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 م�خص:  

 
سعت هذه الورقة البحثية إ�� توضيح أ�سر السبل �� عملية توظيف ادوات وتقنيات اتصال  

خلال    من  وذلك  فعال  �ش�ل  الازمات  وادارة  الاضرار  احتواء  اجل  من  ا�جزائر�ة  بالمؤسسات  الازمة  

تحس�ن المؤسسة  لإس��اتيجيا��ا الاتصالية  �� �عامل مع الازمة وحلها بما يتوافق والتطورات ا�حاصلة  

�� البيئة ا�حيطة بالمؤسسات ،وقد استخدم الباحث من�ج الوصفي لفهم عملية اتصال الازمة ودورها  

�جمع   اس��اتيجياتھ   �� ،واعتمد  المسيلة  بولاية  للشرق  والعمران  البناء  بمؤسسة  الازمات  �سي��   ��

البيانات حول الظاهرة المدروسة ع�� اداة الإستبيان ، وتوصل ا�� ان اتصال الازمة يلعب دورا حيو�ا  

 وفعالا �� عملية �سي�� الازمات وادار��ا �ش�ل الذي يؤدي ا�� حلها �� ال��اية  

 الإتصال ، اتصال الازمة ، الازمات ،ادارة الازمات ، المؤسسة ا�جزائر�ة  
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Abstract:  

This research paper sought to clarify the easiest ways in the process of 

employing crisis communication tools and techniques in Algerian institutions in order 

to contain damages and manage crises effectively by improving the institution’s 

communication strategies in dealing with the crisis and resolving it in a manner 

consistent with the developments occurring in the environment surrounding the 

institutions. The researcher used the descriptive approach to understand the crisis 

communication process and its role in managing crises in the East Construction and 

Urban Planning Institution in the state of M’Sila. He relied in his strategies to collect 

data on the phenomenon studied on the questionnaire tool, and concluded that crisis 

communication plays a vital and effective role in the process of managing crises and 

managing them in a way that leads to their resolution in the end. 

Communication, crisis communication, crises, crisis management, Algerian institution 

 

 مقدمة : 

الإتصالية باستمرار مع   العملية  بالإ�سان، فالإ�سان يمارس  الإرتباط  الإتصال فعلا مرتبط أشد  �عد 

ذاتھ ومع غ��ه ممن يحيطون بھ، ويع�� عن ردود فعلھ �سلو�ات مختلفة سواءا �ان بال�لمات والألفاظ  

أو ا�حر�ات والإيماءات و�عاب�� الوجھ او الصمت �� �عض الأحيان، إلا ان الإ�سان يبقى دائما و�إستمرار  

الإتصال   حظي  ولهذا  وغ��ها،  و�يولوجية  نفسية  حاجاتھ  لإشباع  والإتصال  التواصل  ا��  حاجة   ��

، وذلك لأهميتھ �� حياة الأفراد وا�جتمعات  والاجتماعيةبإهتمام الباحث�ن �� ميدان العلوم الإ�سانية  

والمنظمات بإختلاف �شاطا��ا سواءا �انت إقتصادية اوسياسية او اجتماعية أو ترف��ية ف�لها بحاجة  

 ماسة إ�� عملية الإتصال �� �سي�� شؤو��ا الداخلية وعلاقا��ا ا�خارجية مع المتعامل�ن معها . 

والصعو�ات  المشكلات  تخطي  بفضلھ  تحاول  والذي  المؤسسات  داخل  ا�حياة  شر�ان  هو  الإتصال 

الإتصالية   العملية  بنجاح  ال�ي �سمح  الملائمة  والظروف  الشروط  بتوف��  تواجهها وذلك  ال�ي  والازمات 

وتخفيف من حدة الازمة او القضاء عل��ا وقد يؤدي عدم اعطاء القدر ال�ا�� من الإهتمام بالإتصال �� 

   .الازمات  ا�� تفاقم الأزمة و�عقيدها أك��
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 الإش�الية : 

�عت�� الأزمات من ا�حالات المعقدة ال�ي تمر ��ا المؤسسات ا�جزائر�ة وال�ي تتطلب مهارات اتصالية قو�ة 

بالأزمات   ترتبط عادة  ال�ي  المتوقعة  المعروفة والغ��  الغ��  العوامل  ، لأن  العادية  الظروف   �� م��ا  اك�� 

الازمات   اثناء  ، مما يتطلب مز�د من الاتصالات   لها معقدة جدا  اس��اتيجيات الإستجابة  تجعل من 

حيث تحاول المنظمة التكيف مع التغي��ات ا�حاصلة ا�خارجة عن سيطر��ا و�عز�ز قدرا��ا الاتصالية  

معلومات  عن  مبنية  مناسبة  قرارات  واتخاذ  الازموي  الموقف  احتواء   �� �ساهم  ان  شأ��ا  من  ال�ي 

 ال��ا و تنفيذها بفعالية  الاستناد موثوقة وذات قيمة ح�ى يمكن  

ففي عملية ادارة الازمات بالمؤسسات ا�جزائر�ة تظهر جليا ا�حاجة الم�حة للعمليات الاتصالية وتنسيق  

الاثار   لمقاومة  تبذل  ان  شأ��ا  من  ال�ي  ا�جهود  تكثيف  ��دف  الادار�ة  المصا�ح  مختلف  ب�ن  ا�حكم 

السلبية  الم��ايدة للازمة داخل بيئة العمل او خارجها ، فإدارة الازمات تقت��ي القيادة الرشيدة اليقظة  

انتشار   �حار�ة  وتداولها  المعلومات  نقل   �� المسارعة  ا�� ضروة  والانتباه  والص��،  با�حكمة  تتح��  ال�ي 

المؤسسة   جماه��  مع  الثقة  بناء  إعادة  محاولة  وكذا  بأول  اولا  المطلو�ة  البيانات  وتحديث  الشائعات 

 ا�ختلفة وحماية سمع��ا من الا��يار  

�ش�ل المعلومات �� إدارة الأزمات عنصرا أساسيا وحاسما �� تخطيط للأزمة و إتخاذ القرارات �شأ��ا ،  

تجميع    �� الإتصال  تقنية  ع��  بالإعتماد  فعن    البياناتوذلك  بالأزمة،  المتعلقة  ا�حقائق  عن  والبحث 

طر�ق التواصل مع ا�جماه�� الداخلية وا�خارجية تزداد عملية تدفق المعلومات �� الإتجاه�ن  لتقييم  

