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 الشكر والتقدير:
 الحمد والشكر لله الحي القيوم أولا وأخيرا وامتثالا لقوله صلى الله عليه وسلم:. 

 " من لا يشكر الناس لا يشكر الله"

بكل معاني الاحترام والتقدير ،أتقدم بجزيل الشكر والعرفان لأستاذتي السابقة الأستاذة صباح    
 ساكر تقديرا لجهودها المخلصة وعطائها اللامحدود خلال فترة إشرافها وتدريسها لي.

كما أتوجه بخالص التقدير والامتنان إلى الأستاذة الكريمة زينب بعلوج على ما تبذله من جهد وعطاء  
 متواصل وحرصها الدائم ،نسال الله أن يبارك في علمها وعملها. 

كما لا يفوتنا أن نتقدم بوافر التقدير والاحترام لأعضاء اللجنة المحترمين على عناء قراءة المذكرة وقبولها  
 وتصويبها. 

وكذلك نتقدم بخالص الشكر إلى كل من درسنا من أساتذة كلية علوم الإعلام والاتصال بجامعة  
 وإلى كل موظفي المكتبة وجزاهم الله كل خير.03الجزائر 

وفي الاخير نشكر كل من قدم لنا يد العون والمساعدة من قريب أو من بعيد ونسأل الله عز وجل أن  
 يجعل ذلك في ميزان حسناتهم أنه قريب مجيب 



 

 الإهداء: 
 :لله الذي وفقني في هذا العمل المتواضع، أهديه مع أسمى عبارات الحب والامتنانالحمد  

 إلى من جرع الكأس فارغًا ليهديني قطرة حب 

 إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم 

 إلى أبي، نور دربي وسندي، الذي ساندني وضحى من أجل إتمام مسيرتي الدراسية 

 إلى أمي الحبيبة التي رافقتني بدعائها و حرصها،  

 إلى روح أمي الثانية جدتي الغالية وجدي رحمهما الله  

 …إلى زوجي العزيز قرة عيني، وإلى ابنتيَّ الغاليتين سجود وسجى، زهرات عمري 

 إلى عمتي الغالية التي لم تبخل عليّ بمد يد العون و بتضحياتها

وأحبتي وأصدقائي، وكل من ساهم في نجاحي من قريب أو   تي غاليتي عبير واخوتيإلى إخ 
 بعيد

 إلى أساتذتي الكرام وزملاء الدراسة 

 إلى الأستاذة الفاضلة موساوي جهان التي كانت لي أستاذة وسندًا 

.وإلى كل من قدّم لي يد المساعدة، أهُدي ثمرة هذا الجهد المتواضع
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 دور الاتصال في تحسين صورة المؤسسة بعد الأزمات

  

 ملخص الدراسة:

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل دور الاتصال في تحسين صورة المؤسسة بعد الأزمات، من  
البويرة في سياق أزمة الديون وتندرج هذه الدراسة   خلال دراسة حالة مؤسسة سونلغاز بولاية 
ضمن البحوث التي تعالج إشكالية إدارة الأزمات في المؤسسات العمومية، ومدى قدرة الاتصال  
والخارجي   الداخلي  الجمهور  لدى  الثقة  واستعادة  الذهنية  الصورة  بناء  إعادة  على  المؤسساتي 
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي مدعوما بدراسة حالة ذات طابع ميداني نوعي  

 قصد الكشف عن الاستراتيجية الاتصالية المعتمدة خلال الأزمة وبعدها.
تمثل مجتمع الدراسة في موظفي مؤسسة سونلغاز، حيث تم اختيار عينة قصدية ضمت  
إطارات وعاملين في مصلحة الاتصال وبعض المسؤولين الإداريين المعنيين مباشرة بتسيير الأزمة، 
فيفري   بين  الممتدة  الفترة  أجربت خلال  معمقة  علمية  مقابلات  من خلال  البيانات  وتم جمع 

الصلة  2022وماي   ذات  المؤسسة  عن  الصادرة  والبيانات  الرسمية  الوثائق  تحليل  إلى  إضافة   ،
 بموضوع الدراسة 

وسرعة   الشفافية،  على  قائمة  اتصالية  استراتيجية  اعتمدت  المؤسسة  أن  النتائج  أظهرت 
إلى   الموجهة  الاتصالية  الرسائل  توحيد  على  التركيز  مع  الاتصال،  قنوات  وتعدد  الاستجابة، 
مختلف الفئات، كما ساهم الاتصال الداخلي في تعزيز التنسيق ورفع درجة الانخراط المهني لدى  
تداعيات   من  والحد  المتعاملين  طمأنة  في  محوريا  دورا  الخارجي  الاتصال  لعب  بينما  العاملين، 

 الأزمة على السمعة المؤسسية. 



 ملخص الدراسة  
 

وخلصت الدراسة إلى أن فعالية الاستراتيجية الاتصالية تعد عاملا حاسما في احتواء أزمة 
بين   الممتدة  وضمان  2024و    2020الديون  للمؤسسة  الذهنية  الصورة  تحسين  وفي   ،

 استمراريتها. 
المفتاحية ،الكلمات  الاتصال  المؤسسة    :  و  ،الازمات  ،صورة  الداخلي  الاتصال 

 الاستراتيجية الاتصالية،الخارجي
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   Title: The Role of Communication in Enhancing 
the Corporate Image after Crises 

 

Abstract: 

This study aims to analyze the role of communication in 
enhancing the corporate image in the aftermath of crises, 
specifically through a case study of the Sonelgaz institution 
in the Wilaya of Bouira within the context of the debt 
crisis. This research is situated within the body of literature 
addressing crisis management in public institutions and the 
capacity of corporate communication to rebuild the mental 
image and restore trust among both internal and external 
stakeholders. The study employed a descriptive-analytical 
approach, supported by a qualitative field-based case study, 
to uncover the communication strategy adopted during and 
after the crisis. 

The study population consisted of Sonelgaz employees, 
from which a purposive sample was selected, including 
executives and staff from the communication department, 
as well as administrative officials directly involved in crisis 
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management. Data were collected through in-depth 
scientific interviews conducted between February and May 
2022, in addition to the analysis of official documents and 
institutional data relevant to the subject of the study. 

The results revealed that the institution adopted a 
communication strategy based on transparency, rapid 
response, and a multiplicity of communication channels, 
with an emphasis on unifying communication messages 
directed at various groups. Internal communication 
contributed to enhancing coordination and increasing the 
level of professional engagement among employees, while 
external communication played a pivotal role in reassuring 
stakeholders and mitigating the repercussions of the crisis on 
the institutional reputation. 

The study concluded that the effectiveness of the 
communication strategy is a decisive factor in containing 
the debt crisis spanning from 2020 to 2024, as well as in 
improving the institution's mental image and ensuring its 
sustainability. 
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 المقدمة  
 

 أ   

  مقدمة:

لعلوم الإعلام والاتصال لما له من دور  المعاصرة  الدراسات  المفاهيم المركزية في  يعتبر الاتصال أحد 
محوري في تنظيم العلاقات الإنسانية وضبط التفاعلات داخل مختلف الأنساق الاجتماعية والتنظيمية، فقد 
القرار،  تؤثر في صناعة  استراتيجية  المعلومات إلى كونه وظيفة  لنقل  تقنية  الاتصال من كونه عملية  انتقل 
وتزايد   التنظيمية  البيئات  تعقد  ومع  وخارجها،  المؤسسات  داخل  المشتركة  المعاني  وبناء  السلوك،  وتوجيه 
 التحديات المحيطة بالمؤسسات أصبح الاتصال ركيزة أساسية لضمان الاستمرارية وتحقيق الفعالية المؤسسية. 

وفي السياق التنظيمي، يتجسد الاتصال في بعدين متكاملين اتصال داخلي يضبط حركة المعلومات 
من  ويرفع  الانسجام،  التنسيق، ويحقق  يعزز  بما  والوظيفية،  الإدارية  المستويات  بين مختلف  المؤسسة  داخل 
درجة الالتزام والمسؤولية لدى العاملين؛ واتصال خارجي يتجه نحو بناء علاقات تواصلية متوازنة مع مختلف 
البعدين  هذين  بين  التكامل  ويعُد  المحلي.  والمجتمع  الرسمية  والهيئات  الإعلام  ووسائل  الجماهير، كالمتعاملين 
شرطا جوهريا لنجاح المؤسسة، إذ إن اختلال أحدهما ينعكس مباشرة على الأداء العام وعلى تموقع المؤسسة 

 داخل محيطها. 
ومع تطور الفكر الإداري، لم يعد الاتصال نشاطا ظرفيًا أو رد فعل أن للأحداث، بل أصبح يدُار 
بدقة،  الاتصالية  الأهداف  تحديد  على  تقوم  التي  الاتصالية،  بالاستراتيجية  يعُرف  تخطيطي  إطار  ضمن 
وصياغة الرسائل وفق رؤية واضحة، واختيار الوسائل المناسبة، وضبط توقيت التدخل وتقييم النتائج بصورة 
منهجية، فالاستراتيجية الاتصالية تمثل مقاربة شمولية تدمج الاتصال في صلب القرار الإداري، وتمنحه بعدا 

 استشرافيا يمكن المؤسسة من التعامل بفعالية مع مختلف التحولات. 
غير أن المؤسسات، مهما بلغت درجة تنظيمها، تبقى عرضة لأزمات قد تكون مالية أو تنظيمية أو 
إعلامية أو اجتماعية، وهي مواقف استثنائية تتسم بالمفاجأة والضغط الزمني وتهديد المصالح الحيوية. وتمثل  
الأزمات اختبارا حقيقيا لقدرة المؤسسة على إدارة مواردها الاتصالية بكفاءة، نظرا لما تخلفه من انعكاسات 
الأزمة، سواء من  إدارة  أداة محورية في  الاتصال  يصبح  الإطار،  استقرارها وسمعتها، وفي هذا  مباشرة على 

 خلال احتواء تدفق المعلومات، أو تصحيح المغالطات، أو طمأنة الجمهور الداخلي والخارجي.
وتبرز هنا أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة، باعتبارها البناء الإدراكي الذي يتشكل في أذهان الجمهور 
نتيجة الخبرات السابقة والمعلومات المتداولة والتفاعلات المباشرة وغير المباشرة مع المؤسسة. فالصورة الذهنية 
ليست معطى ثابتاً، بل هي بنية ديناميكية تتأثر بالسياق وبكيفية معالجة المؤسسة للمواقف الحرجة. وعند 



 المقدمة  
 

 ب   

وقوع أزمة، قد تتعرض هذه الصورة للاهتزاز أو التشويه، مما ينعكس على مستوى الثقة والدعم المجتمعي. 
واستعادة  التصورات  بناء  إعادة  في  يسهم  أن  يمكن  مدروسة  استراتيجية  الاتصال ضمن  توظيف  أن  غير 

 الثقة، وتحويل الأزمة من مصدر تهديد إلى فرصة لتعزيز المصداقية والمسؤولية المؤسسية. 
صورة  تحسين  في  الاتصال  بـ»دور  الموسومة  الدراسة  هذه  تأتي  النظري،  الإطار  هذا  من  وانطلاقا 
المؤسسة بعد الأزمات«، والتي تسعى إلى تحليل الكيفية التي يوظف بها الاتصال الداخلي والخارجي ضمن 
استراتيجية اتصالية متكاملة لإدارة الأزمات وتحسين الصورة الذهنية، من خلال دراسة حالة الشركة الوطنية 

، وذلك 2024إلى سنة    2020الجزائرية للكهرباء والغاز بولاية البويرة خلال أزمة الديون الممتدة من سنة  
بغرض الكشف عن الممارسات الاتصالية المعتمدة ومدى إسهامها في استعادة الثقة وتعزيز تموقع المؤسسة 

 داخل محيطها. 
 :ولتحقيق أهداف دراستنا، اعتمدنا خطة تشمل التقسيمات التالية    

في الإطار المنهجي، يتناول هذا الإطار عرض الإشكالية والتساؤلات بالإضافة إلى أسباب اختيار الموضوع   
والأهمية العملية والعلمية، وصولًا إلى منهج الدراسة وأدواتها وحدودها الزمكانية، مع تحديد المفاهيم المتعلقة 

 .بالدراسة والدراسات السابقة والمقاربة النظرية

 :الإطار النظري، وقد قسم إلى ثلاث فصول  

الأول  الاتصالية،   الفصل  الاستراتيجية  التالية:  المحاور  وتناول  الدراسة  من  النظري  للجانب  وقد خُصص 
 .والاستراتيجية الاتصالية    الاتصال الداخلي والاتصال الخارجي

 الازمات  خُصص للمتغير الثاني من الدراسة وهو  الفصل الثاني

 .الصورة الذهنية  خُصص للمتغير الثالث من الدراسة وهو   اما الفصل الثالث

الاتصال في تحسين صورة وفي   دور  الذي بحث  الدراسة  من  التطبيقي  ويتعلق بالجانب  التطبيقي،  الإطار 
من   الديون  أزمة  مع تحليل  البويرة،  بولاية  الأزمات بمؤسسة سونلغاز  بعد  . 2024إلى    2020المؤسسة 
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 الاشكالية:

الممتدة من   الفترة  البويرة خلال  أزمة مالية تمثلت في   2024إلى    2020عرفت مؤسسة سونلغاز بولاية 
تراكم الديون المستحقة لدى المواطنين لصالح المؤسسة، نتيجة التأخر في تسديد فواتير الكهرباء والغاز. وقد 
أثرت هذه الأزمة على الوضع المالي للمؤسسة، كما انعكست سلبًا على صورتها الذهنية في نظر الجمهور، 

في مثل هذه الظروف، يبرز الاتصال كوسيلة فعّالة ،و   الذي أصبح ينظر إليها بنوع من التذمر وعدم الثقة 
الشائعات وبناء علاقة  وتبديد  الحقائق  توضيح  إذ يساهم في  السلبية،  والتقليل من آثارها  الأزمات  لإدارة 
الدراسة لتبحث في دور الاتصال في  المنطلق، جاءت هذه  أكثر توازنًا بين المؤسسة وجمهورها. ومن هذا 
لفهم كيفية  العامة كإطار  للعلاقات  الموقفية  النظرية  بـ  الأزمات، مع الاستعانة  بعد  المؤسسة  تحسين صورة 

وبناءً على ما سبق، تتحدد إشكالية الدراسة ،  تكيّف المؤسسة مع مواقف جمهورها المختلفة خلال الأزمة
 :في التساؤل الرئيسي الآتي

 بعد أزمة الديون؟  بولاية البويرة  الكهرباء و الغاز  كيف يساهم الاتصال في تحسين صورة مؤسسة  

 :وتتفرع عن هذا التساؤل الرئيسي مجموعة من التساؤلات الفرعية، كما يلي

 بعد أزمة الديون؟  الكهرباء والغازما طبيعة العلاقة بين الاتصال وتحسين الصورة الذهنية لمؤسسة  .1
ــة لإدارة   .2 ــا المؤسسـ ــتي تبنتهـ ــالية الـ ــتراتيجيات الاتصـ ــا هـــي الاسـ ــة الـــديون  مـ ــا  ازمـ والتقليـــل مـــن آثارهـ

 السلبية؟
 ما الإجراءات التنظيمية والتدابير العملية التي قامت بها المؤسسة لاسترجاع ديونها خلال الأزمة؟ .3
 ؟ازمة الديون    في التعامل مع  الكهرباء والغاز  لية التي اعتمدتها مؤسسة ما هي الأساليب الاتصا .4

ما السبل التي يمكن من خلالها توظيف الاتصال لبنـاء صـورة إيجابيـة ومسـتدامة في مواجهـة  .5
                                                                              الأزمـات المسـتقبلية؟

 الدراسة:أهداف 
 يهدف البحث عموما إلى تحقيق جملة من الأهداف المتمثلة في:



 الاطار المنهجي للدراسة
 

 5 

 .بعد أزمة الديون سونلغاز    الكهرباء والغاز   دور الاتصال في تحسين الصورة الذهنية لمؤسسة  دراسة .1
والتقليــل    ازمــة الــديون  المؤسســة في إدارة    التعــرف علــى أهــم الاســتراتيجيات الاتصــالية الــتي اعتمــدتها .2

 .من آثارها السلبية
 .دراسة الإجراءات والتدابير التي اتخذتها المؤسسة لاسترجاع ديونها خلال فترة الأزمة .3
 .ازمة الديون   تحديد الأساليب الاتصالية التي استخدمتها المؤسسة في التعامل مع   .4
في  الكهــــرباء والغــــاز  اقــــتراح آليــــات لتوظيــــف الاتصــــال في بنــــاء صــــورة إيجابيــــة ومســــتدامة للمؤسســــة   .5

 .مواجهة الأزمات المستقبلية

 أهمية الدراسة: 
المجتمــع،  للبحــث العلمــي أهميــة ولاســيما عنــد تناولــه مشــكلات أو مســائل أساســية في    دائمــا مــا يكــون 

ــر  إذ ــة حاضـ ــة أو مجتمعيـ ــه معرفيـ ــون أهميتـ ــح  تكـ ــؤال ملـ ــة عـــن سـ ــة بحـــل مشـــكلة أو الإجابـ ــتقبلاً متمثلـ :  اوً مسـ
 (14صفحة ،  2000  هنوزي،)

 :الأهمية العلمية .1
علـى ثـلاث متغـيرات مهمـة نحـن بصـدد دراسـتهم    الدراسـة في احتوائهـاتمثل أهمية تمن الناحية النظرية  -

تسـيير المؤسسـة  جوهريـة في  عمليـة  كإبـراز دور الاتصـال    مـع وهما الاتصال، والأزمات، وصـورة المؤسسـة  
  نظــرا لتزايــد صــورة المؤسســة  الأهميــة  وتســليط الضــوء علــى  والحفــاع علــى سمعتهــا تحــت ضــغوط الأزمــات  

 .في الوقت الرهن الاهتمام بهذا الموضوع

السـابقة والخــبرات والاسـتفادة مــن حـالات ســابقة لأزمـات مختلفــة، ممــا    تسـليط الضــوء علـى الدراســات -
 يساعد المؤسسات في التعلم من تجارب الآخرين.

 الأهمية العملية: .2
علمـي لفهـم كيفيـة تأثـير    إطـارتـوفره مـن  تتجلـى فيمـا  الدراسـة    أهميـة هـذهأما من الناحية التطبيقية فان   −

الاتصال على صورة المؤسسة خلال وبعد الأزمات، مما يسـاهم في تطـوير إسـتراتيجيات فعالـة للتعامـل  
 .  الأزمات  ما بعد  مع  
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تســاعد الدراســة المؤسســات في تقيــيم اســتراتيجيات الاتصــال الحاليــة وتحديــد المجــالات الــتي تحتــاج إلى   −
 تحسين لتعزيز فعالية الاتصالات أثناء الأزمات.

تســلط الدراســة الضــوء علــى دور الاتصــال كــأداة رئيســية في إدارة الأزمــات، ممــا يزيــد مــن وعــي الإدارة   −
 وأصحاب القرار بأهمية استثمار الموارد في هذا المجال.

يمكــن أن تــؤثر النتــائج المستخلصــة مــن الدراســة علــى سياســات المؤسســات وإجراءاتهــا الخاصــة  دارة   −
 الأزمات، مما يسهم في تحسين استجابتها وتجنب الأخطاء السابقة.

دراســـــة هـــــذا الموضـــــوع تعكـــــس أهميـــــة الاتصـــــال في إدارة الأزمـــــات، وتســـــاعد المؤسســـــات علـــــى بنـــــاء   −
 استراتيجيات أكثر فعالية لضمان استمرارية الأعمال وتحسين العلاقات مع الأطراف المعنية.

ــتفادةإمكانيـــة   − ــامـــن نتـــائج الدراســـة والتعـــرف علـــى أهـــم الإســـتراتيجيات الواجـــب    الاسـ أثنـــاء    اعتمادهـ
 الأزمات ودور هذه الإستراتيجية في إدارة الأزمات وتحسين صورة المؤسسة. 

 الإجراءات المنهجية للدراسة. 
 منهج الدراسة: .1

صفحة   ،2012تعني طريقا واضحًا )شوقي،  نجد في لسان العرب حسب ابن منظور أن كلمة المنهج     
19 ) 

فالمنهج مجموعة منظمة من العمليات تسعى لبلوغ هدف معين، وهو أساس كل بحث علمي لأنه الطريق 
إرجاع كلمة  أكثر يمكن  ملموس  وعلى مستوى  بالظاهرة،  متعلقة  علمية  نتائج  إلى  الباحث  يوصل  الذي 
منهج إلى طريقة تصور وتنظيم البحث، وينص على كيفية تصور وتخطيط العمل حول موضوع الدراسة، إذ 

، 2010المرحلة أو تلك. )موريس،  يتدخل بطريقة أكثر أو أقل إلحاحًا في كل مراحل البحث أو في هذه  
 ( 99صفحة 
اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي كونه الأنسب لطبيعة الموضوع، حيث يساهم        

من خلال  الأزمة،  وبعد  أثناء  والغاز  للكهرباء  الوطنية  المؤسسة  داخل  الاتصالي  الواقع  وتحليل  في وصف 
دراسة الظواهر الاتصالية كما هي في الواقع وتحليلها بطريقة علمية تهدف إلى فهمها واستخلاص النتائج 

 .منها
 
 



 الاطار المنهجي للدراسة
 

 7 

إستراتيجيات          تحليل  إلى  يتجاوزه  بل  فقط،  بالوصف  يكتفي  لا  لأنه  ضروريًا  المنهج  هذا  ويعد 
 .الاتصال المتبعة في إدارة الأزمات وتفسير كيفية مساهمتها في تحسين صورة المؤسسة بعد تعرضها للأزمات

إذ         التحليلي،  الوصفي  للمنهج  تطبيقي مكمل  الحالة كمنهج ميداني  توظيف منهج دراسة  كما تم 
 .يتيح التعمق في فهم حالة محددة تمثل الظاهرة قيد الدراسة، وهي مؤسسة سونلغاز بولاية البويرة

على كافة          الدراسة  تعميم  دون  حالت  التي  العراقيل  بسبب  تحديدًا  الحالة  هذه  اختيار  تم  وقد 
مديريات المؤسسة عبر الجزائر العاصمة، بالإضافة إلى أن مديرية البويرة للكهرباء والغاز تعُدّ نموذجًا مصغّراً 
يعكس كيفية تعامل المؤسسة مع أزمة الديون على المستوى المحلي، وما تبنّته من استراتيجيات اتصالية في 

 .تحصيل الديون وتحسين صورتها لدى الجمهور
 أدوات البحث:  .2
يرتبط اختيار أدوات البحث بالأهداف المرسومة والمعايير التي يبُنى عليها البحث العلمي، فالأداة تعد      

يُستخدم  ما  وغالبًا  دراسته.  بموضوع  المتعلقة  والمعلومات  البيانات  الباحث لجمع  بها  يستعين  التي  الوسيلة 
 .أكثر من أداة واحدة تبعًا لطبيعة الدراسة وواقعها والمعلومات المستهدفة

لطبيعة       نظراً  المعلومات،  لجمع  رئيسية  العلمية كأداة  المقابلة  على  الاعتماد  تم  الحالية،  دراستنا  وفي 
وصورة  الأزمات  وإدارة  المؤسسي  الاتصال  آليات  حول  ومباشرة  دقيقة  معرفة  يتطلب  الذي  الموضوع 

 .المؤسسة

 :تعريف المقابلة

عرفها عبد الرحمن بأنها " عملية اتصال شخصي لفظي فعال يقوم على الثقة، تجري بين الباحث وبين احد 
البحث بصورة عميقة  البيانات تساهم في تحديد جوانب المشكلة  البحث بهدف الحصول على  افرد عينه 

 ( 73 صفحة،  2007ودقيقه وواضحة وإيجاد الحلول المناسبة" )عبد الرحمن ،  

عليها  الإجابة  يطلب  التي  الإيضاحات  و  والاستفسارات  الأسئلة  من  مجموعه   " بأنها  أيضًا  تعُرّف  كما 
(  " لهم  الممثلة  العينة  أو  بالبحث  المعنيين  والأشخاص  الباحث  بين  لوجه  وجها  عليها  ،   عامرالتعقيب 

 ( 168 صفحة،  1999
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مع          المباشر  التفاعل  للباحث  تتيح  فعّالة  أداة  المقابلة  أن  يتضح  التعريفين،  هذين  خلال  ومن 
المبحوثين، ما يساعده على رصد الانفعالات والسلوكيات التي لا يمكن الحصول عليها من خلال الاستبيان 

 .أو الملاحظة وحدها

وقد تم توظيف هذه الأداة في دراستنا لأن موضوع البحث يتناول العلاقة بين الاتصال المؤسسي            
وإدارة الأزمات وتحسين صورة مؤسسة سونلغاز، وهو موضوع يتطلب معلومات دقيقة من القائمين على 

 .الاتصال والإطارات الإدارية ورؤساء الأقسام الذين يشاركون في خلية الأزمة داخل المؤسسة 

كما تسمح المقابلة بفهم كيفية اتخاذ القرارات الاتصالية أثناء الأزمة، والاستراتيجيات التواصلية المتبعة       
 .لاسترجاع ثقة الجمهور بعد أزمة الديون 

، وشملت 2024   سبتمبر   إلى غاية    2022فيفري    9تم إجراء المقابلات خلال الفترة الممتدة من         
 :عددًا من المديريات التابعة للمؤسسة، منها

الشركة الجزائرية لتوزيع   مديرية بلوزداد،  مقاطعة دار البيضاء،  ، الفةت توزيع الكهرباء والغاز بخليفة بوخ مديريا
 .الكهرباء والغاز بولاية البويرة

وتمت المقابلات مع رؤساء الأقسام والإطارات من أجل الإجابة على التساؤلات المتعلقة  شكالية           
 ،وهي كالتالي:   مقابلة 35الدراسة، وقد بلغ عدد المقابلات المنجزة  

ــينة"مقابلــــة مــــع المكلــــف بالاتصــــال الســــيدة   - ــادات حســ الكهــــرباء والغــــاز    بمؤسســــةفي تليملــــي    "ســ
 سونلغاز القابضة

 الكهرباء والغاز سونلغاز القابضة  بمؤسسة  "هدنة خليل"الرسمي   الناطقمقابلة مع  -
 بمديرية توزيع الكهرباء والغاز بلوزداد" عميرات امال"بالاتصال   المكلفةمقابلة مع  -
 مكلفة بالاتصال بمديرية توزيع الكهرباء والغاز دار البيضاء"لامية   طويل"مقابلة مع  -
العامــة بمديريــة توزيــع الكهــرباء والغــاز بــدار    ون ؤ الــ   مكلفــة بالاتصــال و  "ناهــد  زاوي"مقابلــة مــع    -

 البيضاء 
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العامــة بمديريــة الكهــرباء والغــاز خليفــة    ون ٶ مكلفــة بالدراســات والــ   "كاميليــا  بلقصــة"مقابلــة مــع    -
 بوخالفة

ــي"مقابلـــة مـــع   - ــيرة    شاوشـ ــة  "امـ ــرباء والغـــاز بخليفـ ــة توزيـــع الكهـ ــال بمديريـ مكلفـــة بالدراســـات والاتصـ
 بوخالفة

 ۔مكلفة بالاتصال بمديرية توزيع الكهرباء والغاز بخليفة بوخالفة  "عماروش امال   "مقابلة مع  -
 الكهرباء والغاز بولاية البويرة   مؤسسة مكلفة بالاتصال في  "بن يوسف  ودادمقابلة مع " -

تحليل              من  مكّنت  وموثوقة  دقيقة  نوعية  بيانات  جمع  في  المقابلة  أداة  ساعدت  وبذلك، 
الفرعية  التساؤلات  على  الإجابة  في  وساهمت  المؤسسة،  داخل  الأزمات  وإدارة  الاتصال  استراتيجيات 

 في البحث.  المطروحة

العلميــة  دوات المسـتخدمة في جمـع البيـانات في البحـوث  هــم الأأمـن    تعتـبر الملاحظـة: داة الملاحظــةأ
داة نظـــرا  الباحثـــة هـــذه الأ  اختـــارتخاصـــة تلـــك الـــتي تتطلـــب فهـــم ســـلوك الافـــراد في ســـياقاتهم الطبيعيـــة وقـــد  

 زمات  لطبيعة موضوع دراستها المرتبط بتفاعل الموظفين وسلوكهم الاتصال خلال الأ
 

و مجموعـة مـن الظـواهر كمـا تحـدث بشـكل طبيعـي مسـتخدمة  أالمشـاهدة الدقيقـة لظـاهرة    وتعرف بأنهـا
)بــن مرســلي ،    و بيئــة محــددة.أجمــع بيــانات مفصــلة حــول ســلوك معــين    منظمــة، يهــدفدوات ومنهجيــات  أ

 (95، صفحة  2003
زمــات دراســة حالــة الشــركة الوطنيــة  طــار دراســة دور الاتصــال في تحســين صــورة المؤسســة بعــد الأوفي إ

 نوعين من الملاحظة: استخدامللكهرباء والغاز تم 

نهــا ملاحظــة تلقائيــة وغــير مقننــة حيــث يقــوم الباحــث بمراقبــة الظــواهر  تعــرف بأ:  البســيطة الملاحظــة
هــذا النــوع في العديــد    تم الإشــارة إلىو تحكــم في المتغــيرات وقــد  أدون تــدخل    ةبيئتهــا الطبيعيــكمــا تحــدث في  

 (134، صفحة  2014)طريبة ،   مناسبة لمراقبة السلوكيات العفوية.  أداةمن الكتابات المنهجية، باعتبارها 
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ــة البســـــيطة لمتابعـــــة   ــد اعتمـــــاد علــــى أســـــلوب الملاحظــ ــاء عمليـــــة الاتصـــــال  أســــلوكيات المـــــوظفين  وقــ ثنــ
ذلـك مـن    ، وتم الازمـات داخـل المؤسسـة   دارةطبيعـة التعليمـات والمراسـلات المتعلقـة  الداخلي؛ كذلك متابعة  

 في بعض الحالات لضمان طبيعة التفاعل.  العاملينشعار  إخلال الزيارات الميدانية حيث لم يتم  

 وهي الملاحظة التي يقوم بها الباحث مباشرة من داخل الميدان حيث يتفاعل : الملاحظة المباشرة
ووفقـا لـم مرسـلي تعـد هـذه    ،ويلاحـ  السـلوك في ظروفـه الواقعيـة  عليهـا  التأثيرمع محيط الظاهرة دون  

 (95، صفحة  2003)بن مرسلي ،    الاداة فعالة لفهم العلاقات والسلوكيات في سياقها الحقيقي.
 داة من قبل الباحثة في:هذه الأ استخدامتم 

 .مديريات شركة توزيع الكهرباء والغاز بولاية البويرة  إلىزيارات ميدانية متعددة   −
 إدارة الأزمات.متابعة تفاعلات الموظفين مع تعليمات  −
 .زمة الديون أو بعد وقوع  أثناء أتحليل سلوكيات الاتصال  −

 ويعود سبب اختيار الملاحظة كأحد أدوات البحث لعدة أسباب تتجلى في:
 .ملائمتها لطبيعة البحث القائم على رصد وتحليل السلوك الاتصالي الواقعي داخل المؤسسة -
  إلى  اللجـوء  اسـتدعىصعوب الحصـول علـى بيـانات مكتوبـة دقيقـة حـول بعـض التفـاعلات اليوميـة ممـا   -

 .الرصد المباشر

ساسـية  تعتـبر الوثائـق والسـجلات الرسميـة مـن المصـادر الأ  الوثائق والسجلات المؤسسة داخليــا:
داري والتفاعـــل داخـــل  الاتصـــال الإ  آليـــاتوالضـــرورية لجمـــع البيـــانات لاســـيما في الدراســـات الـــتي ستكتشـــف  

 المؤسسات خلال الازمات.
غـــير    أوعمليــة جمـــع وفحـــص وتفســـير المعلومــات المتاحـــة الى مصـــادر رسميـــة    بأنـــهيعــرف تحليـــل الوثائـــق  

 تفسير سلوك معين في سياق محدد. أورسمية المكتوبة بهدف دعم نتائج الدراسة 
زمـات دراسـة حالـة علـى الشـركة  المؤسسة بعد الأ  طار دراسة بعنوان دور الاتصال في تحسين صورةإفي 

صـــدرتها مؤسســـة ســـونلغاز  أمجموعـــة متنوعـــة مـــن الوثائـــق الـــتي    الباحثـــة    اســـتخدمتالوطنيـــة للكهـــرباء والغـــاز  
 محوريين رئيسين: حيث تم تصنيفها وفق
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 وثائق خاصة بالتنظيم الداخلي لمؤسسة سونلغاز: -أ
 .البطاقة الفنية للمؤسسة -
 .الهيكل التنظيمي للمؤسسة -
 .المجلة الخاصة بالمؤسسة -
 .المطويات المؤسسة -

 زمات:وثائق خاصة بمخطط الاتصال بعد الأ -ب
هذه الوثائـق للكشـف عـن الاسـتراتيجيات الاتصـالية الـتي اعتمـدتها المؤسسـة في ادارة  الاستناد على  تم 

 الازمة وتحسين صورتها ومن بين هذه الوثائق:
 زمة.تقارير رسمية صدرت بعد الأ -
 الأزماتالمخطط الاتصالي المعتمد في فترات   -
 .2020الاتصالية لسنة  تالإستراتيجياجل أالميزانية التي تضعها سونلغاز من  -
 .الأزماتوبعد    أثناءبيانات صحفية صدرت عن المؤسسة  -

 :إلى الوثائقالاستناد على    اعتمادمبررات  وتعود 
 .دوات التقليديةرسمية وموثوقة يصعب جمعها عن طريق الأ  بيانيةتوفر الوثائق  -
 .المقابلات والملاحظات من خلال التحقق من السياسات الاتصالية المعتمدة فعليا  تدعم نتائج -
  تصــال الرسمــي ممــا يســاعد علــى فهــمكيفــي للغــة والمصــطلحات المســتخدمة في الا  تحليــل   جــراءتســمح   -

 البعد الرمزي في تشكيل صورة المؤسسة.
عمــق للتفاعــل  أللباحثــة فهمــا    أتاحداة مكملــة في هــذه الدراســة  أالوثائــق كــ  الاســتناد علــى    إن اعتمــاد

زمـة وسـاهم في تشـكيل تصـور شـامل  في ظل الظروف الناتجة عن الأ  الاتصالي داخل مؤسسة سونلغاز خاصة
 .الأزماتللسياسات الاتصالية التي تم تبنيها لتحسين صورة المؤسسة بعد 
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 :مجتمع البحث وعينته .3
  أثـردراسـة علميـة لمـا لـه مـن    لأيهـم مراحـل التصـميم المنهجـي  أيعد تحديد مجتمـع البحـث والعينـة مـن  

  الإشكاليةوفي هذه الدراسة تم تحديد المجتمع والعينة بما يتوافق مع طبيعة   ،مباشر على صدق النتائج ودقتها
داخــل المؤسســة الاقتصــادية مــن خــلال دراســة حالــة    إدارة الأزمــاتالبحثيــة المتعلقــة بــدور الاتصــال في  

 مؤسسة سونلغاز.
يـراد    والـتيمجموعة من الوحدات الإحصائية المعرفة بصورة واضحة  بأنه " (Societyتمع)المجويعرف 

 (161، صفحة  2008) العزاوي،    ."منها الحصول على بيانات
المجتمــع الإحصــائي  "  يمكــن تعريفــه بأنــه  (  Research Populationمجتمـــع البحـــث )أمــا  

ــوارع ــيارات، الشـ ــا مثـــل الأشـــخاص، السـ ــردات كلهـ ــواع المفـ ــة، ويشـــمل أنـ ــه الدراسـ ــرى عليـ ،  .... إلخالـــذي تجـ
 (81، صفحة  2022) قطب ،    ". وثيق ومباشر بين مشكلة البحث ومجتمع البحث  ارتباطوهناك 

يتحــدد مجتمــع البحــث في هــذه الدراســة بجميــع المــوظفين والعــاملين ضــمن مؤسســة ســونلغاز الجزائريــة،  
وبشــكل أكثــر تحديــدًا يركــز    ،وهــي المؤسســة الوطنيــة المســؤولة عــن تــوفير خــدمات الكهــرباء والغــاز في الــبلاد

 ومع ذلك فقد أظهر   ،البحث على الشركة الوطنية للكهرباء والغاز التي تعمل على مستوى ولاية الجزائر
مة إلى ســت مــديريات توزيــع مســتقلة،   التنظــيم الإداري الــداخلي للمؤسســة أن العاصــمة الجزائريــة مقســّ

هـذا التقسـيم الإداري يجعـل مـن الصـعب    ،حيث تتولى كل واحـدة منهـا الإشـراف علـى منطقـة جغرافيـة معينـة
اعتماد العاصمة كوحدة بحثيـة متكاملـة، وذلـك بسـبب عـدم تـوفر معطيـات إحصـائية موحـدة وشـاملة خاصـة  

إذ تختلــف طبيعــة المتعــاملين ومشــكلات التحصــيل مــن    ،فيمــا يتعلــق بأزمــة الــديون الــتي تعــاني منهــا المؤسســة
 مديرية إلى أخرى، مما يزيد من تعقيد عملية البحث.

الباحثـة أن تختـار    ارتأتونظراً لتعذر جمع بيـانات شـاملة وممثلـة لكافـة المـديريات السـت في العاصـمة،  
ويعود هذا الاختيار إلى ما تتميـز بـه هـذه    ،شركة توزيع الكهرباء والغاز بولاية البويرة كمجال تطبيقي للدراسة

المؤسســة مــن تغطيــة شــاملة تشــمل مختلــف فئــات المتعــاملين بمــا في ذلــك الســكنات والمرافــق الإداريــة والمصــانع  
هذا التنوع في فئـات المتعـاملين مـن شـأنه أن يـوفر تنوعـا كافيـا في البيـانات الميدانيـة، ممـا يسـهم في   ،والشركات

 وبالتالي فإن اختيار ولاية البويرة كمجال للدراسة   ،إثراء نتائج الدراسة وتحقيق أهدافها بدقة وموضوعية
يعكس حرص الباحثة على الحصول على بيانات موثوقة وشاملة تعكس الواقع الفعلي للمؤسسة، ممـا  

 يعزز من قيمة البحث ويساعد في تقديم توصيات فعالة لمعالجة القضايا المطروحة.
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تعــرف العينــة علــى أنهــا نموذجــا يشــمل جانبــا أو جــزءا مــن وحــدات المجتمــع  :Sample)العينــة )
النمــوذج أو الجــزء يغــني الباحــث عــن    المشــتركة، وهــذاالأصــلي المعــنى بالبحــث وممثلــة لــه بحيــث تحمــل صــفاته  

)    دراسـة تلـك الوحـدات.  اسـتجابةدراسة كل وحدات ومفردات المجتمـع الأصـلي خاصـة في حالـة صـعوبة أو  
 (144، صفحة  2010العبيدي، 

 نواع العينات غير الاحتمالية التي أحد أوهي    purposive sampleالقصديةتم اعتماد العينة  
ويقصــد  ،  هـداف الدراســةأنسـب لتحقيــق  تسـتخدم حــين تكـون لــدى الباحـث معرفــة مسـبقة بالفئــة الأ

 المدروسة. بالإشكاليةمفردات بعينها تمثل مصدرا مباشرا وموثوقا للمعلومة المتعلقة   اختياربها 
 والمختصين في:عوان  طارات والأمفردات من الإ10فراد العينة  أبلغ 

 دارة الاتصال المؤسسيإ -
 التخطيط المؤسسي -
 .زماتدارة الأإ -

موضع الدراسة، والمتمثلة في الأزمـة الماليـة    تم انتقاء أفراد العينة بالاعتماد على صلتهم المباشرة بالأزمة  
الناتجــة عــن تــراكم ديــون العمــلاء، إضــافة إلى مهــامهم الوظيفيــة المتصــلة بالتعامــل مــع هــذه الإشــكالية داخــل  

    ،المؤسسة
 وتم اختيار العينة :

 .فراد العينة لمتطلبات البحث من حيث الخبرة والمعرفة بمجال الاتصال المؤسسياستجابة أ -
ــة لــــدى شــــركة توزيــــع الكهــــرباء - ــاءات الدقيقــــة والمتنوعــ ــا لمــــديريات    تــــوفر الاحصــ ــاز بالبــــويرة خلافــ والغــ

 .العاصمة
ــاذ القـــرار   - ــلة مباشــــرة باتخـ ــا صـ ــات مهنيــــة لهـ ــة لفئـ ــال وقــــت  أتجســـيد العينـ ــتراتيجيات الاتصـ و تنفيــــذ اسـ

 زماتالأ
 المجتمع البحثي وتوزعه الاداري.  لاتساعالحصر الشامل نظرا   استخدامصعوبة  -

  حلا تســـمن كانـــت  إوعليـــه تعـــد هـــذه العينـــة مناســـبة مـــن حيـــث النـــوع والتركيـــب لتحقيـــق اهـــداف الدراســـة و 
 ا تقدم فهما نوعيا معمقا للظاهرة المدروسة.إلا أنه  بالتعميم الاحصائي،

 مجلات الدراسة: .4



 الاطار المنهجي للدراسة
 

 14 

والمجــــال    الجغــــرافي الكثــــير مــــن الدراســــات علــــى وجــــود ثــــلاث مجــــالات وهــــي المجــــال المكــــاني    اتفقــــت
البشــري، والمجــال الــزمني فــالأول يعــني تحديــد المنطقــة أو البيئــة الــتي تجــري فيهــا الدراســة، أمــا المجــال البشــري هــو  
ــه إجـــراء   ــن خلالـ ــذي تم مـ ــت الـ ــير إلى الوقـ ــال الـــزمني يشـ ــل المجـ ــع البحـــث في المقابـ ــة لمجتمـ ــة الأفـــراد المكونـ جملـ

القيـود الزمنيـة والمعرقلـة لمختلـف مراحـل    الاعتبـارالبحث مـع الأخـذ بعـين    استغرقهاالدراسة والفترة الزمنية التي  
 (2011، صفحة  2001)شفيق ،  البحث. 

وقـد    ،يشير النطاق الزمني إلى المدة التي استغرقها إتمام هذه الدراسـة بمراحلهـا المتنوعـةالمجال الزماني:  
ــبتمبر   ا منــــذ شــــهر ســ ، حيــــث بــــدأت مرحلــــة التفكــــير في الموضــــوع وتحديــــد  2018انطلقــــت الدراســــة عمليــــً

الإشكالية بدقة، أعقبها البحث المكثف في الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة، وجمع المراجـع العلميـة  
منهجيتـه، وتعـد هـذه المرحلـة مـن    الضرورية التي ساعدت في صياغة الإطار النظري وتحديد أهداف البحث و

لـــدورها في بنـــاء الأســـاس المعـــرفي والعلمـــي للدراســـة، وقـــد اســـتمرت الجهـــود    اأبـــرز مراحـــل البحـــث أهميـــة، نظـــر 
مختلـف مراحـل الدراسـة النظريـة    اكتملـتحيـث    2024  البحثية المتواصلة طيلة هذه المـدة، إلى غايـة سـبتمبر  

 والميدانية.
بعـــد الانتهـــاء مـــن تجهيـــز الإطـــارين النظـــري والمنهجـــي، جـــرى الانتقـــال إلى الجانـــب العملـــي للدراســـة،  

، وقــد بــدأت هــذه  2024 أكتــوبر    14واســتمر إلى غايــة    2022جــوان    14الــذي انطلــق بالفعــل بتــاري   
المرحلــة بالتواصــل مــع بعــض المســؤولين في شــركة توزيــع الكهــرباء والغــاز بولايــة الجزائــر، بهــدف الحصــول علــى  

 الموافقة الرسمية لإنجاز الدراسة الميدانية داخل المؤسسة.

ــوائم   ــوفير القـ ــة تـ ــرية بغيـ ــوارد البشـ ــع إدارات المـ ــل مـ ــرى الســـعي للتواصـ ــة، جـ ــول علـــى الموافقـ وبعـــد الحصـ
الإسميــة للمــوظفين، بهــدف اختيــار عينــة بحثيــة وفــق معــايير علميــة، إلا أن الباحثــة واجهــت رفضــا ومماطلــة مــن  
قبــل المؤسســة، بحجــة أن القــوائم ذات طــابع "حســاس"، علــى الــرغم مــن إيضــاح الطــابع العلمــي والأكــاديمي  

 المحض للدراسة.

وبنــاء علــى هــذا المعطــى، تم اللجــوء إلى اختيــار عينــة قصــدية مكونــة مــن مجموعــة مــن المــوظفين داخــل  
المؤسسة، ممن تـربطهم علاقـة مباشـرة بموضـوع الدراسـة، وقـد تم توزيـع اسـتمارات المقابلـة علـى العينـة المختـارة،  

، حيــــث جمعــــت خلالهــــا البيــــانات الميدانيــــة  2024نــــوفمبر    10إلى غايــــة    2023جويليــــة    15ابتــــداءً مــــن  
 اللازمة لتحليل الظاهرة موضوع البحث.
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تقتصر حدود المكـان لهـذه الدراسـة علـى المؤسسـة القابضـة المؤسسـة الكهـرباء والغـاز   المجال المكاني:
بمقرعها الرسمي في تليملي الجزائر العاصمة وبعض المديريات المجاورة لهـا بالإضـافة إلى مؤسسـة الكهـرباء والغـاز  

 حركات البويرة.

عملـت المقـابلات مـع مـوظفي في إطـار الاتصـال وكلهـم إطـارات مـنهم هدنـة خليـل  المجال البشري:    
ــينة أيضـــا إطـــار في مصـــلحة الاتصـــال وبعـــض المـــوظفين في   النـــاطق الرسمـــي للمؤسســـة القابضـــة، ســـادات حسـ
مـــديريات دار البيضـــاء وخليفـــة بوخالفـــة وبلـــوزداد أمـــا البـــويرة فأجريـــت المقابلـــة مـــع الســـيدة وداد بـــن يوســـف  

 مصلحة الاتصال  

 تعريف مفاهيم الدراسة: 
وهـــذا يعـــني مـــن    الأساســـية للأطـــر المرجعيـــة،  البنيـــةتعـــد المفـــاهيم مـــن ضـــروريات البحـــث العلمـــي وهـــي  
نظـرا لمـا  وتمثـل المفـاهيم مـادة أساسـية في كـل بحـث،    الصعب إجراء بحث من دون الرجوع إلى الخلفيـة النظريـة،

تحديد المفاهيم من خلال مساعدة الباحثين من التقرب لأهدافهم وتحقيـق الموضـوعية المطلوبـة في  في أهمية  من
، وسنحاول توضيح المفاهيم الـواردة في الدراسـة الحاليـة والـتي  (56، صفحة  1996)معن ،    البحث العلمي 

 تتمثل في: 

 :الاتصال
مشــتقة    في اللغــة هــي كلمــةcommunicationكلمــة الاتصــال  :  للاتصــالالتعريــف اللغــوي 

يــذيع ويشــيع أي    أيcommunicarعــام ومشــترك وفعلهــا  معناهــاcommonأيCommunisمــن  
جماعـة،  تصال فـنحن نحـاول أن نقـيم رسـالة مشـتركة مـع شـخص أو  عن طريق المشاركة فعندما نقوم بعملية الا

 (17، صفحة  2019)شكركر ع.،   أننا نحاول أن نشترك معا في معلومات أو أفكار مواقف محددة. أي
 تصال:للا  الاصطلاحيالتعريف 

ــة تبــــادل المعلومــــات ونقــــل المعــــنى ومــــن ه إذا لم ينتقــــل المعــــنى الــــذي يقصــــده   إلى    (المرســــل)هــــو عمليــ
 (149، صفحة  2018)المغربي ،  .فإن الاتصال لا يكون قد تم  (المرسل إليه)الشخص الآخر 
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أو مشـاعر إلى    اتجاهـاتهو عملية يقوم مـن خلالهـا الشـخص بنقـل رسـالة تحمـل معلومـات أو أراء أو  
)أبـو أصـبع ،    .الآخرين بهدف ما، في موقف ما، عن طريق رموز بغض النظـر عمـا قـد يعترضـها مـن تشـوي 

 (13، صفحة  1998
عمليـة منظمـة وعفويـة أيضـا تنطـوي علـى إرسـال  "  أنـه    (A. Parkinson)باركنسـون  إنجـل    وعرفه

بيانات من جهة إلى جهة أخـرى، شـريطة أن تكـون البيـانات والمعلومـات المحولـة مفهومـة  الوتحويل المعلومات و 
،  2010)العلاق ، الاتصال في المنظمات العامة بـين النظريـة والممارسـة،   . "ومستساغة من قبل المستهدفين

 (15صفحة  
العملية التي تنقـل بمقتضـاها الفـرد  "  تصال هو  الا (KarlHovlandويقول الباحث كارل هوفلاند 
  .الرســــالة(لكــــي يعــــدل ســــلوك الأفــــراد الآخــــرين )مســــتقبل    لغويــــة(رمــــوز    القــــائم بالاتصــــال منبهــــات )عــــادة،

 (18، صفحة  2019)شكركر ع.، 
)مـاريان    ، وتفسـير الرسـائلواسـتقبال  كما تعرف عملية الاتصال على أنها عملية مركبـة مقترنـة  رسـال

 (7، صفحة 2015، 

 :للاتصالالتعريف الإجرائي 

الأفـراد العـاملين مــع    يعـرف أنـه عمليـة تبـادل المعلومـات والأفكـار والمعـارف والمشـاعر والأحاسـيس بـين
قــرارات معينــة وهــذا    باتخــاذبعضــهم الــبعض والمــراجعين مــن جهــة أخــرى بهــدف التــأثير أو الإقنــاع أو الإعــلان  

 عن طريق مجموعة من الرموز أو الرسائل أو الكلمات أو الشعارات المفهومة بين المرسل والمستقبل.

 المؤسسي: الاتصال
المؤسسـاتي بأنـه الوظيفـة المسـؤولة عـن الإشـراف وتنسـيق العمـل المنجـز مـن قبـل   الاتصـاليمكن وصف 

  الـــداخلي.  والاتصـــالالممارســـين في التخصصـــات المختلفـــة مثـــل وســـائل الإعـــلام، العلاقـــات والشـــؤون العامـــة  
 (02، صفحة 2017)منصور ، 
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المســتخدمة في    الاتصــاليةالمؤسســي بأنــه دد أداة الإدارة عــن طريــق الوســائل    الاتصــالويعــرف فــان ريــل  

  الـداخلي والخــارجي، وأنـه العمـل بكــل كفـاءة وفعاليـة وكفــاءة ممكنـة، مـع التركيــز علـى الهـدف العــام.  الاتصـال

(C.B.M, 1995, p. 24) 

 التعريف الإجرائي:
وجمهورهـــا المســـتهدف    مؤسســـة ســـونلغازلعمليـــة تواصـــل متبـــادل بـــين    يعـــرف بأنـــه تخطـــيط إســـتراتيجي

الـتي تكـون علـى الصـعيد الـداخلي والخـارجي لتحقيـق    الاتصـاليةلإيصال رسائل مستهدفة وهو كل العمليـات  
 جمهورها.جملة من الأهداف ولتحسين صورة المؤسسة وكسب 

 الدور:
 تعريف اللغوي:

: مـــن دار يــدور دوراً، أي تـــرك باتجاهــات متعـــددة في مكانــه وكلمـــة الــدور مســـتعارة مــن المســـرح،  لغـــة
ــتعملها بهـــذا المعـــنى هـــو ) ( نيتشـــه، حيـــث أن الفـــرد يمثـــل مجموعـــة مـــن الســـلوك علـــى  Nitchaوأول مـــن اسـ

وكأن التنظيم الاجتماعي مسرح حياة الجماعة وأفرادها يمثلون تلك الأدوار المتعـددة والمختلفـة   المسرح،خشبة 
 (128، صفحة  1985)حمادة ،    مراكزهم. اختلافحسب 

وقد تلف  كلمة دور على الشخصية المجسدة للوسائل الفنية فوق خشـبة التمثيـل أمـام المتفـرجين، وقـد  
تلفــ  علــى الــدور الرئيســي أو الثــانوي، وقــد تعــني كلمــة دور لشــيء محــدد ســواء مــن ناحيــة الكــم أو الكيــف،  

)حمـادة ،    مثل دور وصيغة، أو حاجب، أو شاهد مما لا يتطلب غير أداء بضـعة سـطور ومثلهـا مـن تحركـات.
 (128، صفحة  1985

، دوراً ودورانا طــاف حــول الشــيء: ويقــال دار حولــه، وبــه،  ردا  :بالقــوليعرفهــا المعجــم الوســيط 
 وعليه. ويقال الفلك في مداره: أي تواترت حركاته بعضها في إثر بعض من غير ثبوت ولا استقرار.

كلما تعلقـت بمحـل توقـف ثبـوت الحكـم علـى غـيره فينتقـل إليـه، ه يتوقـف علـى    المسألة:ويقال دارت 
 (302، صفحة  1972)المعجم الوسيط،  الأول، وهكذا.
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اســـتدار وأدرتــــه أنــــا    ودورانًا، ودوراًالشـــيء يـــدور دوراً    ر: دور: دابالقـــولويعرفهـــا لســـان العـــرب 
دار معــه، ويقــال: دار دورة    ودوارامــداورة    وداورهبــه وأدرت اســتدرت    ودوري هــو دورتودورتــه، وأداره غــيره،  

 (295، صفحة  1990)إبن منظور ،  .واحدة، وهي المدة الواحدة يدورها
 : الاصطلاحيلتعريف ا

بمعنى الحركة وعودة الشيء إلى ما كان عليه وخروج شيء من القوة الكامنـة إلى الحركـة الفعليـة بالتـدرج  
 (12، صفحة 2019)الجبوري ،    .والمراد بلف  التدريج وهو وقوع الشيء من زمان 

ويعـــرف الجرجـــاني الـــدور بأنـــه هـــو توقـــف الشـــيء علـــى مـــا يتوقـــف عليـــه ويســـمى الـــدور المصـــرح، كمـــا  
بــين الــدور وبــين تعريــف الشــيء    المضــمر والفــرق( وبالعكــس، أو بمراتــب ويســمى الــدور  ب( علــى )أيتوقــف )

بنفســه هــو أنــه في الــدور يلــزم تقدمــه عليــه بمــرتبتين إن كــان صــريحا وفي تعريــف الشــيء يلــزم تقدمــه علــى نفســه  
 (12صفحة  ،  2019 الجبوري،)واحدة. بمرتبة  

الدور هو الوظيفة والتأثير الـذي يسـاهم في تحقيـق هـدف معـين داخـل نظـام أو    :التعريف الإجرائي
 سياق محدد.

 المؤسسة:
 :التعريف اللغوي

  : وضـع قاعدتـه.الشـيء أيالمؤسسات لغة: مُفرد مؤسسة، وهي صيغة المؤنث لمفعول أسس، وأسـس  
 (1988 -هـ   1993)مختار ، 

رفـــع،  إقامتـــه،    الشـــيءيـــدل علـــى: بنـــاء حـــدود    وهـــوكلمـــة مؤسســـة في اللغـــة مشـــتقة مـــن فعـــل أســـس  
لفـــــ  مشـــــتق مـــــن فعـــــل لاتيـــــني الأصـــــل    وهـــــوInstitutionفي اللغـــــات الأجنبيـــــة لفـــــ     قواعـــــده ويقابلهـــــا

Instituter  عـــنى  بمEnabler   ل معـــنى هـــذا الفعـــل علـــى البنـــاء تمامـــا كمـــا هـــو الأمـــر في اللغـــة العربيـــة  يـــد
)مربوحــــة،    .والتشــــييد   والبنــــاءوبالتــــالي فــــإن المؤسســــة في هــــذه اللغــــات كلهــــا إنمــــا تــــدل علــــى معــــنى التأســــيس  

 (183، صفحة  2005
 :الاصطلاحيالتعريف 

لغـــرض    النتـــاجتعـــرف المؤسســـة أنهـــا جميـــع أشـــكال المنظمـــات الاقتصـــادية المســـتقلة ماليـــا هـــدفها تـــوفير  
تعــرف علــى أنهــا وحــدة    والمســؤوليات، كمــاتــوزع فيهــا المهــام    بكيفيــة،عبــارة عــن منظمــة مجهــزة    التســويق، وهــي
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، صـفحة  1996)عرباجـي ،    .الاقتصـاديتتجمـع فيهـا مـوارد بشـرية ومـوارد ماديـة اللازمـة ل نتـاج    اقتصـادية
13) 

علــى أنهــا كيــان قــانوني قــائم علــى نظــام معــين معــترف بهــا   للمؤسســة: تعــرفالتعريــف الإجرائــي 
قــــرارات معينــــة تتعــــرض لمخــــاطر يمكــــن أن تحكــــم عليهــــا    لاختيــــارقانونيــــا يتجــــاوز حيــــاة الانســــان لهــــا طريقــــة  

 الأسواق.وقد تكون المؤسسة خيرية أو ربحية أو إدارية وتتعامل مع  ،وانحلالها فلاسها  

 الصورة الذهنية:
هــي الصــورة الفعليــة الــتي تتكــون في أذهــان النــاس عــن  :  لصــورة الذهنيــة الاصــطلاحيالتعريــف 

ــد تكـــون   ــرة وقـ ــير المباشـ ــة المباشـــرة أو غـ ــن التجربـ ــورة مـ ــذه الصـ ــد تكـــون هـ ــة وقـ ــات المختلفـ ــوت والمؤسسـ المنشـ
الغـير موثقـة تمثـل والـتي تحمـل    لالإشـاعات والأقـواعقلانية أو غـير رشـيدة وقـد تعتمـد علـى الأدلـة والوثائـق أو  

، صـفحة  1999)عجوة ، العلاقات العامة والصورة الذهنيـة،    واقعا صادقا بالنسبة لمن يحملونها في رؤوسهم.
12) 

ســونلغاز بولايــة البــويرة المتشــكلة في    هــي صــورة المؤسســة    :التعريــف الإجرائــي لصـــورة الذهنيــة
ــاهومـــا يترتـــب علـــى هـــذه الصـــورة مـــن مشـــاعر وآراء      اذهـــان الجمهـــور بعـــد ازمـــة الـــديون   المؤسســـة وهـــذه    اتجـ

الصورة الذهنية تكونت في أذهان الناس من خلال الخدمات التي تقدمها المؤسسـة والشـائعات ومـا يـتم نشـره  
تغييرهـا إيجابيـا أو سـلبيا مـن خـلال العمليـات    للمؤسسـة، ويمكـنفي الاعلام وهي الـتي تغـذي الصـورة الذهنيـة  

  الاستراتيجية التي تمارسها المؤسسة ويسهل التأثير عليها.  
 :الأزمة

هي نتيجة نهائيـة لـتراكم مجموعـة مـن التـأثيرات أو حـدوث خلـل مفـاجل يـؤثر علـى المقومـات الرئيسـية  
 (09، صفحة 1996)عبد الغني ،   . للنظام وتشكل تهديد صريح وواضح لبقاء المنظمة أو النظام نفسه

ويهــــدد الافتراضــــات  تعــــرف أنهــــا حــــدوث خلــــل  ثــــر علــــى النظــــام  التعريــــف الإجرائــــي للأزمــــة: 
 .بعد ازمة الديون  وتفكيكها وبقائها انحلالهان يؤدي إلى  أوالذي يمكن   الأساسية

 الأزمة:  اتصال

ــة الأنشـــطة   ــاليةهـــي كافـ ــار الأنشـــطة    الاتصـ ــة وينـــدرج في إطـ ــة للازمـ ــل المختلفـ ــاء المراحـ ــارس أثنـ الـــتي تمـ
 وكل أنواع الاتصال بغض النظر عن الوسائل والمضامين المستخدمة فيها. الاتصالية
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الاتصـالية الـتي يـتم تفعيلهـا أثنـاء    الإسـتراتيجيات  وهـي الأليـات والأزمة:  لاتصالالتعريف الإجرائي 
 .الأزمات لتحكم فيها  إدارةوقوع الأزمات بغرض 

 الاتصال الاستراتيجي:
والتحقــــــق مــــــن تــــــدفق المعلومــــــات      التخطــــــيط الممــــــنهج"  تعــــــرف إدارة الاتصــــــال الاســــــتراتيجي بأنهــــــا  

ــالة   والاتصـــالات وتطـــوير وســـائل الإعـــلام ورعايـــة الصـــورة الذهنيـــة علـــى المـــدى البعيـــد وتهـــدف إلى نقـــل الرسـ
المدروســـة مـــن خـــلال وســـائل الإعـــلام الأكثـــر مناســـبة للجمهـــور المســـتهدف في الوقـــت المناســـب لتســـاهم في  

 ."تحقيق التأثير المطلوب على المدى الطويل
والقنـاة الإعلاميـة والجمهـور تمثـل    مهمة: الرسالةفعملية إدارة الاتصال الاستراتيجي تحقق ثلاثة عوامل 

كتابة إستراتيجية الاتصال مهمـة شـاقة للمهنيـين لعـدم قـدرتهم للتعـرف علـى الجوانـب المختلفـة الـتي تحتـاج الى  
 (althayt, 2019) التخطيط.

 الدراسات السابقة: 

تعتــبر الدراســات الســابقة مرحلــة مهمــة مــن مراحــل البحــث فهــي عمليــة منظمــة لتصــنيف المعلومــات  
،وفي  (45، صـــفحة  2018)درويـــ  ،    وتحليلهـــا للمعلومـــات الـــتي يجيـــب أن تكـــون متعلقـــة بمشـــكلة البحـــث

دراســـتنا الحاليـــة فإننـــا ســـنعتمد علـــى مجمـــوع مـــن الدراســـات المشـــابهة الـــتي لا تربطهـــا صـــلة مباشـــرة بالبحـــث،  
 ولكنها تمس جانبا معينا من جوانب البحث.

المؤسســاتي علــى صــورة  الاتصــالالمعنونــة ب أ ــر  (2018) قاشــي ، الدراســة الأولى: 
صـــورة    الاتصـــال المؤسســـاتي علـــىالدراســـة للتعـــرف كيـــف  ثـــر    هـــدفت  الخـــارجالمؤسســـات الجزائريـــة في 

المؤسســاتي علــى    الاتصــالالية مفادهــا كيــف يــؤثر  كشــإالباحثــان مــن    وانطلــقالمؤسســات الجزائريــة في الخــارج  
 الخارج؟صورة المؤسسات الجزائرية في  

المؤسسـاتي    بالاتصـالوتفرع هذا التساؤل لمجموعة من التساؤلات الفرعية التالية تتمثل في: ما المقصـود  
المناسبة لتحسين وتدعيم صور المؤسسات الجزائريـة في الخارجيـة؟    الاتصاليةوصورة المؤسسة؟ وماهي الأدوات  

وكيف هي صورة المؤسسات الجزائرية الخارجية؟ ومن اجل الاجابة على تساؤلا الدراسة تم صياغة الفرضـيات  
المؤسســـاتي، صـــورة المؤسســـات    للاتصـــالالجزائريـــة تلجـــأ إلى الصـــالونات والمعـــارض كـــأداة    تالتاليـــة: المؤسســـا

 الجزائرية بالخارج تتصف بالضعف والغموض.
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ــة تم   ــدف الدراسـ ــق هـ ــادولتحقيـ ــى    الاعتمـ ــفعلـ ــنهج الوصـ ــة مـــن    يالمـ ــة الدراسـ التحليلـــي وتكونـــت عينـ
بطريقــة    اختيــارهمتم    %  73وهــو مــا يعــادل    اســتبياناإثنــين وعشــرون    اســترجاعثلاثــون فــردا متعــاملا أجنبيــا تم  

 كأدوات لجمع البيانات، وجاءت نتائج الدراسة كالتالي:  والاستبيان على المقابلة  الاعتمادعشوائية وتم 
الاتصال المؤسساتي يسهم بوضوح في تحسين صورة المؤسسات الجزائرية وإبرازهـا كمؤسسـات   .1

 .جادة وموثوقة
 .المشاركة في المعارض والتظاهرات الدولية من أبرز أدوات تحسين الصورة .2
 .الثقة والجدية عنصران أساسيان في بناء الصورة الإيجابية .3
 صورة المؤسسة المحلية تؤثر مباشرة على صورتها الخارجية. .4

 ومن خلال عرض هذه النتائج فإن فرضيات الدراسة والمتمثلة في: ▪
للاتصــال  تأكيـد الفرضــية الأولى مفادهـا أن المؤسســات الجزائريــة تلجـأ إلى الصــالونات والمعـارض كــأداة   ▪

 المؤسسي.
أما الفرضية الثانية والـتي مفادهـا أن صـورة المؤسسـة لـدى الأجانـب تتميـز بالغمـوض يمكـن نفيهـا كـون   ▪

المتعـــاملون مـــع المؤسســـات الجزائريـــة بينـــوا أن عنصـــري الثقـــة والجديـــة متـــوفرون في المؤسســـات الجزائريـــة  
 ولكن يجب العمل أكثر لتدعيم هذه الصورة.

يمكن ملاحظة عدة نقاط تشابه بين هـذه الدراسـة ودراسـتنا الحاليـة، حيـث تتشـابه مـن حيـث الهـدف  
المؤسســات وصــورة المؤسســة( وهــي النقطــة المشــتركة، إذ    الاتصــالمــع دراســتنا الحاليــة وهــذا في تناولهــا لموضــوع  

  المنهجيـة فقـد اعتمـدتالمؤسساتي وصورة المؤسسـة متغـيرات الدراسـة، أمـا مـن الناحيـة   الاتصاليعتبر كل من 
 الدراسة منهجيا على أداة المقابلة كأداة لجمع البيانات مما يجعل النتائج قابلة للمقارنة.

نجــد أن الدراســة الســابقة تركــز بشــكل أكــبر علــى المهنيــة والجديــة كعناصــر    الاخــتلافأمــا مــن ناحيــة  
  الاتصــــالعامــــة تســــاهم في بنــــاء الثقــــة بشــــكل كبــــير عكــــس دراســــتنا الحاليــــة الــــتي تركــــز علــــى إســــتراتيجيات  

المســـتخدمة في المؤسســـة قيـــد الدراســـة، كـــذلك تركيـــز الدراســـة الســـابقة علـــى الإســـتراتيجيات بعيـــدة المـــدى في  
حـــين دراســـتنا الحاليـــة تركـــز علـــى الإســـتراتيجيات قريبـــة المـــدى الفوريـــة والمباشـــرة لإدارة الأزمـــة وهـــو مـــا يجعلهـــا  

 دراسة أكثر تطبيقية ومرتبطة بالواقع الميداني.

 :حدود الاستفادة من هذه الدراسة
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ــتنا،  2018،تعـــد دراســـة )قاشـــي   ( مـــن الدراســـات المرجعيـــة المهمـــة الـــتي تغـــني الجانـــب النظـــري لدراسـ
ــة   ــورة الذهنيــ ــوين الصــ ــره في تكــ ــه، وأثــ ــاتي، ووظائفــ ــال المؤسســ ــوم الاتصــ ــيح مفهــ ــق بتوضــ ــا يتعلــ ــا فيمــ خصوصــ

كمـــا تقـــدم هـــذه الدراســـة نموذجـــا مفيـــدا في تحليـــل العلاقـــة بـــين أداء المؤسســـة وصـــورتها في أذهـــان    ،للمؤسســـة
 .المتعاملين الأجانب، مما يمكن أن نستفيد منه في بناء الإطار النظري والمنهجي لدراستنا الحالية

ومع ذلك، فإن اختلاف زاوية المعالجة في دراستنا يمنحها بعـدا جديـدا، إذ نـدرس العلاقـة ذاتهـا ولكـن  
في سياق الأزمـات الاتصـالية، مـا يجعلنـا نتجـاوز الطـابع العـام للدراسـة السـابقة نحـو معالجـة ميدانيـة أكثـر دقـة  

 وواقعية، تركز على الاستراتيجيات الاتصالية القصيرة المدى ودورها في استعادة الصورة الإيجابية للمؤسسة.

الرقمـــي وتعزيــــز الصــــورة  الاتصــــالتحـــن عنــــوان (2023)بـــدري ، الدراســـة الثانيــــة: 
الذهنيــة المدركــة للعلامـــة التجاريــة دراســـة وصــفية لمؤسســـة مــوبيليس أطروحـــة لنيــل شـــهادة 

كان الهدف من هذه    تنظيمي اتصالتخصص   والاتصالدكتوراه الطور الثالث في علوم الإعلام  
الرقمـــي لتعزيـــز صـــورتها الذهنيـــة    الاتصـــالالدراســـة هـــو التعـــرف علـــى مـــدى توظيـــف مؤسســـة مـــوبيليس أبعـــاد  

المدركة لدى عملائها ولتحقيق هذا الهدف جاءت الدراسة بتساؤل الرئيسي التالي ما مدى توظيـف مؤسسـة  
 الرقمي لتعزيز صورتها الذهنية المدركة لدى عملائها؟ الاتصالموبيليس أبعاد 

 التساؤلات: يقتضي التساؤل الجهوري أعلاه مجموعة من التساؤلات الفرعية وندكر البعض منها:
 الرقمية المملوكة لعلامة موبيليس؟ الاتصاليةتقييم العملاء للوسائل  وما ه .1
 المكتسبة لعلامة موبيليس؟ الوسائل الاتصاليةدور عملاء مؤسسة موبيليس في فعالية  وما ه .2
 المدفوعة لعلامة موبيليس؟ الاتصاليةتقييم العلماء للوسائل   وما ه .3
 هل يتمتع عملاء موبيليس بالوعي الكامل لمكونات علامتها؟ .4

أدوات جمـع البيـانات    باسـتخدامعلـى مـنهج دراسـة حالـة    الاعتمـادول جابة علـى هـذه التسـاؤلات تم  
علــى الملاحظــة البســيطة والملاحظــة بالمشــاركة    الاعتمــادلجمــع المعلومــات وحســب الدراســة تم    االملاحظــة وهــذ 

 مقننة.المقابلة المقننة والمقابلة الغير   اختياروالمقابلة كأداة لجمع البيانات وتم  

 :أهم نتائج دراسة 
لـــدى عملائهـــا، ســـاهمت في    مؤسســـة مـــوبيليس تتمتـــع بصـــورة ذهنيـــة إ ابيـــةأظهـــرت الدراســـة أن    

 .تكوينها الجهود الاتصالية التي تبذلها المؤسسة
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غـير الرقميـة( لتعزيـز  )  الاســتراتيجيات الاتصــالية الكلاســيكيةاعتمدت موبيليس بشكل أكبر علـى   •
 .الثقة والعلاقة مع العملاء

بطريقـة سـطحية ولم يشـكل    اسـتخدمداخـل المؤسسـة، إذ    الاتصال الرقمي لم يوُظّف بشــكل فعــال •
 .الأداة الأساسية في تعزيز الصورة الذهنية

، لكنــه بحاجــة إلى تطــوير مــن خــلال تفعيــل أدوات  وعــي العمــلاء بالعلامــة التجاريــة جيــدتبــيّن أن   •
 .اتصال أكثر تفاعلية ومباشرة

ــةخلصـــت الدراســـة إلى أن   • ــورة الذهنيـ ــين الصـ ــاملة تـــدمج بـــين    تحسـ يتطلـــب اســـتراتيجية اتصـــال شـ
 .الشفافية والتواصل المستمر مع الجمهورالأدوات الكلاسيكية والرقمية، وتعتمد على 

في تحسـين    الاتصـالدور    وهو دراسـةنقطة مشتركة    الحالية في تشابهت الدراسة السابقة مع الدراسة    
ــة   ــة للمؤسســ ــورة الذهنيــ ــة للجمهــــور  وأالصــ ــورتها الذهنيــ ــة لتحســــين صــ ــدها المؤسســ ــاليب الــــتي تعتمــ هــــم الأســ

الرقمــي    ب الاتصــالالدراســة مــن حيــث الطــرح حيــث ربطــت الدراســة الســابقة    اختلفــتالخــارجي، في حــين  
المؤسسـاتي ودوره في معالجـة الأزمـات    الاتصـالبالصورة الذهنية في حـين دراسـتنا الحاليـة تهـتم بدراسـة موضـوع  

 وهذا بتحسين الصورة الذهنية.

