خلاؿ المحكر الخامس مف المقابلات، كاؿ

 المحمية.التكاصؿ المستمر مع كسائؿ الإعلاـ خاصة عبر كسائؿ الإعلاـ الجماىيرية 
%، خاصة المؤسسات :6.>1كما استنتجنا تكظيؼ كاستغلاؿ المحتكيات الإعلامية الجماىيرية بنسبة 

العمكمية كالقنكات الجزائرية الثلاث، المراسميف لمقنكات الأجنبية. كذلؾ مف أجؿ الكقكؼ عمى آراء 
 المكاطنيف كالسمطات العمكمية ككسائؿ الإعلاـ.

 الموقع الرسمي لممؤسسة= 
%، كما ;06.9عتمد التدقيؽ الاتصالي عمى المكقع الرسمي لممؤسسة في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة ي

يعتبر المكقع الرسمي كاجية  ، كأيضا مف خلاؿ محاكر المقابمة. حيث) 69 (ىك مكضح في الجدكؿ رقـ 
ؿ، المؤسسة، خاصة كأف المتغيرات الحديثة للإدارة العصرية تستدعي الاستثمار في ىذا النكع مف الكسائ

 مف أجؿ ربط المؤسسة بجماىيرىا.
استغلاؿ ىذه العلاقات في جمع المعمكمات التي يمكف اف تستغؿ في الاستعداد لبناء إجراءات  ،كبالتالي 

ـ :611، ككأحد الإجراءات الأكلية تتمثؿ في نشر المستجدات حكؿ أزمة أثناء كبعد الأزمات كحمكؿ تنفذ
 عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر.

 

 السجلات والوثائق= 
 %، كما يبرزه الجدكؿ رقـ ;06.9كما استنتجنا اعتماد التدقيؽ الاتصالي عمى السجلات كالكثائؽ بنسبة 

كتحميمنا لسجؿ الشكاكم، كأيضا مف خلاؿ مقابمة مع المكمؼ ، كأيضا مف خلاؿ ملاحظتنا ) 69 (
بالاتصاؿ، كىذا لمعرفة آراء المكاطنيف كالزبائف كانطباعاتيـ فيما يخص أزمات انقطاع كتذبذب في تكزيع 

 المياه.
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  ومواقع التواصل الاجتماعي الانترنيتمواقع= 
جة أقؿ عمى مكاقع الانترنيت بنسبة يعتمد التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك بدر 

يبرز ذلؾ بشكؿ كاضح  ) 69 (%، كالجدكؿ رقـ 69.;1% كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي بنسبة 88.;1
 كجمي.

ككنتيجة عامة لما سبؽ، استنتجنا أف المكارد المادية، البشرية كالاتصالية الإعلامية المرافقة لمتدقيؽ 
كك، ليا دكرا محكريا في إعادة الاعتبار لتكازف كصكرة مؤسسة الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سيا

 .ياككس
كاستنتجنا، بأف المكارد المادية، البشرية كالاتصالية الإعلامية المسخّرة لمتدقيؽ الاتصالي تساىـ بشكؿ 

 .بمؤسسة سياكك كبير في إدارة الأزمات
الموارد المادية،  عمى، يعتمد ياكووبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة س

من  ثانية. وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق الفرضية الالبشرية والاتصالية الإعلامية
 بحثنا ىذا.

 مؤسسة سونمغاز: 
 مف خلاؿ تحميؿ كتفسير النتائج المحصّؿ عمييا مف جداكؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى=

 مادية= 
، كالذم يبيف اعتماد التدقيؽ الاتصالي ) 66 (مف خلاؿ تحميمنا استمارة البحث، كبالضبط في الجدكؿ رقـ 

%، كأيضا مف خلاؿ ;68.1عمى المكارد المادية في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، كذلؾ بنسبة 
بمؤسسة سكنمغاز "، حيث المحكر الثالث مف المقابلات كالمعنكف بػػػ " كسائؿ كمعايير التدقيؽ الاتصالي 

أف المؤسسة تسعى إلى تكفير كتسخير مختمؼ المكارد كالكسائؿ المادية التي يمكف أف تساىـ في التطبيؽ 
 الصارـ كالدقيؽ لمتدقيؽ الاتصالي الذم يخدـ بدكره التدقيؽ الشامؿ.

 وسائل النقل= 
يعتمد ػػػػػػػػػ بالدرجة الأكلى ػػػػػػػػػ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز عمى المكرد المادم " 

. كما يبرز ىذا أيضا، مف خلاؿ ) 67 (% كىذا مكضح في الجدكؿ رقـ ;67.9كسائؿ النقؿ " بنسبة 
عمى تسخير كسائؿ النقؿ  بحكثيفالمالمحكر السابع مف لمقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز، حيث أكد 

 كزيادة عددىا في أكقات الأزمات، عمى غرار السيارات الخاصة بفرؽ التدخؿ كالصيانة.
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 :التجييزات المكتبية 
يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى التجييزات المكتبية في إدارة الأزمات عمى التجييزات المكتبية بنسبة 

، كمف خلاؿ المقابلات المجرات مع إطارات ) 67 (ـ كما يظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رق 99%.>0
مؤسسة سكنمغاز، حيث أكدكا عمى استخداـ التجييزات المكتبية كالفاكس، لككنو أحد الكسائؿ المؤسساتية 

 التقميدية لأنو يخرج في شكؿ كرقي مما يسيؿ عممية التسجيؿ كالحفظ.
تستخدـ الكسائؿ السمعية البصرية ككاميرات المراقبة، مف أجؿ الكقكؼ عمة سمككيات الجميكر  كما

الداخمي المكمؼ بالتعامؿ مع الجماىير الخارجية. كأيضا تستعمؿ شاشات العرض لعرض نشاطات 
 كحصيمة الأعماؿ في فترة ما قبؿ، أثناء كبعد الأزمات.

اعمكف التنفذيكف عمى غرار السلالـ، الأدكات العازلة لمكيرباء، كما تكفر عتاد لتدخؿ التي يستخدميا الف
Les Gant  ,  CASC  يكضح ذلؾ. ) 67 (% كالجدكؿ قـ ;67.9... الخ. كذلؾ بنسبة 

 بشرية= 
يتضح لنا ػػػػػػػػػ دكف مجاؿ لمشؾ ػػػػػػػػػ بأف التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة ، ) 66 (مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%. كىذا ما نجده أيضا في 6>.66سكنمغاز يعتمد عمى المكارد البشرية في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 
 المحكر الثاني مف المقابلات، حيث يتـ التأكيد عمى تكفير مختمؼ المكارد البشرية في إدارة الأزمات.

 الإطارات المختصة في الوكالات= 
نستنتج بأف المكرد البشرم الأساسي المعتمد كالمسخر لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، ىك الإطارات 

يؤكد ذلؾ. كما يتضح عمينا الأمر  ) ;6 (%، كالجدكؿ رقـ 66.19المختصة في الككالات، كذلؾ بنسبة 
عمى أف القائميف عمى فحص كمراقبة مختمؼ النشاطات الاتصالية  المبحكثيففي المقابلات، حيف أكد 

 ير عمى طريقة أداء المؤسسة.عمى التكجو بالدرجة الأكلى نحك مسيرم الككالات، لما ليا مف تأث
يجتمع المكمؼ بالتدقيؽ بيـ أحيانا في المديرية المركزية، كأحيانا عمى مستكل الككالات، حتى  حيث

يتسنى لو الحصكؿ عمى المعمكمات الدقيقة، كأحيانا مف أجؿ الملاحظة المباشرة لطريقة عمؿ الإطارات 
 المختصة.
 رؤساء المديريات= 

% 8;.>0مديريات في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة كاستنتجنا، بأف التدقيؽ الاتصالي يعتمد عمى رؤساء ال
يبرز ذلؾ. كما يبرز أيضا مف خلاؿ المقابلات، حيث أكد لنا لمكمؼ بالتدقيؽ  ) ;6 (كالجدكؿ رقـ 
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بإجراء مقابلات مباشرة كالإطّلاع عمى تقارير كعركض الحاؿ المكجكدة عمى مستكل مكاتب رؤساء 
 تكياتيا كتكاريخيا كطريقة التأثير عمييا.المديريات، مف أجؿ الكقكؼ عمى طبيعة مح

 

 إطارات خمية الاتصال= 
كما يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى إطارات خمية الاتصاؿ في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، كذلؾ بنسبة 

نجاز مختمؼ مراحؿ التدقيؽ الاتصالي بالاستعانة بكؿ 8%:.;0 . حيث يعمؿ القائمكف عمى تنفيذ كا 
 الاتصاؿ، خاصة كأنيا كانت المرافؽ الدائـ لمختمؼ المشاريع كالبرامج الاتصالية.إطارات خمية 

% ;67.8كما يساىـ المكمؼ بالاتصاؿ في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، مف خلاؿ التخطيط بنسبة 
%. ككؿ ىذه الخطكات يساىـ فييا المكمؼ >:.60%، ثـ التنفيذ بنسبة 66.86كالمتابعة بنسبة 

بمؤسسة سكنمغاز، لأنيا عمميات أساسية سكاء أكانت في الحالات العادية لمؤسسة سكنمغاز أك بالاتصاؿ 
 ـ.6106في حالة الأزمات عمى غرار أزمة فيفرم 

 العاممين والخبراء= 
%، كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ ::.00% كالخبراء بنسبة 08.77يتـ الاعتماد عمى العامميف بنسبة 

ف عمى ميمة التدقيؽ الاتصالي يعممكف عمى جمع المعمكمات مباشرة مف . حيث أف القائمي) ;6 (
مصادرىا، مف خلاؿ إجراء حكارات مع العامميف كحتى الخبراء الذيف أسندت ليـ ميمة تسيير كمرافقة 

 بعض أنشطة الاتصاؿ في مؤسسة سكنمغاز.
 المستشارون والوكلاء المعتمدون= 

. %;:.17% كالككلاء المعتمدكف بنسبة 68.:1المستشاركف بنسبة كما يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى 
ف كانتا متكاضعتيف، إلّا أف التدقيؽ الاتصالي السميـ يتطمب الفحص الجيد لمختمؼ  كىاتيف النسبتيف كا 

 المعمكمات المؤسساتية، بما فييا البيانات المتكفرة عمى مستكل مكاتب الاستشارة كالككلاء المعتمدكف.
 

 لاتصالية والإعلاميةالوسائل ا= 
تسخر مؤسسة سكنمغاز الكسائؿ الاتصالية كالإعلامية لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسية 

 . كىذا ما تـ الإشارة كالتأكيد عميو في كؿ محاكر المقابمة) 66 (%، كما يبيف ذلؾ الجدكؿ رقـ 60.11
 الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.
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 الاتصال الجماىيري وسائل= 
الكسيمتاف الإعلاميتاف المتاف يعتمد عمييما التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، ىما 

% لكمييما. كىذا ما تـ التأكيد عميو مف 71.;0الإذاعة المحمية كالصحافة المكتكبة المحمية، كذلؾ بنسبة 
كعمى  يكمياـ تنزؿ 6106بأنيا كانت في أزمة فيفرم مع المكمفة بالاتصاؿ، حيث صرحتخلاؿ المقابمة 

كؿ الأزمة ككذا تقديـ طرؽ كقائية. كما كتقدـ مستجدات ح FMمدار أياـ الأزمة إلى إذاعة سيرتا 
 استخدمت الجرائد عمى غرار جريدة النصر العمكمية كجريدة المؤشر الخاصة.

. ) 69 (% كما يبيف ذلؾ الجدكؿ رقـ ;06.8كما يكظؼ التدقيؽ الاتصالي القنكات التمفزيكنية بنسبة 
القناة الأرضية، الجزائرية  (كمف خلاؿ المقابلات تبيف أف المؤسسة استخدمت القنكات العمكمية الجزائرية 

ككذا مراسمي القنكات الأجنبية الحاممة لممحتكل الجزائرم، كذلؾ مف  )  Canal Algerie قناة الثالثة ك
 المكاطنيف كالسمطات العمكمية ككسائؿ الإعلاـ.أجؿ الكقكؼ عمى أراء 

كما يتـ استخداـ الفاكس، الأنترانات، الياتؼ كالياتؼ النقاؿ، كيظير ذلؾ مف خلاؿ المحكر الثالث 
 كالسابع مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.

 الموقع الرسمي لممؤسسة ومواقع الانترنيت= 
بنسبة  % كمكاقع الانترنيت8>.08الرسمي لممؤسسة بنسبة يعتمد التدقيؽ الاتصالي عمى المكقع 

كحسب المقابلات، يعتبر المكقع الرسمي  .) 69 (%، كما يظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 08.16
كاجية المؤسسة، خاصة أف لمتغيرات الحديثة العصرية تستدعي الاستثمار في ىذا النكع مف الكسائؿ، مف 

 أجؿ ربط المؤسسة بجماىيرىا.
 لاتصال الشخصيا= 

%. 00.99يعتمد التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز عمى الاتصاؿ الشخصي بنسبة 
كىذا ما أكّده جؿ المبحكثيف عمى غرار المكمفة بالاتصاؿ، حيف أكّدت استخداـ الاتصاؿ الشخصي 

كأحد المناىج الحكارية لإدارة ككسيمة لمعرفة الرأم العاـ كالكقكؼ عمى انشغالات المكاطنيف كالزبائف 
الأزمات. إضافة إلى استعمالو كتقنية إقناع مف أجؿ الابتعاد عف السمككيات العدكانية، كأيضا مف خلاؿ 

 الاستقباؿ.
 السجلات والوثائق= 

يتـ الاعتماد عمى السجلات كالكثائؽ كمرافؽ لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، كذلؾ 
يكضح ذلؾ بشكؿ كبير.حيث يتـ تحميؿ سجؿ الشكاكم الخاص  ) 69 (%، كالجدكؿ رقـ 69.:1بنسبة 
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كالزبائف، كىذا لمعرفة آرائيـ كانطباعاتيـ فيما يخص خدمات المؤسسة المقدمة في كقت بالمكطنيف 
 الأزمات أك في الحالات العادية لممؤسسة.