والارشادات   التعليمات  بمختلف  ا�جمهور  وتوجيھ  وواق��   ال�حيح  �ش�ل  الازمة  وتطورات  المواقف 

المطبوعة    الوسائل  ب�ن  تمزج  متعددة  إتصال  قنوات  فتح  إ��  المؤسسة  �عمد  لذلك  اوا��ا    �� اللازمة 

وسمعية والمرئية  والوسائل الرقمية  لضمان سرعة الوصول إ�� ا�جمهور �ش�ل مباشر وفوري  ونقل  

الرسائل والمضام�ن �� التوقيت المناسب  بالإضافة ا�� خلق و�� حقيقي  بالأزمة لد��م  و إعلامهم بما  

عل��ا مع ا�حرص ع�� تفس�� وشرح تلك المعلومات لهم    واطلاعهم يحدث داخل التنظيم من مستجدات  

لتنفيذ   بھ  القيام  واجب  هو  بما  الموظف�ن  لإخطار  ضروري  الف��ة  هذه   �� الإتصال  �عت��  كما   ،

السيطرة ع�� وضعها   للمنظمة فرصة  أنھ يوفر  إ�� جانب  إس��اتيجية الأزمة �ش�ل ا�خطط لھ سلفا 

 ا�حا�� 

ومن ب�ن المنظمات ال�ي واجهت أزمات �� سنوات الأخ��ة نجد مؤسسة البناء والعمران للشرق بولاية   

المسيلة مما فرض عل��ا ان��اج اسلوب إدارة الأزمات �� �عامل مع تفاصيل الأزمة واحدا��ا المتتالية ال�ي  

�ع��ض س��وة العمل العادي للمؤسسة وذلك �غية معا�جة الأزمة  واستعادة �شاط المؤسسة �ش�ل  
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الرئيسية   الإش�الية  طرح  خلال  من  الموضوع  معا�جة  سنحاول  سبق  ما  ع��  و�ناءا  المعتاد   الطبي�� 

 التالية : ما هو دور اتصال الازمة  �� إدارة الأزمات بمؤسسة البناء والعمران للشرق بولاية المسيلة؟

 التساؤلات : 

 ومن الإش�الية الرئيسية تتفرع مجموع من التساؤلات :

 المسيلة؟ما هو واقع الازمات �� مؤسسة البناء والعمران للشرق بولاية  

بولاية   للشرق  والعمران  البناء  بمؤسسة  الازمة  ادارة  إس��اتيجية  س��  ع��  الازمة  اتصال  تأث��  هو  ما 

 المسيلة؟ 

الازمة   اتصال  إس��اتيجية  نجاح  تقييم  يتم  بمؤسسة كيف  بولاية    وادار��ا  للشرق  والعمران  البناء 

 المسيلة؟ 

   الدراسة:أهداف 

   التالية:�س�� هذه الدراسة إ�� تحقيق الاهداف  

اهم   ع��  و�عرف  المسيلة  بولاية  للشرق  والعمران  البناء  مؤسسة  داخل  الأزمات  واقع  عن  الكشف 

 الأزمات ال�ي واجه��ا �� الف��ة الأخ��ة

 تحديد العلاقة ب�ن اتصال الازمة وإدارة الأزمات �� مؤسسة البناء والعمران للشرق بولاية المسيلة

التعرف ع�� كيفية تقييم نجاح إس��اتيجية إتصال الأزمات وادار��ا  �� مؤسسة البناء والعمران للشرق  

 بولاية المسيلة  

 والمصط�حات: تحديد المفاهيم 

 الأزمة: 

 مفهوم الأزمة لغة : 

هو   والأزمة  والقحط،  الشدة  �ع�ي  لغة  (    المضيق،الأزمة  مأزم  جبل�ن  ب�ن  طر�ق  �ل  ع��  و�طلق 

 ) 8، ص2017نصر،
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�لمت�ن   ش�ل   �� الصينية  باللغة  المصط�ح  هذا  استخدام  ورد  عن    ji - wetكما  �ع��    ا�خطر، الأو�� 

 ) 185، ص 2015، الدلي�ي(ا�خطر والثانية �ع�� عن الفرصة ال�ي يمكن استثمارها لدرء 

 مفهوم الأزمة إصطلاحا : 

بأ��ا نقطة تحول �� أوضاع غ�� مستقرة يمكن أن تقود إ�� نتائج غ�� مرغوب ف��ا   Bieberويعرفها بي��  

،    2015إذا �انت الأطراف المعنية غ�� مستعدة أو غ�� قادرة ع�� احتوا��ا أو درء مخاطرها (عقيلان ،  

 )12ص 

الناس   أو التفك�� فيھ سواء من أحداث أو تصرفات تؤثر و��دد بقاء  الأزمة �� �ل ما لا يمكن توقعھ 

 )  16، ص 2019ومنظمات الأعمال” ( ا�جنا�ي ،  

أن الأزمة عبارة عن �غ�� مفا��ء إ�� الأسوأ، ووضع غ�� مستقر تجد  ” Harrisonكما يرى هاريسون 

المنظمة نفسها تواجهھ نتيجة إهمال ي��تب عليھ ما لا يحمد عقباه، أو ظهور منتج معيب، أو تخر�ب  

 ) Shirly, p82, 1995(    �سفر عن خسائر فادحة �� الأرواح والممتل�ات 

 التعر�ف الإجرائي للأزمة :  

من   حالة  إ��  ��ا  أدى  المسيلة  بولاية  للشرق  والعمران  البناء  مؤسسة  تواجهھ  متوقع  غ��  ��ديد  هو 

 الفو�ىى وعدم الإستقرار نتيجة الإضرار بأهداف المنظمة وصعو�ة إحتواء الموقف �سرعة 

 مفهوم إتصال الأزمة : 

ا��امها    �عد  المنظمات لإدارة صور��ا  تبذلها  ال�ي  الإتصالية  ا�جهود  تلك  أنھ  الازمة ع��  اتصال  �عرف 

 ) klingelhofer, p110,2024(بارت�اب �عض الأخطاء

 ) Weiss blatt ,p73, 2021(ويعرف ايضا  بأنھ جمع ومعا�جة و�شر المعلومات المطلو�ة لمعا�جة الأزمة 

الوسائل   عن  النظر  �غض  للأزمة  ا�ختلفة  المراحل  أثناء  تمارس  ال�ي  الاتصالية  الأ�شطة  �افة   ��

 )70،ص 2005والمضام�ن المستخدمة ف��ا ( م�اوي  ، 

 التعر�ف الإجرائي لإتصال الأزمة  :  

�� جميع العمليات الإتصالية الداخلية وا�خارجية الصادرة عن مؤسسة البناء والعمران للشرق بولاية  

 المسيلة خلال المراحل ا�ختلفة للأزمة  
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 مفهوم إدارة الأزمات  : 

سلبيا��ا   وتجنب  ا�ختلفة  العلمية  الأساليب  باستخدام  الأزمة  ع��  التغلب  كيفية   �� بأ��ا   “ �عرف 

 )72، ص  1997والاستفادة من ايجابيا��ا” ( ا�خضري ، 

كما �عرف” أسلوب التحكم �� مسار واتجاهات الأزمة و�� إدارة رشيدة علمية تقوم ع�� البحث عن  

والتخطيط   المناسب  للقرار  كأساس  المناسبة  والمعلومات  البيانات  واستخدام  عل��ا  وا�حصول  المعرفة 

 ) 64،ص  2017والتنظيم والتوجيھ والرقابة والبعد عن الانفعالية”. (بطر�ق ،

المنظمة   وممتل�ات  أصول  ع��  “ا�حافظة  بأ��ا  الأزمات  لإدارة  �عر�فا  الإدار�ة  الموسوعة  أوردت  وقد 

ا�ختلفة   ا�خاطر  ��ا ضد  والعامل�ن  الأفراد  ا�حافظة ع��  الإيرادات وكذلك  تحقيق  وع�� قدر��ا ع�� 

 و�شمل مهمة 

المدير�ن المسؤول�ن عن هذا النشاط البحث عن ا�خاطر ا�حتملة ومحاولة تجن��ا أو تخفيف أثرها ع��  

المنظمة �� حال عدم تمك��م من تجن��ا بال�امل والأفضل هو نقل احتمال �عرض المنظمة للمخاطر إ��  

 )85-84، ص  2015جهة متخصصة “ (رحال ، 

 التعر�ف الإجرائي لإدارة الأزمات : 

 �� المسيلة  بولاية  للشرق  والعمران  البناء  إدارة مؤسسة  تتخذها  ال�ي  والعمليات  الإجراءات  �� جميع 

 مواجهة ا�خطر الذي �عرقل النظام العام للمنظمة بما يضمن إدارة �افية وموحدة للقضاء ع�� الأزمة 

 المدخل النظري لدراسة :  

�عت�� المدخل النظري لدراسة الإطاررالذي يوجھ الباحث وفق إتجاه مع�ن و�حدد لھ مسار بحثھ ، و�تم  

الباحث وهو دور إتصال الازمة ��  الذي يتناولھ  الدراسة  اختيار طبيعة النظر�ة  انطلاقا من موضوع 

إدارة الأزمات بالمؤسسات الاقتصادية والذي يتناسب مع نظر�ة البنائية الوظيفية حيث تتلا�� اهداف  

 البحث وفروض نظر�ة البنائية الوظيفية  

 نظر�ة البنائية الوظيفية :  

نظرت البنائية الوظيفية إ�� ا�جتمع كبناء مستقر وثابت �سبيا يتألف من مجموعة عناصر مت�املة مع  

العام، وجميع عناصر هذا   البناء  ايجابية يخدم من خلالها  بالضرورة وظيفة  م��ا يؤدي  �عضها، و�ل 

القوة   القي�ي، و�مكن متا�عة استخدام مفهوم  المش��كة والاجماع  الاتفاقات  إطار من   �� البناء �عمل 
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وا�ع�اساتھ ع�� المع�ى �� البنائية والوظيفية من خلال أبرز أعلامها، تال�وت بارسونز، ورو�رت م��تون،  

 ) 109، ص (2008ومن ثم الوظيفية ا�جديدة عند جفري الكسندر ( ا�حورا�ي ، 

 تؤكد الوظيفية ع�� ثلاث قضايا أساسية �� تحليل الأ�ساق الاجتماعية، و��:

 ال��ابط العام، أو الاعتماد المتبادل ب�ن أجزاء النسق.  -

 وجود صيغة سو�ة من التوازن �شبھ �� معناها ا�حالة ال�حية السو�ة لل�ائن ال��. -

 الطر�قة ال�ي �عاد ف��ا تنظيم الأجزاء بحيث �عود معها الأمور إ�� وضعها الطبي�� -

 �ش�ل وا�ح عندما �سبب أزمة أو �غ�� اجتما��  
ً
إن الأزمة عند دور�ايم اعت�� دور�ايم الموقف آنوميا

وال�ي   النوع،  هذا  من  حوادث  إن  المعيار�ة.  وتوقعا��م  للناس  العقلية  ا�خ��ات  ب�ن   
ً
انقطاعا مفا�� 

المفا��   الموت  تتضمن  الإم��يقية،  البيانات  حولها  تجمع  أن  و�مكن  الأنومي،  �سبب  دور�ايم  اعت��ها 

من   مرتفعة  معدلات  إ��  سيقود  الأنومي  أن  دور�ايم  اف��ض  الاقتصادية  والإحباطات  ا�حياة  لشر�ك 

 الانتحار. 

بالفعل   عمل  لكنھ  فقط،  للاختبار  قابلة  فرضياتھ  يجعل  دور�ايم  فإن  الاستنتا��  المن�ج  و�استخدام 

بيانات تم جمعها من قبل موظف�ن ح�ومي�ن ( ولاس ، وولف  اختبار �عض فرضياتھ من خلال  ع�� 

 ) 61-55، ص 2012,2011

يظهر   الاجتما��  النسق  توازن   �� اختلال  يحدث  عندما  أنھ  بارسونز  تال�وت  يؤكد  السياق  نفس  و�� 

انحراف عن المعاي�� والثقافة السائدة �� ال �سق، فالناس يكتسبون القيم والمعاي�� ( القواعد ( والأدوار  

الأساسية من خلال التنشئة الاجتماعية، وأن النجاح �� استدماج قيم ا�جتمع ومعاي��ه وأدواره شرط  

لازم للنظام الاجتما��، وأن الإخفاق �� اكتسا��ا أو قبولها علامة ع�� الانحراف  (خلف  ، بدون سنة،  

 ) 138ص 

أما م��تون فيؤكد أن الأزمة تظهر بوجود خلل وظيفي؛ وقد تناول م��تون ا�خلل والمعوقات الوظيفية ��  