 :حدود الاستفادة من هذه الدراسة
ــة، إذ أبـــرزت دور   ــورة الذهنيـ ــال والصـ ــة بـــين الاتصـ ــيح العلاقـ ــا في توضـ ــا مهمـ ــة بـــدري مرجعـ ــد دراسـ تعـ
ــه في دعـــم   ــتفادة منـ ــا يمكـــن الاسـ ــا عمليـ ــدمت نموذجـ ــة، وقـ ــة التجاريـ ــز صـــورة العلامـ ــال الرقمـــي في تعزيـ الاتصـ
الجانب النظري لدراستنا. غير أن دراستنا الحالية تختلف عنها مـن حيـث الزاويـة، فهـي لا تركـز علـى الاتصـال  
الرقمي بل على الاتصال المؤسسـاتي ودوره في تحسـين الصـورة بعـد الأزمـة، أي في سـياق اتصـالي أكثـر تعقيـدا  
يتطلب استراتيجيات لإدارة الأزمات واستعادة الثقة، مما يمنح بحثنـا بعـدا تطبيقيـا أوسـع وأكثـر ارتباطـا بالواقـع  

 الميداني.

 جاءت الدراسة بعنوان (Hayunaji, 2024) الثالثةالدراسة 
Crisis Communication: A Systematic Literature 

Review  

وهـدفت إلى تحليـل  المتعلقة بالأزمات: دراسة مقارنة بين السياقات العالميــة والوطنيــة"،   الاتصالات
ومقارنــة الدراســات المنشــورة حــول الاتصــالات المتعلقــة بالأزمــات في الســياقات العالميــة والوطنيــة، مــع التركيــز  
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الدراسـة علـى مـنهج المراجعـة    اعتمـدتعلى تأثير هذه الاتصـالات علـى سمعـة المؤسسـات ومرونتهـا التنظيميـة  
، وقد أظهرت النتائج أن الأبحاث تركـزت بشـكل رئيسـي في قـارات  PRISMA2020لمعايير  االمنهجية وفق

 على مناهج نوعية وكمية، كما بينت أن إدارة الأزمات تلعب دوراً هامًا في إصلاح  واعتمدتآسيا وأوروبا، 
ــة بضـــــرورة تبـــــني   الســـــمعة، وتحســـــين إدارة المخـــــاطر، وتعزيـــــز ثقـــــة الأطـــــراف المعنيـــــة، وأوصـــــت الدراســـ

 لإدارة الأزمات من أجل تعزيز الثقة وتخفيف الأضرار المحتملة.  استباقيةاستراتيجيات  
ــامـــن خـــلال   ــابقة يتضـــح أن هنـــاك وجـــود تشـــابهات واضـــحة في الأهـــداف    اطلاعنـ علـــى الدراســـة السـ

علـى سمعـة المؤسسـة بعـد الأزمـات فكـلا الدراسـتين تهـدفان إلى تحليـل   الاتصالالأساسية المتعلقة بتحليل دور 
في تعزيـــز ثقـــة الأطـــراف    الاتصـــالفي إدارة الأزمـــات كمـــا أن كـــلا الدراســـتين تركـــزان علـــى أهميـــة    الاتصـــالدور  

لتقليــل مــن الأزمــات وتقليــل    الاتصــالالســمعة بعــد الأزمــات مــع التركيــز علــى إســتراتيجيات    واســتعادةالمعنيــة  
 الضرر المحتمل.

بـــين الدراســـتين يكمـــن في الســـياق البيئـــي المؤسســـاتي الميـــداني فبينمـــا تناولـــت الدراســـة    الاخـــتلافأمـــا  
السابقة السياقات العالمية ركزت دراستنا الحالية على سياق محددة وهو شـركة سـونلغاز بالجزائـر وهـو مـا يجعـل  

منهجيـة    اسـتخدمتمـن ناحيـة المـنهج حيـث أن الدراسـة    اخـتلافمن دراستنا أكثر تخصصـا، كمـا أن هنـاك  
علــــى المــــنهج الوصــــفي    اعتمــــدت، أمــــا دراســــتنا فقــــد  PRISMA2020المراجعــــة المنهجيــــة وفــــق معــــايير  

 التحليلي.

 : Hayunaji (2024)أهم نتائج دراسة 
 .الاتصال أثناء الأزمات له دور محوري في إصلاح سمعة المؤسسة وتعزيز ثقة الأطراف المعنية •
 .إدارة الأزمات الفعالة تسهم في تحسين إدارة المخاطر وزيادة مرونة المؤسسة •
 .أوصت الدراسة بضرورة تبني استراتيجيات استباقية للاتصال لتقليل الأضرار وتعزيز الثقة بعد الأزمات •

 حدود الاستفادة من هذه الدراسة :
تعــد هــذه الدراســة مرجعــا نظــريا مهمــا لــدعم الجانــب المفــاهيمي في بحثنــا، إذ أبــرزت أهميــة الاتصــال في  
إدارة الأزمـــات ودوره في اســـتعادة الســـمعة المؤسســـية وتعزيـــز الثقـــة لـــدى الأطـــراف المعنيـــة، كمـــا أكـــدت علـــى  

غــير أننــا سنســتفيد منهــا في إطارهــا    ،ضــرورة تبــني اســتراتيجيات اتصــال اســتباقية للتقليــل مــن الأضــرار المحتملــة
النظـري فقـط، لأن دراسـتنا الحاليـة أكثـر تخصصـا مـن حيـث التطبيـق الميـداني، كونهـا تركـز علـى إدارة الاتصــال  

 الأزمة. وبعد  المؤسساتي في مؤسسة سونلغاز بالجزائر أثناء
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دراسة نسرين زيادة بعنوان العلاقــات العامــة الرقميــة (2023)زياد ،  الدراسة الرابعة:  
وبناء الصورة الذهنية للمؤسســة الخدماتيــة دراســة وصــفية تحليليــة لعينــة مــن م ــامين صــفحة 

alegriaOoredoo  إلى    2020جــانفي    01خــلال الفــترة الممتــدة مــن    عــم موقــع الفايســبو
ــة بـــين  2021ديســـمبر    31 ــة العلاقـ ــة للكشـــف عـــن طبيعـ ــة،هـــدفت الدراسـ ــورة    ثنائيـ ــة والصـ العلاقـــات العامـ

المؤسســــة أوريــــدو لصــــفحات الفايســــبوك في بنــــاء    اســــتغلالالذهنيــــة وذلــــك مــــن خــــلال التعــــرف علــــى كيفيــــة  
وأيضـا كيـف يـربط كـل    الاجتماعيـةإستراتيجيات التسويق الرقمي وبرامج المسـؤولية    العلاقات العامة الرقمية و

علــى    الاعتمــادهــذا الهــدف تم    تنافســي ولتحقيــقذلــك بالأبعــاد الــثلاث لصــورة المؤسســة الــتي تعمــل في ســياق  
  الصـفحة وقـد أراء الزبائن حول جودة الخدمات المقدمة عـبر   استطلاعأدوات جمع البيانات من خلال إجراء 

علـى    الاعتمـادمفـردة كمـا تم    418العينة القصـدية لحـاملي شـريحة أوريـدو قـد بلـغ عـددها الإجمـالي   اختيارتم 
 .عبر الفايسبوك  alegriaOoredooعينة عشوائية منظمة لتحليل عينة من منشورات صفحة  

 (:2023من أهم نتائج دراسة نسرين زياد )
أظهرت أن العلاقات العامة الرقمية ساهمت بفعالية في بناء الصورة الذهنية الإيجابية للمؤسسة مـن خـلال   .1

 .التواصل التفاعلي والمباشر مع الجمهور عبر الفيسبوك
بيّنت أن مؤشرات الحلقات التواصلية جسدت مبدأ الحوار والتفاعل بين المؤسسة والجمهور بما يعـزز الثقـة   .2

 .المتبادلة
أكــــدت أن جــــودة الخــــدمات ورضــــا الــــزبائن يشــــكلان أساســــا في تحقيــــق الميــــزة التنافســــية وتعزيــــز الصــــورة   .3

 .الذهنية
أظهــــرت أن الجانــــب الإبــــداعي في تصــــميم الإعــــلانات الترويجيــــة كــــان لــــه دور في جــــذب انتبــــاه الجمهــــور   .4

 .وترسي  هوية المؤسسة
بينت أن المؤسسة استطاعت توظيف أدوات رقمية تفاعلية لحشد المشاركة المجتمعية وتعزيـز مكانتهـا لـدى   .5

 .الجمهور
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وتتوافــــق هــــذه النتــــائج مــــع دراســــتنا الحاليــــة في تركيزهــــا علــــى أهميــــة الاتصــــال في تحســــين الصــــورة الذهنيــــة   .6
للمؤسسة، غير أن دراسـتنا تتوسـع أكثـر لتشـمل الاتصـال المؤسسـاتي في مختلـف أبعـاده خاصـة في ظـروف  

 الأزمات..
علـــى موضـــوع العلاقـــات العامـــة الرقميـــة وبنـــاء الصـــورة الذهنيـــة للمؤسســـة الـــذي تناولتـــه    اطلاعنـــابعـــد  

كلا الدراسـتين    اهتمامدراسة نسرين زياد نجد أن هناك تشابه بين دراستنا الحالية والدراسة السابقة من حيث  
على كيفية تحسين صورة المؤسسة وهو ما يشـترك في الهـدف العـام معـا، وعلـى الـرغم مـن دراسـتنا الحاليـة تركـز  

الرقميــة علــى    تالعلاقــاالمؤسســاتي بشــكل عــام غــلا أن الدراســة الســابقة بشــكل خــاص علــى    الاتصــالعلــى  
يسـعى لتحقيـق نفـس الهـدف وهـو تحسـين صـورة المؤسسـة    الاتصـالكـلا النـوعين مـن    اعتبـارالفيسبوك ويمكـن 

 ولكن بأدوات مختلفة.
نجـد أن الدراســة السـابقة تركـزت بشــكل كبـير علـى العلاقــات العامـة الرقميــة    الاخـتلافأمـا مـن ناحيــة  

بينمــا دراســتنا    الاجتمــاعيالمؤسســاتي الــذي يعتمــد علــى الأنترنــت ووســائل التواصــل    الاتصــالوهــي جــزء مــن  
الـــداخلي والخـــارجي بمـــا في ذلـــك    الاتصـــالالمؤسســـاتي بمفهـــوم أوســـع يشـــمل جميـــع أشـــكال    الاتصـــالتتنـــاول  

الدراسـة    اعتمـدتمـن ناحيـة الأدوات المسـتخدمة للقيـاس حيـث    اختلافالرقمية والغير رقمي، كذلك هناك 
آراء الـزبائن في حـين ركـزت دراسـتنا علـى المقابلـة مـع    واسـتطلاعالسابقة على تحليل منشورات عبر الفيسـبوك  

مــن حيــث موقــع الدراســة فدراســتنا كانــت    الاخــتلافوالعمــلاء داخــل المؤسســة قيــد الدراســة، أيضــا    المــوظفين
 خدماتية. اتصاليةمؤسسة سونلغاز مؤسسة تعمل في مجال الطاقة في حين ركزت الدراسة على مؤسسة 

 حدود الاستفادة من هذه الدراسة :
تعـد هــذه الدراسـة مرجعــا مفيــدا لـدعم الجانــب التطبيقـي في دراســتنا، إذ أبــرزت أهميـة العلاقــات العامــة  
الرقميــة في بنــاء الصــورة الذهنيــة للمؤسســة، وأكــدت علــى أن التفاعــل والحــوار عــبر الوســائط الرقميــة يســهمان  
في تعزيز الثقة وترسـي  الهويـة المؤسسـية لـدى الجمهـور. كمـا بينـت أن جـودة الخـدمات ورضـا الـزبائن عنصـران  
ــع دراســــتنا الحاليــــة الــــتي تركــــز علــــى دور الاتصــــال   أساســـيان في تحســــين الصــــورة الذهنيــــة، وهــــو مــــا يتقــــاطع مـ

 .المؤسساتي في تحسين الصورة بعد الأزمات
ــة الرقميــــة في   ــات العامـ ــا ركــــزت علـــى العلاقـ ــذه الدراســــة تبقـــى جزئيـــة، كونهـ ــير أن الاســـتفادة مـــن هـ غـ
مؤسســة خدماتيــة تعتمــد علــى التســويق عــبر الفيســبوك، في حــين تهــتم دراســتنا بالاتصــال المؤسســاتي بمفهومــه  

 الشامل في مؤسسة عمومية )سونلغاز( تواجه ظروف أزمة.
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في تحســين صــورة المؤسســة:  دور الاتصــال الأزمــاتي(2018)ورقعـة، الدراسة الخامسة:  
تهــدف الدراســة إلى تحليــل اســتراتيجيات الاتصــال الــتي تتبعهــا مؤسســة فرتيــال   مؤسســة فرتيــال أنموذجــاً،

الدراسـة منهجيـة تحليليـة    اسـتخدمت  خلال الأزمـات وكيفيـة تأثـير هـذه الاسـتراتيجيات علـى صـورة المؤسسـة،
تعتمــد علــى دراســة حالــة مؤسســة فرتيــال، مــع التركيــز علــى الأدوات والوســائل الاتصــالية المســتخدمة خــلال  
ا في تحســـين صـــورة المؤسســـة،   الأزمـــات، توصـــلت إلى أن الاتصـــال الفعـــال خـــلال الأزمـــات يلعـــب دوراً حاسمـــً

ــتعداد للتعامـــل مـــع الأزمـــات مـــن خـــلال إســـتراتيجيات   ــبق والاسـ ــالوأكـــدت علـــى أهميـــة التخطـــيط المسـ   اتصـ
مدروســــة، أوصــــت الدراســــة بضــــرورة تعزيــــز قــــدرات فــــرق الاتصــــال داخــــل المؤسســــات وتــــدريبهم علــــى إدارة  

 الأزمات بفعالية، بالإضافة إلى أهمية الشفافية والتواصل المستمر مع الجمهور خلال الأزمات.

 (:2018من أهم نتائج دراسة ورقعة )
أثبتت أن الاتصـال الفعـال أثنـاء الأزمـات يسـهم بشـكل كبـير في تحسـين صـورة المؤسسـة وتقليـل آثار الأزمـة   ▪

 .السلبية على سمعتها
ــال واضـــــحة   ▪ ــع إســـــتراتيجيات اتصــ ــات عـــــبر وضــ ــدت علــــى أهميـــــة التخطــــيط المســـــبق والاســــتعداد للأزمــ أكــ

 .ومدروسة
 .بينت أن الشفافية والتواصل المستمر مع الجمهور عنصران أساسيان في استعادة الثقة بعد الأزمات ▪
شــددت علــى ضــرورة تأهيــل فــرق الاتصــال وتــدريبهم علــى إدارة الأزمــات لضــمان ســرعة وفعاليــة الاســتجابة   ▪

 .الاتصالية
أظهرت أن الرسائل الاتصالية المدروسة تساهم في توجيه الرأي العام والتقليل من انتشار المعلومـات الخاطئـة   ▪

 .أثناء الأزمات
وتتضح أهمية هذه الدراسة في دعم البحث الحالي من حيث تأكيدها على الدور المحـوري للاتصـال في  
ــارن، لأن   ــتفادة منهـــا تظـــل في الجانـــب النظـــري والمقـ ــية، غـــير أن الاسـ إدارة الأزمـــات وتحســـين الصـــورة المؤسسـ
دراســتنا الحاليــة تتنــاول دور الاتصــال المؤسســاتي بعــد الأزمــة، بينمــا ركــزت الدراســة الســابقة علــى مرحلــة إدارة  

 الأزمة نفسها.
ــابه   ــود تشـ ــم وجـ ــتلافلا  إورغـ ــاك اخـ ــز    أن هنـ ــن حيـــث تركيـ ــة مـ ــتنا الحاليـ ــابقة ودراسـ ــة السـ ــين الدراسـ بـ

علـى عكـس دراسـتنا الـتي تناولـت    الاتصـالوهو نوع محدد من أنـواع    الأزماتي    الاتصالالدراسة السابقة على  
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ة التواصــلية بــين المؤسســة وبــين الجمهــور علــى المــدى الطويــل  طبشــكل شــامل يتضــمن جميــع الأنشــ  الاتصــال
مــة فدراســتنا تهــدف  ز في التركيــز الــزمني للأ  الاخــتلافويعــني بكفيــة تحســين الصــورة بعــد تجــاوز الأزمــة، كــذلك  

أثنـاء    الاتصـالالمؤسسـاتي بعـد الأزمـة عكـس الدراسـة السـابقة الـتي تركـز علـى دوره   الاتصاللتعرف على دور 
 .على النطاق الجغرافي  كذلك الاختلافالأزمة، و 

 حدود الاستفادة من هذه الدراسة:
تشكل هذه الدراسة مرجعا مهما يمكن الاستفادة منـه في دعـم الجانـب النظـري لدراسـتنا، خاصـة فيمـا يتعلـق  
بــدور الاتصــال في مواجهــة الأزمــات وتحســين صــورة المؤسســة، إذ أبــرزت أهميــة التخطــيط المســبق، والشــفافية،  

 .والتواصل المستمر مع الجمهور كعوامل أساسية لاستعادة الثقة بعد الأزمات

غير أن الاستفادة من هذه الدراسة تبقى جزئية، لأنها ركزت على مرحلة الاتصال أثنـاء الأزمـة، في حـين تهـتم  
دراستنا الحالية بـدور الاتصـال المؤسسـاتي بعـد الأزمـة وكيفيـة توظيفـه لإعـادة بنـاء الصـورة الذهنيـة وتعزيـز الثقـة  

 على المدى الطويل.

الدراسة السادسة: جاءت الدراسة بعنوان "دور الاتصال المؤسسي في تحسين الصــورة 
وهــدفت إلى تحقيــق التعــرف علــى دور الاتصــال   الذهنيــة لشــركة الخطــوة الجويــة العربيــة الســعودية"،

المؤسســـي في تحســـين الصـــورة الذهنيـــة للمنظمـــة، وتناولـــت الإشـــكالية التاليـــة: مـــا هـــي التحـــديات الـــتي تعيـــق  
الاتصـــال المؤسســـي عـــن تحقيـــق أهدافـــه وكيـــف يمكـــن تحســـين الصـــورة الذهنيـــة للمنظمـــة مـــن خـــلال الاتصـــال  

  العينة العشوائية من بعـض العـاملين في شـركة  واستخدمتالدراسة على المنهج الوصفي،   اعتمدتالمؤسسي؟ 
ــعودية، تم   ــة العربيــــة السـ ــث    اســـتخدام الاســــتبانةالخطـــوط الجويـ ــع المعلومــــات، حيـ ــتكـــأداة لجمـ الدراســــة    اتبعـ

 .مقياس ليكرت الخماسي

 :أهم نتائج الدراسة السادسة
الاتصال المؤسسـاتي لـه تأثـير دال وإيجـابي علـى تحسـين معرفـة الجمهـور بشـركة الخطـوط الجويـة العربيـة   ▪

 .السعودية
 .وجود ارتباط بين جهود الاتصال المؤسساتي ورضا العملاء ودعمهم للمؤسسة ▪
 .التفاعل مع الأنشطة العلمية والثقافية يعزز صورة المؤسسة ويكسبها قبول الجمهور ▪
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تدريب العاملين وتأهيلهم لاستخدام التكنولوجيا الحديثة يسهم في تحسين كفاءة الاتصـال الـداخلي   ▪
 .والخارجي

 بالاستمرار في تطوير استراتيجيات الاتصال لتعزيز صورة المؤسسة وسمعتها لدى الجمهور. يوصى ▪
بينهــا وبــين الدراســة    واخــتلافعلــى الدراســة الســابقة يتضــح لنــا أن هنــاك نقــاط تشــابه    الاطــلاعبعــد  

المؤسســاتي وكيــف يســاهم في تحســين    الاتصــالنقــاط التشــابه في تنــاول الدراســة لموضــوع  ى  الحاليــة حيــث تتجلــ
صورة المؤسسة وهو الهدف المشترك بينها وبين الدراسة الحالية، في حين تختلف مع دراستنا الحاليـة في تركيزهـا  

الموقــع    لاخــتلاففي حــين دراســتنا تركـز علــى مــا بعــد الأزمـات، أضــف    للمؤسســةعلـى تحســين صــورة الذهنيـة  
 الجغرافي وطبيعة المؤسسة.

 :حدود الاستفادة من الدراسة السادسة
تقدم الدراسة دعمـا علميـا حـول دور الاتصـال المؤسسـاتي في تحسـين صـورة المؤسسـة مـن خـلال تعزيـز  
وعي الجمهور بالمؤسسة. يمكن الاستفادة من نتائجها العملية مثل تنظيم الأنشـطة الثقافيـة والعلميـة وتـدريب  
المــوظفين علــى اســتخدام التكنولوجيــا لتعزيــز الصــورة. ومــع ذلــك، يظــل نطــاق الاســتفادة محــدودا لأنهــا ركــزت  
علــى تحســين الصــورة الذهنيــة في الوضــع الاعتيــادي، بينمــا تهــتم دراســتنا بــدور الاتصــال المؤسســاتي في تعزيــز  

 الصورة وإعادة الثقة بعد الأزمات.

 المقاربة النظرية للدراسة:
تمثــل النظريــة الموقفيــة إحــدى أهــم المقــاربات الحديثــة في مجــالي الإدارة والاتصــال، إذ جــاءت اســتجابة  
للتغيرات المتسارعة التي تعرفهـا بيئـة العمـل وتعـدد الأزمـات الـتي تواجههـا المؤسسـات. فقـد أدرك البـاحثون أن  
اعتماد منهج واحد وثابت في إدارة الأزمات أو في الممارسات الاتصالية لم يعـد كافيـا للتعامـل مـع التعقيـدات  
المتزايــدة في المحيطــين الــداخلي والخــارجي. ومــن هــذا المنطلــق، تــبرز النظريــة الموقفيــة باعتبارهــا إطــارا مــرنا يركــز  
علــى قــدرة المؤسســة علــى التكيــف مــع طبيعــة الموقــف الــذي تواجهــه، واختيــار الأســاليب الاتصــالية والإداريــة  

 .الأنسب وفق خصوصية كل أزمة، سواء كانت مالية أو تنظيمية أو اتصالية
المؤسســي في تحســين سمعــة المؤسســة بعــد الأزمــة،    الاتصــالدور    استكشــافتهــدف هــذه الدراســة إلى  

وفي هــذا    ،وهــو مــا يســتلزم فهمــا عميقــا لطبيعــة الأزمــات وكيفيــة تعامــل المؤسســات معهــا في ســياقات متباينــة
النظرية الموقفية بوصفها المقاربة النظرية الأنسب، نظرا لما تقدمه مـن مرونـة في تفسـير سـلوك   اعتمادالإطار تم 
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  اتصـاليمـن مبـدأ أن لكـل موقـف أزمـوي خصوصـيته الـتي تسـتدعي نمطـا    انطلاقاالمؤسسات خلال الأزمات، 
 يتماشى مع طبيعته.

تؤثر ممارسته في نتائج مرتبطـة بصـورة المؤسسـة،    مستقلا  ايعتبر التواصل المؤسسي في هذا السياق متغير 
وتفـترض النظريـة    ،المؤسسـة للأزمـة وأسـلوب تواصـلها مـع جمهورهـا  اسـتجابةتابعا يتـأثر بطبيعـة  ابوصفها متغير 

الموقفية أن فعالية الاتصال لا يمكن فصلها عن ظروف الأزمة والسياق المحيط بها، الأمر الذي يجعـل مـن هـذا  
الإطـار النظـري أداة تحليليـة مناسـبة لفهــم العلاقـة بـين التواصـل المؤسسـي وإعــادة تشـكيل صـورة المؤسسـة بعــد  

 الأزمة.
تســلط الدراســة الضــوء علــى كيــف يمكــن للاتصــال المؤسســي أن يكــون أداة حيويــة في إدارة الأزمــات،  
حيـــث تســـعى المنظمـــات إلى تحســـين صـــورتها مـــن خـــلال التواصـــل الواضـــح والشـــفاف مـــع مختلـــف أصـــحاب  
المصلحة، كما تبرز النظرية الموقفية أهمية تقييم القادة للموقف الحالي واختيـار الأسـلوب المناسـب للتفاعـل مـع  
الأزمـات، ممــا يسـهم في تحقيــق اسـتقرار الوظــائف التنظيميــة وتعزيـز الثقــة مـع الجمهــور والمجتمـع. فعنــدما تكــون  
المنظمــة قــادرة علــى التعامــل بفعاليــة مــع الأزمــات، يمكنهــا أن تســاهم في الحفــاع علــى توازنهــا واســتدامتها في  

 الأوقات الحرجة.
 (:  Contingency Theoryالموقفية )النظرية 

وقــد  ،  ظهــرت النظريــة الموقفيــة في أوائــل الســبعينات، نتيجــة لتزايــد الدراســات والأبحــاث في هــذا المجــال
أكـــدت هـــذه الدراســـات علـــى أهميـــة المتغـــيرات البيئيـــة والتكنولوجيـــا والقـــيم الاجتماعيـــة وتأثيرهـــا علـــى طبيعـــة  
التنظيم الإداري وأسلوب العمـل المتبـع في المنظمـات، كمـا دعـت إلى ضـرورة تطبيـق المبـادئ والمفـاهيم الإداريـة  
 بطريقة تتناسب مع الظروف التي تمر بها المنظمة، وهذا يعني أنه لا يوجد منهج إداري واحد يصلح لجميع 

المـنهج والأسـلوب    اختيـارأنواع المنظمات، أو حتى لنفس المنظمة في مراحل تطورها المختلفة بل يجب  
 (13، صفحة 2014)الهواسي،    المناسبين وفقا لطبيعة المرحلة أو الحالة التي تمر بها المنظمة.

، الـــتي اســـتطاعت بأفكارهـــا أن تلهـــم  Joan Woodwardومـــن بـــين رواد هـــذه النظريـــة، تـــبرز  
الباحثين لتطوير هذا الاتجاه، مما أدى إلى ظهور مدرسة جديـدة ونظريـة حديثـة في مجـال الإدارة، حيـث تهمـل  
هذه النظرية فكرة وجود طريقة واحدة مثلى لتأدية العمل الإداري في التخطيط والتنظيم والرقابـة وتؤكـد أن مـا  

أي أن يــتم    ،في المنظمــات الأخــرى  يمكــن عــده أفضــل طريقــة للعمــل في أحــد المنظمــات قــد لا يكــون ناجحــا
 (13، صفحة 2014)الهواسي،   المنظمة.ممارسة العملية الإدارية اعتمادا على حالة وظروف  
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الظـروف المحـددة أثنــاء أداء    اعتبـارهمفي الواقـع معظـم المـديرين الـذين يطبقـون هــذه النظريـة  خـذون في  
واجباتهم الإداريـة ومـع ذلـك قـد يغفلـون بعـض العوامـل الموقفيـة كلمـا زادت معـرفتهم بالعوامـل الـتي تم تجاهلهـا  

كفاءة الإدارة وسيكون المدير أكثـر قـدرة علـى    معين ستتحسنوالتي ينبغي أخذها في الاعتبار بالنسبة لموقف  
بالإضـــافة إلى ذلـــك مـــع زيادة الفهـــم للظـــروف النفســـية    ،أداء مهامـــه الإداريـــة بثقـــة أكـــبر ممـــا هـــو متـــاح حاليـــا

ســتقدم النظريــة الموقفيــة فوائــد كبــيرة لــ دارة مــن النــاحيتين العمليــة    والاجتماعيـة والفنيــة المتعلقــة بمواقــف مختلفــة
 كما يؤكد العرض السابق أن هذه النظرية تستند إلى الأسس التالية:  ، ووالنظرية

 لا توجد طريقة واحدة يمكن اعتمادها في الإدارة. •
داخــل    احتياجــاتهميجــب أن تتوافــق الممارســات الإداريــة مــع المهــام المتنوعــة الــتي يقــوم بهــا الأفــراد، ومــع   •

 المنظمة والبيئة الخارجية.
لقــدرات المـديرين التحليليــة، وتسـاعدهم علــى رؤيـة الــذات والبيئـة في ســياقات    تمثـل هـذه النظريــة تحـديا •

 وظروف متنوعة مما يسهم في تطوير وتنمية الشخصيات.
يعتبر التنظيم نظاما مفتوحا يتكون من نظم فرعية متعددة تتفاعـل فيمـا بينهـا، وتـرتبط بالبيئـة الخارجيـة   •

 من خلال علاقات معقدة.

 إسقاة المقاربة على دراستنا الحالية 
يــدخل موضــوع الدراســة ضــمن الإطــارات العمليــة للنظريــة الموقفيــة، الــتي تعتــبر مــن النظــريات التفســيرية  

، حيــث تعطــي الأهميــة لتحليــل الســياق  الاتصــاليةالأكثــر ملاءمــة لفهــم كيفيــة تكيــف الشــركات مــع الأزمــات  
ــه لا وجـــود لاســــتراتيجية   ــالالمحـــيط بكـــل أزمـــة، وتراعــــي أنـ ــالات  اتصـ ــدة ناجحــــة في كـــل الحـ وفي حالــــة    ،واحـ

وإعلاميـــة متداخلـــة، ممـــا    اقتصـــادية وإجتماعيـــةلأزمـــة ذات أبعـــاد  ا  مؤسســة ســـونلغاز، تمثـــل أزمـــة الـــديون مثـــال
وعناصــرها المـؤثرة، مثــل حــدة    الأزمــة، تعتمــد علـى تحليــل دقيــق لوضـعية  واســتجابةمرنـة    اتصــاليةيفـرض مقاربــة  

 الانتقادات الإعلامية، وتراجع الثقة الجماهيرية، واحتقان الجمهور الداخلي.
الشــــركة قراراتهــــا الاتصــــالية بنــــاء علــــى    اتخــــاذمــــن هــــذا، تســــمح النظريــــة الموقفيــــة بفهــــم كيفيــــة    انطلاقــــا

نمــــط الخطــــاب الملائــــم )معلومــــاتي، تبريــــري،    اختيــــارتشــــخيص واقعــــي ودينــــاميكي للموقــــف، مــــا يــــنعكس في  
كمـا    ،اعتذاري...(، وتحديد الفئة المستهدفة )إعلام، زبائن، موظفين...(، وانتقاء الوسائل الاتصالية المناسـبة

تفسر النظرية كيف لجودة العلاقة بين القيادة الاتصالية والجمهور الداخلي أن تؤثر في فعاليـة الاتصـال الموجـه  
 للخارج، خاصة في ظل التحديات التي واجهتها الشركة خلال الأزمة.
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وبالاعتمـاد علـى النظريـة، يتبـين أن فعاليـة الاتصـال المؤسسـي في إعـادة بنـاء صـورة الشـركة لا تنبـع مــن  
 الرسالة الاتصالية ذاتها، بل من توافقها مع الظرف، وقدرة الشركة على الانتقال من الوضع الدفاعي إلى  

كمــا أن هــذه النظريــة تــدعم فكــرة    ،التواصــلي التشــاركي، بمــا يعــزز الرأسمــال الرمــزي ويعيــد بنــاء الثقــة تــدريجيا  
ــاد   ــيح للشــــركة اعتمــ ــا يتــ ــة علــــى الموقــــف، ممــ ــة الســــيطرة التنظيميــ ــايز في التفاعــــل الاتصــــالي حســــب درجــ التمــ

 ، تدمج بين إدارة السمعة واحتواء الأزمة.موقفيهستراتيجيات علاقات عامة إ
مــن خــلال هـــذا الإســقاط، يمكـــن القــول إن الدراســـة الحاليــة تجســـد أحــد التطبيقـــات الميدانيــة للنظريـــة  
الموقفية، عـبر تحليـل مـدى اسـتجابة سـونلغاز لمتغـيرات الأزمـة الاتصـالية، وسـعيها لتحسـين صـورتها مـن خـلال  

 قرارات اتصالية لا تنفصل عن السياق الاجتماعي، السياسي، والإعلامي الذي تشكلت فيه الأزمة.
ــة ــة الموقفيـ ــبق، يتضـــح أن النظريـ ــا سـ ــى    مـــن خـــلال مـ ــاعد المؤسســـات علـ ــة تسـ ــة مرنـ ــة علميـ تمثـــل مقاربـ

ــل   ــة لكـ ــالية الملائمـ ــة والاتصـ ــاليب الإداريـ ــار الأسـ ــا اختيـ ــيح لهـ ــع الأزمـــات بمختلـــف أشـــكالها، إذ تتـ ــل مـ التعامـ
موقــف بحســب طبيعتــه وظروفــه الخاصــة. فهــي لا تقــدم نموذجــاً واحــداً جــاهزاً، بــل تفــتح المجــال أمــام التكيــّف  
ــة،   ــات الحديثـ ــع المؤسسـ ــاً بواقـ ــريات ارتباطـ ــر النظـ ــن أكثـ ــا مـ ــا يجعلهـ ــيرات، ممـ ــة للتغـ ــتجابة الذكيـ ــتمر والاسـ المسـ
وخاصــــة في ســــياقات الأزمــــات الــــتي تتطلــــب فهمــــاً عميقــــاً للعوامــــل الداخليــــة والخارجيــــة المــــؤثرة علــــى الأداء  

 .والاتصال
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ــة  ي ــة والخارجيـ ــز العلاقـــات الداخليـ ــية لتحقيـــق الأهـــداف التنظيميـــة وتعزيـ ــال المؤسســـاتي أداة أساسـ عتـــبر الاتصـ
للمؤسســات، فهــو الوســيلة الــتي يــتم مــن خلالهــا تبــادل المعلومــات والأفكــار بــين الأفــراد والإدارات، ممــا يســهم  
ــتم اعتمـــاد   في تحقيـــق التنـــاغم المؤسســـي وتوجيـــه الجهـــود نحـــو رؤيـــة مشـــتركة. لضـــمان فعاليـــة هـــذا الاتصـــال، يـ
استراتيجيات مدروسة تهدف إلى تحسين جودة الرسائل، اختيار الوسائل المناسـبة، وتفعيـل التغذيـة العكسـية،  

 مما يعزز كفاءة العمليات ويزيد من مستوى الثقة والولاء بين الأطراف المعنية.

 :المؤسساتي   المبحث الأول : مدخل إلى  الاتصال
 المطلب الأول: تعريف الاتصال وعناصره 

 أولا: تعريف الاتصال

   commonأي    Communisكلمـــة مشـــتقة مـــن    communicationلغـــة:    الاتصـــاليعـــرف  
أي يذيع ويشيع أي عـن طريـق المشـاركة فعنـدما نقـوم بعمليـة  communicarمعناها عام ومشترك وفعلها  

ــا في   ــترك معـ ــاول أن نشـ ــا نحـ ــة ،أي أننـ ــع شـــخص أو جماعـ ــتركة مـ ــالة مشـ ــيم رسـ ــاول أن نقـ ــنحن نحـ ــال فـ الإتصـ
 (17، صفحة  2019)شكركر ع.،   معلومات أو أفكار مواقف محددة.

قــد تعــددت مفــاهيم الاتصــال حيــث يــرى الإداريــين أن الاتصــال هــو الوســيلة الــتي تــتم بواســطتها تبــادل ونقــل  
المعلومــات والأفكــار والحقــائق والمشــاعر مــن وجهــة إلى أخــرى حــتى يتحقــق الفهــم الموحــد وكــذلك تــوافر نفــس  

ــة الاتصــــال   ــار والحقــــائق لجميــــع الأطــــراف الــــذي تشــــملهم عمليــ ،  2019)شــــكركر ع.،  المعلومــــات والأفكــ
 (17صفحة  

أنــه عمليــة منظمــة وعفويــة أيضــا تنطــوي علــى إرســال    (  A. Parkinsonو عرفــه إ ـــل باركنســـون)
وتحويـل المعلومـات وبيـانات مـن جهـة إلى جهـة أخـرى ،شـريطة أن تكـون البيـانات والمعلومـات المحولـة مفهومــة  

 (15)العلاق، د س، صفحة  ومستساغة من قبل المستهدفين.  
العملية التي تنقـل بمقتضـاها الفـرد القـائم  :  ( الإتصال هو    karlhovland) ويقول الباحث كارل هوفلاند 

)شــكركر ع.،    )بالاتصــال منبهــات )عــادة ،رمــوز لغويــة ( لكــي يعــدل ســلوك الأفــراد الآخــرين )مســتقبل الرســالة (.

 (18، صفحة  2019
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مـاريان،  -)إسـتقبال ،وتفسـير الرسـائل     كما تعرف عملية الاتصال علـى أنهـا عمليـة مركبـة مقترنـة  رسـال ،و
 (07، صفحة 2015اليان، و الخزامي،  

 ثانيا: عناصر الاتصال
 :sourceالمرسل .1

يكون المصدر فردا أو مجموعة من الأفراد وقد يكـون مؤسسـة أو شـركة،   ل الرسالة وقد ويقصد به منش
وكثـــيرا مـــا يســـتخدم المصـــدر بمعـــنى القـــائم بالاتصـــال، ودائمـــا مـــا يســـعى المرســـل إلى إنجـــاح مهمتـــه المتمثلـــة في  

نجاحهــا    توصــيل الرســالة إلى المســتقبل، وهنــاك صــفات ومتطلبــات أساســية يجــب أن تتــوفر في الرســالة لضــمان 
 : وتتمثل في

 .القدرة اللغوية والبلاغة سردا وكتابة •
 .المنطق المؤثر والقدرة على الإقناع والتأثير •
 .فن الإلقاء والقدرة على التعبير بوضوح عن وجهة النظر للأفكار والمعلومات المراد إرسالها •
 .المعلومات الكافية عن موضوع الرسالة، يجب أن يكون عارفا لموضوعه •
 .والشخصية المتميزة المرسل ومدى قدرته على التفاعل مع المستقبل والجمهور الاجتماعيةالمكانة  •
 .المصداقية •
التشــابه والتماثيــل بــين المرســل والمســتقبل ويكــون ذلــك بتحلــي المرســل علــى الصــفات والقــيم الــتي يقــدرها   •

 (23، صفحة  2020)عواج ،  المجتمع.

 : messageالرسالة .2
وهــي المعــنى أو الفكــرة أو المحتــوى الــذي ينقلــه المصــدر إلى المســتقبل وتتضــمن المعــاني والأفكــار والآراء  

وتتوقــف فاعليــة    الــتي تتعلــق بموضــوعات معينــة يــتم التعبــير عنهــا رمــزيا ســواء باللغــة المنطوقــة أو غــير المنطوقــة،
 (06، صفحة 2020)مدحت ،  الاتصال على الفهم المشترك للموضوع واللغة إلى يقدم بها.
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 :Channelالاتصال  قناة .3
بأنهـا الأداة الـتي مـن خلالهـا أو    والمستقبل، كما وتعـرفوهي الوسيلة التي تنتقل بها الرسالة بين المرسل  

تكـون    الاتصـال فقـد مسـتوى    باخـتلافبواسطتها يتم نقل الرسالة من المرسل إلى المستقبل، وتختلـف الوسـيلة  
مــؤتمرات أو شــرائح فيـــديو أو    جمعيـــة أوعــن طريــق مجلــة أو تلفـــاز أو إذاعــة أو مــن خـــلال المحاضــرة أو خطبــة  

،  2020)العتيـ،،    مباشر فإنها تكـون عـن طريـق الكـلام وجهـا لوجـه.  الاتصالأفلام فيديو أما عندما يكون 
 (47صفحة  

 :الاستجابة .4
تحقــق    الاتصــال وهــلوهــي مــا يمكــن أن نســميه ردة الفعــل الــذي يحــدث لــدى المســتقبل نتيجــة عمليــة  

)حيـز    والمرسـل.التأثير أو الهدف المطلوب أم لا وهو ما يعتبره البعض المـتمم لـدائرة الاتصـالات بـين المسـتقبل  
 (112، صفحة  2010الله ، 

 :receiverالمستقبل .5
  مرســلها وتفســيرالــذي يســمع الرســالة فيقــوم بتحليــل رموزهــا وفــك مضــمونها والتفاعــل مــع    والشــخص
أن تكــون قدرتــه اللغويــة كافيــة لكــي تتضــح لديــه الرؤيــة    المرســل ويفــترضيقــوم بهــا    اتصــاليةكــل قــول وحركــة  

ــالة لكـــيويفهـــم تمامـــا مضـــمون   ــيه بيســـر ووضـــوح.  الرسـ ــالته لمرؤوسـ ــارف ،    يـــتمكن المـــدير مـــن إيصـــال رسـ )عـ
 (20، صفحة  2015

 :feedbackالتغذية العكسية  .6
إن عملية الاتصال لا تنتهي باستلام الرسالة مـن المسـتقبل بـل علـى المصـدر أن يتأكـد مـن أن الرسـالة  

سـرعة التغذيـة    المسـتقل، وتختلـفقد تم فهمها بصورتها الصحيحة من خلال ملاحظة الموافقة أو عدمها على  
وســيلة أو قنــاة الاتصــال المســتعملة ولــردود العكســية أهميــة كبــيرة لتحديــد نجــاح أو    اخــتلافالعكســية حســب  

 (89، صفحة 2020)قزاقزة ،  فشل عملية الاتصال. 
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 :ال جيج  .7
فكرة الضجيج تعود إلى جميع الظواهر التي تؤثر على الرسالة وتؤدي إلى صعوبة وعـدم وضـوح العمليـة  

)بــن  تحــدث هــذه المــؤثرات إمــا مــن المرســل أو مــن خــلال عمليــة الإرســال أو عنــد الاســتلام.    الاتصــالية وقــد 
 (78، صفحة  2008كلثوم ،  

 المؤسسي للاتصالالمقاربات النظرية  المطلب الثاني:
والــتي تــتم تحــت إشــراف    للاتصــالعلــى ثلاثــة أنمــاط للمقــاربات النظريــة    الاتصــال  تتمحــور إســتراتيجية

 فاعلين يقومون بتسييرها وهي:

مــن طــرف المســتقبل في    اســتجابةتــدعو إلى    اتصــالية  وهــي عبــارة عــن إســتراتيجية الــنمط الرمــزي: (1
  المســتقبل ويضــمنتفــرض مســار رمــزي أثنــاء تلقيهــا مــن طــرف    الاتصــال  إســتراتيجية  شــكل رمــزي و
جميــع الأفــراد لــنفس المجموعــة أو لــنفس    انتمــاءموجهــة لخلــق    اتصــال  إســتراتيجيةتكــوين  هــذا الــنمط  
و مكانهــا أن    الانتمــاءتحمــل في طياتهــا تمثــيلات رمزيــة لخلــق    أن هــذه الإســتراتيجيات  المحــيط حيــث

، صــفحة  2012)بوهلــة ،    .اجتمــاعيتصــال  اتســتقطب مســاهمة جميــع الأفــراد في شــكل في شــكل  
25) 

ــنمط الحقيقــي (2 يتطلــب مــن المســتقبل القيــام بفعــل مــا أو تــوخي الحيطــة مــن أمــر مــا أو وضــعية    :ال
تتطلــب رد فعــل المســتقبل في شــكل ســلوك أو القيــام بفعــل مــا    اتصــالية  ةإســتراتيجيفي    معينــة ويتمثــل

 تكون بمثابة أوامر بحيث أن  الاتصال وذلك  شراك حقيقي وفي هذه الحالية إستراتيجيات
تصاغ من النمط الحقيقي تنتظر الإجابة من طرف المتلقـي وطاعتـه وتتطلـب هـذه   الاتصال إستراتيجيات

 (26  صفحة،  2012  بوهلة،للطلب. ) الاستجابةالحالة 
الخياليــة تقــوم بعمليــات الإغــراء وجــذب المســتقبل وتركــز    الاتصــال  إســتراتيجيات الـــنمط الخيـــا : (3

الأخــيرة    الخيــالي وهــذهالخياليــة تضــع مخطــط للعلاقــات، مخطــط ل نتــاج    المســتقبل فــالبنىخيــال    ىعلــ
إلى    الاتصــالية  تهــدف هــذه الإســتراتيجية،كما و تعمــل علــى خلــق الرغبــة لــدى المســتهلك )المســتقبل(

 (26  صفحة،  2012  بوهلة،خيالية. ) ةأساس رغب  الشخصي للمستقبل على  الاشتراك
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 الاتصالوظائف المطلب الثالث: 
درجـة كبـيرة مـن الأهميـة  علـى  Informaرسميـة  غـير  أو  Formalرسمية  كانت   سوآءاإن الاتصالات 
ي شـركة أو مؤسسـة عمليـة في غايـة الأهميـة وذلـك  أعمليـة الاتصـالات في    شـركة، وتعتـبرلتحقيق أهداف أي 

تنفيذ مهامهم والأعمال المكلفـين بهـا في الوقـت المناسـب  من أجل  لتزويد جميع الموظفين بالمعلومات الضرورية  
 في النقاط التالية: الاتصالويمكن عرض وظائف  

تبــادل المعلومــات في جميــع الأوقــات بــين كافــة الأطــراف في الشــركة فمــثلا يقــوم مــدير الشــركة بشــرح   ❖
ــاليب العمـــل    للمهندســـين، ويقـــومسياســـة الشـــركة والعمـــل   ــاالمهنـــدس بشـــرح أسـ ــوم    للعـــاملين، كمـ يقـ

ســبيل    ىالمهنــدس بتزويــد مــدير المشــروع بســير العمــل في الموقــع المشــاكل مــع المــدراء مــن البــاطن علــ
 (144، صفحة 2009)هنري ،   المثال. 

القرارات، إذ عن طريق عملية الاتصال يتم توفير المعلومـات الـتي يحتاجهـا الأفـراد   اتخاذتسهل عملية  ❖
 القرارات عن طريق نقل البيانات وتقييم البدائل.  لاتخاذوالجماعات 

يســاعد الاتصــال علــى الإقنــاع في تــوافر الاتفــاق بــين أفــراد المجتمــع وضــمان قيــامهم بالــدور المطلــوب   ❖
منــه تجــاه المجتمــع والمؤسســة الــتي ينتمــي إليهــا فضــلا عــن أحــداث التحــولات والتغــيرات في وجهــات  
  نظــر الجمهــور حــول حــدث معــين أو فكــرة معينــة أو تثبيــت وجهــات نظــر وأفكــار قائمــة وتأكيــدها.

 (37، صفحة  2017)صالح م.، 
وظيفتـين وظيفـة كميـة تضـمن معالجـة نشـر وصـعود المعلومـات في المنظمـة ووظيفـة    يللاتصال الداخل ❖

 (68 صفحة  ،2020  عواج،)المعلومات.إنعاش وتجديد نوعية تضمن دوران وسير 
 نقل الرسالة من طرف إلى آخر. ❖
 وتوجيههم.التأثير في الأشخاص الآخرين  ❖
 بها.  والاحتفاعالبيانات    استقبال ❖
 بها.تحليل البيانات واشتقاق المعلومات   ❖
 (161، صفحة 2015) معلم،   التأثير في العمليات الفيسيولوجية للجسم وتعديلها.   ❖

والاتصال كعامل فهم يؤدي دورا هاما في مجال توسيع القدرات المعرفية لكل فرد داخل المؤسسة وبالتالي 
 إثراء ذكاء المؤسسة عن طريق:
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 بها.إثراء ذكاء كل فرد في مجال المهام التي يقوم   •
 بها.إثراء ذكاء المستخدمين وفهمهم للمؤسسة التي يعملون   •
 (54، صفحة  2021) غراف،   المحيط.إمكانية إقامة علاقات مع التغيرات الناتجة عن  •

 الاتصالعوائق المطلب الرابع: 
يجعــل الاتصــال لا    المعوقــات، ممــايحــدث أحيــاناً أن تتعــرض عمليــة الاتصــال داخــل المؤسســة إلى بعــض  

العوائــق الـــتي    ناجــح، وتعتــبرغـــير    اتصــاللم يتحقــق أو    الاتصــاليحقــق أهدافــه وفي مثــل هــذه الحالـــة نقــول إن  
تعيــق العمليــة الاتصــالية داخــل المؤسســة هــي تلــك المــؤثرات الــتي تمنــع عمليــة تبــادل المعلومــات أو تعطلهــا أو  

أو تشــوه معانيهــا أو تــؤثر في كميتــه، ويمكــن أن تكــون معوقــات بيئيــة أو شخصــية    اســتلامهاتــؤخر إرســالها أو  
 أو تنظيمية وسنعرض مجموع هذه العوائق في النقاط التالية: 

 ما يلي:ظهور العوائق النفسية التي تعيق عملية الاتصال إلى   يرجعالنفسية  العوائق أولا: 
القائد إلى أحاسيس المرؤوسين حول الموضوع الذي يعرضه ممـا يجعـل المرؤوسـين أقـل تقـبلا   اهتمامعدم 

ــد  ــه القائـ ــدير    ،للمعلومـــات والتوجيهـــات الـــتي يقـــدمها لـ ــإن الموظـــف بحاجـــة إلى التقـ داخـــل    والاحـــتراموعليـــه فـ
الفضـة والمبنيـة علـى الترهيـب والعنــف    الاتصـالاتأحاسيسـه ممـا يحـتم علـى القائـد البعــد عـن    واحـترامالمؤسسـة  

 (89، صفحة  2019)الحريري ،    آراء المرؤوسين ومدهم بالمعلومات القيمية.  احترامبل وجب عليه 
 تتمثل فيالتنظيمية      العوائق ثانيا: 

: أحيانا يتملق المرؤوس رئيسه بحيث يقوم بتوصيل ما يحقق أهدافه الشخصية من تملق المرؤوسين .1
 معلومات. 

المستقبل قد يتبعها عدم الكفاية   استجابةأحيانا السرعة في طلب    :الرسالةضيق الوقن لفهم   .2
)أبو الكامل للرسالة.    الاستيعاب لعدم    الاتصال في إتاحة الوقت لفهم الرسالة وبالتالي تقل كفاءة  

 ( 144، صفحة  2004بكر،  
 الاتصال. رداءة وسيلة   ▪
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 .عدم وضوح المطلوب أو عدم فهمها أو فهم رموزها من قبل المستقبل ▪
 .المكان والتوقيت المناسبين  اختبارعدم   ▪
 .الخطأ في توجيه الاتصال ▪
 .عدم وصول الرسالة لأسباب معينة ▪
 (172، صفحة  2020)العتي،،   .طول مسلك الرسالة ▪

 تتمثل في:  الاتصالبين أربعة عوائق رئيسية داخل المؤسسة تعيق عملية   كما صنف فليبكا
 التنظيم.غياب الوثائق والإجراءات الرسمية داخل   -
 الإنساني. الرسمية على حساب الجانب    قيام الاتصالات   -
 غياب الاتصال الصاعد.  -
 ( 45، صفحة 2010)قادري ،    الحلقات المفرغة بين الإدارة والعمال.  كثرة    -

 و قافيةاجتماعية  معوقات  ثالثا:   
أمـا البيئـة    الاتصـالوبالتـالي تعطيـل قنـوات    ،الإفراط في طلـب البيـانات يـؤدي إلى ضـغط في المعلومـات

الخارجيــة للمؤسســة فهــي كــل مــا تتــأثر بــه المؤسســة أو تــؤثر فيــه باعتبارهــا نظــام مفتــوح وتشــمل عوامــل البيئــة  
 (85، صفحة 2008)بن كلثوم ،   متعددة.جوانب 

الأطـراف  وتتمثل في بعض العادات والتقاليد أو السـلوكيات والاتجاهـات، التخلـف الثقـافي عنـد بعـض  
بالإضـافة إلى الصـراع بـين الطبقـات ومشـكلة الرقابـة علـى الاتصـال وقنواتـه، بالإضــافة إلى    التحيـز الاجتمـاعي

)حفصـي ،    .الاتصـالالوسـيلة لمناسـبة لعمليـة    اختيـارالمستقبل للرسـالة، عـدم    استيعابغزارة لمعلومات وعدم  
 (494، صفحة  2021

 معوقات بيئة طبيعية: رابعا  
أن يكــون الجــو    معطــل وأن أن يكــون الجــو حــار وتكييــف الهــواء    مهــني، إمــامثــل أن يكــون المكــان غــير  

 (102، صفحة  2020)كنعنان ،   بارد وليس هناك تدفئة أو أن يكون أجهزة البث معطلة لا تعمل. 
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 في المؤسسة الأبعاد و الوظائف  الداخلي  الاتصال  :ثانيبحث الالم
 المطلب الأول: تعريف الاتصال الداخلي في المؤسسة

)أم    داخــل المؤسســة أنــه بمثابــة عمليــة تــدفق المعلومــات بــين أجــزاء المشــروع المختلفــة.    الاتصــال  يعتــبر
 (47، صفحة 2016الخير ،  

  والمعلومــات  ، نقــل الأوامــراتجــاهينلاتصــال الــداخلي علــى أنــه ددعمليــه لهــا  ا  Simonويعــرف المفكــر  
ونقــل القــرارات المتخــذة علــى    القــرار معنــاه إلى فــرد مكلــف بمســؤوليات خاصــة،  اتخــاذوالتوجيهــات إلى مركــز  

 (Kramoulila, 2017, p. 168) مستوى هذا المركز إلى باقي أعضاء المؤسسةدد.  
  ،الاسـتماعوتعرفه الجمعية الفرنسية بأنـه دد مجمـوع المبـادئ والتطبيقـات الـتي تهـدف إلى تشـجيع سـلوك  

وتسهيل وتمرير ونشر المعلومات تسهيل العمل الجماعي المشترك وترقية قيم المؤسسة من أجـل تحسـين الفعاليـة  
 (89، صفحة 2013)برباوي ،   د.  الفردية والجماعية فيهاد

 المطلب الثاني: أهداف وأهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة
 الاتصال الداخلي في المؤسسة  أهداف  أولا: 
 خاصة بالعاملين: أهداف   .1

 .الكلمات والحركات وغيرها لتبادل المعلومات استخدام •
وضع الأفكار في صياغة رسالة وفي وسيلة مناسبة بحيث يمكن أن يتفهمها الطرف الآخـر ويتصـرف   •

 .بشكل المطلوب
ــا والسياســــات الــــتي تقــــررت والــــبرامج والخطــــط الــــتي   • إعــــلام المرؤوســــين بالأهــــداف المطلــــوب تحقيقهــ

 .وضعت والمسؤوليات والسلطات التي تحددت
عــن تنفيــذها بشــكل معــين في وقــت    الامتنــاعإعــلام المرؤوســين بتعليمــات خاصــة بتنفيــذ أعمــال أو   •

 (21، صفحة 2020)مدحت ،   معين.  
الداخليـة داخـل المؤسسـات    الاتصـالاتبالإضافة إلى هذه الأهـداف فـإن هنـاك أهـداف كثـيرة تحققهـا  

 أنواعها وأنشطتها ويمكن إيضاح بعضها فيما يلي:  اختلافوالمنظمات على 
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  مبوظـائفهنقل التعليمات والتوجيهات ووجهات النظر من الرئيس إلى المرؤوسين لكي يحسـنوا القيـام   •
 .الأساسية

تعريـــف العـــاملين بحقيقـــة مـــا يحـــدث داخـــل المؤسســـة الأمـــر الـــذي يـــؤدي إلى التقليـــل مـــن الشـــائعات   •
 .وعدم تصنيع الوقت

معرفة العاملين بحقيقة النشـاط المبـذول في إدارات وأقسـامه المؤسسـة يجعلهـم أكثـر تقـديرا لغـيرهم مـن   •
 .العاملين وأكثر إحساسا وارتباطهم بهم

ــابع الاجتمـــاعي حـــتى • يتمكنـــوا مـــن القيـــام بالمجـــالات الـــتي تـــدعم    تزويـــد العـــاملين بالأخبـــار ذات الطـ
 .الروابط الإنسانية مما ينعكس أثره الجيد علي العمل

القرارات السـليمة ويجعلـه عـارف    اتخاذإمداد الرئيس بالمعلومات والبيانات الصحيحة مما يسهل عليه   •
بحقيقــة مــا يجــري داخــل المؤسســة بصــورة صــادقة ويعمــل علــى إقنــاع الأفــراد الــذين يقومــون بالتنفيــذ  

 (98، صفحة  2013)عامر ،    القرارات.بسلامة 
تقوم بتسهيل عملية الربط بين المؤسسة وفروعها بما يضمن للمنظمة قدرتها علـى أن تـؤدي وظائفهـا   •

 .بصورة فعالة
 .القرارات وبصورة لا يمكن فصلها عن بعضهما اتخاذعملية الاتصال متطابقة مع  •
لا  المنظمـة    لأن تظهر عملية أهمية الاتصال من خلال الترابط بين المنظمة الإدارية ومحيطهـا الخـارجي   •

 (44، صفحة 2019)بن ديليم،   بها.أن تعمل بمعزل عن البيئية المحيطة    ع تستطي
 .جعل المؤسسة مصدر لقيم جديدة •
إعطــــاء المؤسســــة شــــرعية مجتمعيــــة وإدماجهــــا في المجتمــــع مــــن خــــلال تــــدعيم البعــــد التجــــاري بالبعــــد   •

 .الخدماتي الإنساني و
 (198، صفحة  2020)إلياس ،    لحاجيات الأفراد داخل المؤسسة. الاستجابة •

 :هداف خاصة بالمؤسسةأ .1
ــون   • ــاطر، وأن يكـ ــع المخـ ــته للتكيـــف مـ ــم مؤسسـ ــرد بفهـ ــل فـ ــمح لكـ ــدة الـــتي تسـ ــر المعلومـــات المفيـ نشـ

 .مستقلا وفعالا بالنسبة لمنصبه
 .والتفاعلات بين الأفراد والمؤسسات  الإثراء، التنسيقالتبادل،   •
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 ,Kramoulila)  مشـــتركة والتضـــامن معـــا في كـــل شـــيء.  قـــيم مشـــاريع في طمـــوح،    الانـــدماج •
2017, p. 168) 

 : أهداف خاصة بالقيادة .2
علــي مـــا يحــدث داخـــل    الاطــلاعالـــداخلي داخــل المؤسســة مـــن تمكــين القائــد علـــى    الاتصــاليســاعد  

القــرارات بطريقــة ســليمة ويســهم عليــه عمليــة التوجيــه والإشــراف والقــدرة    علــى اتخــاذالمؤسســة وهــو مــا ســاعده  
 (78، صفحة  1999)عليان،    .المرؤوسينعلى التأثير في 

 ثانيا:  أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة  
تصـــال داخـــل المؤسســـة في تنميـــة وبنـــاء علاقـــات إنســـانية طيبـــة، ورفـــع روح الجماعـــة  تســـاهم عمليـــة الا

  كما يحس العمال بمدى بأهميتهم ودورهم ومشاركتهم في بلـوغ الأهـداف المسـطرة،  وتماسكهم داخل المؤسسة،
الـداخلي بمثابـة    الاتصـال، لـذلك تعتـبر عمليـة  بالاغتراب  إحساسهمبالإضافة إلى تماسك أفراد الجماعة وعدم  

 عملية تهدف إلى تحقيق غايات وأهداف هذه المؤسسة. باعتبارهاحياة أي مؤسسة وعمودها الفقري  
  الاقتصـاديةيقـل أهميـة في حيـاة المؤسسـات    يعتبر عملية هامة في الحياة اليومية فإنـه لا  الاتصالوبما أن 

واتخـاذ  وإن كانت كبيرة أو صغيرة فله دور كبير في جميع العمليات الإدارية من تنظـيم وتخطـيط ورقابـة وتنسـيق  
 المعلومات    انسيابفهو عصب العمليات الإدارية ومتطلب حتمي لأي تنظيم، كما يسهل عملية   القرارات،

بمثابــة حركــة ديناميكيــة تــتم في مختلــف المســتويات الإداريــة داخــل المؤسســة كونــه    القنــوات فهــوداخــل  
 (17، صفحة 2013)خضر ،  والعاملين.  نقطة وصل بين الإدارة  

 ويذكر ددمحمود كاظمدد أن أهمية الاتصال داخل المؤسسة تتجلى في النقاط الآتية:
 .كونه وسيلة هادفة لضمان التفاعل والتبادل المشترك للأنشطة المختلفة داخل المؤسسة -

ونفسـية داخـل المؤسسـة إذ أنهـا تسـاهم في نقـل وتحويـل   واجتماعيـةهو عبارة عن نشاطات إداريـة  -
مســـتهدفة خلـــق التماســـك بـــين وحـــدات ومكـــونات البنـــاء    المفـــاهيم والآراء عـــبر القنـــوات الرسميـــة،

 .التنظيمي للمنظمة وتحقيق أهدافها

يعــــبر وســــيلة ضــــرورية بــــين الأفــــراد والعــــاملين في توجيــــه وتغيــــير الســــلوك علــــى الصــــعيدين الفــــردي   -
 .والجماعي في المنظمة
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ــيلة أساســـية لإنجـــاز الأعمـــال و - )الكـــافي ،    المهـــام والفعاليـــات المختلفـــة داخـــل المنظمـــة.  يعتـــبر وسـ
 (183، صفحة  2021

 المطلب الثالث: أنواع الاتصال الداخلي في المؤسسة  
 الغير الرسمي  أولا: الاتصال

ــ كيفيـــة الـــتي يســـلكها تـــدفق البيـــانات في  الالتخطـــيط ل جـــراءات و   ىويقصـــد بـــه وجـــود نظـــام قـــائم علـ
(، ويعتـبر هـذا  71  صـفحة  ،2020  عـواج،)ة  المؤسسات والتوزيع الرسمي للسـلطات والاختصاصـات الوظيفيـ

هــذا    اهتمامهــا بالعمــل كمــا يتميــزالنــوع مــن الاتصــال مــن أهــم وســائل تماســك الجماعــات الغــير رسميــة وبعــث  
يسـير في كـل الاتجاهـات  بـل  الحركـة وكثـير التغيـير ولا يسـير طبقـا لترتيـب معـين    مبأنه دائـ الاتصالاتالنوع من 
 (78  صفحة،  2014الصريفي،)المستويات.وعلى كل 
  اجتماعيــةنشــأ هــذا النــوع مــن الاتصــال في أي منظمــة بطريقــة تلقائيــة لمــا بــين العــاملين مــن علاقــات  يو 

)خضـر،  .  فيتصل هؤلاء الأفراد ببعضهم الـبعض علـى هـذا الأسـاس الشخصـي التلقـائي وصداقات شخصية،
 يلي:  ماالاتصال الداخلي (، ومن أهم الخصائص التي يتميز بها 45  صفحة  ،2013

،  2009يساعد على معرفة معلومات وأفكار قد لا يسـمح بـذكرها بصـورة رسميـة.)دعمس،   •
 (76  صفحة

 .الصداقة والعلاقات الإنسانية الحسنة بين أعضاء الهيئة يساعد على تنمية الروابط و •
يــتم بطريقــة غــير مرتبــة بالتنظــيم الرسمــي فهــو يمتــد وينتشــر داخــل    الاتصــالاتهــذا النــوع مــن   •

 .النظر عن الهيكل التنظيمي غضالمنظمة ب
 .عندما يكون لديه الدافع والسبب على ذلك اتصالكل فرد يمكن أن يعمل كوسيلة  •
 .تزداد فاعلية الاتصالات الغير رسمية في أوقات لشدة والشعور بالقلق وعدم الأمان  •
 .تنقل البيانات بصفة أساسية في الاتصال الغير رسمي شفويا •
 .يتميز الاتصال الغير الرسمي بسرعته الفائقة في نقل البيانات والمعلومات •
 .% من البيانات التي ينقلها الاتصال الغير رسمي صحيحة90أن حوالي   •
 .الغير رسمي يميلون إلى النشاط عندما تتوافر لديهم أخبار جيدةالاتصال الأفراد في  •
 لفترات طويلة مقارنة بالاتصال الرسمي.  والاستمراريةعدم القدرة على البقاء  •
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 الغير الرسمية أهمها ما يلي:  للاتصالاتوتوجد عدة أنماط 
 : الاتصالات العنقودية .1

داخـــل المنظمـــات وتأخـــذ شـــكلا شـــبكيا    واســـتخداماالغـــير رسميـــة شـــيوعا    الاتصـــالاتوتعـــد مـــن أكثـــر  
 وهما:يشبه إلى حد كبير شكل عنقود العنب ويمكن التميز بين نمطين من الاتصال في هذا الشكل 

ــة: - ــة والغيبـ ــلة النميمـ ــتم نقـــل المعلومـــات والأخبـــار ولكـــن بـــبطء    سلسـ هـــذا النـــوع مـــن    شـــديد وفييـ
العنقودية يتولى شخص واحـد مهـام بـث الرسـالة إلى أشـخاص آخـرين وأن بعـض هـؤلاء   الاتصالات

المعلومــات وفي الغالــب تحتــوي  انتشــرت  في حــين قــد يفشــيه الآخــرين وســرعان مــا    قــد يحفــ  الســر،
هــذه الاتصــالات علــى معلومــات شخصــية ذات خصوصــية عــن الآخــرين وتتميــز هــذه السلســلة بأن  

 مرسل الرسالة يبلغ الآخرين كل على حدة وليس جميعهم في آن واحد.
أكثــر الأنمــاط الشــائعة في الاتصــالات الرسميــة بحــث يــتم نقــل المعلومــات    وتعــد   السلســلة العنقوديــة: -

حيث يمرر الشخص معلومات إلى عدد قليـل مـن الأشـخاص    ،انتقائيمن شخص إلى آخر بشكل 
 وهكذا.الذين بدورهم جميعا أو بعضهم يقومون بتمرير المعلومات إلى آخرين 

  Aحيث لا يوجد لهذه السلسـلة أي نمـط محـدد للاتصـال حيـث ينقـل  السلسلة الاجتماعية:  .2
نقلهـــا ليخــرين، وبــذلك فـــإن    إلىبــدوره    Bبيــانات ومعلومــات وأخبــار معينـــة، ه يقــوم    Bإلى

بعض الأشكال يكونون قد سمعوا وأطلعـوا فعـلا علـى هـذه المعلومـات، بينمـا قـد يكـون آخـرون  
 (159  صفحة  ،2020لم يطلعوا عليها أبدا.)العلاق، 

حيــث يتواصــلون بشــكل    يكثــر في المنظمــات الصــغيرة جــدا أو الخدماتيــة خاصــة،الإدارة بالتجــوال:   .3
  صــفحة،  2020)عــواج،  الرسميــة.  خــارج بيئــة العمــل    والاحتفــالاتغــير رسمــي وتكــون في المناســبات  

79) 

 

 

 الاتصال الرسمي ثانيا:  
هو الاتصال الذي يتم بين المستويات الإداريـة المختلفـة في هيئـة أو في مؤسسـة بالطريقـة الرسميـة المتفـق  

 (75، صفحة  2014)سناء ،    عليها في نظمها وتقاليدها وهو يعتمد على التقارير والمذكرات. 
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ويعـرف الاتصـال الرسمـي علـى أنـه هـو ذلـك الاتصـال المنطقـي والمخطـط مسـبقا والـذي يمـر عـن طريقــه  
بحيث يسـتخدم خطـوط السـلطة الرسميـة الـتي تـتم في إطـار القواعـد الـتي تحكـم   الحقائق والمعلومات في المنظمة،

نازل أو صـــاعد أو    باتجـــاهوتســـير إمـــا    المؤسســـة وتتبـــع القنـــوات والمســـارات الـــتي يحـــددها بنـــاء التنظـــيم الرسمـــي،
 (Constantin , 2018, p. 64) أفقي.