 مواقع التواصل الاجتماعي= 
الاجتماعي ػػػػػػػػػ ككسيمة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز جاءت نتيجة مكاقع التكاصؿ 

%. كىذا يعكد ػػػػػػػػػ حسب معظـ المبحكثيف ػػػػػػػػػ 1.96ئة كغريبة كمتكاضعة، حيث لـ تتعدل نسبتيا اجػػػػػػػػػ مف
 قة بيف الزبكف كالمؤسسة.إلى ىذه الكسيمة تعتبر كسيمة لنشر الإشاعات، كربما يعكد أيضا إلى نقص الث

كما أنو عدـ الاعتماد ػػػػػػػػػ بشكؿ كبير ػػػػػػػػػ عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي في الأزمات السابقة يعكد إلى 
 نقص الانتشار في تكظيؼ ىذا النكع مف الشبكات الإلكتركنية في تمؾ الفترات.

إلّا أنو في السنتيف الأخيرتيف ػػػػػػػػػ حسب المكمفة بالاتصاؿ ػػػػػػػػػ أصبح لا بد مف الاعتماد عمى ىذه 
الشبكات، خاصة كأف العديد مف المؤسسات لجأت إلييا ككسيمة لتقريب الجماىير مف جية، كمف جية 

ضفي البعد الجكارم عمى مف خلاؿ تكظيؼ كؿ ما مف شأنو أف يأخرل تنفيذا لتكصيات السمطات العميا 
كاليدؼ مف تسخير ىذه الكسائؿ الاتصالية كالإعلامية لمتدقيؽ الاتصالي في  مؤسسات القطاع العمكمي.

إدارة الأزمات، ىك التقرب مف المكاطف كالزبكف، مف خلاؿ إضفاء البعد الجكارم كإستراتيجية جديدة 
 لمؤسسة سكنمغاز.

براز جيكد المؤسسة في  كما تستخدـ مف أجؿ نشر المستجدات حكؿ الأزمة كتكذيب الإشاعات المنتشرة كا 
، )كىذا ما يسمى بمغة العلاقات لعامة بالإشيار المؤسساتي  (ـ 6106التصدم للأزمات كأزمة فيفرم ص

اب الأزمة. ككما تحاكؿ ككذا تنبيو المكاطنيف كتقديـ طرؽ كقائية لمتغمب عمى الأزمة كتكضيح كتفسير أسب
يؤكد  ) :6 (المجيكدات، ىك تحسيف صكرة كسمعة مؤسسة سكنمغاز، كالجدكؿ رقـ مف خلاؿ كؿ ىذه 

كحسب رأينا الشخصي، فإف اليدؼ مف كراء تنكيع استخداـ كسائؿ الإعلاـ كالاتصاؿ كالتكنكلكجيات  ذلؾ.
ارة الأزمات، ىك الكصكؿ إلى جميع مكاطني الحديثة للإعلاـ كالاتصاؿ المرافقة لمتدقيؽ الاتصالي في إد

 كزبائف مؤسسة سكنمغاز.
ككنتيجة عامة لما سبؽ، استنتجنا أف المكارد المادية، البشرية كالاتصالية الإعلامية المرافقة لمتدقيؽ 
الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، ليا دكرا محكريا في إعادة الاعتبار لتكازف كصكرة مؤسسة 

 مغاز.سكن
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كاستنتجنا، بأف المكارد المادية، البشرية كالاتصالية الإعلامية المسخّرة لمتدقيؽ الاتصالي تساىـ بشكؿ 
 كبير في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز.

الموارد المادية،  ، يعتمد عمىونمغازوبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة س
. وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق دارتو للأزماتفي إ البشرية والاتصالية الإعلامية

 من بحثنا ىذا. ثانيةالفرضية ال
o يعتمد التدقيق الاتصالي عمى "  كالتي كانت كالآتي=: مناقشة النتائج الفرضية الثالثة

معمومات وبيانات ميدانية في تنفيذ الخطط الاتصالية الإستعجالية لإدارة الأزمات التي تتعرض 
 .مؤسستي سونمغاز وسياكو " ليا

 مؤسسة سياكو: 
 مف خلاؿ تحميؿ كتفسير النتائج المحصّؿ عمييا مف جداكؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى=

مؤسسة سياكك تأخذ بعيف الاعتبار أىمية البيانات لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة أف 
 .) 66 (كيظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  %.011

كما يظير ذلؾ أيضا مف خلاؿ المقابلات التي تـ إجراءىا مع إطارات المؤسسة، حيث أكدكا عمى أف 
الإدارة المكمفة بالاتصاؿ تسعى جاىدة إلى برمجة العديد مف النشاطات كالعمميات منيا الإعلامية، 

 خمي كالخارجي.الاتصالية، العلائقية .. كذلؾ مف أجؿ تحقيؽ بعض الأىداؼ عمى المستكل الدا
كما تعتمد أيضا مؤسسة سياكك عمى المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات، كيبرز ذلؾ في الجدكؿ رقـ 

اة مف تنفيذ %. لتؤكد أىمية البيانات كالمعمكمات المستق011، حيث جاءت نسبتيا كاممة ) 01 (
 المخططات الاتصالية.

المحكر التاسع كالمعنكف بػػػ " تكظيؼ مخططات كما يظير أيضا، مف خلاؿ المقابمة، كبالضبط في 
الاتصاؿ في إدارة الأزمات "، حيث أكدكا معظـ الإطارات عمى أف الأزمات المتعاقبة التي مست قطاع 

 ـ، جعمت المؤسسة تكضع بعض الإجراءات قيد الخدمة.:611المياه بعد سنة 
مستيدفة في تنفيذ كتقييـ مختمؼ العمميات فالتخطيط المدركس يأخذ بعيف الاعتبار الكسائؿ كالجماىير ال

مف التقسيـ المفصّؿ  انطلاقاالاتصالية. إلّا أف المخطط الاتصالي الذم يستعمؿ في حالة الأزمات ينجز 
 كالتحديد الدقيؽ لممياـ. إضافة إلى المتابعة المكانية كالزمانية كسرعة حركية المشكؿ.
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 :الحملات الإعلامية 
، كذلؾ يعتمد التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك عمى البيانات كالمعمكمات الميدانية

. كاليدؼ مف الاعتماد عمى البيانات ) 00 (% كيظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 87.69بنسبة 
، كبنسبة ) 00 (الميدانية ىك تكظيفيا في الحملات الإعلامية كالاتصالية، كيبرز ذلؾ في الجدكؿ رقـ 

 %.6>.60قدرت بػػػ 
 الحملات التحسيسية والتوعوية= 

تأخذ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك بعيف الاعتبار أىمية الحملات التحسيسية كالتكعكية عند التخطيط 
 يكضح ذلؾ. ) 00 (%. كالجدكؿ رقـ 011، كذلؾ بنسبة كاممة لإدارة الأزمات

كما تيدؼ مف خلاؿ استخداـ الحملات التحسيسية كالتكعكية عند التخطيط للأزمات الفجائية، ىك تغيير 
 .) 02 (%، كما يكضح ذلؾ الجدكؿ رقـ 0:.61%، ككذا تقديـ معمكمات بنسبة :78.9سمككات بنسبة 

  السجلات والوثائقوسائل الإعلام و= 
%،  71.;6يعتمد التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك عمى كسائؿ الإعلاـ كذلؾ بنسبة 

يبرز ذلؾ بشكؿ كاضح.  كما تعتمد عمى السجلات كالكثائؽ، حيث جاءت نسبة "  ) 00 (كالجدكؿ رقـ 
تعتمد عمى البيانات الكثائقية  حيث%. 07.61 % ككثائؽ المؤسسة بنسبة8:.:0ػػ سجؿ الشكاكم " بػ

يؤكد ذلؾ. كما يظير لنا  استخداـ السجلات كالكثائؽ المؤسساتية  ) 02 (% كالجدكؿ رقـ 7:.78بنسبة 
 مف خلاؿ المحكر الخامس كالسادس مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سياكك.

 

 والأحداث استطلاعات الرأي= 
يعتمد عمى استطلاعات الرأم ككسيمة لجمع البيانات  يتبيف لنا أف التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك

، كما يعتمد ) 00 (%، كىك مكضح في الجدكؿ رقـ 07.:6كالمعمكمات في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 
%. كىك ما يظيره المحكر 60.76% كالتحقيقات الميدانية بنسبة 70.76عمى الأحداث المؤسساتية بنسبة 
استطلاعات الرأم في تبني مؤسسة سياكك، حيث أكّد عمى الاعتماد عمى الرابع مف المقابلات الخاصة ب

 تنفيذ سياسات اتصالية تتماشى كمتطمبات السكؽ كالجماىير.ك 
ستراتيجية، فمف الضركرم تكقع خاصة كأف المؤسسة تعمؿ في قطاع حساس  كتسعى لتكفير مادة حيكية كا 

دارة صكرة مثمما حدث بعد اضطرابات مف حيف لآخر. كأف الرىاف في ىذه الحالة يص بح رىاف تكيؼ كا 
 ـ.:611أزمة 
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 الانترنيتومواقع  الرقم الأخضر ومواقع التواصل الاجتماعي: 
يكظؼ التدقيؽ الاتصالي في إدارتو للأزمات بمؤسسة سياكك، الكسائؿ الحديثة في جمع البيانات 

يؤكد ذلؾ. حيث تعتمد بالدرجة الأكلى عمى الرقـ  ) >6 (% كالجدكؿ رقـ 011الميدانية، كذلؾ بنسبة 
ابلات ده المحكر السادس كالسابع مف المق%. كىك ما يؤك76.98كذلؾ بنسبة  ) 0100 (الأخضر 

 الخاصة بمؤسسة سياكك.
مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ػػػػػػػػػ كلك بدرجة  %. كما تكظؼ70.>6مكاقع الانترنيت بنسبة  كما تعتمد عمى
 يؤكد ذلؾ بشكؿ كاضح. ) 01 (% كالجدكؿ رقـ 7>.:6أقؿ ػػػػػػػػػ بنسبة 

، تكعكيةالحملات الإعلامية، الحملات التحسيسية ال (كاستنتجنا، البيانات كالمعمكمات الميدانية كالكثائقية 
استطلاعات الرأم، سجلات البيانات كالكثائؽ، الرقـ الأخضر، مكاقع الانترنيت، مكاقع التكاصؿ 

المسخّرة لمتدقيؽ الاتصالي ساىمت بشكؿ كبير في إدارة  )الاجتماعي ككسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم 
 الأزمات بمؤسسة سياكك.

البيانات والمعمومات  عمى ، يعتمدياكووبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة س
 ثالثة . وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق الفرضية الالميدانية والوثائقية في إدارة الأزمات

 من بحثنا ىذا.
 مؤسسة سونمغاز: 

 مف خلاؿ تحميؿ كتفسير النتائج المحصّؿ عمييا مف جداكؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى=
%. كالجدكؿ 011أف مؤسسة سكنمغاز تأخذ بعيف الاعتبار أىمية البيانات في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 

 يبرز ذلؾ بشكؿ كاضح. ) 66 (رقـ 
كأيضا، مف خلاؿ المقابلات مع الإطارات، كصمنا إلى نتيجة مفادىا، أف ىذه البيانات تستغميا المؤسسة، 

المساىمة في التخطيط لمنشاطات الاتصالية المزمف تنفيذىا  مف أجؿ دراسة بعض المشاريع. إضافة إلى
 ـ.6106في الحالات العادية أك في الحالات الاضطرارية كأزمة فيفرم 

كمف خلاؿ المبحكثيف أيضا، فإف عممية التدقيؽ الاتصالي، تعتبر مختمؼ أنكاع البيانات كالمعمكمات 
يا علاقات المؤسسة كصكرتيا. كأيضا، فإف أىمية بمثابة تقارير غير مباشرة عف الطريقة التي تسير ب

 المعمكمات ترتب حسب أىمية علاقات المؤسسة مع جماىيرىا.
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كتعتمد مؤسسة سكنمغاز عمى المخططات الاتصالية في إدارتيا للأزمات، كيبرز ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ 
ا ما يعرؼ بػػػ " اليقظة % كىذا ما يؤكد عمى أف المؤسسة لديي011حيث جاءت النسبة كاممة  ) 61 (رقـ 

الإستراتيجية " أك الكقاية مف الأزمات. كلتأكيد ىذا الاستنتاج ىك ما قامت بو مؤسسة سكنمغاز، مف خلاؿ 
ـ ". كالذم يدعـ ىذا الاستنتاج أيضا، مقابمة مع بعض 6106استخداـ " المخطط الاستعجالي لسنة 

الاتصاؿ بالمينييف، خاصة خلاؿ الدكرات التككينية، الإطارات، كالذيف أكّدكا عمى أف احتكاؾ المكمفيف ب
 .كاستعجاليوبدأت تتسع الرؤية نكعا ما مف خلاؿ تبني مخططات اتصالية طارئة 

 الحملات الإعلامية والاتصالية= 
يكظؼ التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز مختمؼ البيانات كالمعمكمات الميدانية في 

. ) 68 (، كما يظير ذلؾ بشكؿ جمي مف خلاؿ الجدكؿ رقـ %;;.67كذلؾ بنسبة  حملات اتصالية،
كقد أرجع المبحكثيف ذلؾ، إلى أف مخططات العمؿ الميدانية، كالتي تككف في غالبيتيا في شكؿ أكامر 
تنفيذية لمتدخؿ مف أجؿ معالجة أزمات المؤسسة نتجت مف مختمؼ العمميات التقييمية التي تقكـ بيا 

 سكنمغاز في إدارتيا للأزمات.مؤسسة 
 الحملات التحسيسية والتوعوية= 

يأخذ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سكنمغاز أىمية الحملات التحسيسية التكعكية عند التخطيط للأزمات، 
يبيف ذلؾ. حيث صرح المبحكثيف عمى أف الحملات  ) 69 (%، كالجدكؿ رقـ 011كذلؾ بنسبة 

كإستراتيجية ذات أكلكية في المؤسسة تميد الطريؽ لأعكاف كفرؽ التدخؿ، مف أجؿ التحسيسية التكعكية 
كاتصاؿ المكاطنة  عند أىؿ التخصص بالمسؤكلية الاجتماعيةتقديـ الحمكؿ المناسبة، كىذا ما يعرؼ 