كتابھ “ النظر�ة الاجتماعية والبناء الاجتما�� “ و الذي حدد فيھ صراحة بأنھ يوجد مظهر�ن أساس�ن  

،    2003للعناصر الاجتماعية والثقافية و�� أولا عناصر إيجابية... وثانية عناصر غ�� وظيفية (عبدالله ،  

 )22ص 

ترى هذه النظر�ة أن الأزمة تحدث داخل التنظيم عندما يفشل �سق من الأ�ساق الم�ونة لهذه المنظمة  

البناء والعمران   ،و�التا�� فإن أي خلل يحدث داخل مؤسسة  المطلوب منھ  أداء عملة �ش�ل   �� ك�ل 
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للشرق بولاية المسيلة أو ضعف أو تقص�� �� الأداء من قبل مص�حة من المصا�ح أي ا�جزء يؤدي إ�� 

 حالة عدم توازن ال�ل وهذا ما يتسبب �� حدوث الأزمة بالمنظمة الاقتصادية 

يقدم   لا  التحليل  فهذا   ، غائي  بأنھ  الوظيفي  التحليل  وصف  الوظيفية  البنائية  إ��  الموجھ  النقد 

تفس��ات لنشأة السمات الوظيفية ، و لا يو�ح كيف تحدث الوقائع ، فهو يجيب عن سؤال آخر هو :  

 ) 331، ص  1999لماذا تحدث الوقائع تيماشيف ، 

 من�ج الدراسة :  

يمثل المن�ج العل�ي المتبع إحدى أهم طرق المعرفة ، وهو طر�قة عملية محددة للقيام ببحث مع�ن ،  

ا�� حقائق   الوصول  �� سبيل  وذلك  الصارم  الفحص  ا��  الدراسة  مش�لة  من خلالھ  الباحث  يخضع 

 علمية تتسم بال�حة والدقة  الموثوقية ح�ى تأخذ نتائج الدراسة �ع�ن الاعتبار 

تتلائم   المن�ج  هذا  طبيعة  ت�ون  بحيث  آخر  من�ج  دون  المناسب  المن�ج  اختيار  من  للباحث  بد  فلا 

  �� الباحث  اعتمد  وقد  جوان��ا  �ل  من  الظاهرة  فهم   �� ويساعده  �عا�جها  ال�ي  الدراسة  ومتغ��ات 

وفهم   الظاهرة  بإستكشاف  للباحث  �سمح  الذي  الأمثل  الاختيار  بإعتباره  الوصفي  المن�ج  ع��  دراستھ 

بولاية   للشرق  والعمران  البناء  الاقتصادية  بالمؤسسة  الازمة  ادراة  ع��  مقدرتھ   �� الازمة  اتصال  دور 

 المسيلة  

�عرف المن�ج الوصفي “ بأنھ أسلوب من أساليب التحليل المركز ع�� معلومات �افية ودقيقة عن ظاهرة  

ثم   علمية،  نتائج  ع��  ا�حصول  أجل  من  وذلك  معينة،  زمنية  ف��ات  أو  ف��ة  أو  محدد،  موضوع  أو 

 ) 287، ص 2017تفس��ها بطر�قة موضوعية، بما ين�جم مع المعطيات الفعلية للظاهرة. “ ( إبراهيم ، 

بإعتباره   الأزمات  وإدارة  الازمة  الإتصال  ب�ن  العلاقة  عن  للكشف  الوصفي  المن�ج  الباحث  استخدم 

ا�سب المنا�ج العلمية ال�ي �ساعد الباحث �� تحقيق أهداف الدراسة وكذا قدرة المن�ج الوصفي ع��  

  �� �ستخدم  ال�ي  الرئيسية  المنا�ج  من  أيضا  ويعت��  ا�حا��  الواقع   ��  �� كما  الظاهرة  وتفس��  تحليل 

بحوث علوم الإعلام والإتصال حيث �ستطيع الباحث من خلالھ وصف  ظاهرة الإتصال الازمة ودورها 

جميع   من  بالموضوع  والإلمام  دقيقا  وصفا  الأزمات  ادارة   �� للشرق  والعمران  البناء  مؤسسة  داخل 

 جوانبھ ا�ختلف

 مجتمع وعينة الدراسة :  
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القيام   البداية كيفية  ان يقرر منذ  الباحث  الدراسة و�جب ع��  العينات أحد اهم أجزاء  إختيار  �عد 

بأخذ العينة من مجتمع الدراسة �عد احصاء جميع مفرداتھ ويعرف مجتمع الدراسة بأنھ : يقصد بھ 

 ) 112، ص 2014جميع المشاهدات موضع الدراسة، أو �� �افة مفردات مجتمع الدراسة ( مزاهرة  ، 

يت�ون مجتمع الدراسة ا�حا�� من جميع الموظف�ن الادار��ن العامل�ن بمؤسسة البناء والعمران للشرق  

موظف ، و�النظر ا��  حجم وعدد ا�جتمع المدروس الصغ��نوعا ما ،    50بولاية المسيلة والمقدر عددهم  

 قام الباحث بتطبيق اسلوب ا�حصر الشامل �� عملية جمع البايانات من ميدان الدراسة  

 اداة جمع البيانات : 

 الإستبيان : 

من    الاستبيان  الكث��   �� استخدامھ  يتم  حيث  والاتصال  الاعلام  علوم   �� شيوعا  الادوات  اك��  هو 

من   واقلها  البيانات  جمع  عملية   �� المهمة  العناصر  احد  فهو   ، ا�جال  هذا   �� تبحث  ال�ي  الدراسات 

��  استخراج المعلومات المطلو�ة من عينة   الاستبيانناحية الت�لفة والوقت ، و�تمثل الدور الذي يلعبھ 

دراسة بما �� ذلك ا�جتمعات البحثية الكب��ة  و�التا��  يمكن للباحث من الاجابة ع�� اسئلة البحث  

 الذي ينجزه  

من   جمعها  يتم  ال�ي  المعلومات  لأن  وذلك   ، للأسئلة  جيدة  صياغة  الباحث  من  الإستبيان  و�تطلب 

المبحوث�ن ت�ون ذات جودة عالية بقدر جودة الاسئلة ال�ي تم طرحها �� اداة الإستبيان ،ومن اجل ذلك  