 الاتصال الصاعد: .1
أي مـن مسـتوى إداري أقــل إلى مسـتوى إداري أعلــى    يسـمى أيضـا الاتصــال مـن الأسـفل إلى الأعلــى،

ويكــون عــادة بهــدف إرســال تقــارير أو تســليم أعمــال مطلوبــة أو طلــب الموافقــة علــى    مــن موظــف إلى مــدير،
ــكو  ــليم شـ ــين أو تسـ ــيء معـ ــات    ىشـ ــديم ملاحظـ ــذا النـــوع مـــن    أوأو تقـ ــه هـ ــة إلى الإدارة، ويواجـ ــة راجعـ تغذيـ

الاتصــال الكثــير مــن المشــكلات والعقبــات حيــث غالبــا مــا يحــول بعــض المــديرين دون وصــول المعلومــات إلى  
ــت   ــة إذا كانـ ــرئيس الأعلـــى وخاصـ ــه الإأالـ ــبب لـ ــة وتسـ ــار تســـيء إلى المؤسسـ ــاج.خبـ ،  2012)القميـــزي،    زعـ

 (133صفحة  
 النازل:  الاتصال .2

ــا مـــــن القـــــادة و ــات والأوامـــــر والتعليمـــــات وغيرهــ ــال يهـــــدف إلى نقـــــل المعلومــ ــذا النـــــوع مـــــن الاتصــ   هــ
المســــؤولين والمشــــرفين ومــــن هــــم أقــــل مســــؤولية مــــن المرؤوســــين بمختلــــف وظــــائفهم ومهمــــاتهم لغــــرض تحريــــك  

ومـــن جهـــة ثانيـــة يكمـــن دور هـــذا    مشـــاعرهم وإثارة حماســـهم للعمـــل وتقويـــة روحهـــم المعنويـــة هـــذا مـــن جهـــة،
)بـن أونـيس،    الاتصال في زيادة توضيح الأمور للمرؤوسين والتأكد من فهمهم لما نقل إليهم فهمـا صـحيحا.  

 (174، صفحة  2018
 الاتصال الأفقي:  .3

الأفقــي إلى التعــاون والتنســيق وحــل المشــكلات وتبــادل الأخبــار والأفكــار والمشــاعر    الاتصــالويهــدف  
  ووجهــات النظــر والمعلومــات والخــبرات بــين أفــراد أو زمــلاء مــن نفــس المســتوى الإداري أو الوظيفــة أو المهنــة،
ويكــون الاتصــال الأفقــي شــفويا بطريقــة مباشــرة دون أيــة تعقيــدات إداريــة، ويــتم مــن خــلال تبــادل الــزيارات  

 (132، صفحة  2012)القميزي،   واللجان وأنماط السلوك المختلفة أثناء العمل.  والاجتماعات
 المتقاطع:  الاتصال .4
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  الطالـب بالمـدير مباشـرة،  اتصـالفقد يتم    يلاح  هذا المستوى عدم تقيده بمستوى إداري معني معين،
  الاطــلاعأو مــع مــدير التربيــة أو العكــس فقــد يتصــل النظــام مــع مــدير دائــرة دون المــرور بر ســة وذلــك بهــدف  

 (34  صفحة،  2019)سلامة،  على الحقائق مباشرة دون تعقيدات.
المكتـــوب وتتمثـــل في الجريـــدة الهاتفيـــة،    الاتصـــالتعتـــبر نـــوع خـــاص مـــن  الاتصـــالات الإلكترونيـــة:   .5

وبالتــالي فــإن تطـور تقنيــات الاتصــال الحديثــة    الإنترنـت، المحاضــرات المرئيــة، البريـد الإلكــتروني...الخ،
قــد ســهل عمليــة الحصــول علــى المعلومــات ممــا يتــيح المعرفــة الشــاملة بكــل مــا يحــدث داخــل المنظمــة  

،  2019)بشـــاني ،    .وإشــراك الأفـــراد في مختلـــف جوانـــب العمـــل داخـــل المنظمـــة الـــتي ينتمـــون إليهـــا
 (203صفحة  
 في المؤسسة   وسائل الاتصال الداخلي المطلب الرابع :  
 الرسمي  الاتصال  وسائلأولا: 
ويعتمد هذا الاتصـال علـى وسـائل أو طرائـق تتكـون أساسـا مـن كلمـات مكتوبـة أو غـير  :اللفظي() الاتصال

 (88 صفحة  ،2020 عواج،)مكتوبة لإيصال الفكرة أو المعنى ويضم هذا النوع ما يلي:
ذلـك عـن طريـق نقـل وتبـادل المعلومـات بـين المرسـل والمرسـل إليـه عـن طريـق الكلمـة    ويـتمالاتصال الشفوي:  
هذا الأسلوب في الموضوعات التي تحتاج إلى شرح وتفسـير حيـث يمكـن   استخدام ويكثر المنطوقة لا المكتوبة،

 (113، صفحة 2013)عامر ،  بوضوح. الإجابة على التساؤلات المطروحة  
يكــون الاتصـــال الشـــفوي مــن خـــلال نقـــل المعلومـــات عــن طريـــق تبـــادل الأحاديــث بـــين المرســـل والمســـتقبل    و

  العليــا و خــذ في المنظمــات خاصــة بالنســبة لــ دارة    واســتخدامامباشــر وتعتــبر أكثــر أنــواع الاتصــالات شــيوعا  
  الرسميــة والــتيهــذا النــوع مــن الاتصــالات أشــكالا عديــدة منهــا وجهــا لوجــه، المحــادثات الهاتفيــة، الاجتماعــات  

الكلمــات الشــفوية لنقــل المعلومــات والأفكــار والآراء المــراد إيصــالها المرؤوســين وكــذلك مــن    اســتخدامفيهــا يــتم  
 (254، صفحة  2011)يوسف ،    للرؤساء.المرؤوسين  

والمقابلة الناجحة وسيلة مجدية لنجاح من يتقنها إذ   الاتصال : والمقابلة أحد الأساليب الفعالة في  المقابلات  
أن جانب من المهارة في الإدارة يتوقف على القدرة على عمل مقابلات مثمرة ولكي تكون المقابلة مثمرة 

ن تهيؤ الظروف التي تساعد على أ ومحققة للغاية يلزم أن تكون مرتبة تتلاءم بطريقة عرضية و 
 ( 181  صفحة   ، 2018نجاحها.)المغربي.،  
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ــة لتحليــــل   ــة مهمــــة للحصـــول علــــى البيــــانات اللازمـ ــبر طريقــــة المقابلـ ــتم المقابلــــة علــــى    بالعمـــل ويجــــوتعتـ أن تـ
العامــل أو الملاحــ  وســؤاله عــن الأمــور الــتي لم    اســتدعاءمــرحلتين أثنــاء ملاحظــة العمــل وأخــذ فكــرة عــنهم ه  

يفهمهــا المحلــل أثنــاء ملاحظتــه ويجــب أن تشــمل المقابلــة جميــع مســتويات العمــال بمعــنى أن يقابــل المحلــل عــدد  
 (96  صفحة  ،2010  الله،من العمال.)حيز  

 الشروط التالية: مراعاةولكي تكون المقابلة ناجحة يجب أن يتم  
 .أن يحدد موعدا •
 .أن تتم فعلا في الموعد المحدد •
 .يتولد شعور بالملل  تتأخر المقابلة حتى  ألا •
 .الحذر من التعصب أو التبرم أو عدم الوضوح •
 .أن يبدأ الحديث عن الشيء من الرد والبساطة والمجاملة •
 (181  صفحة  ،2018  المغربي،)أخرى. التفرغ التام للمقابلة وعدم الانشغال بأعمال   •

ــة ــاءات الجماعيـ ــام    اجتمـــاع: تـــرى العديـــد مـــن المؤسســـات أن عقـــد  اللقـ أســـبوعي مـــع العـــاملين بأحـــد الأقسـ
عــن الطريقــة الرسميــة قــدر الإمكــان    الاجتماعــاتويجــب أن تبــني    ،للاتصــالاتوالقطاعــات يمثــل طريقــة فعالــة  

حـتي تفـتح أكـبر عـدد مــن المشـاركات للعـاملين ولكـي تسـتطيع الإدارة في ظــل هـذا المنـاا أن تشـرح سياســاتها  
 (127، صفحة 2017)مرتضي ،  سهولة.وخططها بكل  
ــالات ــة:    الاتصـ المهمـــة وذلـــك لأنهـــا تســـتخدم في    الاتصـــالإن الاتصـــالات المكتوبـــة تعتـــبر مـــن طـــرق  المكتوبـ

المكتوبـة فعالـة ينبغـي أن تتـوفر    الاتصـالاتالاتصالات الرسمية سواء داخل المؤسسة أو خارجها ولكـي تكـون  
عـن    الابتعـاديجـب أن تكـون واضـحة والعبـارات واضـحة وسـهلة المعـنى وينبغـي   الأساسـية فالكتابـةالاعتبارات 
يجب التركيز علـى الأشـياء المهمـة والعبـارات القصـيرة ذات المعـنى الواضـح وتتخـذ أشـكالا   المحيرة كماالعبارات 
 (196، صفحة 2017)المشهداني،  عدة منها:

: وتستخدم لتعريف العاملين بمواقيت العمل والعطـل ورزنامـة بـرامج التكـوين المتاحـة وبقـوائم  المجلات الحائطية
  بــرباوي،)  الاقدميــة وهــي وســيلة ضــئيلة التكــاليف فعالــة لإعــلام العــاملين بالمســائل الــتي تهــتم بشــكل مباشــر.

 (89 صفحة،  2013
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تبعــا لإمكانيـــات    أســبوعية شــهرية: وهــي تتغــير مــن تنظــيم إلى آخـــر فقــد تكــون يوميــة،  كشـــوف المعلومـــات
الوســيلة    أحيـانا هـذهبالعـاملين وإعلامهـم وتحسـين معنـوياتهم    الاتصـال، وهـي فعالـة جـدا  واحتياجاتهـاالمؤسسـة  

 (89 صفحة،  2013 برباوي،)المؤسسة.تعطي صورة حسنة عن 
  والمضـمون ولـذلكوترتيبها لكـل مـن الرمـوز    اختياره: وتعني القرارات التي يتخذها مصدر الاتصال في  الرسالة

   جمهوره فقد يجب الاهتمام بتصميم وصياغة محتوى الرسالة والتركيز على المضمون الذي يعتقد أنه يناسب  
يجـب أن تكـون الرسـالة وواضـحة    الصـياغة ولـذلكتكون قديمة أو غير واضـحة المصـدر أو غـير راقيـة أو رديئـة  

 (197، صفحة 2017)المشهداني،   ومفهومة المرسل إليه. 
 وسائل الاتصال الغير رسميثانيا: 

الإشـــاعة بأنهـــا مـــن حيـــث    إيجـــابي وتعـــرفغـــير مؤســـس يـــتم إرســـاله شـــفويا، ويلقـــي صـــدي    خـــبرالإشـــاعات:  
تظهــر الإشــاعة عنــدما يكــون    بالــبروز إذمصــدره وتتعــدد المنافــذ الــتي تســمح الإشــاعة    وتبنيــه ويجهــلتصــديقه  

إذ مــا يغــذي الإشــاعة هــو الحاجــة    ،الاتصــالبمثابــة المخفــف لحالــة نقــص    محــدودا فهــيالاتصــال في المؤسســة  
مـن فكـرة محوريــة    الانطـلاقالملحـة للحصـول علـى المعلومـات مـن طـرف العـاملين، وللحــد مـن الإشـاعة ينبغـي  

ه يجـــب البحـــث وتحديـــد    جميـــع الطرائـــق الـــتي تســـمح لنـــا  ظهارهـــا ووصـــفها بالإشـــاعة،  اســـتخدامتتمثـــل في  
،  2020مصــدرها ليــتم بعــد ذلــك تنفيــذها واســتخدام التهديــد بالعقــاب كوســيلة لتجنــب تفشــيها.)عواج ،  

 (92  صفحة
والتــوتر والكبــت النفســي الــذي يعــاني منــه    الانفعــالهــذه الوســيلة تســتخدم لإزالــة عوامــل  مســرا المؤسســة:  

العامـــل أثنـــاء أداء مهـــامهم، كمـــا تســـمح أيضـــا بالوفـــاء العـــاملين خـــارج أوقـــات العمـــل، وكشـــف المشـــكلات  
ومعالجـــة الاخـــتلالات الناتجـــة عـــن ســـير العمـــل في المؤسســـة، إضـــافة إلى إرســـاء قـــيم وعـــادات مســـتحدثة مـــن  

  عـــواج،خــلال معالجـــة مواضــيع تخـــص العلاقــات الوظيفيـــة والأداء وغيرهــا ممـــا يعــزز الثقافـــة داخــل المؤسســـة. )
 (93  صفحة،  2020

 

 في المؤسسة:  التقنيات و الوسائل  الخارجي الاتصال : لمبحث الثالثا
فهــو عبــارة عــن كيــانات مــن أفــراد    ،واســتمرارهايمثــل جمهــور المنظمــة العصــب الرئيســي لبقــاء المؤسســة  

وثقافيـة معينـة لهـم حاجـات وتطلعـات يسـعون    اجتماعيـةوجماعات تنتمي إلى مجتمع معين أو بلد معـين وبيئـة  
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ففي كل مجتمـع وكـل هيئـة تتـوفر مؤسسـات معينـة    لإشباعها وهذا من خلال الخدمات التي تقدمها المؤسسة،
نجـد أن هنـاك علاقـة بـين كـل مـن المؤسسـة وجمهورهـا الخـارجي تكـون قائمـة علـى    متنوعـة ولهـذاتقوم بوظائف  

هـذه العلاقـة الثقـة والانتمـاء والـولاء المتبـادل بـين الطـرفين ويكـون ذلـك   محددة وتسـودتحقيق غايات ووظائف 
عــن طريــق الاتصــال الخــارجي مــن خــلال رســم مجموعــة مــن الأهــداف والاعتمــاد علــى أســاليب وتقنيــات مــن  

 طرف المؤسسة للوصول إلى جمهورها وعرض خدامتها .
 في المؤسسة  الخارجي  الاتصالتعريف المطلب الأول: 

الـذي تتوجـه المؤسسـة لإرسـال رسـائل معينـة إلى جماهيرهـا الخارجيـة الـتي تتمثـل في   الاتصـالوهو ذلك 
ــائل إعـــلام جماهيريـــة، منظمـــات، مجتمـــع مـــدني. ــتهلكين، مـــواطنين، مؤسســـات، وسـ ،  2019)مهـــري ،    مسـ

 (311صفحة  
الـــتي تقـــوم بهـــا المؤسســـة مـــع جمهـــور المســـتهلكين والـــزبائن    الاتصـــالاتويعـــرف أيضـــا أنـــه مجموعـــة مـــن  

،  2000)المصـــري ،    موجـــه إلى الـــزبائن نحـــو الخـــارج  اتصـــالوالعمـــلاء، كمـــا عرفـــه كـــالين علـــى أنـــه علـــى أنـــه  
الخــارجي بغــرض إيصــال    الاتصــال، وعليــه فقــد تم توضــيح القاعــدة الجماهريــة الــتي يســتهدفها  (140صــفحة  

 رسالة معينة.
كمـا يعـرف بأنــه مجموعـة مــن المعلومـات والنشــاطات الـتي ترســلها المؤسسـة إلى المحــيط الخـارجي بهــدف  
إمـــداده بالمعلومـــات، وبالتـــالي فهـــو يشـــكل حلقـــة وصـــل بـــين المؤسســـة ومحيطهـــا الخـــارجي مـــن أجـــل التعريـــف  

، صــفحة  2022)قصـري ،    بنفسـها وأهـم خـدماتها وكـل مـا يحـيط بمعلومــات وبيـانات تخـص هـذه المؤسسـة.  
52) 

ــات   ــة مـــن العمليـ ــه مجموعـ ــا عـــرف علـــى أنـ ــاليةكمـ ــة كمرســـل    الاتصـ ــين المؤسسـ ــتم بـ ــتي تـ المقصـــودة والـ
 حيث ترسل جملة من الرسائل والمعلومات التي تتعلق بالمؤسسة ومنتجاتها وخدماتها في  ومحيطها كمرسل،

المختلفـــة تكـــون    الاتصـــالمعتمـــدة في ذلـــك علـــى تخصصـــات وتقنيـــات    اتصـــاليةشـــكل رمـــوز وأنشـــطة  
الإعلامــــي والعلاقــــات العامــــة وفي حــــدود علاقتهــــا مــــع الصــــحافة وعليــــه فهــــدف    الاتصــــالمندمجــــة في إطــــار  

  الخــارجي يتمثــل في إمــداد الجمهــور بالمعلومــات المتعلقــة بالمؤسســة وتحســين صــورتها بطريقــة إيجابيــة.    الاتصــال
 (03، صفحة  2020)بوهدة ، 
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عرفه الدكتور مصطفى الحجازي أنه يمثل حلقة الوصل بين المؤسسة والمجتمع المحيط بهـا وبنـاء علاقـات  
إيجابيــة تتســم بالثقــة المتبادلــة مــع الفــاعلين وفــق خطــوط مدروســة تتســم بالبقــاء والــدوام مــع الفــاعلين في هــذا  

 (08، صفحة  2018)بويض ،   المحيط كالجماعات المحلية وأصحاب المؤسسات وبين الجماهير.
الخـارجي علـى أنـه عمليـة أساسـية تتمحـور علـى التواصــل    الاتصـالوبشـكل آخـر وأشمـل يمكـن تعريـف  

مــع المحــيط الخــارجي )الجمهــور( والتســويق للمؤسســة مــن خــلال عــرض منتجاتهــا وخــدماتها وتحســين صــورتها  
وسمعتها أمام زبائنها في المقـام الأول وهـذا مـن خـلال إرسـال المؤسسـة لمجموعـة مـن الرسـائل المـراد إيصـالها عـبر  

 وسائل مختلفة.
 في المؤسسة    الخارجي  الاتصالأهداف المطلب الثاني:  

الخـــارجي علـــى بنـــاء سمعـــة المؤسســـة بصـــورة جيـــدة وإيجابيـــة والـــتي تجعـــل منهـــا مؤسســـة ذات    الاتصـــاليســـاعد  
الخــارجي يسـاعد المؤسســة بتزويـد المعنيــين بمعلومـات آنيــة وموثوقــة    الاتصـالموضـع ثقــة للمسـتفيدين، كمــا أن  

خارجيــة للمؤسســة القائمــة علــى الفهــم    اتصــال  ةإســتراتيجيحــول المواضــيع الــتي تقــع ضــمن تفويضــها، فتبــني  
بالمعنـين والرسـالة والرسـائل المــراد إيصـالها للجمهـور يسـاعد علــى    بالاتصــالالراسـ  لأهـداف المنظمـة والمتعلقـة  

 (282، صفحة 2018)بهاء ،   المؤسسة.  بناء قاعدة جماهرية من قبل  
 الخارجي لتحقيقها نجد: الاتصالمن أبرز الأهداف التي يسعى 

 .نشر الوعي بين الجماهير ▪
 .التحسين المستمر لسمعة وصورة المؤسسة لدى جماهيرها الخارجية ▪
 .الكفاءات البشرية المتميزة للمؤسسة استقطاب ▪
 .توفير المعلومات ل دارة عن الأطراف المتعامل معها خارجيا ▪
 .شرح دور المؤسسة في خدمة البيئة الخارجية والمواطن بصفة عامة ▪
ــدمات   ▪ ــركات مـــن خـ ــه الشـ ــوم بـ ــا تقـ ــور لمـ ــاء فهـــم الجمهـ ــن طريـــق إنمـ ــهرة الشـــركة عـ و  زيادة شـ

 (272، صفحة 2014)مانع ، نشاطات .
 .إيجاد سمعة جيدة وصورة ذهنية طيبة ومركز متميز للمنظمة لدى الجماهير التي معها ▪
 .وسياساتها وكافة جهودها المبذولة  خدماتها الإعلام عن نشاط المنظمة و ▪
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  مســتمرة معهــا.    الــدائم بأجهــزة الإعــلام المختلفــة والمحافظــة علــى علاقــات حســنة و  الاتصــال ▪
 (45، صفحة  2016)المسوي ، 

الخارجي في تحسين تقدير وتفهم المشكلات الإدارية سواء مـن قبـل العـاملين   الاتصاليسعى  ▪
الذين يكونون على دراية بحقيقة الموقف وأحوال المؤسسة أو مـن قبـل الجمهـور الـذي يتعامـل  
مــــع المؤسســــة، حيــــث يكــــون علــــى درايــــة بالحقــــائق الخاصــــة  مكانيــــات المؤسســــة وإنجازاتهــــا  

 عامة.ومشاكلها أو من قبل المجتمع المحلي بصفة 
الـتي    واتجاهاتـهالخـارجي علـى توجيـه وإرشـاد المؤسسـة إلى تطلعـات الجمهـور   الاتصـال يساعد  ▪

تخدمها تلـك المؤسسـة وبالتـالي تكـون مثـل هـذه التطلعـات بنظـر المؤسسـة عنـد وضـع الخطـط  
 (08 صفحة  ،2002  قريحة،)والبرامج.والسياسات  

 في المؤسسة    الخارجي  الاتصالأنواع : الثالث  المطلب 
هو كل ما يتم بواسطة المؤسسة سـواء تعلـق الأمـر بتقـديم الأخبـار نفسـها أو عـن  المؤسساتي:    أولا: الاتصال

)مهـري    .نشاطاتها أو تأكيد حضورها أو التعريف بموقفها حـول موضـوع أو حـدث يسـمى نشـاطها الخـارجي
 (301، صفحة 2019، 

الجاريــة تحــت    الاتصــاليةمــن العمليــات    ةبأنــه مجموعــ Marie Helene Westphalen  وتعــرف  
( مــــــــــــن أجــــــــــــل التعريــــــــــــف بالمؤسســــــــــــة وتحســــــــــــين  الجمعيــــــــــــات والإدارات،  )المؤسســــــــــــاتمفعــــــــــــول قــــــــــــوانين  

 (06 صفحة  ،2018بويض،)بصورتها.

لعمليــة تواصــل متبــادل بــين المنشــأة وجمهورهــا المســتهدفة، فهــو يعــد مــن أبــرز سمــات    فهــو تخطــيط إســتراتيجي
  الاتصــاليمكــن للمؤسســة الــتكلم علــى نجاحاتهــا وإبــراز صــورتها للجمهــور إلا عــن طريــق    المؤسســة فــلانجــاح  

يجـدر بنـا    أسـرع وهنـاالمؤسسي بين الشركة وجمهورها المستهدف وإبراز الصورة الذهنيـة الإيجابيـة لتحقيـق نجـاح  
المؤسسـي كنـوع مـن    الاتصـالالخـارجي وبـين    الاتصالالتمييز بين كل من العلاقات العامة كتقنية من تقنيات  

العامــة عبــارة عــن علاقــة مجتمعيــة بــين الجمهــور والعــاملين داخــل المؤسســة    الاتصــال الخــارجي فالعلاقــاتأنــواع  
المجتمعـــي وعـــرض خـــدمات المؤسســـة وأهـــم    الاســـتثمارالمؤسســـي فهـــو يهـــدف لبنـــاء الســـمعة و    الاتصـــالأمـــا  

عبــارة عـــن مجهـــودات إســتراتيجية تقـــوم بهــا المؤسســـة لإيصـــال رســائلها للجمهـــور وهــو يعـــد محـــور    ميزاتهــا فهـــو
 رئيسي وأساسي لنجاح أي عملية إدارية تسويقية. 
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  والخــدمات وذلــكهــو مجمــوع التعــاملات الــتي تقــوم بهــا المؤسســة للتســويق للســلع  التجــاري:    الاتصــال:  ثانيــا
 (،302 صفحة،  2019الإشهار)مهري،  باستعمال  منتجاتها   اقتناءلحث مختلف الزبائن عن  

التجـاري علـى أنـه حـث وإقنـاع المسـتهلكين لشـراء مـا يقـدمون مـن سـلع وخـدمات، ويكـون   الاتصالويعرف 
في الغالـــب الهـــدف منـــه هـــو إحـــداث تغيـــير معـــين مـــن مواقـــف واتجاهـــات المســـتهلكين نحـــو الســـلع والخـــدمات  
المقدمة وحثهم على شـرائها، ويعتـبر هـذا النـوع مـن الاتصـال أكثـر تكلفـة حيـث يعتمـد علـى تقنيـات الدعايـة  

 (39، صفحة  2014)الصميدي،    والإعلان.  
التجــاري أحــد أهــم الإســتراتيجيات الــتي تعتمــدها المؤسســة بغــرض التواصــل مــع زبائنهــا    الاتصــالكــذلك يعــد  

لعرض منتجاتها والتعريف بها قصد زيادة المبيعـات ويكـون ذلـك بتعزيـز التسـويق ورفـع فعاليتـه مـن خـلال فهـم  
بدقـة عـبر خطـط تسـويقية ملائمـة    واسـتهدافهمالسـوق وشخصـية العمـلاء المحتملـين،   اتجاهاتالسوق وتحليل 

 مع الاعتماد على مهارات البيع والإقناع.
هـو أحـد الأسـاليب الـتي يسـتعملها    الاتصـال الاجتمـاعييـرى ميشـال لـوني أن  : الاتصال الاجتماعي ثالثا: 

  الاتصـالالإنسان في حل مشاكله، فهو ركيزة لتغيير الآراء إلى الأفضل، وتعديل السلوك المعاكس، كمـا يعـني  
الذي توجهه المؤسسة للمـواطنين والجماعـات العامـة والوطنيـة والإداريـين الـذي تتمـنى المؤسسـة خلـق علاقـات  

 (302 صفحة،  2019جيدة معهم.)مهري،  
 في المؤسسة  الخارجي  الاتصالوسائل  المطلب الرابع:  

 الخارجي نجد: الاتصالومن بين وسائل 
  كوسـيلة إثبـات قانونيـة،  اسـتخدامهاتتميز هذه الوسـيلة بأنهـا مسـجلة ومدونـة ويمكـن   الوسائل المكتوبةأولا: 

،ويمكــن أن تقـرأ مــن قبـل جمهــور كبـير عــن طريـق توزيهــا    كمـا أنهـا تقــرأ مـن قبــل جمهـور في إعــدادها وصـياغتها
 (87، صفحة 2019)طارق ،   بعدة وسائل وسنتطرق إليها كالتالي:  

 
 
 
 النشريات:  .1
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عبارة عن مجموعة من صفحات من واحد إلى ثلاثة توضـع علـى شـكل مطبوعـات لتسـهيل حملهـا  
وتســتخدمها المؤسســة بغــرض مخاطبــة الجمهــور، يــتم تســليمها بالمجــان أثنــاء المناســبات الخاصــة كــالزيارات  

النشـــريات    وتشـــمل  والمعـــارض وتســـلم أيضـــا للجمهـــور الخـــاص بالمؤسســـة كالمســـاهمين والمـــوردين والمـــوزعين،
علــى معلومــات وتعــالج النشــريات موضــوعات دقيقــة تهــم المــوظفين والعــاملين في المؤسســة ولهــا أنــواع كثــيرة  

 تتمثل في:

كما أنها تصـدر في حجـم وشـكل    معين،إه  : وهي التي تصدر كل فترة زمنية محددة وتحمل  نشرات دورية -
 واحد تقريبا وفي مواعيد منظمة ومحددة.

ــة - ــير دوريـ ــرات دـ ــتجدات ودون  نشـ ــرتبط بالظـــروف والمسـ ــد محـــدد لصـــدورها،  ارتبـــاط: تـ وتصـــدر في    بموعـ
 مناسبات معينة أو لإعلام العاملين والموظفين بالمستجدات من تشريعات وسياسات أو مواقف طارئة.

 : تهتم هذه النشرات بتقديم الأخبار عن التطورات المختلفة على المؤسسة.نشرات إخبارية -

 : وهي عبارة عن مجموعة من الصور الفوتوغرافية المرتبطة بمحادثة أو مناسبة.نشرات مصورة -

 : تصاحب خطابا أو قرار معينا أو تتضمن عرض ملخصا لها.نشرة ملخصة -

 (104-103  صفحة،  2020: تركز على التفاصيل الفنية في موضوع معين.)عواج، نشرة تحليلية -
حيـث تقــوم المؤسسـة بنشـر مجلـة خاصــة بالمؤسسـة وقـد تصـدر هــذه المجلـة إمـا أســبوعيا أو  مجلــة المؤسســة:   .2

شــهريا أو بصــفة دوريــة ربــع أو نصــف ســنوية، ويكــون الغــرض مــن هــذه المجــلات مخاطبــة جمهــور المؤسســة  
 الداخلي من موظفين ومخاطبة الجمهور الخارجي من عملائها من موردين ومستهلكين وموزعين وغيرهم.

 يا مجلة المؤسسة في:ا( أهم مز (Klapper 1960  يرويخلص كلاب
 .القارئ للقراءة في الوقت المناسباختيار  •
 .القدرة على إعادة القراءة للمزيد من الفهم والتعميق •
تعتــبر مــن الوســائل المطبوعــة والمكتوبــة الــتي لهــا القــدرة عــن غيرهــا مــن الوســائل في معاجلــة الموضــوعات   •

 (57، صفحة  2016)المسوي ،  ومعالجة كاملة وتناول تفاصيلها الدقيقة.
 يجب أن يكون مضمون المجلة واضحا وأغلب المجلات يدور مضمونها ضمن الفئات التالية:

 أخبار العاملين وتتمثل في:  .أ
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o الأخبار الخاصة بالعاملين كأعياد ميلادهم والذكر السنوية لتأسيس المؤسسة. 
o  أهم الهويات التي يمارسها العاملون. 
o الأنشطة الرياضية المختلفة التي يزاولها وما يتم تحقيقه من نجاحات فيها. 
o  الاجتماعية.الترقيات في العمل وفي الحياة 
o أسماء العاملين الجدد الملتحقين بالمؤسسة مع التعرف بهم. 
o .صورة من جوانب العمل المختلفة 

 ب. أخبار جماهير المؤسسة وتتمثل في:
o   المؤسسة بهم واهتمامإلقاء الأضواء على دور هؤلاء في المؤسسة. 
o جوانب من التعامل هؤلاء مع المؤسسة ووجهة نظرهم فيها. 
o الهامة لهؤلاء.  الاجتماعية الأخبار 

 في:المؤسسة وتتمثل  أخبار ج. 
o أخبار حركة المبيعات أو خدماتها. 
 .إلقاء الضوء على السياسات والقواعد المتبعة فيها ▪
 .أخبار التغييرات التنظيمية فيها ▪
ــة عـــن أنشـــطتهم و ▪ ــار المـــديرين وتشـــمل جوانـــب مختلفـ ــا    أخبـ ــا إلى ذلـــك مـــن أخبـــار منتجاتهـ كفـــاءتهم ومـ

   الجديدة
ــا. ▪ ــل بهـ ــواد الـــتي تتعامـ ــوع المـ ــال ونـ ــة الأعمـ ــم منظمـ ــة الـــتي تهـ ــار العامـ ــبيطي،    الأخبـ ، صـــفحة  2010)صـ

313) 
 الوسائل المباشرةثانيا: 

بــين المرســل والمســتقبل عــادة مــا يكــون مباشــر    الاتصــالوتعتــبر مــن أكثــر الوســائل تأثــيرا في الجمهــور لأن  
 أي وجه لوجه وتأخذ الوسائل المباشرة الأشكال التالية:

 : تنظيم الحفلات والدعوات الخاصة .1
مباشــر ســواء كــان داخــل المؤسســة أو الجمهــور المتعامــل معهــا أو عمــلاء المؤسســة، وفي    اتصــالويعتــبر  

مـع تبـادل الحــديث والمناقشـات الــتي    الحفـلات يـتم التعــرف علـى كبـار مســؤولين المؤسسـة المـدعوين في الحفلــة،
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ــم   ــنهم أكثـــر تفهمـــا للأخـــرين وآرائهـ ، كمـــا تكـــون الحفـــلات لأغـــراض التكـــريم وتقـــديم  واتجاهـــاتهمتجعـــل كـــل مـ
 (93، صفحة 2015)شهين ،  زوار أجانب لتقوية العلاقات العامة.    واستقبالالحوافز المادية للعاملين  

 المشاركة في المسابقات:  .2
الخـــارجي وفي هـــذه المســـابقات تقـــدم المؤسســـة للفـــائزين فيهـــا    الاتصـــالوتعتـــبر المســـابقات مـــن وســـائل  

الجمهــور ممــا يســاعدها مــن    باهتمــاممجموعــة مــن الهــدايا والحــوافز الماديــة، وهــي تعتــبر مــن الوســائل الــتي تحظــى  
 (94  صفحة  ،2015)شهين،  .المواقع التي تعرض خدماتها  وارتيادزيادة مبيعاتها وكسب زبائن 

 :meetings and seminars والندواتالاجتماعات   .3
تعد مـن أهـم وسـائل الاتصـال الخارجيـة الـتي تعتمـدها المؤسسـة وذلـك مـن خـلال تنظـيم الاجتماعـات  
والنــدوات والمــؤتمرات الــتي يــتم فيهــا تبــادل وجهــات النظــر وتــدعيم العلاقــة بــين المؤسســة وجمهورهــا مــن جانــب  

مـن جهـة أخـرى وتكـون هـذه الاجتماعـات أسـبوعية أو شـهرية أو فصـلية   الأخرىوبين المؤسسة والمؤسسات 
)صــالح م.،    أو نصـف ســنوية وفي بعـض الأحيــان تكـون طارئــة في حالــة حـدوث أزمــات أو حـوادث مفاجئــة.

 (96، صفحة  2017
 الحديثة الاتصال  تكنولوجياثالثا: 

ــمون أو   ــة المضـ ــا لمعالجـ ــتم توظيفهـ ــة الـــتي يـ ــنظم المختلفـ ــائل أو الـ ــوع التقنيـــات والأدوات والوسـ هـــي مجمـ
ســـواء كـــان جمـــاهيري أو الشخصـــي أو التنظيمـــي أو    الاتصـــالالمحتـــوى الـــذي يـــراد توصـــيله مـــن خـــلال عمليـــة  

 التي يتم من خلالها جمع المعلومات والبيانات وهذا من خلال الحاسبات الإلكترونية ه  الجمعي أو الوسطي،
في الوقــت المناســب ونشــرها ونقلهــا مــن مكــان لآخــر    اســترجاعهاتخــزين هــذه البيــانات والمعلومــات ه  

 (13 صفحة  ،2019وتبادلها.)مهري،  
ــائل   ــرز وسـ ــن أبـ ــالومـ ــع    الاتصـ ــواء مـ ــات تعتمـــدها للتواصـــل سـ ــبحت أغلـــب المؤسسـ ــة الـــتي أصـ الحديثـ

 يلي:   العاملين فيما بينهم أو مع المؤسسة والجمهور نذكر أهم هذه المسائل فيما
وهي شبكة عالمية تسمح بربط عدد كبـير مـن الحواسـيب ببعضـها الـبعض بواسـطة الخطـوط   :الإنترنن

الهاتفيــــــة كالأليــــــاف البصــــــرية أو عــــــبر الأقمــــــار الصــــــناعية أو بتكامــــــل ومــــــزج هــــــذه الخطــــــوط للنقــــــل الســــــريع  
ــاريع    للمعلومــــات، ــا.  اوتعتــــبر الإنترنــــت هــــي أحــــد مشــ ــة الــــتي كــــان يشــــرف عليهــ ــري ،    لبحــــث المتقدمــ )مهــ

 (22، صفحة  2019
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 المطلب الخامس: تقنيات الاتصال الخارجي في المؤسسة

تهــتم المؤسســة  قامــة علاقــات عامــة داخليــا وخارجيــا مــن أجــل إقامــة تفــاهم    العلاقــات العامــة  أولا:
بينهـا وبـين جماهيرهــا الـداخلي والخــارجي وهـذا مـا يســاعدها علـى كســب قاعـدة جماهريـة والقــدرة علـى تحقيــق  
أهــداف المؤسســة وتقويــة علاقتهــا بــه، فالعلاقــات العامــة تقــوم بــدور فعــال علــى عــرض الحقــائق وتبــادل الآراء  

)زينــــة ،    وأفكــــارهم نحــــو الإدارة الــــتي تتعامــــل معهــــا.    اتجاهــــاتهمعــــن طريــــق دراســــة الجمــــاهير والتعــــرف علــــى  
 (35، صفحة  2016

 sales promotionالترويج للمبيعات  ثانيا: 
التي تعتمدها المؤسسـة تهـدف لخلـق    تعتبر إستراتيجية الترويج من أهم الإستراتيجياتتعريف الترويج: 

بصـفة    المسـتهلكين والـترويجحالة من النسق للجهود المبذولة من قبل المنظمة التي تستهدف جماعة معينة من  
عامــة يعــرف علــى أنــه مجموعــة مــن النشــاطات المتعلقــة بتزويــد المســتهلك بمعلومــات عــن مــزايا المنــتج والهــدف  

، صـفحة  2019)بـن مـويزة ،    وإقناعه بتمايز المنتج عن منتجات المنافسين ودفعه إلى الشـراء.   اهتمامهإثارة 
90) 

 يهدف الترويج إلى تحقيق جملة من الأهداف تتمثل في:أهداف الترويج:  
 .ترغيب المستهلك بالسلعة وإقناعه بشرائها -
 .المحاف  على السمعة الجيدة للسلعة بين الجمهور -
 .توسيع نطاق المستهلكين من السلعة -

 
 .إدخال أساليب ترغيب جديدة من فترة لأخرى باستخدام وسائل الاتصال المختلفة -
 .توفير المعلومات عن نظام البيئة التسويقية -
 .تشجيع الطلب الفعال على السلع والخدمات -
 .تحقيق التمييز السلعي -
 .تحقيق استقرار المبيعات -
 .تحسين حصص السوق -
 .المبيعات  استقرار تحقيق -
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 .تحسين الكفاءة الترويجية -
 .تحسين الاعتراف والقبول السلعة والولاء السلعي -
 (45، صفحة 2010)زقاي ،  نشر الثقافة التسويقية بين المشتريين.   -

 الترويج: بشكل عام ينقسم الترويج إلى قسمين هما:  إستراتيجيات
في هــذه الإســتراتيجية تقــوم المنظمــات بالتركيــز علــى    :push strategyإســتراتيجية الــدفع   ➢

وتوجــه تلـك الجهـود إلى العـاملين في المنافـذ التوزيعيــة    الإعـلان(–الشخصـي    )البيـع الوسـائل الترويجيـة  
الأخــير يقــوم بـــدوره    التجزئـــة، وهــذاودفعهــم إلى توجيـــه الحمــلات الترويجيــة إلى تاجــر    الجملــة()تجــار  

هذه الإسـتراتيجية تمـنح الخصـومات كحـوافز للعـاملين في    للمستهلكين، وضمن بتوجيه الجهد البيعي
المنــتج والمــوزعين في دفــع المنتجــات خــلال قنــوات التوزيــع    اشــتراكيقصــد بــه    التوزيعيــة، والــدفع المنافــذ  

 (282، صفحة 2019)رقيق ،  بقوة حتى تصل للمستهلكين.

المألوفــة    : وتعتــبر هــذه الإســتراتيجية مــن الإســتراتيجياتpull strategyإســتراتيجية الجــذب   ➢
مــن خلالــه المنظمــات    الســلعة، وتســتطيع لــدى المســتهلكين والــتي تجــذب المســتهلك وتدفعــه لطلــب  

كلا من الدفع والجذب بهـدف دفـع الجهـود الترويجيـة مـن خـلال المـوزعين وفي نفـس الوقـت    استخدام
  صـــفحة  ،2020،  الصـــميدي)وخدماتها.جـــذب العمـــلاء للتعامـــل مـــع متـــاجر التجزئـــة في منتجاتهـــا  

272) 

ــات    sponsorshipالرعايـــــة    :ثالثـــــا ــات والمنظمــ ــه المؤسســ ــأ إليــ ــزة تلجــ ــويقية متميــ هــــي أداة تســ
ــة   ــلعيةالمختلفـ ــة(  –  )سـ ــداف    خدميـ ــق أهـ ــاص لتحقيـ ــتوى الحكـــومي أو الخـ ــى المسـ ــاليةعلـ ــة    اتصـ خاصـ

ــا ورفـــع الشـــركة والمؤسســـة    لاســـمبتحســـين الصـــورة الذهنيـــة   ــور    ومنتجاتهـ ــا لـــدى الجمهـ ــة الـــوعي بهـ درجـ
 (195 صفحة،  2006  سالم،)  تجارة تتعلق بخلق وزيادة الطلب على منتجاتها.  المستهدف وأخرى

فهي العلاقة التي ترتبط بـين المعلـن والموقـع الإلكـتروني بشـكل معـين والـتي تـوفر للمعلـن مشـاهدة أعلـى  
الإعــلان الــذي يظهــر في أي مكــان وأي موقــع حينمــا تتعلــق بمحتــوى معــين فــإن    اســتخدامومــزايا أفضــل مــن  

)شـريتح ،    الرعاية توفر جمهورا مستهدفا أكثر من جمهـور الإعـلانات الـتي تعـرض في أي مكـان داخـل الموقـع.
 (21، صفحة  2017
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الخـــارجي ســـنحاول التمييـــز بـــين كـــل مـــن الرعايـــة    للاتصـــالوفي إطـــار تناولنـــا لأســـلوب الرعايـــة كتقنيـــة  
 بين كل منهما في الجدول التالي: الاختلافوالإعلام بتحديد أوجه  

 الإعلان  الرعاية   

وجه
أ

 
لاف
لاخت
ا

 

الرعاية أقل تحكم في محتوى وبيئة  

تكون غير   الاتصالية، فالرسالة الرسالة  

 مباشرة وأقل وضوحا. 

الرسالة، الإعلان يسمح بتحكم ببيئة  

الإعلانية تكون مباشرة وصريحة   فالرسالة

والمعلنون يستطيعون تحديد متى يتم تقديم الرسالة 

 وإلى أين. 

الرعاية تعتبر وسيلة صامتة غير 

 لفظية. 

الإعلان يعتبر رسالة إعلانية تعتمد على 

 مة المكتوبة. لالصوت والصورة والك

 
 :الاتصاليةأهداف الرعاية  
 الشركة وصورة المؤسسة وزيادة شهرتها: لاسمأ. الترويج  

  الاتجاهــاتلتحقيــق مســتوى معــين مــن الــوعي والمعرفــة وتغيــير    اتصــاليةتســعى الرعايــة لتحقيــق أهــداف  
المؤسســة وصــورتها الذهنيــة لــدى الجمهــور المســتهدف    لاســموأهمهــا الــترويج    الاتصــاليةوغيرهــا مــن الأهــداف  

مـا أثبتتـه الدراسـات الـتي أجريـت للتعـرف    الاتصالية للرعـاة وهـذاوزيادة الوعي بأهمية المؤسسة وأهم الأهداف 
الشــركات لأســلوب الرعايــة حيــث أكــدت الدراســات أن الهــدف الأساســي الــتي تســعى    اســتخدامعلــى دوافــع  

الشـــركة وتحســـين صـــورتها    باســـمإســـتراتيجية الرعايـــة كانـــت لـــزيادة الـــوعي  اســـتخدام  إليـــه المؤسســـة مـــن خـــلال  
  صــفحة  ،2006  ســالم،المنتجــات الــتي يقومــون بهــا وعلامــتهم التجاريــة. )  باســمالذهنيــة وكــذلك زيادة الــوعي  

199) 
 ب. زيادة وعي الجمهور بالمنتجات التي تقدمها الشركة: 
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لأســلوب الرعايــة علــى زيادة وعــي الجمهــور بالمنتجــات الــتي    اســتخدامهافالمؤسســة تهــدف مــن خــلال  
قاعـدة الجمهـور المسـتخدم لهـا ومثـال علـى ذلـك شـركة كـانون   اتسـاعتقدمها من سلع وخـدمات للعمـل علـى 
  اسـتخدمتعلـى أسـلوب الدعايـة لتحقيـق هـدفها، حيـث    اعتمـدتأثناء رعايتها لإحـدى الأنشـطة الرياضـية  

)ســالم ،    الشــركة لوحــات إعلانيــة داخــل ملعــب كــرة القــدم لإعــلام الجمهــور بأن الشــركة الــتي ترعــى الحــدث.  
 (203، صفحة  2006

 ج. تحسين الصورة الذهنية للعلامة التجارية للمؤسسة:
فمـــن أهـــداف المؤسســـة تحســـين صـــورة وعلاجهـــا التجاريـــة في ذهـــن المســـتهلك وتمييزهـــا عـــن المنافســـين  
وتبني معـنى خـاص بهـا وهويـة متميـزة لعلامتهـا وتحويـل رسـالتها لنشـاطات ملموسـة تسـتطيع المنظمـة القيـام بهـا  

علــى بــرامج ووســائل مختلفــة    بالاعتمــادوبالتــالي تجعــل مــن فكــرة نقــل الهويــة والقــيم فكــرة قابلــة للتنفيــذ ويكــون  
ــا وخدماته.) ــرض منتجاتهـ ــة وحصـــص وبـــرامج لعـ ــرامج تلفزيونيـ ــن طريـــق بـ ــن أن تكـــون عـ ــد،يمكـ   ،2022  لجلـ

 (31  صفحة
 د. التمكين من التعريف بالعلامة التجارية للمؤسسة:

إذ تلعـــب الرعايـــة المنبـــه للعناصـــر الوظيفيـــة والخياليـــة المرتبطـــة بعلامـــة المنظمـــة الراعيـــة والـــتي تعيـــد إحيـــاء  
 واستحضار صورة العلامة وتقوية القيم الرمزية لها وهذا يكون بالاعتماد على برامج ووسائل مختلفة يمكن أن 

 
  تكــون عــن طريــق بــرامج تلفزيونيــة وحصــص وبــرامج لعــرض منتجاتهــا وخدماتــه والموضــات الإشــهارية.  

 (31، صفحة  2022)لجلد ، 
تعــرف الجمعيــة الأمريكيــة للتســويق والإشــهار بأنــه شــكل مــن أشــكال تقــديم الأفكــار    ثالثــا: الإشــهار:

،  2012)كورثــل ،    أو السـلع أو الخـدمات غـير الشخصـية والمدفوعـة الأجـر بواسـطة معلـن محـدد ومعـروف.  
 (147صفحة  

الخـارجي في تحقيـق جملـة مـن الأهـداف تتمثـل    الاتصـالوتتجلى أهمية الإشهار كونه تقنية من تقنيـات 
 في:
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والتعريــف بالمنتجــات الــتي    تعريــف العمــلاء والجمهــور بالمنظمــة وشــرح أهــم أهــدافها وإمكانياتهــا لهــم، ▪
ــة وأمــــاكن   ــكالها المتاحـ ــا وأشـ ــا وأنواعهـ ــان خصائصـــها ومكوناتهـ ــة عـــن طريـــق بيـ ــذه المنظمـ ــدمها هـ تقـ

 توافرها وكيف يمكن للمؤسسة إشباع حاجات الجمهور بتحديد المغريات البيعية الخاصة بها.
تـذكير العمـلاء والجمهــور بالمنظمـة والمنتجـات الــتي تقـدمها وحــثهم دائمـا علـى إشــباع حاجـاتهم منهــا   ▪

 متى حان الوقت.
 تعليم العملاء والجمهور كيف يستخدمون المنتجات الجديدة التي يتم تقديمها إلى الأسواق. ▪
الأمـر    بث الثقة في العملاء والجمهور عن طريـق تـوفير البيـانات والمعلومـات الـتي تسـاعد علـى ذلـك، ▪

ــنهم. ــي،)  الـــذي يـــؤدي إلى تقويـــة وتـــدعيم العلاقـــات بـــين المنظمـــة والجمهـــور فيمـــا بيـ   ،2015  وعلـ
 (282  صفحة
علــــى أنــــه العمليــــة الخاصــــة    1985وتعريــــف الجمعيــــة الأمريكيــــة للتســــويق في عــــام  التســــويق:  رابعــــا:  

بتخطــيط وتنفيــذ وخلــق وتســعير وتــرويج وتوزيــع الأفكــار والســلع والخــدمات اللازمــة لإتمــام عمليــات التبــادل  
 Source spécifiée non.والـتي تـؤدي إلى إشـباع حاجــات الأفـراد وتحقيـق أهـداف المنظمــات

valide. 

 : ماهية الإستراتيجية الاتصالية المبحث الرابع 
 الاتصالية مفهوم الإستراتيجية المطلب الأول:

 تعريف الإستراتيجية الاتصالية 
ــالية هــــي   ــة نســــق مــــنظم  :  حســــب موســــوعة علــــوم الإعــــلام والاتصــــال فــــإن الإســــتراتيجية الاتصــ بمثابــ

  ،القـرارات والـتي تكـون علـى شـكل سـلوكيات عمليـة في الواقـع   باتخـاذإلى السـماح للمتلقـي    ومـبرمج، ويهـدف
 (456، صفحة  2014)يوسفي،   فتصبح الرسالة متداولة بين الأشخاص

التعريـــف بأن الإســـتراتيجية عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن العمليـــات المدروســـة    هـــذاويتضـــح لنـــا مـــن خـــلال    
والدقيقة هدفها الأساسي هو سير الاتصال داخل المؤسسة من أجـل قـرارات صـحيحة وسـليمة تخـدم مصـالح  

 المؤسسة.
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مـن    انسـجامفي المؤسسـة في    الاتصـالووضـع أشـكال    انسـجاموعرفها ناصـر عـدون بأنهـا دد فـن تسـيير  
أجل تلبية الأهداف ذات المصلحة العامة وتحقيقها يمر عـبر تطـوير او تنميـة علاقـات إنسـانية واجتماعيـة بـين  

 (72  صفحة  ،2004)عدون،   والمؤسسة.الأشخاص وبين هؤلاء 
ــالية هـــي    الإســـتراتيجية  أن ويتضـــح لنـــا مـــن خـــلال هـــذا التعريـــف   ــة    إدارةالاتصـ ــتم بطريقـ الاتصـــالات تـ

ــق   ــجمة عـــن طريـ ــة ومنسـ ــارمتكاملـ ــالية    اختيـ ــائل الاتصـ ــن أالوسـ ــبة مـ ــق الأالمناسـ ــدم  جـــل تحقيـ ــداف الـــتي تخـ هـ
 المؤسسة.

ــيدة والمترابطـــة، والـــتي تســـعى إلى تحقيـــق الأهـــداف   ــرارات الرشـ ــة مـــن القـ كـــذلك تعـــرف بأنهـــا دد مجموعـ
 (2010)تربان، المخططة والوسائل اللازمة لتحقيقها.  

ــا يمكــــن   ــهمــ ــذامــــن    استخلاصــ ــتراتيجية  هــ ــلة مـــــن    التعريــــف هــــو أن الإســ ــارة عــــن سلســ ــالية عبــ الاتصــ
الـتي وضـعتها المؤسسـة باسـتخدام الوسـائل    الأهـدافالتوجيهات والقرارات المدروسـة والمتناسـقة بهـدف تحقيـق  

 المحددة والمناسبة.
ورد أنهــا ددعبــارة عــن خطـوات علميــة مدروســة ومنظمــة ذات طبيعــة خاصــة تتكامــل    وفي تعريــف رخــر

لتحقيــق غــايات متكاملــة تخــدم    ، وهــذامــع خطــوات التخطــيط الإســتراتيجي الإداري لكــل قطاعــات المجتمــع 
)البـادي،    .المسـتقبلي لكـل مـن المؤسسـة وجماهيرهـا مـع وليكـون التطـور والتقـدم أمنـا ومسـتقرا ومـوازنادد الاتجاه

 (105، صفحة  2005
الاتصـالية تـتم باسـتخدام مـنهج علمـي    الإسـتراتيجية  أن مـن خـلال هـذا التعريـف   استخلاصه نما يمك

هـــداف والغـــايات تخـــدم  جـــل تحقيـــق جملـــة مـــن الأأهـــدافها ومواردهـــا مـــن  أيناســـب طبيعـــة المؤسســـة تتماشـــى و 
 وجمهورها.المؤسسة 

 مراحل إعداد الإستراتيجية الاتصالية المطلب الثاني:
هي خطـة عامـة تضـعها المنظمـة بشـكل واضـح ومحـدد الأهـداف وطويلـة الأمـد، وتهـدف الإسـتراتيجية  

)فرجــــاني،    الأهــــداف.وتوزيــــع المــــوارد المهمــــة لتحمــــل مســــؤولية تنفيــــذ تلــــك    الأفعــــال،لإحــــلال سلســــلة مــــن  
 (95، صفحة  2018

إن التخطـيط للاتصـال الاسـتراتيجي يتطلـب المواءمـة بـين قـدرات المؤسسـة   تحليل الوضع الحا أولا: 
وصــف البيئــة    أخــرى، لــذلك فــإن الفــرص المتاحــة والتهديــدات الخارجيــة لهــا مــن جهــة    جهــة وبــينوأصــولها مــن  
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)موســـى و   ســريعا.الخارجيــة هــو موضــع جيـــد للبــدء كمــا انـــه يجــب القيــام بــه عنـــدما تواجــه المؤسســة تغـــيرا  
 (170، صفحة  2024عبادي، 

لتحليل البيئـة الداخليـة    sowtسووت  ومن بين الطرق المستخدمة في عملية تحليل الوضع نجد نموذج  
  ،ويعتمـــد هـــدا النمـــوذج علـــى تحليـــل العناصـــر الإســـتراتيجية الـــتي تشـــكل البيئـــة الداخليـــة  والخارجيـــة للمنظمـــة،

ــة الخارجيـــــة وهـــــي: لفـــــرص   وتتمثــــل في نقـــــاط القـــــوة والضـــــعف وتحليــــل العناصـــــر الإســـــتراتيجية المشـــــكلة للبيئــ
 (121، صفحة  2020)سعيد،  والتهديدات  

 من:وكلمة سووت مكونه 
  strengths sنقاط القوة -
 weaken sنقاط الضعف   -
 opportunities oالفرص -
 (350، صفحة  2014)ساندرا،   .  threats     tلتهديد  -

هــي مجموعــة المتغــيرات الداخليــة، والــتي تــؤثر بشــكل مباشــر علــى أداء المنظمــة   البيئــة الداخليــة:.1
 وتتضمن:
والــتي تملكهــا المنظمــة وتكــون قــادرة علــى    وهــي الأشــياء الملموســة وغــير الملموســة،:  نقــاة القــوة. أ

 أهدافها وبما يجعلها متفوقة على المنافسين.  لإنجازاستخدامها بشكل ايجابي  

النقص في الإمكانيات والقدرات التي لا يمكن المنظمة من بلـوغ مـا تسـعى إلى  : ال عفنقاة  ب. 
وتمثـل البيئـة الداخليـة للمنظمـة  فيهـا، وهـذا  تحقيقه قياسا بالمنافسين وما ينعكس على مسـتوى الأداء المتحقـق  

، صــفحة  2021)يحيــاوي،   والمتغــيرات.مــن مجموعــة العوامــل    الــداخلي، والمتكــون المســتوى البيئــي التنظيمــي  
100) 

ــة: .  2 ــة الخارجيـ ــام الـــذي تتحـــرك فيـــه المؤسســـة، وتتعامـــل معـــه  البيئـ خطـــط    لإنجـــازهـــي الإطـــار لعـ
  والمنافســـين،وبـــرامج العمـــل مـــن اجـــل تحقيـــق أهـــدافها وتشـــمل العمـــلاء ومصـــادر الإمـــداد لكافـــة احتياجاتهـــا  

، صـفحة  2004)أبـو بكـر، المرجـع في التفكـير الاسـتراتيجي والادارة الاسـتراتيجية،   وجماعة الضـغط والتـأثير  
203) 
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لمســـاعدة المنظمـــات    الخـــارجي، تهـــدفهـــي عناصـــر داعمـــة وخـــدمات تطـــرح مـــن المجتمـــع    الفـــر :أ.  
 الإستراتيجية.والمؤسسات على التطور والتقدم ويجب عليها استغلالها لتحقيق أهدافها 

  أويـؤثر علـى عمليـة المنظمـة قـد  تي التهديـد مـن عـدة مصـادر بيئيـة خارجيـة محليـة  : التهديداتب. 
 (125، صفحة  2016)هيبة و السيد،  .... إلخالسياسي  أوعالمية من البيئة الاقتصادية   أوإقليمية  

 تحديد الأهدافثانيا:   
  أوويحــددها المــدير العــام    للمؤسســة،إن أهــداف الإســتراتيجية الاتصــالية تولــد مــن الإســتراتيجية العامــة  

المعــنى تضــمن الانســجام العــام للمؤسســة باعتبارهــا الإشــراك الأطــراف    هــذاالمســئول علــى المؤسســة، وهــي في  
 ى.تارة أخــر   العكســيةالتغذيــة    علـــىعلــى مســتوى الهــرم الإداري فيهــا بواســطة التشــاور والحــوار الاســتعانة  

 (76، صفحة 2004)عدون،  
 ومن بين الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها من خلال إستراتيجيتها الاتصالية نجد:

 الأهداف الخارجية:  .1
 تقوم الإستراتيجية على بناء الرؤية والرسالة والهوية، والتي تحدد الهدف الاستراتيجي للمؤسسة. -
 صياغة الانطباع والتأثير لدى الفئات الدين تستهدفهم الإستراتيجية في وسائل تنفيذه. -
 ترسي  القواعد التي تبني الهوية المؤسسية، والقيم المستندة عليها. -
 الصورة التي ترغب المؤسسة في تحقيقها أي التي تريد الوصول إليها. -

 الأهداف الداخلية:  .2
 تشجيع كل موقف من شانه تحفيز الموظفين والرضا الوظيفي. -
 .مغلطةإشاعة   أوأي سياسة غامضة   أوالمظللة  أوتصحيح المعلومة الخاطئة  -
البيئــة بواســطة تزويــدهم بالمعلومــات الضــرورية، وضــمان    أوإعــداد المــوظفين لأي تغيــير في الأســاليب   -

 تدفقات المعلومات في كل الاتجاهات.
  و أخـدهاظـروف بيئـة العمـل    أوتشجيع المرؤوسين على تقديم أفكاره ومقترحاتهم لتحسين المردوديـة   -

 بعين الاعتبار من طرف الإدارة العليا.
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الاتصــال وســيولة المعلومــات وفاعليــة قنــوات    انفتــاحتحســين العلاقــات بــين المــوظفين والإدارة وضــمان   -
 الاتصال.

 تعزيز العلاقات الاجتماعية بين الموظفين من خلال تعزيز الاتصال. -
 تفعيل قنوات الاتصال وتدفقات المعلومات في كل الاتجاهات. -
 (77، صفحة  2000)هنجر و الصباغ،   التقليل من العوائق التنظيمية   -

 تحديد الجمهور المستهدف والرسائلثالثا:   
ــ ين يملكــون القــدرة علــى قبــول ورفــض الــبرنامج، والــذي  ذ تعريــف الجمهــور هــو الجماعــات أو الأفــراد ال

لكــي تــتمكن المنظمــة مــن تحقيــق الأهــداف المؤسســية    اهتمامــاتهم واحتياجــاتهمتنفــذه المنظمــة بمــا يناســب مــع  
 الموضوعة

، لأنها تمكننا من ربح الوقت والجهـد فكلمـا  الاتصالية  وهي مرحلة مهمة في عملية إعداد الإستراتيجية
وتعتـبر عمليـة تحديـد الجمهـور  ،  كان تحديد الجمهور بشكل دقيق كلما ربحنا المزيد من الوقت والجهد والميزانية

المستهدف عملية صعبة نظرا لكثرة الجمـاهير في الكثـير مـن الحـالات ولكـن علـى القـائمين علـى الإسـتراتيجية  
 على الأهداف المسطرة مسبقا. الاتصالية تحديد الجمهور المستهدف بناءً 

ونقصـــد بالجمهـــور المســـتهدف: هـــو الجمهـــور الـــذي يـــتم التوجـــه إليـــه بالرســـائل الاتصـــالية بغيـــة تزويـــده  
 (123، صفحة  2020)سعيد،   قضية معينة.  اتجاهبالمعلومات او محاولة تغيير وتعديل موقفه  

هي عبارة عن بيان رسمي صريح يوضح سبب وجود المؤسسة وطبيعة النشـاط الـذي  و   رابعا:  الرسالة
وتعتــبر عمليـــة صــياغة الرســـالة عمليـــة    لهـــا،تمارســه والخصـــائص الــتي تميزهـــا مــن غيرهـــا مــن المؤسســـات المماثلــة  

حيــث تــوفر المؤسســة أســاس جيــد للتحفيــز وتخصــيص مواردهــا    ضــرورية،صــعبة وتســتغرق وقــت طويــل لكنهــا  
المختلفــة بطريقــة أكثــر كفــاءة كمــا تســاهم في بنــاء لغــة واحــدة ومنــاا مناســب داخــل المؤسســة وتضــع أســاس  

، صـــفحة  2024)موســـى و عبـــادي،   محـــدد.جيـــد لبلـــورة أهـــداف محـــددة بوقـــت وتكلفـــة ومســـتوى جـــودة  
177) 
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 :خصائص الرسالة الاتصالية الناجحة .1
  أن يمكـن    والمسـتقبل، فـلاوحلقـة وصـل بـين المرسـل    عمليـة الاتصـالهي قلـب    :الاتصاليةالرسالة   ✓

 تتم عملية الاتصال بدونها ولابد من توفر بعض الخصائص حتى تكون ناجحة هي:

وتـؤدي إلى    يـتم تنفيـذهالبس فيها ويجب أن تقول الحقيقة حتى    أنها لايعني   :متحيزةصريحة دير   ✓
 تغيير في معلومات واتجاهات المستقبل.

أو  وخلوهــا مــن الأخطــاء النحويــة    الرســالة الاتصــالية،بمعــنى ســلامة لغــة    :أو م ــبوطةصــحيحة  ✓
جــل وضــعها في جمــل صــحيحة وفقــرات معــبرة فاللغــة  أواختيــار الكلمــات الصــحيحة مــن    الإملائيــة،

 السليمة تبين مدى حرص المرسل على إيصال رسالته للمستقبل على أكمل وجه.

أدنى إمكانيـة    ولا يكـون هنـاكيجب أن يكـون معـنى الرسـالة الاتصـالية واضـح،  : واضحة أو جلية ✓
لسوء الفهم وهدا يتطلب فحص كل كلمة وجملـة وعبـارة مـن عبـارات الرسـالة الاتصـالية حـتى تكـون  

 مفهومة لدى المستقبل.

يجب أن تعطي الرسالة الاتصالية معنى كاملا عـن طريـق تزويـد المسـتقبل بمعلومـات   :كاملةتامة أو   ✓
جمهــوره    تحليــليتطلــب مــن المرســل    وهــو مــا  عــن جميــع أســئلته وتوضــح الهــدف الاتصــالي  وفــيرة تجيــب

  بأن وكـذلك يجـب ألا يفـترض    المباشـر،حتى يفهمـوا قصـده مـن الاتصـال    المعرفةحق    والتعرف عليهم
س أن يكـرر رسـالته أكثـر مـن مـرة حـتى يعطـي صـورة كاملـة  المستقبل يفهم رسالته من أول مرة فلا بأ

 عن هدفه من الاتصال.

المعلومــات الــتي لا تســهم في    بحــذفعلــى المرســل أن يــوجز ويكــون الإيجــاز   مختصـــرة:مــوجزة أو  ✓
 تحقيق هدف الاتصال وتجنب الحشو الزائد.

والـــتي تضـــفي جـــوا مـــن الاحـــترام    الطيبـــة و اللطيفـــة،الألفـــاع    اســـتعماليجـــب علـــى المرســـل   :لطيفـــة ✓
 والتقدير والسرور والمحبة على جو الاتصال.
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ــات   أو ملموســـــة:محسوســـــة  ✓ ــة لان الكلمــ ــالية محسوســ ــالة الاتصــ ــات الرســ يجــــب أن تكــــون كلمــ
 ,althayt)  المحسوســة أكثــر تحديــدا للمعــنى مــن الكلمــات المجــردة لكونهــا تشــير إلى الإنســانية .

2019) 
 الوسيلة المناسبة خامسا: اختيار

الرســالة الموجهــة الآن نحــدد    واختيــاربعــد الانتهــاء مــن تحديــد الأهــداف واختيــار الجمهــور المســتهدف  
بمـا يتماشـى مـع الرسـالة الـتي    الاتصـالية،  الوسائل والدعائم التي يتطلب الاعتماد عليها في إجـراء الإسـتراتيجية

 ترسل إليه الرسالة.تحملها والجهة التي 
اتصـالية منهـا:  وهناك مجموعة مـن الوسـائل المسـاعدة علـى نقـل المعلومـات والبيـانات في شـكل رسـائل  

والمرئيـــة  كالهـــاتف والفـــاكس الاجتماعـــات والمحاضـــرات والنـــدوات ومنهـــا الوســـائل المكتوبـــة والســـمعية    الشـــفهية
 الخاصة.عن طريق الملصقات المطويات الصحيفة المجلة الرسائل   والإعلانات

 web  sitالويــب   عــن طريــق شــبكة الانترنــت والحواســب ومــدونات مواقــع    اتصــاليةطــرق    كمـا توجــد 

ــبوك ــل الفايسـ ــاعي مثـ ــل الاجتمـ ــع التواصـ ــو   و  ومواقـ ــويتر و اليوتيـ ــتراتيجية   .  بالتـ ــة الاسـ )شـــكركر ع.، اهميـ
 (192، صفحة 2018الاتصالية المعلوماتية للمنشاة الصناعية،  

ــذهنســـتخلص مـــن   ــذهالمرحلـــة: أن كـــل    هـ ــق    هـ ــة في مســـاعدة المؤسســـة في تطبيـ الركـــائز والوســـائل مهمـ
  إلىنقــل المعطيــات في الوقــت المناســب وإيصــالها  في  ســرعة  الاتصــالية، وهــذا مــن خــلال ال  ونجــاح إســتراتيجيتها
 الجمهور المستهدف.

كتابيــة كمــا يمكــن تقســيمها إلى تلــك الــتي لا    أوبالنســبة لوســائل الاتصــال يمكــن أن تكــون شــفهية    أمــا
 للمستخدم، وهي تخضع فقط ل دارة السلطة الر سية. اختياريترك أي 

كمــا نجــد تلــك الــتي يشــارك فيهــا المــواطن مثــل الاجتماعــات العمليــة ، وهنــاك مــن يــترك تــدخل ايجــابي  
بالنسبة للمستخدم وتجدر الإشارة هنا انه كلمـا كانـت وسـائل الاتصـال اقـرب إلى العلاقـات الشخصـية كلمـا  

 (50-49، الصفحات  2018/2019)شعبان،  كان الاتصال أكثر فعالية.
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 الميزانية تحديد الجدول الزمني وسادسا:  
ــوارد والأهــــداف والسياســــات   تحديــــد الجــــدول الــــزمني الجــــدول الــــزمني هــــو: عبــــارة عــــن خلــــيط مــــن المــ

فترة زمنية معينـة وينتهـي بانتهـاء الفـترة الـتي    بها، خلالوالإجراءات والقواعد والمهام والخطوات الواجب القيام  
 (125، صفحة 2013)الشواورة،   تغطيها 

 تحديد الميزانية تغطي ميزانية الإستراتيجية الاتصالية ثلاث جوانب هي:
والميزانية   • البشرية  الموارد  والأنشطة أمن    اللازمة،حساب  الإجراءات  كل  تحقيق  جل 

 الاتصالية. 
للقيام بالإجراءات والأنشطة   • الموارد  إذاتقرر كيفية تخصيص هذه  كانت   المختلفة، خاصة 

 القيود المتعلقة بالميزانية تفرض الخيارات.
 ( 183/184، صفحة  2024)موسى و عبادي،   تسيير مواردها على البرامج الجارية.   •

 الاتصا مرحلة تنفيذ المخطط سابعا: 
أهـــم الخطــوات الــتي يجــب مراعاتهــا حيــث يــتم تنفيـــذها    الاتصــالية مــن  تعــد مرحلــة تنفيــذ الإســتراتيجية

ــادة في مـــــدة   هـــــذه  وفيهـــــا تحـــــدد العناصـــــر اللازمـــــة لتطبيـــــق    ســـــنوات،مـــــن ســـــنتين إلى  ـــــس    زمنيـــــة تـــــتراوحعــ
 مراحلها.ومتابعتها عبر كل  الإستراتيجية  

ــا   ــال المخطـــط لهـ ــد مـــا تحتـــوي علـــى جميـــع إجـــراءات الاتصـ ــلة إلى حـ ــو وثيقـــة مفصـ مخطـــط الاتصـــال هـ
مخطـط قابـل للتطبيـق الفعلـي    الاتصـالية إلى  حـدث يـتم بترجمـة الإسـتراتيجية  أوعلامة تجاريـة    أوللترويج لشركة  

علـــــى    المســـــطرة يحتـــــويالأهـــــداف    والخـــــارجي، وكـــــذلكإلى عناصـــــر الميزانيـــــة التشـــــخيص الـــــداخلي    بالإســـــناد
 نجازهـا.إدلـيلا عامـا للعمليـات الاتصـالية الـتي سـيتم    بالمؤسسة ويمثلالمصالح    طرف كلالمعلومات المتاحة من  

 (87، صفحة 2021)بن زرارة، 

 التقييم المتابعة وثامنا: 
لك يتعـين علـى المسـئول النقـد التقيـيم  ذ ولـ  مسـتمرة،إن تصميم الإستراتيجية الاتصالية وتنفيذها عملية  

الـتي وضــعت لأجلهـا، كمــا ينبغـي عليــه كــذلك    تأديتهــا للأهــدافالـدوري لعناصــر الإسـتراتيجية وقيــاس مـدى  
 (33، صفحة  2021)بدرين،  تنقيح كل الرسائل باستمرار إضافة إلى تنقيح الإستراتيجية في حد ذاتها.  
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 الاستراتيجي  للاتصالالخصائص الرئيسية   المطلب الثالث:
الـوعي بالعلامـة    مثـل زيادةالإستراتيجي على تحقيق أهداف محددة  الاتصال  يركز   أهداف واضحة: .1

التجاريـــة أو تحســـين مشـــاركة العمـــلاء أو زيادة المبيعـــات، لـــذا يجـــب أن تكـــون هـــذه الأهـــداف محـــددة  
 بوضوح وقابلة للقياس.

بهـدف الوصـول إلى الجمهـور المسـتهدف    الاتصـال الإسـتراتيجي،تم تصـميم   :التركيز على الجمهور .2
 .اهتماماتهم لاحتجاجاتهم ويكون محدد برسائل مصممة وفقا  

نهجا متكاملا مع رسائل متسقة عبر قنـوات ومنصـات    الإستراتيجيالاتصال  : يتضمن نهج متكامل .3
 .متعددة

ــال  الإســــتراتيجيالاتصــــال  يتضــــمن  : الاتجــــاه نــــائي  اتصــــال .4 مــــع التركيــــز علــــى    الاتجــــاهثنــــائي    اتصـ
 إلى الجمهور المستهدف والتفاعل معه. الاستماع

مـع التركيـز علـى    الاتصـالالإستراتيجي التقييم المستمر وقياس فعالية جهـود  الاتصال  يشمل :  التقييم .5
 التحسين المستمر.