 بمؤسسة سكنمغاز.
صحيحة  تاسمككيكتيدؼ سكنمغاز مف خلاؿ الاعتماد عمى الحملات التحسيسية كالتكعكية إلى تقديـ 

% لكييما. كما تحاكؿ نشر قيـ مؤسساتية بنسبة >68.1كمعمكمات صحيحة أيضا، كذلؾ بنسبة 
 .) :6 (%، كىذا ما يكضحو الجدكؿ رقـ 6;.>6
 السجلات والوثائق= 

البيانات كالمعمكمات، كذلؾ يعتمد التدقيؽ الاتصالي بالدرجة لأكلى عمى سجؿ الشكاكم ككسيمة لجمع 
يبيف ذلؾ. كمف خلاؿ تحميؿ المقابلات، كجدنا أف مؤسسة  ) ;6 (%، كالجدكؿ رقـ 67.08بنسبة 

سكنمغاز تعتمد بالدرجة الأكلى عمى سجؿ الشكاكم، كذلؾ مف خلاؿ تحميؿ السجؿ كمعرفة ما ىي أىـ 
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كحكؿ الانقطاعات المتكررة لمغاز كالتيار المكاطنكف كالزبائف حكؿ المؤسسة  النقاط السمبية التي يسجميا
 ـ، كأيضا شكاكل حكؿ طريقة الاستقباؿ.6106الكيربائي مثؿ ما حدث في أزمة فيفرم 

 وسائل الإعلام= 
يكظؼ التدقيؽ الاتصالي كسائؿ الإعلاـ كمصدر ثاني كمباشر لجمع البيانات، كذلؾ لمعرفة المناطؽ 
الأكثر تضررا، كما ىي الصكرة التي رسمتيا كسائؿ الإعلاـ عف مؤسسة سكنمغاز. أما مف خلاؿ 

ثاني  يكضح بأف مؤسسة سكنمغاز، تعتمد عمى كسائؿ الإعلاـ كمصدر ) ;6 (الاستمارة، فالجدكؿ رقـ 
 %.>61.7بعد سجؿ الشكاكم، كذلؾ بنسبة 

  الرقم الأخضر، مواقع الانترنيت، مواقع التواصل الاجتماعي  (الوسائل الحديثة(: 
، أف التدقيؽ الاتصالي يكظؼ الكسائؿ الحديثة في جمع البيانات ) >6 (استنتجنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%. كما يمكننا أف نستدؿ مف خلاؿ المحكر الرابع 011لإدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، كذلؾ بنسبة 
مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز، أف المؤسسة كثيرا ما تعتمد عمى تحديث كسائؿ العمؿ، كىذا ما 

 يعتبر مف رىانات مؤسسة سكنمغاز في إدارتيا للأزمات.
زمات، كذلؾ بنسبة حيث تعتمد مؤسسة سكنمغاز عمى الرقـ الأخضر ككسيمة حديثة في إدارة الأ

يبرز ذلؾ بشكؿ كاضح. كىذا ما أكدتو المكمفة بالاتصاؿ، حيث أف  ) 71 (%، كالجدكؿ رقـ 70.>8
مؤسسة سكنمغاز غالبا ما تككف تدخلاتيا التقنية نتيجة لقاعدة بيانات متكفرة عمى مستكل مركز الاستقباؿ 

 الياتفي بػػػ " باب القنطرة ".
%، كىذا ما أكدتو المكمفة بالاتصاؿ أيضا، حيث غالبا ما 69.96رنت بنسبة كما تعتمد عمى مكاقع الانت

تمجأ المؤسسة إلى مكاقع الانترنيت، خاصة في نشر بعض المراسيـ كالبيانات المتعمقة بالتغيرات التي تطرأ 
 عمى تسيير بعض التجمعات الحضارية.

سجمنا نقطة ضعؼ عمى مستكل إدارة ىذه الشبكة ػػػػػػػػػ مف خلاؿ ملاحظاتنا لمكقع الانترنيت ػػػػػػػػػ كىي،  كما
 عدـ تحييف البيانات المكجكدة عمى أرضيتيا الرقمية.

أما النقطة التي أثارت استغرابنا كثيرا، ىي عدـ الاعتماد عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي ككسيمة حديثة 
يكضح ذلؾ، حيث جاءت نسبتيا ضعيفة جدا، حيث لـ  ) 71 (زمات. حيث أف الجدكؿ رقـ لإدارة الأ

%. كىذا راجع حسب الكثير مف المبحكثيف إلى أف المؤسسة لا تعتمد عمى مكاقع 9>.16تتعدل عتبة 
ػػػػ مف كجية ر فييا ما يسمى بػػػ " الإشاعة ". كىذا ما تراه خطأ ػػػػػالتكاصؿ الاجتماعي، لأف ىذه الأخيرة يكث
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كالتي اعتمدت في إدارتيا لأزمة  Toyotaنظرنا ػػػػػػػػػ لأف ىناؾ مؤسسات عالمية عمى غرار مؤسسة 
 ـ عمى مكاقع التكاصؿ الاجتماعي بالدرجة الأكلى.6101

كما أنو في الجانب النظرم، نجد أف جؿ الباحثيف كثيرا ما يؤكدكف عمى أىمية تكظيؼ مكاقع التكاصؿ 
 ي إدارة الأزمات لما تضفيو مف بعد جكارم.الاجتماعي ف

 :الأحداث واستطلاعات الرأي 
تكلي مؤسسة سكنمغاز أىمية لآراء المكاطنيف ككسيمة لجمع البيانات في إدارة الأزمات، كذلؾ في حالة 

 كحسب تحميمنا يبرز ذلؾ. ) 70 (دكؿ رقـ %. كالج8;حيث بمغت نسبتيا بػػػ الأحداث بالدرجة الأكلى، 
لممقابلات أيضا، ففي بعض حالات تنظيـ الأحداث  التي تأخذ صيغة الجملات التكعكية كالتحسيسية . 
حيث يصبح المكاطف ىك المصدر الأساسي كالمكثكؽ فيو بالنسبة لنكعية المعمكمات، خاصة كأف المكاطف 

الشفكم أك عف طريؽ  كالزبكف الغير راض يمجأ مباشرة إلى أماكف تنظيـ الأحداث، إما عف طريؽ الإدلاء
 تسجيؿ المعمكمات في سجؿ الشكاكم مباشرة.

، لأف ىذه الطريقة ) 70 (%، كيكضح ذلؾ الجدكؿ رقـ 06.66بنسبة  أمكما تعتمد عمى استطلاعات الر 
ػػػػػػػػػ حسب المبحكثيف ػػػػػػػػػ تعتبر تقميدية بنسبة لمؤسسة سكنمغاز. أيف يطمب مف المصالح المختصة النزكؿ 

الميداف كتقديـ تقارير كافية عف الحكادث ليتـ مباشرة أخذ الاحتياطات اللازمة كتسخير مختمؼ إلى 
 الكسائؿ الممكنة كالمتاحة. كىذا حسب المقابلات المجرات مع إطارات مؤسسة سكنمغاز.

سية الحملات الإعلامية، الحملات التحسي (البيانات كالمعمكمات الميدانية كالكثائقية بأف كاستنتجنا، 
التكعكية، استطلاعات الرأم، سجلات البيانات كالكثائؽ، الرقـ الأخضر، مكاقع الانترنيت، مكاقع التكاصؿ 

المسخّرة لمتدقيؽ الاتصالي ساىمت بشكؿ كبير في إدارة  )الاجتماعي ككسائؿ الاتصاؿ الجماىيرم 
 الأزمات بمؤسسة سكنمغاز.

البيانات  ، يعتمد عمىونمغازة سوبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسس
. وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق والمعمومات الميدانية والوثائقية في إدارة الأزمات

 من بحثنا ىذا. ثالثةالفرضية ال
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o كفحكاىا= " تكاجو عمميات التدقيؽ الاتصالي معكقات في ، مناقشة نتائج الفرضية الرابعة
 كسياكك ".إدارة الأزمات بمؤسستي سكنمغاز 

 مؤسسة سياكو: 
 مف خلاؿ تحميؿ كتفسير النتائج المحصّؿ عمييا مف جداكؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى=

 المعوقات البشرية: 
، تبيف لنا أف المعكؽ الأساسي لعمميات التدقيؽ الاتصالي في إدارة ) 00 (أنو كمف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%. كذلؾ لقمة كجكد إطارات مختصة في التدقيؽ الشامؿ 9>.;9الأزمات، ىك المكرد البشرم كذلؾ بنسبة 
إلى عمكما كالتدقيؽ الاتصالي عمى كجو الخصكص. إضافة إلى الذىنيات المتعمقة بعدـ قبكؿ الكلكج 

التي ليا علاقة بتسيير النشاطات التجارية. كىذا نجده مف خلاؿ المحكر العاشر مف  بعض المعمكمات
 المقابلات الخاصة بمؤسسة سياكك.

، حيث يكاجو التدقيؽ الاتصالي انسدادات تتعمؽ ) 00 (كما يظير ىذا أيضا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
تؤثر  )عمؽ بنقص الكفاءة المينية انسدادات تت (%، كىذه الأخيرة 67.98بنقص الكفاءة المينية بنسبة 

 .) 00 (%، كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ 68.98عمى نكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا كذلؾ بنسبة 
كما صرح بعض الإطارات، أف لمعامؿ المعرفي دكر في إعاقة سير عممية التدقيؽ الاتصالي، فأغمب 

قبة التسيير. كىذا الخمط أثّر بشكؿ كبير عمى الإطارات كأعكاف المؤسسة يربطكف كممة التدقيؽ مع مرا
 المعمكمات مف الناحية النكعية كالكمية. كالمحكر العاشر مف المقابلات يبرز ذلؾ بشكؿ جمي ككاضح.

 :المعوقات المادية 
%، كما ىك مبيف في :>.;0يكاجو التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات معكقات مادية، كذلؾ بنسبة 

 ، كيظير أيضا مف خلاؿ المحكر العاشر مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سياكك.) 00 (الجدكؿ رقـ 
 :المعوقات الموجستيكية 

، بأف التدقيؽ الاتصالي في إدارة ) 00 (يظير لنا مف خلاؿ المحكر العاشر مف المقابلات كالجدكؿ رقـ 
 %.:06.1الأزمات بمؤسسة سياكك، يكاجو معكقات لكجيستيكية بنسبة 

يواجو معوقات بشرية، ، ياكونستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة سوبالتالي، 
رابعة . وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق الفرضية الفي إدارة الأزمات لوجيستيكية ومادية

  من بحثنا ىذا.
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 مؤسسة سونمغاز: 
 خلاؿ تحميؿ كتفسير النتائج المحصّؿ عمييا مف جداكؿ الاستمارة كالمقابلات، كصمنا إلى= مف

 

 ةالمعوقات الموجيستيكي: 
، تبيف لنا أف المعكؽ الأساسي لعمميات التدقيؽ الاتصالي في ) 00 (أنو كمف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

لؾ أيضا ذ%. كما يظير 71كذلؾ بنسبة  ةإدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز ىي المكارد المكجيستيكي
 مف خلاؿ المحكر العاشر مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.

 :معوقات بشرية 
%، كىذا  :69.9يكاجو التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز عائؽ بشرم، كذلؾ بنسبة 

الذم يؤكد عمى أنو ىناؾ انسدادات متعمقة بنقص  ) 00 (كالجدكؿ رقـ  ) 00 (ما كضحو الجدكؿ رقـ 
%. كما يظير ذلؾ مف خلاؿ المحكر العاشر مف المقابلات  7;.87بالكفاءة المينية كذلؾ بنسبة 

 الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.
 :معوقات مادية 

%، كما 66.66بنسبة معكقات مادية، كذلؾ  ػػػػػػػػػ بدرجة أقؿ ػػػػػػػػػ يكاجو التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات
، كيظير أيضا مف خلاؿ المحكر العاشر مف المقابلات الخاصة ) 00 (ىك مبيف في الجدكؿ رقـ 

 .كنمغازبمؤسسة س
يواجو معوقات بشرية، ، ونمغازوبالتالي، نستنتج بأن التدقيق الاتصالي بمؤسسة س

رابعة الفرضية ال. وىذا ما يؤكد صحة وثبات وتحقق في إدارة الأزمات لوجيستيكية ومادية
 من بحثنا ىذا.
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 النتائج وفق أىداف الدراسة:ـــــــــ 0
لقد تأكدنا مف خلاؿ النتائج المحصّؿ عمييا مف ميداف البحث، أف دراستنا ىذه حققت كؿ الأىداؼ التي 

 كانت تصبك إلييا، كذلؾ عمى النحك التالي=
في السنكات القميمة الأخيرة، بدأ التدقيؽ الاتصالي يأخذ أىمية كمكانة في إدارة الأزمات بمؤسستي  .0

، كأيضا مف خلاؿ التككينات التي المقابلاتكضّحو المحكر الثاني مف  سياكك كسكنمغاز. كىذا ما
دارة ال دارة الأزمات كا  صكرة تخصصيا المؤسستيف لإطاراتيا فيما يخص التدقيؽ الاتصالي كا 

كما تظير أىمية كمكانة التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، مف خلاؿ تكفير  المؤسساتية.
 مف استمارة البحث. )  66  (المكارد المادية كالبشرية كالإعلامية، كىذا ما كضحو الجدكؿ رقـ 

تعتمد كمتا المؤسستيف عمى معايير التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، كذلؾ مف خلاؿ الاعتماد  .6
عمى التخطيط الاتصالي، المكافقة عمى التخطيط ككذا التنسيؽ بيف المصالح المحمية كالمركزية، 

كأيضا،  الرقابة الاتصالية كالتكصيات. كىذا ما يظير لنا مف خلاؿ المحكر الأكؿ مف الاستمارة.
مف خلاؿ المحكر الثالث مف المقابلات كالمعنكف بػػػ " كسائؿ كمعايير التدقيؽ الاتصالي في إدارة 

، أف المعيار الأساسي في إدارة الأزمات ىك ) 17 (كما اكتشفنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  الأزمات".
 ، كأخيرا المعيار التقني.عيار الإدارممعيار اتصالي، ثـ الم