�عد طرح الأسئلة بنفس الطر�قة امرا اساسيا �� اداة الاستبيان ح�ى يتحقق الفهم المماثل لدى جميع  

مفردات الدراسة حول موضوع البحث ، لأن فهم �عض المبحوث�ن للأسئلة �ش�ل مختلف قليلا سوف  

السطور   و��   ، البحث   �� إل��ا  المتوصل  النتائج  ع��  وتأث��ات سلبية  تفس��ات خاطئة  ا��  ذلك  يؤدي 

 و�� �التا�� :  الاستبيان الٱتية يورد الباحث �عر�ف لأداة 

تتضمن   معينة  فئة  من  والبيانات  المعلومات  �جمع  أداة  أو  الطر�قة  ا��ا  ع��   الاستبيان  اداة  و�عرف 

عددا من الأسئلة لتقيس تفصيلات الموضوع أو العنوان المثار م��ا ما ي�ون مغلقا والآخر ي�ون مفتوحا ،  

غلقا مفتوحا أى ت�ون الأسئلة مز�جا  من الأسئلة المغلقة والمفتوحة وفقا لطبيعة المش�لة  وثالثا ي�ون م

إ��   �سلم  الأسئلة  هذه  �ساؤلاتھ،  ع��  و�جيب  البحث  أهداف  تحقيق  يضمن  بما  المثارة  البحثية 

ص  2022الأ�خاص المعني�ن بالبحث �غرض معرفة أراءهم واتجاها��م نحو موضوع البحث (الوزان  ،  

155-156 ( 
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واعتمد الباحث ع�� الاستبيان بإعتباره الإختيار الأمثل الذي يمكن من خلالھ جمع المعلومات من عينة  

حول  وفهمموضوع    الدراسة  الاقتصادية   دراستھ  بالمؤسسات  الازمات  ادارة   �� الازمة  اتصال  دور 

وذلك  الدراسة  فرضيات  �حة  من  التحقق  و  دقيق  �ش�ل  الظاهرة  بإستكشاف  الباحث  ويساعد 

 بإخضاع الاداة ا�� الأسس العلمية �� عملية بنا��ا. 

بولاية   للشرق  والعمران  البناء  بمؤسسة  والموظفات  الموظف�ن  ع�� جميع  ال��ائي  الإستبيان  توزيع  وتم 

ماي   �� شهر  اجابات    50ع��    2024المسيلة وذلك  المبحوث�ن وتحصل ع��  بنسبة مفردة من    صا�حة 

الإجتماعية  100 العلوم   �� الاحصائية   ا�حزمة  طر�ق  عن  الاستبيان  بيانات  بتحليل  الباحث  وقام   %

spss 

 عرض بيانات الدراسة تحليلها : 

 

 

 

 ا�نجس   متغ��  وفق   الدراسة   افراد  توز�ع   یو��  (1):ا�جدول 

 البيان   التكرار           النسبة المئو�ة       

 ذكر 39                 84.8

 ان�ى  7                  15.2

 ا�جموع      46     %100       

 

    15.2ذ�ور و %  84.8موظف اداري یوجد ما�سبتھ %  46ب�ن  ) أنھ من  1یتب�ن من ا�جدول أعلاه رقم (

و  لأ  هذاإناث  المؤسسة  �شاط  لطبیعة  البناء  ��اراجع  مواد  وصناعة  والعمران  البناء   ��   وهذهتختص 

 �سائیة م��ا مهنةرجالیة اك��  المهنة 

 المؤسسة  ��ا) :یو�� الازمات ال�� مرت 2ا�جدول ( 
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 البیان  التكرار             المئو�ة   النسبة          

 مالیة   أزمة  44 95,7

 اضرابات  2              4,3   

 المبیعات   ��   تراجع  0              0            

 الاولیة  المواد ��  نقص 0              0            

 الموظف�ن  ب�ن  صراع  0              0            

 اخرى تذكر  0              0            

 ا�جموع  96 %100

 

 ) رقم  اعلاه  ا�جدول  من  من2یتب�ن  �عا�ي  ال��  الازمات  اغلب  إن  وال��  ھ)  مالیة  ازمات  ھي  المؤسسة  ا 

إضرابات وھذا باعتبار مؤسسة البناء والعمران للشرق بولایة المسیلة    4.3بینما %  95.7تمثل �سبة %

بالم��انیة   مسیلة  فرع  م��انیة  تتاثر  و�التا��  حادة  مالیة  ازمات  تواجھ  ال��  الامم  للمؤسسة  تا�ع  فرع 

 العامة للشركة الام 

 ) :يو�ح توقعات حدوث الأزمة بالمؤسسة 3ا�جدول ( 

 البیان  لتكرار ا            المئو�ة   النسبة         

 �عم 42 91,3  

 لا         4               8,7     
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 ا�جموع         46 %100

 

م �عم ع��  ھ من اجما�� افراد دراسة �انت اجابت  91.3) ان ما�سبتھ %3یتب�ن من ا�جدول اعلاه رقم (

م لا وذلك راجع إ��  ھمن اجما�� افراد الدراسة �انت اجابت  8.7توقع حدوث الازمة �� ح�ن ما �سبتھ %

ا كنقص  ھا مجموعة مؤشرات تنذر بحدوثھ�ون الازمات المالیة �عت�� من الازمات الاك�� وضوحا وال�� ل

تصنیع یتم  ال��  البناء  مواد  مبیعات  �عطى  ھ��  ال��  البناء  المشار�ع  قلة  ا��  بالإضافة  بالمؤسسة  ا 

 للمؤسسة او تراكم الدیون ف�ل ھذه المؤشرات وغ��ھا ھي اشارات لأزمة مالیة قادمة 

 ) : یو�� إجابات أفراد الدراسة عن وجود فر�ق لإدارة الأزمات بالمؤسسة 4ا�جدول ( 

 البیان  لتكرار ا            المئو�ة   النسبة          

 �عم             2               4,3     

 لا           44 95,7  

 ا�جموع         46 %100

 

  فر�ق   یوجد   لا   م ھ اجابت  �انت  الدراسة  افراد  من  44  ان )  4(   رقم   اعلاه   ا�جدول   من   یتب�ن 

  وھذا   %  4.3  تقدر   بنسبة   �عم  الإجابة  �انت   بینما   %  95.7  تقدر   بنسبة  الأزمات   لإدارة 

ة   ا�خطط  بوضع  تقوم  ال��  ھي  الأم  الموسسة   لان  راجع ب س ا ن لم   مع   بتعاون   الازمات  �حلا