فهـم أعمــق للجمهـور المســتهدف  لإكسـاب  الإسـتراتيجي إجـراء البحــوث  الاتصــال  يتضـمن    :البحــث .6
 والرسائل الأكثر فعالية. الاتصالوتحديد قنوات  

الإستراتيجي تطوير الرسـائل الرئيسـية الـتي تتماشـى مـع الأهـداف  الاتصال يتضمن  :تطوير الرسائل .7
 المستهدف.العامة للمنظمة والتي يتردد صداها مع الجمهور 

مســبقا مــع فهــم واضــح    الاتصــالالإســتراتيجي تخطــيط أنشــطة  الاتصــال  يتضــمن   تخطــيط الاتصــال: .8
 للوصول إلى الجمهور المستهدف. استخدامهاللتوقيت والتكرار والقنوات التي سيتم  

ــذ: .9 بطريقــة منســقة ومتســقة عــبر قنــوات    الاتصــالالإســتراتيجي تنفيــذ أنشــطة  الاتصــال  يشــمل   التنفي
 ومنصات متعددة.

الاســتراتيجي القيــاس والتقيــيم المســتمر لفعاليــة جهــود الاتصــال    الاتصــاليتضــمن   :القيــاو والتقيــيم .10
 باستخدام مؤشرات الأداء الرئيسية.
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التغذيـة العكســية والبيـانات لتحســين    اسـتخدام  الإســتراتيجيالاتصـال  : يتضـمن  التحســين المســتمر .11
 ,naif) مــن أجــل تحقيــق نتــائج أفضــل بمــرور الوقــت.  باســتمرارإســتراتيجيات الاتصــال وتكتيكاتــه  

2023) 
 مبادئ الإستراتيجية الاتصالية :المطلب الرابع

تعتمد على وسائل وتقنيـات تسـاعد المؤسسـة في نقـل    اتصاليةتعتبر الإستراتيجية الاتصالية بأنها خطة  
 للجمهور المستهدف وتقوم على مبادئ أساسية تتمثل في: الاتصاليةرسائلها 

يجب أن تكون الإستراتيجية الاتصالية واضحة وبسيطة ورسـالتها سـهلة الفهـم لـدى    مبدأ الوضوا: •
تعتمـــد علـــى الغمـــوض والتعقيـــد تكـــون أهـــدافها ونتائجهـــا غـــير    الجمهـــور المســـتهدف فـــأي إســـتراتيجية

 (18،  2018  شكركر،)لها.سليمة ولا قيمة 

وأن تشـكل حسـب التغـيرات الـتي تطـرأ    الاتصـالية  يجـب أن تسـتمر الإسـتراتيجية  مبدأ الاستمرارية: •
 عليها.

الداخلي وإلا فـإن العمليـة سـترفض مـن    الاتصالعلى مسؤولي المؤسسة إتقان   مبدأ القبول الداخلي: •
ــة أي   ــم داخـــل المؤسسـ ــود تنســـيق محكـ ــدا بســـبب عـــدم وجـ ــتهدف الخـــارجي وهـ ــتهلك المسـ طـــرف المسـ

 (2010)تربان،  غياب الاتصال الداخلي.
يجــب أن تكــون الإســتراتيجية الاتصــالية مرتبطــة بالواقــع متماســكة مــع الحقيقــة    الواقعيـــة والتماســـ : •

ــة.   ــويه صـــــورة المؤسســـ ــع تـــــؤدي إلى تشـــ ــا علاقـــــة بالواقـــ ــة لـــــيس لهـــ ــة    فـــــأي معلومـــ )شـــــكركر ع.، اهميـــ
 (18، صفحة 2018الاستراتيجية الاتصالية المعلوماتية للمنشاة الصناعية،  

 :خلاصة الفصل
فعالة  يعد وسيلة  إذ  المؤسسة وخارجها،  داخل  العلاقات  بناء  الاتصال يمثل حجر الأساس في  يتضح أن 
لتنسيق الجهود وتحقيق الانسجام بين مختلف المستويات الإدارية والتنظيمية. فمن خلال التعرف على ماهية 
الاتصال وعناصره ومقارباته النظرية، يتبين أن العملية الاتصالية ليست مجرد نقل للمعلومات، بل هي نظام 

 .متكامل يهدف إلى التأثير المتبادل بين المرسل والمتلقي بما يخدم الأهداف التنظيمية



 

 : الفصل الأول  ماهـــيـــة  الاتصال المــــؤسســــاتي [ ] 
 

 72 

اف التفاهم   لداخلي،الاتصال  على  قائمة  عمل  بيئة  خلق  في  ويساهم  العاملين  لدى  الانتماء  روح  يعزز 
بناء  والتحفيز والمشاركة في تحقيق الأهداف المشتركة، في حين يضطلع الاتصال الخارجي بدور محوري في 
إلى  تسعى  متنوعة  ووسائل  تقنيات  باستخدام  ومجتمع،  وشركاء  زبائن  من  محيطها  مع  المؤسسة  علاقات 

 .التعريف بالهوية المؤسسية وترسي  سمعتها

كما أن الاستراتيجية الاتصالية تشكل الإطار الموجه لهذه العملية، من خلال مراحلها المدروسة ومبادئها 
التي تضمن التخطيط المسبق والانسجام بين الرسائل الاتصالية وأهداف المؤسسة، مما يجعلها أداة ضرورية 

 .لترسي  صورة إيجابية وتحقيق التفاعل المستمر مع مختلف الفئات المعنية

بين  التوازن  لتحقيق  استراتيجية  أداة  يمثل  ووظائفه  مستوياته  الاتصال في مختلف  إن  القول  وبذلك، يمكن 
 ا يسهم في رفع فعالية المؤسسة وتعزيز مكانتها في بيئتها التنافسية.الأداء الداخلي والانفتاح الخارجي، مم
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 .دور الاتصال في إدارة الأزمات:  ني الفصل الثا
 .المبحث الأول: مدخل نظري للازمة: مفهومها أسبابها وأنواعها ➢
 .المبحث الثاني: إدارة الأزمة في المؤسسة ➢
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ــليم   ــدفق السـ ــمان التـ ــية لضـ ــيلة أساسـ ــات، حيـــث يعُتـــبر وسـ ــورياً في إدارة الأزمـ ــال دوراً محـ يلعـــب الاتصـ
التقليــل مــن    شــأنها  مــن  وهــذا مــن خــلال تقــديم معلومــات دقيقــة وموثوقــة،  للمعلومــات بــين الأطــراف المعنيــة  
يُســـهم الاتصـــال في طمأنـــة الجمهـــور    الأزمـــة كمـــاالـــتي قـــد تزيـــد مـــن تفـــاقم  ،  الشـــائعات والمعلومـــات المغلوطـــة  

وتعزيز الثقة من خلال توضيح الخطوات والإجراءات المتخذة للتعامل مع الوضع، علاوة علـى ذلـك، يسـاعد  
الاتصال الفعـّال في تحسـين التنسـيق بـين الفـرق الداخليـة والخارجيـة، ممـا يعـزز مـن سـرعة الاسـتجابة وكفاءتهـا،  

 في إدارة الأزمات. الاتصالالمؤسسة، وجاء هذا الفصل لتوضيع مكانة   صورةكما يعُد أداة رئيسية لإدارة 

 ماهية الأزمة   :  المبحث الأول 
 مراحلها  المطلب الأول: مفهوم الأزمة و 

 أولا: تعريف الأزمة 
تعــني الشــدة والقحــط والأزمــة هــو المضــيق ويطلــق علــى كــل طريــق بــين    . التعريــف اللغــوي للأزمــة:1

في قـاموس تعـرف بأنهـا فـترة حرجـة وغـير    وو القحـط،  بأنهـا الشـدة    جبلين ما، ويعرف المعجـم الوسـيط الأزمـة
 (20  صفحة  ،2004مستقرة أو خلل في الوظيفة.)مجمع اللغة العربية،  

أمـا اللغــة الصــينية فقـد برعــت إلى حــد كبــير في صـياغة مصــطلح الأزمــة وهـي عبــارة عــن كلمتــين الأولى  
وتكمن براعة هنا في تحويل الأزمة ومـا تعملـه مـن    استثمارهاالتي يمكن   والثانية تدل الفرصة ،تدل على الخطر

ــياغة الظـــروف واتخـــاذ   ــة الـــتي تســـتثمر الأزمـــة كفرصـــة لإعـــادة صـ مخـــاطر إلى فرصـــة لإطـــلاق القـــدرات الإبداعيـ
 (17  صفحة  ،2002الحلول السديدة.)الشعلان،  

،  2010)جـاد الله،  وتمـر.  القحـط وجمعهـا أزم كبـدرة وبـدر وأزم كتمـرة    سيده الأزمة الشدة و ابنقال 
 (7  صفحة

النظـام  ويشـكل خطـرا علـى    اضـطرابات: هي نقطة تحول في موقف مفاجل، يؤدي إلى  اصطلاحا. 2
وتكــون فيــه    ،للمواجهــةقــرار موحــد    اتخــاذإلى نتــائج غــير مرغــوب بهــا في فــترة محــدودة، وهــو مــا يتطلــب    يــؤدي

 (92  صفحة،  2009)ميهوب، المواجهة.  الأطراف المعنية غير مستعدة أو قادرة على 
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إلى  وخيمــة وتحتــاج  وأضــرار  ســلبية    آثارلهــا    أن الأزمــة: تأتي فجــأةمــن خــلال هــذا التعريــف    ويتضــح لنــا
 كفل.  وأشخاصقرارات سريعة   اتخاذ

مــن المتغــيرات    رأو أكثــأو تغيــيرا مفاجئــا في آن واحــد    انقطاعــاوتعــرف بأنهــا ذلــك الموقــف الــذي يخلــق  
 (5 صفحة  ،2008)نصر،  النظامية. 

حالــة مفاجئــة ويتســـبب في    أوهــي حــدث    الأزمــة  أن استخلاصــه مــن خــلال هــذا التعريــف    نمــا يمكــ
 .توازنهاتوقف عناصر مهمة في النظام المؤسسة وحدوث خلل في 

وتــؤدي إلى توقــف الحركــة العمــل أو هبوطهــا هبوطــا غــير    ،هــي حالــة غــير متوقعــة، تخــرج عــن الســيطرة
 (26  صفحة  ،2002وبالتالي إعاقة تحقيق الأهداف المطلوبة في الوقت المحدد لها. )الشعلان، معهود،  

مجموعــة مــن المواقــف غــير المتوقعــة، يمكــن أن تــؤدي  أنهــا:  وقــد تعــرف الأزمــة تعريفــا عامــا وشــاملا علــى  
ــائر كبـــــيرة تهـــــدد مصـــــالح المجتمـــــع ومـــــوارده الماديـــــة والبشـــــرية، وتحـــــدث تغيـــــيرات جوهريـــــة في الهياكـــــل   إلى خســ

  صــفحة  ،2000)الـدوري،  أفـراده.  الاقتصـادية والاجتماعيـة، وتسـبب حالــة مـن التـوتر والقلـق النفســي لـدى  
110) 

المنظمــة  كمــا يعرفهــا فليــبس بأنهــا تغيــير غــير متوقــع أو حــدث مفــاجل، يحــدث عطــل بالنظــام المتبــع في  
أزمــة،    يمكــن تصــنيف أي حــدث بأنــه  وعاجــل وبــذلكإجــراء فــوري    إلى  لهــا يحتــاجيضــعف المركــز التنافســي    ممــا

ــه هـــذا الحـــدث في ســـير العمـــل الاعتيـــادي    اعتمـــادا ــة العطـــل الـــذي يتركـ ــة.  علـــى درجـ ــد،  للمنظمـ )عبـــد الحميـ
 (13  صفحة  ،2013

ــرف   ــوتعـ ــا بأنهـ ــير    اأيضـ ــاجل غـ ــدث مفـ ــع يـــؤديحـ ــعوبة في    متوقـ ، ومـــن ه ضـــرورة  رإدارة الأمـــو إلى صـ
 (27  صفحة،  2001،  إبراهيم)السلبية.   لإدارة الوضع لتقلل من أثارها  البحث على أساليب

هــي نــوع مــن التمــزق والتــدهور الــذي يــؤثر بشــكل مباشــر علــى نظــام المؤسســة ككــل، ويهــدد كيانهــا  
  السـابقة والــبعضولعلـه يكـون مــن الضـروري توضـيح خصــائص الأزمـة، والـذي بعضــها مـأخوذ مـن التعريفــات  

 (334  صفحة  ،2005،  ظهورا. )عيادالأخر يزيد هذا المفهوم إيضاحا وأكثر 
المتوقعــة واضــطراب العــادات، ممــا يحتــاج    في أحــداث  توقــف:  جتماعيــة  ويقصــد بالأزمــة مــن الناحيــة الإ

 (54  صفحة  ،2002)السيد، ملائمة. عادات جديدة أكثر   التوازن وبناءالتغيير السريع لإعادة  
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)عبــد  الاحتمــالي.  بالنمــو    تراجــع في مســار النمــو الفعلــي مقارنــة  تعــني:  ومــن الناحيــة الاقتصــادية فهــي  
 (51  صفحة،  2004الغني، 

، وقـد  واسـتمراريةتشـكل تهديـدا علـى بقـاء المنظمـة    ظـاهرة غـير مسـتقرة،:  أما من الناحية الإدارية هي  
تســبب عواقــب وأضــرار، وتعتــبر مرحلــة حاسمــة تــؤدي إلى نتــائج وخيمــة تــؤثر ســلبا علــى كفــاءة وفاعليــة متخــذ  

تـؤثر في سمعـة المنظمـات ومكانتهـا ومسـتقبلها )العيسـاوي،    القرار وتؤدي إلى خسـارة ماديـة ومعنويـة وجسـدية
 (17-16  الصفحات  ،2016

مفهــوم الأزمــة أخــذ في التوســع باتســاع ظهــور الأزمــات لــتلمس كــل  :  ممــا تم عرضــه ســابقا يتضــح أن  
ــإن أغلــــب   ــذا فــ ــة، ولهــ ــة والماليــ ــية والإداريــ ــادية والسياســ ــة والاقتصــ ــة الاجتماعيــ ــر الأزمــ ــاة، فتظهــ ــالات الحيــ مجــ

وخيمـة، ولعـل أكثرهـا    وهي إن الأزمة فجائية لها أثار سـلبية وأضـرار  في نقطة واحدة ألا اتفقتالتعريفات قد 
ــل في   ــورة يتمثـ ــب    اهتـــزازخطـ ــيرة يجـ ــذه الأخـ ــل تجنـــب هـ ــور، ومـــن أجـ ــد الجمهـ ــة عنـ ــة للمؤسسـ ــورة الذهنيـ الصـ

  ممــا تقــد علــى    المناســب وتأسيســابالجانــب الاتصــالي مــع الجمهــور وتطــويره واتخــاذ القــرار في الوقــت    الاهتمــام
ــة ــراد    تعـــني الأزمـ ــة بالأفـ ــه علاقـ ــا الموقـــف الخطـــير إذ لـ ــون بأنهـ ــات ويكـ ــى    والمنظمـ ــة علـ ــا تأثـــيرات حاسمـ لنتائجهـ

 أو السلب.  مستوى تلك الأطراف سواء بالإيجاب
 بعض المفاهيم المتشابهة لمفهوم الأزمة: 

 هناك بعض المفاهيم تتداخل مع مفهوم الأزمة ولإزالة اللبس سيتم تحديد معنى كل مفهوم على حدة
 يلي:ا  كم  

  تمنـع تحقيـق  الرضـا، نتيجـة لوجـود بعـض المشـاكل الـتي  وهي تمثل حالة من التوتر وعدمالمشكلة:  -1
الأهــداف أو الوصــول إليهــا، وبالتــالي يمكــن أن تعتــبر بمثابــة مقدمــة للأزمــة إذا ســلكت مســارا حــادا أو معقــدا  

ــذا   ــة، ويتطلـــب هـ ــه بدقـ ــع نتائجـ ــتحيل توقـ ــن المسـ ــل مـ ــاذ  يجعـ ــراءاتاتخـ ــرعة.    الإجـ ــني،  بسـ ــد الغـ ،  2004)عبـ
 (10  صفحة

حالـة عـدم معالجتهـا    للازمة فيمقدمة  :  المشكلة هي    أن استخلاصه من خلال هذا التعريف   نما يمك
 سريعة. إجراءاتوصعوبة التنبؤ بها وضرورة اتخاذ السيطرة، عن   الأوضاعوخروج  مناسب،  بشكل  

)عبـد الحميـد،  الأزمـة.  تحذير من المخاطر المرتقبة، وهو يمثل مرحلة ما قبل    و  هو إنذارالتهديد:  -2
 (9  صفحة  ،2010
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بوجــود مخــاطر في حالــة    لإنــذارالتهديــد هــو بدايــة    التعريــف: أن استخلاصــه مــن خــلال هــذا    نمــا يمكــ
 .أزمةحدوث   إلىمناسب يؤدي  بأسلوبعدم التعامل معها  

 
تــترك خلــل في مكــون أو وحــدة أو نظــام    ،انقضــتوهــي تعــني حــدث أو حادثــة معينــة  الواقعــة:   -3

 (79-78  الصفحات  ،2011)عبد المجيد،  .  أكبرفرعي من نظام 
  حادثــة معينــة تســبب خلــلا في جــزء  أوحــدث  هــي:  الواقعــة    أن خــلال هــذا التعريــف    ويتضــح لنــا مــن

 الضرر بالكل.  إحداثويمكن السيطرة عليها بسرعة قبل    ،معين
حدث مروع يصيب قطاعا مـن المجتمـع أو المجتمـع  عرفها عبد الوهاب محمد كامل بأنها:الكار ة:  -4

بأكملـه بمخــاطر شــديدة وخســائر ماديــة وبشــرية، ويــؤدي إلى إرتبــاك وخلــل وعجــز في التنظيمــات الإجتماعيــة  
ــارب في الأدوار علــــــــــــــى مختلــــــــــــــف    في ســـــــــــــرعة الإعــــــــــــــداد للمواجهـــــــــــــة، وتعــــــــــــــم الفوضــــــــــــــى في الأداء وتضـــــــــــ

 .Source spécifiée non valideالمستويات.ا
كبـيرة في كـل    حالـة خطـيرة تسـبب في خسـائر  :الكارثـة هـي  أن استخلاصـه مـن هـذا التعريـف    نما يمك

 الحيوية.شلل في المؤسسة ونظامها وانهيار العمليات   إلىمما يؤدي والمادية،  من الموارد البشرية  
قـائم    احتمـالووفق منطلق وسياقه ثمة  إطاره،  عبارة عن تطور جزئي تتم معالجته ضمن  الحادث:  -5

 (8  صفحة  ،1999)خضور،  أزمة.  دائما أن يتحول الحادث بشكل متعمد إلى 
جزئــي لمشــكلة جزئيــة تحــدث    هــو: تطــورالحــادث    أن استخلاصــه مــن خــلال هــذا التعريــف    نمــا يمكــ
 ومعالجته داخليا. ويحدد لكن يمكن السيطرة عليهالمؤسسة، داخل  

يعــبر عــن التضــاد وعــدم التطــابق ســواء في الشــكل أو الظــروف أو في المضــمن، لا يمثــل    :الخــلاف -6
 (21  صفحة  ،2016،  لها. )العيساويأزمة في حد ذاته ولكنه يعبر عنها أو يكون باعثا 

  والأهـداف، وليعتـبرعـدم الاتفـاق في المصـالح    :الخـلاف هـو  أن استخلاصه مـن خـلال هـذا التعريـف   نما يمك
 لكنه يعبر عنها.  أزمةالخلاف 

 ثانيا: مراحل الأزمة: 
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إن تحليل الأزمات المختلفة يفترض وجود تشـابه بينهـا وبـين النمـوذج البيولـوجي والـذي يمـر مـن خلالـه  
دورة حيـاة الأزمـة للتنبـؤ بالنتـائج    اسـتخدامالكائن الحي بمراحل الميلاد النمو النضج الفناء ولـذلك فإنـه يمكـن  

 المتوقعة لكل مرحلة من مراحل تلك الدورة وربما لاتصل الأزمة إلى مرحلة النمو أو مرحلة النضوج عند 
 

ــا لا   ــة وربمـ ــة المطلوبـ ــدخل في الوقـــت المناســـب وبالفاعليـ ــالتـ ــؤدي للأزمـ ــة تســـتطيع  ةتـ ــالإدارة الناجحـ ، فـ
تجنــب الأزمــات حــتى قبــل أن تولــد لــذلك فــإن الأزمــة تمــر بالمراحــل الســابقة في حالــة فشــل الإدارة في التعامــل  

 معها منذ البداية وهو ما يؤثر إذا ما وقعت على سمعة ومصالح المنظمة .
 :قام ماهر أحمد بتصنيف مراحل الأزمة سنعرضها في الشكل التالي

 

 
 مراحل الأزمة حسب ماهر أحمد   1رسم توضيحي  

 المصدر: من إعداد الباحثة 
: تبـدأ هـذه المرحلـة عنـد ظهـور قصـور في الأداء الـوظيفي وهـي بـذلك  مرحلة ما قبــل الأزمــة  -المرحلة الأولى

وقــوع الأزمــة في المســتقبل، هــذه المرحلــة تتســم ببدايــة ظهــور مؤشــر    لاحتمــالتــبرز بعــض الإشــارات التحذيريــة  
 المنظمة والتعامل معه في البداية يقلل من وقوع الأزمة.  في أداءتشير إلى الخلل   تحذيري

مرحلة ما قبل•
الأزمة

المرحلة الأولى

مرحلة الأزمة•

المرحلة الثانية
مرحلة ما بعد •

الأزمة

المرحلة الثالثة
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: يطلــق عليهــا أيضـــا مرحلــة الخلــل والاضــطراب ويقـــع حــدث مفــاجل يـــبرز  مرحلـــة الأزمـــة  -المرحلـــة الثانيـــة
الأزمة ويشير إليها، في هذه المرحلة تقع الأزمـة ويتطلـب الوضـع الإسـراع في مواجهتهـا والتصـدي لهـا بمختلـف  

 والخروج منها بأقل الخسائر. الإمكانات المتوفرة ورسم خطط لإدارتها
: وتظهر في هذه المرحلة النتـائج الـتي خلفتهـا الأزمـة إذ مـن الممكـن أن  مرحلة ما بعد الأزمة -المرحلة الثالثة

تكون النتائج مدمرة تشـبه مـا يخلفـه إعصـار أو زلـزال ومـن جهـة أخـرى مـن الممكـن أن تكـون النتـائج مشـابهة  
ويقصــد بهــا مرحلــة التعــافي وهــي  (،  12  صــفحة  ،2006)أحمــد،    للشــعور بالراحــة بعــد النجــاة مــن حــادث

سلبية على المنظمة والمحاولة على استعادة صورتها وبنـاء الثقـة مـع    آثارمن    الأزمةترميم ما خلفته   إعادةمرحلة 
 جمهورها.

في الشـكل التـالي قبـل التطـرق إلى التفصـيل    كما هناك من يرى أن الأزمة تمر بمراحل مختلفة سنعرضـها
 في هذه المراحل:  

 
 يوضح مراحل تطور الأزمة.   2رسم توضيحي  

 المصدر: من إعداد الباحثة 
أو الإنـذار المبكـر للأزمـة أي بدايـة ظهـور مؤشـرات أوليـة    : ويطلـق عليهـا مرحلـة التحـذيرمرحلة ميلاد الأزمة

ــع   ــزات الأساســـية في التعامـــل مـ ــرار ومعرفتـــه وخبرتـــه المرتكـ ــا يكـــون إدراك متخـــذ القـ تنـــذر بحـــدوث الأزمـــة وهنـ
 بعد. ذروتها إلىالأزمة، لأن الأزمة لم تصل 

د مرحلة ميلا
الأزمة

مرحلة نمو 
الأزمة

مرحلة ن ج 
الأزمة

مرحلة إنحسار 
الأزمة

مرحلة تلاشي 
الأزمة
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: في هــذه المرحلــة يبــدأ الأمــر بالتفــاقم والتصــاعد كــون متخــذ القــرار تجاهــل مرحلــة المــيلاد  مرحلــة نمـــو الأزمـــة
ويـتم في هـذه المرحلـة تغذيـة الأزمـة    حيث تتطور وتنمو إذ لا يستطيع متخذ القرار في المنظمة إنكار وجودها،

 بمغذيات ذاتية مستمدة من ذات الأزمة.
وتصــبح أكثــر خطــورة وتــؤثر    ذروتهــاتعتــبر مــن أخطــر مراحــل الأزمــة حيــث تصــل إلى  مرحلــة ن ـــج الأزمـــة:  

 لسوء التخطيط واللامبالاة.  بشكل مباشر على المنظمة وهذا نتيجة
أن تفقــد جــزءا    : تبــدأ الأزمــة بالانحســار والــتقلص والتراجــع والتخفيــف مــن حــدتها بعــد الأزمــةانحســار  مرحلــة  

 التدريجي.  الاختفاءحتى   للانحسارمن قوة الدفع لها وتستمر 
ــة   ــاءمرحلـ ــة:  اختفـ ــي الأزمـ هـــذه المرحلـــة بعـــد أن تشـــكل كامـــل قـــوة الـــدفع المولـــدة لهـــا أو    إلىوتصـــل    وتلاشـ

اسـتعادة اسـتقرارها.  في دورة حياة الأزمة أي وصول الأزمـة إلى نهايتهـا وبدايـة   الأخيرةلعناصرها، وهي المرحلة 
 (33-32  صفحاتال،2013)أحمد،  

  المطلب الثاني: أنواع وخصائص الأزمة 
 : المناخ المناسب لحدوث الأزماتأولا

تفضــل الأزمــات عنــد حــدوثها مواقــع منظمــات تمتــاز بمميــزات تجعلهــا مكــانا خصــبا لحــدوث الأزمــات وهــذه  
 (24  صفحة  ،2010المميزات هي:)جاد الله،  

ــام البيروقراطيـــة: أي   ▪ ــع نظـ ــون    التنظيمـــات الـــتي تتبـ ــام تكـ أن المؤسســـات الـــتي تعتمـــد علـــى هـــذا النظـ
 .عرضة للأزمات

بــــين الإدارات ومواقــــع العمــــل، وهــــذا يــــؤدي إلى مشــــاكل بــــين المــــوظفين ونقــــص    الاتصــــالضــــعف     ▪
 .القرارات ذاتخا المعلومات والتي تكون سببا في تأخر

ه النقطــــة وعــــدم القيــــام بدراســــة البيئــــة  ذ إهمــــال دراســــة الســــوق والمنافســــين، فتجاهــــل المســــؤولين لهــــ   ▪
 .الخارجية للمنظمة من تهديدات وفرص ونقاط الضعف يكون سببا في حدوث الأزمة

ــتراتيجية بعيـــدة المـــدى ▪ ــرارات    ،عـــدم وضـــوح الأهـــداف الإسـ ويترتـــب عـــن الأهـــداف الغـــير مفهومـــة قـ
 .مبهمة  إستراتيجية معقدة و
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ضــــعف روح الانتمــــاء والالتــــزام للعمــــل، وهــــذا يشــــير إلى غيــــاب التواصــــل الفعــــال بــــين المــــوظفين في   ▪
 مما يؤدي إلى عواقب وخيمة وتفاقم الخلافات بين الأفراد.   المنظمة

ــاكل   ▪ ــة في مشـ ــل المنظمـ ــا يجعـ ــة ممـ ــع في الإنتاجيـ ــؤدي إلى تراجـ ــالاة، يـ ــيادة اللامبـ ــاس وسـ ذهـــاب الحمـ
 وتراجع في الأداء يمس بسمعتها.

 أبرزها في النقاة التالية: ىكما أن وقوع الأزمة داخل المؤسسة يعود لعوامل إدارية وتنظيمية وتتجل 
  ثأســباب خارجــة عــن إدارة المنظمــة ويكــون مــن الصــعب التنبــؤ بهــا والــتكهن لهــا وتتمثــل في الكــوار  -

 الطبيعية مثل الفيضانات والزلازل والتقلبات الجوية.
في حالــة حــدوثها    الأزمــاتضــعف البنيــة التحتيــة: وتتجلــى في والوســائل المتاحــة مــن أجــل مواجهــة   -

 الخسائر المترتبة عنها. وارتفاعوهو مما يؤدي إلى تفاقمها 
 عدم وضوح هدف المؤسسة. -
 والتي تشير لإمكانية حدوث الأزمة.  رالإنذار المبكإشارات تجاهل   -
 الوظيفي وصراع المصالح بين العمال. الانحراف -
 (23-22ات  صفحال  ،2011)جلدة،  . اتخاذ القرارضعف نظام المعلومات ونظم صنع  -
 كثرة الإشاعات وتضخم الإنتاج. -
 هياكلها. وتعقيد التغيرات السريعة داخل إدارة المؤسسة  -
 (191 صفحة  ،2018  فرجاني،)العاملين.  كثرة شكاوى العملاء وضعف كفاءة   -

 ثانيا: أنواع و خصائص الأزمة
 :أنواع الأزمة  .1

 تنقسم الأزمات وفقا لمصدرها إلى نوعين:
 الحرائق(.-تلوث البيئة    -أزمات تقع بفعل الإنسان: وهي التي تحدث بفعل الإنسان مثل )الحروب ▪
  أزمــات بفعــل الطبيعــة: وهــي الــتي لادخــل للنشــاط الإنســاني فيهــا مثــل )الــزلازل والبراكــين والأعاصــير ▪

 Sourceالأزمــات  التقســيمات الخاصــة بأنــواع    والفيضــانات.. الخ(،وهــذا التقســيم مــن أبســط
spécifiée non valide.  

 تنقسم الأزمات وفقا لنمط الأزمة والمدى الزمني لها إلى  لاث أنواع هي:   
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: وهــي تلــك الأزمــات المفاجــأة الغــير متوقعــة تكــون مخيفــة أثنــاء الوقــوع إذ تتميــز  الأزمــات المفاجئــة ▪
ــات،   ــث بالمنتجـ ــائرات والعبـ ــيم الطـ ــة تلـــك تحطـ ــتها ومـــن أمثلـ ــط لدراسـ ــع مخطـ ــيق الوقـــت في وضـ بضـ
الحرائــق والانفجــارات ويحتــاج هــذا النــوع مــن الأزمــات إلى إدارتــه والتعامــل معــه بشــكل جمــاعي قــائم  

 على التنبؤ بالأحداث غير المتوقعة وذلك وفقا لطبيعة عمل كل منظمة.
: هــي الأزمـات الــتي تكـون لهــا مقـدمات قبــل الحــدوث  ذات المقــدمات اوسوســة  الأزمــات الطارئــة ▪

ــرارات   ــاذ قـ ــا باتخـ ــاع الإدارة العليـ ــوع مـــن الأزمـــات في إقنـ ــدا النـ ــة في هـ ــات العامـ ــة العلاقـ ــن أهميـ وتكمـ
التغيـــيرات في القواعـــد    -صـــائبة قبـــل إنفجـــار الأزمـــة وتفاقمهـــا ومـــن أمثلـــة ذلـــك ) إضـــراب العـــاملين

ــة   ــى المنظمــ ــوانين المــــؤثرة علــ ــن العمــــل(.  -والقــ ــاطؤ عــ ــاب والتبــ ــبة الغيــ ــاع نســ  Sourceإرتفــ
spécifiée non valide. 

ــة ▪ لمــدة شــهور علــى الــرغم مــن بــذل  : وهــي تلــك الأزمــات الــتي تســتمر  الأزمــات المســتمرة أو المزمن
أفضــــــــل الجهــــــــود لايجـــــــــاد حلوللهــــــــا مـــــــــن جانــــــــب الإدارة،كمـــــــــا تخــــــــرج عـــــــــن ســــــــيطرة العلاقـــــــــات  

 .Source spécifiée non valideالعامة.
 تنقسم الأزمات وفقا لدرجة خطورتها وطريقة وقوعها إلى الأنواع التالية: 

:وهـي الـتي يمكـن أن تتنبـأ بهـا المنظمـة وتعتـبر أقـل خطـورة عنـدما لا تهـدد المصـالح الحيويـة  أزمة عاديــة ▪
 للمجتمع أو الدولة أو المنظمة المعنية.

ــة ▪ ــة  أزمـ ــاء أو  مبادتـ ــون هناكإيحـ ــائي وتحـــدث بشـــكل غـــير متوقـــع ولايكـ ــتم بشـــكل فجـ : وهـــي الـــتي تـ
 مقدمات أو توقعات لحدوثها مثل) الكوارث الطبيعية والزلال والفيضانات أو هجمات رإهابية(.

: وتتم بمقدمات وإن كـان توقيتهـا غـير متوقـع كمـا أن درجـة خطورتهـا يكـون مـن الصـعب  أزمة حادة ▪
 التنبؤ بها بمعنى إنها أزمات خطيرة تتطلب رد فعل سريع فعال غالبا تكون لها مخلفات وخيمة.  

 تنقسم الأزمة وفقا لمعيار عمقها إلى نوعين: 
وهــي لا تشـــكل خطــورة شــديدة وتحــدث طفـــرة وبشــكل فجــائي وتنتهــي بســـرعة    أزمـــات ســـطحية: ▪

ــبابها غـــير العميقـــة فهـــي أزمـــة بـــدون جـــذور، بمعـــنى أن هـــذه الأزمـــات مؤقتـــة يمكـــن   بالتعامـــل مـــع أسـ
 التعامل معها بسهولة ولا تؤثر على المنظمة.
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ــة ▪ ــة متغلغلـ : وهـــي أخطـــر أنـــواع الأزمـــات لإرتباطهـــا ببنيـــان الكيـــان الـــذي حـــدثت بـــه  أزمـــات عميقـ
ولــذلك فــإن أداء هــذا الكيــان ســوف يتــأثر بشــدة بحــدوثها، أي أنهــا أزمــات معقــدة يصــعب التعامــل  

 .Source spécifiée non valideمعها تؤثر بشكل مباشر على كيان المؤسسة.
 تنقسم الأزمات وفقا للمستوى إلى  لا ة أنواع هي: 

: وتكـون علـى مسـتوى الشـركات والمشـروعات المختلفـة ولـذلك يكـون  أزمات على المســتوى اولــي ▪
وحــدات أخــرى ،  قــد يمتــد تأثيرهــا إلى  لا يمثــل كثــيرا خــارج هــذه الوحــدات إلى أنــه  حجمهــا وتأثيرهــا  

 Source spécifiée nonوذلــك لتشــابك العلاقــات والمصــالح بــين هــذه الوحــدات .
valide. 

هـذا يصـيب الدولـة ككـل ويتـأثر بـه المجتمـع بأكملـه لكونـه متصـلا  : و أزمات على المســتوى القــومي ▪
بأدائـــه وهـــي أزمـــات شـــاملة وعامـــة ســـواء في أســـبابها وفي نتائجهـــا الـــتي أفرزتهـــا أو متطلبـــات العـــلاج  

 الخاص بها ولها من التدخلات والأبعاد المختلفة.
 تقسيم الأزمة وفقا لمدة حدو ها الى  لا ة أنواع: 

 وهي تستمر من يوم إلى ستة أيام. :   أزمة قصيرة ▪
 وتستمر من سبعة أيام إلى ستة أشهر.: أزمة متوسطة  ▪
 .Source spécifiée non valideوتستمر أكثر من ستة أشهر.: أزمة كبيرة  ▪

 وبشكل عام تنقسم الأزمات التي يمكن أن تواجه المجتمع إلى نوعين: 
داخـــل المؤسســة قـــد تكـــون موجهـــة ضــد الأمـــن والســـلامة العامـــة  أ  : وهــي الـــتي تنشـــأزمـــات داخليـــة ▪

وتتســـم وتتميـــز بعـــدة خصـــائص هي:عـــادة تبـــدأ بصـــدمة ممـــا يســـبب ضـــعف فيمواجهتهـــا، التصـــاعد  
زمــة يثــير الشــكوك في البــدائل المطروحــة، أنهــا تنطــوي علــى تهديــد الإنســان وممتلكاتــه أو  المفــاجل للأ

ــة   ــيريا، مواجهـ ــا مصـ ــا واجبـ ــا يجعـــل مواجهتهـ ــة ممـ ــذهمقومـــات بيئيـ ــى  الأ  هـ ــا علـ زمـــات يتطلـــب خروجـ
ســتيعاب الظــروف الجديــدة المترتبــة علــى التغــيرات  إالأنمــاط التنظيميــة المعتــادة إابتكــار نظــم تمكــن مــن  

 الفجائية.
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أ  و أكثــر ممــا يجعلهــا تلجــأ: وتحــدث نتيجــة لتفــاقم في صــراع طويــل يمتــد بــين دولتــين  أزمــات خارجيــة ▪
ــناع القـــرار في الـــدول الأطـــراف في الأزمـــة  ،  للقـــوة العســـكرية   وفي ظـــل هـــذه الظـــروف يزيـــد إدراك صـ

 بالتهديد كما يزيد إدراكهم لضغوط الوقت المتاح للاستجابة.
 : تنقسم الأزمات وفقا وتواها ومحورها الى نوعين  

 أزمات متعلقة بشيء مادي مثل أزمة الغداء.  وهي أزمات مادية: ▪
ه الأزمــات جميعهــا  ذ راد المحيطــين بالأزمــةمثل الثقــة وأزمــة الــولاء وهــفــ: تــرتبط بذاتيــة الأأزمــات معنويــة ▪

تــدور حــول محــور معنــوي شخصــي غــير ملمــوس بمعــنى أنــه لا يمكــن الإمســاك بــه مــاديا أو لمســه أو  
 .Source spécifiée non valideرؤيته.  

 
 خصائص الأزمة: .2

أن مصدر الأزمة يمثل نقطة تحول أساسية في أحداث متتابعة ومتصـارعة في حيـاة المؤسسـة وأن الأزمـة  
تسبب في بدايتها صدمة وتوترا وضغطا مما يضعف من إمكانية الفصل السريع والمـؤثر لمجابهتهـا ولقـد تحـددت  

 (373-372صفحات  ال،  2013خصائصها في النقاط التالية:)العجمي،  
يــؤدي إلى  تتميــز بتغــير في العلاقــات بــين أعضــاء المؤسســة، أي أن الأزمــة تحــدث ضــغوطات وتــوترا   •

 طريقة تسيير الازمة.  إلىا يرجع ذ بين فريق المؤسسة وه تغيير
المنظمـة    أعضـاءتعد موقفا يتطلب من المشاركين درجة عالية من العمل والأداء، فالأزمة تتطلب مـن   •

 جل تجاوزها.أالالتزام بكل المهام المطلوبة انجازها والتعاون والتشارك فيما بينهم لخلق الثقة من  
زمــة إلى درجــة عاليــة مــن الشــك في البــدائل المطروحــة بمجابهــة الأحــداث  يــؤدي التصــاعد المفــاجل للأ •

للازمة في المنظمة يصبح هنـاك تضـارب في المعلومـات ممـا يخلـق   ئتصعيد طار المتصارعة، عندما يقع 
 القرارات. ذصعوبة في اتخا  إلىالشك في مدى صحتها ويؤدي 

تهديـد وخطـر علــى سمعـة المؤسسـة ممــا    الأزمـةتعــد    إذتهـدد الأزمـة اسـتقرار المؤسســة ومقومـات البيئـة،   •
 يؤثر على مدى بقائها واستمرارها.

يتطلــب مواجهــة الأزمـــة أنماطــا تنظيميــة غـــير مألوفــة وأنشـــطة مبتكــرة تمكــن مـــن اســتيعاب ومواجهـــة   •
 الظروف الجديدة المترتبة على التغيرات المفاجئة.
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زمـة والظــروف الصــعبة المحيطـة بالمنظمــة لابــد مـن الاعتمــاد علــى اســتراتيجيات  جــل مواجهــة الأأومـن   •

 تساعد في الحد منها ووضع خطط مسبقا لمواجهتها.
لمواجهة الأزمة يتطلب توفر درجـة عاليـة مـن الـتحكم في الطاقـة والإمكانيـات وحسـن توظيفهـا في   و •

 إطار مناا تنظيمي يتسم بدرجة عالية من الاتصالات الفعالة.
واســــتخدامها بنجــــاح لخلــــق بيئــــة ومنــــاا مســــتقر في    والإمكــــاناتذ لابــــد مــــن تــــوفر المــــوارد المتاحــــة  إ •

 المنظمة.
ترفــع درجــة التــوتر بــين الأعضــاء، فالأزمــة تتســبب في زيادة ضــغط العمــل ونقــص في الوســائل يــؤدي   •

 توتر بين الموظفين. إلى
التشابك والتداخل والتمدد في عناصرها وعوامل أسبابها وقوى المصـالح المؤيـدة والمعارضـة،   التعقيد و •

 فراد وتعطيل في الأداء.بين الأ  وإرباكما يحدث توتر   وهذابالغموض   الأزمةتتميز  
إدراك متخذ القرار أن الوقـت المتـاح لصـنع القـرار واتخـاذه محـدد: يعتـبر الوقـت أكـبر   ضعف الوقت و •

 الوقت الذي يخصص لحل الأزمة واتخاذ قرار يكون ضيق. لأن عائق يواجه الفرد، 
عـــدم وضـــوح الرؤيـــة والقصـــور في تـــدفق المعلومـــات، فالأزمـــة تتميـــز بـــنقص في تـــدفق المعلومـــات بـــين   •

 القرار وجعل الصورة غير واضحة. اتخاذخلل في  إلىوضبابية مما يؤدي   الأعضاء
ــدة،   • ــبرات جديـ ــاب خـ ــف واكتسـ ــذا الموقـ ــة الاســـتفادة مـــن هـ ــةإمكانيـ ــة للـــتعلم مـــن    الأزمـ ــدم فرصـ تقـ

 والصعبة والاستفادة منها. ةالمواقف السابق
حالــة مــن الضــغط    يــؤدي هــذا الموقــف إلى توقــف التصــرفات المنتظمــة وفقــدان التــوازن، فالأزمــة تخلــق •

 المنظمة. إدارةوالتوتر والتي تتسبب في عدم الاستقرار وفقدان التوازن في 

 في المؤسسة  إدارة الأزمة : المبحث الثاني

 و مراحلها  إدارة الأزمةالمطلب الأول: مفهوم 
 أولا: تعريف إدارة الأزمة
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ينبغـي أولا معرفــة مفهــوم إدارة الأزمــة وصــناعتها قبــل التطـرق إلى إســتراتيجيتها ففــي الوقــت الــذي تمثــل  
ــناعة الأزمـــات ــيطرة علـــى    ةأو الإدار   فيـــه صـ ــم وفـــن السـ ــرين،  بالأزمـــات علـ مـــن خـــلال إحـــداث المواقـــف  الآخـ

فيهـا،  بعـد خلـق فوضـى منظمـة مـتحكم    والابتـزازيخدم أهداف صناعة الأزمـة بهـدف الإخضـاع   وتوجيهه، بما
 .والكشفتدعى أحيانا بفن صناعة المؤامرات يساعد على ذلك وجود مناا من القلق والتوتر  

إدارة  إن إدارة الأزمـــة هـــي علـــم وفـــن الســـيطرة علـــى الموقـــف وتوجيهـــه بمـــا يخـــدم أهـــداف مشـــروعه مـــن خـــلال  
 (25 صفحة  ،1993 الخضيري،)واتجاهاتها.  ذاتها من أجل التحكم في ضغطها ومسارها    ةالأزم

فهـي عبــارة عـن تطبيــق الاسـتراتيجيات المصــممة لمسـاعدة منظمــة حـدث فيهــا حـدث ســل، وبشـكل مفــاجل  
غير متوقعة من بعض الأحداث التي كان تشكل خطـرا محـتملا ممـا    ةأو كنتيجالتنبؤ به  نلا يمكنتيجة لحدث 

يستدعي أن تأخذ القرارات بسـرعة للحـد مـن الأضـرار الـتي لحقـت بالمنظمـة مـع تحديـد شـخص ليكـون مـديرا  
  (Rouse, 2013, p. 3)حدوثها.للأزمة في حال 

التقــدير المــنظم والمنــتظم للمشــكلات الداخليــة والخارجيــة الــتي تهــدد    قحــف بأنهــا عمليــة الإعــداد و  وعرفــه أبــو
 (353  صفحة  ،2002 قحف، أبو)المنظمة.بدرجة خطيرة 

 :و ترتكز عناصر إدارة الأزمة الناجحة على كل من الآتي
 الإستجابة الفورية والسريعة إلى الأزمة. -
 دفق متواصل وصريح من المعلومات. -
 رسائل صادقة تلك التي تكون متسقة المحتوى. -
 عرض الشفقة ،أي التعامل الإنساني مع الضحايا. -
 Source spécifiée.  تركيــز المتحــدث الرسمــي المتــدرب بشــخص واحــد وتحديــد وظيفتــه  -

non valide. 

 مراحل إدارة الأزمة:  ثانيا
 (49-48 ات   صفحال،  2016هي:)العيساوي،  الأزمةتم تحديد  س مراحل لإدارة 

الأزمة ترسـل سلسـلة مـن إشـارات    أن   : في هذه المرحلة نجد حدوث الأزمة باحتمال مرحلة الشعور .1
الإنــــذار الأعــــراض يســــتقبلها المــــديرون ولكــــن قــــد يكــــون مــــن الصــــعب علــــيهم الالتقــــاط الإشــــارات  
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الحقيقية والهامـة، وتعـد مرحلـة هامـة في إدارة الأزمـة إذ تسـاعد القـادة في التقليـل مـن الأضـرار المترتبـة  
 عن الأزمة من خلال معرفة المؤشرات الأولية للأزمة.

نقاط الضعف في المنظمـة ووضـع خطـة   اكتشاف: وتتضمن هذه المرحلة مرحلة الاستعداد والوقاية .2
المواجهـــــة وتحديـــــد الأســـــاليب والاســـــتعدادات الضـــــرورية لتنفيـــــذ الخطـــــة، كمـــــا يـــــتم تـــــدريب الأفـــــراد  

  الارتجــــالوالجماعــــات علــــى كيفيــــة مواجهــــة الأزمــــة وذلــــك مــــع ملاحظــــة أن أي خطــــة أفضــــل مــــن  
والعشوائية، وفي هذه المرحلة يكـون التخطـيط الاسـتراتيجي مهـم جـدا في محاولـة تفـادي وقـوع الأزمـة  

 كما يساعد على التنبؤ بأنواع الأزمات المختلفة التي قد تتعرض لها المنظمة.
ه المرحلــة يــتم إعــداد وســائل الحــد مــن الأضــرار ومنعهــا مــن الانتشــار  ذ : وفي هــمرحلــة مجابهــة الأزمــة .3

في هــذه المرحلــة علــى درجــة    اويتوقــف نجاحهــلتشــمل الأجــزاء الأخــرى الــتي لم تتــأثر بعــد في المنظمــة  
لمواجهــة الأزمــة وأيضــا علــى طبيعــة الأزمــة نفســها ومــدى التعــاون والتنســيق بــين الأطــراف    اسـتعدادها
 المختلفة.

  إعــدادها: وتشــمل هــده المرحلــة إعــداد وتنفيــذ بــرامج جــاهزة تم  النشــاة  مرحلــة اســتعادة التــوازن و .4
مسبقا واستعادة النشاط من عـدة جوانـب منهـا الأصـول الملموسـة والمعنويـة مـن خـلال تلـك الـبرامج  

 والخطط وذلك من أجل إعادة التوازن بشكل تدريجي.
ــيم التجربــة .5 إنجــازه في أثنــاء مجابهــة الأزمــة حــتى    مــا تم ه المرحلــة يــتم تقيــيم  ذ : في هــمرحلــة الــتعلم وتقي

يمكـن تحسـينه في المسـتقبل وتـوفر عمليـة تقيـيم مجابهـة الأزمـة معلومـات مفيـدة مـن زاويـة الحيلولـة دون  
 تكرار الأزمة.

 المطلب الثاني: إستراتيجية إدارة الأزمات والمعوقات التي تحد من  اا إدارتها

 إستراتيجيات إدارة الأزمات أولا:  
ــتراتيجيات ــل إسـ ــا  تمثـ ــاهج الـــتي يمكـــن    تإدارة الأزمـ ــة المنـ ــتخدامهامجموعـ ــات    اسـ ــع الأزمـ ــل مـ في التعامـ

ــتخدامهاويتوقــــف   ــل    اســ ــانات المتاحــــة ويمثــ ــوعية والإمكــ ــية والظــــروف الموضــ ــدرات الشخصــ ــار  علــــى القــ اختيــ
هــذا الصــدد ترصــد أدبيــات إدارة    وفيالإســتراتيجية المناســبة أهميــة كبــيرة في ســرعة وكفــاءة التعامــل مــع الأزمــة،  
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الأزمات الإستراتيجيات الأساسية والتكتيكات التي تستخدمها كـل إسـتراتيجية في التعامـل مـع الأزمـة وذلـك  
 على النحو التالي:

حــول    رلا تتــوف: وتســتخدم في التعامــل مــع الأزمــات الــتي  إســتراتيجية العنــف في التعامــل مــع الأزمــة (1
 وتستخدم هذه الإستراتيجية:  اتجاهاتالمعلومات الكافية وأيضا في حالة انتشار الأزمة في عدة  

الأزمة أو خلق صـراع داخلـي بـين    التدمير الداخلي للأزمة: بتحطيم المقومات والعناصر التي أشعلت •
 القوى الصانعة لها.

ــدمير الخــــارجي للأزمــــة: عــــن طريــــق حصــــار العناصــــر المســــببة للازمــــة مــــن الخــــارج وتجميــــع القــــوى   • التـ
 مجال الأزمة.  إلىالمعارضة الخارجية ودفعها 

التركيــز علـــى قبــول الأمــر الواقـــع وبــدل الجهـــود لمنــع تـــدهوره    إلىوتهـــدف    إســـتراتيجية وقـــف النمـــو: (2
الــرأي العــام والجمــاهير    وتســتخدم في أزمــات المواجهــة مــع قــوى ذات حجــم كبــير ومتشــعبة وأزمــات

ه الإسـتراتيجية علـى التعامـل مـع القـوى المسـببة للازمـة وتلبيـة بعـض  ذ ويركز التكتيك المستخدم في هـ
ــة للتشـــاور   ــاعدة للقـــوى المعارضـ ــديم العـــون والمسـ ــن تقـ ــازلات فضـــلا عـ ــض التنـ ــديم بعـ ــات وتقـ المتطلبـ

 والتفكير والتفاوض المباشر.
: وتعتمــد علــى الدراســة والتحليــل للعوامــل المكونــة والقــوى المــؤثرة في الأزمــات  إســـتراتيجية التجزئـــة (3

الكبــيرة وتركــز علــى الــروابط المجمعــة للازمــة وتجزئتهــا تم تحويــل العناصــر المتحــدة إلى عناصــر متعارضــة  
ــارض في المصـــالح بـــين الأجـــزاء الكبـــيرة   ــتخدم خلالهـــا علـــى خلـــق نـــوع مـــن التعـ ويركـــز التكتيـــك المسـ

الأجـــزاء.  علـــى الظهـــور والصـــراع علـــى قيـــادة    تبعـــض القيـــاداالمكونـــة لتحـــالف الأزمـــة أو مســـاعدة  
 (102  صفحة  ،2007)محمد،  

بما ان الفكر هو الـذي يقـف وراء الأزمـة في صـورة قـيم  إجهاض الفكر الصانع للأزمة: إستراتيجية   (4
واتجاهــات معينــة تمثــل تاثــيرا علــى شــدة الأزمة،لــذا فــإن هــذه الاســتراتيجية تقــوم علــى إجهــاض هــذا  
الفكــــــــر والتــــــــأثير عليــــــــه لكــــــــي يفقــــــــد أهميتــــــــه،والتكتيك المســــــــتخدم هــــــــو :التشــــــــكيك في عناصــــــــر  

 Sourceمــــع ذلــــك الفكــــر.الأزمــــة،والتحالف مــــع بعــــض الفئــــات المرتبطــــة بشــــكل ضــــعيف  
spécifiée non valide. 
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:وتهــدف إلى الإســراع بــدفع القــوى المشــاركة في صــناعة الأزمــة إلى مرحلــة  ة تصــعيد الازمــةإســتراتيجي (5
متقدمة كي تظهر خلافاتهم وتسرع بوجود الصراع بينهم،وتصـلح هـذه الاسـتراتيجية عـن تكتـل قـوى  

 غير متجانسة من أجل صناعة الأزمة.
والتكتيك المستخدم هو التظاهر بعدم القدرة على المقاومة وتقديم تنازلات تكتيكية تكون مصدرا 

 .Source spécifiée non valide.للصراع عن مناقشة الاستفادة منها
تسـتخدم للتعامـل مـع الازمـات الشـديدة الـتي يصـعب إحتوائهـا وذلـك مـن  إستراتيجية تغيير المسار: (6

 Sourceخــلال خلــق روح التحــدي لــدى الأفــراد لتعــويض الخســائر ولتحقيــق أفضــل النتــائج.
spécifiée non valide. 

 
 ثانيا: العوائق التي تحد من  اا إدارة الأزمات:

توجـــد العديـــد مـــن المعوقـــات الـــتي تحـــد مـــن نجـــاح عمليـــة إدارة الأزمـــات في المؤسســـة وبالتـــالي تحـــد مـــن تحقيـــق  
أهــداف المؤسســة والــتخلص مــن الأزمــة وتــداعياتها الســلبية والــتي تعكــس بطبيعــة الحــال علــى صــورة المؤسســة  
وعلاقتها مع جماهيرها،وقد تنوعت من إتصالية وإقتصادية وتكنولوجية وغيرها،ولهـذا سـنبرز أهـم العراقيـل الـتي  

 تحد من نجاح إدارة الأزمة وتنقسم الى:
ــة بــــين  معوقــــات تنظيميــــة: .1 ــدريب ،إخـــتلاف الثقافـ ــعف التـ ــح للسلطة،ضـ ــد واضـ ــدم تحديـ وتكـــون بعـ

 الأفراد،عدم تأييد الإدارة العليا لأساليب عملية إدارة الأزمة.
وتتعلـق بدقـة المعلومـات وصحتها،وأيضـا بحجـب جـزء مـن المعلومـات  معوقات متعلقــة بالمعلومــات:  .2

 المطلوبة عن متخذ القرار.
تتمثــل في صــعوبة نقــل المعلومــات وتبادلهــا داخــل وخــارج المؤسســة،   معوقـــات متعلقـــة بالإتصـــال: و .3

 وأيضا من محدودية إستخدام أنظمة الإتصال الحديثة للتصدي للأزمات.
وتتعلق بالبيئة المحيطة والـتي تواجـه الإدارة للحـد مـن فعاليتهـا لمواجهـة الأزمـة كـالتلوث  معوقات بيئية: .4

الناجم عن المخلفـات الصناعية،وضـعف الـوعي البيئـي للمواطن،وعـدم وجـود حمـلات كافيـة للتعامـل  
 مع الأزمة.
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وتتعلــق بالأفــراد وتتمثــل في:الإعتمــاد علــى أراء الجماعة،وقصــور الأفــرد في معرفــة  معوقــات إنســانية:   .5
 وفهم طبيعة الأخطار، واعتقادهم بعدم أهمية وجود إدارة الأزمة،

تتعلــق بالوضــع الاقتصــادي الــراهن ســواء كــان داخليــا أو خارجيا،وقلــة المــوارد  معوقــات إقتصـــادية:   .6
 الآلية،وارتفاع تكاليف المواد الخام والصيانة.

: وتتعلق بالعوامل الفنية والتقنية للمؤسسـة ،وتعـد عـائق لمواجهـة الازمـة مـن قلـة  معوقات تكنولوجية .7
ــدم تـــــوافر أ ــات التكنولوجيــــة الحديثـــــة كالأنترنــــت وغيرها،وعــ ــة متطـــــورة  اســــتخدام التقنيــ جهــــزة حديثــ

   .Source spécifiée non valide.لتشخيص الأزمة

 في المؤسسة  الأزمة اتصال : المبحث الثالث
 المطلب الأول: ماهية اتصال الأزمة

 الأزمة  اتصال  مفهومأولا: 
تجريهــا العلاقــات العامــة بالمؤسســة عنــد حــدوث الأزمــة ويتبــع    اتصــالاتيــرى عثمــان محمــد العــربي أنهــا  

جــو مشــحون بالعــداء مــن قبــل    اعتياديــة وفيتجــري في ظــروف غــير    اتصــالات الأزمــة بكونهــاذلــك أن تتصــف  
للمؤسسـة ويكـون الهـدف الأساسـي مـن    الإسـتراتيجيةومن قبل واحد أو أكثر مـن الجمـاهير  الإعلام، وسائل 

والــتي تهــدد بالتفــاقم  عملهــا،  الأزمــة هــو تخفيــف حــدة الســلبية العامــة الــتي تغمــر المؤسســة وظــروف    اتصــالات
وإنتاجهــا وبقاءهــا.  عملهــا    واســتمراريةالــذي يهــدد سمعــة المؤسســة بــل    أخــرى، الأمــر  أطــرافلتشــمل تــدخل  
 (181 صفحة  ،2011)عبد المجيد، 

ــومان أن إتصـــالات الأزمـــة هـــي   ــارس أثنـــاء المراحـــل  كافـــة الأ:ويـــرى محمـــد شـ ــالية الـــتي تمـ نشـــطة الاتصـ
تصال بغض النظر عـن الوسـائل والمضـامين  تصالية كل أنواع الإنشطة الإويندرج في إطار الأ، المختلفة للازمة 

تصـــالية المختلفـــة الـــتي تقـــوم بهـــا المنظمـــات  نشـــطة والأدوار الإســـاس فـــإن الأوعلـــى هـــذا الأ،  المســـتخدمة فيهـــا  
كــذلك  ،والمؤسسـات أثنــاء مراحــل الأزمــة بمــا في ذلــك أنشــطة العلاقــات العامــة تــدخل في نطــاق إتصــالالأزمة  

  ،الازمــةل  تصــاإ  عــلام الجمــاهيري في المجتمــع تــدخل في نطــاقنشــطة والأدوار الــتي تقــوم بهــا وســائل الإفــإن الأ
،Source spécifiée non valide. 
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في هــذا كافــة الأنشــطة    للأزمــة، ويخــلالــتي تمــارس أثنــاء المراحــل المختلفــة    الاتصــاليةهــي كافــة الأنشــطة  
وســـائل الإعـــلام    اهتمـــامالـــتي يمارســـها الإعـــلام في التعامـــل مـــع الأزمـــة في مراحلهـــا المختلفـــة خاصـــة مـــع تزايـــد  

التحقيقــات الــتي تــوفر تغطيــة    باســتخدامبالتغطيــة للأزمــات المــؤثرة علــى الجمهــور، واللجــوء إلى تغطيتهــا بعمــق  
 (63 صفحة  ،2018)هوايد، الأزمة. موسعة ومتعمقة حول  

الأزمـــة علـــى أنهـــا تلـــك العمليـــة الـــتي تتضـــمن    اتصـــالمـــن خـــلال التعريفـــات الســـابقة يمكـــن تعريـــف    و
كانــت  وهــذا مــن خــلال فــترة الأزمــة الداخليــة ســواء  المؤسســة،  التواصــل الفعــال وتبــادل المعلومــات بــين أعضــاء  

 خارجية.الأزمة من المؤسسة أو نتيجة عوامل   هذه
 : دوافع الاهتمام باتصال الأزمةثانيا

ــة   ــل إدارة الأزمـ ــم في مختلـــف مراحـ ــال دور مهـ ــؤدي الاتصـ ــام باتصـــالاتولـــذلك زاد  ،  يـ ــة    الاهتمـ الأزمـ
تقتصر الأزمـات علـى المؤسسـات التجاريـة    وتطورت هذه الدراسات لتل، حاجة المجتمع المعاصر للمعرفة، ولا

ــا ــرض سمعتهـ ــة وتعـ ــات الحكوميـ ــدف للـــربح والهيئـ ــات الـــتي لا تهـ ــيب الشـــركات والمؤسسـ ــل تصـ ــناعية بـ   و  والصـ
ــية للخطـــر   ــام أمـــر    كمـــا أن هـــذه الأزمـــات تضـــع المؤسســـات،صـــورتها المؤسسـ علـــى عـــاتق    صـــعب ويوضـــع أمـ

  باتصـالات  فمـا يعـر الأزمـة وهـو     جـراءات الاتصـالالعلاقات العامة أمـر التصـدي والمواجهـة للأزمـة والقيـام  
ــام  الـــرأيوأطـــراف    الإعـــلامالأزمـــة خاصـــة مـــع الجمـــاهير الداخليـــة والخارجيـــة للمؤسســـة بمـــا فيهـــا وســـائل     ،  العـ

ــا إلى وضــــعها الطبيعـــي قبــــل الأزمـــة.) بولــــوداني ،   ــاء سمعتهــــا وإعادتهـ ــا وإعــــادة بنـ ــة مــــن أزمتهـ لإخـــراج المؤسسـ
 (409  صفحة  ،2022

 ثالثا: أهداف اتصال الأزمة
لخــــص الباحــــث محمــــود يوســــف في كتابــــه المعنــــون دراســــات في العلاقــــات العامــــة المعاصــــرة في النقــــاط  

 (252 صفحة  ،2020 بن مزاري،التالية:)
 .يجب منع وقوع الأزمة إن أمكن ذلك من قبل المؤسسة ▪
 .التصدي الفوري والفعال عند وقوع الأزمة ▪
وكذا توفير الإمكانيـات والمـوارد اللازمـة لمواجهـة    توزيع المهام والأدوار والأجهزة المختلفة للمؤسسة، ▪

 الأزمة
 .الفورية وكذا تقليل الخسائر إلى حد أدنى الاستجابةسرعة  ▪
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ــائل الإعــــلام ســـواء المحليــــة   ▪ ــة علــــى التعامـــل مــــع وسـ ــدرة المؤسسـ ــة أو الإقليميــــة أو    أوزيادة قـ الوطنيـ
 .الدولية

أدائهـــا لـــدورها في    ممكنـــة وكـــذا لاســـتمراريجـــب أن تســـتعيد المؤسســـة عافيتهـــا في أقصـــر مـــدة زمنيـــة   ▪
 .المجتمع 

 .تخفيف الآثار السلبية اللازمة وإزالة رواسبها على مستوى الجماهير الداخلية والخارجية ▪
مـــدخلات معطيـــات )الأزمـــة( ومخرجاتهـــا )نتائجهـــا( لمنـــع تكـــرار أزمـــات مماثلـــة مـــا     مـــن  الاســـتفادة ▪

 .أمكن ذلك
الأزمـة تسـعى لتثمـين جهـود    اتصـالوالخارجيـة، فأهـداف  الجماهير الداخليةمع  الاتصالاتتفعيل  ▪

القــرارات الســـريعة    واتخــاذوتحقيـــق التواصــل الفعــال بــين الإدارات المختلفـــة    المؤسســيةالعــاملين داخــل  
ويقلـل مـن تأثـير الأزمـة علـى    الاسـتقراروالفعالة وتوجيـه المـوظفين بشـكل صـحيح للتصـرف بمـا يحقـق  

 سير العمل داخل المؤسسة.