يف لمتدقيؽ الاتصالي مختمؼ الكسائؿ الاتصالية كالإعلامية، كذلؾ عمى غرار تكفر المؤسست .6
الصحافة المكتكبة كالإذاعة المحميتيف، التمفزيكف، المكقع الإلكتركني الرسمي لممؤسستيف، 

. كأيضا المحكر الخامس )  69  (الاتصاؿ الشخصي كغير ذلؾ. كىذا ما يكضحو الجدكؿ رقـ 
 قابلات المنجزة.كالسادس كالسابع مف الم

تكاجو عمميات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بالمؤسستيف معكقات بشرية، لكجيستيكية  .7
كما يعاني مف انسدادات  البحث. استمارةمف  ) 76  (كمادية، كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ 

متعمقة بالكفاءة المينية، انسدادات متعمقة بنكعية ككمية المعمكمات المتكفرة في المؤسستيف، كىي 
مف المحكر الرابع مف استمارة البحث كالمعنكف بػػػ " معكقات  )  76  (مكضحة في الجدكؿ رقـ 

". كما تظير المعكقات المعرفية  التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكك كسكنمغاز
كالنفسية مف خلاؿ المحكر العاشر مف المقابلات كالمكسكـ بػػػ " معكقات التدقيؽ الاتصالي في 

 إدارة الأزمات ".
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 :الوظيفي ـــــــــ مناقشة نتائج الدراسة في ضوء البراديغم0
" كاقع التدقيؽ الاتصالي في إدارة  كالمعنكنة بػػػ ،مف خلاؿ تكظيفنا لمبراديغـ الكظيفي في دراستنا ىذه

 الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية العمكمية الجزائرية "، كصمنا إلى النتائج التالية=

 البنيكم لممؤسسة. باعتبارىا كؿ  = فالتكيؼ مع النظاـ تقتضيو ضركرة البناءوظيفة التكيف

، بيدؼ تحقيؽ التدقيؽ لممؤسسةمتكامؿ، ييدؼ إلى بناء التكافؽ مع البنى الداخمية كالخارجية 
 الاتصالي كمعطى نيائي لمعممية الإدارية، كذلؾ كفؽ النقاط التالية=

= كيتعمؽ بالجانب الشكمي مف جية، فالتكيؼ يقتضي انسجاما بيف الأداء الاتصالي معيار الأداء 
ككؿ العناصر المككنة لمتدقيؽ الاتصالي، كمف جية أخرل جانب مضاميني، مف خلاؿ خمؽ 

 لفعّالية لمتكيؼ مع بنية المؤسسة الخارجية عف طريؽ بناء تصكرات عنيا لدل جماىيرىا.ا
= الاعتماد عمى مختمؼ المكارد قد كفر الظركؼ المادية لمتكيؼ، فبقدر الأىمية الرمزية الموارد 

 التي تقتضي تكافقا في الفيـ لمعمميات الاتصالية، إلّا أف تجسيدىا يتطمب كسائؿ كمكارد مادية.
عو، كىذا كجدناه في البيانات = أف التكيؼ يقتضي معرفة لمتكيؼ مالبيانات والمعمومات 

 كالمعمكمات اليادفة لناء المخططات الاتصالية، حتى يتـ التدقيؽ الاتصالي عمى أكمؿ كجو.
= أف طبيعة التكيؼ ىي طبيعة تكافقية كليست تعارضية. الأمر الذم يجعؿ التدقيؽ المعوقات 

ػػػػػػػ كما تكصمنا إليو ػػػػػػػػػ يتغمب عمى أغمب العراقيؿ كالصعكبات بناءا عمى تحقيؽ اليدؼ الاتصالي ػػ
 التكيفي.

 تحقيؽ الأىداؼ لمبنى الاجتماعية، ىي مف تعطي تفسيرات كاضحة لمدكر = وظيفة اليدف

في  الذم تقكـ بو ىذه البنى ضمف النسؽ الكمي، كفؽ ىدؼ عاـ يجمع بيف مختمؼ البنى كالمتمثؿ
 تجاكز الأزمة، بؿ كالسعي إلى تحكيميا لفرصة صكرية لممؤسسة، ككاف ذلؾ كفؽ النقاط التالية=

= معايير الأداء المتجسدة في التدقيؽ الاتصالي لممؤسستيف نراىما بأنيما معايير الأداء 
يكتسباف صفة اليدؼ الآني أك قصير المدل، بمعنى أف المؤسسات في إدارتيا للأزمات 

 كليس ضبطيا للأىداؼ طكيمة المدل. الغالب ىدفيا تجاكز الأزمة الحالية فقطيككف في 
= أف تحقيؽ الأىداؼ، يعتمد بالضركرة عمى مجمكعة مف المكارد، ككمتا المؤسستيف الموارد 

يعتبراف ذلؾ ميما ضمف العممية التدقيقية للاتصاؿ. إلّا أف ذلؾ لا يخضع لنظاـ الأكلكيات 



 الفصل الثالث:                                                 التحميل الكيفي والكمي لبيانات موضوع الدراسة

 
330 

ص الخبرة في الغالب بمتطمبات كؿ مرحمة مف مراحؿ إدارة الأزمة في تكفير الكسائؿ، لنق
 كالمكارد اللازمة لتجاكزىا.

= معرفة البيانات كالمعمكمات جزءا ميما في تحقيؽ الأىداؼ، خاصة البيانات والمعمومات 
إذا كانت الأىداؼ متعمقة بمصير المؤسسة كبمسألة كجكدىا. كقد كجدنا بأف المؤسستيف 

 كؿ المعمكمات لمتدقيؽ الاتصالي في إدارتو للأزمات. كتكفير معيعملاف عمى ج
= أف تحقيؽ الأىداؼ يعترضو مجمكعة مف الصعكبات كالعراقيؿ التي تعمؿ عمى المعوقات 

الإحالة دكف ذلؾ، كىذا ما يفسر فشؿ المؤسستيف في إدارة بعض الجكانب مف الأزمات التي 
ـ بمؤسسة 6106اكك كأزمة فيفرم ـ بمؤسسة سي:611إعترضتيما عمى غرار أزمة 

 سكنمغاز.

 إف البنى المككنة لمنظاـ يشترط فييا التكامؿ العضكم في الأدكار، التي تقكـ وظيفة التكامل =

ف تعطمت أحد البنى في ممارستيا لتكامميتيا ذا صادؼ كا  أصبح لزاما  ،بيا خدمة لمبنية العامة، كا 
حفاظا عمى التكامؿ "  ىربرت سبينسرإليو "  يذىبعمييا أف تمجأ لميكانيزـ الدفاع حسب ما 

 كصكرة البنى ككؿ، كيتجسد ذلؾ في ىذه الدراسة مف خلاؿ=
= أف معايير أداء لمتدقيؽ الاتصالي التي التزمت بيا المؤسستيف مف معايير الأداء 

خلاؿ ما تكصمنا إليو، كجدنا أف العناصر المككنة لذلؾ يغمب عمييا التكامؿ في الكثير 
 الأحياف.مف 

= أف المكارد التي يقكـ عمييا التدقيؽ الاتصالي لإدارة الأزمة، تكاممية في طابعيا، الموارد 
 أخرل.

= أف البيانات كالمعمكمات المحصّؿ عمييا لمتدقيؽ الاتصالي، لا البيانات والمعمومات 
ـ لأف ذلؾ لا يخدـ اليدؼ الاتصالي، فعد يمكف أف تككف بطريقة تجزيئية أك متعارضة،

التكامؿ المعمكماتي يصّعب عمى التدقيؽ الاتصالي مف إدارة الأزمة كيجعؿ عمرىا يطكؿ 
 أكثر.

أف التكامؿ إذا تحقؽ في كميتو، فإنو يمنع مف حدكث العراقيؿ. لكف ىذا  المعوقات: 
الأمر لا يمكف أف يحصؿ، فمكامف النقص لا بد كأف تتمظير في الأزمة، الأمر الذم 
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مف العراقيؿ كالصعكبات كالمعكقات، كبالتالي تحدّ مف إدارة التدقيؽ  يسمح بميلاد العديد
  الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسستي سياكك كسكنمغاز.

 :كتمثميا البنى المككنة لمنظاـ عمى أنيا الاحتراز البنيكم الذم تقكـ بو مختمؼ الجزئيات  الوقاية
مفيكـ الأزمة، كذلؾ انطلاقا مف المعايير  بحثا عف مكامف الاستقرار كتفادم اليزات المجيدة في

 التالية=
لقد تكصمنا إلى أف معايير الأداء تتطمب تكفر الجك الكقائي، مف خلاؿ  معايير الأداء: 

إدراؾ الأىداؼ كالسبؿ التي تستطيع مف خلاليا تجاكز الأزمة، كىذه ىي الكقاية في 
 بعدىا الكاضح كالشامؿ لمككنات المؤسسة.

لمكارد التي تعمؿ المؤسسة عمى تكفيرىا في إدارتيا للأزمة، ينبغي تقسيميا أف ا الموارد: 
مثؿ رسـ مؤسسة  (إلى مكارد كقائية نستعمميا في فترة إعداد السيناريكىات لإدارة الأزمة 

. )ـ 6108ـ ك 6107ـ ك 6106سكنمغاز لسيناريك لمخطط اتصالي استعجالي لصيؼ 
بينما تبقى الكسائؿ التي تحتاجيا كقت الأزمة أكثر حضكرا مف حيث العدد كالكفاءة في 

 تسييؿ القياـ بكاجبات الإدارة الأزماتية.
اطلاعنا عمى أف العنصر الكقائي لا يمكف أف يتكفر إلا مف خلاؿ  البيانات والمعمومات: 

. كفي اعتقادنا أف غياب مجمكعة البيانات المتعمقة بمحيط المؤسسة الداخمي كالخارجي
مؤشر كاضح لممعمكمة ىك ما يجعؿ الأزمة تقع كيحد مف عنصر تحسسيا المتمثؿ في 

 الكقاية.
أف الكقاية تمكننا مف معرفة العراقيؿ التي ستكاجينا في إدارة الأزمة، كىذا ما  المعوقات: 

لمعراقيؿ  لمسناه عند القائميف عمى إدارة الأزمة في المؤسستيف، مف خلاؿ معرفتيما
كلممعكقات التي تستطيع أف يكاجييا التدقيؽ الاتصالي أثناء كقكع الأزمة. لكف عدـ إيلاء 

مناسبة لحجـ الأزمة ىك ما يجعؿ في الكثير مف الأحياف، ىؤلاء القائميف عمى أىمية 
حمكؿ لممعكقات التي قد تعترض التدقيؽ الاتصالي أثناء  إيجادإدارة الأزمة يبتعدكف عف 

 ة.الأزم
 :أف البنى المؤسساتية في إدارتيا للأزمة تحاكؿ أف تفتح مجالا كىي   التغذية العكسية

لانعكاسات الإجراءات التي تقكـ بيا أثناء الأزمة، بغية التعديؿ أك التغير أك التثبيت للإجراء، 
 كذلؾ كفؽ النقاط التالية=
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البنى المككنة لمنظاـ في المؤسسة تعمؿ في شكؿ نسقي عمى تفعيؿ معايير  معايير الأداء: 
ينتظر دائما الفاعمكف عمى ىذه الأداء المختمفة لمتدقيؽ الاتصالي. كفي الحركة التفعيمية 

الفعالية رد فعؿ مف المحيط الداخمي أك الخارجي لممؤسسة. كىذا ما لمسناه عند المؤسستيف، 
لكثير مف الأحياف عمى خطط مرنة تنطمؽ مف المعطيات الحاضرة مف خلاؿ اعتمادىـ في ا

 كقابمة لمتغير كالتعديؿ كفقا لما تقتضيو حاجة تحقيؽ الأىداؼ.
أف قائمة المكارد المطمكبة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمة البشرية كالمادية  الموارد: 

تفاضمية في الغالب كفؽ مدل كالإعلامية عمى حد سكاء، قابمة لمزيادة كالنقصاف، كبطريقة 
ملائمتيا في تجاكز الأزمة. كىك نكع مف التغذية العكسية نمتمسو مف خلاؿ فعالية الفاعؿ ك 

 المكرد في حمحمة الأزمة.
أف البيانات كالمعمكمات المطمكبة لمتدقيؽ الاتصالي منذ بداية الأزمة  البيانات والمعمومات: 

عكسية، التي تساعد التدقيؽ الاتصالي عمى اختيار إلى نيايتيا تشكؿ نكعا مف التغذية ال
 البدائؿ المتاحة.

أف عدـ كجكد تغذم عكسية أثناء صيركرة الأزمة، ىك في حد ذاتو أحد العراقيؿ  المعوقات: 
التي كاجيت التدقيؽ الاتصالي في المؤسستيف في إدارة الأزمات، الأمر الذم يتطمب منا 
حضكر ىذه النقطة في المخطط الاتصالي لإدارة الأزمة بشكؿ كاضح، يساعدنا في التغمب 

 كف أف يكاجييا التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات.عمى عراقيؿ كصعكبات التي يم
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  :النتائج العامة لموضوع الدراسةــــــــــ 2
 :مؤسسة سياكو 
، نستنتج مف خلاؿ المحكر الأكؿ مف المقابلات، أف التصكرات السائدة داخؿ مؤسسة سياكك .0

تعكس تكجييف غالبيف ػػػػػػػػػ فيما يخص التدقيؽ الاتصالي ػػػػػػػػػ أحدىما تأثر بشكؿ كبير بالسياسة 
التقميدية لتسيير المؤسسات، كالتي ترل في التدقيؽ الاتصالي ىك عممية مرتبطة بالمصالح 

عنو التكجو التجارية كالمردكد المادم. في حيف تغير المفيكـ في المرحمة الثانية، كالذم نتج 
 خاصة في إدارة الأزمات. إستراتيجيةالثاني، حيث يرل في التدقيؽ الاتصالي عممية 

أصبحت مؤسسة سكنمغاز تكلي أىمية كبيرة لمتدقيؽ الاتصالي، حيث أصبح ليذا الأخير، دكرا  .6
 ياكك. كىذا مالتكازف كصكرة مؤسسة سمحكريا ػػػػػػػػػ كلك نسبيا كمرحمة أكلى ػػػػػػػػػ في إعادة الاعتبار 

 تـ استنتاجو مف خلاؿ المحكر الثاني مف المقابلات.
بعض الأزمات، التي ليا علاقة مباشرة  أصبح التدقيؽ الاتصالي يساىـ بشكؿ كبير في إدارة .6

بردكد أفعاؿ الزبائف كالمكاطنيف، سكاء مف خلاؿ التكاصؿ الجكارم أك تكفير المعمكمة عف طريؽ 
 ثاني مف المقابلات يؤكد ذلؾ.كسائؿ الإعلاـ. كالمحكر ال

كما استنتجنا مف خلاؿ المحكر الثالث مف المقابلات، بأف المؤسسة تستخدـ مختمؼ المعايير،  .7
خاصة ما تعمؽ بمعيار الأداء كالإنجاز. حيث يجب أف تتكفر ػػػػػػػػػ بشكؿ أساسي ػػػػػػػػػ في الممؼ 

 العاـ لمتدقيؽ الشامؿ الذم يقدـ لممصالح المركزية.
نقؿ الخبرة مف طرؼ  (عتمد مؤسسة سياكك عمى التككينات كتأىيؿ المكرد البشرم، كنقؿ الخبرة ت .8

 كالمحكر الثالث مف المقابلات يؤكد ىذا الأمر. .)لممياه  مرسيمياالشريؾ الفرنسي 
اتصالية تتماشى كمتطمبات عمى التحقيقات الميدانية كالتشخيص في تبني سياسات  الاعتماد .9

تـ استنتاجو مف المحكر الرابع مف المقابلات الخاصة بمؤسسة  ير. كىذا ماالسكؽ كالجماى
 سياكك.