ولایة  الفرع الوضع    مؤسسة  عن  والمعلومات  البایانات  تقديم   �� بدورها  تكتفي  ال�ي  المسیلة 

 ا�حا��  الازمة 

 ) : يو�ح وسائل الإتصال المستخدمة اثناء الازمات5ا�جدول ( 

 البیان  لتكرار ا            المئو�ة   النسبة         

 المكتو�ة  الموادالمطبوعة  4 8,7

 السمعیة  المواد 42 91,3
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 الالك��و�ي   الموقع  0             0           

 للمؤسسة 

 التواصل   مواقع  0             0           

 الإجتما�� 

 أخرى  0             0           

 ا�جموع  46 %100

 

  المستخدمة   الإتصل  وسائل  من  %  91.3  �سبتھ  ما  ان    (5)  رقم  اعلاه  ا�جدول   من  یتب�ن

  اجابو   الدراسة  افراد  اجما��  من   8.7%  �سبتھ   ما  بینما  سمعیة  مواد  ھي   الأزمات  اثناء

  سرعة  والاك��   استخداما  لھأس  السمعیة  مواد   �ون   ا��  راجع  وھذا   مكتو�ة  مطبوعة  مواد

  من  ان  إ��  بالإضافة  جدا  مھ م  عامل  الازمات   ادارة   ��   الوقت  عامل  ان   حیث   الرسائل   نقل  ��

  ا ھمھف  عدم  حالة  ��  الرسالة  �عدیل  یمكن  اتفھ�ال  المسموعة  الإتصال  وسائل  خلال
سلیم فهم  وتحقيق  فور�ة  استجابة  تحقیق  بالتا��  شرحهاو  اسلوب  ادارة   او�غی��  �خطط 

 الأزمات  

 ) یو�� ش�ل الإتصال أثناء الأزمات 6ا�جدول ( 

 البیان  التكرار             المئو�ة   النسبة         

 الموظف�ن  ا�� المدیر  من 30 65,2

 الطرف�ن   ب�ن تفاع�� 16 34,8

 ا�جموع  46 %100
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  ا��   المدیر   من   المؤسسة   داخل  �س��   الإتصال   ان )  6(   رقم   اعلاه   ا�جدول   من   یتب�ن 

  �سبة   یمثل   طرف�ن   ب�ن  التفاع��  الإتصال   ح�ن  ��  65.2%  ب  تقدر   بنسبة  الموظف�ن

ھو ھونف  34.8% الازمات  ادارة  اثناء  المؤسسة   �� الغالب  الإتصال  نمط  ان  ھذا  من   م 

اوامر    ش�ل   ��  الموظف�ن   ا��  المدیر   من   النازل   الإتصال   وھو   واحد   اتجاه  ��  الاتصال 

 وذلك بإعتبار المدیر ھو قائد ادارة الازمة بالمؤسسة   وقرارات

 ):  یو�� إجابات أفراد الدراسة عن تلقي المعلومات ال�افیة اثناء الأزمات 7ا�جدول (        

 البیان  لتكرار ا            المئو�ة   النسبة        

 �عم              44 95.7

 لا.           2               4.3

 ا�جموع  46 %100

 

ا 7(   رقم   اعلاه   ا�جدول   من  یتب�ن    اكدو   دراسة   افراد  اجما��  من  %  95.7  �سبتھ   ما  ن ) 

  لا   مھان  اجابو  %  4.3  �سبتھ  ما   بینما  الأزمات  اثناء  ال�افیة  المعلومات  یتلقون   مھان  ع��

المؤسسة   عملیة  ان   ھذا   من   و�ستنتج  �افیة  معلومات  یتلقون  تتبعها  ال�ي    �س��   الاتصال 

  موظف�ن   وان  اھاجل  من   قامت  ال��   الاھداف  وتحقق   المؤسسة  داخل    سلیمة  بطر�قة

اثناء    المعلومات  یتلقون   بالمؤسسة وجھ  اكمل  ع��  بدورھم  بالقیام  �ساعدھم  ال��  ال�افیة 

 ات الازم

 بصفة � الإجتماعات� عقد � عن � الدراسة� افراد� إجابات � )�:�یو��8ا�جدول�( 

 منتظمة أثناء الأزمات        

 البیان  لتكرار ا            المئو�ة   النسبة         

 أبدا  11 23,9

 أحیانا 26 56,5
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 دائما 9              19,6          

 ا�جموع  46 %100

 

  انھ  ع��  اجابو  دراسة   افراد  من  %  56.5  �سبتھ  ما  أن)  8(   رقم  اعلاه  ا�جدول   من  یتب�ن

  م ھاجابات  �انت  %  23.9  �سبتھ   ما  بینما  منتظمة   بصفة  الإجتماعات   عقد   یتم   احیانا

ح�ن    بانھ ا��  منتظمة  بصفة  الإجتماعات  عقد  عقد    19.6%لایتم  یتم  دائما  انھ  ع��  اكدو 

الإجتماع  لا  انھ  ونلاحظ  الازمات  أثناء  منتظمة  بصفة  االإجتماعات   المؤسسة   داخل  یتم 

ا�ختلفة    اھمراحل  و  الازمة  تأث��  حسب  ع��  راجع   ھذا  ولعل  احیانا  الا  منتظمة  بصفة

  دور�ة   بصفة   الإجتماعات  عقد  یتم  ا داخل تنظيم ھتوغلو   الازمة  حدة  حالة تصاعد    ففي، 

یصبح عقد تلك الإجتماعات ع�� ف��ات مختلفة حسب ما تقتضیھ    اثارھا  تقل  ان  �عد  اما

 .ا�حاجة

 إدارة الأزمات   ��   والإتصال  بالإعلام   الم�لف  یلعبھ   الذي   الدور   یو��  ) :9ا�جدول ( 

 

 البیان  التكرار             المئو�ة   النسبة          

 صغ�� 15 32,6

 متوسط 27 58,7

 كب��  4              8,7           

 ا�جموع  46 %100

بأن    الدراسة  افراد  اجما��  من  %  58.7  �سبتھ  ما  ان)  9(   رقم  اعلاه  ا�جدول   من  یتب�ن اشارو 

اشارو ع�� ان   % 32.6الم�لف بالإعلام والاتصال یلعب دور متوسط �� ادارة الازمة مقابل ما �سبتھ 