 المطلب الثاني: أساليب اتصال الأزمة ودور الاتصال في إدارة الأزمة
الاتصـال المؤسسـي  في إدارة الأزمـة بتنـوع أنـواع   الاتصـالتتعدد أسـاليب  أولا: أساليب اتصال الأزمة

ــة الأزمـــات    حيـــث ــود في مواجهـ ــال وتنســـيق جهـ ــل الفعـ ــق التواصـ ــاليب أدوات حيويـــة لتحقيـ ــذه الأسـ تعـــدد هـ
توزيـــع    الســـريعة وضـــمان المناســـبة للأزمـــة وتوجيـــه القـــرارات    الاســـتجابةوتهـــدف هـــذه الأســـاليب علـــى مناقشـــة  

والثقـة في المؤسسـة ومـن    الاسـتقرارتقليل تأثـير الأزمـة وتعزيـز    المناسب وبالتاليالمعلومات الصحيحة في الوقت  
 :يما يلبين هذه الأساليب نجد  

 :الشفهي  الاتصال  أسلوب .1
طلــب القــدرة  تي  الاتصــال، حيــثالشــفهي مــن أقــدم الأســاليب المســتخدمة في عمليــة    الاتصــالويعــد  

الشخصـي    الاتصـالإلى ذلـك فهـو يـدعم    للمعلومـات إضـافةعلى التعبير من المرسل للمعلومـات إلى مسـتقبل  
فهـي تضـم    باختصـارمجموعة من الأساليب ذكرنهـا سـابقا وسنشـير إليهـا    الاتصال الشفهي باستخدامويكون 

  صـفحة  د.س،  الشـميمري،)للاتصال بالعـاملين.  كل من المقابلة والمناقشات والمحادثات التي تعتمدها الإدارة  
234) 
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 الشفهي لإدارة الأزمة  د: اتصالومن أهم مميزات  

 القرارات والأداء. اتخاذتوفير الوقت والسرعة في   ▪
 مواجهة المواقف وجها لوجه وبالتالي تسير عملية المشاركة في فهم المشاعر.  ▪
 يساعد على تشجيع الأسئلة ومناقشتها والإجابة عليها.  ▪
عـن طريـق تيسـير الكشـف    المؤسسـة، وهـذازيادة درجة العلم بالمشكلة والظروف العمل وأحوالها في     ▪

 منها.  ما خفيعن بواطن الأمور وتوضيح 
 التدريب على المصارحة والمناقشة.  ▪
 (118  صفحة  د.س،  الفتاح،تشجيع المشاركة في العمل خاصة في القضايا المستعصية.)عبد   ▪

 الأسلوب الكتابي: .2
غرسـها،  بتـأني قبـل    ومراجعتهـاكلمـات الرسـالة    اختيـاربأنـه يتـيح فرصـة    الاتصـالويتميز هذا النوع من 

الحالــة    يســاعد علــى تقليــل الغمــوض لرســالة أو ســوء فهمهــا الإداري النــاجح وتعتمــد المؤسســة في هــذه  فهــو
علــى مجمــوع مــن الإســتراتيجيات تتمثــل في المــذكرات والمحاضــرات والجلســات والتعامــل مــع البريــد الإلكــتروني  

 (53 صفحة  ،2018  العديلي،)الاتصالات.  والفاكس أيا كان نوع ذلك من 

 كعامل أساسي لإدارة الأزمات  الاتصال  ثانيا :
 قبل الأزمة:  الاتصال .1

الآليـــات بتحديـــد      -المراحــل–الأســـس  :الأزمـــة    لقــد قـــام فهـــد احمــد الشـــعلان في كتابـــه المعنــون  دارة
 قبل الأزمة وهي على النحو التالي: أسس تخطيط الاتصال لمرحلة ما

 .ةإدارة الأزمإعداد الخطط الاتصالية في ظل التوجهات السياسية العامة واستراتيجيات   ✓
 يتضمن التخطيط المراحل الثلاث قبل أثناء بعد الأزمة ولكل مرحلة وسائلها وأهدافها. ✓
 إقناعهم ودلك وفقا للخطاب الإعلامي. وأساليب  تحديد الجمهور المستهدف لمراحل الأزمة ✓
 تتسم الخطة الاتصالية بالدقة والشمول المرونة وضوح الوسائل والأهداف. ✓
 الحفاع على كل المراحل على الصورة الذهنية. ✓
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وموضــوعية مـع وسـائل الأعــلام واختيـار الوقــت المناسـب لتزويـدها وعــدم المبالغـة والتهويــل    التعامـل بصـدق ✓
 على إدارتها.  رلا تؤثالأزمة حتى   في شان أحداث

 ومتابعة الخطط الإعلامية لمواجهة الأزمات. الاستعانة بالخبراء في تصميم وتنفيذ  ✓
بكافــة    تإدارة الأزمــارصــد ردود الأفعــال المحليــة والإقليميــة والدوليــة لتفــاعلات الأزمــة وتزويــد مركــز قاعــدة   ✓

 (192-189  الصفحات  ،2002)الشعلان، للاتصال.  التجهيزات والتقنيات الحديثة  
 الإجراءات التالية:  مراعاة  الأزمة  لما قبويتطلب تخطيط الاتصال في مرحلة  

رصــد بيئــة عمــل المنظمــة تســتهدف وضــع تصــور شــامل عــن تاريــ  المنظمــة ونشــاطها ومركزهــا المــالي   ✓
 وعلى الأخص الجوانب التالية:

 طبيعة نشاط المنظمة وخدماتها. •
 معرفة جوانب القصور وكيفية تلاقيها. •
 دعم الروابط مع الإعلاميين وكسب ثقتهم. •
 مراجعة النشرات والكتيبات والتقارير. •
 الاستيعاب الكامل للقوانين والتشريعات. •
 رصد جوانب قوة المنظمة. •
 دراسة جوانب دعم العلاقات مع الحلفاء. •
 كيفية تعامل المنظمة مع الأزمات السابقة. •
 .ةإدارة الأزمفريق   إعداد فهرس كامل بأسماء وعناوين •
 (200  صفحة  ،2014)ضلاعين، الإنتاج. إعداد رسوم توضيحية عن حجم  •
 تحديد أهداف المنظمة: ✓

تتمثل نقطة البدء في التخطيط عامة هو تحديد الأهداف وبطبيعـة الحـال فـان أهـداف خطـة الاتصـال  
لأزمــات والكــوارث وهــي بــدورها مســتمدة مــن  لإدارة االأزمــات تــرتبط وتعكــس أهــداف الخطــة العامــة    وإعــلام

فكلمـــا كانـــت أهـــداف هـــذه الخطـــة قليلـــة وواضـــحة مفهومـــة كـــان    ،المنظمـــة  أوللهيئـــة    الإســـتراتيجية  الأهـــداف
)بـن  المسـؤوليات.  تحديـد الأهـداف الفرعيـة والمهـام وتوزيـع الاختصاصـات وتحديـد    ويسـهلناجحـا،  التخطـيط  
 (181 صفحة  ،2023مزاري، 
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سرعة الوصـول والتعامـل مـع قطاعـات المجتمـع   :للاتصال الهدف منها هو تحديد الجماهير المستهدفة ✓
إلى جانــــب تــــوفير الوقــــت والجهــــد والنفقــــات لبنــــاء الرســــائل    ،ذات الصــــلة المباشــــرة بنشــــاط المنظمــــة

 (.200  صفحة  ،2006)مكاوي، الجمهور. قناعية لكل فئة من فئات الإ
مــن المهــم التأكــد مــن تــوفر الوســائل الاتصــالية الســريعة لكــل فئـــات    طــرق الاتصــال بالفئــات المســتهدفة

 تتوفر لدى المنظمة سجلات يتم تحديثها باستمرار تستخدم الوسائل التالية:  أن ويجب   ،الجمهور
 المحمولة. عناوين المكاتب والمنازل وأرقام الهواتف الأرضية و ▪
 البريد الالكتروني والفاكس وعقد مؤتمرات الصحفية. ▪
 العلاقات العامة. مستشارومواقع الانترنت   ▪
 (.201  صفحة  ،2006)مكاوي، الطوارئ.  خطوط تلفون   ▪
بنــاء الرســـائل الاتصــالية تعتمـــد صــياغة الرســـائل الاتصــالية علـــى طبيعــة الأزمـــة والمرحلــة الـــتي تمــر بهـــا   ✓

لك لأنها تعتمـد بالدرجـة الأولى  ذه الرسائل و ذ ومن المهم التفكير في صياغة هالمستهدف،  والجمهور 
 (.202  صفحة  ،2006)مكاوي،  عديدة. على خلفية المنظمة واستراتيجيات  

 
 

 فريق اتصال الأزمة:
الأزمـات وتقـديره علـى الـورق    يعتبر عنصر هام في الإعداد والتخطيط للازمـات تتمثـل في تكـوين فريـق الإدارة

 اليومي. مع استمرار المؤسسة في عملهالا،   أمسواء حدثت الأزمة 
 يقوم بعدة مهام منها: ةإدارة الأزموفريق  
 الأزمة.  تحديد الأهداف والاستراتيجيات اللازمة لإدارة  ▪
 فحص ومناقشة الانتقادات وأوجه الخلل بالمؤسسة ومراعاة الأولوية في ترتيبها.  ▪
 صنع القرارات وتحديد المسؤوليات والأدوار.  ▪
 وإدخال التحسينات عليها.إدارة الأزمة،  مراجعة وإعداد خطة   ▪
 (114 صفحة  ،2006)السعيد،   .تقديم المشورة للمسؤولين التنفيذيين بالمؤسسة  ▪
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زمويـة ينـاط بـه مسـؤولية التفاعـل المباشــر مـع الأزمـات ويقتضـي الأمـر حسـن المواجهـة والقــدرة  ففريـق المهـام الأ
علــى حســمها وتــدريب أفــراد فريــق مواجهــة الأزمــة علــى ســيناريوهات المواجهــة كمــا تم صــياغتها بمعرفــة خــبراء  

 (142  صفحة  ،2012)المساعدة،  الأزمة.  فريق إدارة  
 

 تدريب أع اء الفريق:
بعد عمليـة الاختيـار تأتي عمليـة التـدريب وإكسـاب المعـارف والمعلومـات وصـقل المهـارات وهـي عمليـة دائمـة  

علـى قـدرة وفاعليـة للتصـدي السـريع والحاسـم لتيـار أي أزمـة    الأزمويـةومستمرة حتى يكون أعضاء فريق المهام  
 (146  صفحة  ،2012)المساعدة،  طارئ.  تحدث وفي نفس الوقت يكون الفريق على استعداد لكل  

 تعريف خلية الأزمة:
أساســية للتصــدي للازمــة تكـون منظمــة هيكليــا محــددة تجــاوز التنظـيم الهيكلــي العــادي وهــي مســؤولة    هـي أداة

ــاملة تحـــت مديريـــة    المعنيـــة، وتشـــمل  عـــن إدارة حـــالات محـــددة في الوحـــدات )عبـــادي،  واحـــدة.  المهـــارات الشـ
 (160  صفحة  ،2019

 في ثلاث عناصر:  ةإدارة الأزموتتمثل عناصر خلية 
انـه يمكـن اختيـار شـخص أخـر بـديلا لـه    للمؤسسـة، كمـاالمنشط ويمكن أن يكون هو الممثل الأول     ▪

 على تمكنه في إدارة الحوار.  بناء
فأزمــات المنتــوج لهــا  ،  لأزمــاتا  تفرضــها  الخــبراء لهــم مهمــة صــعبة قائمــة علــى الموقــف العصــيب الــذي   ▪

علــى أن تضــم الخليــة    يجــب أن تضــم الخليــة مجموعــة مــن الخــبراء في المجــال التقــني  اـ، لهــذ أبعــاد متعــددة  
ين المجــالين أكثــر تأثــرا مــن أي مجــال  ذ لان هــالأزمــة،  مختصــين في القــانون والماليــة مهمــا كانــت طبيعــة  

 أخر أما بالنسبة للخبراء فان تحديد اختصاصاتهم يكون بناء على طبيعة الأزمة ....
تكمـــن في تحقيـــق الاتصـــال الصـــاعد ونقـــل اهتمامـــات الجمهـــور    مهمتـــين: أولهـــاالمكلـــف بالاتصـــال     ▪

والمهمــــة الثانيــــة تتمثــــل في نقــــل المعلومــــات والرســــائل الاتصــــالية  المتخــــذة،  ومــــدى تقــــبلهم للقــــرارات  
 (Libaert, 2005, pp. 37-38-39) المستهدف.إلى الجمهور   والقرارات المتخذة

ــالمتحـــدث     ▪ ــق المتحـــدث الرسمـــي اســـم    مالرسمـــي: يضـ ــة، ويعتـــبرفريـ ــة    المنظمـ ــة للمؤسسـ ــة الرسميـ الواجهـ
يتميـــز بالمهـــارات اللازمـــة في التعامـــل مـــع وســـائل الإعـــلام وإجـــراء    أن ويجـــب علـــى المتحـــدث الرسمـــي  
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يضبط أعصابه في التعامل مـع الأزمـة لان مواجهتهـا قـد يتطلـب عمـل مسـتمر    أن ويجب  المقابلات، 
المجيـــد،    د الخارجيـــة.) عبـــومتواصـــل إلى جانـــب التعـــرض المســـتمر وغـــير محتمـــل مـــن جانـــب الجمـــاهير  

 (275  صفحة  ،2011
 وأهم المواصفات التي يجب توفرها في المتحدث الرسمي في أثناء الأزمة ماياتي:

 الصدق. -
 أن يتمتع بثقة وسائل الإعلام والفئات المستهدفة. -
 أن يكون على إلمام ومعرفة بالأزمة وتطوراتها. -
 أن يكون مدربا على التعامل مع وسائل الإعلام. -
الإبتعــاد عـــن الغضـــب والتــوتر والعصـــبية أمـــام وســائل الإعـــلام، إذ أن هـــذه الصــفات تعكـــس صـــورة   -

 سلبية عن المنظمة.
ــهولة إلى المتحـــــــــدث الر  - ــائل الإعـــــــــلام بســـــــ ــول وســـــــ ــة وصـــــــ ــد  إمكانيـــــــ ــة وبعـــــــ ــاء الأزمـــــــ سمـــــــــي في أثنـــــــ

 .Source spécifiée non valide.الأزمة
 :من الخارج ن بالخماء و المستشارياللجوء إلى الاستعانة 

و عنـدما تتعـرض لازمـة قويـة جـدا قـد تلجـا المؤسسـة إلى  افي حالة فقدان الخبراء المتخصصـين داخـل المؤسسـة  
كمــا أن الخطــاب الإعلامــي مرهــون بمــدى اســتعداد المؤسســة  لإدارة الأزمــة،  خــبراء مــن الخــارج للاســتعانة بهــم  

يتطلــب القيــام بتحليــل الأزمــة مســبقا ويتطلــب الاســتعانة بوكــالات خارجيــة لتحديــد    االأزمــات. وهــذ لمواجهــة  
 (94 صفحة  ،2008)هامل،  ...  بعض الأخطار

 :  إعداد السيناريوهات
إن الإعـداد خطـة اتصـالات الأزمـة تقـوم علـى مفهـوم سـيناريوهات لمـا قـد تكـون عليـه ظـروف الاتصــالات في  

  صــفحة  ،2008  أكمــوش،)التخطــيط.  لــك بعــد جمــع الحقــائق والمعلومــات اللازمــة لعمليــة  ذو   ،عمليــة الأزمــة
107) 

 :ةأ ناء الأزمالاتصال   .2
 أهمية الاتصال في مرحلة الأزمة:

 سرعة المواجهة الأزمة والحد من خسائرها. ▪
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 الخارجي.  طمأنة الجمهور الداخلي و ▪
 الأزمة.  التنسيق بين الأجهزة المختلفة المعنية بمواجهة ▪
 القضاء على الشائعات التي تنشر في حالة نقص المعلومات المتعلقة بالأزمة. ▪
 تزويد وسائل الإعلام بالمعلومات الدقيقة المرتبطة بالأزمة. ▪
 (146 صفحة  ،2006)مكاوي،  الخارجية.  كسب تأييد الجمهور الداخلي وتعاطف الجماهير   ▪

 إجراءات الاتصال في مرحلة الأزمة:
ا يــتم باتخــاذ المنظمــة بعــض الإجــراءات المفتعلــة أو غــير ضــرورية لــيس لســـبب  ذ وهــ  الاســتحواذ علــى الحــدث:

  صــــفحة  ،2006)مكــــاوي،  ...  ســـوى الإيحــــاء للجمــــاهير بأنهــــا ليســـت مستســــلمة وإنمــــا تقــــوم بعمـــل مهــــم  
151) 

ا  ذ هـ  إصدار بيان: على المؤسسة أن تكون متحمسـة لإصـدار بيـان بالحـدث خـلال دقـائق معـدودة ويـتم تمريـر
الحـدث مـن بـين الرسـائل سـابقة    بما يناسـالبيان عبر قنوات وسائل الإعلام التي يتم اختيارها مسبقا وانتقاء  

 (162 صفحة  ،2012  نايلي،)التجهيز.  
ســيخاطبه قبــل    أن يحــدد نوعيــة وطبيعــة الجمهــور الــذي  علــى مــدير الأزمــة  المســتهدف: بجــدرتحديــد الجمهــور  

ويختــار المتحــدث المناســب مــن اجــل الإدلاء والتصــريح بالمعلومــات المهمــة الــتي يســعى الجمهــور  الأزمــة،  وقــوع  
ويوصي الخبراء بضـرورة تحديـد  للمؤسسة،  والتعرف عليها وتشمل الجماهير الداخلية والخارجية  إليها، ل و الوص

ــة   ــة ونوعيـ ــب طبيعـ ــا حسـ ــا بهـ ــورا خاصـ ــة جمهـ ــل أزمـ ــة لان لكـ ــة محتملـ ــاهير في كـــل أزمـ ــة.  الجمـ ــادي،  الأزمـ )عبـ
 (185  صفحة  ،2019

 الأزمة: أثناء وتشمل قائمة الجماهير الداخلية والخارجية والتي يجب على المؤسسة التواصل معهم
 أعضاء مجلس الإدارة. ▪
 الشركاء الماليين. أوالمساهمين  ▪
 المستثمرين. ▪
 العملاء. أوالزبائن   ▪
 الباعة.  الموردين و ▪
 جيران المؤسسة ومنافسيها. ▪
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 الموظفين بالمؤسسة. ▪
 الممثلين القانونيين للمؤسسة. ▪
 وسائل الإعلام. ▪
 النقابيين.  المسؤولين ▪
 المتقاعدين. ▪
 (Fearn, 2011, p. 309)المدينة، الولاية المقاطعة. الولائيينالمسؤولين   ▪

مثـل وسـائل    يعـد الجمـاهير المنتشـرين هـم الأشـخاص المرتبطـون بشـكل غـير مباشـر بالمنظمـة في حالـة الأزمـة  و
 .Fearn, 2011, p)المنظمة.  الإعلام والمجتمعات المحلية والجماعات والجيران في المنطقة التي توجد فيها  

309) 
والـتي تصـدر  الأساسـية،  لمحـددة مسـبقا بعـض الرسـائل  الأزمـة اأن تتضمن خطة مواجهة    بالرسائل: يجتحديد 

 ه الرسائل:ذ في بيان المؤسسة وتشمل ه
 تفاصيل الحدث.  ▪
 إظهار التعاطف الإنساني.  ▪
 بث الطمأنينة.  ▪
 ماذا تفعل الآن المنظمة لمواجهة الحدث.  ▪
 (158  صفحة  ،2006)مكاوي، للمنظمة.   السابقةالإنجازات معلومات إضافية تتضمن   ▪

 الأزمة:  أ ناء  أهمية وسائل الإعلام
وبطريقــة     يجابيــةهــي العمــل مــع وســائل الإعــلام المختلفــة في إبقــاء الجمهــور علــى علــم بمــا يحصــل في المنظمــة  

ــة،   ــع فعالـ ــةذ  ومـ ــال الأزمـ ــو في فريـــق اتصـ ــادئ    لـــك يجـــب علـــى كـــل عضـ ــم علـــى بعـــض مبـ ــون علـــى علـ أن يكـ
 (195  صفحة  ،2023)بن مزاري،  الإعلامية. العلاقات 

يـتم غالبـا مـن خـلال خـبراء    وأحاديث وسائل الإعلام وتكوين العلاقات مع منـدوبيها  للمقابلات  الإعداد إن 
 وممارسي العلاقات العامة وللتعامل مع وسائل الإعلام يجب:

 وأرقام هواتفهم.  التأكد من المعلومات الهامة والضرورية مثل أسماء المحررين بوسائل الإعلام ▪
 المرئية.  مراعاة ضرورة إصدار نشرات لأخبار وسائل الإعلام المقروءة والمسموعة و ▪
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 (142 صفحة  ،2006)مكاوي،   يين.إنشاء مركز للمتحدث الرسمي يتم التعامل مع لإعلام ▪
 أهمية التنسيق والتعاون مع وسائل الإعلام:

ه  ذ ضــروريا ومهمــا واهــم هــ  أمــراهنــاك مجموعــة مــن الأســباب الــتي تجعــل التنســيق والتعــاون مــع وســائل الإعــلام  
 الأسباب:
التنســـيق والتعـــاون مـــع وســـائل الإعـــلام يعطـــي لفريـــق الأزمـــة فرصـــة اكـــبر ليكـــون مـــؤثرا في الأحـــداث   ▪

 وليس مستجيبا لها.
ــائل   ▪ ــع وسـ ــيق والتعـــاون مـ ــلام،  التنسـ ــل فيالإعـ ــة أفضـ ــق فرصـ ــالة    يـــؤدي إلى تحقيـ ــى الرسـ ــيطرة علـ السـ

 بالأزمة.  المتعلقة الإعلامية
 التنسيق والتعاون أيضا يعطي فرصة لإزالة الغموض وسوء الفهم المتعلق بالأزمة. ▪
الــرفض لإجــراء مقــابلات مــع وســائل الإعــلام في بعــض الأحيــان يعطــي ســوء فهــم بان الأمــور غــير   ▪

 (43 صفحة  ،2015)بوشارب ،المنظمة.  مستقرة في 
لكــن في بعــض الأحيــان يكــون موقــف وســائل الإعــلام ضــد المؤسســة بــل وقــد يخلــق أزمــات عديــدة للمؤسســة  

 (146 صفحة  ،2006)مكاوي،  مصداقيتها. تتعلق أكثرها باهتزاز الصورة الذهنية لها عند الجمهور وفقد 
 الأزمة: دما بعالاتصال لمرحلة   .3

 الأزمة نجد:  د ما بعالأنشطة الاتصالية في مرحلة   ومن أهم
بيئة عمل المنظمة والتي يجب الرجـوع إلى الهيكـل التنظيمـي والإدارة بالمنظمـة لإعـادة تحليـل علاقتهـا   •

 مع مكوناتها المختلفة.
 الإجراءات الوقائية للتعامل معها. واتخاذ العمل على اكتشاف مصادر التهديد والتنبؤ ل خطار ▪
،  عيشـــــوش)الطـــــوارئ.  لمواجهـــــة    تإجـــــراءاتمكـــــين الإدارة مـــــن الســـــيطرة علـــــى المشـــــكلات واتخـــــاذ   ▪

 (142  صفحة،  2011
ــه   ▪ دعــــم العلاقــــات بجمــــاهير المنظمــــة والتعــــرف الــــدائم علــــى فئــــات الجمهــــور المســــتهدف وخصائصــ

رغبــــــات واحتياجــــــات الجمــــــاهير. )عيشــــــوش،    ورصــــــد التحــــــولات في  والإيكوغرافيــــــةالديموغرافيــــــة  
 ( 143  صفحة  ،2011
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إقامـة علاقـات وروابـط قويـة مـع وسـائل الإعـلام وتبـادل المصـالح    دعم العلاقات مع وسائل الإعلام •
  واكتســاب الثقــة وإقنــاعهم بتبــني مواقــف المنظمــة ودورهــا في خدمــة المجتمــع والمتابعــةالطــرفين،  بــين  

مــع الالتــزام بالوضــوح والصــراحة والمعلومــات  لأخبارهــا،    الدائمــة والمســتمرة في نشــر وســائل الإعــلام
 (143  صفحة  ،2011)عيشوش،الإعلام. الدقيقة عند تعاملهم مع مندوبي وسائل 

كانت الأزمة لا تتعلق بالإنتاج وكانت متأتية من المحيط أو مـن مشـكل أخلاقـي    إذا صورة المؤسسة •
قـد تكـون المؤسسـة أيضـا اقـل اسـتقطابا    المنتـوج، أولـك رفـض الـزبائن الإقبـال عـن  ذفقد ينـتج عـن 
ا علــى  ذ يــنعكس هــ  ولــن يكــون لــذلك اثــر علــى صــورة المؤسســة فحســب وإنمــاالجــدد،  للمتخــرجين  

لــك لارتبــاط الجــانبين ببعضــهما الــبعض ممــا يتطلــب  ذو الماليــة،  حصصــها الســوقية وعلــى مــدخلاتها  
 مضاعفة المجهود الاتصالي البعدي.

العمليــة تبقــى دائمــة مســتمرة    إن توقــف العمليــة الاتصــالية في المؤسســة بــل    لا يعــنيوعليــه فــان انتهــاء الأزمــة  
إلى جانــب الجهــاز  الأزمــة،  ويكمــن دورهــا في تقيــيم الــدور الــذي لعبــه الجهــاز الاتصــالي للمؤسســة في مواجهــة  

من نتائج وبين النتائج التي كانـت تتوقعهـا    هما حققتالتنظيمي الإداري الخاص بها ومحاولة إحداث موازنة بين  
وأثنـاء الأزمــة.  وبالإضـافة لمعرفـة العراقيـل الـتي اجتازتهـا قبـل  الممكنـة،  في مواجهـة الأزمـة والخـروج بأقـل الخسـائر  

 (185 صفحة  ،2018)بويض، 
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 : الفصل الخلاصة

يظُهر أن الأزمة تعد ظاهرة حتمية في حياة المؤسسات، إذ تنشأ نتيجة تفاعل عوامل داخلية وخارجية تؤدي 
إلى اختلال في توازنها واستقرارها. وفهم طبيعة الأزمة ومراحل تطورها يمثل خطوة أساسية في القدرة على 
التعامل معها بفعالية، لأن إدراك خصائصها وأنواعها يمكّن المؤسسة من الاستعداد المسبق لمواجهتها وتجنب 

 .تفاقم آثارها

الخسائر  تقليل  إلى  خلالها  من  المؤسسة  تسعى  التي  الاستراتيجية  الوظائف  أهم  من  الأزمات  إدارة  وتعد 
التحليل،  على  ترتكز  محكمة  واستراتيجيات  خطط  تبني  خلال  من  النشاط،  استمرارية  على  والمحافظة 
والتخطيط، والتنسيق، واتخاذ القرار في الوقت المناسب. كما أن مواجهة المعوقات التي تحد من نجاح إدارة 
والتواصل   الجماعي  العمل  إلى  تستند  واضحة  ورؤية  تنظيمية،  ومرونة  فعالة،  قيادة  توافر  تتطلب  الأزمات 

 .الفعّال

داخلياً  المعلومات  توجيه  في  يسهم  إذ  الحرجة،  المواقف  إدارة  في  الحيوي  البعد  فيمثل  الأزمة  اتصال  أما 
وتوضيح  الشائعات،  وتقليل  الثقة،  على  والحفاع  الجمهور،  طمأنة  إلى  تهدف  مدروسة  بطريقة  وخارجياً 
مواقف المؤسسة. فالاتصال خلال الأزمة ليس مجرد نقل للمعلومات، بل هو أداة استراتيجية تدعم اتخاذ 

 .القرار وتؤثر في استجابة الجمهور وسلوكاته

وعليه، يتضح أن نجاح المؤسسة في إدارة أزماتها يرتبط بمدى قدرتها على دمج الاتصال ضمن استراتيجيتها  
العامة، وجعله وسيلة استباقية للوقاية والتفاعل الإيجابي مع مختلف الأوضاع الطارئة، بما يضمن استقرارها 

 .واستمرارها في بيئة متغيرة ومعقدة
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 : إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة لثالفصل الثا
 

 .المبحث الأول: الإطار المفاهيمي الصورة الذهنية ➢
المبحث الثاني: الجوانب العملية و الإستراتيجية المتعلقة   ➢

  .بالصورة الذهنية
المبحث الثالث: دور العلاقات العامة في تحسين  ➢

 الصورة الذهنية  للمؤسسة.



 ة  [ ــــس ــة للمؤســي ـــورة الذهنـ ـــدارة الص ] إ         الفصل الثالث:       
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في بيئـة المنافسـة، فهـي    واستمراريتهاتعتبر صورة المؤسسة من العناصر الأساسية التي تؤثر على نجاحها  
إلى تعاملاتهــا، منتجاتهــا، قيمهـا، وأدائهــا العــام،    اسـتناداالــذي يتكـون لــدى الجمهــور حـول المؤسســة    الانطبـاع

وتلعــب صــورة المؤسســة دوراً حيــويًا في بنــاء الثقــة، وتعزيــز الــولاء، وجــذب العمــلاء والشــركاء المحتملــين، لــذلك  
تســعى المؤسســات إلى تحســين صــورتها مــن خــلال اســتراتيجيات اتصــال فعّالــة تعكــس هويتهــا بشــكل إيجــابي،  

 وتبرز تميزها وقيمها في نظر المجتمع، مما يسهم في تعزيز مكانتها ومصداقيتها على المدى الطويل.

 :الصورة الذهنية الأول: الإطار المفاهيميالمبحث 
 للمؤسسة    تعريف الصورة الذهنية المطلب الأول:

 الذهنيةالتعريف اللغوي للصورة  أولا: 
يشير مصطلح الصورة الذهنية في اللغة العربية إلى مقطعين أو كلمتين مترابطتين لتعبر عن شـيء ذهـني  
أو عقلــي وهمــا الصــورة والــذهن وتعطــي كــل واحــدة منهمــا تفســيرا واضــحا، وقــد ذكــر أبــو عبــد الله الــرازي في  
كتابه مختـار الصـحاح في معـرض حديثـه عـن الصـور والصـورة تعـني الشـكل الـذي يتميـز بـه الشـيء وهـي تعـني  
أيضا الصور بكسـر الصـاد لغـة في الصـور جمـع صـورة وصـوره تصـويرا فتصـور وتصـورت الشـيء توهمـت صـورته  

 (156، صفحة 1968)الرازي،   لي. فتصور 
ويشـتق مصــطلح الصــورة الذهنيـة مــن صــار الشــيء آليـة فالصــورة مائلــة إلى شـبه أو هيئــة وهــي الشــكل  
والتمثــال الجســم وكــذلك صــورة المســألة أو الأمــر صــفتها ويقــال هــذا الأمــر علــى ثــلاث صــور وصــورة الشــيء  

ــور واستحضـــار صـــورة الشـــيء محســـوس في العقـــل دون تصـــرف   ــه في الـــذهن والتصـ ــهماهيتـــه المجـــردة وخيالـ   .فيـ
 (78، صفحة 2014)الراجي،  

في حــين    ،(240، صــفحة  2008)حســين،    أرســطو الصــورة فاعلــة ومــؤثرة فقــط في المــادة  رأى  كمــا
عـــرف بعضـــهم الصـــورة بأنهـــا هيئـــة الشـــيء أو شـــبهه، أو هـــي تســـجيل شـــكل الجســـم أو المنظـــر بطريقـــة قابلـــة  

 (11، صفحة  2006)شمال م،   للدوام ويمكن رؤيته مباشرة أو عن طريق جهاز يسمح بالرؤية.
وورد للصــورة الذهنيــة مصــطلحات كثــيرة في اللغــة العربيــة وكــذلك في اللغــة الانجليزيــة إمــا المصــطلحات  

 (19، صفحة  2004)ندام،   العربية مثل الصورة الذهنية الصورة النمطية القوالب النمطية الجامدة.
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ولقد تطورت القدرة على عمل مـدركات جديـدة وتتبـين تلـك المـدركات الجديـدة لتكـوين صـورة ذهنيـة  
فنحن نستطيع بقـدرتنا المخيـة أن    ،جديدة في شكل نماذج تشابك محددة في داخل الم  البشري بشكل جيد 

ــية المختلفـــة   .نقـــارن الصـــورة الذهنيـــة المتكونـــة بالفعـــل مـــع نمـــاذج التنشـــيط الجديـــدة الآنيـــة عـــبر القنـــوات الحسـ
 (62، صفحة  2014)الدهونر، 

 stereotype tabloid /they image thinkingوالتعبير الرمزي باللغة الانكليزية هو 
الصورة الذهنية أنها لا تعـبر عـن مفهومـا فكـريا معـين بـل هـي ترجمـات تقريبيـة لمصـطلحات  كما تعرف 

فـالأولى  موضـوعية،  غربية إذ يحاول الباحثون ويلاحـ  مـن خـلال ترجمتهـا كبنيـة لغويـة أكثـر مـن ترجمتهـا كبنيـة  
أمــا الثانيــة اهتمــت بالحصــول علــى مقــارب  لغتنــا،  تركــز علــى الترجمــة الحرفيــة للحصــول علــى مقــارب لغــوي في  

هــذا مــا يفســر كثــرة المصــطلحات الدالــة  ذاتــه،  موضــوعي يعــبر عــن ذاتــه مــن خــلال ذاتــه أكثــر مــن التعبــير عــن  
 .(20-19، الصفحات  2004)ندام،   .عليه في اللغة العربية

ومصطلح التصورات الذهنية أصله يـوناني فهـو مشـتق مـن مصـطلح علمـي شـاع اسـتخدامه ليـوم بمعـنى  
وبالمفهــوم العــام للمصــطلح فإنهــا الطريقــة الــتي نــرى بهــا    ،نموذجــان نظريــة أو تصــور أو فــرض أو إطــار مرجعــي

،  2009)ار كــوفي،    ســاس التصــور والفهــم والتفســير.  أولكــن علــى  الحســية،  العــالم لــيس علــى أســاس الرؤيــة  
 (32صفحة  

مثـــل الصـــورة الذهنيـــة والصـــورة المنطبعـــة كمقابـــل للمصـــطلح  مصـــطلحات:  كمـــا وتســـتخدم الأدبيـــات العربيـــة  
نجليزي عـن تعـدد الاجتهـادات في الترجمـة  ن عدم وجود مصطلح عربي واحد مقابل للمصطلح الإأليزي و نجالإ

 (88، صفحة  2012)المشهداني س،   العربية للمصطلح المذكور.

بالـــــرغم مـــــن كثـــــرة  وجـــــامع،  صـــــطلح الصـــــورة الذهنيـــــة شـــــامل وواســـــع  م  وفي الأخـــــير يمكـــــن القـــــول أن 
إلا أن بعــض هــذه المصــطلحات ينســجم مــع ذات المفهــوم مثــل  الذهنيــة،  المصــطلحات الــتي تعــبر عــن الصــورة  

 الصورة النمطية التي تتكون نتيجة رسوا الصورة الذهنية في ذهن الفرد.
 ثانيا: التعريف الاصطلاحي للصورة الذهنية

مصــطلح الصـــورة الذهنيـــة عنــدما أصـــبح لمهنـــة العلاقــات العامـــة تأثـــير كبــير علـــى الحيـــاة    اســـتخدامبــدأ  
الأمريكية مع بداية النصف الثـاني مـن القـرن العشـرين، وقـد كـان لظهـور كتـاب تطـوير صـورة المنشـأة للكاتـب  
ــذا   ــا لبـــث هـ ــال ومـ ــال الأعمـ ــأة بـــين رجـ ــورة المنشـ ــوم صـ ــر مفهـ ــر كبـــير في نشـ ــام أثـ الأمريكـــي لي برميتـــول في عـ
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  صــفحة  ،2000)عجــوة:  .في المجــالات التجاريــة والسياســية والإعلاميــة والمهنيــة  اســتخدامهالمصــطلحان تزايــد  
3) 

عــــن طريــــق الفطنــــة  وصــــفته،  ويشــــير مصــــطلح الصــــورة الذهنيــــة إلى تصــــور الشــــيء في هيئتــــه وحقيقتــــه  
ــتدلالات. ــام والاســ ــدار الأحكــ ــا لإصــ ــير بهــ ــياء والتفكــ ــل وإدراك الأشــ ــمري،    والحفــــ  في الفعــ ،  2011)الشــ

 (130صفحة  

وقـــد عرفهـــا"" إبـــراهيم الـــداقوقي"" الصـــورة الـــتي تقـــوم علـــى الإدراك العقلـــي الســـابق دون أن تكـــون لهـــا  
ن معظـم تلـك الصـور الذهنيـة عاطفيـة يصـيبها النسـيان  لأ  ،سلبية على تفاعـل الأفـراد والمجموعـات انعكاسات

 (17، صفحة 2001)الداقوقي،  أو إعادة النظر بمرور الزمن لاعتمادها على الخيال بالدرجة الأولى.

"" أن الفــرد يكــون الصــورة الذهنيــة عــن نفســه وعــن الآخــرين في إطــار البيئــة    ورأى "" كينــت بولــدنج
كمـا أن الفـرد يكـون العديـد مـن  المكان،  المحيطة والعلاقات الشخصية وملامح البيئة من حيث الزمان وطبيعة  

ــي والإقليمــــي   ــيرة  والــــدولي،  الصــــور علــــى المســــتويات المحلــ ــم بصــــورة كبــ ــة هــــي الــــتي تحكــ ــورة الذهنيــ إذ أن الصــ
  المختلفــة، وكــذلككمــا أنهــا تنبــل إلى حــد كبــير بالســلوكيات المتوقعــة للأفــراد اتجــاه المواقــف  الأفــراد،  ســلوكيات  

 (88، صفحة  2004)شادن ن،   اتجاه الظروف الطارئة أو الأزمات.  

ا  ذ ويعد كتاب الرأي العام الذي أصدره ولتر ليمان علامة بارزة في تاري  دراسـة الصـورة، إذ أحتـوى هـ
 The world outside and theالكتاب على فصل تحت عنـوان العـالم الخـارجي والصـورة الذهنيـة  

picture in our he  وقـد أشـار فيـه إلى أن الأفـراد الـذين يعيشـون في عـالم واحـد يفكـرون ويشـعرون ،
فالإنسان لا يميل إلى تزييف ذلك العالم الذي يعي  فيه بشكل متعمـد ويمكـن إرجـاع  مختلفة،  وكأنهم في عوالم 

 (severin & tankard, 1992, pp. 298-299) القديمة. هذا الاختلاف للخبرات  
ــة   ــى معرفـ ــرين لا يقـــوم علـ ــا ليخـ ــني أن إدراكهـ ــة تعـ ــاع"" فالصـــورة الذهنيـ ــال ""علـــم الاجتمـ ــا في المجـ أمـ

ــتهم في   ــع،  حقيقـ ــات  الواقـ ــا عمليـ ــتج عنهـ ــيلات ذهنيـــة تنـ ــورات وتمثـ ــار وتصـ ــن أفكـ ــه مـ ــا نحملـ ــا مـ   اســـتنتاجوإنمـ
)مكلفـين    .  بناء على أدلة صـورا ذهنيـة محـدودة بشـأنهمالآخرين،  لاشعورية تمكننا من تشكيل انطباعات عن 

 (11، صفحة 2002و غروس،  
ونجــد تعريــف ""الــدكتور أديــب خضــور"" للصــورة الذهنيــة إذ يحــددها في مجموعــة الأحكــام والتصــورات  

الــتي  خــذها شــخص أو جماعــة أو مجتمــع عــن أخــر  ،  القديمــة والجديــدة الايجابيــة منهــا والســلبية  والانطباعــات
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ــا   ــا وأساسـ ــتخدمها منطلقـ ــه،  ويسـ ــلوكه إزاءه.  لتقويمـ ــه وسـ ــد موقفـ ــذا الشـــخص ولتحديـ ــور،    لهـ ،  2002)خضـ
 (11صفحة  

ولقــد زاد الاهتمـــام في العقـــود الأخـــيرة بمفهـــوم الصـــورة الذهنيــة بشـــكل كبـــير جـــدا، فأصـــبحت مرتبطـــة  
بجوانــب حيــاة الإنســان، فهــو يعــي  في عــالم تحكمــه الصــور وتهــيمن عليــه بشــكل لم يحــدث مــن قبــل في تاريــ   
البشــرية إلى الحــد الــذي صــار فيــه الإنســان يتحــرك  عــن طريــق الصــور الذهنيــة الــتي يحملهــا عــن الأشــياء، ولم  
تقتصر أهمية الصورة الذهنية على الأفراد وإنما تعدى ذلك إلى المؤسسـات الـتي أصـبحت تسـعى جاهـدة لبنـاء  
صورة ذهنية ايجابية لها في أذهان جماهيرها، بل يمكن القول أن الهدف الرئيسي لسياسة أي مؤسسـة هـو بنـاء  

)العقـابي  .  صورتها المرغوبة لأن نجـاح تلـك المؤسسـة بات يتوقـف علـى نـوع الصـورة الـتي يحملهـا الجمهـور عنهـا
 (428، صفحة  2014طارش،  

كــذلك تعــرف أنهــا نتيجــة التصــور لحــواري بــين المنظمــة والجمهــور حيــث يــوفر هــذا النــوع مــن الاتصــال  
ومـع أن هـذا الاتصـال يجـب أن يعكـس  أخلاقـي،  وهو سلوك اتصالي  وجمهورها، علاقة تبادلية بين المنظمات 

)صــالح    بهــا.الواقــع إلا أنــه يمكــن التركيــز علــى الســمات المرغــوب فيهــا والــتي تحتــاج المنظمــة أن تقنــع الجمهــور  
 (22، صفحة 2005س.، 

ويعتبر هذا التعريف تطـور مهـم لأنـه يـربط صـورة الذهنيـة للمؤسسـة بعمليـة الاتصـال الـتي تقـوم بهـا مـع  
يعــني مــن المنظمــة كمــا يــوفر هــدا النــوع مــن    اتجــاهين، وهــذاالجمهــور والانتبــاه للضــرورة أن يكــون الاتصــال في  

 الاتصال إمكانيات مستمرة لتشكيل الصورة والمحافظة عليها. 
ــد    ويـــرى ــة الـــتي تتكـــون عنـ ــة هـــي النـــاتج النهـــائي للانطباعـــات الذاتيـ علـــي عجـــوة ""أن الصـــورة الذهنيـ

الأفـــراد آو الجماعــــات إزاء شــــخص معــــين أو نظــــام مــــا أو شــــعب أو جــــنس بعينــــه أو منشــــاة أو مؤسســــة أو  
  الإنسـان، وتتكـون منظمة محلية أو دولية أو مهنة معينة أو أي شيء آخر يمكن أن يكون له تأثير علـى حيـاة  

ــارب بعواطــــف الأفــــراد   ــذه التجــ ــرة وتــــرتبط هــ ــير المباشــ ــرة وغــ ــارب المباشــ ــن خــــلال التجــ ــات مــ ــذه الانطباعــ هــ
 (10، صفحة 1983)عجوة، العلاقات العامة والصورة الذهنية،   .واتجاهاتهم وعقائدهم

المجتمـع عـن العـالم مـن حـولهم    أفرادوهناك من يرى أن الصورة الذهنية عبارة عن التصورات التي يحملها  
مـن خـبرات وقـدرات إذا مـا كانـت مباشـرة    الأفـرادبمكوناته المختلفة، مشكلة بذلك نتاجا طبيعيا لما يتمتع بـه  

و  أأو غــير مباشــرة، والــتي يحصــلون عليهــا عــبر تفــاعلاتهم الاتصــالية المختلفــة، وبــذلك تتوقــف ســهولة التغيــير  
 (111، صفحة  2000)ابو عرجة،  صعوبته على مستوى رسوا الصورة الذهنية لدى الجمهور.
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والصـورة الذهنيــة بشــكل عــام هــي المفهــوم الــذي يتعلــق بتحديــد وتطــوير ونقــل الخصــائص النســبية الــتي  
تــدرك عــن طريقهــا منتجــات المؤسســة علــى أنهــا فريــدة ومتميــزة مقارنــة مــع مثيلاتهــا مــن منتجــات أو مخرجــات  

ممــا يضــفي    ،مــا تنتجــه مــن مــواد اســتهلاكية أو رســائل إعلاميــة أو أخبــار  اخــتلافالمؤسســات المنافســة علــى  
 (191، صفحة 2008)الضمور حامد،    .عليها مكانة متميزة في الذهان المتلقين أو المستهلكين

أن كــل فــرد يكــون صــورا ذهنيــة نتيجــة لتفاعلــه مــع الواقــع أو البيئــة الحقيقــة الــتي    :  نســتنتج ممــا ســبق  
يعيشها والظروف المختلفة التي تحيط بها والمستوى الثقـافي والعلمـي لـذلك الفـرد، وكـذلك للمواقـف إن كانـت  
إيجابيـــة أو ســـلبية دوراً في تكـــوين الصـــورة لـــدى ذاك الفـــرد ،ومـــن ه تختلـــف الصـــورة الذهنيـــة مـــن شـــخص إلى  
آخر لأن الأفراد لا يعيشون كلهم الظروف نفسها ولا يمرون أيضا بالمواقف نفسها ولا يعيشون في بيئـة واحـد  

ــلبيا   ــف سـ ــد لا يتعـــرض جمعـــيهم إلى مواقـ ــا، وقـ ــدهم أيضـ ــاداتهم وتقاليـ ــة وعـ ــاهيمهم مختلفـ ــاه    أوومفـ ــا اتجـ ايجابيـ
الشـخص ذاتـه أو المؤسسـة ذاتهـا في الوقــت نفسـه لكـي تتكـون عنـدهم الصــورة نفسـها وإن حـدث ذلـك فقــد  
تختلف الصورة باختلاف الفرد وقد يفسر كـلُ علـى حـده مـا تعـرض لـه بطريقتـه فـالأفراد لا يتشـابهون جمـيعهم  

 بالأفكار والتفسير والمنطق.

 أنواع الصورة الذهنيةالمطلب الثاني:  
 :أضاف عدد من الباحثين أنواع من الصورة الذهنية ومن هذه الأنواع ما يلي

ــة   (1 : إذ ينصــرف الأفــراد في حضــور الآخــرين بشــخص أو صــورة معينــة لــدواتهم ويــؤثرون بهــا  الصــورة الذاتي
 نتيجة التفاعل الاجتماعي الذي ينخرطون فيه.

 : وهي الصورة التي يصيغها بعض الأفراد عن أنفسهم والتي يعتقدون أنها تمثلهم.الصورة المثالية  (2
ــد  الصـــــورة المجســـــمة للشـــــعوب والأمكنـــــة   (3 ــا بعــ ــات مــ ــد في أدب الدراســ ــيم يوجــ ــوع مــــن التعمــ ــو نــ : وهــ

 الاستعمارية والتي يعمل الخطاب الثقافي الأوربي الغربي إلى تمثيل الشعوب والأمكنة.
: يعرفها جونز بأنها صورة الإعجاب المحفوظة بلا حدود في اللاشـعور وكثـيرا مـا تـتقمص  الصورة المقدسة   (4

 أو تتمثل معا أشخاص غير الشخص الأصلي.
: تعرفها كـارين هـورن هـي صـورة لا شـعورية بطريقـة لا معقولـة عـن ذات المـرء ومـا ينبغـي  الصورة المتخيلة   (5

ــا أن تكــــون علــــى وفـــق مــــا يمليــــه عليــــه الاعتـــزاز العصــــابي فهــــي تتميـــز بالصــــفات الممجــــدة المعظمــــة   لهـ
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، صــــفحة  2016)الجــــواري فاضــــل،    والمكملــــة المســــتمدة مــــن تخــــيلات الشــــخص الســــابق وخبراتــــه.  
116) 

 :وهناك من يضيف أنواع أخرى للصورة الذهنية هي
 ترى المؤسسة من خلالها.: وهي الصورة التي صورة المررةال  (1
 ؤسسة.: وهي التي يرى بها الآخرون المالصورة الحالية  (2
 تكونها لنفسها في أذهان الجماهير.أن  تود المؤسسة  : وهي التي الصورة المردوبة  (3
: وهي أمثـل صـورة يمكـن أن تتحقـق إذا أخـدنا في الاعتبـار المؤسسـات الأخـرى وجهودهـا  الصورة المثلى   (4

 (298، صفحة 2012)كلفاح،   في التأثير على الجماهير ولذلك يمكن أن تسمى الصورة المتوقعة.
 وتوجد أيضا تصنيفات أخرى جديدة للصورة الذهنية:  

 الصورة الاتصالية:    -1
ــائل   ــة بالعمـــل علـــى تشـــكيلها مـــن خـــلال الرسـ ــة أو المؤسسـ ــة أو الدولـ ــوم المنظمـ ــورة الـــتي تقـ وهـــي الصـ

ــالية ــا إلى الجمهـــور،    الاتصـ ــتي توجههـ ــتخدامالـ ــائل    وباسـ ــالكـــل وسـ ــب  الاتصـ ــون في الغالـ ــذه الصـــورة تكـ ، وهـ
ــة   ــة أو المنظمـ ــورة الـــتي ترغـــب المؤسسـ ــن الصـ ــل مـ ــون أقـ ــان تكـ ــا في كثـــير مـــن الأحيـ ــة لكنهـ ــة في    أوإيجابيـ الدولـ

 تشكيلها.
 : الصورة الناتجة عن أزمة   -2

المؤسسـة أو الدولـة إلى أزمـة    أوقوية ولكنها نشأت نتيجة تعـرض المنظمـة   أووهي ليست صورة دائمة 
ــتجاباتأدت إلى   ــة أو الدولــــــة.  اســــ ــة أو المؤسســــ ــة للمنظمــــ ــة ســــــريعة معاديــــ ــالح س.،    عاطفيــــ ،  2005)صــــ

 (26-25الصفحات  
 الذهنيةوظائف الصورة مكونات و   :المطلب الثالث
 : وظائف الصورة الذهنية للمؤسسةأولا

تسـهم الصـورة الذهنيــة في تمكـين الأفــراد مـن التكيـف مــع ظـروف الحيــاة، حيـث تــوفر    تعزيــز التكيــف: (1
 لهم أطراً جاهزة تساعد في التعامل مع الآخرين وتوقع سلوكياتهم دون الحاجة إلى تحليل معمق.

يســاهم التصــور الــذهني في خفــض مســتوى الجهــل بالآخــرين، حيــث يعتمــد الأفــراد    تقلـــيص الجهـــل: (2
 على المعلومات التي يوفرها هذا التصور لفهم كيفية تفاعلهم مع المحيطين بهم.
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ا،    تنظــيم العــالم: (3 تعمــل عمليـة تشـكيل الصــورة الذهنيـة علـى تحويــل العـالم إلى بيئـة أكثــر سـهولة وتنظيمــً
 مستفيدة من الجوانب النفسية المرتبطة بعمليات التعلم.

ــاة    تفســــير الســــلو : (4 ــه وأنمـــاط ســـلوكه في الحيـ ــف الفـــرد وآرائـ ــير مواقـ ــة في تفسـ ــاعد الصـــورة الذهنيـ تسـ
 الاجتماعية، كما تعكس فلسفته في الحياة بسبب ارتباطها بقيمه ومعتقداته وثقافته.

 : تلعب الصور الذهنية دوراً مهمًا في تشكيل الرأي العام، حيث تعُتبر الأساس تشكيل الرأي العام (5
 (58، صفحة  2008)محمود،  الذي يبُنى عليه الرأي نظراً لتأثيرها على آراء ومواقف الناس.

 : مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة ثانيا
المؤسسة (1 الاجتماعية  :   قافة  للثقافة  المنظمة وهي شيء مشابه  داخل  تتوفر  التي  الثقافة   إذ هي 

تشمل مجموعة من القيم والاعتقادات والافتراضات والمدركات الحسية وأشكال سلوكية وأشياء من 
صنع الإنسان وأنماط سلوكية إنها القوة الغير مرئية وغير ملحوظة والتي تكون دائما وراء الأنشطة  

 ( 71، صفحة  2003)بوحنية،   .المؤسسية التي يمكن ملاحظتها ورؤيتها
التموقع  kotlerويضيف  : المؤسسة    تموقع (2 وصورتها   أن  المؤسسة  العروض  تصميم  عمل  هو 

أن  الضروري  من  انه  يرى  حيث  المستهدفة،  السوق  في  الناس  أذهان  في  متميزا  مكانا  لتحتل 
 ( 16  صفحة ،    2016  ، يكتسي هذا التصميم ميزة معينة )بوغازي

هي الطريقة التي من خلالها تختار المؤسسة أن تعرف نفسها لجمهور معين من   هوية المؤسسة: (3
، الاتصال، السلوك كما تعتبر الهوية المؤسساتية الظهور الملموس والبصري والمادي زخلال: الرمو 

لشخصية وثقافة المؤسسة والهوية المؤسساتية هي هوية شاملة لهوية المنتجات والعلامات وكل ما 
 ( 179، صفحة  2021)بخوش،   المؤسسة.    هتتيح
العليا والرؤية وأ يجب    المؤسسة وهوية   ترتبط بالإدارة  المتعلقة بالمنظمة  ن  إذ  الإستراتيجية  ن أ لابد  ، 

ن أ ويمكن    المؤسسةتزايد تأثيرها من خلال صورة  المؤسسة، وهذا لدارة العليا دور في تشكيل هوية  ل تكون  
 نلخص صور الهوية في بضع نقاط هي: 

التنظيميـة ومـدى جـودة خـدماتها    الإداريـة، والهياكـلتشمل أصحاب المنظمات والقيـادة  :الهوية الحقيقية ▪
 ومنتجاتها.

وتتضــمن كــل مــن الإعــلان  وكفاءتهــا،  الهويــة الاتصــالية: هــي الهويــة المرتبطــة باتصــالات المنظمــة وفعاليتهــا   ▪
 العلاقات العامة الرعاية وتوجه الجمهور الداخلي والإعلام.
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 هي الصورة الذهنية للشركة وسمعة المنظمة والعلامة. :الهوية الممكنة ▪
ا حســـب المعلومـــات الحاليـــة مـــن  ذ ويتأســـس هـــ  ،هـــي المكانـــة المثلـــى للمؤسســـة في الســـوق  :الهويـــة المثلـــى ▪

 الإستراتيجية وقدرات المنظمة الأخرى.
-49، الصــفحات  2013)الطنطــاوي محسـن،    هــي الهويـة الــتي يسـعى القــادة تحقيقهـا.  :الهويـة المرغوبـة ▪

50) 
ــة (4 ــة المؤسســ ذهــــني المتعــــاملين مــــع خــــدماتها وسياســــتها وأنظمتهــــا ســــواء كــــانوا مــــن    انطبــــاعهــــو    :سمعــ

المؤسســات،  لــك مــن  ذ  و غــيرأو المنافســين  أو المــوردين  أو الــزبائن  أو العــاملين  أالمفترضــين    أوالــداعمين  
)بوترعــــة و    داخليــــة والخارجيــــة الــــتي تتعامــــل فيهــــا المؤسســــة.الين تتضــــمنهم البيئــــة  ذ و الأشــــخاص الــــأ

 (240، صفحة 2021لعلاوي، 
 تية:العناصر الآ  إلى بالإضافة

 تتمثل في كل ما هو ملموس وواقعي ويكون واضح من خلال::  العناصر المادية
ــ  :المؤسســــة  اســــم • ــاس المؤسســــة وعمودهــــا وصــــورتها ولهـ ســــم ســــهل  ن يكــــون الإأا وجــــب  ذ يعتــــبر أسـ

  ، وهــذالأنــه يعكــس صــورة المؤسســة وخــدماتها وشخصــياتها  ،  نتــذكره بســهولة  وواضــح يمــك  مفهــومو 
ا حســب طبيعــة الصــورة الــتي يحملهــا  ذ وهــ،  يجــابي  إنطباعــا لــدى الأفــراد ســواء كــان ســل، أو  إلتركــه  

ــة ــال المؤسسـ ــاع أو مجـ ــة في قطـ ــة مرموقـ ــه مكانـ ــة وتركـ ــرد عـــن المؤسسـ ــفحة  2017)رضـــوان،    الفـ ، صـ
225) 

(:الرموز في المؤسسة من أهم العناصر التي يجـب الاهتمـام بهـا، لتبقـى صـورة  :) اللوجوالشعار والرمز •
 المؤسسة قوية ومشهورة وجيدة والأهم من كل هذا تبقى دائمة،

:هو التمثيل الهندسـي لعلامـة أو اسـم مؤسسـة مـا، لـيس مـن الضـروري أن  (logoشارة المؤسسة )
تشــتمل الشــارة علــى علامــة المؤسســة، وإنمــا قــد تكــون صــورة فقــط أو شــكلا أو حــتى لــون، بحيــث  

 (morel, 2000, p. 17) تسمح بتميز المؤسسة بسرعة.

 خصائص الصورة الذهنية وسماتهاالمطلب الرابع:  
 مما تقدم يمكن أن نوجز عدداً من الخصائص التي تميز الصورة الذهنية أهمها:

: تعُتــبر الصــورة الذهنيــة عمليــة تتفاعــل عــبر مراحــل متعــددة، وتتــأثر هــذه  عمليــة ديناميكيــة تفاعليــة .1
 المراحل ببعضها البعض، مما يجعلها عرضة للتغيير وفقًا للظروف المحيطة.
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: تتميز الصورة الذهنية بوجود سمات ثابتة وأخرى متغيرة، العوامل المؤثرة في تكوينهـا،  تغير السمات .2
مثــل المــدركات والاتجاهــات يمكــن أن تكــون دقيقــة أو غــير دقيقــة، وتعتمــد دقــة الصــورة الذهنيــة علــى  

 دقة هذه العوامل.
 مكونات رئيسية:  ثلاث: تتكون الصورة الذهنية من مكونات متعددة .3

 : يتضمن مراحل العمليات المعرفية ويخضع للعوامل المؤثرة عليها.المكون المعرفي -

: يعــبر عــن تــداخل العواطــف في تشــكيل الصــورة، ممــا يضــيف أبعــادًا عاطفيــة إلى  المكـــون العـــاطفي -
 جانب الأبعاد المعرفية.

 يشمل السلوكيات المباشرة مثل المواقف المسبقة تجاه جماعة أو فكرة معينة.  المكون السلوكي: -
ا لتشــكيل الصــورة الذهنيــة بشــكل نهــائي، ولا تعمــل     وتجــدر الإشــارة إلى أن هــذه المكــونات تتكامــل معــً

 بشكل منفصل.
 تتأثر الصور الذهنية بالبيئة المحيطة التي يعي  فيها الفرد الذي يحمل تلك الصور. -1
تتميـــز الصـــورة الذهنيـــة بقـــدرتها علـــى تجـــاوز حـــدود الزمـــان والمكـــان، خاصـــة مـــع تزايـــد تأثـــير وســـائل   -2

الإعـــلام. فلـــم يعـــد الفـــرد في تشـــكيل صـــورته الذهنيـــة مرتبطـــًا بالمكـــان الـــذي يعـــي  فيـــه، بـــل أصـــبح  
 مكانـــه تكـــوين تصـــورات عـــن العـــالم بأســـره، بـــل وحـــتى الكـــون ككـــل، وعلـــى صـــعيد الزمـــان يمكـــن  
ل نسان أن يشكل صوراً ذهنية عن الماضي والمسـتقبل، بالإضـافة إلى اللحظـة الحاليـة. إذا تم التركيـز  
علــى صــورة ذهنيــة معينــة لفــترات طويلــة، يمكــن أن تتحــول إلى صــورة راســخة في أذهــان الأفــراد، ممــا  
ــة   ــور الذهنيـ ــا الصـ ــز بهـ ــتي تتميـ ــور الـ ــة والتطـ ــر إلى المرونـ ــديل، وتفتقـ ــير أو التعـ ــة للتغيـ ــل قابليـ ــا أقـ يجعلهـ

 العادية. وتعرف هذه الصورة الثابتة بالصورة النمطية.
: وهــي تعــني أن الصــورة تعــبر عــن جــزء مــن الحقيقــة لا عــن الحقيقــة بأكملهــا، ويظهــر ذلــك  الجزئيــة -3

بوضــوح حــين يســعى الفــرد إلى تكــوين صــورة ذهنيــة عــن حــدث مــا، فإنــه عــادة مــا يقــوم باختصــار  
أجــزاء مــن هــذا الحــدث وحــذف أجــزاء أخــرى منــه، وإعــادة تنظــيم وتفســير جوانــب ثالثــة، وتنطــوي  
هـذه الخاصـية علـى عــدة مخـاطر هـي: صــعوبة أن يعـبر الجـزء عـن الكــل بموضـوعية وصـدق، واحتمــال  
التحيـــز وأنّ الإنســـان يقفـــز عـــادة إلى الاســـتنتاجات لعـــدم تـــوافر المعلومـــات الكافيـــة، ممـــا قـــد يعـــرّض  

 الصورة إلى التشويه والخطأ.
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ا للعـالم، والأمـر المهـم في هـذا التصـور هـو    التراكم والتجانس: -4 الإنسان وهو ينمو يطوّر تصـوراً منظمـً
أن كــل جــزء يعمــل في نطــاق الكــل ليخلــق بنــاءً لــه معــنى، فــنحن نســتطيع أن نحــدد أوضــاعنا في مــا  
يتعلــق بالزمــان والمكــان وفي علاقاتنــا بالآخــرين، حينمــا نــربط أجــزاء التصــور المختلفــة تلــك بالتصــور  
 الأصلي الذي كوّناه، فمدركاتنا عن أنفسنا وعن الآخرين وعن العالم متصلة بحيث إن تجربة الحياة  

كلها تلتئم عند كل فرد، فكل تجربة جديـدة تجـد مكانهـا في التصـور الـذي نكونـه عـن العـالم، وكـل رسـالة  
ا تحتــل مكانهــا المخصــص لهــا، بحيــث تــدعم التجربــة الســابقة وتؤيــد التصــور الأساســي الــذي   جديــدة أيضــً
كــوناه، ويحــدث مــع أي تجربــة جديــدة، حيــث يــتم اســتقبالها وتفســيرها بأنهــا تضــيف إلى التصــور الحــالي  
دفث مراجعــات طفيفــة علــى هــذا التصــور أو ينــتج عنهــا   معلومــات جديــدة أو تــدعم التصــور الحــالي أو تحــُ

 (222، صفحة  2016)الجواري فاضل،   إعادة بناء كامل للتصور ذلك.

 المبحث الثاني : الجوانب العملية و الإستراتيجية المتعلقة بصورة الذهنية المؤسسة  

 الأهداف الصورة الذهنية بين الأهمية و:  المطلب الأول: 
تقوم الصورة الذهنية بدور مهم ومحوري في تكوين الآراء واتخاذ القرارات وتشكيل سلوك الأفـراد وتـؤثر  
ــه إلى العقــــل   ــات عنـ ــات والقطاعــــات المختلفـــة فهـــي تعكـــس الواقــــع وتحمـــل المعلومـ ــاه الجماعـ في تصـــرفاتهم تجـ

خيـل الـذي يتنـاول  تأو ال  الوصـفالإنساني الذي لا يواجه الواقع مباشرة وأن يواجه بشكل غير مباشر يعتمـد  
  .الصـورة الذهنيـة بالمقارنــة وإدراك العلاقـات بينهــا وعمـل تركيبــات جديـدة مبتكــرة تختلـف عــن الصـور الســابقة

 (113، صفحة 2010)ابو شنب،  
التصــور  ، فهــي  هويــة المؤسســة  الذهنيــة الــتي يحملهــا الجمهــور الخــارجي علــى المؤسســة  الصــورة  وتعكــس

 :الانطباعات التي يحملها الأفراد إما أن تكون ، إذ أن الذي يدركه الفرد وتتواجد فقط داخل ذهن متلقيها
 سلبية معارضة تسعى للتأثير عليها بأساليب مختلفة لتغييرها. -
 إيجابية مؤيدة تسعى لتعزيزها والحفاع على استمراريتها.   -
 (373، صفحة  2014)خورشيد مراد،   محايدة ما بين مؤيد ومعارض سهلة التأثير. -

ــبرز أهم ــا تـ ــورة الكمـ ــة الصـ ــات  ذ يـ ــة للمؤسسـ ــبر  هنيـ ــا تعتـ ــويق  كونهـ ــويا في تسـ ــا وحيـ ــاملا مهمـ ــداف  أعـ هـ
العوامـــل الـــتي تـــؤثر في نجـــاح المؤسســـات ومـــدى قـــدرتها علـــى البقـــاء والنمـــو    رســـالتها فمـــن أهـــمداء  أالمؤسســـة و 

 هنية تتمثل في:ذ الفوائد التي تجنيها الصورة ال ويتجلى أبرز
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 زيادة ثقة الجماهير المختلفة بالمؤسسة. •
 جدب مصادر التمويل لدعم المؤسسات وزيادة تمويل برامجها وانشطتها. •
 استقطاب المهارات البشرية للتطوع في انشطة المدروسة. •
 توليد الشعور بالثقة والانتماء للمؤسسة في نفوس اعضاء المؤسسين والعاملين. •
)حامـد مجيـد،    .هتمام قادة الراي العام ووسـائل الاعـلام بالمؤسسـة ودورهـا في خدمـة المجتمـع إزيادة  •

 (117، صفحة  2013

 مراحل تكوين الصورة الذهنية:  المطلب الثاني
تكــون الصـــورة الذهنيــة بعـــد مرورهــا بمراحـــل عديــدة متصـــلة ببعضــها الـــبعض حــتى تصـــل بالصـــورة إلى  ت

 :  يما يلمستوى الثبات والاستقرار ومن هذه المراحل 
وتـــترابط الصـــورة في هـــذه المرحلـــة ترابطـــا تـــدريجيا، وفي هـــذه المرحلـــة    مرحلـــة تجـــانس الصـــورة الذهنيـــة: (1

ــاء الصــــور   ــتي تخـــص موضـــوع بنـ ــا جيــــدا للأشـــياء الـ ــاق، ليصـــبح للفـــرد تقييمـ تتســـم الخصـــائص بالاتسـ
 الذهنية.

في هذه المرحلـة يتمسـك صـاحب الصـورة الذهنيـة بالسـمات الـتي   الصورة الذهنية: استقطابمرحلة  (2
 صادقة، وهنا يبدأ ظهور التأثير السل، للصورة الذهنية. أنهايتبناها بشكل كبير ويعتقد  

ــة: (3 ــة  بــــات الصــــورة الذهنيــ   أن   إذبعــــد مــــرحلتي التجــــانس والاســــتقطاب تأتي مرحلــــة الثبــــات،    مرحلــ
،  2007)الطرابيشـي،    استقرار الصورة المتجانسة والمسـتقطبة لمـدة زمنيـة طويلـة يـؤدي بهـا إلى الثبـات.

 (178-177الصفحات  
 

 وتقوم إدارة صورة المنظمة على ثلاث مراحل:
الصورة وتبدأ عندما تكون المنظمة غير معروفة لهدا لابـد مـن خلـق صـورة ايجابيـة    ق: خلالأولىالمرحلة 

 لبناء صورتها. اتصالية  لى إستراتيجيةإوالمنظمة في هده المرحلة بحاجة  
ــة  المرحلــة المنظمــة بخلــق صــورة حســنة لابــد عليهــا العمــل    إذا اســتطاعتعلــى الصــورة    ة: المحافظــالثاني

ــ ــا ويكـــون هـ ــى الحفـــاع عليهـ ــاتهذ علـ ــى معلومـ ــا    ما الحصـــول علـ ــلا الجمهـــور أمـ ــلت في  إذا  ردود افعـ فشـ
 الحصول على التغذية المرتدة فهدا يشكل تهديدا لصورة المنظمة.
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زمـة وفي هـده المرحلـة لابـد مـن قيـام  أالصورة وتحدث عندما تعاني المنظمة مـن   استعادة المرحلة الثالثة:
 (30-29، الصفحات  2005)صالح س.،   .صورتها اتصالية لاستعادة  ستراتيجيةإالمنظمة بصياغة 

 كل التالي:وسنلخص هذه المراحل في الش

 
 مراحل إدارة صورة المنظمة 3رسم توضيحي

 المصدر: من إعداد الباحثة 
 وهناك مكونات وأبعاد أخرى للصورة الذهنية وتتمثل في: 

: ويقصـد بهـذا البعـد المعلومـات الـتي يـدركها الفـرد مـن خـلال موضـوعاً  البعد أو المكون المعرفي -5
 أو قضية أو شخصاً ما.

: ويقصــد بــه الميــل بالإيجــاب أو الســلب تجــاه الموضــوع أو قضــية أو  البعــد أو المكــون الوجــداني -6
شخص أو شعب أو دولـة مـا في إطـار مجموعـة الصـورة الذهنيـة الـتي يكونهـا الأفـراد ويشـكل الجانـب  
الوجــداني مــن الجانــب المعــرفي، ومــع مــرور الوقــت يتلاشــى الجانــب المعــرفي وتبقــى الجوانــب الوجدانيــة  

 نحو الأشخاص والقضايا والموضوعات المختلفة.
: يمكــن قيــاس ســلوك الفــرد طبيعــة الصــورة الذهنيــة لمشــكلة لديــه في  البعــد أو المكــون الســلوكي -7

شــؤون الحيــاة إذ ترجــع أهميــة الصــورة الذهنيــة في أحــد أبعادهــا علــى أنهــا تمكــن التنبــؤ بســلوك الأفــراد  
 (178، صفحة 2007)الطرابيشي،   وسلوكيات الأفراد يفترض أنها تعكس اتجاهاتهم في الحياة.