تسعى مؤسسة سياكك، مف خلاؿ رىانات المطابقة في التسيير كالرىاف التكيفي في تحقيؽ أىداؼ  .:
 ليا علاقة مباشرة بتمكقعيا الجيد في المحيط.

لمرىانات المطابقة كالرىاف التكيفي عمى الرىاف الإستراتيجي  عدـ تفضيؿ مؤسسة سياكك .;
 لممؤسسة، لأنو يحمؿ في طياتو تحقيؽ الأىداؼ التجارية.
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اليدؼ الضمني لمعممية التدقيقية ػػػػػػػػػ حسب تحميؿ مختمؼ الكثائؽ كتصريحات إطارات كرؤساء  .>
ي العممية التشخيصية لمختمؼ مياـ المصالح ػػػػػػػػػ ىك ىدؼ اتصالي ، حيث يعتبر رىانا محكريا ف

 مصالح ككحدات المؤسسة.
عمى الطرؽ الحديثة في  الاعتمادساىمت المؤسسة في تحقيؽ الرىاف الإدارم، ألا كىك  .01

كطكيمة المدل، كالحصكؿ  ةالقصير التقييـ كالتشخيص، مما يؤىميا إلى تحقيؽ بعض الأىداؼ 
دارة الإدارة كالمطابقة في التسيير. إ امتيازاتعمى  ضافة إلى كضع الخدمة لأنظمة المراقبة كا 

 الجكدة.
يستخدـ التدقيؽ الاتصالي في مؤسسة سياكك، المقابلات المعمقة المشخّصة كالملاحظة  .00

 الميدانية لتتحصؿ عمى المعمكمات النكعية.
كما استنتجنا مف خلاؿ المحكر الخامس مف المقابلات، استخداـ المؤسسة لإستراتيجية  .06

، لربط مختمؼ مصالحيا، )لممياه  مرسيمياخاصة بعد مجيء الشريؾ الفرنسي  (كزية شاممة لا مر 
في المراقبة كالتقييـ، كما يستعمؿ في ىذه المرحمة الاجتماعات  الاستقلاليةأيف تككف فييا 

 التنسيقية كتكتيؾ محكرم.
داث كاستنتجنا أيضا، تبني مؤسسة سياكك لإستراتيجية التكاصؿ المباشر عف طريؽ الأح .06

 كالاتصاؿ المستمر مع كسائؿ الإعلاـ.
كما استنتجنا مف خلاؿ المحكر السادس مف المقابلات كالمعنكف بػػػ= " إدارة الأزمات  .07

كالتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك "، تأىيؿ المكرد البشرم في الإدارة مف خلاؿ القياـ بتككينات 
ت عصرية لكيفية القياـ بدراسات تقنية سميمة، ، لتمقيف فرؽ التدقيؽ كالمراقبة آلياداخمية كخارجية

 كالتي تساعد مؤسسة سياكك عمى تشخيص مكاطف الضعؼ كالقكة.
ـ :611ـ. أم بعد أزمة ;611كما اكتشفنا، أف التربصات كالكرشات التككينية بدأت سنة  .08

 .)لممياه  مرسيميا  (كدخكؿ الشريؾ الفرنسي 
بعد التككينات، أصبح التدقيؽ الاتصالي محكرا ىاما كمستحدث في الحصر الشامؿ  .09

 لكضعية مؤسسة سياكك.
ـ ػػػػػػػػػ يأخذ بعيف الاعتبار علاقة كفعالية كسائؿ :611أصبح التدقيؽ العاـ ػػػػػػػػػ بعد سنة  .:0

 الاتصاؿ في تحسيف طرؽ التسيير كالمراقبة.
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كما كقفنا عمى كاقع مفاده، أف المكمفيف بالاتصاؿ عادة ما يمجأكف إلى استغلاؿ بعض  .;0
المناسبات القميمة جدا لتقديـ نشاطات مؤسسة سياكك، كىذا ػػػػػػػػػ حسب رأينا الشخصي المتكاضع 

 ضح.كالمحكر السابع مف المقابلات يؤكد ذلؾ بشكؿ كا ػػػػػػػػػ يعتبر خطأ فادحا في إدارة الأزمات.
مسؤكلي مؤسسة سياكك يكتفكف بتسيير العلاقات مع كسائؿ الإعلاـ، حكؿ تكضيح بعض  .>0

 الأمكر التقنية.
اتصاؿ الأزمة ػػػػػػػػػ قبؿ بداية فترة تأىيؿ مؤسسة سياكك ػػػػػػػػػ كاف يقتصر عمى مجرد بيانات  .61

لخاصة كاليكـ تقدـ مف حيف إلى آخر لكسائؿ الإعلاـ أك الحضكر الرمزم في بعض المناسبات ا
 .)ـ :611ىذا كاف قبؿ سنة  (مارس مف كؿ سنة.  66العالمي لممياه المصادؼ لػػػ 

ـ :611أم بعد سنة  ( بعد الدكرات التككينية حكؿ الاتصاؿ، الإدارة كالتدقيؽ الاتصالي .60
 ، أصبح الاتصاؿ يعدّ أداة إستراتيجية في بناء السياسة العامة لمؤسسة سياكك.)
، كتككيف فرؽ عممياتية عمى مستكل كحدات مؤسسة ) 6168 (كضع الرقـ الأخضر  .66

 سياكك، للاستماع إلى انشغالات المكاطنيف كالتدخؿ السريع لتصميح الانكسارات.
تتـ بطرؽ آلية كيكمية إلى  بمؤسسة سياكك، أصبحت عممية إرساؿ البيانات الإعلامية .66

 كسائؿ الإعلاـ.
تصاؿ، أسمكب التكاصؿ الدائـ مع جميع شركاء مؤسسة سياكك، انتياج القائمكف عمى الا .67

خاصة الجمعيات المحمية كممثمي الأحياء. حيث يعتمد عمييـ ككسائط اتصالية في عمميات نقؿ 
 كتفسير المعمكمات التي كانت في السابؽ مصدر عدـ استقرار كاحتجاج.

مكاطنيف لدييـ ك  Enterprise Citoyenneخمؽ علاقات شراكة بيف مؤسسة مكاطنة  .68
 مصالح كمصادر معمكمات مكثكقة.

كما استنتجنا مف خلاؿ المحكر الثامف مف المقابلات كالمعنكف بػػػ=" مراحؿ التدقيؽ  .69
مراحؿ أساسية لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة  )16 (، أف ىناؾ ثلاثة الاتصالي في إدارة الأزمات "

 الأزمات، كىي عمى النحك التالي= 
  المرحمة الأكلى= كىي مرحمة تشخيصية، كيقكـ مسؤكؿ الاتصاؿ شخصيا عمى مراقبة

المعمكمات مف مختمؼ الشرائح المينية التي تؤثر في السير الحسف لنشاطات  جمععممية 
 مؤرسسة سياكك.
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  المرحمة الثانية= كىي مرحمة بسيطة، كىي مرحمة تسجيؿ كتدكيف مختمؼ البيانات
ؿ تقارير كمحاضر اجتماعات لتقدـ لاحقا في الممؼ الكامؿ المحصّؿ عمييا، في شك

 لمتدقيؽ الاتصالي.
  المرحمة الثالثة كالأخيرة= كيتـ فييا تصفية المعمكمات كالتعميؽ عمييا، كتقديـ التكصيات

 التي ستميد لاحقا لمتصميـ الأكلي لمخطط اتصالي عادم أك استعجالي.
مف التقييـ المفصّؿ  انطلاقازمات، ينجز المخطط الاتصالي الذم يستخدـ في حالة الأ .:6

نجده في المحكر التاسع مف المقابلات حكؿ تكظيؼ  مخططات  كىذا ماكالتحديد الدقيؽ لممياـ. 
 الاتصاؿ في إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك.

استعماؿ المؤتمرات الإعلامية كالبيانات الدقيقة كبرمجة لقاءات ميدانية مع ممثمي لجاف  .;6
 حالة الأزمات أك في الأكقات العادية لمؤسسة سياكك.الأحياء في 

كما استنتجنا مف خلاؿ محكر " معكقات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات  بمؤسسة  .>6
سياكك "، أف العائؽ التسييرم كالمتعمؽ بذىنية عدـ قبكؿ الكلكج إلى بعض المعمكمات التي ليا 

 .علاقة بتسيير النشاطات التجارية لمؤسسة سياكك
 كما استنتجنا، بأف لمعامؿ المعرفي كالنفسي دكر في إعاقة سير عممية التدقيؽ. فكثيرا ما .61

كاف يربط أغمب إطارات مؤسسة سياكك كممة التدقيؽ مع مراقبة التسيير. كىذا الخمط أثّر ػػػػػػػػػ 
 بشكؿ كبير ػػػػػػ عمى المعمكمات مف الناحية الكمية كالنكعية.

لتقديـ البيانات  ،نظيمي كعدـ جاىزية بعض الييئاتالتكاصؿ التكاستنتجنا أيضا، عائؽ  .60
 كالإحصائيات التي تفسر لنا تطكر طريقة العمؿ سكاء في التقييـ السداسي أك التقييـ السنكم.

كما اكتشفنا، بأف العممية التدقيقية ػػػػػػػػػ عمى الرغـ مف المعكقات السابقة ػػػػػػػػػ بدأت تتّسـ بنكع  .66
أك مف التككينات  )لممياه مرسيميا (بعد اكتساب خبرات سكاء مف الشريؾ الفرنسي  مف المينية،

دارة المؤسسات.  التي تقدـ مف حيف إلى آخر في التدقيؽ، الاتصاؿ كا 
تستخدـ مؤسسة سياكك التدقيؽ الاتصالي مف أجؿ تقييـ نشاطات الاتصاؿ بنسبة  .66

%، ككذا تشخيص الكضعية 60.>6%، كما تستخدـ مف أجؿ إدارة الأزمات بنسبة ;67.7
 يكضح ذلؾ. ) 16 (%. كالجدكؿ رقـ >8.:6الاتصالية بنسبة 

معيار  ، بأف معايير إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك،) 17 (كما استنتجنا مف الجدكؿ رقـ  .67
 %.0;.66% كتقنية بنسبة :8.;6%، كمعايير إدارية بنسبة 96.:7اتصالي بنسبة 
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% 6:.80تستمد إجراءات إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك، مف مخططات عامة بنسبة  .68
 يبرز ذلؾ. )01 (%. كالجدكؿ رقـ ;6.;7كمخططات اتصالية بنسبة 

. كما تعتمد عمى المراقبة %86.68تعتمد مؤسسة سياكك عمى المراقبة الدكرية بنسبة  .69
 يبيف ذلؾ. ) 09 (%. كالجدكؿ رقـ 8:.:7الظرفية بنسبة 

% ;68.8تسخر مؤسسة سياكك لمتدقيؽ الاتصالي الكسائؿ المادية كالبشرية بنسبة  .:6
 يؤكد ذلؾ. ) 66 (%. كالجدكؿ رقـ 7;.;6لكمييما، كالكسائؿ الإعلامية بنسبة 

التجييزات المادية المرافقة لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، ىي= كسائؿ النقؿ،  .;6
يظير ذلؾ بشكؿ  ) 67 (كعتاد التّدخؿ. كالجدكؿ رقـ تجييزات مكتبية، كسائؿ سمعية بصرية 

 كاضح.
كما تسخر مؤسسة سياكك لمتدقيؽ الاتصالي، الكسائؿ الاتصالية كالإعلامية، كذلؾ عمى  .>6

الترتيب= الاتصاؿ الشخصي، الصحافة المكتكبة المحمية، الإذاعة المحمية، المكقع الرسمي 
كمكاقع التكاصؿ  الانترنيتكنية الجزائرية، مكاقع لممؤسسة، السجلات كالكثائؽ، القنكات التمفزي

 .) 69 (الاجتماعي، كما يظير ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
تكفر مؤسسة سياكك لمتدقيؽ الاتصالي مختمؼ المكارد البشرية، كيمكننا أف نستدؿ عمى  .71

. حيث تعتمد عمى= الإطارات المختصة في الككالات، ) ;6 (ذلؾ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 إطارات خمية الاتصاؿ، رؤساء المديريات، العامميف، الخبراء، الككلاء المعتمدكف كالمستشاركف.