الم�لف   م من ھذا ان دور ھونف  اشارو ع�� ان دوره كب��  %  8.7دوره یبقى صغ�� �� ح�ن ما �سبتھ  

ل    ردود   تلقي   وظائف و��  من  بالإعلام والإتصال یبقى متوسط �� اطار ما ھو مخول لھ ا ع ف ا
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 � � ه ا م ج � الدور   للإدارة   اھونقلا لٱن  وذلك  ادارة    الكب��   العلیا  اثناء  المؤسسة  مدیر  یلعبھ 

 الأزمات

 ) مع  10ا�جدول  مقارنة  �� حلازمة  استغرقت  ال��  الف��ة  الدراسة عن  أفراد  إجابات  یو��   :(

 المدة ا�حددة 

 البیان  التكرار             المئو�ة   النسبة         

 اقل من الوقت ا�حدد  0             0             

 موافقة للوقت ا�حدد  40 87,0

 اك�� من الوقت ا�حدد  6 13,0

 ا�جموع  46 %100

ان    من اجما�� افراد الدراسة اكدو ع��  87%) ان ما �سبتھ  10یتب�ن من ا�جدول اعلاه رقم (

اجما��   من  13%الف��ة ال�� استغرقت �� حل الازمة ھي موافقة للوقت ا�حدد بینما ما �سبتھ 

مما سبق   مھافراد الدراسة أجابو ع�� ان المدة المستغرقة �انت اك�� من الوقت ا�حدد ونف

  فوق   المدة   الازمة �� الوقت الذي تم تحدیده ولم تطل  ان المؤسسة تمكنت من القضاء ع��

للفرص   المؤسسة  ��  العمل   فر�ق  براعة   ع��   یدل  وھذا  لھ  متوقع  �ان   ما واغتنامھ 

 وعدم تضییع الوقت و�عامل بجدیة اك�� مع الازمة 

 ) ن � ور ھا�جم � راي� إستطلاع� عن � الدراسة � أفراد � إجابات� یو��� ):11ا�جدول� ایة�ھ�عد�

 الأزمة
 

 البیان  التكرار             المئو�ة  النسبة        

 أبدا  39 84,8

 أحیانا 7 15,2

 دائما 0 0          

 ا�جموع  46 %100

 



 
 قواسم بن عي�ىى    / حر�زي عبدالرؤوف

 

338 
 

  بأن   اجابو   الدراسة   افراد  اجما��  من  %  84.8  �سبتھ  ما  ) ان11رقم (  اعلاه  ا�جدول   من  یتب�ن

  اجما��   من  %  15.2  ح�ن   ��   الأزمة   ایة ھن  �عد   ور ھا�جم  راى   بإستطلاع   لاتقوم   المؤسسة 

 ولعل   ور ھا�جم  راي  بإستطلاع  المؤسسة  تقوم  احیانا   بأنھ  م ھاجابات  �انت  الدراسة   افراد

  لیس   او  ور ھا�جم  راى   لقیاس  المطلو�ة  الإم�انیات  تملك  لا  بحیث  المؤسسة  لقدارت  راجع  ھذا

متغ��ة    المؤسسة  جماھ��  ت�ون   قد  كما  القیاس  ادوات  تطبیق  من   متمكن�ن  ا�خاص  اھلدی

 وغ�� ثابتة و�التا�� لا یمكن اجراء استطلاع راى یضمن نتائج اقرب ا�� الواقع

1( � ا�جدول  2 �: الافراد� � أداء� وقیاس� وتقییم � عن � الدراسة� أفراد� إجابات� یو�� )

 وم�افأة�الافضل 
 

 البیان  التكرار            المئو�ة   النسبة          

 أبدا  44 95,7

 أحیانا 2              4,3   

 دائما 0             0              

 ا�جموع  46 %100

 

ا��    اشارو   الدراسة   افراد   اجما��  من  95.7%  �سبتھ  ما   ) أن12رقم (   اعلاه  ا�جدول   من   یتب�ن 

بینما   ابدا  الافراد  اداء  بقیاس  لاتقوم  المؤسسة  یتم  ھمن  %  4.3ان  احیانا  انھ  ا��  اشارو  ا 

اداء     داخل   التحف��  عنصر   غیاب   سبق  مما   مھونف  م ھ من  الافضل  وم�افأة   الافراد   قیاس 

ي   المؤسسة   ل�ون   راجع   ذلك  ولعل    المؤسسة � ا ع   المال   اھلدی  لیس  و�التا��  مالیة  ازمة  من  �

قوانین     لم�افآة  ال�ا��  �� �عتمد  لا  المؤسسة  ان  او  ع�� عنصر ھالافراد     تكر�مات    ا داخلیة 

 لأفضل اداء  
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ا��عد�الازمة�ھالی� المتوصل� نتائج� عرض � عن � الدراسة � أفراد � إجابات� یو��� ):13ا�جدول�( 

 ع���وسائل�الإعلام 
 

 البیان  لتكرار ا            المئو�ة   النسبة          

 أبدا  46 100

 أحیانا 0              0           

 دائما 0              0           

 ا�جموع  46 %100

 

  انھ   ع��  یأكدون   الدراسة  افراد  من   %  100  �سبتھ   ما   ) ان13رقم (   اعلاه   ا�جدول   من   یتب�ن

  جمیع   اتفاق  ھو   نراه  ما  الاعلام  وسائل  ع��  الازمة   �عد  اھالی  المتوصل   نتائج  عرض  لایتم

  ان   نلاحظ  بحیث  الاعلام  وسائل  من  وسیلة  اي  ع��  الازمة  نتائج  عرض  عدم  ع��  المبحوث�ن

تبقى �عیدة   ان  وتحبذ  الاعلام  بوسائل   احت�اك  اي  تتجنب  للشرق   والعمران  البناء  مؤسسة

 ا ھعن الانظار وعليھ ف�ي تتب�ى اس��اتيجية إل��ام الصمت اتجاه الوسائل الاعلامیة بإختلاف
�عد�� إس��اتیجیة� �غی��� عن � الدراسة� أفراد� إجابات� یو�� � (14):� ا�جدول  التواصل�

 ایة�الأزمة ھن

 البیان  لتكرار            المئو�ة   النسبة         

 أبدا  6             13,0 

 أحیانا 28 60,9  

 أبدا  12 26.1

 ا�جموع  46 %100

  بأن   اجابو  الدراسة   افراد  اجما��  من   %  60.9  �سبتھ   ما   ان   (14)  رقم  اعلاه   ا�جدول   من   یتب�ن 