خلق الصورة •
للمؤسسة

المرحلة الأولى

ى مرحلة الحفاع عل•
ةسسصورة المؤ

يةالمرحلة الثان ة إستعادة حلمر•
صورة المؤسسة

ثةالمرحلة الثال
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 مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة 4رسم توضيحي 

 المصدر: من إعداد الباحثة 

 
 

 للمؤسسة وسائل الاتصال تكوين الصورة الذهنية   المطلب الثالث :  
ــة   ــة والخارجيـ ــة الداخليـ ــال المختلفـ ــائل الاتصـ ــة إلى وسـ ــات العامـ ــأ العلاقـ ــير المباشـــرة    أوتلجـ ــرة وغـ المباشـ

 وتستخدمها في تكوين الصورة الذهنية المرغوبة للمنظمات والمؤسسات المختلفة، وأهم هذه الوسائل هي:
 الصحف والمجلاتأولا: 

تستخدم الصحف والمجلات لأغراض وأهداف العلاقات العامة عن طريق كتابـة التقـارير عـن المؤسسـة  
أو التحقيقات الصحفية التي يقوم بها مراسلو تلك الصحف والمقابلات التي يجريها هـؤلاء مـع رؤسـاء ومـدراء  

هـذه    وباسـتخداموكذلك المقالات والنشرات والإحصائيات والإعلانات الخاصة بالمؤسسة،  ،  هذه المؤسسات
الفنــون الصــحفية، تحــاول الصــحف والمجــلات بنــاء صــورة إيجابيــة عــن هــذه المؤسســات بمــا يســاعد علــى نقــل  
ــدافها المرســـومة. ــق أهـ ــيلة وتحقيـ ــذه الوسـ ــق هـ ــن طريـ ــا عـ ــات إلى جمهورهـ ــذه المؤسسـ ــن هـ ــالية مـ ــائل الاتصـ   الرسـ

 (101، صفحة 2001)الجبوري راضي، 

مكونات الصورة 
الذهنية

للمؤسسة

المكون 
الوجداني

المكون 
المعرفي

المكون 
السلوكي
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 الإذاعةثانيا: 

ــى   ــوري علـ ــر وفـ ــكل مباشـ ــؤثرة بشـ ــة والمـ ــلام الســـمعي الحديثـ ــال والإعـ ــائل الاتصـ ــة مـــن وسـ ــيلة مهمـ وسـ
الجماهير، وتتميز بقدرتها علـى تخطـي حـاجز الأميـة والمسـافات والـزمن لإيصـال الكلمـة المسـموعة إلى جمـاهير  
المؤسســة المختلفــة، ويمكــن أن يكــون لهــا تأثــير أقــوى مــن الصــحف إذا مــا وظفــت بشــكل مهــاري يســتطيع أن  

هَّ تكــوين صــورة ذهنيــة معينــة لــدى    وفعــال، ومــنيحمــل مضــامين الرســالة الاتصــالية وتوصــيلها بشــكل ســليم  
 .(198، صفحة  2000)عجوة، العلاقات العامة والصورة الذهنية،   .الجمهور

 الحاسوبثالثا: 
ــزةتســــتخدم إدارة العلاقــــات العامــــة   نشــــطتها عــــن طريــــق إعــــداد النشــــرات  أالحاســــوب في تنفيــــذ    أجهــ

)خشــبة    والجــداول وطبــع الكتــب الرسميــة والقيــام  جــراء البحــوث العلميــة وتصــميم الهياكــل التنظيميــة وغيرهــا
الإمكـانات المتطـورة الـتي يوفرهـا    اسـتثمارويلجأ أخصـائي العلاقـات العامـة إلى  ،  (9، صفحة  1987سعيد، 

وذلك عن طريق المعلومـات والبيـانات الدقيقـة عـن  ،  الحاسوب عند قيامهم بالتخطيط لبرامج العلاقات العامة
  والــتي مــن شــأنها الترشــيد في عمليــة التخطــيط في مجــال العلاقــات العامــة.  ،جمهــور المنظمــة الــداخلي والخــارجي

 (323، صفحة 1990)هاشم محمود،  
 الهاتف الجوالرابعا:  

  أن ستخدام هذه الوسيلة الاتصالية الحديثة وبكـل مـا فيهـا مـن إمكـانات، تسـتطيع العلاقـات العامـة  با
تقــدم صــورة ذهنيــة طيبــة عــن هــذه المؤسســة، وبــذلك يكــون جهــاز العلاقــات العامــة مواكبــاً لتطــورات العصــر  

نترنــت لــذلك فقــد تم  وبالنظــر لاشــتراك الهــاتف الجــوال بالكومبيــوتر وكــذلك الأ،  ومنهــا وســيلة الهــاتف الجــوال
ويـتم عـبر خدمـة  ،  من المشترك بين الهاتف المحمول والإنترنت فتم تـوفير ميـزة تلقـي البريـد الالكـتروني الاستفادة

 تقديم  طيف واسع من   MESSA SHORTSERVICE ( أوSMSالرسائل الهاتفية)
ــع   ــة والمواقـ ــاء وبعـــض الصـــحف اليوميـ ــة للمشـــتركين تشـــمل خـــدمات وكـــالات الأنبـ الخـــدمات الإخباريـ
ــتقبل بوســـاطة الهـــاتف الجـــوال هـــذا فضـــلاً عـــن إرســـال   الإخباريـــة في شـــكل نصـــوص أو وســـائط متعـــددة  تسـ
واســتقبال وعــرض الصــور الملونــة والرســوم المتحركــة والمقــاطع الصــوتية والبصــرية ، كــل ذلــك عــبر شــبكة الهــاتف  

 .الجوال من هاتف إلى آخر أو من هاتف إلى بريد إلكتروني على شبكة الانترنت
 الإعلاناتخامسا: 
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تســتخدم الإعــلانات لتحقيــق بعــض أهــداف العلاقــات العامــة فضــلاً عــن الــترويج للســلع والخــدمات،  
إن  ،  فقد تلجأ إليها المؤسسات إسهاماً منهـا في الخدمـة العامـة أو لرسـم صـورة طيبـة عنهـا في أذهـان الجمـاهير

الإعــلان قــد يســوق لأفكــار كمــا يســوق لســلع وخــدمات لــذلك تســتخدمه العلاقــات العامــة لغــرض التعريــف  
وتلعــب الإعــلانات دوراً مهمــاً في بنــاء الثقــة وتكــوين صــورة ذهنيــة  ،  بأفكارهــا ورســم صــورة ذهنيــة جيــدة عنهــا

علانيـة لشـرح سياسـتها  إجيدة عن هذه المؤسسات، فالمؤسسة التي تبدي اهتماماً بصورتها العامـة تقـوم بحملـة  
  هدافها المرسومة.أنجازاتها وبما يحقق  إوموقفها وذكر 

 بالمؤسسة أساليب الاتصال في العلاقات العامةالمطلب الرابع:  
نشــطتها المتنوعــة في تكــوين  أالعلاقــات العامــة لممارســة    إليهــاالــتي تلجــأ    الاتصــاليةومــن أهــم الأســاليب  

 صورة ذهنية جيدة داخل المؤسسة وخارجها ما  تي:
 المؤتمرات الصحفيةأولا: 

و معلومــات لــديها تقتضــي  أخبــار  أتلجــأ إليــه العلاقــات العامــة عنــدما تكــون هنالــك    اتصــاليأســلوب  
فعــال لتنميــة التفــاهم وتعزيــز أواصــر التعــاون    أســلوبالضــرورة عرضــها علــى الــرأي العــام في المجتمــع، فــالمؤتمرات  

ســـلوب للمؤسســـة أياً كانـــت طبيعـــة  ذ يتـــيح هـــذا الأإو مـــع غيرهـــا مـــن المؤسســـات،  أبـــين المؤسســـة وجمهورهـــا  
لطــرح وتفســير سياســة معينــة تهــم    أوو مشــكلة  أو التعبــير عــن وجهــة نظرهــا بشــأن قضــية  أعملهــا والــترويج لهــا  

 (103، صفحة  2006)طاهر،    و تتعلق بطبيعة العلاقة بينهما.أالجمهور 
 المعارضثانيا: 

عطــاء زواره صــورة ذهنيــة جيــدة  إلى  إفي العلاقــات العامــة يهــدف    الاتصــال  أســاليبأســلوب مهــم مــن  
نتــاج ودورهــا في النهــوض  و الإأحرزتــه في مجــال الخــدمات  أعـن جهــود المنظمــة في المجتمــع ومــدى التقــدم الــذي  

 .ؤسسةبناء سمعة طيبة للم الأسلوبا ذ والتطور، وبهذا يحاول ه
دوات العلاقــات العامــة كونهــا تتــيح الفرصــة لبنــاء  أوبنــاءً علــى مــا تقــدم، تعــد المعــارض أداة حيويــة مــن  

 .(57، صفحة 2001)الصرايرة نجيب،  .صورة ايجابية للمؤسسة، فضلاً عن ترويج المنتجات والخدمات
 لأحاديث والخطب العامةثالثا: 

مازالــت أكثــر أســاليب الاتصــال قــوة وفاعليــة،  spoken wordإن الكلمــة المنطوقــة أو الشــفوية  
ومــن الأدوات الرئيســة لجهــاز العلاقــات العامــة، وهــذا الأســلوب هــو مــن صــور الاتصــال الشخصــي في مجــال  
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المباشـر بالجمهـور ويتحـدث معهـم    الاتصـالحـد المسـؤولين أو الأعضـاء بالمؤسسـة  أالعلاقات العامة، إذ يتولى 
المناســبات علــى الجمــاهير الــتي تتعامــل مــع هــذه المؤسســة    إحــدىأو أن يلقــي خطبــة عامــة في    ؤسســةالم  باســم

ليوضــح سياســة المؤسســة وبرامجهــا وانجازاتهــا محــاولاً بــذلك أن يكســب تأييــد ومــؤازرة الجمهــور للمؤسســة، وقــد  
والخطـب محاولـة نفـي إشـاعة مغرضـة أو إزالـة فكـرة سـيئة كونهـا الـرأي العـام   الأحاديـثيكون الهدف من هـذه 
 و غير ذلك .أنجازاتها  إو أعن موقف المؤسسة 

 المناقشات المفتوحة:  رابعا
ــأ بعــــض   ــث تلجـ ــات العامـــة، حيـ ــال العلاقـ ــال في تكـــوين الصـــورة الذهنيــــة في مجـ ــاليب الاتصـ ــد أسـ أحـ

حيـاناً تـدعو المجتمـع المحلـي للقـاءات مـع قيـادات  أدوريـة لجمهورهـا الـداخلي و  اجتماعـاتلى عقـد إالمؤسسات 
ــد   ــور بعـ ــنف للجمهـ ــتي تعلـ ــئلة الـ ــاءات الأسـ ــات واللقـ ــذه الاجتماعـ ــه في هـ ــة، وتوجـ ــتماعالمؤسسـ ــة    الاسـ إلى كلمـ

زاء المؤسســة وتصــحيح  إالمســــــــــــــؤولين، والهــدف مــن هــذه المناقشــات هــو التعــرف علــى آراء الجمهــور واتجاهاتــه  
المعلومــات الخاطئــة ومناقشــة السياســات الجديــدة، ومــن هَّ تكــوين صــورة ذهنيــة طيبــة عــن هــذه المؤسســة عــن  

 (197  صفحة  ،2000. )عجوة، الاتصاليطريق هذا الأسلوب 
 إقامة الحفلات وتقديم الهداياخامسا: 

وهــذا الأســلوب يقــوم بعمليــة تحســين الصــورة الذهنيــة عنــد الجمــاهير المســتهدفة للمؤسســة، فعــن طريــق  
التنظــيم الجيــد وتهيئــة مســتلزمات إنجــاح هــذه الحفــلات يــنعكس النشــاط المتميــز للمؤسســة والجهــود المبذولــة في  

 خدمة الجماهير.
و للترفيـــه  للاســـتقبال أو  أدارة العلاقـــات العامـــة هـــذه الحفـــلات الـــتي مـــا يكـــون منهـــا للتكـــريم  إوتســتغل  

 المؤسسة وعنوانها أو شعارها في إطار تواصلها مع   اسموغيرها لتقديم الهدايا التذكارية التي غالباً ما تحمل 
 

نشـاء حديقـة  إو  أحيان يتم تقديم هدايا جماعيـة كمسـاهمة في تجهيـز مستشـفى  جماهيرها، وفي بعض الأ
، صـفحة  2001)الصـرايرة نجيـب،    .عامة، وكل ذلك يتم في إطار تدعيم صورة المؤسسـة في أذهـان الجمـاهير

58). 
ــاليب الاتصـــال في العلاقـــات العامـــة هـــي مصـــادر لتكـــوين الصـــورة   الذهنيـــة حيـــث  وتعتـــبر وســـائل وأسـ

لى  إالمختلفـة لنقـل رسـائلها وإيصـالها    الاتصـالوسائل  الاتصالي و تستخدم العلاقات العامة في ممارسة نشاطها  
،  نشــطة العلاقــات العامــةأالأساســية والمهمــة في    حــد الأنشــطةالاســتخدام أالجمــاهير ذات العلاقــة ويعــدّ هــذا  
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لى الجمــــاهير ليحقــــق هــــدف العلاقــــات العامــــة في  إويحقــــق وصــــول مضــــمون الرســــائل عــــبر الوســــائل المختلفــــة  
التفاعــل مــع المجتمــع والبيئــة المحيطــة وتقــديم المؤسســة لــه، ووســائل الاتصــال هــي )وســائل يســتعان بهــا في نقــل  

و  أو موقـــف معـــين  أو رأي  أعـــداده ذهنيـــاً لتقبـــل فكـــرة  إالجمهـــور بهـــدف    إلىفكـــار  و الرســـائل والأأالمعلومـــات  
 .(167، صفحة 1990)هاشم محمود،   ؤسسة.لخلق تأثير معين ترغبه الم

كثـر  ن لكل وسـيلة مزاياهـا وحـدودها وكـذلك الجمـاهير الخاصـة بهـا فلابـد مـن التفكـير في الوسـيلة الأأ وحيث
الوســيلة    اختيــارساســها  أفعاليــة لتوصــيل معلومــات معينــة لجمهــور معــين وهنــاك عــدة متغــيرات نســتطيع علــى  

 منها:
تحققــه مــن تأثــير علــى الجمهــور المســتهدف ومــدى تقبــل الجمهــور لتلــك    أن مــزايا كــل وســيلة ومــا يمكــن   .1

 .الوسيلة
 .الوسيلة بالنسبة لأهمية الهدف المراد تحقيقه استخدامتكاليف  .2
ســلوب معــين  أخصــائص الجمهــور المســتهدف مــن حيــث )مهارتــه الاتصــالية( وقابليتــه للتــأثير مــن خــلال   .3

 يتحقق بشكل فعال عن طريق وسيلة معينة كذلك مدى تعرض الجمهور لتلك الوسيلة.
 .الاتصالو الهدف الذي تسعى لتحقيقه بحيث يتناسب مع وسيلة أطبيعة الفكرة المطروحة   .4

الوسيلة فهناك وسائل لا تتناسب مع الخطة الموضوعة مـن ناحيـة الوقـت    اختيارقد يحدد عامل الوقت عملية 
للمتلقــــــي )الجمهــــــور    الاتصــــــالو مــــــدى بقائهــــــا ضــــــمن جــــــو  أوســــــرعتها    الاتصــــــاليةالملائــــــم لضــــــ  الرســــــائل  

 .(المستهدف

 دور العلاقات العامة  في تحسين صورة المؤسسة :  المبحث الثالث

 مفهوم العلاقات العامةالمطلب الأول: 

تعريف إدوارد بيرنـز للعلاقـات العامـة بأنهـا: "إعـلام الجمهـور وإقناعـه لتعـديل الاتجاهـات والسـلوك نحـو  
)جــلال، دون ســنة نشــر،  المؤسســة أو المنظمــة، ليحــدث نــوع مــن التوافــق والرضــى بينهــا وبــين هــذا الجمهــور "

 (14صفحة  
أما الدكتور علي عجوة فقد عرفهـا بأنهـا:" الجهـود المخططـة الـتي يقـوم بهـا الفـرد أو المؤسسـة أو الدولـة  
لكسب ثقة الجمهـور وتحقيـق التفـاهم المتبـادل مـن خـلال الاتصـالات المسـتمرة والسياسـات والأفعـال المرغوبـة  
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)عجـــوة، العلاقـــات العامـــة والصـــورة الذهنيـــة،    ددلتلبيـــة احتياجـــات الجمهـــور في إطـــار مـــا هـــو ممكـــن ومشـــروع
 .(24، صفحة  2000

ويحـــاول زكـــي محمـــود هاشـــم أن يعرفهـــا أنهـــا )فـــن الاتصـــال بجمـــاهير خاصـــة ونقـــل الحقـــائق والمعلومـــات  
الدقيقة إليهـا وتفسـيرها والعمـل علـى إقناعهـا بمـا يكفـل كسـب ثقـة هـذه الجمـاهير في المنظمـة وغـرس المشـاعر  

 ..(18، صفحة  1990)هاشم محمود،   الطيبة والودية بين المنظمة وقطاعات عديدة من الجماهير(.
أمــا طلعــت همــام فيقــول:)تعني العلاقــات العامــة نشــر المعلومــات والأفكــار والحقــائق مشــروحة مفســرة  
لجماهير المؤسسة ، وكذلك نقـل المعلومـات والآراء والحقـائق مـن الجمـاهير إلى المؤسسـة، وذلـك بغيـة الوصـول  

 (7، صفحة 1984)طلعت،   إلى الانسجام أو التكيف الاجتماعي بين المؤسسة والجماهير.
نشـاط اتصـالي يهـدف إلى    :ومن خلال ما تقدم من تعاريف نستطيع القول بأن العلاقات العامـة هـي

توثيــق الصــلة بــين المؤسســة وبــين جمهورهــا الــداخلي أو الخــارجي وإقامــة تواصــل أعلامــي ومعنــوي مــن خــلال  
أســاليب ووســائل الاتصــال الــتي تعمــل علــى خلــق صــورة ذهنيــة إيجابيــة تجــاه المؤسســة ونشــاطها بمــا يــؤدي إلى  

 أيجاد ثقة مصدرها الجمهور تجاه المؤسسة. 
 بين الأهمية و الأهداف العلاقات العامةالمطلب الثاني : 

 أولا: أهمية العلاقات العامة 

 تبرز أهمية العلاقات العامة بالنسبة للمنظمات من خلال العديد من النقاط: 

 تعمل على إقامة علاقات مع الجماهير الخاصة بالمنظمة والمحافظة على هذه العلاقات و صيانتها. ✓
 تعزز العلاقات العامة ثقة العاملين بالمنظمة بزيادة ارتباطهم وتفهمهم لأهدافها و أنظمتها.  ✓
 
مسؤوليتها  ✓ تنفيذ  على  تساعدها  هي  وبالتالي  المنظمة  فلسفة  من  جزء  هي  العامة  العلاقات 

 الاجتماعية اتجاه المجتمع الذي تعي  فيه.
أو  ✓ الداخلية  سواء  المنظمة وجماهيرها  بين  والمستمرة  الدائمة  الاتصال  عملية  العامة  العلاقات  تؤمن 

 الخارجية.
تعمل العلاقات العامة على تحسين صورة المنظمة مما يساهم في تكوين سمعة جيدة سواء لمنتجات أو  ✓

 خدمات هذه المنظمة. 
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تضمن الحصول على التغذية الراجعة الناتجة عن ردود فعل الجماهير واتجاهاتهم إذ تقوم  بلاغ تلك  ✓
 الردود ل دارة العليا وإحاطتها بكل المستجدات المتعلقة بجمهورها العام. 

تساهم العلاقات العامة الجيدة في توجيه الإدارة إلى ما فيه صالح الجمهور إذ يكون من السهل على  ✓
-98،  2020الإدارة الوقوف على آراء الجماهير التي تتعامل معها لتأخذها بعين الاعتبار.)عواج،  

99 ) 
 عامة ثانيا: أهداف العلاقات ال

 وهناك عدة أهداف تسعى العلاقات العامة إلى تحقيها من أهمها:  

الخـــدمات والحصـــول علـــى    سياســـتها ومنتجاتهـــا مـــن الســـلع و  تعريـــف جمـــاهير المؤسســـة بأهـــدافها و -
 .تأييدها ورضاها عن نشاطات للمؤسسة

 و أرائها.إعطاء فكرة ل دارة عن اتجاهات جماهير المنظمة  -

دف العلاقات العامة إلى إقامة علاقات طيبة وزيادة فرص التفاهم المتبادل والتوافق والانسجام ته -
بالرضا  يشعرون  داخلياً كالعاملين بالمنظمة حتى  الجمهور  والجماهير سواء كان هذا  المنظمة  بين 

المعنوي الروح  وترتفع  المنظمة.ة  والارتياح  لهذه  بالانتماء  إحساسهم  وينمو  إنتاجهم  فيرتفع   بينهم 
 ( 14، صفحة 1987)رشوان حسين،  

وت - الجهاز  بنشاط  والمقنع  الدقيق  للتعريف  فعّالة  وسيلة  يعُتبر  الجهاز  نشاط  تأييد   عريف  كسب 
 الجمهور ورضاه. 

 

البحث وجمع المعلومات: يتضمن إجراء بحوث للـرأي والاسـتطلاع، وجمـع معلومـات عـن الشـركات   -
 المنافسة ومنتجاتها وجماهيرها، بالإضافة إلى معلومات عن الشركة ومنتجاتها.

الاتصــال: يتطلــب تــوفير قنــوات اتصــال ملائمــة في كــلا الاتجــاهين، مــن المنظمــة إلى الجمــاهير ومــن   -
 الجماهير إلى المنظمة، سواء من خلال الاتصال الشخصي أو الاتصال الجماهيري.

علاجيـة لتحسـين الصـورة  ال  وقائيـة والطـط  الخوضـع بتخطيط وتنفيذ برامج العلاقات العامـة: يشـمل  -
 الذهنية للمنشأة لدى الجماهير، وتنقسم هذه الخطط إلى طويلة ومتوسطة وقصيرة المدى.
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التقيــيم: يــتم تقيــيم الــبرامج والخطــط مــن خــلال تقيــيم قبلــي، وتقيــيم مرحلــي )أثنــاء التنفيــذ(، وتقيــيم   -
 بعدي.

التنسيق: يعُتبر الجهاز بمثابة حلقة وصل تنسيقية بين إدارات المنشأة المختلفـة، وكـذلك بـين المنشـأة   -
 (06، صفحة  2016)الجبالي،    .اوجماهيره

 مبادئ العلاقات العامة  المطلب الثالث:
 تعتمد العلاقات العامة في ممارستها وتطبيقها على العديد من الأسس والمبادئ وتتمثل فيما يلي:

داخل  انطباع وسمعة حسنة  بتكوين  الموظفين  ومساهمة جميع  بها  الداخلي  المحيط  من  يبدأ  نشاطه  انطلاق 
 المؤسسة وتكون مبنية على أساس التعاون والاحترام فيما بينهم

الاستمرار تعمل العلاقات العامة على تحقيق العمل المستمر مـن اجـل كسـب ثقـة الجمهـور   الديمومة و ▪
 جل تبادل الآراء والمعلومات.أوالحفاع على التواصل من  

 .بمعتقداتهمراء الجمهور وإيمانهم احترام العلاقات العامة لآ ▪
 حد المرتكزات العلاقات العامة نظرا لأهميته وضرورته.أالتعاون المتبادل بين المنظمات يعد  ▪
 الشمولية فنشاط العلاقات العامة يجب أن يشمل جميع المجالات والميادين. ▪
 (39.40، صفحة  2016)انعام، زاهر، و المقداد محمد،   .حيويتها  ديناميكية العلاقات العامة و ▪

 وإدارة أزماتها   تحسين صورة المؤسسةبين  العلاقات العامة  المطلب الرابع :   
 ات العامة في تحسين صورة المؤسسة أولا: مراحل العلاق

تعُتــبر هــذه المرحلــة الأولى في عمليــة بنــاء الصــورة الذهنيــة، وهــي مرحلــة تتســم  مرحلــة خلــق الصــورة:   -1
إتبـاع  بالتحدي، حيث يكـون لـدى الجمـاهير شـكوك تجـاه مـا لا يعرفونـه. لـذا، يتعـين علـى المؤسسـة  

اتصــالية فعالــة لتعزيــز صــورتها، بالإضــافة إلى تعزيــز قــدرات العــاملين في مختلــف إداراتهـــا،    إســتراتيجية
  ،وخاصــة إدارة العلاقــات العامــة، لتمكيــنهم مــن إنتــاج رســائل تســهم في بنــاء صــورة إيجابيــة للمنظمــة

في هـــذه المرحلـــة تتمثـــل وظيفـــة العلاقـــات العامـــة في إعـــداد رســـائل إعلاميـــة، مثـــل الإعـــلانات، الـــتي  
ومـن خـلال  ،  عمل المؤسسة وتشرح خطواتهـا، ممـا يتـيح للجمهـور الاطـلاع عليهـا إستراتيجيةتوضح 

 ذلك، تبدأ صورة المؤسسة في التكون في أذهان الجمهور بناءً على ما تم تقديمه.
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بعــد إنشــاء الصــورة الذهنيــة، تســعى إدارة العلاقــات العامــة جاهــدة  مرحلــة الحفــاى علــى الصــورة:   -2
للحفــاع علــى هــذه الصــورة وحمايتهــا مــن أي تزييــف أو تضــليل. تتطلــب هــذه العمليــة إقامــة تواصــل  
مستمر مع جمهور المؤسسة للحصول علـى آرائهـم وردود أفعـالهم. يـتم ذلـك مـن خـلال إنشـاء حـوار  
دائــم مــع هــذا الجمهــور، ممــا يضــمن الحصــول علــى ردود فعــل تســاعد في التعــرف علــى أي تهديــدات  

بمعــنى آخــر، يتعــين    ،قـد تواجــه صــورة المنظمــة وتفاديهــا، بهــدف الحفــاع علـى صــورة إيجابيــة مســتدامة
وقائيــة لمواجهــة التهديــدات المحتملــة، ســواء كانــت معروفــة أو غــير معروفــة، والــتي قــد    إســتراتيجيةبنــاء  

تؤثر علـى سـير عمـل المؤسسـة. ويـتم ذلـك مـن خـلال الـبرامج والرسـائل الاتصـالية الـتي تقـدمها إدارة  
 العلاقات العامة لجمهور المؤسسة.

تحــدث هــذه المرحلــة عنــدما تواجــه المنظمــة أزمــة تــؤثر ســلبًا علــى سمعتهــا  مرحلــة اســتعادة الصــورة:   -3
العامــة. يتطلــب ذلــك مــن القــائمين علــى المنظمــة العمــل علــى اســتعادة صــورتها الإيجابيــة في أذهــان  
الجمهــــور وتصــــحيح الانطباعــــات الســــلبية. إذا اســــتمرت الصــــورة علــــى هــــذا النحــــو، فــــإن الجمهــــور  
ــة، تقــــوم المنظمــــة بتطــــوير   ــذه المرحلــ ــات أخــــرى. في هــ ــو مؤسســ ــه نحــ ــد يتجــ ــة وقــ ــيتجنب المؤسســ ســ

 استراتيجيات اتصالية تهدف إلى استعادة صورتها الإيجابية، مستندة إلى صورتها السابقة. إذا 
نجحــت المنظمــة في اســتعادة صــورتها الإيجابيــة، فإنهــا تســعى للحفــاع عليهــا. أمــا في حالــة الفشــل، فقــد  

 تضطر المؤسسة إلى إعادة تشكيل نفسها، أو تغيير اسمها، أو الاندماج مع مؤسسات أخرى.
 هذه المراحل في الشكل التالي: وسنلخص

 

خلق الصورة •
للمؤسسة

المرحلة الأولى

ى مرحلة الحفاع عل•
سةسصورة المؤ

يةالمرحلة الثان
ة إستعادة حلمر•

صورة المؤسسة

ثةالمرحلة الثال
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 المراحل التي تمر بها العلاقات العامة لتحسين صورة المؤسسة   5رسم توضيحي 
 المصدر: من إعداد الباحثة 
 ثانيا: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات وتحسين صورة المؤسسة  

تلعب العلاقات العامة دوراً محوريًا في التخطيط لبرامج الصورة الذهنيـة مـن خـلال البحـوث والوظـائف  
ــة ــرة العلاقــــات العامــ وتســــاهم هــــذه الوظــــائف في تحليــــل احتياجــــات الجمهــــور    ،التحليليــــة الــــتي تقــــوم بهــــا دائــ

كمــا  ،  لبنــاء علاقــة قويــة وفعالــة مــع الجمهــور المســتهدف  إســتراتيجيةوتوجهاتــه، ممــا يســاعد علــى اتخــاذ قــرارات  
تقوم العلاقات العامة بتنفيذ هذه الخطط من خلال مجموعة من الأنشـطة الاتصـالية الـتي تعتمـد علـى تواصـل  

 فعال ومستمر مع الآخرين، مما يسهل عملية بناء الثقة وفهم متطلبات الجمهور بشكل دقيق.
علاوة على ذلك، تعد العلاقات العامة مسؤولة عن متابعة وتحليل ميول واتجاهـات الجمهـور، وهـو مـا يمكنهـا  
مــن اتخــاذ قــرارات مســتنيرة بنــاءً علــى هــذه النتــائج. هــذا التفاعــل المســتمر يســهم في خلــق حالــة مــن التفــاهم  

 المتبادل بين المؤسسة وجمهورها، ويعزز من بناء صورة ذهنية إيجابية للمؤسسة لدى كافة الأطراف المعنية.
وفي هذا السياق، تبرز أهمية دور العلاقات العامة في خلق بيئة ملائمة للمؤسسة لبناء سمعة إيجابية لهـا، سـواء  

وبـذلك تكـون العلاقـات العامـة  ،  لدى الجماهير الداخلية )مثل الموظفين( أو الخارجية )مثل العملاء والمجتمع(
ــا في تحقيـــــق أهـــــدافها   ــة وضـــــمان نجاحهــ ــين صـــــورة المؤسســ ــتي تســـــاهم في تحســ هــــي حلقـــــة الوصــــل الحيويـــــة الــ

 الاتصالية.
يبدأ بعد وإنما يبـدأ بعـدها فـالتعلم هـو مـا يحـدث بعـد وصـول المعلومـات إلى المـتعلم الـذي يقـوم بصـناعة المعـنى  
الشخصـــي الـــذاتي النـــاتج عـــن المعرفـــة. ودور المعلـــم في البنائيـــة تهيئـــة بيئـــة الـــتعلم لتجعـــل الطالـــب يبـــني معرفتـــه  

 .بنفسه
 إن إعداد خطط لمواجهة الأزمات والطوارئ في مجالات العلاقات العامة يسهم في تحقيق الأهداف الآتية:

ــديدة للمواقـــف   -1 ــة أكـــبر مـــن خـــلال الاســـتجابة السـ ــارئ بســـرعة وبفاعليـ ــة أو الموقـــف الطـ احتـــواء الأزمـ
 الحرجة.

 كسب و تأييد و مساندة وتعاطف الجمهور. -2
 ضم حلفاء جدد للمؤسسة بوصفه رد فعل للمعالجة الجيدة والمخططة للأزمة أو الموقف الطارئ. -3
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حمايـة الصــورة الذهنيــة للمؤسسـة وزيادة مصــداقيتها والثقــة فيهــا ومـن ه زيادة فــرص اســتئناف نشــاطها   -4
)الـــــزع، و الســـــمعيات بـــــدر،    بصـــــورة اعتياديـــــة بعـــــد المعالجـــــة المخططـــــة للأزمـــــة أو الموقـــــف الطـــــارئ.
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 : الفصل خلاصة
يتبين أن الصورة الذهنية تمثل عنصراً محورياً في بناء هوية المؤسسة وتعزيز مكانتها في أذهان جمهورها، فهي 
واتصالات  وتجارب  معلومات  من  يتلقونه  ما  على  بناءً  الأفراد  لدى  يتشكل  الذي  الإدراكي  الانعكاس 
مباشرة أو غير مباشرة مع المؤسسة. وتتجلى أهميتها في كونها أداة استراتيجية تؤثر في اتجاهات المتعاملين، 

 .وتشكل أساساً لتكوين الثقة والمصداقية والولاء

توجهها  التي  الرسائل  في  التحكم  من  المؤسسة  يمكّن  وخصائصها  الذهنية  الصورة  تكوين  مراحل  فهم  إن 
توظيف  يساعد على  إدراك مكوناتها ووظائفها  أن  تُكوَّن عنها. كما  التي  الانطباعات  لجمهورها، وضبط 
الوسائل الاتصالية المناسبة، سواء عبر الإعلام، أو الإعلانات، أو العلاقات العامة، لتحقيق صورة متكاملة 

 .ومتناسقة تعكس هوية المؤسسة وقيمها

الذهنية  الصورة  تحسين  في  أساسياً  دوراً  تؤدي  إذ  السياق،  هذا  في  فعالة  العامة كأداة  العلاقات  وتبرز 
وصيانتها من خلال بناء جسور الثقة والتواصل مع الجمهور، وإدارة الأزمات بطريقة مدروسة تحاف  على 

 .سمعة المؤسسة وتدعم استمراريتها

تتطلب  شاملة  استراتيجية  عملية  هي  بل  اتصالي،  نشاط  مجرد  ليست  الذهنية  الصورة  إدارة  فإن  وعليه، 
محيطها  في  ومستدام  إيجابي  حضور  تحقيق  لضمان  للمؤسسة،  الاتصالية  الوظائف  مختلف  بين  تكاملاً 

التنافسي. 
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للكهرباء والغاز ا فصل الرابع: دور الاتصال بالشركةال
  الأزمات وتحسين صورتها بعد

 .المبحث الأول: التعريف بشركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر ➢
في مؤسسة الكهرباء والغاز    : الاتصال الداخلي المبحث الثاني:  ➢

 .سونلغاز
في مؤسسة الكهرباء والغاز    ارجيالاتصال الخ : المبحث الثالث ➢

 .سونلغاز
الاتصالية في مؤسسة الكهرباء والغاز  ماهية الإستراتيجيةالمبحث الرابع : ➢

 سونلغاز
:  إدارة الصورة الذهنية لمؤسسة الكهرباء والغاز امسالمبحث الخ ➢

 سونلغاز
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 شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائرالمبحث الأول: تقديم عام لل
سنعرض في هذا البحث تقديم عام للشركة الجزائرية للكهرباء والغاز سونلغاز من خلال ذكر لمحة عن 

إضافة إلى الهيكل التنظيمي .   أهدافها،  مهامها،   المؤسسة،  

 نشأة وتعريف مجمع سونلغازالمطلب الأول: 
  ،تعتــبر شــركة ســونلغاز الفاعــل التــاريخي والأساســي في قطــاع توزيــع الطاقــة الكهربائيــة والغازيــة بالجزائــر

وقــد شــهدت الشــركة تحــولات تنظيميــة وهيكليــة عميقــة، خاصــة إثــر صــدور القــانون المــنظم للكهــرباء وتوزيــع  
الغاز عبر القنوات، حيث تحولت من نموذج الشركة المدمجة رأسيا إلى مجمـع صـناعي متكامـل يضـم عـدة فـروع  

 متخصصة ومتعددة الاختصاصات.
اســتراتيجيا في بلــوغ أهــداف التنميــة الاقتصــادية والاجتماعيــة الوطنيــة، عــن طريــق    اأدت ســونلغاز دور 

يخص توسيع شـبكتي الكهـرباء والغـاز. فقـد    فيمامساهمتها الفعّالة في تنفيذ السياسة الطاقوية للدولة، لاسيما  
%، وهـي مؤشـرات  62%، فيما بلغـت نسـبة التغطيـة بالغـاز الطبيعـي  99.4بلغت نسبة التغطية الكهربائية 

 تبرز مدى اتساع نطاق تدخل الشركة في تقوية البنية التحتية الطاقوية.
شـركة بمســاهمة مشــتركة    18شــركة تُـدار مباشــرة مـن طرفــه، بالإضــافة إلى    16يتكـون المجمــع حاليـا مــن  

الجوهريـة إنتـاج    انشـاطاتهوتشـمل ميـادين  ،  شركات أخرى بالشراكة مـع جهـات خارجيـة  10مع مؤسساته، و
ــاز   ــغال إنجـ ــة بالأشـ ــه المتخصصـ ــولى فروعـ ــاز، في حـــين تتـ ــع الغـ ــن نقـــل وتوزيـ ــرباء، فضـــلاً عـ ــع الكهـ ونقـــل وتوزيـ

أمــا فـــروع الخــدمات فتعمـــل في مجـــالات تركيــب وصـــيانة المعـــدات    ،مشــاريع البنيـــة التحتيــة الكهربائيـــة والغازيـــة
وإذ يشــرف المجمــع علــى رســم وتنفيــذ الإســتراتيجية العامــة لتطــوير  ،  الطاقويــة وتوزيعهــا وأيضــا في النقــل والمناولــة

موارده البشرية والمالية، فإنه يسهر أيضاً على تعبئة الموارد التمويلية اللازمـة لتوسـيع قدراتـه، وهـو مـا مكّنـه مـن  
ــال الطاقـــــــة. ــل إقليمـــــــي في مجـــــ ــاً بـــــــذلك مركـــــــزه كفاعـــــ  نقـــــــل خبراتـــــــه إلى الســـــــوق الإفريقيـــــــة، مكرّســـــ

(www;son;dz) 
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 أولا: التعريف بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز
التصميم التنظيمـي الحـديث الـذي وضـعته السـلطات العامـة لإنشـاء المؤسسـة الجزائريـة لتوزيـع الكهـرباء  
والغاز، وهي مؤسسة أسهم ونتيجة لدمج شركات التوزيع بالشـرق والوسـط والغـرب والجزائـر تأسسـت الشـركة  

، برأسمــال يتجــاوز  22/05/2017.( بتــاري   ش.م.لالجزائريــة لتوزيــع الكهــرباء والغــاز وهــي شــركة مســاهمة )
توزيع للكهـرباء والغـاز منتشـرة في كـل    امتياز  48مديرية للتوزيع و 52مليارات دينار جزائري، وتعمل عبر  6

 .أنحاء الوطن
علـــى توزيـــع    المؤسســـة الجزائريـــة لتوزيـــع الكهـــرباء والغـــاز  علـــى ذلـــك تتجلـــى مهـــام واختصاصـــاتوبنـــاء  

مقاطعـة للكهـرباء    216ولأجل ذلك وضعت الشركة في خدمة عملائهـا   ،وتسويق الطاقة الكهربائية والغازية
تطـور المؤسسـة الجزائريـة    ،وكالة تجاريـة بتواجـدها في السـوق الوطنيـة  377مقاطعة للغاز، علاوة على   188و

لتوزيــع الكهــرباء والغــاز مجموعــة مــن الأنشــطة الــتي تمــس مجــال شــراء الطــاقتين الكهــرباء والغــاز وبيعهــا للــزبائن  
كمـــا تضـــمن الشـــركة تطـــوير    ،النهـــائيين بجهـــد عـــالو ومتوســـط ومـــنخفض وضـــغط مرتفـــع ومتوســـط ومـــنخفض

ــنخفض،   ــد المتوســـط والمـ ــربط بالجهـ ــات الـ ــع طلبـ ــة جميـ ــا تلبيـ ــة، ومعهـ ــة والغازيـ ــات الكهربائيـ ــبكات والتركيبـ الشـ
 والضغط المتوسط والمنخفض، في إطار دفاتر الشروط والنظام السائد.

 ثانيا: نشأة مجمع سونلغاز
، ومنذ ذلك الوقـت تقـوم بـدور أساسـي في تزويـد النـاس بالطاقـة  1969تأسست شركة سونلغاز عام 

  ،الضرورية المرتبطة بالحياة اليومية، حيث ارتبط عملها الوثيق بمسار النمو الاقتصـادي والاجتمـاعي في الجزائـر
ومــع إصــدار القــانون المــنظم للكهــرباء وتوزيــع الغــاز عــبر الأنابيــب تحولــت الشــركة مــن هيكــل تنظيمــي رأســي  

وقــد ســاهمت    ،متكامــل إلى شــركة قابضــة تشــرف علــى مجمــع صــناعي متنــوع يشــمل عــدة شــركات متخصصــة
ســونلغاز بطريقــة فعالــة في تنفيــذ السياســة الطاقويــة الوطنيــة خاصــة فيمــا يخــصّ كهربــة المنــاطق الريفيــة وتوســيع  

مليـون زبـون، بينمـا    10.9%، بمـا يماثـل أكثـر مـن  98شبكة توزيع الغاز، إذ بلغت نسبة التغطية الكهربائية  
ويتـألف المجمـع حاليـًا    ،مليـون مشـترك  6.9%، لمنفعة مـا يقـارب  65بلغت نسبة التغطية بالغاز الطبيعي إلى  

شـركة أخـرى تتبـع نظـام الشـراكة والمسـاهمة، ممـا يوضـح    12شـركة فرعيـة تابعـة مباشـرة، بالإضـافة إلى   14من 
 .الحوكمة القطاعية إستراتيجيته في التوسع و تنوع نشاطه و
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 :وتتمحور مهام الشركة حول
 جل تلبية حاجيات الزبائن.أ تكييف الشبكات الحالية مع التكنولوجيات الحديثة من -
قـدرات    الطاقـة الكهربائيـة  استهلاكمين الهياكل والبنيات الأساسية لمواجهة تزايد الاستهلاك خاصة  تأ -

 .الشبكات والمحولات الرئيسية
 مين الخطوط من العوامل المناخية والتزايد المستمر في الإنتاج والحوادث الكبرى.تأ -
 تلبية طلبات الربط بالكهرباء والغاز في أحسن الظروف. -
 مع قيمنا وأهدافنا.انسجاما المساهمة في بناء السياسة الاجتماعية   -
 نجاز مشاريع التنمية المدرجة في إطار برامج الدولة وفقا لمهام الشركة.إمرافقة و  -

 المطلب الثاني: مهام وأهداف شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر

 أولا: أهداف شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر
 .الخدمات لضمان الديمومة والاستمرارية  ضمان نوعية وجودة -
 من الشبكات.أ  ضمان  -
 .جل جلب زبائن جددأ التطوير والحداثة في شبكات الكهرباء والغاز من -
 ضمان التوازن بين العرض والطلب على الطاقة. -
 تسويق الطاقة الكهربائية والغازية في ظروف الجودة وبأقل تكلفة. -
 ضمان توزيع عمومي للغاز. -
 لقوانين السلامة والوقاية وحماية البيئة. الامتثال -

 ثانيا: مهام شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر
 المهام التقنية: .1
 انجاز الدراسات التقنية والتكنولوجيا والاقتصادية والمالية المطابقة لهدفها. -
 تحديد سياستها لبيع وترويج الطاقة الكهربائية والغازية لكل عملائها. -
الترقيــــــة والاهتمــــــام بكــــــل الوســــــائل الجديــــــدة لاســــــتغلال الطاقــــــة الغازيــــــة والكهربائيــــــة مثــــــل البحــــــوث   -

 والاستكشافات التكنولوجية في مجال الإنتاج والنقل وكذلك توزيع بالنسبة للكهرباء والغاز.
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 التسيير: مهام .2
 توزيع الطاقة الكهربائية في كل الجزائر العاصمة. -
 للمؤسسة.التكفل بكل ماله علاقة بالشركة سواء على المستوى الداخلي او الخارجي   -

 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لشركة الكهرباء والغاز للجزائر
ــل   ــا وتتمثـ ــا بينهـ ــل فيمـ ــديريات الـــتي تتكامـ ــن المـ ــد مـ ــر علـــى العديـ ــاز للجزائـ ــرباء والغـ ــع الكهـ ــركة توزيـ تحتـــوي شـ

 المديريات فيما يلي:
ويخـول مجلـس الإدارة للــرئيس    ،وهـو المكلـف والمشـرف علـى تسـيير المؤسسـة إداريا وماليـاناحيــة:  مــدير   .1

المدير العام أوسع السلطات ليتولى تسيير وإدارة شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائـر ويمكنـه الاسـتعانة  
القــــرارات    واتخــــاذعيــــين المــــوظفين  بتجــــزء مــــن صــــلاحياته ويقــــوم    أوبنــــواب ومســــاعدين يكلفهــــم بكــــل  

 للمؤسسة.اللازمة لضمان السير الحسن    والإجراءاتالإدارية  
هــي كاتبــة الــرئيس المــدير العــام وتقــوم بعمــل الســكرتارية وهــي بمثابــة وصــل بــين المــدير  :  العامــة  الأمانــة .2

  واســـتقبالبانشـــغالات الـــرئيس المــدير العـــام    الاهتمــاموالمــوظفين والعمـــال ومـــن بــين مهامهـــا الأساســـية  
 .مكالماته وتحويلها وتقوم بتسيير أجندة المواعيد وتنظيمها

يقــوم بتنفيــذ كــل المهــام المكلفــة مــن طــرف رئــيس المــدير العــام وتقــوم بمهــام  :  مســاعد المديريـــة العامـــة .3
 الكاتبة في مجلس الإدارات وكذلك مجلس المديريات.

 :مساعد الاتصال ومهامه .4
 .الشركة اتصال  تطوير ومراقبة تنفيذ إستراتيجية -
 .تطوير ومراقبة العلاقات العامة -
 .إعداد إجراءات للاتصالات الداخلية -
 .تنظيم المؤتمرات والندوات وإدارة الموقع الالكتروني -
 .استخدام حق الرد على أي ادعاءات تنطوي على الشركة -
 .الإعلام والاتصالات ئلالتأكد من إخبار وإبلاغ وسا -
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الــدفاع علــى مصــالح الشــركة عــن طريــق اللجــوء إلى العدالــة في حالــة    مهامــه  :قســم الشــؤون القانونيــة .5
 ضد الزبائن. شكاوىوجود  

تعمــــل علــــى تســــيير مســــتخدمين حيــــث تقــــوم بتــــدبير الإجــــراءات المتعلقــــة  :  مديريــــة المــــوارد البشــــرية .6
بالأجــور وتنميــة الحيــاة المهنيــة للعمــال مــن تكــوين وترقيــة وتأمينــات إضــافة إلى التوظيــف وتهــتم أيضــا  

 على تطبيق القوانين الداخلية للشركة.
وتهتم مهـام هـده الـدائرة في تسـيير وصـيانة المبـاني التابعـة للشـركة وتحقيـق مخطـط   :دائرة الشؤون العامة .7

 الاستثمار وتنظيم وتسيير الأرشيف الخاص بالشركة.
وتهتم بكـل مـا هـو مخططـات ومشـاريع وأيضـا تهـتم بكـل مـا هـو  :  لمعلوماتيامديرية التخطيط والنظام  .8

 إعلامي رقمي من حيث البرمجة والصيانة.
 :قسم الأمن والنظافة واويط وتتمثل مهامه في  .9

 .مراقبة قواعد النظافة والسلامة في مكان العمل -
 .المساهمة في إعداد دراسات الأثر البيئي -
 .المساهمة في التوعية والتدريب لموظفي الشركة في مجال النظافة والسلامة والبيئة -
ــة  مديريـــة اواســـبة والماليــــة   .10 ــدور في مواجهـ ــا الـ ــود إليهـ ــركة حيـــث يعـ ــي في الشـ ــبر العصـــب الأساسـ تعتـ

وهـذا مـن خـلال عملياتـه الأساسـية    ،المنافسة أو التصدي لأي مستجدات جراء تأثير المحيط الخارجي
الـتي تتركـز علـى البحـث في الاحتياجـات الماليـة اليوميـة للشـركة والبحـث في المصـادر التمويليـة بالكميــة  
المناسـبة والتكلفـة الملائمـة ومشــاركة الإدارة العليـا في قراراتهـا الخاصـة منهــا قـرارات اختيـار الاســتثمارات  

 وتمويلها.
 .ولهذه المديرية أهمية كبيرة نظرا لعلاقتها مع الزبائن تقوم بمهام تسيريه وأخرى تقنيةمديرية التجارة  .11
ــة تقنيـــات الكهـــرباء   .12 ــيانة  مديريـ ــة الخـــدمات وصـ ــرباء لتحســـين نوعيـ ــة الكهـ ــة بدراسـ ــذه المديريـ ــوم هـ تقـ

 .الشبكات الكهربائية
 وهذه المديرية لها مهام تقنية حيث تقوم بدراسة أولية لتوصيل الغاز والصيانةمديرية تقنيات الغاز  .13
 على إصدار مذكرات لمختلف الوكالات وأيضا يتم  مديرية المشاريع والأنظمة المعلوماتية وتعمل   .14
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 إعداد فاتورة مبيعات وصيانة شبكة الإعلام الآلي وتسهيل الاتصال بالمديريات الأخرى للشركة. .15
 تكمن مهامها في توفير الأمن والحرص على ممتلكات الشركة  :  مساعد الأمن الداخلي للمؤسسة1 .16
 .لها مهمة توصيل الكهرباء والغاز للزبائن.مديرية التوزيع   .17

ي  ذ الـــ2002فيفـــري    5المـــؤرا في    01-02في إطـــار المهـــام الموكـــل لهـــا قـــانونا وخاصـــة القـــانون رقـــم  و
 يتمثل في الخدمة العمومية ويعمل المجمع على:

 .ضمان إنتاج نقل وتوزيع طاقة كهربائية ذات جودة -
 .ضمان التوزيع العمومي للغاز مع احترام كل الشروط والإجراءات الأمنية -
 .التخطيط ووضع البرامج السنوية لسنوات عدة وتامين تمويلها -
 .دراسة ووضع برامج لتحقيق الطلب المتزايد على الطاقة والوصول إلى توازنات السوق -
 .تحقيق مجموع مهامها أجل تسيير وتكوين الموارد البشرية الضرورية من -
 (www;son;dz) تصور ووضع السياسة التجارية الملائمة لدفتر الشروط العامة. -

 الاتصال الداخلي في مؤسسة الجزائرية للكهرباء والغاز سونلغاز.  :المبحث الثاني

 المطلب الأول: الاتصال الداخلي في مؤسسة سونلغاز مفاهيمه وعناصره 
 الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز تعريفأولا: 

أوضـــحت المكلفـــة بالاتصـــال ســـادات حســـينة، بأنـــه مجموعـــة مـــن الاتصـــالات الرسميـــة الـــتي تـــتم داخـــل  
المؤسســة بــين مختلــف المســتويات الإداريــة بهــدف تبــادل المعلومــات وتوجيــه الأوامــر والقــرارات إلى المــوظفين بمــا  

 الإستراتيجية.يساهم في تحقيق الأهداف 
تســـتخدم في هـــذا الســـياق العديـــد مـــن وســـائل الاتصـــال الداخليـــة الـــتي تجعـــل منـــه أداة جوهريـــة لـــربط  

هذا النوع من الاتصال يعد أيضا وسـيلة فعّالـة لتحسـين صـورة المؤسسـة لـدى العـاملين مـن  ،المؤسسة بموظفيها
 .خلال تقديم المعلومات بطريقة واضحة ومفهومة، مما يعزز تفاعلهم الإيجابي مع الأهداف العامة للمؤسسة

يتجســد الاتصـــال الـــداخلي في جميـــع الأنشـــطة الـــتي تعـــنى بتوثيـــق العلاقـــة بـــين المـــوظفين والمؤسســـة  كما
 .وتوجيههم نحو تحقيق غاياتها العليا، والتي تتجلى في السعي نحو التطوير والنمو

ــداخلي نشـــاطا إدارياو  ــينة يعتـــبر الاتصـــال الـ ــدير كمرســـل للمعلومـــات    بحســـب ســـادات حسـ يمارســـه المـ
بالإضــافة  ،باتجــاه العــاملين كمتلقــين، عــبر رســائل تتضــمن الأوامــر والتعليمــات اللازمــة لــدعم أهــداف المؤسســة
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إلى ذلك يشكل الاتصال الداخلي عملية حيوية تمكّن المؤسسة من فهم بيئتهـا الداخليـة والتكيـف معهـا، ممـا  
 .(2022)سادات ح.،   (يعزز قدرتها على مواجهة تحديات البيئة الخارجية بكفاءة

 لداخلي في مؤسسة الكهرباء والغازعناصر الاتصال اثانيا: 
ــر الاتصــــال في المؤسســــة ــينة حــــول عناصــ ــادات حســ ــيدة ســ فحســــب    وفي نفــــس المقابلــــة تحــــدثت الســ

الاتصـال الـداخلي في مؤسسـة سـونلغاز يمثـل عمليـة متكاملـة لضـمان تـدفق المعلومـات  التصريح تحـدثت أن " 
ــة ــق التكامـــل    بفعاليـ ــيق وتحقيـ ــز التنسـ ــدف تعزيـ ــا، بهـ ــة وموظفيهـ ــين المؤسسـ ــة وبـ ــتويات الإدارة المختلفـ بـــين مسـ

تعتمــد هــذه العمليــة علــى  ســة عناصــر رئيســية مترابطــة،  الإســتراتيجية، و الــوظيفي بمــا يخــدم تحقيــق الأهــداف  
  :والتي يمكن تفصيلها كالتالي

 :المرسل .1
مــن جهــات الإدارة العليــا مثــل    ويتمثــلالمصــدر الرئيســي لنقــل الرســائل داخــل المؤسســة،    يعتــبر المرســل

تعليمـات،  التي تتمثـل علـى شـكل  يقوم المرسل بصياغة الرسائل    ،المديرين أو المسؤولين عن الاتصال الداخلي
أن تكــون الكلمـــات واضــحة ومنظمـــة لضــمان الفهـــم الــدقيق عنـــد    الحــرص علـــىقــرارات، أو توجيهــات، مـــع  

  .وصولها للمتلقين
 الرسالة: .2

في ســياق الــداخل    ،هــي الجــوهر الأساســي للاتصــال، وتــتلخص في مضــمون المعلومــات المــراد إيصــالها
المؤسســي، قــد تحمــل الرســالة تفاصــيل حــول السياســات الداخليــة، الخطــط المســتقبلية، إجــراءات الأمــان، أو  

التأكد من صـياغة المحتـوى بشـكل يسـهل فهمـه يحمـي    مع   حتى محتوى تحفيزي لتعزيز الروح المعنوية للموظفين
  .من الأخطاء أو سوء التفسير

 قناة الاتصال: .3
في ســـونلغاز تشـــمل الخيـــارات قنـــوات مباشـــرة  ف،  تمثـــل الوســـيلة المســـتخدمة لنقـــل الرســـائل بـــين الأطـــرا

تعتمد فاعلية القنـاة علـى  ،  كالمقابلات والاجتماعات أو وسائط غير مباشرة مثل البريد الإلكتروني والمذكرات
  .مدى مناسبتها لظروف الرسالة وطبيعة الجمهور المستهدف

  :المستقبل .4
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المسـتفيد مـن الاتصـال قـد  ،  محتواهـا  واستيعابوهو الجانب الذي يتلقى الرسائل ويعمل على تفسيرها  
الدقيق للمعلومة يسـاعد المسـتقبل علـى تنفيـذ    أما  يشمل الموظفين الأفراد أو وحدات تنظيمية داخل المؤسسة

  .المطلوب وفق الأهداف المؤسسة
 :التغذية العكسية .5
خطــوة حاسمــة تتــيح فرصــة للمســتقبل لإرجــاع الــردود أو التعليــق علــى مضــمون  التغذيــة العكســية  تعــد  

صـيغ التغذيـة العكسـية عـبر ملاحظـات وتقـارير  ، وقـد تظهر الرسالة، ممـا يسـمح بتقيـيم نجـاح العمليـة الاتصـالية
هـذه العناصـر وتنظـيم     تبـاع،  مكتوبة أو شفوية، وقد يسـتدل عليهـا مـن نتـائج التنفيـذ العملـي في بيئـة العمـل

الاتصال الداخلي بشكل سليم تستطيع المؤسسـة بنـاء نظـام فعـال يعـزز الشـفافية والتواصـل ويسـهم في تحقيـق  
 (2022)سادات ح.،    .أهدافها بفعالية

 المطلب الثاني : أهداف ووظائف الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز للجزائر
 في مؤسسة الكهرباء والغاز  أهداف الاتصال الداخليأولا: 

مــا تحــدثت عنــه    وهــذافي شــركة الكهــرباء والغــاز للجزائــر تســعى مؤسســة ســونلغاز إلى تحقيــق أهــداف  
 وتتمثل في:  المكلفة بالاتصال عمار وش أمال

 :بالعاملينأهداف خاصة  .1
أهم أهداف الاتصـال الـداخلي في مؤسسـة سـونلغاز الأهـداف المتعلقـة بالعـاملين عـن طريـق تنميـة   من

 المهنية.الكفاءات  لاسيمابتكوينه لدفع عجلة التطور  وذلكالمورد البشري وهذا من خلال إعطائها أهمية 
في    هـذاعما يجري داخل المؤسسة لكـل المـوظفين ممـا يسـاعد    الداخلي بالتعريفكما يهدف الاتصال 

كمــا تســـعى مؤسســة ســـونلغاز بتــوفير كــل الإمكانيـــات اللازمــة للمـــوظفين مــن راحـــة    ،زيادة الثقــة فيمــا بيـــنهم
 بتوفير جو عمل مناسب وتوفير مختلف الوسائل والتحفيز.

 :أهداف خاصة بالمؤسسة .2
ع  يتســعى مؤسســـة ســونلغاز للحفـــاع علـــى مكانتهــا في مجـــال إنتــاج الكهـــرباء والغـــاز وتركــز علـــى توســـ

شبكة الكهرباء والغاز عبر كامل القطر الـوطني كمـا تهـدف إلى تحسـين مسـتوى خـدماتها العموميـة والرفـع مـن  
 استثماراتها.

 :أهداف خاصة بالقيادات الإدارية .3
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تقــوم بتــوفير كــل الإمكانيــات المتــوفرة لتســهيل العمــل علــى المســؤولين والمــدراء داخــل المؤسســة بمديريــة  
ا يسـاعده في عمليـة  ذ توزيع الكهرباء والغاز وتمكنه من معرفـة كـل مـا يحـدث داخـل المؤسسـة بصـورة جيـدة وهـ

 (2022)عماروش، اهداف الاتصال الداخلي بمؤسسة الكهرباء والغاز،   للقرارات المهمة. اتخاذه
 داخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز ثانيا: أهمية الاتصال ال

أهميتـه في شـركة توزيـع    أن عماروش أمـال  فيما يخص بأهمية الاتصال الداخلي أقرت  المكلفة بالاتصال  
 والغاز تتمثل في:الكهرباء  
 .قرارات المؤسسة عملية اتخاذيساعد على  ▪
 .تحقيق التنسيق ▪
 .توجيه وإرشاد العاملين وتسهيل سيرورة العمل ▪
 .المؤسسة  تحقيق أهدافجل أالعمل والإنتاج من  سيردفع  ▪
 .يساعد المدير في الاطلاع على نشاطات العمال ▪
 .تعزيز التبادل وتكوين الآراء وخلق التناسق ▪
 . يعمل على ربط أهداف الفرد والجماعات وأهداف المؤسسة أيضا ▪
 وظائف الاتصال الداخلي في شركة الكهرباء والغاز للجزائر: ثالثا

لاتصـــال أن الوظـــائف الاتصـــال الـــداخلي في شـــركة توزيـــع الكهـــرباء  اوتضـــيف عمـــاروش أمـــال مكلفـــة  
 والغاز تتمثل في:

 .مشاركة المعلومات بين الموظفين داخل المؤسسة ▪
 .الاستماع إلى وجهة نظر الموظفين ▪
 .استمرارية تدفق المعلومات ▪
لك بتمكين تـداول المعلومـات بسـرعة وسلاسـة داخـل المؤسسـة ممـا  ذإنجاح برامج المؤسسة و  ▪

 (2022)عماروش،   يساهم في توجيه العاملين في تجسيد أهداف المؤسسة.

 المطلب الثالث :أنواع الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز
 تستعمل شركة الكهرباء والغاز عدة أنواع وهي:

 الاتصال الغير رسميأولا: 
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خــلال الدراســة الميدانيــة الــتي شملــت مقــابلات وملاحظــات في مديريــة توزيــع الكهــرباء والغــاز، تبــين أن  
الاتصـــال غـــير الرسمـــي يلعـــب دورا بارزا داخـــل المؤسســـة، مـــدفوع بطبيعـــة العلاقـــات الاجتماعيـــة الإيجابيـــة بـــين  

هذا النوع من التواصل لا يتم عبر القنوات الرسمية، وإنما يظهر بشكل رئيسـي في المحـادثات الجانبيـة   ،الموظفين
داخــل المكاتــب أو خــلال فــترات الراحــة، حيــث يــتم تبــادل الأفكــار والمعلومــات المتعلقــة بتنفيــذ المهــام وحــل  

الاتصـال غـير الرسمـي يـرتبط بالثقـة العاليـة بـين الـزملاء، إضـافة   انتشـارالملاحـ  أن ، المشكلات التقنية اليومية
فعلـى سـبيل المثـال عنـدما يحـدث عطـل  ،  بالشكل الكافي عبر القنوات الرسمية  لم تلبَ   اتصاليةإلى وجود حاجة  

مفــاجل في الشــبكة الكهربائيــة، يلجــأ الفنيــون غالبــا إلى التفاعــل الســريع فيمــا بيــنهم عــبر الحــديث غــير الرسمــي  
ورغــم أن هــذا الــنمط مــن الاتصــال يمثــل قنــاة  ،لــول قبــل صــدور أي تعليمــات رسميــة مــن الإدارةالحللتوصــل إلى  

بديلــة فعالــة للتنســـيق الســريع وتجـــاوز القيــود البيروقراطيـــة، إلا أنــه قـــد يســبب أحيـــانا تضــاربا في المعلومـــات أو  
 .إشاعات إذا لم يتم تنظيمه بشكل جيد   انتشار

 وينقسم الاتصال الغير الرسمي إلى:
 الاتصالات العنقودية: .1

كشفت المقابلات والملاحظـات الميدانيـة أن مديريـة توزيـع الكهـرباء والغـاز تعتمـد بشـكل واضـح علـى  
نمــط الاتصــال العنقــودي في نقــل المعلومــات، خاصــة خــلال إبــلاغ القــرارات التشــغيلية أو إصــدار التعليمــات  

المعلومات من مصدر مركزي إلى مجموعة محـددة مـن الأفـراد الـذين    انتقاليعتمد هذا الأسلوب على  ، العاجلة
يتم اللجـوء إلى هـذا الـنمط بهـدف  ،بدورهم ينقلونها تدريجيا إلى مجموعات أخرى بطريقة تشبه تشكيل العنقود

ــا في   ــتويات، خصوصـ ــع المسـ ــرعة إلى جميـ ــائل بسـ ــمان إيصـــال الرسـ ــة وضـ ــوات الرسميـ ــى القنـ تخفيـــف العـــبء علـ
فعلــى    ،الكهــرباء أو الإبــلاغ عــن أعطــال تقنيــة  انقطاعــاتســريعة مثــل برمجــة    اســتجابةالمواقــف الــتي تحتــاج إلى  

ــتم بدايـــة نقـــل   ــيانة، يـ ســـبيل المثـــال، عنـــد اتخـــاذ قـــرار بقطـــع التيـــار الكهربائـــي في منطقـــة محـــددة لأغـــراض الصـ
المعلومــة إلى رؤســاء الفــرق الميدانيــة، ليقــوم كــل مــنهم بــدوره  بــلاغ أفــراد فرقتــه، يعكــس هــذا الأســلوب رغبــة  
المؤسســــة في تحقيــــق الانســــيابية وتقليــــل العقبــــات الناتجــــة عــــن الإجــــراءات البيروقراطيــــة، ممــــا يجعلــــه أداة فعالــــة  

 .لتخفيف الضغط على الإدارة العليا وتسريع تنفيذ القرارات
 الغبية: سلسلة النميمة و .2

تظهـــر نتـــائج المقابلـــة والملاحظـــة الميدانيـــة أنّ سلســـلة النميمـــة تعـــدّ أحـــد مظـــاهر الاتصـــال غـــير الرسمـــي  
الشــائع داخــل مديريــة توزيــع الكهــرباء والغــاز، حيــث يتــداول الموظفــون الأحاديــث الجانبيــة حــول زملائهــم أو  
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تفضــيلات الإدارة تجــاه  بز  بر يــ  انحيــازيتميــل هــذه الممارســات إلى اكتســاب طــابع  ،قــرارات الإدارة بطريقــة ســلبية
هــذا الســلوك بعــدم وجــود    انتشــاريــرتبط  ،بعــض المــوظفين أو يشــكّك في نزاهــة الترقيــات والامتيــازات الممنوحــة

شفافية اتصالية وضعف قنوات الاتصال الداخلي الرسمية الـتي لا تلـ، الاحتياجـات المعلوماتيـة للمـوظفين، ممـا  
يـؤدي هـذا النـوع مـن التواصـل    ،يدفعهم إلى البحث عن المعلومات عبر مصادر بديلة قد تفتقـر إلى المصـداقية

غير الرسمي إلى تشويه بيئة الاتصال الداخلي وخلق مناا تنظيمي سـل، يُضـعف الثقـة بـين المـوظفين والإدارة،  
يعتــبر تفشــي النميمــة مؤشــرا واضــحا علــى الحاجــة الملحــة إلى تطبيــق اســتراتيجيات فعّالــة لإدارة الشــائعات  و  

 .وتعزيز التواصل المتبادل بين الإدارة والموظفين
 :الإدارة بالتجوال .3

ــونلغاز تعتمــــد أســــلوب الإدارة بالتجــــوال  تشــــير  نتائج المقــــابلات والملاحظــــات الميدانيــــة أن مؤسســــة ســ
يرتكـز هـذا    ،كوسيلة لتعزيز فعالية الاتصال الداخلي وتطوير العلاقـات المهنيـة بـين مسـتويات الإدارة المختلفـة

المــديرين والمشــرفين إلى مواقــع العمــل مباشــرة والتفاعــل مــع المــوظفين، بــدلا مــن الاقتصــار    انتقــالالــنهج علــى  
ــة التقليديــــ  اســـتخدامعلـــى   ــا للمقــــابلات  القنــــوات الرسميـ ــاء إجرائنـ في مديريـــة توزيــــع الكهـــرباء والغــــاز تم  ة، وأثنـ

ملاحظــة قيـــام المـــدراء بجــولات ميدانيـــة منتظمـــة لمتابعـــة ســير العمليـــات، خصوصـــا فيمــا يتعلـــق بفـــرق الصـــيانة  
خـلال هـذه الجـولات، يتبـادلون المعلومــات مـع الفنيـين حـول المشـكلات القائمـة ويســتمعون    والمنـاطق الميدانيـة

التواصـــل التصـــاعدي  ، هـــذا النـــوع مـــن الاتصـــال يعمـــل علـــى تعزيز إلى ملاحظـــاتهم واقتراحـــاتهم لتحســـين الأداء
والرجعي، حيث يتيح الحصـول علـى آراء المـوظفين بسـرعة وبشـكل مباشـر، مـا يسـهم في تحسـين عمليـة اتخـاذ  

أداة فعالـة لإدارة السـمعة الداخليـة وبنـاء الثقـة    وهـو مـا يشـير إلى أنـه القرار بناء على معلومـات ميدانيـة دقيقـة
 .التنظيمية، حيث يقدم صورة إيجابية عن القيادة باعتبارها قريبة من الموظفين ومتفاعلة مع احتياجاتهم

 الاتصال الرسميثانيا: 
يمثل الدعامة الأساسية التي تدعم هيكل الاتصـالات داخـل مؤسسـة سـونلغاز، إذ يعتمـد علـى قنـوات  

  انتقـــاليهـــدف هـــذا النـــوع مـــن الاتصـــال إلى ضـــمان  ،محـــددة ورسميـــة تتماشـــى مـــع التسلســـل الهرمـــي التنظيمـــي
وفقــا لمــا تم رصــده خــلال المقــابلات والملاحظــات    ،المعلومــات بسلاســة ودقــة بــين مختلــف المســتويات الإداريــة

عــن إعــداد التقــارير، حيــث    الميدانيـة تتمثــل أبــرز أشــكال الاتصـال الرسمــي في نقــل القــرارات والتعليمــات فضـلا
  .تتنوع أدواته وفقا لاتجاه حركة الرسائل الاتصالية
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 :الاتصال الصاعد .1
ــانات إلى   ــال معلومـــات وبيـ ــة والوســـطى إيصـ ــتويات التنفيذيـ ــيح للمسـ ــة تتـ ــاة جوهريـ ــوع قنـ ــذا النـ ــد هـ يعـ

في ســياق مؤسســة  و ،القــرار بنــاء علــى أســس دقيقــة وموضــوعية  اتخــاذهــذه المنهجيــة تعــزز عمليــة    الإدارة العليــا
علـــى    ،خاصـــة في التعامـــل مـــع القضـــايا التشـــغيلية والماليـــة  اســـتثنائيةســـونلغاز يحظـــى الاتصـــال الصـــاعد بأهميـــة  

سبيل المثال يقدم قسم المحاسبة تقارير دورية إلى الإدارة تتضمن تفاصيل حول الأخطـاء الموجـودة في الفـواتير،  
 هذه التقارير تساعد المسؤولين في اتخاذ الإجراءات المناسبة    سواء كانت تتعلق بالمبالغ أو بيانات الزبائن

ضـــــمن نطـــــاق التواصـــــل التنظيمـــــي  هـــــذا النـــــوع مـــــن الاتصـــــال  يصـــــنف    و  لتصـــــحيح تلـــــك الأخطـــــاء
كمـا يلعـب    ،التواصـل التصـاعدي المـرتبط بالأداء""التصاعدي الذي يركز على تحسين الأداء، ويعرف بمفهوم  

ــاهمة المــــوظفين في تحقيــــق   ــزز مســ ــا يعــ ــاركي داخــــل المؤسســــة، ممــ ــال التشــ ــدأ الاتصــ ــوريا في تشــــجيع مبــ دورا محــ
 .الأهداف التنظيمية بشكل أكثر فاعلية

 :نازلصال الالات .2
يمثــل حركــة التواصــل الــتي تتجــه مــن الإدارة العليــا نحــو المســتويات الأدنى داخــل المؤسســة بهــدف نقــل    

في مديريــة توزيــع الكهــرباء والغــاز، يــتم تطبيــق هــذا  ،الأوامــر، السياســات، والتعليمــات التنظيميــة بشــكل موجــه
النوع من الاتصـال عـبر إصـدار مـذكرات رسميـة أو إرسـال بيـانات إلكترونيـة للمـوظفين، تتضـمن تغيـيرات مثـل  

أهميـة هـذا النـوع مـن الاتصـال تظهـر في   .تعديل ساعات العمل، منح الإجازات، أو تنفيذ إجراءات السلامة
يمثـل  و للمؤسسـة،    الإسـتراتيجيةالحفاع على تناسق الرسائل بين مختلـف الوحـدات، ممـا يعـزز تحقيـق الأهـداف  

الاتصــال النــازل أداة أساســية لإدارة التواصــل الــداخلي، وخاصــة فيمــا يتعلــق بتوضــيح الرؤيــة المؤسســية وتوزيــع  
 .القرارات المهمة بشكل مفهوم ودقيق

 :تصال الأفقيالا .3
عـــد الاتصـــال الأفقـــي إحـــدى الوســـائل الأساســـية للتواصـــل بـــين المـــوظفين أو الأقســـام الـــتي تشـــترك في  ي

ــتركة ــام المشـ ــذ المهـ ــود لتنفيـ ــل الجهـ ــيق وتكامـ ــز التنسـ ــي، ويهـــدف إلى تعزيـ ــتوى التنظيمـ ــة  ،نفـــس المسـ في مؤسسـ
ســونلغاز يلاحــ  أن هــذا النــوع مــن الاتصــال يــتم بصــورة رئيســية مــن خــلال الاجتماعــات الدوريــة الــتي تعُقــد  
بين الأقسام الفنية والتقنية، مثل قسم الصيانة وقسم التخطيط، حيث يُخصص للتنسيق بشأن بـرامج الصـيانة  

يسـهم هـذا الـنمط في تحسـين    الدورية وضمان الاستعداد الكامل للشبكة الكهربائية قبـل حلـول فصـل الشـتاء
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ال   التكامــل الــوظيفي وتقليــل التعــارض في الأدوار بــين الفــرق المختلفــة، ممــا يشــكل أحــد ركــائز الاتصــال الفعــّ
 داخل المؤسسات ذات الطبيعة التقنية كسونلغاز

 :الاتصال الإلكتروني .4
الاتصــال الإلكـــتروني يعتــبر جـــزءا جــوهريا مـــن البنيــة الاتصـــالية الحديثــة في ســـونلغاز، يتمثـــل في أدوات  

لمــا أظهرتــه    وفقــا، و مثــل البريــد الإلكــتروني والشــبكات الداخليــة الــتي تــربط بــين المؤسســة الأم وفروعهــا الجهويــة
المقــابلات تســتفيد المؤسســة مــن منصــتها الرقميــة الداخليــة لتبــادل التقــارير الدوريــة، إرســال التعليمــات الخاصــة  

ــة ــديريات المختلفـ ــال  ،بالتشـــغيل وإدارة المراســـلات الرسميـــة بـــين المـ هـــذا النـــوع مـــن الاتصـــال يضـــمن ســـرعة انتقـ
تهــدف إلى    كإســتراتيجيةالمعلومــات وتوثيقهــا بطريقــة آمنــة، ممــا يعكــس طمــوح المؤسســة نحــو الرقمنــة الاتصــالية  

ــلية ــائل التواصــ ــادات ح.،    .تقلــــيص الفجــــوات الزمنيــــة وتجنــــب أي عقبــــات قــــد تــــؤثر علــــى وضــــوح الرســ )ســ
2022) 

 المطلب الرابع: وسائل الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 تقول المكلفة بالاتصال السيدة زاوي ناهد أن لوسائل الاتصال الداخلي أنواع هي: 

 وسائل الاتصال الرسميأولا: 
وتعتمد مؤسسة توزيع الكهـرباء والغـاز عـدة وسـائل إمـا تكـون شـفهية أو كتابيـة وتتمثـل هـده الوسـائل  

 فيما يلي:
ــال اللفظــــي: يعتمــــد نظــــام الاتصــــال اللفظــــي داخــــل مؤسســــة ســــونلغاز بصــــورة أساســــية علــــى  الاتصــ

المؤسســة بضـمان سـرعة تـداول المعلومــات    اهتمـامالاجتماعـات والمحـادثات الهاتفيـة بـين المــوظفين، ممـا يعكـس  
كمــا تســعى مــن خــلال هــذا الأســلوب إلى تــوفير بيئــة  ،  ومناقشــة القضــايا ذات الأهميــة بقــدر عــال مــن المرونــة

تــدعم التفاعــل المباشـــر وتبــادل الآراء، ممـــا يعــزز عمليـــة اتخــاذ القــرار ويســـهم في تحســين مســـتوى التنســيق بـــين  
 (01الملحق رقم ).مختلف الأقسام

يعتـبر مـن الاتصـالات المهمـة داخـل المؤسسـة ويـتم دون اسـتخدام لأداة أو وسـيلة   الاتصال الشفوي:
 اتصال ويوفر الوقت والجهد كما يخلق جو من التعاون داخل المؤسسة بين الموظفين ويوثق الصداقة بينهم  

 
حيــث يقــوم المــدير بالتحــدث مباشــرة مــع العمــال كمــا يكــون عــن طريــق الهــاتف وتســتخدمه مؤسســة  

 سونلغاز خلال المؤتمرات والندوات والاجتماعات.
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تضح أن شـركة سـونلغاز تعتمـد بشـكل جـوهري علـى أسـلوب المقابلـة المباشـرة بـين المـدير  ي: المقابلات
تشـكّل هـذه اللقـاءات فرصـة لتبـادل المعلومـات  ،ومساعده بوصفها أداة تنظيميـة أساسـية لإدارة شـؤون العمـل

والبيــانات الضــرورية، فضــلا عــن معالجــة العقبــات الــتي قــد تــؤثر علــى ســير العمليــات، واســتعراض المقترحــات  
ــة ــه المهنيـ ــه واحتياجاتـ ــى متطلباتـ ــاعد، إلى جانـــب التعـــرف علـ ــن المسـ ــة مـ ــذه    المقدمـ ــهم هـ ــافة إلى ذلـــك تسـ إضـ

اللقاءات في خلـق تفاعـل مباشـر يعـزّز التنسـيق بـين المسـتويات الإداريـة المختلفـة، الأمـر الـذي يسـاهم بفعاليـة  
 .في تسريع عملية اتخاذ القرارات وترسي  مبدأ المشاركة البناءة في معالجة القضايا الميدانية

ــة نـــرى أن اللقــــاءات الجماعيــــة: ــة الميدانيـ ــب المقابلـ ــد    حسـ ــاز )ســـونلغاز( تعتمـ ــرباء والغـ ــة الكهـ مؤسسـ
  بشكل كبير على الاجتماعات المباشرة كوسيلة أساسية للتواصل الـداخلي وتسـهيل نقـل المعلومـات التشـغيلية

أو لقـــاءات جماعيـــة تعقـــد    ســـواء كانـــت هـــذه الاجتماعـــات في شـــكل مقـــابلات فرديـــة بـــين المـــدير ومســـاعديه
في مواجهـة الأعطـال الطارئـة واتخـاذ قـرارات سـريعة بشـأن توزيـع الفـرق  ولهذا اللقاءات دوري محـوري أسبوعيا، 

يح هــذه الاجتماعــات فرصــة لمناقشــة مقترحــات الميــدان الــتي غالبــا مــا  تــإضــافةً إلى ذلــك ت  وترتيــب الأولــويات
تتحــول إلى إجــراءات عمليــة تســاهم في تعزيــز كفــاءة العمــل، مثــل تعــديل جــداول الــدوريات أو تحســين تنظــيم  

 (2022)طويل،  .مسارات الصيانة
بشــكل منهجــي لرصــد احتياجــات الفــرق وجمــع معلومــات تشــغيلية دقيقــة،    توظــف هــذه الاجتماعــات

ممــا يُســهم في تحســين ســرعة الاســتجابة للمشــكلات ويفســح المجــال أمــام المــوظفين للمشــاركة الفعّالــة في صــنع  
القــرار، مثــل الاجتمــاع الطــارئ الــذي عُقــد بعــد عاصــفة أو اعتمــاد مقــترح ميــداني ســاهم في تقليــل ازدواجيــة  

لتعزيــز الأداء وضــمان اســتمرارية تقــديم    إســتراتيجيةالجهــود، تُــبرز كيــف تســتغل المؤسســة هــذه اللقــاءات كــأداة  
 .الخدمة بكفاءة عالية

ز أهميـــة اللقـــاءات الجماعيـــة في مؤسســـات قطـــاعي الكهـــرباء والغـــاز،  بر مـــن بـــين الأمثلـــة العمليـــة الـــتي تـــ
ــال، بتــــاري    ــراد عجـ ــام للمؤسســــة مـ ــدير العـ ــذي نظّمــــه المـ ــاع الـ ، علـــى مســــتوى  2025أغســـطس    4الاجتمـ

 تمحور هذا الاجتماع حول تقييم ملف استراتيجي ذي صلة بمسار الرقمنة داخل المؤسسة،  المديرية العامة
 

ع،  وشارك فيه عدد من الإطارات العليا بالإضـافة إلى مسـؤولي الشـركات الفرعيـة ذات العلاقـة بالموضـو 
رسميــة للتواصــل داخــل المؤسســات، حيــث تتُــيح  كوســيلة اتصــالية  أهميــة اللقــاءات الجماعيــة    وهــو مــا يشــير إلى
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هــذه اللقــاءات الجمــع بــين مختلــف المســتويات الإداريــة بمــا يســهم في توحيــد الــرؤى وتوجيــه الجهــود نحــو تحقيــق  
 (2025)سونلغاز، .أهداف مشتركة تصب في مصلحة التنمية المؤسسية

 من أهم الطرق الاتصال الداخلي وأنجعها في المؤسسة ومنها الاتصالات المكتوبة :ثانيا
المجــلات الحائطيــة مــن الأدوات التقليديــة والفعالــة في تعزيــز الاتصــال الــداخلي    تعتــبرالمجــلات الحائطيــة:

بالمؤسسـات، حيــث تجمـع بــين الجانــب الإعلامـي والتــوجيهي، وتتـيح نقــل المعلومــات بشـكل بصــري ومشــترك  
تتميز هذه الوسيلة بقدرتها على تثبيت الأخبار والأحداث المتعلقـة بالمؤسسـة، إلى جانـب   ،إلى جميع العاملين

عـن المسـاهمة في تعزيـز الانتمـاء المؤسسـي عـبر تسـليط الضـوء علـى   ، فضـلاتذكاراتتقديم تعليمات إدارية أو 
المجـــلات  في  لاســـتثمار  وتقـــوم مؤسســـة ســـونلغاز بافي مؤسســـة الكهـــرباء والغـــاز،  ،إنجـــازات المـــوظفين والمشـــاريع 

مـن قبــل مديريــة الاتصـال والإعــلام، ويــتم    المجــلاتتصــدر    ،الاتصــال الـداخلي  إســتراتيجيةالحائطيـة كجــزء مـن  
عرضــــها في أمــــاكن تواجــــد المــــوظفين لتقــــديم محتــــوى يشــــمل أخبــــارا عــــن زيارات المســــؤولين، معلومــــات حــــول  

  .المشاريع الجارية، تغطية الفعاليات التي تنظمها الفرق، والإعلانات التنظيمية التي تهم جميع العاملين
عــد الوثائــق الرسميــة والتقــارير الإداريــة مــن الأدوات الجوهريــة الــتي تعتمــد عليهــا  ت:  كشــوف المعلومــات

المؤسسات لضمان إدارة فعّالة وتنظـيم منهجـي للعمـل فضـلا عـن كونهـا وسـيلة أساسـية لتـدفق المعلومـات بـين  
تتضمن هذه الوثائق مجموعة متنوعة من البيانات والمعلومات الـتي تتنـاول مجـالات  ، مختلف المستويات الإدارية

متعــددة، بــدءًا مــن الجوانــب الماليــة مثــل تقــارير الميزانيــة، وصــولا إلى الجوانــب التنظيميــة كجــداول توزيــع المهــام  
تـبرز هـذه الوثائـق أهميـة خاصـة في دعـم الاتصـال الـداخلي بـين مختلـف المسـتويات  و   وتقارير متابعة سير العمل

حيــث ترســل التقــارير الدوريــة مــن المــديريات والفــروع إلى الإدارة العامــة بهــدف تقيــيم الأداء وضــبط    ،الإداريــة
ــام الفـــرق التقنيـــة والإداريـــة، ممـــا يضـــمن  ،الإجـــراءات بالإضـــافة إلى ذلـــك تصـــدر مـــذكرات العمـــل لتحديـــد مهـ

 .بهذا الصدد وضوح الأدوار ويقلل من احتمالات الازدواجية أو التداخل في المهام
لة الكهرباء والغاز الدورية تمثل نافـذة إعلاميـة شـاملة تغطـي جميـع الأنشـطة والأخبـار  مجمجلة المؤسسة:

 المرتبطة بالمؤسسة، مما يجعلها منصة رئيسية لإبراز إنجازات الشركة على مدار العام، مع التركيز أيضًا على 
تهـــدف إلى    إســـتراتيجيةإلى جانـــب دورهـــا الإعلامـــي، تعـــد هـــذه المجلـــة أداة    المشـــاريع المســـتقبلية المقـــررة

تشــمل محتــويات المجلــة  ،  تعزيــز صــورة المؤسســة ســواء داخليــًا بــين المــوظفين أو خارجيــًا أمــام الشــركاء والجمهــور
ــيلية حـــــول المشـــــاريع الكـــــبرى، ملخصـــــات للـــــزيارات الميدانيـــــة، و ــة    تقـــــارير تفصـــ تغطيـــــات للمبـــــادرات التقنيـــ

كمــا تســاهم    ،والاجتماعيــة، ممــا يجعلهــا مصــدرا موثوقــا للحصــول علــى المعلومــات المتعلقــة بنشــاطات المؤسســة
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  (02.)انظر الملحــقفي تعزيــز الانتمــاء المؤسســي عــبر مشــاركة النجاحــات والخطــط مــع مختلــف الفئــات المعنيــة
 (2022)زاوي، 

طويــل أن الهــاتف لــه مكانــة في مديريــة توزيــع الكهــرباء    لاميــا: لقــد أكــدت المكلفــة بالاتصــال  الهــاتف
والغــاز إذ يعــد وســيلة اتصــالية ســريعة تســاعد في نقــل المعلومــات بــين المــديريات ويســهل علــى المــدير الاتصــال  

جل إعطاء التعليمات والمهمـات تعتمـد عليـه سـونلغاز باعتبـاره وسـيلة في التواصـل بـين  أمباشرة بالموظفين من  
 جل الاستعلام على فواتيرهم أو تقديم شكاوي حول عطب أو الانقطاع الكهربائي.أعملائها وزبائنها من 

ــ: وتعتــــبر  الوســــائل الكتابيــــة ــارير الأوامــــر المحاضـــر المــــذكرات المجــــلات    الاميـ ــائل منهــــا التقـ طويــــل الوسـ
النشـريات مـن أهـم الوسـائل الاتصـال الـداخلي الـتي تعتمـد  المقالات الصحفية المطويات الملصقات الكتيبـات 

 جل إعطاء التعليمات والتوجيهات.أعليها مديرية توزيع الكهرباء والغاز من 
: منهــا المقــابلات النــدوات المــؤتمرات الاجتماعــات التصــريحات الصــحفية الملتقيــات  الرســائل الشــفهية

 ورشات العمل المعارض الصالونات الزيارات.
: تعتمــد ســونلغاز علــى التلفزيــون باعتبــاره وســيلة مرئيــة تســاعد علــى نشــر  الوســائل الســمعية البصــرية

 الأخبار وترويج للخدمات وحملات تحسيسية حول الاستعمال الأمن للطاقة.
أو أعمـال الصـيانة    انقطـاعكما تعد الإذاعة وسيلة هامة في تواصل المؤسسـة وجمهورهـا كـالإعلان عـن  

ــن   ــة مـ ــاطق الرسمـــي للمؤسسـ ــع المســـؤول أو النـ ــة مـ ــرامج حواريـ ــداد بـ ــتي تهـــم  أوإعـ ــارات الـ جـــل بعـــض الاستفسـ
 الجمهور.