تعتمد مؤسسة سياكك عمى المخططات الاتصالية في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة  .70
 .) 61 (%. كاستنتجنا ىذا مف الجدكؿ رقـ 011

يعتمد التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سياكك عمى البيانات الميدانية في إدارة الأزمات، كذلؾ  .76
 يبيف ذلؾ. ) 66 (%، كالجدكؿ رقـ 7:.78%، كأيضا البيانات الكثائقية بنسبة 87.69بنسبة 

، أف التدقيؽ الاتصالي يعتمد عمى جمع البيانات مف أجؿ= ) 67 (يبرز مف الجدكؿ رقـ  .76
 تصاؿ، كضع خطط مستقبمية، تنفيذ خطط اتصالية، تقييـ كضعية اتصاليةتشخيص حالة الا

 كتكزيع المياـ.
تأخذ بعيف الاعتبار مؤسسة سياكك أىمية الحملات التحسيسية كالتكعكية عند التخطيط  .77

 يظير ذلؾ بشكؿ كاضح. ) 69 (%، كالجدكؿ رقـ 011في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 
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تعتمد الحملات التحسيسية كالتكعكية بمؤسسة سياكك عمى مجالات السمككات بنسبة  .78
يكضح  ) :6 (%. كالجدكؿ رقـ 66.96% كالقيـ بػػػ 0:.61%، كالمعمكمات بنسبة :78.9

 ذلؾ.
بمؤسسة سياكك، معكقات بشرية بنسبة  جو عمميات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزماتتكا .79

%. كالجدكؿ :06.1%، ثـ معكقات لكجيستكية بنسبة :>.;0نسبة % كمعكقات مادية ب9>.;9
 يكضح ذلؾ جميا. )76 (رقـ 

، انسدادات اتصالية تتعمؽ يكاجو التدقيؽ الاتصالي عند إدارة الأزمات بمؤسسة سياكك .:7
%، ككذا انسدادات تتعمؽ بنقص الكفاءة 68.98بنكعية المعمكمات المحصّؿ عمييا، كذلؾ بنسبة 

%، 1:.>6%، ثـ انسدادات تتعمؽ بكـ المعمكمات المتحصؿ عمييا بنسبة 67.98المينية بنسبة 
 .) 76 (كما يبرز ذلؾ الجدكؿ رقـ 

%. كما 9;.68%، كما بمغت نسبة الإناث 7.07:نسبة الذككر بمؤسسة سياكك بمغت  .;7
  .) 10 (ىك مكضح في الجدكؿ رقـ 

 مؤسسة سونمغاز=  
تكلي مؤسسة سكنمغاز أىمية كبيرة لمتدقيؽ الاتصالي، مف خلاؿ تقييـ نشاطاتيا الاتصالية.  .0

كأيضا، مف خلاؿ الاجتماعات كالتككينات المرافقة لإطاراتيا. كىذا ما تـ استنتاجو مف خلاؿ 
 المحكر الأكؿ مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.

يساىـ التدقيؽ الاتصالي في شرح كتفسير بعض التقنيات كالكسائؿ الاتصالية، ككيفية  .6
استعماليا في الظركؼ العادية كفي أكقات الأزمات، مف خلاؿ حمقات النقاش أك اجتماعات 

 لمقابلات.الزكبعة الفكرية. كىك كما مكضح في المحكر الأكؿ مف ا
المؤسسة في  شاركةنة في مؤسسة سكنمغاز، مف خلاؿ ميحتؿ التدقيؽ الاتصالي مكا .6

 الأحداث ذات الصيغة الإقميمية كالدكلية كمعرض كىراف الدكلي حكؿ الغاز الطبيعي.
خمؽ شراكة دائمة بيف مؤسسة سكنمغاز ككسائؿ الإعلاـ، مف أجؿ تسيير نشاطاتيا الاتصالية  .7

الاتفاقية السنكية مع المحطة الجيكية إذاعة سيرتا  (يا في محيطيا. كالحفاظ عمى صكرت
FM (.كىك كما مكضح في المحكر الثاني مف المقابلات ، 
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مدينة كما يظير أىمية التدقيؽ الاتصالي مف خلاؿ الاجتماعات الدكرية المنظمة في  .8
كالتي تتناكؿ محاكر ليا علاقة مباشرة بكيفية تقييـ أنشطة  قسنطينة أك في مدينة عنابة،

 الاتصاؿ كمدل تأثيرىا عمى إنجاز السياسة العامة لممؤسسة.
إنشاء مخططات اتصالية كالقياـ ببرامج تستيدؼ الزبائف كالمكاطنيف، كالقياـ بعمميات التقييـ  .9

 الاتصالية لدل فاعمي مؤسسة سكنمغاز. تالسمككياكملاحظة 
ـ باستجكابات شفكية كمكتكبة في المناسبات التي تتكقع أف تكثر فييا الأزمات، حيث قاـ القيا .:

الطاقـ الاتصالي بكضح حملات جكارية، كانت تيدؼ في باطنيا إلى جس نبض المكاطف 
 حكؿ الخدمات المقدّمة مف طرؼ المؤسسة.

بشكؿ نسبي عبر التدقيؽ الاتصالي ككسيمة مف كسائؿ التسيير في مؤسسة سكنمغاز، تطكر  .;
 مراحؿ متعددة ، كىذا مكضح في المحكر الثاني مف المقابلات.

يستخدـ التدقيؽ الاتصالي بعض الأدكات المنيجية عمى غرار المقابلات كالملاحظات  .>
الميدانية كتحميؿ كثائؽ المؤسسة، كما ىك في المحكر الثالث مف المقابلات الخاصة بمؤسسة 

 سكنمغاز.
بالتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، بالكفاءة  يتكفر الطاقـ المكمؼ .01

 كالخبرة ، كىذا ما تـ استنتاجو مف المحكر الثالث مف المقابلات.
يقكـ الطاقـ المكمؼ بالتدقيؽ الاتصالي بمؤسسة سكنمغاز بخرجات فجائية، بيدؼ الكقكؼ  .00

 المسبقة. الاستعداداتعمى الكاقع المعاش دكف 
الكسائؿ المتاحة التي يمكف أف تساىـ في التطبيؽ الصارـ لمتدقيؽ تكفير مختمؼ  .06

نجده مكضح في المحكر الثالث مف  . كىذا ماالاتصالي، كالذم يخدـ بدكره التدقيؽ الشامؿ
 المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.

كما تبيف لمنا مف خلاؿ المحكر الرابع، أف مؤسسة سكنمغاز تبنت ػػػػػػػػػ في السنكات الأخيرة  .06
ػػػػػػػػػ سياسة الاتصاؿ الجكارم، مف خلاؿ استخداـ كتكظيؼ القكافؿ الجكارية، كخمؽ ككالات 
تجارية في بعض البمديات البعيدة عف المؤسسة. كما خمقت اتفاقية مع مؤسسة البريد 

صلات، مف أجؿ أف يسدد الزبائف فاتكرتيـ دكف عناء الذىاب إلى المؤسسة. كىذا كمو كالمكا
 مف أجؿ التقرب مف المكاطف كالزبكف.
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عدـ أخذ مؤسسة سكنمغاز بجدية تامة تحميؿ مكاقع التكاصؿ الاجتماعي كما ينشره  .07
 كما مكضح في المحكر الخامس مف المقابلات. المكاطنكف كالزبائف أثناء الأزمات. كىك

ستراتيجية المسؤكلية الاجتماعية، مف  .08 تستخدـ مؤسسة سكنمغاز الإستراتيجية الشخصية كا 
خلاؿ حملات التشجير. كىك مكضح في المحكر الخامس مف المقابلات الخاصة بمؤسسة 

 سكنمغاز.
مؤسسة سكنمغاز  كما استنتجنا مف المحكر السادس الخاص بمؤسسة سكنمغاز، أف .09

أصبحت تأخذ بعيف الاعتبار أىمية مرحمة ما قبؿ الأزمة، كذلؾ مف خلاؿ رسـ سيناريكىات 
 ـ. 6106محتممة لإدارة الأزمة عمى غرار المخطط الاتصالي الاستعجالي لسنة 

تستخدـ مؤسسة سكنمغاز أسمكب التساكـ التكفيقي كأسمكب حديث في إدارة الأزمات.  .:0
 المقابلات يدؿ عمى ذلؾ. كالمحكر السادس مف

تستخدـ مؤسسة سكنمغاز إستراتيجية احتكاء الأزمة، إستراتيجية تغيير المسار، إستراتيجية  .;0
التقميؿ مف شأف الأزمة كأيضا إستراتيجية الاتصاؿ المكاجيي في إدارة الأزمات التي 

 . كالمحكر السادس يبرز ذلؾ.6106تعترضيا، عمى غرار أزمة فيفرم 
خلاؿ المحكر السابع مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز، أف فريؽ اكتشفنا مف  .>0

الأزمة يتشكؿ مف= المدير، مدير التكزيع، المكمفة بالاتصاؿ، رئيس مصمحة الكيرباء، رئيس 
مصمحة استغلاؿ الغاز،رئيس مصمحة الكسائؿ العامة، رئيس مصمحة المنازعات، رئيس 

عكاف استغلاؿ الغاز كالكيرباء كرئيس فرؽ التدخؿ مصمحة الإدارة كالكسائؿ العامة ككذا أ
 كالصيانة.

تستخدـ مؤسسة سكنمغاز نكع مف الإشيار في كقت الأزمات، كىك ما يسمى بػػػ " إشيار  .61
 الأزمات ".

استخدمت مؤسسة سكنمغاز " المنظكر الكظيفي " في إدارة الأزمات التي تعترضيا، كذلؾ  .60
الاتصاؿ عمى مرحمتيف ". كذلؾ مف خلاؿ التكاصؿ مف خلاؿ الاعتماد عمى نظرية " تدفؽ 

الدائـ مع ممثمي الأحياء كالاعتماد عمييـ كقادة الرأم لتكصيؿ المعمكمات إلى المكاطنيف 
كالزبائف. بالإضافة إلى استشارتيـ حكؿ أماكف التي تكضع فييا الممصقات حكؿ انقطاع 

 الغاز أك الكيرباء.
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مدمج كالمتكازف لإدارة اتصالات الأزمة ككذا نمكذج استخداـ مؤسسة سكنمغاز النمكذج ال .66
ـ. كىك مكضح بشكؿ 6106لككازيسكي في الأزمات التي تعترضيا عمى غرار أزمة فيفرم 

 كبير في المحكر السابع مف المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز.
تعتمد مؤسسة سكنمغاز عمى خطاب إعلامي مكحد في الحالات العادية، كخاصة في  .66

 ـ.6106الأزمات كأزمة فيفرم حالة 
تكظؼ مؤسسة سكنمغاز نمكذج الاعتذار في إدارة الأزمات، عمى غرار استخدامو في  .67

 ـ. كالمحكر السابع يؤكد ذلؾ.6100ـ كأزمة صيؼ 6106إدارة أزمة فيفرم 
 تستخدـ مؤسسة سكنمغاز في إدارتيا للأزمات، إستراتيجية الشفافية مع كسائؿ الإعلاـ. .68
كظفت مؤسسة سكنمغاز حملات إعلامية في إدارتيا للأزمات ػػػػػػػػػ خاصة في إدارة أزمة  .69

 ". إصغاءـ ػػػػػػػػػ كحممة " 6106فيفرم 
كما استنتجنا مف خلاؿ المحكر السابع مف المقابلات، اعتماد مؤسسة سكنمغاز عمى  .:6

ستعجالي لصيؼ كذلؾ مف خلاؿ كضع مخطط اتصالي ا"،  الاتصال الوقائيإستراتيجية " 
 .ـ6106

مراحؿ  ) 16 (بثلاث  بمؤسسة سكنمغاز في إدارة الأزمات يمر التدقيؽ الاتصالي .;6
  أساسية، كىي=

 تيدؼ  المرحمة الأكلى= كىي الزيارات الدكرية للإطارات المكمفة بعمميات المراقبة كالتدقيؽ. حيث
 ىذه المرحمة إلى جمع أكبر قدر ممكف مف المعمكمات مف مصادرىا الأصمية.

  المرحمة الثانية= كىي مرحمة التحميؿ، أيف يسعى المكمفكف بالاتصاؿ إلى التحميؿ الدقيؽ لمختمؼ
 البيانات المحصّؿ عمييا، كذلؾ مف أجؿ الكقكؼ عمى نقاط قكة كضعؼ مؤسسة سكنمغاز.

  راقبة كتقييـ ىي مرحمة تقديـ التقرير النيائي لمنتائج المحصّؿ عمييا، مف خلاؿ مالمرحمة الثالثة= ك
النشاطات الاتصالية، لتجمع في الممؼ العاـ، الذم يضـ مختمؼ المصالح، كالتي تقدـ إلى 

. كىذا ما تـ استنتاجو مف المحكر الثامف مف المقابلات كالمعنكف بػػػ " )المجمّع  (المديرية العامة  
 دقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات ".الت
لية عمى غرار المخطط ستعجاسكنمغاز لمخططات اتصالية طارئة كا  تتبنى مؤسسة  .>6

ـ، كما يظير ذلؾ مف خلاؿ المحكر التاسع مف 6106لصيؼ  ستعجاليالاالاتصالي 
  المقابلات الخاصة بمؤسسة سكنمغاز. 
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ؽ معطيات حقيقية، كىذا ما أصبحت المخططات الاتصالية بمؤسسة سكنمغاز، تبنى كف .61
يؤدم إلى تدقيؽ اتصالي جيد كفعّاؿ، مف خلاؿ تحسيف علاقات كصكرة المؤسسة، كالمحكر 

 التاسع مف المقابلات يدؿّ عمى ذلؾ.
جميع فركع مؤسسة سكنمغاز لا تمتمؾ نفس الكفاءات كالإطارات القائمة عمى عمميات  .60

لمحكر العاشر مف المقابلات الخاصة بمؤسسة كالتدقيؽ الاتصالي، كما ىك مبيف في ا المراقبة
 سكنمغاز.

عدـ استفادة كؿ إطارات مؤسسة سكنمغاز ػػػػػػػػػ خاصة المكمفيف بالاتصاؿ ػػػػػػػػػ مف التككينات  .66
 .)نقص تككيف المكرد البشرم (الخاصة بمراقبة التسيير كالتدقيؽ الاتصالي. 