  لا   ا ھان  ع��  مھاجابات  �انت%  26.1  بینما  الأزمة   ایةھن  �عد  احیانا  تتغ��  الإتصال   اس��اتیجیة

  ان   ھذا   �ل  من  م ھونف  دائما  تتغ��  اھبان  أجابو   13%  �سبتھ  ما   ح�ن   ��  ابدا   تتغ��

  الازمة   ادارة  ��  ا ھاجھانت  تم  ال��   الاتصال  إس��اتیجیة   ع��  احیانا  تحافظ  مؤسسة
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  �عض   ��  بینما  الازمة  تجاوز   من   مھ مكنت  ونا�حة  فعالة  اتصالیة   إس��اتیجیة   بإعتبارھا

  ا ھب  معمول   �ان   ال��  الإتصالیة   ا�خطط  ��   �غی��ات  اجراء   من  بد   لا   انھ  المؤسسة   ترى   الاحیان 

ا��   العودة  یمكن  و�التا��  مستقر  وضع  الازمة  �عد  ما  وضع  بإعتبار  الازمات  أثناء

 اس��تیجیة الاتصال ما قبل الازمة او اتباع اس��اتیجیة جدیدة 

 نتائج الدراسة : 

مجموعة    - من  �عا�ي  للشرق  والعمران  البناء  مؤسسة  أن  الميدانية  الدراسة  نتائج  أظهرت 

 ازمات مالية ال�ي تضعها �� وضع غ�� مستقر و ��دد سلامة الأداء المعتاد 

العليا للمؤسسة بإم�انية حدوث الأزمة بنسبة    - % حيث �انت   91.3تنبأ الموظف�ن والإدارة 

 وقوع الأزمة  احتمال هناك علامات ومؤشرات ادرك من خلالها الطرف�ن 

كشفت نتائج الدراسة ان الأزمة تدار بواسطة مدير المؤسسة الذي يقود تنفيذ خطة ادارة   -

 الازمة ويسهر ع�� ضمان تنفيذها �ش�ل جيد 

وا�حصول ع�� قروض مالية   الاستدانةأكدت النتائج المتحصل عل��ا أن المؤسسة ت�جأ إ��    -

 % 71.42ل�خروج من الازمة بنسبة تقدر  

% ع�� المواد الإتصالية المسموعة 91.3�عتمد المؤسسة �� علاجها للأزمة بنسبة كب��ة تقدر    -

فيما   التواصل  ��دف �سهيل عملية  الموظف�ن  �� شرائح  بحيث تخصص مبلغ ل�حن رصيد 

 بي��م 

 %  65.2اثبتت نتائج الدراسة أن إتصال داخل المؤسسة �س�� بإتجاه واحد بنسبة  -

كشفت نتائج الدراسة بأن  المدير �عت�� المصدر الرئي��ي الذي �عتمد عليھ الموظف�ن الإدار��ن   -

 �� جمع المعلومات والبايانات حول موقف الأزمة  

واللازمة   - ال�افية  المعلومات  يتلقون  المؤسسة  داخل  الموظف�ن  أن  الدراسة  نتائج  أو�حت 

 %95.7لأداء الاداور المنوطة ��م بنسبة تقدر 

بينت نتائج الدراسة عدم تواصل المؤسسة مع وسائل الإعلام اثناء الازمات وح�ى �عد ��اية   -

 الأزمة وذلك بال��امها الصمت ولا �عليق

تمكنت الإدارة العليا للمؤسسة من تنفيذ الإس��اتيجية ال�ي وضع��ا لمواجهة الأزمة �� الآجال   -

 ا�حددة لها كما �انت ت�لفة إدارة الأزمة مواز�ة للم��انية ا�خصصة �حلها 
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أكدت نتائج الدراسة أن المؤسسة لا تقوم باستطلاع رأى جماه��ها عن وجهة نظرهم حول   -

 اداء المؤسسة أثناء الأزمة 

الأزمة    - ادارة  اس��اتيجية  تقييم  من  �ستفيد  المؤسسة  ان  الميدانية  الدراسة  نتائج  أظهرت 

 وذلك بتعلم من اخطا��ا 

إتصال الأزمات ساعد المؤسسة �� عملية جمع المعلومات والبايانات حول الأزمة ومنع إنتشار   -

ال�افية   والمعلومات  البايانات  بالمؤسسة  العامل�ن  وتلقى  العمل  م�ان   �� ا�خاطئة  المعلومات 

 لأداء وظائفهم 

بحيث   - السلبية لأزمة ومحاصر��ا  تأث��ات  من  المؤسسة من تخفيف  الازمات  مكن  اتصال 

 منع تقدم الازمة ووعدم تفاقمها داخل المؤسسة 

اتصال الازمات ساعد المؤسسة �� عملية تقييم إس��تيجية ادارة الأزمة وقياس النتائج ال�ي    -

 تحققت جراء تتنفيذ خطة إدارة الأزمات  

 ا�خاتمة : 

و�� الأخ�� من خلال ما تم عرضة ومناقشتھ من تأث�� اتصال الازمات �� عملية إدارة الأزمات 

بمؤسسة البناء والعمران للشرق بولاية المسيلة تب�ن أن الإتصال هو مفتاح النجاح �� إدارة 

تواجهھ،   ال�ي  المشكلات  �� حل  التنظيم  الإهتمام داخل  بالمؤسسة، فهو محور  المالية  الأزمة 

كما  بي��م  فيما  للتنسيق  بالمؤسسة  الموظف�ن والاقسام والوحدات  ب�ن جميع  الوصل  وهمزة 

انھ اداة مهمة لتمر�ر القرارات والأوامر وتوجيھ الافراد بالمنظمة، كما �ساعد �� توضيح طر�قة  

الأف�ار   ومشاركة  نقل  يتم  و�واسطتھ  الأزمات،  إدارة  إس��اتيجية  ��ا  تنفذ  أن  يجب  ال�ي 

السريعة   الإستجابة  تتحقق  ايضا  الإتصال  خلال  ومن  بالأزمة،  الصلة  ذات  والمعلومات 

الفعال ��  وتواصل  بالإتصال  الأزمة  ادارة  ان  كما  �سرعة،  م��ا  و�عا��  الازمات  مع  للتعامل 

 فرصة للإبداع وتجديد داخل المؤسسة.
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