تستخدم سونلغاز الوسائل الالكترونية باعتبارها مؤسسة رائدة في قطـاع الطاقـة   الوسائل الالكترونية:
جـــل دفـــع فـــواتير خاصـــة أثنـــاء  أنترنـــت مـــن  ا لتحســـين الخـــدمات وتســـريعها وتقـــوم بوضـــع منصـــة عـــبر الأذ وهـــ

 لتسهيل على الزبائن عملية التنقل.  2021الجائحة كورنا سنة 
 هي العلاقات التي تحدث بين الموظفين خارج إطار العمل وتشمل:  رسمي  الاتصال الغير :ثالثا
ــاعات-1 المعلومـــات الـــتي تنقـــل بشـــكل غـــير رسمـــي وتنتشـــر بـــين المـــوظفين عـــبر أحـــاديثهم    : هـــيالإشـ

 .زسونلغااليومية والتي تكون في الحفلات والتجمعات التي تقوم بها 
وتعتمد عليه مؤسسة سونلغاز ويكون عبارة عن الفعاليات والأنشطة الـتي تـنظم   المؤسسة:مسرا -2

 (2022)طويل،  داخل المؤسسة والهدف منه تعزيز الروح الجماعية بين الموظفين وبناء علاقة قوية.

 سونلغاز:الكهرباء والغاز معوقات الاتصال الداخلي في مؤسسة 
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 عدم حصول معظم الموظفين على البريد الالكتروني لتسهيل عملية الاتصال ▪
 المسؤولين داخل المؤسسة وكثرةتعدد المستويات الإدارية   ▪
 ضعف وسيلة الاتصال مما يعرقل نقل المعلومات بين العمال داخل المؤسسة ▪
في حالــة توقــف النظــام يــتم توقــف العمــل أو نقــل الأعمــال بحيــث اغلــب الأعمــال تــتم بــلا   ▪

 (2022)زاوي،  انترنت وهدا ما يعيق الاتصال داخل المؤسسة.

 : الاتصال الخارجي في مؤسسة سونلغازالمبحث الثالث

 المطلب الأول: مفهوم الاتصال الخارجي في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز
الخـارجي في مؤسسـة سـونلغاز هـو إيصـال الرسـالة    حسـينة الاتصـالسـادات  المكلفة بالاتصال  تعرف

ــيم اتجاهـــات   ــائف الإدارة الـــتي تقـ ــة مـــن وظـ ــو وظيفـ ــه فهـ ــابي فيـ ــاع ايجـ ــون ودلـــك بـــترك انطبـ ــة والزبـ بـــين المؤسسـ
والنشـاطات الـتي ترسـلها    مجمـوع المعلومـاتالاتصال الخارجي في مؤسسة سـونلغاز هـو   فإن  الجمهور، وبالتالي

 جل تحسين صورة المؤسسة.أ من المؤسسة إلى المحيط الخارجي والتي تساهم في تحقيق أهداف المؤسسة
وســيلة تســتطيع المؤسســة بواســطتها تطــوير نفســها فنجــد الاتصــال الخــارجي يخــص  :وتعرفــه أيضــا بأنــه  

 الاتصالات التي تهدف لترويج سمعة المؤسسة وإعطاء صورة حسنة لدى الجمهور.
يجابيـة  إجـل بنـاء علاقـة  أحلقة وصل بين المؤسسـة ومحيطهـا مـن   :ويعتبر الاتصال الخارجي في المؤسسة

مــع الجمهــور أو المســتهلك و تي هــدا مــن خــلال بنــاء ثقــة متبادلــة بــين كــلا الطــرفين وتبــنى علــى أســس متينــة  
 .وخطط مدروسة لضمان البقاء والاستمرارية

عملية تبـادل المعلومـات بـين مؤسسـة سـونلغاز وجمهورهـا الخـارجي وتهـدف لتحسـين صـورة وسمعـة   :هو
 (2022)حسينة، مفهوم الاتصال الخارجي بمؤسسة الكهرباء والغاز،  المؤسسة.

 المطلب الثاني: أهداف وأهمية الاتصال الخارجي في المؤسسة الكهرباء والغاز
 الخارجيأهداف الاتصال أولا: 

العمليـــة الاتصـــالية لمؤسســـة الكهـــرباء والغـــاز تطمـــح للوصـــول لعـــدة أهـــداف وذلـــك خـــلال اتصـــالا    إن 
بمحيطهــا الخــارجي ولكــن الهــدف الأسمــى هــو ترســي  صــورة حســنة وجيــدة في ذهــن المــواطن وبنــاء سمعــة طيبــة  

حسـب مـا  الأهـداف  عن المؤسسة ومحاربة كل الشائعات التي تترصدها لأجل الإطاحة بخدماتها وتتمثـل هـذه  
 في:قالته السيدة المكلفة بالدراسات والاتصال 
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 .دعم سياسة المؤسسة المتبعة وتقبل الجمهور لها 
 .بناء هوية المؤسسة على أسس متينة 
 .خلق الثقة بين المؤسسة والعاملين عامة والجمهور 

 لخارجي في مؤسسة الكهرباء والغازأهمية الاتصال اثانيا: 
 :تكمن فيأن أهمية الاتصال الخارجي  تصرح المكلفة بالدراسات والاتصال 

 لك  عطاء صورة حسنة عنهاذساعد الاتصال الخارجي لمؤسسة سونلغاز في شهرة المؤسسة و  -
على البيئة الخارجية لمؤسسة سـونلغاز أي محيطهـا المتكـون مـن فـرص وتهديـدات   اطلاعهمساهم في ي -

 والضعف والقوة.
 (2022)شاوشي،   بينهم.يساعد في تعزيز العلاقات بين الشركاء والموردين وتقوية الثقة فيما   -

 المطلب الثالث: أنواع الاتصال الخارجي في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز
 أن:تقول السيدة حسينة سادات المكلفة بالاتصال  

يحظــى بأهميــة كبــيرة في مؤسســة ســونلغاز وهــذا بتعزيــز مكانتهــا وإعطــاء انطبــاع    :لاتصــال المؤسســاتيا
غاز وكهرباء فقـد قامـت مـؤخرا  من  خدماتها التي تقدمها للزبون    وتعزيزحسن عنها من خلال صورتها الحسنة  

،  جـل حمايـة الزبـون وكسـب ثقتـهأيزيد من أجهزة كواشف غاز أحـادي أكسـيد الكربـون مجـانا مـن   عمابتوزيع 
 وينقسم الاتصال في سونلغاز إلى:

وإخبــاره بكــل مــا يحــدث مــن الانقطاعــات  الزبــون  مــع  مــن خــلال التواصــل الــدائم    :الاتصـــال الـــدائم
الملحــق  )أنظــر  المبرمجــة في المؤسســة عــن طريــق بيــان يقــدم لوســائل الإعــلام أو يكــون مــبرمج في موقــع الشــركة  

 (  03رقم 
 ويحتوي على:

 ة.اسم المؤسسة أو المديري -
 .سبب الانقطاع -
 .تاري  ووقت الانقطاع -
 .أرقام الاستعلام -
 .حسب الحدث -
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  حيـــث  ســـتراتيجية الاتصـــال المؤسســـيإيعتـــبر أحـــد الــدعائم الأساســـية لنجـــاح    :الاتصـــال الاجتمـــاعي
الاجتماعيـة للأطــراف الـتي تتعامـل معهــا،    للاحتياجـاتتسـعى مؤسسـة توزيــع الكهـرباء والغـاز إلى الاســتجابة  
يـتم تحقيـق ذلـك عـادةً مـن  ،  أو خلـل في خـدماتها  انقطـاعوذلك عبر تقديم معلومات دقيقة وشفافة حـول أي  

طـلاع كامـل  إخلال نشر بيانات صحفية أو إصدار إعلانات رسميـة تهـدف إلى إبقـاء المـواطنين والـزبائن علـى  
كبــيرا    اهتمامــابالوضــع الــراهن، مــع التركيــز علــى الحــد مــن الإشــاعات أو المعلومــات غــير الدقيقــة حيــث تــولي  

بالتواصــــل المنــــتظم مــــع زبائنهــــا والمجتمــــع المحلــــي، خصوصــــا في أوقــــات حــــدوث الأعطــــال أو الانقطاعــــات في  
وســائل مثــل التصــريحات الرسميــة والإعــلانات ل بــلاغ عــن أي  وهــذا بالاعتمــاد علــى  الكهــرباء والغــاز. تعتمــد  

ولا يقتصـــر هــذا النـــوع مـــن  ،  مشــكلات طارئـــة، مــع تقـــديم تفاصــيل حـــول أســـبابها والمــدة المتوقعـــة لإصــلاحها
المعلومـات المغلوطـة،    انتشـارالتواصل علـى تزويـد الجمهـور بالمعلومـات بـل يمتـد ليشـمل تهدئـة مخـاوفهم وتقليـل  

 .المؤسسة بمبدأ الشفافية وتعزيز مسؤوليتها الاجتماعية التزاممما يعكس  
النوع مهم جدا في مؤسسة سونلغاز لأنه يعتبر نقطة أساسـية يسـاعد في    هذايعتبر   الاتصال التجاري

الزبــون لا    هــو مــا جعــل مــنتــرويج لخــدمات المؤسســة وكســب رضــى الزبــون كمــا أن غيــاب المنافســين للشــركة  
 (2023)سادات ح.،  .خيار له إلا باقتناء منتوج المؤسسة من كهرباء وغاز

 المطلب الرابع: وسائل وتقنيات الاتصال الخارجي لمؤسسة الكهرباء والغاز 
 أولا: وسائل الاتصال الخارجي

 تعتمد مؤسسة الكهرباء والغاز على عدة وسائل ومنها:
 الوسائل المكتوبة: .1

ــلات ــحف والمجـ ــالصـ ــة ســـونلغاز علـ لـــك في نشـــر الإعـــلانات  ذالوســـائل التقليديـــة و   ى: تعتمـــد مؤسسـ
 .والمقالات

: تتمثـــل في مســـتندات تصـــدر بشـــكل منـــتظم وتضـــم معلومـــات حـــول المؤسســـة أو  النشـــرات الدوريـــة
 (04الملحق رقم. )خدمات حول الانقطاع او طريقة الحصول على خدماتها  

تعتمـد عليهـا مؤسسـة سـونلغاز في الإعـلانات الطارئـة والـتي تحـدث نادرا منهـا   النشرات الغير دوريــة:
 عطل مفاجل أو كارثة طبيعية وتقدم أيضا حملات توعوية حول الاستهلاك الأمثل للطاقة دون تبذير.
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تصــدر ســونلغاز لهــده الوســيلة باعتبارهــا تقــدم كــل مــا يتعلــق بالمشــاريع الجديــدة    النشــرات الإخباريــة:
والشــراكات المهمــة أيضــا الإعــلان عــن المــؤتمرات والمعــارض حــتى تصــل المعلومــات إلى كافــة الفئــات    توالمبــادرا

 المختلفة من الجمهور.
: تتضمن أخبار العاملين في مؤسسة سـونلغاز عـادة إعـلان عـن وظـائف أو تغـيرات في  أخبار العاملين

كمــا تتضــمن أيضــا  ،  المناصــب القياديــة مثــل مــا حــدث مــؤخرا في مديريــة توزيــع الكهــرباء والغــاز بــدار البيضــاء
سـواء كانـت فرديـة أو جماعيـة أو إقامـة بـرامج تكوينيـة مـن اجـل    لإنجـازاتهمعن تكريم المـوظفين ومـنحهم أوسمـة  

 وتعزيز المهارات.التدريب 
: تتمثــل أخبــار الجمــاهير في ســونلغاز في المعلومــات والبيــانات الــتي تقــدمها المؤسســة  أخبــار الجمـــاهير

وتكــون معلومــات مهمــة مثــل إعلامهــم بالانقطــاع وســببها أو الإعــلان عــن حمــلات توعيــة في المــدارس وتوزيــع  
 .من خلالها كتيبات وملصقات تحتوي على نصائح الاستعمال العقلاني للطاقة وعدم تبذيرها

ــارالمؤسســــةأخبــــار   ــا    : الأخبـ ــتي تقـــوم بهـ ــادرات الـ ــدة والمبـ ــاريع الجديـ ــل المشـ ــة هـــي كـ ــة بالمؤسسـ المتعلقـ
كمشــروع الطاقــة الشمســية الــتي تم إطلاقهــا في عــدة ولايات مــن اجــل خفــض الانبعــاث الكربونيــة ومشــروع  

أنها تقوم بالتعاون مع الهلال الأحمر من اجل تنظـيم حمـلات   النائية كماتحسين الخدمات الكهرباء في المناطق 
 المؤسسة.التبرع والتي يشارك فيها موظفو  

 :الوسائل المباشرة .2
ــيم الحفــــلات تقــــوم ســــونلغاز بتنظــــيم احتفــــالات وتهــــدف هــــده الفعاليــــات بتقويــــة العلاقــــة بــــين    :تنظــ

 الموظفين وتكريمهم بجوائز عن الانجازات.
  لأجــل تقويــةإن المشــاركات الــتي تقــوم بهــا ســونلغاز في مســابقات    :مشـــاركة ســـونلغاز في المســـابقات

 الوعي حول خدماتها.  
تتعلـــق    طــرف مختصــينتقــوم مؤسســة ســونلغاز بتنظــيم نــدوات وتكــون مســيرة مــن    :نـــدوات ســـونلغاز

 الطاقوية.بعدة مجالات منها 
أكــدت في نفــس السـياق لاميــة آن الاجتماعــات والنــدوات مــن أهــم الأداة    :الاجتماعــات والنــدوات

 الاتصال المعتمدة في مديرية بهدف مناقشة المواضيع والمشاريع المنجزة.
 الحديثة تساعد كثيرا في تطوير الأداء وتحسين الكفاءة خاصة الانترنت.: تكنولوجيات الاتصال

 لخارجي في مؤسسة الكهرباء والغاز تقنيات الاتصال اثانيا:  
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 العلاقات العامة: .1
عتمـد مؤسســة سـونلغاز علــى العلاقــات العامـة باعتبــاره يعـزز العلاقــة بــين المؤسسـة والجمــاهير وخاصــة  ت

،  في إدارة الأزمــات حيــث تتعامــل مــع الأزمــات الــتي تــؤثر بطريقــة مباشــرة عــن صــورة المؤسســة وتمــس بســمعتها
كمــا أنهــا تســاهم في تــدعيم صــورة حســنة للمؤسســة في أدهــان الجمهــور عــن طريــق شــرح سياســتها وأهــدافها  

 لرضا الدائم.وشعور المستهلك با
 الترويج: .2

ماتية لكن تستخدم الترويج لخـدماتها الـتي تقـدمها  د سونلغاز لا يوجد لها مبيعات باعتبارها مؤسسة خ
 للزبون عن طريق حملات إعلانية.

 الرعاية: .3
تعتبر وسيلة اتصالية ترتكز عليها مؤسسة سونلغاز وتعتمـدها خـلال تنظيمهـا لمختلـف الأحـداث كمـا  
أنهــا تســتخدم لأغــراض داخليــة في التواصــل داخــل المؤسســة والمــوظفين بهــدف تطــوير العلاقــة بــين المؤسســات  

 المختلفة.كما أنها تدعم الفعاليات والمبادرات   ،المختلفة ووسائل الإعلام وهدفها مالي
 :الإشهار .4

  ويحــدثخدماتــه    اقتنــاءيسـعى إلى التــأثير علــى الجمـاهير بهــدف تحقيــق المصـالح وحــث المســتهلك علـى  
في مؤسسـة ســونلغاز بوسـائل تقليديــة منهــا التلفزيـون الإذاعــة الملصـقات وتقــدم مــن خلالهـا حمــلات تحسيســية  

،  إعـلانات رقميـة  والغـاز وأيضـاأو التوعية للحفاع على سلامة المواطن عن طريـق الاسـتعمال الجيـد للكهـرباء  
 عبر موقع المؤسسة إذ تخصص فضاء خاص بخدمة المواطن.

تسـعى مؤسسـة سـونلغاز بصـورة عامـة إلى تطبيـق برامجهـا في البيئـة الـتي تعمـل بهـا تماشـيا مـع   :التسويق 
جـل التعريـف الزبـون بهـا ممـا يـؤدي  أأهدافها المسطرة مسبقا وتقوم بنشر المعلومات حول خدماتها المقدمـة مـن  

إلى خلق صورة جيدة عنها وتقوم سونلغاز بالتسويق لخدماتها عن طريـق دراسـة احتياجـات السـوق والجمهـور  
 (2023)بلقصة،  المستهدف.
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ــعالمبحــث   ــة   الراب ــة : ماهي الإســتراتيجية الاتصــالية في مؤسســة الكهــرباء والغــاز  وأهمي
 سونلغاز

 الاتصالية في مؤسسة الكهرباء والغاز  : مفهوم الإستراتيجيةأولا
نهـج تخطيطـي شـامل تتبنـاه    هـي "تقول المكلفـة بالاتصـال سـادات حسـينة أن الإسـتراتيجية الاتصـالية  

المنظمــة علــى شـــكل خطــة ســنوية تغطـــي جميــع أنشـــطة الاتصــال المخطــط لهـــا وفــق جــدول زمـــني محــدد بدقـــة  
علــى حشــد المــوارد البشــرية والماديــة تحــت إشــراف مســؤول    هــذه الإســتراتيجيةتعتمــد  ،  لتحديــد المراحــل اللازمــة

ويعـزز    للمنظمـة  الإسـتراتيجيةمحدد يضـمن التنسـيق والرقابـة علـى جميـع عمليـات الاتصـال بمـا يحقـق الأهـداف  
 (2024)سادات ح.،   .صورتها لدى مختلف الفئات المستهدفة

 : أهمية الإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة الكهرباء والغازثانيا
ــداخلي   ــور الــ ــة بــــين الجمهــ ــز الثقــ ــونلغاز في تعزيــ ــة ســ ــه مجموعــ ــل الــــذي تتبعــ ــة نهــــج التواصــ ــن قيمــ تكمــ

يشـــمل كـــل مـــن  ، والجمهـــور الخـــارجي  داخـــل ســـونلغاز  والخـــارجي، حيـــث يشـــمل الجمهـــور الـــداخلي العـــاملين
 .المستهلكين والعملاء

ــتراتيجي ــة إسـ ــن أهميـ ــن    ةكـــذلك تكمـ ــال مـ ــتمالاتصـ ــتويات  ينكـ ــى المسـ ــدافها علـ ــق أهـ ــركة مـــن تحقيـ  الشـ
 تقدم خدمات عالية الجودة. تها كمؤسسةالمحددة، مع الحفاع على صور 

الاتصــالات الخاصـة بالشــركة    الإسـتراتيجيةأن    اتضــحمـن خــلال مقابلـة مــع السـيدة ســادات حسـينة،  و 
علــــى ســــبيل المثــــال في تخطــــيط أعمــــال  ،  لإنجــــاز أعمــــال الاتصــــالاتتمهــــد الطريــــق  ســــنوية    خطــــةتعــــدّ بمثابــــة  

وإجـراءات الحجـر الصـحي، أولـت الشـركة أولويـة    19-، ورغم جميع تحديات جائحة كوفيـد 2020/2021
إمداد المواطنين بالكهرباء، بينما وضـعت القضـايا والمشـاريع التجاريـة والاقتصـادية في المرتبـة   استمراريةلضمان 

عنــدما    2021الكهــرباء في صــيف    اســتهلاككمــا قــدمت خطـة عمــل بشــأن ذروة  ،  الثانيـة مــن حيــث الأهميــة
وقــد تم تلبيــة    ،٪ مــن الجنــوب14٪ في إجمــالي الطلــب علــى الــبلاد وزيادة بنســبة  7يكــون هنــاك زيادة بنســبة  

، وهــو مــا دفعهــا  ميغــاواط إضــافية تقــوم  عــدادها بالفعــل  2500ذلــك مــن خــلال ترتيــب لتــوفير أكثــر مــن  
 .ناطق الظل والمناطق الزراعية والاستثمارات بحلول نهاية العامم٪ من برنامج ربط 85نسبة إنجاز  لتحقيق 
  2003إلى    2001مـــن    اتصـــال  ســـتراتيجيةإســـونلغاز    اعتمـــدتفيمـــا يتعلـــق بالتوجـــه الاســـتراتيجي،    
أو خطـة التنميـة    2035ستراتيجية جديـدة تسـمى آفـاق  إقبل الانتقال إلى   2021حتى عام  استمرتوالتي 
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  41الفـروع مـن    هـو تقلـيصهـذه المرحلـة    ،ومـا يميـز2030و  2021وهي خطة طموحة تغطي الفترة بين   -
 تركز الخطة الجديدة على عدة أهداف رئيسية أبرزها:فرع،  11إلى فرع 

 تحقيق تحول في مجال الطاقة لتعزيز القدرة على تلبية الاحتياجات المتزايدة من الطاقة.   -
 .تحسين جودة رعاية العملاء، سواء كانت فردية أو جماعية -
 .تعزيز نظام الطاقة والغاز الوطني -
 .تحسين أداء شركات المجموعة في مجالات التصنيع  -
 التوسع في إنتاج الطاقات المتجددة. -
 (2024)سادات ح.، تصدير أعمدة الشحن إلى إيطاليا.  -
 الإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة الكهرباء والغاز: مبادئ  الثانيالمطلب 

  أشـارت  السـيدة سـادات حسـينة المكلفـة بالاتصـال بمجمـع سـونلغاز  بعد المقابلة الميدانية التي تمـت مـع 
 تتمثل في:الاتصالية للمؤسسة   الإستراتيجيةإلى أن المبادئ الأساسية التي تقوم عليها  

 (Clarityالوضوا )أولا: 
الاتصـــالية، حيـــث تحـــرص المؤسســـة علـــى صـــياغة    ل ســـتراتيجيةالوضـــوح مـــن المرتكـــزات الجوهريـــة  يعــبر  

  الرسـائل الاتصـالية بلغـة بسـيطة وســهلة الفهـم مـن خـلال الحمــلات التحسيسـية والتوعويـة الموجهـة إلى الــزبائن
اسـتخدام لغـة معقـدة أو غامضـة يـؤدي إلى انتشـار    أن دف ترسـي  الثقـة بـين المؤسسـة والجمهـور، إذ  بهو  وهذا

مؤسســة  علــى ســبيل المثــال عنــد إصــدار بيــانات متعلقــة بانقطــاع الكهــرباء، تلتــزم  ، فالشــائعات وفقــدان الثقــة
 بشكل دقيق ومفهوم.  بالانقطاع  مدته، والمناطق المعنيةوتحديد  بتوضيح سبب الانقطاع،  سونلغاز  

علــى    الإســتراتيجيةتعتمــد    (Relevance and Simplicityوتجنــب التعقيــد )  ثانيــا: الملائمــة
مـــن خـــلال مراعـــاة احتياجـــات الجمهـــور وتكييـــف الخـــدمات بمـــا يتناســـب مـــع فئاتـــه المختلفـــة.    الملائمـــةمبـــدأ  

، إلى جانــب الاســتماع  مســبقا في حالــة حــدوث خلــل مــاويتجلــى ذلــك في إعــلام المــواطنين بمواعيــد الصــيانة  
 واقتراحات العملاء لضمان تلبية توقعاتهم.المواطن لشكاوى 

 (Interaction and Feedbackالتفاعل والاستماع للجمهور )ثالثا: 
ــائل   ــوفير وسـ ــل تـ ــددة، مثـ ــوات متعـ ــالية عـــبر قنـ ــة الاتصـ ــور في العمليـ ــراك الجمهـ ــة إلى إشـ تســـعى المؤسسـ
للتواصــل كالهــاتف، الموقــع الإلكــتروني الرسمــي، والمنصــات الرقميــة، بمــا يضــمن تحســين الخــدمات ورفــع مســتوى  

 رضا الزبائن.
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 (Dialogue Enhancementتعزيز الحوار )رابعا:  
يقــوم مبــدأ الحــوار علــى فــتح قنــوات تواصــل ثنائيــة الاتجــاه بــين المؤسســة وجمهورهــا، يســمح هــذا المبــدأ  

الوســـائل التقليديـــة مثـــل  علـــى تبـــادل المعلومـــات والـــرد علـــى الاستفســـارات والشـــكاوي وهـــذا بالاعتمـــاد علـــى  
الاجتماعــات والمعـــارض والاتصــالات الهاتفيـــة، إضـــافة إلى الوســائل الرقميـــة وصــفحات التواصـــل الاجتمـــاعي  

 ويُسهم هذا التوجه في تحسين صورة المؤسسة وتعزيز ثقة الجمهور بها. ، حيث أللمؤسسة
 (Continuityالاستمرارية )خامسا: 

ــد  ــا تؤكــ ــا مــ ــات )الــــزبائن، الشـــــركاء،    دائمــ ــتمر مـــــع مختلــــف الفئــ ــة علـــــى ضــــرورة التواصــــل المســ المؤسســ
بنـاء    ، وهـذا بهـدفالمستثمرين( لضمان تدفق المعلومات بشكل دائم، سواء في الظروف الاعتيادية أو الطارئة

علاقات طويلة الأمد قائمة علـى الثقـة والشـفافية، مـن خـلال إعـلام الجمهـور بكـل المسـتجدات مثـل مواعيـد  
 وخطط الصيانة. الانقطاع

فمؤسسة سونلغاز تجسد مبدأ الاستمرارية في اتصالها المؤسسي من خلال حرصها على إبقـاء مفتوحـة  
بشــكل دائــم مــع الجمهـــور بــل وتحــاف  علــى نشـــر المعلومــات والتحــديثات بشــكل منـــتظم ســواء عــبر وســـائل  
الإعلام المحلية أو عبر منصاتها الرقميـة وخاصـة صـفحتها علـى الفيسـبوك الـتي تنشـر مـن خلالهـا بيـانات دوريـة  

 حول الانقطاعات المبرمجة وفترات الصيانة وحملات التوعية.  
 (:Analysis and Evaluationالتحليل والتقييم )سادسا:
إلى قياس الأداء بشكل دوري من خلال مؤشرات كمية ونوعية، بما يتـيح مراجعـة   الإستراتيجيةتستند 

ــع الأهــــداف   ــا يتوافـــق مـ ــديلها بمـ ــط وتعـ ــتراتيجيةالخطـ ــاءة والفعاليــــة في    الإسـ ــمن تحقيـــق الكفـ للمؤسســـة، ويضـ
 العمليات الاتصالية.

لا تكتفــــــي مؤسســــــة ســــــونلغاز بالأســــــاليب التقليديــــــة في  (:Innovationالإبــــــداع والابتكــــــار )
أبرزهــا اســتخدام الشــبكات    الاتصــال بــل تبحــث عــن أفكــار وأســاليب جديــدة لمواكبــة التطــور و الرقمنــة ومــن

، أيضــا تطبيــق ميــزة الــدفع الإلكــتروني لفــواتير  الذكيــة لتطــوير خــدماتها وضــمان مواكبــة التحــولات التكنولوجيــة
الغــاز والكهــرباء عــبر موقعهــا الرسمــي وتطبيــق الهــاتف، وتعتــبر هــذه الميــزة قنــاة اتصــال غــير مباشــرة مــع الجمهــور  

 .(sonelgaz،  )سونلغازتبسيط الإجراءات عبر منصات رقمية خففت عناء التنقل للزبائنتعمل على 
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تعـــد الشـــفافية عنصـــرا محـــوريا في تعزيـــز الثقـــة مـــع الجمهـــور، مـــن  (:Transparencyالشـــفافية )
ــغال،   ــدة، مثـــل الأشـ ــبر القنـــوات المعتمـ ــة عـ ــات الرسميـ ــانات والمعلومـ ــلال نشـــر البيـ ــاخـ ــو مـ ــمن وضـــوح    وهـ يضـ

 للمؤسسة.  الإستراتيجيةالقرارات  
ف مؤسســــة ســــونلغاز حريصــــة علــــى تقــــديم معلومــــات دقيقــــة وواضــــحة للجمهــــور مــــن خــــلال تقــــديم  

  23بيـانات دقيقـة وعلنيـة عـن نشــاطها ومشـاريعها عـبر الـوزارة الوصـفية فقــد عـرض وزيـر الطاقـة والمنـاجم يــوم  
أمام لجنة المالية والميزانية بالمجلـس الشـع، الـوطني أرقامـا مفصـلة حـول الإنتـاج ونسـب التغطيـة   2024أكتوبر 

ــرباء بلغـــت   ــتهلاك الكهـ ــية في اسـ ــافة إلى تســـجيل ذروة قياسـ ــدة، إضـ ــربط الجديـ ــاريع الـ ــاز ومشـ ــرباء والغـ بالكهـ
 (2025)وزارة الطاقة،  ميغاواط.  19543

يمثل التكامل بين مختلف الوحدات والقطاعات داخل المؤسسة ركيـزة  (:Integrationالتكامل )
ــداف   ــق الأهــ ــتوى التنســــيق وتحقيــ ــاهم في رفــــع مســ ــا يســ ــالي، بمــ ــق الانســــجام في الأداء الاتصــ ــية لتحقيــ أساســ

 (2024)سادات ح.،   الاتصالية الشاملة للمجمع.
 المطلب الثالث: مراحل إعداد الإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة الكهرباء والغاز

ــدافأولا:   ــد الأهـ ــائج      تحديـ ــة حـــول النتـ ــونلغاز القابضـــة تســـعى لوضـــع أهـــداف دقيقـ إن مؤسســـة سـ
خـير عنصـر مهـم لإنجـاح الخطـة الاتصـالية وتتمثـل هـذه  المطلوب تحقيقها بفضل الاتصال، والذي يعد هـذا الأ

 الأهداف في:
 كسب رضا الزبون. ❖
 تحسين صورة المؤسسة. ❖
 (2024)سادات ح.،  الانقطاع.إدارة الأزمات والقيام بالرد على  ❖

مهمــة في المؤسســة، إذ تســاعد في فهــم البيئــة    البيئــي نقطــةيعتــبر التحليــل    الحــا تحليــل الوضــع  ثانيــا:  
وتحديــد الفــرص    أدائهــا،جــل تحديــد نقــاط القــوة والضــعف في  أالــتي تحــيط بالمؤسســة مــن    والخارجيــة،الداخليــة  

ولوضـــع إســـتراتيجية اتصـــالية ناجحـــة تمكـــن المؤسســـة مـــن تطـــوير ذاتهـــا وتحســـين    المتوقعـــة،والتهديـــدات البيئيـــة  
 سونلغاز: ولهذا سنقوم بتحليل البيئة الداخلية والخارجية لمؤسسة  ،أدائها
ويــتم تحديــد نقــاط القــوة الــتي تمتلكهــا المؤسســة، والكشــف عــن نقــاط ضــعفها مــن    البيئــة الداخليــة: •

 جل تداركها.أ
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ــن نقــــاط الفــــرص  البيئــــة الخارجيـــــة:   • ــل كــــل مــ ــونلغاز بتحليــ ــوم ســ ــة: فتقــ ــة الخارجيــ ــا يخــــص البيئــ فيمــ
 قرار مدروس وفعال. اتخاذا يساعدها على ذ التي تواجهها وه  والتهديدات

يعـد تحديـد الجمهـور مرحلـة مهمـة في مؤسسـة سـونلغاز إذ يجـب أن    تحديد الجمهور المستهدفثالثا: 
تتعامــل مــع جمهــور محــدد تحديــدا دقيقــا، والجمهــور المســتهدف هــو مجموعــة مــن الأشــخاص توجــه لهــم رســائل  

 اتصالية وينقسم إلى فئتين:
 المتمثل في الرؤساء والموظفين والعمال أي جمهور داخل مؤسسة سونلغاز. جمهور داخلي: -
 متمثل في المتعاملين مع المؤسسة وهم الموردون والممولين والإدارات.  :جمهور خارجي -

تكـون    ويجـب أن تعتبر الرسـائل الاتصـالية في مؤسسـة سـونلغاز مهمـة   الاتصاليةوضع الرسائل رابعا: 
  أجــلولهـذا تعقـد ســونلغاز اجتماعـات بـين المــدير والمـوظفين مـن  المســتهدف،  تتماشـى والجمهـور    وأن واضـحة  
وقـد وضـع القـائمون علـى إعـداد وتنفيـذ الإسـتراتيجية الاتصـالية عـدة رسـائل  ، الرسـالة المناسـبة اختيارمناقشة 
 موجهة إلى كل من الجمهور الداخلي وأيضا الجمهور الخارجي وتتمثل في: اتصالية
 الجمهور الداخلي .1

 رسائله الاتصالية في:  تتجلى
تبرز هـذه الرسـالة أهميـة الـربط بـين نجـاح المؤسسـة ونجـاح   " اا سونلغاز هو  احكم":الأولىالرسالة  

مثـــال علـــى ذلـــك    ،الأفـــراد العـــاملين فيهـــا، ممـــا يعـــزز روح الانتمـــاء المؤسســـي والشـــعور بالتقـــدير بـــين المـــوظفين
ــة في    اجتماعـــاتخـــلال   ــرق التقنيـ ــاهمات الفـ ــوء علـــى مسـ ــة الضـ ــة العامـ ــنوية، ســـلطت المديريـ ــيم الأداء السـ تقيـ

خـلال فصـل الصـيف، وتم توجيـه رسـائل داخليـة تؤكـد أن  %15تقليص نسبة الانقطاعات الكهربائية بنسـبة  
وفي ســـياق آخـــر نظمـــت مـــديريات مثـــل مديريـــة توزيـــع الكهـــرباء  ،  هـــذا الإنجـــاز تحقـــق بفضـــل جهـــود العـــاملين

والغــــاز بالعاصــــمة حمــــلات داخليــــة عــــبر البريــــد الإلكــــتروني واللوحــــات الإعلانيــــة في الوكــــالات، تشــــيد بــــدور  
الخدمات خلال فترات الضغط مثل جائحة كورونا، مما عزز الـروح المعنويـة    استمراريةالأعوان في الحفاع على  

  .لديهم
دعــم    إســتراتيجيةتجســد هــذه الرســالة   "لــربح المنافســة علينــا أن نتجــاوز الصــعاب: "الرســالة الثانيــة

فعنــدما واجهــت  ،  المبــادرة وروح التحــدي لــدى المــوظفين في مواجهــة تحــديات الســوق الطاقويــة بالمغــرب العــربي
طارئـة مـع فـرق    اجتماعـاتالشركة ارتفاع الطلب على الطاقة في فصل الشتاء ونقـص التمـوين بالغـاز نظمـت  

كمــا   .الصــيانة لإيجــاد حلــول ســريعة للأعطــال، مــع حمــلات تحفيزيــة تؤكــد أهميــة التركيــز علــى الــربح والمنافســة
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دوراً حيــويًا    لعــب إطــلاق بــرنامج التحــول الرقمــي بالشــركة مثــل منصــات الــدفع الإلكــتروني والعــدادات الذكيــة
يتطلب التأقلم مع التكنولوجيـا الحديثـة ممـا جعـل مـن الضـروري تعزيـز هـذه الرسـائل لتحفيـز المـوظفين وتخفيـف  

  .مقاومة التغيير
 

تشــير هــذه الرســالة إلى أهميــة   "الاســتماع والتشــاور هــو مفتــاا تماســكنا و احنــا: "الرســالة الثالثــة
سياســة الأبــواب    اعتمــدتالمــديريات الجهويــة  ،  الحــوار التنظيمــي كوليــة لبنــاء الثقــة والتماســك داخــل المؤسســة

المفتوحــة، حيــث تُخصــص أيام دوريــة للاســتماع إلى المــوظفين ومناقشــة انشــغالاتهم، مــا ســاهم في حــل حــوالي  
بالإضــافة لــذلك تم تطــوير منصــات داخليــة  د،  مــن النزاعــات الإداريــة محليــًا دون اللجــوء إلى التصــعي 40%

للتشــاور عــبر شــبكة الإنترانــت تتُــيح للمــوظفين التعبــير عــن آرائهــم واقتراحــاتهم لتحســين الأداء والخــدمات، ممــا  
  .الشركة بسياسات التشاور والاستماع الفعّال  التزاميعكس 

هذه الرسائل الثلاثة تمثل نموذجًا للتواصل الداخلي الذي يسعى لتعزيـز الـروابط بـين الإدارة والعـاملين،  
 .مع التركيز على الدعم المعنوي، التعامل مع التحديات، وتبني الحوار البناء لتحقيق الأهداف المشتركة

 الجمهور الخارجي والمتمثل في: .2
: تهــتم مؤسســة ســونلغاز بكــل الــزبائن العــاديين ومســتهلكي التــوتر المــنخفض والمتوســط والعــالي  الــزبائن 

لكل من الكهرباء والغاز، وتعمل على ضـمان الخدمـة العامـة باعتبارهـا مؤسسـة مواطنـة، وقـد وضـع القـائمون  
 على إعداد الإستراتيجية الاتصالية رسائل اتصالية هي:

: ننظم أنفسنا لنقترب منك أكثر هـذه الرسـالة موجهـة إلى الجمهـور الخـارجي، والمتمثـل  الرسالة الأولى
في الـــزبائن مؤسســـة ســـونلغاز، وهـــي عبـــارة عـــن رســـالة واضـــحة ومفهومـــة، وتحـــث علـــى التنظـــيم وقـــد حـــددت  
الهــدف الأساســي الــذي ترجــوا الوصــول إليــه وهــو التقــرب مــن الزبــون وتحقيــق مــا يرضــيه وبنــاء مســتقبل لصــالح  

 الزبون والمؤسسة معا.
: الكهـرباء والغـاز لهـا تكلفـة لجعـل الفـاتورة الخاصـة بـك معتدلـة تعـرف كيفيـة اسـتخدام  الرسالة الثانيــة

هذه المنتجات عملت سونلغاز على بناء رسالة مكتوبة واضحة وسهلة الفهم، وقد تم تحديـد في المجـال الـذي  
تهتم به ألا وهو قطاع الطاقة، الذي يعتبر من أهم المصادر في حياتنا اليومية وتتعدد اسـتخداماته حسـب كـل  
بيت وقد حـددت المؤسسـة الهـدف الـذي تسـعى إليـه مـن خـلال هـذه الرسـالة الاتصـالية والمتمثـل الاسـتخدام  

 العقلاني للطاقة.
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رسـائل موجهـة للتلاميـذ المـدارس    :رسائل موجهــة للمؤسســات التعليميــة المســتهدفةالرسالة الثالثة:  
الابتدائيـــــة و الثـــــانوي وراء التحـــــول واللهـــــب هنـــــاك آلات وشـــــبكات ورجـــــال:  توظـــــف هـــــذه الإســـــتراتيجية  
الاتصالية أسلوب الإقنـاع  ، وتعـبر مؤسسـة سـونلغاز أنهـا تملـك كـل المـواد الماديـة والبشـرية الناجعـة الـتي تعمـل  
وتسـهر علـى تقــديم كـل التســهيلات للمـواطن باعتبارهـا مؤسســة مواطنـة وكمــا أنهـا تعمـل علــى إقنـاع الجمهــور  
بهـذا الشـعار فيمـا تقدمـه مـن الخـدمات الطاقويـة ، وقــد أشـار مـن خـلال هـذا الشـعار إلى مصـطلحين يعتــبران  
لوغـو المؤسســة وهمـا التحــول والــذي يقصـد بــه الشــرارة  أمـا اللهــب فيقصـد بــه الغــاز الطبيعـي وان هــذه الطاقــة  
لاتصل وحدها بل نتيجة توفر الآلات والتكنولوجيا والمـورد البشـري كمـا يسـعى الشـعار إلى بنـاء صـورة ذهنيـة  

 ايجابية للمؤسسة من خلال كسب ثقة الزبون وتعزيز مكانة المؤسسة.
الرســالة يمكنــك تــوفير المــال لوالــديك قامــت ســونلغاز بوضــع رســائل توعويــة واضــحة  الرســالة الرابعــة:  

بلغــة مفهومــة وســهلة موجهــة إلى التلاميــذ المــدارس الابتدائيــة والثانويــة وهــدفها الاســتراتيجي هــو الحــث علــى  
الترشــــيد العقــــلاني واســــتهلاك الطاقــــة بدرجــــة قليلــــة دون تبــــذير وقــــد قامــــت المؤسســــة في هــــذا الشــــعار بــــربط  
الخدمات الطاقوية بالمواطنة وتقديم خدمات للأسر والتضامن معهم، والاهتمام من خلال التقليـل مـن نفقاتـه  
وتحســين حيــاتهم، وهــذا يعــزز ويقــوي مــن العلاقــات بــين كــل مــن المــواطن والمؤسســة وبنــاء صــورة ذهنيــة ايجابيــة  

 ناجحة قائمة على الثقة والتعاون فيما بينهم.
  :سنساهم معــا في التقــدم التكنولــوجي رسالة موجهة للطلبة الجامعيين والباحثينالرسالة الخامسة: 

موجهـة إلى    بسـهولة، وهـيجـل تـذكرها  ومختصـرة مـن أغاز بوضـع رسـالة واضـحة مفهومـة  لقامت مؤسسـة سـون
تبـدأ بعبـارة سنسـاهم معـا والـتي تحمـل في طياتهـا فكـرة التعـاون بـين المؤسسـة    بالتحديـد، والـتيالطلبة الجامعيين  

 جل بناء مجتمع متطور تكنولوجيا.ألتعزيز ودفع عجلة التقدم التكنولوجي من  والطلبة، وهذا
ولغــة    الرســالة بوضــوحعملــت مؤسســة ســونلغاز علــى وضــع هــذه    معرفتــ  تهمنــا:الرســالة السادســة:  

جـل تطـوير مهـارات الطلبـة الهـدف  أبسيطة وركزت علـى محـور اسـتراتيجي مهـم هـو المعرفـة والإبـداع وهـذا مـن  
من هذا الشعار هو زيادة الوعي والتشجيع في المشاركة في المشاريع البحث العلمي وخاصة فيمـا يتعلـق الأمـر  
بالابتكار في مجـال الطاقـة وتهـدف سـونلغاز مـن خـلال هـذا الشـعار أيضـا إلى تحفيـز الطلبـة علـى مواجهـة كـل  

 الصعوبات والعراقيل في مجال الطاقة.
 رسائل موجّهة لوسائل الإعلام .3
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صـرّحت مؤسسـة سـونلغاز في بيـان رسمـي    التعامل مع تحديات التــدخلات الميدانيــة:  الرسالة الأولى
مخصــص لوســائل الإعــلام بأنهــا تواجــه مجموعــة مــن العقبــات أثنــاء أداء مهامهــا، خصوصــاً التــدخلات الطارئــة  
غــير المخطــط لهــا الــتي تــنجم عــن الظــروف المناخيــة والتقلبــات الجويــة، والــتي تــؤدي في كثــير مــن الأحيــان إلى  

ــداتها ــتهدف معـ ــتي تسـ ــرقة الـ ــات السـ ــال أو عمليـ ــبب الأعطـ ــرباء بسـ ــاع الكهـ ــة إلى  ،  انقطـ ــا نوّهـــت المؤسسـ كمـ
 .الضغوط الإعلامية المترافقة مع تغطية بعض الأحداث التي تؤثر على نشاطها

عــبّرت ســونلغاز، عــبر رســائل الإعــلام    التركيــز علــى تحســين الإجــراءات والخــدمات:    الرســالة الثانيــة
الخاصة بها، عن حرصها الدائم على تحسين عملياتها التجارية وتقديم خدمات متقدمة ومتنوعـة بجـودة عاليـة،  

المؤسســــة الراميــــة إلى مواكبــــة    إســــتراتيجيةوتأتي هــــذه الجهــــود ضــــمن  ،  لتســــهل الاســــتفادة علــــى جميــــع الــــزبائن
 التنافس العالمي والانفتاح على الأسواق الدولية من خلال الابتكار المستمر والتطوير

 :رسائل موجّهة للجماعات اولية .4
أكدت المؤسسة التزامهـا بتطـوير خـدماتها لخدمـة    الالتزام بتحسين الخدمات الوطنية الرسالة الأولى:

ال، مـــع اعتمـــاد تقنيـــات حديثـــة تعـــزز جـــودة العمـــل وتضـــمن الأداء الممتـــاز كمـــا  ،  المجتمـــع الـــوطني بشـــكل فعـــّ
  .استثناءشددت على أن خدماتها موجهة لكل شرائح المجتمع، دون 

ــة:ا ــالة الثانيــ ــنكمتقويــــة الــــروابط مــــع الــــزبائن تبنــــت ســــونلغاز شــــعار "  لرســ ــترب مــ كجــــزء مــــن  ،  "نقــ
لتعزيــز العلاقــة مــع العمــلاء والمســتثمرين مــن خــلال تحســين جــودة الخدمــة وســرعة الاســتجابة في    إســتراتيجيتها

إضافة إلى ذلـك، تعمـل المؤسسـة علـى رفـع مسـتوى خـدمات الاسـتقبال في وكالاتهـا  ، إصلاح الأعطال الفنية
 ويهدف هذا النهج إلى تحقيق رضا الزبائن وتعزيز الصورة الإيجابية للمؤسسة، التجارية

ومباشـرة    شـفافةأوضـحت مؤسسـة سـونلغاز عـبر رسـالة    دعــم فــر  العمــل للشــبابة: الرسالة الثالث
وتؤكد المؤسسة التزامها بخلـق فـرص  ،  دورها في المساهمة في تقليل بطالة الشباب بالتعاون مع الجماعات المحلية

 .عمل جديدة ضمن إطار مسؤوليتها الاجتماعية واستكشاف حلول عملية لتحديات البطالة
 :رسائل موجهة إلى الجمهور الدو  المستهدف .5

ســـونلغاز مؤسســــة محوريــــة ذات تأثــــير كبــــير في المنطقــــة المغاربيــــة والإفريقيــــة، وتســــعى لترســــي  مكانتهــــا  
مـــن خـــلال رســـائلها الاتصـــالية المدروســـة، تقـــدم ســـونلغاز نفســـها بفعاليـــة  ،  كلاعـــب ريادي في قطـــاع الطاقـــة

للجمهور الدولي، مسـتهدفة بنـاء صـورة ذهنيـة قويـة تعكـس خبرتهـا ودورهـا في تحقيـق التنميـة الاقتصـادية علـى  
 مستوى الإقليم
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تسلط الضوء علـى مركزيـة سـونلغاز كفاعـل اسـتراتيجي في صـناعة الطاقـة، لتـبرز قوتهـا   :الرسالة الأولى
 ومساهمتها في تعزيز التكامل الاقتصادي والتنمية الإقليمية.

ا، لتــبرز ســجلها العريــق    :الرســالة الثانيــة   تشـدد علــى خــبرة المؤسســة الـتي تمتــد لأكثــر مــن  سـين عامــً
تعكس هذه الرسالة ثقة المؤسسة في تاريخها الطويل مـع تقـديمها  ،  وريادتها المستدامة في السوق المحلية والدولية

 للحلول الطاقوية بكفاءة واحترافية
تعتمـــد ســـونلغاز علـــى مـــزيج متنـــوع مـــن الوســـائل الاتصـــالية لضـــمان الوصـــول الفعـــال للجمهـــور المســـتهدف.  

 :تشمل
 الوسائل التقليديةالاعتماد على   :خامسا

ــية مثـــل " ــوابالاتصـــال المباشـــر عـــبر مبـــادرات شخصـ ــى الأبـ ــدل علـ ــتخدام الإعـــلانات عـــبر  "الـ ، اسـ
التلفزيون والإذاعة، نشر المواد المطبوعـة كالصـحف والمجـلات، إضـافة إلى الملصـقات واللوحـات الإعلانيـة الـتي  

 تضمن انتشاراً واسعًا
 الوسائل الرقمية  :سادسا

ــاركة   ــد الإلكـــتروني، والمشـ ــلة الفعالـــة بالبريـ ــاعي، المراسـ ــل عـــبر منصـــات التواصـــل الاجتمـ فتشـــمل التفاعـ
 الفاعلة في المعارض والفعاليات لتعزيز الحضور المباشر مع العملاء

الاتصـــالية، تقــوم ســـونلغاز  عـــداد خطــط مفصـــلة تعُتمـــد وفــق الميزانيـــة المقـــررة    إســـتراتيجيتهافي تطبيــق  
  .لتنفيذ الأنشطة المحددة،  شراف الجهات المختصة لضمان الكفاءة

(  تنفيــذ الخطــط يــتم ضــمن أطــر زمنيــة واضــحة تشــمل المــدى القصــير عــام إلى عــامين، المــدى المتوســط
راجعــــة فعاليــــة  لم   .2030-2021 ــــس ســــنوات، والمــــدى الطويــــل وفــــق رؤيــــة مســــتقبلية تشــــمل الفــــترة  

ــة   ــة لتحديــــد الأداء مقارنــ ــتند إلى مؤشــــرات كميــــة ونوعيــ ــا يســ ــا دقيقــ ــة تقييمــ الاســــتراتيجيات، تعتمــــد المؤسســ
هــذا التقيــيم يتــيح للمؤسســة تحديــد نقــاط القــوة وتعزيزهــا، بالإضــافة إلى كشــف مجــالات    ،بالأهــداف المرســومة

 (2024)سادات ح.،   .ية مستقبلاً لالتحسين لضمان تحقيق نتائج أكثر فاع
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 الذهنية في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغازصورة الخامس: إدارة الالمبحث 
تعتبر سونلغاز واحدة من المؤسسات البارزة والمهمة في الجزائـر كمـزود رئيسـي للطاقـة، لـذا فـإن السـعي  

وتوقعـات العمـلاء بشـكل مسـتمر،    احتياجـاتالمستمر لتحسين صورتها يبقى أمـراً حيـويًا وضـروريًا نظـراً لتغـير  
 مما يتطلب من المؤسسة أن تظل مرنة وقادرة على تلبية هذه المتطلبات.

مــن خــلال زيادة المنافســة    بالإضــافة إلى ذلــك تواجــه ســونلغاز تحــديات متزايــدة ســواء في ســوق الطاقــة
لــدخول شــركات جديــدة، أو نتيجــة التحــديات البيئيــة الــتي أصــبحت تكتســب أهميــة متزايــدة اليــوم، لــذا فــإن  

ــا يعكـــس   ــا في الســــوق وهـــو مـ ــين ويعـــزز مـــن مكانتهـ ــا عــــن المنافسـ ــاعد في تمييزهـ ــين الصـــورة يسـ التزامهــــا  تحسـ
 وتبني مصادر الطاقة المتجددة.  بالاستدامة

التعـــرف علـــى ماهيـــة صـــورة المؤسســـة في ســـونلغاز، وأنـــواع هـــذه الصـــورة،    المبحـــثوســـنحاول في هـــذا  
وإدارتهــا والأســاليب الــتي تنتهجهــا ســونلغاز    وخصائصــها، ومكوناتهــا، ورموزهــا، بالإضــافة إلى مراحــل تكوينهــا

 للحفاع على صورتها لدى الجمهور الخارجي.

   وانواعها  الصورة الذهنية بمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز   المطلب الأول: تعريف

 الصورة الذهنية بمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز : تعريف اولا
الانطبــاع العــام مــن الأفكــار والمشــاعر    :أن الصــورة الذهنيــة هــي  المكلفــة بالاتصــال أمــال عليــواتتــرى  

تتشـكل هـذه الصـورة مـن خـلال التفاعـل بـين سـونلغاز    التي يحملها الجمهور الجزائري عن مؤسسة"سـونلغاز"،
والجمهــــور الخــــارجي، بمــــا يشــــمل خــــدامتها للمجتمــــع المحلــــي، والرســــائل الإعلاميــــة الــــتي تصــــدرها، ومســــتوى  
ا في تشــكيل الثقــة والــولاء لــدى   التفاعــل والتواصــل المســتمر الــذي تقدمــه، وتلعــب الصــورة الذهنيــة دوراً مهمــً

 العملاء، حيث تؤثر في مدى تقبلهم للمؤسسة ودعمهم لخدماتها.

 سونلغازمؤسسة الكهرباء والغاز أنواع الصورة الذهنية في ثانيا: 
 هناك تباين وتعدد في أنواع الصورة الذهنية لمؤسسة سونلغاز ويمكن تصنيف أنواعها كالتالي:  

ــة في "  أولا: ــة الذاتي تعكــس الصــورة الذاتيــة لمؤسســة ســونلغاز الطريقــة الــتي    ز  ســونلغاالصــورة الذهني
تقــدم بهــا نفســها للجمهــور، حيــث ترســ  هويتهــا كمؤسســة وطنيــة مســؤولة عــن خدمــة المــواطن مهمــا كانــت  

، حرصـت الشـركة علـى إبـراز صـورتها كمؤسسـة  19-الظروف والحرص على تلبية احتياجاته ففـي أزمـة كوفيـد 
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زبائنها في مقدمة أولوياتها، حيث قدمت تسهيلات مثـل الـدفع الإلكـتروني، ومنعـت   احتياجاتمواطنة تضع 
 المشتركين.قطع الكهرباء، وأنشأت مركز اتصالات لتلبية استفسارات  

الصـورة المثاليـة علـى نمـوذج يظُهرهـا   تبـني مؤسسـة سـونلغاز  "الصورة المثالية لمؤسسة "ســونلغاز: ثانيا
ا، تعكـــــس    كمؤسســـــة ذات موثوقيـــــة عاليـــــة ومهنيـــــة و بتقـــــديم أفضـــــل الخـــــدمات    التزامهـــــامســـــؤولة اجتماعيـــــً

لعملائها، هذا مـن خـلال التركيـز علـى جـودة الخـدمات الـتي تقـدمها بتخصـيص بـرنامج يـتم إعـداده كـل سـنة  
هــذا    عــن طريــق المصــالح التقنيــة الــتي تعتــبر القلــب النــابض للمؤسســة، يســاعد   الأجهــزةبهــدف إعــادة صــيانة  

ــمان   ــبرنامج علـــى ضـ ــتمراريةالـ ــة وتقليـــل    اسـ ــاتإمـــداد الطاقـ ــترات تكـــون ذروة    انقطاعـ ــة في فـ الكهـــرباء خاصـ
  انقطـاعالطـوارئ مثـل    تلحـالاالسريعة    الاستجابةخدمة   كذلك توفيرمرتفعة مثل فصل الصيف،   الاستهلاك

الفوري بخط ساخن على مـدار السـاعة وتوجيـه فريـق    الاتصالالغاز أو الكهرباء، والذي يمكن المستهلك من 
يكـــون تحـــت خدمـــة    3303الصـــيانة لمعالجـــة الضـــرر بأســـرع وقـــت وهـــذا بتخصـــيص رقـــم وطـــني رقـــم أخضـــر  

حيــث تتــوفر بجميــع المــديريات مصــلحة مختصــة    استشــاراتعلــى الاعطــاب أو الانقطاعــات أو    لتبليــغ الــزبائن  
 (.06 ق رقملح) الم.الأمربهذا 

تســهم    تعكــس الطريقــة الــتي تريــد "ســونلغاز" أن تعُــرف بهــا في الســوق، حيــث  هــذا النــوع مــن الصــورة
"ســونلغاز" في الســوق، وعنــدما يطــابق الأداء الفعلــي هــذه  لـــ  الصــورة المثاليــة في بنــاء هويــة قويــة وسمعــة متميــزة  

الصــورة، يــتم تعزيــز ثقــة الجمهــور وولائــه، وتســتطيع المؤسســة أن تحــاف  علــى مكانتهــا كخيــار أول للطاقــة ممــا  
ا أكــبر للنمــو والتوســع، فالخــدمات الــتي تقــدمها ســونلغاز تســعى مــن خلالهــا لكســب وضــمان   يفــتح لهــا فرصــً
الموثوقية والجودة التي تفي باحتياجات المواطن بجودة عالية ودون انقطـاع، وهـو يعـزز الثقـة العامـة بهـا ويشـجع  

 الناس على الاعتماد عليها.
ــا لــدى مؤسســة ســونلغاز تصــور لا شــعوري وغــير واقعــي    لصــورة المتخيلــة لمؤسســة "ســونلغاز"ا:  ثالث

بالمثاليـــة ومعظمـــة،    رائـــدة، حيـــث تـــرى نفســـها أنهـــا مؤسســـة تتســـم  اقتصـــاديةشـــكلتها عـــن نفســـها كمؤسســـة  
تتجــاوز الواقــع الحــالي الــذي هــي عليــه، فحســب تصــريحات أمــال عليــوات، تبــين لنــا أن ســونلغاز تبــني صــورة  
متخيلـــــة عـــــن نفســـــها كمؤسســـــة رائـــــدة في مجـــــال الطاقـــــة المســـــتدامة والابتكـــــار، ودعامـــــة أساســـــية للاقتصـــــاد  
والاستقرار الاجتماعي، رغم أن الصورة المتخيلة التي تروج لها سونلغاز تتمحـور حـول الكفـاءة والابتكـار، إلا  

ث ينُظـر إلى المؤسسـة علـى أنهـا مؤسسـة  هـي عليـه، حيـ  أن الصورة المتخيلة لدى الجمهور تتنافى تمامـا علـى مـا
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نظـــرا للمشـــاكل المتكـــررة مـــن انقطـــاع الكهـــرباء وتأخـــر الخـــدمات، وهـــو مـــا يتجلـــى في التعبـــيرات  مؤهلـــة  غـــير  
 اليومية لدى الجمهور مثل "التريسيتي راحت" أو "الضومكان ".