أثّر عائؽ التككيف عمى نكعية المعمكمات التدقيقية ػػػػػػػػػ كلك بشكؿ نسبي ػػػػػػػػػ مف حيث  كما .66
التكقيت كتفسير البيانات. كىذه الأخيرة، أثّرت عمى كيفية بناء المخطط الشامؿ للاتصاؿ فيما 

ـ. كالمحكر العاشر مف المقابلات 6106يخص تسيير الأزمات الفجائية كأزمة فيفرم 
  ة بػػػ " معكقات التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز ".الخاص

، بأف سبب استخداـ التدقيؽ الاتصالي بمؤسسة ) 16 (استنتجنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  .67
%، ثـ تشخيص >;.67سكنمغاز، يعكد بالدرجة الأكلى إلى إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 

%، كأخيرا تقييـ >;.:0التقييـ العاـ بنسبة %، ثـ 61.66الكضعية الاتصالية بنسبة 
 %.18.:0نشاطات الاتصاؿ بػػػ 

، أف المعيار الأساسي في إدارة الأزمات ) 17 (كما اكتشفنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  .68
%، ثـ المعيار الإدارم بنسبة >6.;7بمؤسسة سكنمغاز، ىك معيار اتصالي، كذلؾ بنسبة 

 %.;66.6المعيار التقني بنسبة  %، كأخيرا66.;6
%، 66.;9تستمد إجراءات إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز مف مخططات عامة بنسبة  .69

%. كيبرز ذلؾ مف :60.9اتصالية، كذلؾ بنسبة كتعتمد في بعض الأحياف عمى مخططات 
 .) 01 (خلاؿ الجدكؿ رقـ 

%. كما أنو ىناؾ :0.9;تككف عممية الرقابة دكرية بمؤسسة سكنمغاز، كذلؾ بنسبة كبيرة  .:6
%، كيظير ذلؾ بشكؿ جمي في 66.;0بنسبة  ) في حالة الأزمات (عممية رقابة ظرفية 

 .)07 (الجدكؿ رقـ 
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لمتدقيؽ الاتصالي الكسائؿ المادية بالدرجة الأكلى، كذلؾ بنسبة  تسخر مؤسسة سكنمغاز .;6
%، 60.11%، كالكسائؿ الإعلامية بنسبة 6>.66%، ثـ المكارد البشرية بنسبة ;68.1

 يبيف ذلؾ. ) 66 (كالجدكؿ رقـ 
تككف التجييزات المادية المرافقة لمتدقيؽ الاتصالي في شكؿ= كسائؿ نقؿ، تجييزات  .>6

 يبرىف عمى ذلؾ. ) 67 (. كالجدكؿ رقـ ية بصرية كعتاد التّدخؿمكتبية، كسائؿ سمع
، بأف مؤسسة سكنمغاز تكفر الكسائؿ ) :6 (كما استنتجنا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  .71

الاتصالية كالإعلامية لمتدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات، كذلؾ مف خلاؿ الترتيب التالي= 
المكقع الرسمي لممؤسسة، مكاقع الانترنيت،  الإذاعة المحمية، الصحافة المكتكبة المحمية،

 القنكات التمفزيكنية، الاتصاؿ الشخصي، السجلات كالكثائؽ كمكاقع التكاصؿ الاجتماعي.
يعتمد التدقيؽ الاتصالي في إدارة لأزمات بمؤسسة سكنمغاز عمى المكارد البشرية، كذلؾ  .70

عمى النحك التالي= الإطارات ، كالترتيب ) ;6 (مف خلاؿ الترتيب المكجكد في الجدكؿ رقـ 
المختصة في الككالات، رؤساء المديريات، إطارات خمية الاتصاؿ، العامميف، الخبراء، 

 المستشاركف، الككلاء المعتمدكف.
يأخذ بعيف الاعتبار التدقيؽ الاتصالي في إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، أىمية  .76

. ) 66 (مف خلاؿ الجدكؿ رقـ  ، كيظير ذلؾ بشكؿ كاضح%011البيانات كذلؾ بنسبة 
حيث يعتمد عمى البيانات كالمعمكمات الميدانية بالدرجة الأكلى في إدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة 

%. كيبرز ىذا مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 6>،76%، ثـ بيانات كمعمكمات كثائقية بنسبة :89.1
) 66 (. 
مؤسسة سكنمغاز، ىك  كما استنتجنا، بأف السبب الرئيسي لأىمية جمع البيانات في .76

تشخيص حالة الاتصاؿ، ثـ تنفيذ الخطط الاتصالية، ثـ تكزيع المياـ، ثـ كضع خطط 
 .) 67 (اتصالية، كأخيرا تقييـ كضعية اتصالية، كىك مكضح بشكؿ جمي في الجدكؿ رقـ 

طيط ت التحسيسية كالتكعكية عند التخبعيف الاعتبار أىمية الحملا تأخذ مؤسسة سكنمغاز .77
حيث تركز  يبيف ذلؾ. ) 69 (%. كالجدكؿ رقـ 011لإدارة الأزمات، كذلؾ بنسبة كاممة 

% لكمييما، كالقيـ المؤسساتية >68.1عمى السمككات كالمعمكمات بالدرجة الأكلى، كبنسبة 
 .) 17 (%، كيظير ذلؾ بشكؿ كاضح مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 6;.>6بنسبة 
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إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، معكقات لكجيستكية تكاجو عمميات التدقيؽ الاتصالي في  .78
%. 66.66%، كأخيرا معكقات مادية بنسبة :69.9%، ثـ معكقات بشرية بنسبة 71بنسبة 

 يكضح ذلؾ. ) 76 (كالجدكؿ رقـ 
يكاجو التدقيؽ الاتصالي عند إدارة الأزمات بمؤسسة سكنمغاز، انسدادات تتعمؽ بنقص  .79

%، >67.0، ثـ انسدادات تتعمؽ بنكعية المعمكمات بنسبة %7;.87الكفاءة المينية بنسبة 
%، كىذا ما يظيره بشكؿ كاضح 7:.:0بنسبة  كأخيرا انسدادات تتعمؽ بكـ المعمكمات

 .) 76 (الجدكؿ رقـ 
%، كىي أكبر مف نسبة الإناث التي بمغت 96.66نسبة الذككر بمؤسسة سكنمغاز بمغت  .:7

   . ) 10 (%. كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ :69.9
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 آفاق الدراسة:

في إطار إنجاز أطروحة الدكتوراه الموسومة بـــ " واقع التدقيق الاتصالي في إدارة الأزمات          

بالمؤسسات الاقتصادية العمومية الجزائرية "، ومن خلال معايشتنا العممية والعممية لمختمف مراحل 

سير وتحميل الدراسة، بدءا بالمرحمة الاستطلاعية ثم مرحمة جمع البيانات والمعمومات ثم مرحمة تف

المعمومات المحصّل عمييا، وقفنا عمى أن التدقيق الاتصالي في المؤسسات الاقتصادية العمومية الجزائرية 

لازال يشوبو نوعا من الغموض من حيث تطبيقاتو وأدواتو عمى أرض الميدان. عمى الرغم من الجيود 

ا وقفنا أيضا، عمى مدى أىمية كم التي تبذليا المؤسسات لتحيين معارفيا وتأىيل عنصرىا البشري.

 توظيف مختمف التخصصات الفرعية للاتصال ومدى مساىمتيا في عصرنة الإدارة الجزائرية. 

في الجزائر، إضافة إلى  استراتيجيتينعمى ىذا الأساس كان اختيارنا قصدي ومدروس اتجاه مؤسستين    

ن التحديات التسييرية الجديدة جعمت منيا كونيما من بين المؤسسات التي مرت بمراحل إعادة الييكمة، وأ

في المحيط من جية، وتؤىميا إلى  الاستراتيجيتمكّنيا من التكيف  استراتيجيةتتوجو نحو وضع رىانات 

إعادة بناء صورتيا وىويتيا أمام مختمف جماىيرىا. خاصة وأن الجزائر عرفت منذ عقدين تحولات كبيرة، 

 الخارجية.كان أبرزىا انفتاحيا نحو الأسواق 

كما كان لاتساع الرقعة الجغرافية وزيادة الأقاليم والتجمعات السكانية، دورا في إعادة بناء مقاربة    

مؤسساتية تأخذ بعين الاعتبار تمبية مختمف متطمبات جماىيرىا وبالخصوص الزبائن. وبما أنو لا تخموا 

ابات وأزمات. لذلك ارتأينا، من خلال ىذه الدراسة مؤسسة ـــــــــ ميما كان نوعيا ـــــــــ من تعرضيا لاضطر 

 المتواضعة أن نبحث بشكل دقيق عن المكانة التي يحظى بيا التدقيق الاتصالي في المؤسسة الجزائرية.

من التباين النسبي لمنتائج فيما يخص الأساليب المعتمدة في جمع البيانات. ونظرا  الرغم فعمى    

ا في العديد من المرات التأكد من مصداقية وصحة المعمومات المقدّمة. لخصوصية الموضوع، فقد حاولن

 إلا لأن وجو التباين برز بشكل كبير عند محاولتنا التعمق أكثر في الجوانب التقنية لمتدقيق الاتصالي 
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وكيفية توظيفو عمى أرض الميدان. إلا أن النتائج التي وصمنا إلييا عمى العموم كانت كفيمة بتقديم 

يحات وشروحات وافية عن واقع التدقيق الاتصالي وعلاقتو بإدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية توض

 العمومية الجزائرية.

وانطلاقا من مختمف البيانات والمعمومات المحصّل عمييا في مختمف المراحل البحثية، ارتأينا أن       

معرفي نحو أىمية بعض التخصصات نقدم بعض التوصيات التي يمكن أن تساىم في رفع الوعي ال

 الاتصالية، التي لا زال يشوبيا الغموض، ويمكن تقديم ىذه التوصيات عمى النحو التالي:

  تعميم نشر المعارف الاتصالية القاعدية الخاصة بالتدقيق الاتصالي، من خلال رفع مستوى

سياماتو سواء عمى المستوى   التسييري أو الاتصالي.الوعي والاىتمام حول كيفية انجازه وا 

  إدراج إما مقاييس تدرّس ليا علاقة مباشرة بالتدقيق الاتصالي أو إدراج تخصص قائم بذاتو، يمكن

 تسميتو بـــ " التدقيق الاتصالي وصورة المؤسسة ".

  تشجيع التكوين المتخصص والمجوء إلى مكاتب الخبرة والاستشارة، سواء المحمية أو الأجنبية، من

 تأىيل العنصر البشري المكمف بعمميات التدقيق الشامل والتدقيق الاتصالي. أجل إعادة

  العمل عمى بناء مقاربة مؤسساتية، تأخذ بعين الاعتبار كفاءة الإطارات المتعددة التخصصات

 وتحسين معارفيم الاتصالية.

 كيف العمل عمى بناء مخططات تكوين خاصة بمين الاتصال، خاصة التي ليا علاقة مباشرة بت

 المؤسسة مع المحيط وعلاقتيا مع شركائيا ووسائل الإعلام.

  دعوة المؤسسات الأكاديمية إلى إدراج تقنيات وأدوات جمع البيانات، ليتم تدريسيا في السنوات

الملاحظة  (الأولى لما ليا من أىمية كبيرة، كمرحمة محورية في عممية انجاز التدقيق الاتصالي 

 .)والمقابمة 

 ائج المحصّل عمييا في مختمف العمميات التدقيقية في إدارة الأزمات.توظيف النت 
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 .ترجمة مختمف التقارير التفصيمية والتوصيات النيائية لممدققين إلى مخططات عمل ميدانية 

  الاىتمام الشامل بمختمف علاقات المؤسسة وتدوين مختمف المعمومات، من خلال إنشاء قواعد

 في حالة الأزمات.بيانات خاصة يمكن استغلاليا 

  العمل عمى تكوين إطارات خاصة، ميمتيا متابعة ومرافقة الأزمة، من خلال تكوينيم الدوري في

دارة الأزمات، ولما لا تسمية ىذه الإطارات بـــ " المدقق الاتصالي الشامل ".  الاتصال وا 

 القيام بعمميات التدقيق بصفة دورية، لما وقفنا عميو من أىمية بالغة في مدى إسياماتو في  تشجيع

  معرفة بعض المعمومات التي يمكن أن تكون فاصمة وتقدم في شكل حمول للأزمات.

  ينبغي تحديد جميع عناصر العممية الاتصالية المعنية بالتدقيق والمتابعة بطريقة تتوافق مع ميثاق

 الاتصالي في حالة الطوارئ والأزمات.التدقيق 

  ينبغي إنشاء قسم خاص بالتدقيق الاتصالي والأزمات، من خلال وضع خطط واستراتيجيات

لاتصال الأزمة والتي من شأنيا أن تحدد وبوضوح الاعتبارات الإستراتيجية والرسائل الرئيسية 

 الواجب نشرىا وقت الأزمة.

 و وسونمغاز أن تعتمد عمى مواقع التواصل الاجتماعي يجب عمى المسؤولين عمى مؤسستي سياك

 ومواقع الانترنيت وتحديثيا الفوري بكل المستجدات حول الخدمات المؤسساتية.
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 :المصادر والمراجع بالمغة العربية 
 :المعاجم والقواميس والموسوعات 
، 6، ج معجم مقاييس المغةأحمد بن فارس بن زكريا القزويني الرازي وعبد السلام محمد هارون:  .1

 م. 1979دار الفكر، 

 م.2222، دار المجاني، لبنان، 2، طالمعاني المصور معجمإلياس جوزيف:  .2

، دار العمم لمملايين، بيروت، معجم المورد الحديث )إنجميزي ـ عربي(رمزي منير البعمبكي:  .3

 م.2228

  م.1997، بيروت، دار الراتب الجامعيةالقاموس العربي الشامل:  .4

 م.1998القاهرة، ، المطبعة الأميرية، المعجم الموجزمجمع المغة العربية:  .5

 ، المطبعة الأميرية، القاهرة، د. ت.مختار صحاحمحمد بن أبي بكر عبد القادر رازي:  .6

، دار إحياء لمتراث 12، ج تيذيب المغةمحمد بن أحمد بن الأزهري ومحمد عوض مرعب:  .7

 . 2211العربي، بيروت، 

 ه.1414، دار صادر، بيروت، 11، ج لسان العربمحمد بن مكرم عمي:  .8

 م.2226، دار أسامة لممشرق الثقافي، عمان، المعجم الإعلاميمحمد جمال الفار:  .9

 م.2223، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاهرة،  الموسوعة الإعلاميةمحمد منير حجاب:  .12

 م.1965، 18، طالمطبعة الكاثوليكيةالمنجد في المغة والآداب والعموم،  .11

 م.1991بيروت، ، دار المشرقالمنجد في المغة والإعلام:  .12

، الهيئة المصرية العامة معجم العموم الاجتماعيةنخبة من الأساتذة العرب المتخصصين:  .13

 م.1995لمكتاب، القاهرة، 
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 المقابلات:

 بمؤسسة سياكو. مع إطار مدققمقابمة  .14

 بمؤسسة سياكو. رئيس دائرة الوسائل والعتادمقابمة مع  .15

 بمؤسسة سياكو. رئيس فرق التدخل والصيانةمقابمة مع  .16

 بمؤسسة سياكو. رئيس فرقة المدققين المركزيين مقابمة مع .17

 بمؤسسة سياكو. مدير الاتصالمقابمة مع  .18

 بمؤسسة سياكو. مع مدير الاستغلالمقابمة  .19

 بمؤسسة سياكو. مدير الموارد البشريةمقابمة مع  .22

 بمؤسسة سياكو. مع مدير مركز التكوينمقابمة  .21

 بمؤسسة سياكو. ي مرحمة إعادة الييكمةمكمف بالاتصال فمقابمة مع  .22
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 ؤسسة سونمغاز.بم المكمفة بالاتصالمقابمة مع  .27

 .بمؤسسة سونمغاز رئيس المصمحة التجاريةمقابمة مع  .28

 بمؤسسة سونمغاز. رئيس دائرة الأمن السلامةمقابمة مع  .29

 .رئيس فرقة التدخل والصيانةمقابمة مع  .32

 بمؤسسة سونمغاز. مدير استغلال الغازمقابمة مع  .31
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 .إطار مكمف بمرافقة الصورة والرعاية بالمجمّعمقابمة مع  .33

 .رئيس لجنة حي سركينةمقابمة مع  .34

 .بعض الصحفيينمقابمة مع  .35
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 ، توزيع منشأة المعارف، الإسكندرية.أصول الإدارة العامةإبراهيم عبد العزيز شيحا:  .36

القاهرة، ، المركز القومي لمبحوث الاجتماعية، المدخل إلى البنائيةأحمد أبو زيد:  .37

 م.1995

، ديوان المطبوعات الجامعية، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار:  .38

 م.2222الجزائر، 

 .م2226، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة الأزماتأحمد ماهر:  .39

، أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، الإعلام والأزماتأديب خضور:  .42

   .م1999

  ،إستراتيجية إدارة الأزمة )إستراتيجية المواجية(أركان عمي بن همهول الرويمي:  .41

 .م2211أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، 

، شركة مكتبات عكاظ لمنشر الأنثربولوجيا والفكر الإنسانيإسماعيل زكي محمد:  .42

 م.1982والتوزيع، جدة، 

في إدارة الأزمات، المجمة العربية لممعمومات،  جبر محمد صدام: المعمومات وأهميتها .43

 م1996تونس، 

 ، ترجمةالكبرى( ونماذجيا الاجتماعية )تطورىا النظرية في تمييدآلينتوش:  جراهام .44

 م.1998المعرفة الجامعية، الإسكندرية،  فرح: دار سعيد محمد
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، ديوان مؤسسات الإعلام والاتصال )الوظائف، الييكل، الأدوار(جمال العيفة:  .45

 م. 2212المطبوعات الجامعية، الجزائر، 

، الدار المصرية المبنانية، القاهرة، الإعلام ومعالجة الأزماتحسن عماد مكاوي:  .46
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، كويك حمادة وبحوث التأثير في دراسات الاتصال الجماىيري لالاتصحمدي حسن:  .48

 م. 1993الجريسي لمطباعة، دون دار لمنشر، 

 .م2211، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية، الإعلام الأمني والأزماتحمزة بيت المال:  .49

 ، القاهرة.إدارة الأزمات )إطار نظري(ربحي عبد القادر الجديمي:  .52

، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، لعموم الإعلام والاتصال مدخلزهير إحدادن:  .51

 م.2222
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 م.2228، الراية لمنشر والتوزيع، عمان، والتطبيقية(

مركز وايد  ،الفكر المعاصر في التنظيم والإدارةسعيد عامر وعمي محمد عبد الوهاب:  .53

 .م1999، 2سرفيس للاستشارات والتطوير الإداري، القاهرة،  ط
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 م. 1998الأمنية، الرياض، 
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: Informations personnelles 

1- Sexe : M           F 

2- Expérience professionnelle :   

 Mesures (normes) de performance en gestion des crises de Sonelgaz et 

Seaco 

3- Vous faites l’audit de communication en gestion de la communication afin 

de : 

- Diagnostiquer la situation communicationnelle   

- Evaluation générale  

- Evaluer les activités de communication 

- Gérer les crises  

- Autres : …………………………………………… 

4- D’après vous, les mesures (normes) de la gestion des crises sont : 

- Administratives  

- Communicationnelles  

- Techniques  

- Autres : ………………………………. 

5- Pourquoi les plans de communication sont-ils importants dans l’activité 

de l’entreprise ? 

- Pour la prise de décision  

- Pour l’évaluation  

- Pour le suivi  

- Autres : ……………………… 

6- L’exécution des plans de communication demande-t-il une approbation 

centrale ? 

Oui                       Non  

7- Pourquoi ? 

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

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

8- Comment se fait la coordination entre les services locaux et centraux? 

- A travers les responsables (chargés) de communication  

- A travers les agents administratifs  

- A travers les réunions centrales  

- A travers les-tous  

- Autres : ……………………………….. 
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9 . D’après vous, quelles sont les procédures (mesures) de la getion de 

crises ? 

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

10. Les procédures (mesures) de gestion de crise sont émises par : 

Des plans généraux                Des plans de communication  

11. Les plans de communication sont établis en fonction de : 

Situations normales              Situations d’urgence  

12. Les plans de communication reflètent-ils les procédures techniques? 

Oui                       Non  

13. Si vous répondez « Oui », est-ce que ces procédures reflètent-elles des 

plans d’action particuliers ?  

- Plans d’action pour prévenir ou éviter la crise  

- Plans d’action pour l’intervention d’urgence 

14. Quels sont les éléments du plan d'action? 

- L’alerte  

- Désignation d’une cellule de crise 

- Fournir les données  

- Les moyens matériels (technologies de communication)   

- Tous les éléments 

- Autres : ……………………………………………. 

15. D’après vous, quelles sont les conditions de staff de l’exécution des plans 

de communication de crises ? 

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

16. Le processus de contrôle est une activité : 
Périodique            Occasionnelle 
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17. Qui s’occupe de l’opération du contrôle ? 

- Les services centraux  

- Les services locaux  

- Consultants externes  

- Toutes les parties ensembles  

- Autres : …………………………….. 

18. Le contrôle dépend de :  

- Comportements institutionnels  

- Documents institutionnels  

- Contenu des medias  

- Autres : ……………………………. 

19. Le processus de recueil des données se fait en fonction de :  

- Les observations des pratiques des membres organisationnels dans 

l’entreprise.  

- L’écoute (feedback des) aux publiques de l’entreprise 

- Les medias 

- Autres : …………………………………… 

20. Les résultats de la surveillance sont-ils traduits en recommandations ? 

Oui                   Non  

21. Si vous répondez « oui », qui s’occupe de recommandations ? 

- Directeur général  

- Directeur local (régional) 

- Responsable (chargé) de cellule de communication 

- Autres : …………………………………………………. 

22.  Les recommandations sont publiées sous forme de:  

- Conférence de presse 

- Décisions exécutives  

- Rapports et études  

- Toutes ensembles  

- Autres : …………………………………. 

 Moyens mis en disposition en gestion des crises : 

23. Quelle est la nature des ressources fournies par Sonelgaz en gestion de 

crise ? 

- Ressources matérielles 

- Ressources humaines   

- Ressources d’information (médiatiques) 
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- Autres : …………………………..  

24. Quelle est la nature des équipements matériels ? 

- Equipements bureautiques 

-  Moyens audio-visuels 

- Moyens de transport  

- Moyens d’intervention 

- Autres : ………………………….. 

25. Considérer-vous que les équipements matérielssont suffisants pour la 

gestion des crises ?  

Oui           Non  

26. Quelle est la nature des ressources d’information (médiatiques) ? 

- Réseaux sociaux  

- La radio locale  

- Les chaines de télévision  

- La presse écrite locale  

- Sites internet  

- Sites internet officiels d’entreprise  

- Communication individuelle 

- Registres et documents   

- Autres : …………………………………. 

27. Pourquoi utilisez-vous les moyens de l’information et de la 

communication dans la gestion des crises dans votre entreprise ? 

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

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

28. Sous quelle forme sont-elles les ressources humaines ? 

- Les cadres spécialistes  

- Les cadres de cellule de communication  

- Les chefs de directions (les directeurs)  

- Les employés  

- Les Experts  

- Les consultants  

- Les agents agréés  

- Autres : …………………. 
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29. Comment elle est la contribution du chargé de la communication en 

gestion de crise ? 

- La planification  

- L’exécution  

- Le suivi  

- Autres : ………………………….. 

 Le rôle des informations et des données de l’audit de communication 

en gestion des crises  

30. Comptez-vous sur les plans de communication dans la gestion de crise? 

Oui         Non  

31. Si vous répondez « oui », ces plans sont : 

Réguliers               Urgents  

32. Est-ce que ces informations sont prises en considération ?  

Oui            Non  

33. Si vous répondez « oui », quel est le genre de ces informations ?  

- Informations de terrain   

- Documents  

34. Quelle est l'importance de la collecte de données? 

- Diagnostiquer l’état de la communication  

- Mise en place des plans de communication   

- Mise en œuvre des plans de communication  

- Désigner les missions  

- Evaluation de l’état de la communication  

- Autres : …………………………….. 

35. Comment utilisez-vous les informations obtenues?  

- Campagnes de communication   

- Nouveaux projets  

- Décisions d’interventions  

- Futures programmes  

- Autres : …………………………………. 

36. Pensez-vous en considération l’importance des compagnes de 

sensibilisation lors de la planification de la gestion des crises  soudaines ? 

Oui            Non  
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37. Si vous répondez « oui », vous le faites en publiant :  

- Des comportements  

- Des valeurs  

- Des informations  

- Autres : ……………………… 

38. Quelles sont les sources de recueil des données ? 

- Registre de doléances  

- Les médias  

- Les citoyens  

- Les documents de l’entreprise  

- Vos collaborateurs de terrain  

- Autres : ………………………………………….. 

39. Y-a-t-il des nouvelles technologies utilisées dans le recueil des données ?  

Oui                   Non  

40. Si vous répondez « oui », quelles sont ces nouvelles technologies ? 

- Sites internet  

- Le numéro vert  

- Réseaux sociaux  

- Autres : ……………………………….. 

41. Considérez-vous les opinons des citoyens comme sources de recueil des 

données, en utilisant :  

- Les sondages d’opinion  

- Les investigations sur terrain 

- Dans les évènements   

- Autres :…………………………….. 

 Les obstacles de l’audit de communication dans la gestion des crises 

des entreprises économiques 

42. Les problèmes de l’audit de communication sont :  

Matériels           Logistiques           Humains  

43. Quel genre de blocages de communication vous rencontrez lors de la 

gestion des crises ?  

- Blocage au niveau de la quantité des informations  

- Blocage au niveau de la qualité des informations 

- Blocage au niveau des compétences professionnelles 

- Autres : ……………………………..  
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44. A quel point les blocages de communication affectent-ils la qualité des 

données ?  

Fort               Moyen            Faible  

45. Est-ce-que les obstacles affectent les résultats de l’audit de 

communication ? 

Oui          Non  

46. Si vous répondez « oui », leurs influences est sur : 

- Le temps de réalisation      

- La qualité des données recueillies      

- Les résultats et les rapports 

- Autres : ………………………………………………. 
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 .20م لوؤسسة سونلغاز قسنطينة 0202يبين الوخطط الاتصالي الاستعجالي لصيف  :) 20 (هلحق رقن 

 



 ملاحق الدراسة                                                                                       
 

 
 382 

 



 ملاحق الدراسة                                                                                       
 

 
 383 

 يبين مناطق توزيع الكيرباء والغاز لمديرية قسنطينة ومديرية عمي منجمي.  :) 10 (ممحق رقم 
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م لمؤسسة 4102م و4100يوضح المخطط الاتصالي الاستعجالي لعامي  :) 10 (ممحق رقم 

 .14سونمغاز قسنطينة 
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يوضح الحملات التحسيسية والتوعوية التي تقوم بيا مؤسسة سونمغاز من أجل التنبيو من مخاطر تسريبات الغاز وطرق : ) 21 (ممحق رقم 
 الوقاية الواجب اتخاذىا.
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يبرز الخرجات الميدانية والأبواب المفتوحة في إطار الحملات التحسيسية التي   :) 10 (ممحق رقم 

  تقوم بيا مؤسسة سياكو.
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 يبرز الرقم الأخضر لمؤسسة سياكو. :) 10 (ممحق رقم 
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 يبين استقبال المواطنين والزبائن من قبل مؤسسة سياكو.  :) 10 (ممحق رقم 
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 فرق التدخل والصيانة لمؤسسة سياكو في أوقات الأزمات.يبرز : ) 10 (ممحق رقم 
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 توزيع مؤسسة سياكو.مناطق  :) 01 (ممحق رقم 
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 يوضح واجية حصيمة مؤسسة سياكو. :) 00 (ممحق رقم 
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 يوضح التكوينات التي تقوم بيا مؤسسة سياكو لعماليا. :) 04 (ممحق رقم 
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 يوضح واجية دليل استقبال العامل الجديد. :) 00 (ممحق رقم 
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وضح النظام الداخمي لمؤسسة سياكو.ي :) 00 (ممحق رقم 
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 يبرز تاريخ المياه بقسنطينة. :) 20 (ممحق رقم 
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 وثيقة رسمية تثبت توقيعات المسؤولين حول القانون الداخمي لمؤسسة سياكو.  :) 00 (ممحق رقم 
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