هذه الصورة يمكن أن تكون مرآة عاكسة لتطلعات المؤسسة إلى أن تكـون رمـزاً وطنيـًا، وهـو مـا يتوافـق  
ن المؤسســة تســعى إلى ترســي  هويــة مثاليــة قــد لا تعكــس  ى أمــع مفهــوم الصــورة المتخيلــة عنــد هــورني الــذي يــر 

 معها.بالضرورة تجربة الجمهور الفعلية 
شــرنا ســابقا في  أوهــي الصــورة الــتي تــرى بهــا ســونلغاز نفســها وقــد    الصــورة الــتي تعُتــم "المــررة  رابعــا:

تعتــــبر ذاتهــــا رمــــزاً للطاقــــة المســــتدامة والابتكــــار، وتســــعى إلى أن تكــــون عنصــــراً    الصــــورة المتخيلــــة أن ســــونلغاز
ــق   ــى تحقيـ ــادر علـ ــة، قـ ــوق للطاقـ ــزود موثـ ــها كمـ ــرى نفسـ ــي تـ ــة، فهـ ــادية والاجتماعيـ ــة الاقتصـ ــيًا في التنميـ أساسـ

 الاكتفاء الطاقوي في الجزائر وتعزيز البنية التحتية الكهربائية بما يواكب التطورات الحديثة.
ــة للمؤسســةخامســا:   تشــير الصــورة العامــة الحاليــة الــتي يحملهــا الجمهــور الجزائــري عــن    الصــورة الحالي

إلى آراء متباينــة تــتراوح بــين إيجابيــة وســلبية، ويعــود ذلــك إلى مجموعــة مــن العوامــل الــتي   "ســونلغاز"مؤسســة  
تشـكلت بنــاء علــى التجربــة المباشــرة للعمــلاء مــع خــدمات المؤسســة، بالإضــافة إلى سمعتهــا في الســوق وطريقــة  

لتقيــيم الوضــع الــراهن لصــورة المؤسســة يمكننــا الرجــوع إلى مصــلحة الشــكاوي الــتي تــوفر    ،تعاملهــا مــع الجمهــور
وفقـا لتصـريحات أمـال عليـوات، يتضـح أن إحـدى  ،نظرة واضـحة حـول أبـرز التحـديات الـتي يواجههـا العمـلاء

أبــــرز المشــــكلات الــــتي يشــــتكي منهــــا المواطنــــون تتمثــــل في الفــــواتير المرتفعــــة، إلى جانــــب الشــــكاوى المتكــــررة  
 بخصوص انقطاعات الكهرباء المستمرة، ما يساهم في ترسي  صورة سلبية لدى شريحة كبيرة من 

 
جوانب متناقضة؛ فمن جهـة، تعتـبر المـزود الرئيسـي للطاقـة   "سونلغاز"ومع ذلك تحمل صورة  ،الجمهور

في الجزائــر، ممــا يجعلهــا مؤسســة حيويــة لا يمكــن الاســتغناء عنهــا، ومــن جهــة أخــرى، تواجــه انتقــادات تتعلــق  
بمشــاكل مثــل ارتفــاع التكــاليف، تأخــر عمليــات الصــيانة، والانقطاعــات المتكــررة للكهــرباء، مــا يــؤثر بشــكل  

 (2024)عليوات، مفهوم الصورة الذهنية وانواعها،   .مباشر على ثقة المواطنين بها
أو التصـور الـذي تسـعى سـونلغاز بأن ينُظـر    الانطباعويقصد بها  الصورة المردوبة للمؤسسة سادسا:

إليهــا كمؤسســة متطــورة، ذات خــدمات جيــدة تــوفر طاقــة آمنــة ومســتدامة، وهــو مــا عكــس أهــداف المؤسســة  
المستقبلية التي تريـد أن تتبناهـا في عيـون الجمهـور، فهـي تهـدف إلى بنـاء مؤسسـة حديثـة ومتطـورة تعتمـد علـى  
ــات   ــريعة لاحتياجــ ــتجابة الســ ــز الاســ ــا و تعزيــ ــا لتحســــين جــــودة خــــدماتها ورفــــع كفاءتهــ ــار والتكنولوجيــ الابتكــ
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ــينة  العمـــلاء، وتحقيـــق رضـــاهم عـــبر خـــدمات موثوقـــة وفعّالـــة، فحســـب مـــا صـــرحت بـــه ــيدة ســـادات حسـ   السـ
المكلفــة بالاتصــال بمؤسســة ســونلغاز القابضــة أقــرت أن لســونلغاز طموحــات وتطلعــات ورؤى إســتراتيجية إذ  

جديـدة وتحسـين الخدمـة، وكـذا بـرنامج     سـتراتيجيةبالخـروج    2035والتخمين في سـنة   استشرافيةتقوم بنظرة 
ربط مناطق الظل والمشاريع الصناعية والاجتماعية والاقتصادية الكـبرى أيضـا تحـدث السـيدة سـادات حسـينة  

 (07   الملحق رقم   )(2024)سادات ح.،   .  2030الى  2021عن مشروع 
ــابعا:   ــن  سـ ــة عـ ــورة الناتجـ ــة  الصـ ــ  الأزمـ والتصـــور الـــذي تكـــون في ذهـــن الجمهـــور عـــن    الانطبـــاع  يوهـ

مؤسســـة ســـونلغاز نتيجـــة لتعاملهـــا مـــع أزمـــة أو مشـــكلة معينـــة وهـــذه الصـــورة تكـــون إيجابيـــة أو ســـلبية فعنـــدما  
واسع للكهـرباء، أو حـادث أمـني مـرتبط بالغـاز أو حـتى فضـيحة إداريـة، تصـبح سمعـة    انقطاعتحدث أزمة مثل  
حقيقــي يــؤدي إلى تــدهور صــورتها ويزيــد مــن إحســاس الجمهــور بعــدم الثقــة والأمــان    اختبــارالمؤسســة موضــع  

بطيئــة أو غــير كافيــة، حيــث ينظــر إليهــا أنهــا كيــان غــير مؤهــل أو غــير مبــالو    الاســتجابة  خاصــة عنــدما تكــون 
 المؤسسة والفشل في إدارة الأزمات.  اسمباحتياجات المستهلك، وتترس  صورة سلبية تربط بين 

المفــاجل للتيــار الكهربائــي الــذي أثــر بشــكل كبــير علــى    الانقطــاعحــدث في حادثــة    وهــذا بالضــبط مــا
المفـاجل كمـا تم    الانقطـاعالجمهور بسبب الخسائر التي تكبدوها جراء هـذا    استياءنشاط التجار مما أدى إلى 

 أن أصحاب المحلات التجارية وخاصة محلات المواد    (TV ،2024)النهار   التصريح في قناة النهار
 

ــة   ــيرة نتيجـ ــاناة كبـ ــعرون بمعـ ــة يشـ ــةالغذائيـ ــات المفاجئـ ــا    الانقطاعـ ــو مـ ــة    انعكـــسوهـ ــورة مؤسسـ ــى صـ علـ
حســب آراء الجمهــور الخــارجي أن ســونلغاز غــير    خــدماتهاســونلغاز وأن هــذا التقريــر رســ  صــورة ســلبية عــن  

 على أمر قطع التيار الكهربائي  اطلاعهممؤهلة وغير مبالية، وأشار الجمهور الخارجي لسونلغاز بضرورة  
تعـرض سـونلغاز لأزمـات دائمـا مـا تسـعى    ءأثنـا الأزمــةالصورة المتوقعة بعد التعامل الجيد مــع ثامنا: 

سمعتهـا والحفـاع علـى كيانهـا كمؤسسـة مسـؤولة تجعـل مـن المسـتهلك يلاحـ     لاسترجاعجاهدة للتعامل معها  
  المسـتهلك فحسـبتعـزز ثقـة    المثلـى الـتيالاستجابة والاعـتراف بالمسـؤولية وتقـديم حلـول فوريـة، وهـي الطريقـة  

الكهربائـي المفـاجل وغضـب الجمهـور الخـارجي وخاصـة التجـار   الانقطـاعالشكاوي التي تتلقاها سونلغاز عن 
إبـلاغ    فوهـذا بهـد قـرار بقطـع الكهـرباء    اتخـاذقررت أن تقوم  صـدار بيـان رسمـي لتنبيـه الجمهـور مسـبقًا عنـد  

المـــواطنين والتجـــار مســـبقًا بمواعيـــد الانقطاعـــات المبرمجـــة الأمـــر الـــذي يمكـــنهم مـــن اتخـــاذ الاحتياطـــات اللازمـــة  
الموقـع الرسمـي لســونلغاز، وصـفحاتها علــى  والتقليـل مـن تأثــير السـل، علــى أنشـطتهم اليوميـة، ينشــر البيـان عــبر  
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مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، وتعكــس هــذه الخطــوة رغبــة المؤسســة في تحســين علاقتهــا مــع الجمهــور واســتعادة  
 (2024)هدنة، انواع الصورة الذهنية في مؤسسة الكهرباء والغاز،   . الأخيرةالثقة المفقودة بعد الأزمة  

 لمؤسسة الكهرباء والغاز لسونلغاز : مكونات صورة الذهنية  ثانيا  
ثقافـة المؤسسـة في ســونلغاز تتمثـل في مجموعـة مــن القـيم والمبـادئ الــتي تـؤمن بهــا   قافــة المؤسســة:    -1

الشركة وتسـعى لنشـرها بـين موظفيهـا، هـذه الثقافـة تـؤثر بشـكل مباشـر علـى طريقـة عمـل المـوظفين وتفـاعلهم  
مــع بعضــهم ومــع العمــلاء، مــن خــلال توجيــه ســلوكيات المــوظفين وقــراراتهم بمــا يتماشــى مــع القــيم المؤسســية،  
وســونلغاز مــن المؤسســات الــتي تهــدف إلى خلــق بيئــة عمــل مهنيــة تعُــزز الــولاء والالتــزام بــين العــاملين، وأثنــاء  
ــاون   ــونلغاز يتميــــزون بــــروح التعــ ــاملين داخــــل مؤسســــة ســ ــا أن العــ ــراء المقــــابلات لاحظنــ ــا المتكــــررة لإجــ زياراتنــ
والتضــامن مــن خــلال دعــم بعضــهم الــبعض خاصــة المــوظفين ذوي الأقدميــة في المؤسســة وتــوجيههم وتعلــيمهم  

العـالي بمعالجـة المشـكلات فـور ظهورهـا ممـا يعـزز    التزامهمللموظفين الجدد أساليب العمل بفعالية كما لاحظنا  
 .  واستدامةعملائها بفعالية  احتياجاتمن كفاءة الشركة وقدرتها على تلبية  

ولهـذا يمكـن القــول أن ثقافـة المؤسسـة تــؤثر بشـكل كبـير علــى صـورتها العامـة، حيــث تعُتـبر هـذه الثقافــة  
ــدما يتبــــنى   ــركة في المجتمــــع، عنـ ــه الشـ ــاع الــــذي تتركـ ــدعم الانطبـ ــة العمــــلاء ويـ ــكل تجربـ ــي الــــذي يُشـ ــه الخفـ الوجـ
ــك في جــــودة الخدمــــة المقدمــــة وطريقــــة التعامــــل مــــع   ا لهــــا يــــنعكس ذلـ ــون قــــيم المؤسســــة ويتصــــرفون وفقــــً الموظفـ

 فيها.العملاء، مما يعزز من سمعة الشركة ويزيد من الثقة 
في أداء الخـــــدمات المقدمـــــة يجعـــــل مـــــن الشـــــركة موضـــــع تقـــــدير مـــــن طـــــرف    والالتـــــزامكـــــذلك التعـــــاون  

في طريقــة العمــل الــذي يتميــز بــروح التعــاون والعمــل الجمــاعي    الانطبــاعالمســتهلكين كشــريك موثــوق، كــذلك  
  جــاءتهمتســهم في جــذب شــركاء جــدد كمــا تجعــل مــن المــوظفين الحــاليين لا يســتغنون عــن وظــائفهم حــتى وإن  

 عروض أخرى مغرية.
تموقــع المؤسســة هــو الطريقــة الــتي تـُـبرز بهــا ســونلغاز مكانتهــا وتفردهــا في ســوق  تموقــع المؤسســة:    -2

الطاقة والخدمات، ويعتمد هذا التموقع على كيفيـة إدراك الجمهـور للشـركة وعلـى السـمات الـتي تجعلهـا مميـزة،  
 سواء من حيث جودة الخدمات، أو الابتكار، أو التركيز على احتياجات العملاء.

فهــي المــزود الحصــري للكهــرباء والغــاز في الجزائــر كونهــا المســؤولة عــن تزويــد المنــازل والمؤسســات بالطاقــة  
هـو مـا يجعـل مـن المسـتهلك    الاحتكـارالكهربائية حتى وهو ما يعزز موقعها كجهة أولى في هذا القطـاع، هـذا  
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يدرك تماما أنه لا يمكنـه الحصـول علـى هـذه الخـدمات الأساسـية إلا مـن مؤسسـة سـونلغاز ممـا يمـنح للمؤسسـة  
 واضح وقوي. ع تموض تأثير كبير على السوق و

هويــــة المؤسســــة مجموعــــة مــــن العناصــــر الــــتي تحــــدد وتعكــــس طــــابع وقــــيم    المؤسســــة: تعتــــم  هويــــة  -3
 المؤسسة، وتشمل المهام والرؤية التي تسعى المؤسسة لتحقيقها.

وتتجلى هويـة مؤسسـة سـونلغاز في تميزهـا في مجـال الطاقـة وتقـديم خـدمات الكهـرباء والغـاز للمـواطنين  
في مشــاريع متعلقــة بطاقــة    والابتكــاربالجــودة والتوزيــع الفعــال    الالتــزامعلــى المســتوى الــوطني مــع التركيــز علــى  

تجـاه المجتمـع سـواء مـن خـلال تحسـين    الاجتماعيـةمتجددة، كذلك تبرز هوية مؤسسة سونلغاز في مسـؤوليتها  
بيئــة العمــل للعــاملين وتحفيــزهم لتقــديم خــدمات أفضــل أو دعــم المبــادرات البيئيــة وهــو مــا يجعــل منهــا جــزء لا  

 من بنية الطاقة في الجزائر. يتجزأ
تقييمــــات وآراء المجتمــــع حــــول ســــونلغاز، وهــــي نتــــاج تجــــارب العمــــلاء    ستعكــــ  المؤسســــة:سمعــــة    -4

ا لكيفيـة إدراك الجمهـور   وتفاعلهم مع خدماتها، تتأثر السمعة بشكل مباشر بتجارب العملاء وتُشـكّل أساسـً
 للمؤسسة، سواء كان هذا الإدراك إيجابيًا أو سلبيًا.

تــؤثر الســمعة بشــكل كبــير علــى صــورة المؤسســة، حيــث إن الســمعة الجيــدة تعــزز ثقــة العمــلاء وتجــذب  
المزيـــد مـــنهم، ممـــا يســـهم في نمـــو المؤسســـة ونجاحهـــا، بالمقابـــل الســـمعة الســـلبية قـــد تـــؤدي إلى فقـــدان العمـــلاء،  

 وتضعف مكانة الشركة في السوق. 
وعنــد التحــدث عــن سمعــة ســونلغاز الحاليــة نجــد أنهــا تتــأثر بشــكل كبــير بالمكــان ففــي المنــاطق الحضــرية،  
يــتم التركيــز علــى الابتكــار والتكنولوجيــا، بينمــا في المنــاطق الريفيــة تكــون الأولويــة علــى الوصــول إلى الخــدمات  
ــاين الــــرؤى والانطباعــــات عــــن   ــة تعكــــس تبــ الأساســــية وتــــوفير الطاقــــة بأســــعار معقولــــة هــــذه الفــــروق الجغرافيــ

 (2024)سادات ح.،   "سونلغاز".
وفي للأخـير نسـتنتج أن مكـونات صـورة مؤسسـة سـونلغاز تتجلـى في عناصـر ثلاثـة رئيسـية وهـي ثقافــة  
المؤسســـة وهويـــة المؤسســـة وسمعـــة المؤسســـة فمـــن ناحيـــة الثقافـــة نجـــد أن ثقافـــة مؤسســـة ســـونلغاز تتميـــز بطـــابع  

والتعاون بين فريق العمل من خلال تبادل الخبرات وسرعة معالجة الأعطال وهو مـا يضـمن أداء فعـال   الالتزام
في الـبلاد وأخـير    والغـازودقيق، وهويتها كمؤسسـة يتميـز بتفردهـا كونهـا الوحيـدة المسـؤولة عـن تحويـل الكهـرباء  

   سمعتها التي تنحصر بين سلبية وإيجابية وهذا بسبب تفاوت الخدمات بين المناطق الحضرية والريفية.
 تية:العناصر الآ  إلى بالإضافة
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 لمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز:    رموز الصورة الذهنية 
"  SociétéNationaled'Électricité et de Gazالمؤسسـة "سـونلغاز" الـذي هـو "  اسم

 :من اختصار)الشركة الوطنية للكهرباء والغاز(، جاء 
S: Société  )شركة( 

N: Nationale  )وطنية( 
E: Electricity )الكهرباء( 

G: Gaz )الغاز( 
عــن القطــاع: تتضــمن الرمــوز مثــل الشــعلة أو رمــز الكهــرباء دلالــة مباشــرة علــى    التعبــير  الطاقــة:  رمــوز

قطــــاع الطاقــــة الــــذي تنشــــط فيــــه المؤسســــة، هــــذا يعُــــزز الفهــــم الفــــوري لعمــــل المؤسســــة، ممــــا يُســــاعد العمــــلاء  
 والمستثمرين على التعرف على خدماتها بسرعة.

 الألوان: 
:  المتقــا التـام للغـاز    الاحـتراق: يُستخدم الأزرق في الشعار يعبر عن شعلة الغاز والقطرات تعبر عـن  الأزرل

 (08  رقم   ق )الملحالكهرباء.يُشير اللون البرتقالي إلى شرارة وبرق  
 :التصميم 
  اسـتذكار: التصميم البسيط يُساعد علـى جعـل الشـعار سـهل التـذكر، ممـا يزيـد مـن فرصـة  البساطة والوضوا ➢

ا تجعـــل الشــعار أكثـــر قابليــة للاســتخدام في مختلـــف الوســائط، ســـواء   علامــة المؤسســة، كمـــا أن البســاطة أيضــً
 على الإنترنت أو في المواد المطبوعة.

ــية: ➢ ــة المؤسســ يجمــــع الشــــعار بــــين الرمــــوز والألــــوان والتصــــميم ليخلــــق هويــــة مؤسســــية قويــــة تُميــــز    تعزيــــز الهويــ
 "سونلغاز" عن المنافسين.

الشـعار القـوي والمتماسـك يسـاعد في ترسـي  اسـم "سـونلغاز" في ذاكـرة العمـلاء، ممـا  الاســتدامة في الــذاكرة:   ➢
 يؤدي إلى استرجاع سريع للعلامة عند الحاجة إلى خدمات الطاقة.

بهذه الطريقة، يعُتبر شعار "سونلغاز" عنصراً حيويًا في بناء الصـورة الذهنيـة القويـة والإيجابيـة للمؤسسـة  
 (2024)سادات ح.،  في ذهن الجمهور.
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 لمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز  خصائص الصورة الذهنية  المطلب الثاني:

تســم صــورة شــركة ســونلغاز بالمرونــة والتغــير المســتمر، حيــث تتــأثر  توتغييرهــا:  ديناميكيــة الصـــورة    .1
الكهــرباء رسمــت    انقطــاعفعلــى ســبيل المثــال أزمــة  ،  بتفاعلهــا مــع الأحــداث والخــدمات الــتي تقــدمها للمــواطنين

عنها صورة سلبية في الأذهان؛ إذ اعتبرها الكثيرون، خاصة التجار الذين تعرضوا لخسائر ماليـة، مؤسسـة غـير  
بالمقابـــل حينمـــا أطلقـــت خدمـــة الـــدفع الإلكـــتروني ومنعـــت قطـــع الكهـــرباء    ،وغـــير مهتمـــة بمعـــاناة النـــاس  كفـــؤ

  طويلة تحت أشعة الشمس الحارقة،لتسهيل تسديد الفواتير دون الحاجة للتنقل أو الاصطفاف في طوابير

وقــد   .سـاهم ذلـك في تعزيـز تصـورها كمؤسسـة مواطنــة تهـدف إلى راحـة زبائنهـا وتقـديم حلـول مبتكــرة
ــدفع   ــا في مجـــال الـ ــة الرقمنـــة، خصوصـ ــارة نـــدرك أهميـ ــواء الحـ ــائلا إن مـــع الأجـ ــواطنين عـــن ذلـــك قـ ــبّر أحـــد المـ عـ

لهـذا السـبب يعتـبر تشـجيع    الإلكتروني؛ فمن الصعب تخيل الوقـوف في طـوابير لـدفع فـاتورة وسـط هـذه الحـرارة
 ELBILAD)الــدفع عــبر الإنترنــت خطــوة إيجابيــة نحــو ترســيخها كثقافــة مجتمعيــة فعالــة ومريحــة للجميــع 

TV ،2022) 
ــمات:  .  2 نلغاز تعُـــد جهـــة أساســـية لتـــوفير الكهـــرباء في الجزائـــر، حيـــث تعـــرف  ســـو  بـــات وتغـــير السـ

ومـع ذلـك تواجـه المؤسسـة تحـديات متكـررة تـؤثر سـلبًا علـى صـورتها العامـة، مثـل    بثباتها كمزود رئيسي للطاقـة
فعلــــى الــــرغم مــــن مكانتهــــا الثابتــــة صــــورتها تتغــــير بنــــاء علــــى أدائهــــا  ،الانقطاعــــات المفاجئــــة وضــــعف الصــــيانة

صــــورتها عنــــدما أعلنــــت عــــن مشــــاريع تهــــدف إلى    نتمــــن الأمثلــــة علــــى ذلــــك تحســــ  والخــــدمات الــــتي تقــــدمها
استخدام الطاقة المتجددة، مثل الطاقة الشمسية والتي أظهرتها كمؤسسـة حديثـة تطمـح إلى تحقيـق الاسـتدامة  

إدخــال خــدمات الــدفع الإلكــتروني ســاهم في تعزيــز انطبــاع إيجــابي لــدى الجمهــور ومــع ذلــك لا    كــذلك  البيئيــة
ــلبية   ــترك آثاراً ســ ــرباء، تــ ــاع الكهــ ــال وانقطــ ــريعة للأعطــ ــتجابة الســ ــدم الاســ ــل عــ ــة، مثــ ــاكل التقليديــ ــزال المشــ تــ

يؤكــد بأن الصــورة الأساســية المؤسســة يمكــن أن تتــأثر بشــكل كبــير بالتطــورات المســتمرة    ، الأمــر الــذيملحوظــة
 (2024)عليوات،    ".في أدائها وطريقة تعاملها مع الجمهور

 وتنقسم إلى ثلاث مكونات وهي:  تعدد المكونات:  -3
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معرفة المــواطنين بشـركة سـونلغاز جوانــب متعـددة مــن مشـاريعها، إنجازاتهــا،  لوتشـم  المعــرفي:المكــون    -أ
فكلما ازدادت المعلومات المتاحة لهم حول ما تعمـل عليـه الشـركة، زاد إدراكهـم   خططها المستقبلية، وأهدافها

سـونلغاز مشـروعاً جديـداً في مجـال الطاقـة    عنـد إطـلاقعلى سبيل المثال،   لدورها ومساهمتها في تطوير المجتمع 
خاصــة مــع  فــة  المتجــددة ســاهم ذلــك بشــكل كبــير في تعزيــز وعــي المــواطنين بأهميــة التحــول نحــو الطاقــات النظي

اهتمامهـا بتبـني الوسـائل    وهو ما أظهرهـا في صـورة تشـير مـدىتقديم تطبيق إلكتروني يسمح بتسديد الفواتير،  
هـــذه الخطـــوات تعكـــس بوضـــوح توجـــه ســـونلغاز كمؤسســـة    للتحـــول الرقمـــي  إســـتراتيجيتهاالرقميـــة كجـــزء مـــن  

 .اقتصادية طموحة تسعى للريادة في تقديم حلول حديثة ومستدامة
يــرتبط تصــور المــواطنين تجــاه شــركة ســونلغاز بالمشــاعر والانفعــالات الناتجــة عــن  العــاطفي:المكــون    -ب

تجــاربهم الشخصــية، بالإضــافة إلى مـــا يتــداول مــن أخبـــار وتعليقــات عــبر وســـائل الإعــلام ومنصــات التواصـــل  
ا للتجــارب المتباينــة  الاجتمــاعي علــى الصــعيد الإيجــابي يثــني  ،هــذه المواقــف تتفــاوت بــين الإيجابيــة والســلبية وفقــً

  رقمنــةالمــواطن الجزائــري علــى جهــود ســونلغاز في التكيــف مــع التطــورات التكنولوجيــة، حيــث قامــت الشــركة ب
بعـــض الخـــدمات الهامـــة، ممـــا ســـهّل عمليـــة تســـديد الفـــواتير دون الحاجـــة إلى التنقـــل أو قضـــاء وقـــت طويـــل في  

  التـزامعلاوة علـى ذلـك عكـس إطـلاق تطبيقـات إلكترونيـة وتحسـين خـدمات الـزبائن عـبر الإنترنـت   ،الانتظار
ومــــع ذلــــك لا تــــزال هنــــاك  ،العمــــلاء بأســــاليب حديثــــة  احتياجــــاتالشــــركة بمواكبــــة التحــــولات الرقميــــة وتلبيــــة  

مــن أبــرز هــذه القضــايا    ، وتوجــه للشــركة تتعلــق بــبعض الجوانــب الــتي ينظــر إليهــا بنــوع مــن الســلبية  انتقــادات
الانقطاعــــات الكهربائيــــة المتكــــررة وتبــــاطؤ الاســــتجابة لعمليــــات الصــــيانة، بالإضــــافة إلى التــــأخر الواضــــح في  

كمـا يلاحـ  عـدم شمـول الرقمنـة لجميـع  ،معالجة الشكاوى المقدمة عبر المنصات الرقمية أو تقديم حلـول فعالـة
الاعتماد على الإجراءات التقليدية في بعض الحالات، وهو مـا يـبرز التفـاوت    استمرارالخدمات، مما أدى إلى  

 بين الطموحات المؤسسية المعلنة لتحقيق التحول الرقمي وبين التطبيق الميداني لهذه الطموحات.  
ــلوكي:المكــــون    -ج المــــواطنين    اســــتجابةتجلــــى العنصــــر الســــلوكي في هــــذا الســــياق مــــن خــــلال  يالســ

وســلوكياتهم تجــاه شــركة ســونلغاز، والــتي تتخــذ أشــكالًا متعــددة مثــل تقــديم الشــكاوى، التعبــير عــن آرائهــم عــبر  
  منصات التواصل الاجتماعي، أو اللجوء إلى الامتناع عن دفـع الفـواتير احتجاجـا علـى جـودة الخدمـة المقدمـة
فعلـــى ســـبيل المثـــال في ظـــل حالـــة الاســـتياء الـــتي أثارتهـــا أســـعار الفـــواتير المرتفعـــة وســـوء جـــودة الخـــدمات، عـــبّر  

بعضــهم  اتخــذ  المواطنــون عــن رفضــهم مــن خــلال تقــديم شــكاوى تتعلــق بالــزيادات المفاجئــة في التكــاليف، كمــا  
ــار   ــيلة لإظهـ ــن الـــدفع كوسـ ــاع عـ ــرار الامتنـ ــهمقـ ــائمعلـــى    اعتراضـ ــع القـ ــياق  تي  ،  الوضـ ــاجوفي ذات السـ   احتجـ
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العمـال كجــزء مهـم مــن المكـون الســلوكي حينمـا يعــبرون عـن عــدم كفايـة أجــورهم لتلبيـة احتياجــاتهم الأساســية  
إذ يجـدون أنفسـهم مضـطرين للعمـل    مشيرين إلى الضغوط والظروف الصعبة التي يعيشونها أثناء تأديـة أعمـالهم

 تحت ضغط مستمر وفي بيئات محفوفة بالمخاطر من أجل أداء مهامهم، مما يساهم في ظهور مشاعر إحباط 
يظهــــر مــــن خــــلال هــــذه المظــــاهر أن  ،  واضــــحة لــــديهم ويحفــــز علــــى المطالبــــة بتحســــين ظــــروف العمــــل

ــمل مــــوظفي   ــدمات، بـــل تمتــــد لتشـ الســـلوكيات لا تنحصـــر فقــــط في اســـتجابات المـــواطنين كمســــتهلكين للخـ
الشــركة الــذين يعــبرون بــدورهم عــن رؤاهــم الخاصــة بشــأن بيئــة العمــل والسياســات الداخليــة، ممــا يعكــس صــورة  

 )البلاد، د،ت ( شاملة عن الديناميكيات السلوكية داخل المؤسسة

سونلغاز لا تتشكل من فراغ، بل تتـأثر بالبيئـة المحيطـة والـتي تلعـب دوراً مهمـا    ة: صور بالبيئةالتأ ر   .4
ل خارجيــة  ـالكهــرباء في حــي معــيّن بســبب عوامــ  انقطــاعفي تشــكيل صــورة المؤسســة لســونلغاز فعنــدما يتكــرر  

)ضـغط اســتهلاك، عواصــف، حـرارة مفرطــة(، فــإن السـكان لا ينظــرون إلى الأســباب التقنيـة أو الجغرافيــة، بــل  
ــة ــرة للمؤسسـ ــؤولية مباشـ ــون المسـ ــواطنين    ،يحمّلـ ــيم المـ ــؤثر علـــى تقيـ ــة تـ ــة المحليـ ــة البيئـ ــذا يعكـــس كيـــف أن تجربـ هـ

 لخدمات المؤسسة، حتى لو لم يكن المشكل متعلقًا بأدائها المباشر.

أمـــال عليـــوات أن الانقطاعـــات الكهربائيـــة في حـــيّ ذو كثافـــة    المكلفـــة بالاتصـــال    فحســـب تصـــريحات
سكانية عالية، يكون متكرر بسبب الضغط الكبير على الشبكة، خاصة خلال فترات الـذروة في الصـيف أو  
الشـتاء. بالمقابــل، في أحيـاء أخــرى ذات كثافـة أقــل نادرا مـا تنقطــع الكهـرباء لأن الضــغط علـى الشــبكة أقــل،  
رغــم أن الانقطـــاع في الحـــي المـــزدحم لـــيس بســـبب إهمـــال أو تقصـــير مـــن ســـونلغاز، بـــل بســـبب طبيعـــة المنطقـــة  

)عليــوات، خصــائص الصــورة الذهنيــة بمؤسســة الكهــرباء والغــاز،  علــى صــورة المؤسســة.    رمــا يــؤثوكثافتهــا وهــو  
2024) 
 :الجزئية والانحياز.6
  واطن العــادي غالبــا مــا يفتقــر إلى رؤيــة واضــحة وشــاملة حــول خطــط شــركة ســونلغاز المســتقبلية أوالمــ

هـذا الأمـر قـد    انطباعاتـه،الصعوبات التي تواجهها، ويعتمد بشكل أساسي على تجربته الشخصية في تكـوين  
على سبيل المثال إذا تعـرض شـخص لتـأخير في تركيـب عـداد  ،ينتج عنه تصورات غير دقيقة عن أداء المؤسسة

بأن المؤسســـة تفتقـــر للكفـــاءة دون أن  خـــذ بعـــين الاعتبـــار الظـــروف الإداريـــة    اســـتنتاججديـــد، قـــد يصـــل إلى  
 ..والتقنية التي قد تكون مسؤولة عن هذا التأخير
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تشـكّل صــورة المؤسســة وخــدماتها تـدريجيًا مــع مــرور الوقــت، اعتمــادًا  تتشــكّل  الــتراكم والتجــانس:    .7
فــإذا اســتفادت الغالبيــة العظمــى مــن المــواطنين مــن خــدمات    علــى التجــارب المتراكمــة لــدى الأفــراد في المجتمــع 

الدفع الإلكتروني بسهولة ودون مشكلات تُذكر، ستتكون صورة إيجابية عـن الخدمـة بشـكل عـام ومـع ذلـك،  
في حال تكرار الأخطاء التقنية لدى بعـض المسـتخدمين، كالانقطـاع المفـاجل للكهـرباء نتيجـة تأخـر تسـجيل  
عمليــة الــدفع رغــم ســداد الفــاتورة في الموعــد المحــدد، فــإن مثــل هــذه المشــكلات قــد تــؤدي إلى ترســي  انطبــاع  

 .سل، عن الرقمنة، حتى ولو كانت نسبة حدوث هذه الأخطاء منخفضة

أحــد الأمثلــة البــارزة علــى التحــول الرقمــي  ECCPتشــكل خدمــة الــدفع الإلكــتروني مــن خــلال تطبيــق
حيث أصبح هذا النظـام خيـارا مريحـا ومفضـلا لـدى كثـير مـن المـواطنين بفضـل مـا يـوفره مـن سـهولة   في الجزائر

في تســديد الفــواتير دون الحاجــة إلى التنقــل إلى مكاتــب البريــد أو الانتظــار لفــترات طويلــة في طــوابير مزدحمــة.  
وقـد عــبّر عـدد كبــير مـن المســتفيدين عـن رضــاهم بهـذه الخدمــة، معتـبرين أنهــا تمثـل نقلــة نوعيـة مــن حيـث تــوفير  

 (05 د)انظر الملحق رقم  الوقت والجهد، مما يدل على تقدم الخدمات الرقمية في البلا

ومــع ذلــك، يعــاني بعــض المســتخدمين مــن تحــديات تقنيــة، مثــل التــأخر في تســجيل المــدفوعات الــذي  
على الرغم من قلة مثـل هـذه  ،يؤدي أحيانًا إلى قطع الكهرباء على الرغم من قيامهم بالسداد في الوقت المحدد

ويشـكّل هـذا الأمـر  ين،  الحالات، إلا أنها تُسهم في تعزيز التصـورات السـلبية حـول الرقمنـة لـدى هـؤلاء المـواطن
شعورا بعدم الحماية الكاملـة مـن الأخطـاء التقنيـة، بالـرغم مـن أن أنظمـة بريـد الجزائـر وسـونلغاز تعمـل بشـكل  

هذا النمـوذج يـبرز مفهـوم  ،مستقل عن بعضها البعض، ولا يخضع الموظفون فيهما لنفس الإجراءات التشغيلية
في مجـال الإعـلام والاتصـال؛ إذ يمكـن أن تتعـاي  رؤى وتجـارب متضـاربة داخـل المجتمـع   ""التنـاقض الإدراكـي

تجــاه نفــس الخدمــة. فمــن جهــة، تشــيد فئــة كبــيرة بفعاليــة الخدمــة باعتبارهــا خطــوة إيجابيــة نحــو تحســين الجــودة،  
ومن جهة أخرى تـرى فئـة أخـرى أنهـا غـير موثوقـة بسـبب مواجهتهـا مشـكلات فرديـة. ومـا يزيـد الأمـر تعقيـدًا  
هــو أن تلــك التجــارب الفرديــة الســلبية غالبـًـا مــا تحظــى بتغطيــة إعلاميــة أوســع مقارنــة بالتجــارب الإيجابيــة، ممــا  

 .يؤدي بالتالي إلى تشويه الصورة العامة للخدمة على الرغم من رضا الأغلبية

يحكمـون علـى سـونلغاز مـن خـلال تجـاربهم الشخصـية أو مـن خـلال   ن : المواطنو والانحيازالذاتية  -8
ــة متـــأثرة بالعواطـــف   ــل الصـــورة ذهنيـ ــة، مـــا يجعـ ــة فشـــخصالتغطيـــة الإعلاميـ ــه أي    و الانحيـــازات الفرديـ لم يواجـ
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مشاكل مع سونلغاز قد يراها مؤسسة موثوقة، بينما آخـر عـانى مـن تأخـر إصـلاح عطـل كهربائـي سـيرى أنهـا  
 (2024)عليوات،    غير كفؤة، رغم أن الحالتين تعتمدان على ظروف مختلفة تمامًا

ــرباء   ــة لمؤسســـة الكهـ ــتراتيجية المتعلقـــة بصـــورة المؤسسـ المطلـــب الثالـــث: الجوانـــب العمليـــة والإسـ
 سونلغاز والغاز  

 لمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز مراحل تكوين الصورة الذهنية 
ــورة   .1 ــانس الصـ يشـــير تجـــانس الصـــورة إلى توافـــق جميـــع عناصـــر الصـــورة المؤسســـية، بحيـــث تقـــدم  :  تجـ

 الفعلية للمؤسسة.  والسلوكياتالرسائل الإعلامية  مع  ىالمؤسسة تتماشانطباعًا موحدًا عن  
في تقـــديم خــدمات الطاقـــة وهـــو مـــا عـــزز    اســـتمرارهاوتتجســد تجـــانس الصـــورة في ســـونلغاز مــن خـــلال  

الفكــــرة لــــدى الجمهــــور بأنهــــا المصــــدر الوحيــــد للطاقــــة في الجزائــــر وطبــــع صــــورة موحــــدة بأن ســــونلغاز ليســــت  
فقط بل هي الركيـزة الأساسـية الـتي يعتمـدها عليهـا المـوطنين ومختلـف القطاعـات سـواء تعليميـة   طاقيةمؤسسة 

 بشكل مستمر وآمن   اقتصاديةأو صحية أو  
هــذا التجــانس جلــى يفــي وعودهــا للجمهــور وتنســيقها لرســائلها وتطبيقهــا علــى أرض الواقــع وهــو مــا  

الرســـائل،    اخـــتلاففي إزالـــة أي تشـــوي  الـــذي قـــد ينشـــأ عـــن    ويســـاهميُســـاعدها في كســـب ثقـــة الجمهـــور،  
 فعندما تكون الرسالة واضحة ومتسقة، يشعر الجمهور بالاطمئنان تجاه المؤسسة.

ــورة .2 ــتقطاب الصـ ــوم اســـتقطاب الصـــورة حـــول قـــدرة المؤسســـة علـــى كســـب  اسـ ــام  تمحـــور مفهـ   اهتمـ
ــ،   ــؤثرة، تلـ ــة ومـ ــة إيجابيـ ــورة ذهنيـ ــياغة صـ ــلال صـ ــتهدف مـــن خـ ــور المسـ ــاتهمالجمهـ وتواكـــب    احتياجـ

بالنســبة لمؤسســة سـونلغاز، يظهــر هــذا المفهــوم في تسـليط الضــوء علــى دورهــا الأساســي   .تطلعـاتهم
 كمزود موثوق للطاقة، مع التشديد على التزامها بمعايير الجودة، الاستدامة، وخدمة المجتمع.

ويتضــمن ذلــك التأكيــد علــى قــدرتها في ضــمان اســتمرارية التزويــد بالطاقــة، تطــوير خــدمات مبتكــرة،    
تعتمـد علـى  وهذا هو الدافع الذي جعل منها كمؤسسـة  والإسهام في تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية،  

 أدوات الاتصال المؤسسي والإعلامي، مثل الحملات الإعلانية، المواد التوعوية، والتفاعل عبر المنصات  
  إســتراتيجيةبنــاء شــراكات    عــنفضــلا    تعزيــز الثقــة وترســي  صــورة إيجابيــة لــدى الجمهــوربهــدف  الرقميــة  

ــابع   ــطة ذات طـــ ــاعيوتنفيـــــذ أنشـــ ــات    اجتمـــ ــة توقعـــ ــة لتلبيـــ ــؤولة ومكرّســـ ــة مســـ ــة وطنيـــ ــا كجهـــ ــز مكانتهـــ لتعزيـــ
 .المستهلكين وتجاوزها
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ثبــات صــورتها للجمهــور علــى أنهــا المــزود    دائمــا مــا تعمــل ســونلغاز للحفــاع علــى     بـــات الصـــورة .3
الرئيســي للطاقــة علــى مــر الــزمن، الأمــر الــذي رســ  هــذه الفكــرة للمســتهلك علــى أنهــا كمؤسســة  
تقــدم خــدمات طاقــة موثوقــة وتعمــل علــى رفــع الجــودة ومواكبــة التطــورات، هــذه الصــورة أصــبحت  

 في أذهن الجمهور كونها مؤسسة موثوقة للطاقة وهي صورة راسخة يصعب تغييرها بسهول.    ةثابت

ــاليبالمطلـــب الرابـــع  ــاء  : أسـ ــائل بنـ ــورةالووسـ ــاز صـ ــرباء والغـ ــة الكهـ ــة لمؤسسـ  الذهنيـ
 مؤسسة سونلغاز

لقد تم عرض مجموعة من الأساليب والوسائل التي تعتمـدها المؤسسـات لتكـوين صـورة مؤسسـة، وبعـد  
إجرائنــا المقابلــة مــع مجموعــة مــن العــاملين داخــل مؤسســة ســونلغاز أكــدت لنــا تصــريحات العــاملين أن مؤسســة  

 سونلغاز تعتمد على مجموعة من الأساليب الوسائل لتكوين صورة المؤسسة تتمثل في:
ــي في  :  أولا ــلوب الإعلامــ ــونلغازالأســ ــونلغاز و بشــــكل كبــــير علــــى وســــائل الإعــــلام    د تعتمــــ    ســ بســ

للتواصل مع جمهورها، حيث تستخدم منصات التواصل الاجتماعي مثل فيسبوك، حيـث خصصـت صـفحة  
عليها كل المستجدات المتعلقـة بالشـركة بمـا في ذلـك الإعـلانات،    رينش  متابعينألف  103على المنصة تضم 

المشاريع الجديدة، والمعلومات التوعوية حـول الخـدمات المقدمـة، كمـا تتـيح هـذه الصـفحة التفاعـل المباشـر مـع  
الجمهور مما يساعد في تحسين التواصل ومعرفة آرائهم واستفساراتهم، إضافة إلى تعزيـز الشـفافية والمصـداقية في  

 (  2025) سونلغاز،تقديم المعلومات.
وكــذلك تســتخدم ســونلغاز الويــب كوســيلة أساســية للتواصــل مــع عملائهــا وتقــديم خــدماتها بشــكل    

رقمي، حيث يوفر موقعها الإلكتروني الرسمي معلومات شـاملة حـول الشـركة وخـدماتها، بالإضـافة إلى إمكانيـة  
 الاطلاع على فواتير الكهرباء والغاز وتسديدها إلكترونيًا عبر بطاقات الدفع المختلفة

يتيح الموقع للعمـلاء تقـديم الشـكاوى والاستفسـارات بسـهولة إلى جانـب ذلـك، تتعـاون   (2025) سونلغاز،
، لنقــل المعلومـــات حــول مشـــاريعها وخــدماتها مـــن خـــلال  TVالنهـــار  مــع القنـــوات الإخباريــة وعلـــى رأســها  

 نشرات وتقارير خاصة تعزز مصداقيتها وتوسّع نطاق وصولها.
 والمجلات   الصحفثانيا: 
ــداء  "  ةمجل ـــ ــع  "ECHOSأصـ ــة الاتصـــال والعلاقـــات مـ ــة شـــهرية تصـــدرها مديريـ ــرة إخباريـ هـــي نشـ

، وتنشــر باللغتــين العربيــة والفرنســية، وتركــز محتوياتهــا علــى مختلــف  ســونلغاز القاب ــةالإعــلام التابعــة لمؤسســة  
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، بمــا في ذلــك مشــاريع إنشــاء محطــات كهربائيــة وغازيــة، والتطــورات التكنولوجيـــة،  ســـونلغاز القاب ـــةأنشــطة  
والتصــريحات الرسميــة لــ دارة العامــة، إضــافة إلى تســليط الضــوء علــى الخــدمات الاجتماعيــة المقدمــة للمــوظفين  
مثــل الحــوافز والتعويضــات، وتجــدر الإشــارة إلى أن جميــع المؤسســات الفرعيــة التابعــة لســونلغاز مملوكــة بالكامــل  

 للمجموعة.
الهـــاتف الجــوال مـــن الأســاليب الأساســـية الفعالــة الـــتي تعتمــدها مؤسســـة    يعتــبرالجـــوال  الهـــاتف  ثالثـــا:  

ســونلغاز مــن أجــل تكــوين صــورة المؤسســة حيــث تتــيح للمــواطنين الاتصــال بهــم مباشــرة عــبر خطــوط هاتفيــة  
مخصصة هذا النظام يسهل على المسـتهلكين الحصـول علـى معلومـات دقيقـة وسـريعة حـول خـدمات الشـركة،  

 مع سهولة الإبلاغ عن أي مشكلات قد تواجههم.
فعالة ففي حالة حدوث خلـل تقـني يمكـن للمسـتهلك    استجابةيساعد رقم الهاتف الجوال على تحقيق  

يطرة علــــى الموقــــف قبــــل أن يتفــــاقم، هــــذه   التواصــــل مــــع مؤسســــة ســــونلغاز بســــرعة عــــبر الهــــاتف الجــــوال للســــً
الســــريعة تعمــــل علــــى حــــل المشــــكلات بســــرعة ممــــا يقلــــل مــــن الأثــــر الســــل، علــــى الحيــــاة اليوميــــة    الاســــتجابة

للمستهلكين، كما يمكن من تحديد موقع ومكان الحدث ليسهل على فـرق الصـيانة اتخـاذ الإجـراءات اللازمـة  
بكفـــاءة والتخطـــيط بشـــكل أفضـــل لأزمـــات وهـــذا مـــا ذكـــرناه ســـابقا حـــول رقـــم المؤسســـة المخصـــص في حالـــة  

 (06  رقم    )الملحق حدوث خلل ما  

سونلغاز على الإعلانات التجاريـة والحمـلات الدعائيـة    د تعتم  (  الأسلوب الدعائي )الترو ي رابعا: 
لتعزيـز صــورتها الإيجابيــة لــدى الجمهـور، هــذا الأســلوب الترويجــي يهــدف إلى    إســتراتيجيتهاكجـزء أساســي مــن  

الوصول إلى شريحة واسعة من المجتمع عبر وسائل متعددة، مثل الإعـلانات التلفزيونيـة، والإنترنـت، واللوحـات  
ــن   ــزز مـ ــاة النـــاس ويعـ ــد المؤسســـة بارزاً في حيـ ــا يجعـــل تواجـ ــائل التواصـــل الاجتمـــاعي، ممـ الإعلانيـــة، وحـــتى وسـ

 صورتها العامة.

ــعة   ــة واسـ ــة وطنيـ ــركة حملـ ــونلغاز، أطلقـــت الشـ ــركة سـ ــه شـ ــذي تتبعـ ــدعائي الـ ــلوب الـ ــى الأسـ ــال علـ كمثـ
ــبلاد   ــة للـ ــوارد الطاقويـ ــى المـ ــة علـ ــاز، بهـــدف المحافظـ ــة والغـ ــة الكهربائيـ ــتهلاك الطاقـ ــيد اسـ ــول ترشـ للتحســـيس حـ
تستهدف هذه الحملة ترسي  ثقافة استهلاك الكهرباء والغاز بين المواطنين، وتوعيتهم بأهمية التصـرف الأمثـل  
في استخدام الطاقة لتخفيف قيمة فاتورة الاستهلاك والمساهمة في حماية الموارد الوطنيـة والمنـاا تتضـمن الحملـة  
نصـائح عمليـة، مثـل التدفئـة الصــحيحة والمـوفرة، وتعـديل درجـة الحــرارة الداخليـة، واسـتخدام منظمـات الحــرارة  

ــع الأ ــليم مـ ــل السـ ــة، والتعامـ ــة للبرمجـ ــلام  القابلـ ــائل إعـ ــة عـــبر وسـ ــذه الحملـ ذ هـ ــَّ ــرباء، تنُفـ ــتهلكة للكهـ ــزة المسـ جهـ
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متعــددة بمــا في ذلــك الإعــلانات التلفزيونيــة، والإنترنــت، واللوحــات الإعلانيــة، ووســائل التواصــل الاجتمــاعي،  
 (2025) النهار اونلاين ،  للوصول إلى شريحة واسعة من المجتمع وتعزيز صورة سونلغاز الإيجابية

ــ    المجتمـــــعالأســـــلوب الاجتمـــــاعي لســـــونلغاز في دعـــــم    خامســـــا: ســــونلغاز علــــى الأســــلوب    د تعتمــ
الاجتماعي لتعزيز علاقتها بالمجتمع، حيث تساهم في دعم الرياضة من خلال رعاية الفـرق الوطنيـة مثـل اتحـاد  

ــا   ــم المنتخـــب الـــوطني في كـــأس إفريقيـ ــبيبة القبائـــل، ودعـ ــر  2024شـ ــباق "دور الجزائـ ــيم سـ ، بالإضـــافة إلى تنظـ
تســاهم في التنميــة عــبر تقــديم    متســابق. كمــاالكــبرى" للــدراجات، الــذي يتضــمن جــوائز مثــل قمــيص أفضــل  

 دعم مالي لجمعيات خيرية، مثل تجهيز مراكز إعادة تأهيل المعاقين في ولاية بني عباس.
ــذلك   ــاكـ ــحي  اهتمامهـ ــب الصـ ــدعم في الجانـ ــة كـــورونا  بـ ــة خـــلال جائحـ ــا الطبيـ ــث وفـــرت طواقمهـ   حيـ

حمــلات التوعيــة الــتي ركــزت علــى مكافحــة ســرطان    إحيــاءبتخصــيص حمــلات التلقــيح ضــد الفــيروس، أيضــا  
الثدي خاصة في "الشـهر الـوردي"، بتنظـيم فحوصـات مجانيـة، وتوزيـع كتيبـات توعويـة، والمشـاركة في فعاليـات  
لدعم المصابات، هذه المبادرات ترس  مبدأ المواطنة وتعزز صورة سونلغاز كمؤسسة مسـؤولة اجتماعيـًا تسـعى  

 لخدمة المجتمع، وليس فقط لتحقيق الأرباح.
ــلوب    -6 ــاطفي:الأســ ســــونلغاز دائمــــا مــــا تركــــز علــــى تكــــوين رابطــــة عاطفيــــة بــــين الجمهــــور    في  العــ

بهــا،    ارتبــاطهموالمؤسســة، يــتم ذلــك مــن خــلال رســائل ومشــروعات تهــدف إلى تحريــك مشــاعر النــاس وتعزيــز  
ــت   ــال قامـ ــبيل المثـ ــى سـ ــع، علـ ــة والمجتمـ ــم البيئـ ــراد أو دعـ ــاة الأفـ ــونلغاز في تحســـين حيـ ــاريع سـ ــير مشـ ــإبراز تأثـ كـ

علـى مسـتوى    2021جويليـة    8مؤسسـة سـونلغاز في إطـار بـرنامج دعـم حركـة البحـث العلمـي يـوم الخمـيس  
والــذي تم مـن خلالــه تكــريم الطلبــة    2021.2020بتنظــيم حفــل اختتـام الســنة الجامعيــة    02جامعـة الجزائــر  

التعلـيم العـالي والبحـث العلمـي، أيضـا قــدم    أسـاتذةالى مصــف    الأسـاتذةالمتخـرجين المتفـوقين وترقيـة عـدد مـن  
حافلــــة مــــن نــــوع مرســــيدس لفائــــدة الاطفــــال    2021أفريــــل    12الــــرئيس العــــام لمجمــــع ســــونلغاز يــــوم الاثنــــين  

 والابتكار العلمي بولاية المسيلة  والتي تم منحها من قبل المجمع سونلغاز. ل بداعالمبتكرين للجمعية الولائية 
ــابعا: ــتباقي  سـ ــلوب الاسـ ــؤ      الأسـ ــى التنبـ ــة علـ ــى قـــدرة المؤسسـ ــلوب علـ ــذا النـــوع مـــن الأسـ ــاعد هـ يسـ

بالتحـــديات والمشـــاكل قبـــل وقوعهـــا، وهـــو مـــا يســـاعدها علـــى تقـــديم خـــدماتها بشـــكل أكثـــر سلاســـة ويعـــزز  
 (2024)حسينة،   صورتها كمؤسسة مبتكرة.

لمؤسســـة الكهـــرباء والغـــاز    العلاقـــات العامـــة في تحســـين صـــورة المؤسســـةالمطلـــب الخـــامس :دور  
 سونلغاز
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 .     العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الكهرباء والغاز   . مراحل اولا  

لبناء صورة الكهرباء والغاز  شير خلق الصورة إلى جهود المؤسسة  ي  :خلق الصورة  مرحلة  .1
إيجابية في أذهان الجمهور من خلال الحملات الإعلانية والتواصل المستمر الذي يساعد 

 على خلق صورة إيجابية تُساهم في بناء سمعة قوية وتعزيز الثقة بين المؤسسة وجمهورها. 
يتعلق بالمحافظة على إستمرارية الصورة الإيجابية وتعزيزها من : اوافظة على الصورة  مرحلة  .2

خلال الإجراءات المستمرة للحفاع على الولاء والثقة من الجمهور، مما يُساهم في إستدامة 
 . ة الكهرباء والغازنجاح المؤسس

تُشير استعادة الصورة إلى الإجراءات التي يجب اتخاذها لاستعادة   : استعادة الصورةمرحلة   .3
 لأزمة أو مشكلة. الكرباء والغاز   الصورة الإيجابية في حالة تعرض المؤسسة 

 زمات وتحسين صورة مؤسسة الكهرباء والغاز  العلاقات العامة في إدارة الأثانيا: دور 

الكهــرباء والغــاز بالبــويرة، خاصــة وســط التحــديات    العامــة بشــكل كبــير في مؤسســة    تســهم العلاقــات
القطــــاع، مثــــل انقطاعــــات الكهــــرباء والغــــاز المفاجئــــة والأعطــــال التقنيــــة وأعمــــال    والصــــعوبات الــــتي يواجههــــا

الصـيانة. تأتي هـذه الظـروف في ظـل الأزمـة الماليـة الناتجــة عـن تـراكم ديـون العمـلاء والإدارات. تتواصـل وحــدة  
ــانات صــــحفية وتنظــــيم لقــــاءات مــــع   ــائل الإعــــلام مــــن خــــلال إصــــدار بيـ ــات العامــــة باســــتمرار مــــع وسـ العلاقـ
مســؤولين مــن قســم الاتصــال والعلاقــات العامــة، والهــدف مــن ذلــك هــو رفــع مســتوى الــوعي وطمأنــة الــزبائن  
حــول اســتمرارية الخدمــة، وكــذلك تنظــيم حمــلات توعيــة بشــأن ســداد الــديون وتقــديم الحلــول الممكنــة للــزبائن،  

ــور. ــام الجمهـــ ــة أمـــ ــة المؤسســـ ــين    بهـــــدف تحســـــين صـــــورة وسمعـــ ــة في تحســـ ــات العامـــ ــن يوســـــف، دور العلاقـــ )بـــ
 (2025صورةالمؤسسة الكهرباء والغاز،  
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 :خلاصة

يتبين أن مؤسسة سونلغاز تعد نموذجاً معبّرا عن أهمية الاتصال في تسيير المؤسسات الكبرى، نظرا لحجمها 
ودورها الحيوي في الاقتصاد الوطني، وما تواجهه من تحديات تشغيلية واتصالية مرتبطة بطبيعة نشاطها في 
العام  بفهم الإطار  التنظيمي يسمح  الكهرباء والغاز. فالتعرف على نشأة الشركة وأهدافها وهيكلها  مجالي 

 .الذي تُمارس فيه وظائفها الاتصالية، وكيفية توظيفها لتحقيق الانسجام الداخلي والاستقرار المؤسسي

وتوحيد  الرؤية  وضوح  ضمان  إلى  تهدف  فعالة  تنظيمية  سونلغاز كأداة  في  الاتصالية  الاستراتيجية  وتبرز 
الخطاب الاتصالي بين مختلف المستويات الإدارية، بما يحقق التواصل الفعّال مع العمال والجمهور على حد 
سواء. كما تمثل مبادئ هذه الاستراتيجية ومراحل إعدادها أساساً لتوجيه العمل الاتصالي وفق منهج علمي 

 .يضمن التناسق بين الأهداف الاتصالية والغايات العامة للمؤسسة

أما الاتصال الداخلي فيشكل محوراً رئيسياً في إدارة الموارد البشرية، من خلال تيسير تدفق المعلومات وتحفيز 
روح الانتماء والعمل الجماعي، في حين يؤدي الاتصال الخارجي دوراً تكاملياً في تعزيز العلاقات مع الزبائن 

 .والشركاء والمؤسسات الرسمية، وتثبيت مكانة سونلغاز ضمن محيطها الاقتصادي والاجتماعي

في نشاطها الاتصالي، حيث تسعى سونلغاز   استراتيجيا  بعداكما أن إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة تمثل  
الوسائل  مختلف  توظيف  عبر  الاجتماعية،  والمسؤولية  والشفافية  الثقة  على  قائمة  إيجابية  صورة  بناء  إلى 

 .الاتصالية وتقنيات العلاقات العامة التي تساهم في تحسين تمثّل الجمهور لأنشطتها وخدماتها

إدارة  على  وقدرتها  سونلغاز  نجاح  في  محورياً  عنصراً  يشكل  وأبعاده  أنواعه  بمختلف  الاتصال  فإن  وعليه، 
 .امستمر   أزماتها وتحقيق استمراريتها في بيئة ديناميكية تتطلب تواصلاً فعالًا وتكاملاً مؤسسيا 
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  نموذجا
 
المبحث الأول: اليات تسيير الأزمات داخل مؤسسة   ➢

 سونلغاز 
 ادارة الازمة في مؤسسة الكهرباء والغاز  المبحث الثاني: ➢

: : ممارسات اتصال الأزمات في مؤسسة الثالمبحث الث ➢
 سونلغاز 

: دراسة حالة: أزمة الديون في مؤسسة رابع المبحث ال ➢
 2024-2020خلال الفترة البويرة سونلغاز 
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 سونلغازالكهرباء والغاز اليات تسيير الأزمات داخل مؤسسة  المبحث الأول:

 في مؤسسة الكهرباء والغاز  سونلغاز   ومراحلها   المطلب الأول: مفهوم الأزمة
 واسباب وقوعها الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغازأولا: تعريف 

حــدث غــير متوقــع يــؤدي إلى تهديــدات أو تحــديات كبــيرة لنظــام العمــل الــذي    :هــيالأزمـــة   .1
يــؤدي لتعطــل ســير العمــل المعتــاد في المؤسســة، في ســونلغاز قــد تظهــر الأزمــات بســبب عــدة  
عوامــل، مثــل انقطــاع الكهــرباء أو الغــاز، أو حــوادث تــؤثر علــى ســلامة المــواطنين، أو نقــص  
المـــوارد، هـــذه الأزمـــات تفـــرض ضـــغوطاً علـــى المؤسســـة للاســـتجابة الســـريعة لحمايـــة مصـــالحها  

 ومصالح عملائها.
  مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغازالظروف المهيئة لحدوث الأزمة في .2
هــــذه الظــــروف    زمعينــــة أبــــر حــــدوث الأزمــــة في مؤسســــة ســــونلغاز إذا تــــوفرت ظــــروف    احتمــــاليــــزداد  
 العوامل التالية:
 في تلك العوامل التي تكون داخل قطاع سونلغاز فيما يلي: داخلية: وتتمثلعوامل   .1
حـدوث    احتماليـةضـعف الرقابـة هـو أحـد العوامـل الأساسـية الـتي تسـاهم في زيادة  ضعف الرقابــة:  -

الأزمـــات داخـــل مؤسســـة مثـــل ســـونلغاز، عنـــدما تكـــون أنظمـــة الرقابـــة غـــير فعالـــة أو غـــير كافيـــة، يصـــبح مـــن  
ــاء أو المخـــاطر الـــتي قـــد تتطـــور إلى أزمـــات كـــبرى فمـــثلاً، في قطـــاع   الصـــعب علـــى المؤسســـة اكتشـــاف الأخطـ
حساس مثل الطاقة يعتمد استقرار العمليـات وسـلامتها علـى متابعـة دقيقـة وصـارمة للأنظمـة والمعـدات سـواء  

 كان ذلك في محطات التوليد أو شبكات التوزيع.
ففي حالة غياب أو ضـعف الرقابـة يـؤدي إلى تـراكم المشـكلات الصـغيرة الـتي قـد لا تكـون واضـحة أو  
مهمة في البداية مثل الأعطال البسيطة أو مشاكل الصيانة لكنها قـد تتفـاقم بمـرور الوقـت دون رقابـة صـارمة،  

ــا يـــؤدففـــي حالـــة تم تجاهـــل هـــذه المشـــكلات أو تأجيـــل   إلى التطـــور لأعطـــال كبـــيرة أو انقطاعـــات في    يحلهـ
غيــاب الرقابـة يحــدّ مــن القــدرة علـى الكشــف المبكــر عــن    المســتهلكين كــذلكالطاقـة تــؤثر بشــكل مباشــر علـى  

والــتي أصــبحت تهديـــدًا    التهديــدات الأمنيــة ســواء كانــت تتعلــق بالســلامة التشــغيلية أو الهجمــات الســيبرانية  
 حقيقيًا لمؤسسات الطاقة الحديثة.
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لذا تعد الرقابة الفعالة أنها ليست مجرد متابعة روتينية بـل هـي نظـام وقـائي يتـيح للمؤسسـة تتبـع وتقيـيم  
المؤسسـة    اسـتقرارأدائها بشكل مستمر، ويساعد في تحديد المخاطر المحتملة قبل أن تتصاعد إلى أزمات تهدد  

 (2025)هدنة،   الأزمات. احتماليةوسمعتها وكلما كان هنا ضعف في النظام الرقابي تزيد من 
تكـــون أســـباب  نهـــا  هدنـــة خليـــل النـــاطق الرسمـــي لمؤسســـة أحســـب الســـيد  عوامـــل خارجيـــة : .2

ــاز أ ــة الكهـــرباء والغـ ــة عـــن إدارة المؤسسـ ــتي تتمثــــل في  خارجـ ــا والـ ــعب التنبـــؤ بهـ ي تكــــون صـ
 و زلازلأ  لى فيضاناتغزيرة تؤدي إمطار  كوارث الطبيعية من هبوب رياح أو أال

 مؤسسة الكهرباء والغاز  سونلغاز : مراحل تطور الأزمة فيثانيا 
 تمر عادة بخمس مراحل رئيسية توضح كيفية تطورها وتأثيرها:

الشــكاوى أو    ارتفــاع  تبــدأ الأزمــة عنــدما تظهــر علامــات الإنــذار الأولى، تتجلــى في  مــيلاد الأزمــة:-1
ظهور مشاكل تقنية وهي في الحقيقة عبارة عن مؤشـرات ضـعيفة في هـذه، ولكنهـا تـدل علـى احتماليـة وجـود  

حالــة ملاحظــة انخفــاض في جــودة الخدمــة أو أعطــال متكــررة قــد تشــير إلى أزمــة قادمــة في    قادمــة ففــيمشــكلة  
 خدمات الكهرباء.

تـــزداد التهديـــدات وتتفـــاقم المشـــكلة، حيـــث تبـــدأ الآثار الســـلبية في الظهـــور بشـــكل    نمـــو الأزمـــة:  -2
أكثـــر وضـــوحًا، في هـــذه المرحلـــة، قـــد تـــؤدي الأعطـــال المتكـــررة إلى زيادة اســـتياء العمـــلاء وانتشـــار القلـــق بـــين  

 الموظفين، ما يجعل الأزمة تتصاعد بسرعة.
ا  ن ـــج الأزمـــة  -3 : تصـــل الأزمـــة إلى ذروتهـــا، حيـــث تصـــبح تأثيراتهـــا كبـــيرة وتســـتدعي تـــدخلًا حاسمـــً

معهـا  وعاجلًا، هذه هي المرحلـة الحرجـة، والـذي يجـب علـى المؤسسـة اتخـاذ قـرارات فعالـة وسـريعة للتعامـل مـع  
شــامل في التيــار الكهربائــي أو حــدوث خلــل كبــير في شــبكة الغــاز، يتطلــب تعبئــة    انقطــاع  حالــة حــدوث  يففــ

 فرق الصيانة والتواصل مع الجمهور.
: بعــد اتخــاذ التــدابير اللازمــة تبــدأ الأزمــة بالتراجــع وتظهــر علامــات الســيطرة عليهــا  انحســار الأزمــة.  4

مــن خـــلال إصـــلاح الأعطــال الأساســـية، حيـــث يســـعى فريــق المؤسســـة علـــى اســـتعادة الثقــة مـــن خـــلال حـــل  
 المشكلات وتوضيح الإجراءات المتخذة.

تعــود الأمــور إلى طبيعتهــا بعــد الســيطرة الكاملــة علــى الأزمــة. يــتم في هــذه المرحلــة    اختفــاء الأزمــة:.  5
ــيم الأزمــــة وتحليــــل أســــبابها لضــــمان عــــدم تكرارهــــا قــــد تبــــدأ ســــونلغاز في هــــذه المرحلــــة  جــــراءات لتعزيــــز    ،تقيـ

 جاهزيتها للأزمات المستقبلية، مثل تحسين البنية التحتية وتطوير خطط استجابة أسرع.
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 في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز الأزمات وخصائصأنواع : المطلب الثاني  
 سونلغاز لأزمات في مؤسسة الكهرباء والغازأولا:  أنواع ا

النـــاطق    ســـبق وأن عرضـــنا أنـــواع الأزمـــات في الإطـــار النظـــري، ومـــن خـــلال المقابلـــة الـــتي أجريناهـــا مـــع 
تبـــين لنـــا أن الأزمـــات الـــتي تعرضـــت لهـــا مؤسســـة ســـونلغاز تنتمـــي إلى فئـــات  علـــى ذلـــك  الرسمـــي هدنـــة خليـــل  

 متنوعة، وقد قمنا بتصنيفها على النحو التالي:
ــان  -1 : هـــي تلـــك الـــتي تنشـــأ نتيجـــة لأفعـــال أو قـــرارات بشـــرية  الأزمـــات الـــتي تحـــدث بفعـــل الإنسـ

فنيـــة    بســـبب أخطـــاءخاطئــة تـــؤدي إلى مشـــكلات كبـــيرة في المؤسســة، وقـــد واجهـــت ســـونلغاز مـــن قبــل أزمـــة  
والمعـدات معرضـة    ،فيـه معـدات  والغـازنتيجة أعطال في المعدات بسـبب سـوء الصـيانة فعمليـة توزيـع الكهـرباء  

وهـذا لا    المـواطنتمويـل    والحـرص علـىدمـة وتحسـينها  بهـدف ضـمان الخللتلف ولهذا تكون صـيانة مبرمجـة دوريا  
 بالصيانة.  إلايكون 

ــات أو   ــة غــــير مدروســــة، مثــــل تغيــــيرات في السياســ ــرارات إداريــ ــأ الأزمــــات مــــن قــ ــا يمكــــن أن تنشــ كمــ
اســتراتيجيات العمــل الــتي لا تأخــذ في الاعتبــار تأثيراتهــا المحتملــة علــى العمليــات اليوميــة، مــا يــؤدي إلى تعطيــل  

 الخدمة أو تدهور في الأداء.
ــل الطبيعـــة:    -2 وهـــي تلـــك الأزمـــات الناتجـــة عـــن الكـــوارث الطبيعيـــة، و  الأزمـــات الـــتي تحـــدث بفعـ

تعرضــــت لأزمــــات ناتجــــة عــــن كــــوارث طبيعيــــة، وهــــو أمــــر شــــائع في العديــــد مــــن    جزائريــــةســــونلغاز كمؤسســــة  
تــؤدي الظــروف المناخيــة القاســية    فأحيــاناالشــركات الــتي تعتمــد علــى شــبكات توزيــع الطاقــة والمرافــق الحيويــة،  

مثل الأمطار الغزيرة، الثلوج، أو الرياح القوية إلى أضرار في البنية التحتية للطاقة ممـا يتسـبب في انقطـاع التيـار  
رياح قويــة وزوابــع رمليــة في المنــاطق الــوطن خاصــة    2022الكهربائــي أو تضــرر شــبكات الغــاز، مــثلا في عــام  

  2021جــوان    16حــدوث عاصــفة رمليــة في ولايــة بشــار والنعامــة في    ،كــذلكتيــزي وزوا وبــومرداس البــويرة  
تســـببت في حـــدوث أضـــرار علـــى مســـتوى إحـــدى نقـــاط شـــبكات التوزيـــع في المنطقـــة وهـــو المشـــكل الـــذي تم  

شغال التابعـة لمجمـع  التصدي له في ظرف قياسي من قبل فريق تدخل شركات نقل وتوزيع الكهرباء وشركة الأ
 سونلغاز.

أدى إلى أضــرار جســيمة ســجلتها ســونلغاز علــى  2021أوت    14إلى    9أيضــا حرائــق تيــزي وزوا مــن  
كلـم مـن الشـبكة الكهربائيـة،  1625مركز تحويل و  1623مستوى الشبكات ومنشوت الشركة والتي مست  

هامـــة فيمـــا يتعلـــق بالتزويـــد بالكهـــرباء والغـــاز نتيجـــة الأضـــرار    انقطاعـــات وتذبـــذباتكمـــا ســـجلت ســـونلغاز  
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  68  الذبــذباتونتيجــة الانقطــاع المقصــود الــذي تم مباشــرته ضــمن مخطــط العمــل المعتمــد وقــد مســت تلــك  
 (2025)هدنة،    بلدية في تيزي وزوا. 35بلدية منها 

   ا:  أزمة مفتعلة، وأزمة نتلقاه .3
الـذي لم يكـن    لطـرف العامـهـذا النـوع مـن الأزمـات يكـون الخطـأ نابـع مـن   في المفتعلة:الازمات  .1

ية مــا ســواء  ضــأو ق  ةقيامــه بمهمــغــير لائــق أثنــاء    ليكــون التعامــعلــى درايــة بطريقــة التعامــل مــع الزبــون، وقــد  
كانت تجارية أو تقنية، فالمؤسسة تفرض على العامـل لـبس قبعـة تمثـل المؤسسـة في كـل تصـرفاته وأعمالـه وهـذا  

علـى أكمـل وجـه، وفي حالـة مـا    ةتقـديم خدمـلما على الزبون من حق في تلقي الخدمات، ومن واجب العامـل  
 أو غير لائق يمكن أن تحدث أزمة.  بدر عنه سلوك عدائي

بســبب انقطــاع الكهــرباء والتعــدي علــى شــبكة، أيضــا الظــروف الطبيعيــة    وتكــون   الأزمــة المتلقــاة:.  2
الغـــابات    الصــحراء؛ حرائـــق؛ رياح رمليـــة في  ببـــومرداسالــتي تعيشـــها الجزائـــر مثــل فيضـــانات باب الـــواد؛ زلــزال  

ــة تفتعـــل.الأ ــة تجعـــل مـــن الأزمـ ــذه الظـــروف المناخيـ ــزي وزوا كـــل هـ ــرية في تيـــزي وزوا؛ ثلـــوج ســـطيف وتيـ   خضـ
 (2024)عليوات،  

 إلى:  وتنقسمالوقن حسب  .4
ــة.1   انقطاعــــات: تحتــــاج لتــــدخل ســــريع في الجزائــــر وخاصــــة في العاصــــمة، ففــــي حالــــة حــــدوث  طارئــ

الكهــرباء بشــكل مفــاجل حــتى في غيــاب عوامــل الطقــس القاســية مثــل الــرياح أو الأمطــار...إلخ، يعــود الخلــل  
تعــاني مــن ضــغط    تواجههــا، فســونلغازإلى أســباب تتعلــق بالبنيــة التحتيــة للشــبكة الكهربائيــة والتحــديات الــتي  

ا للنمــو الاقتصــادي والاجتمــاعي    اســتهلاكالأحمــال الزائــدة إذ يتغــير   تقــوم الدولــة    والزراعــي حيــثالطاقــة وفقــً
ــنطينة،   ــة بوينـــان ودراع الـــري  بعنابـــة، ومنجلـــي بقسـ الجزائريـــة بتوزيـــع الســـكنات شـــهريا، كمـــا حـــدث في محطـ

 وزبانة في وهران، كل هذه المشاريع تحتاج إلى تمويل بالطاقة الكهربائية، مما يزيد من الطلب على الطاقة.
ا هنـــاك المشـــاريع الاقتصــادية والمنـــاطق الصـــناعية ومنـــاطق النشــاطات الزراعيـــة، حيـــث وصـــلت في   أيضــً

مستثمرة فلاحية تحتـوي علـى أنظمـة ري ومحركـات، لـذلك، يتزايـد عـدد الـزبائن بشـكل   67إلى  2024عام 
   ملايين. 8مليونًا وزبائن الغاز   12مستمر كل عام حيث يبلغ عدد زبائن الكهرباء  

التيـار الكهربائـي    انقطاعـاتالبنيـة التحتيـة أحـد أبـرز الأسـباب الـتي تسـبب   د تعـ التحتيــة:حالة البنيــة 
بشكل متكرر وهـذا بسـبب قـدم البنيـة التحتيـة الكهربائيـة وهـو مـا يـؤدي مـع مـرور الوقـت إلى  كلهـا وتلفهـا  
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إجــراء صــيانة دوريــة وتحــديث للمعــدات القديمــة الأمــر الــذي يعُــزز مــن    وعــدمخاصــة في حالــة غيــاب الرقابــة  
 (2025)هدنة،  تفاقم الأزمة، حيث تصبح المحولات والدوائر الكهربائية أقل كفاءة وأكثر عرضة للأعطال.

فــوريا، مثـــل    في بعــض الأحيــان تكتشــف فـــرق الصــيانة مشــكلات تتطلــب تــدخلا  الصـــيانة الطارئـــة:
  وإجــراءالأعطــال في المحــولات أو الكــابلات الأمــر الــذي يــدفع بفريــق الصــيانة لتوجــه مباشــرة لمكــان المشــكلة  

 صيانة مفاجئة دون إشعار مسبق لتفادي مخاطر أكبر.
يـــؤدي التعـــدي علـــى الشـــبكة أو القيـــام بأعمـــال غـــير مرخصـــة    التخريـــب أو التعـــدي علـــى الشـــبكة:

فقــد تتســبب ســرقة المعــدات أو التخريــب أثنــاء    ،بالقــرب مــن خطــوط الكهــرباء إلى حــدوث أعطــال مفاجئــة
مـا يشـكل خطـراً علـى المـواطنين، مثـل    ووالغـاز وهـعمليات الحفر لأضرار كبيرة، مثل تدمير خطوط الكهـرباء  

الـــذي أدى إلى ســـرقة    2وبضـــبط في حـــي واد الـــذهب    2022مـــارس    11الحـــادث الـــذي وقـــع في عنابـــة في  
ــية    التوصـــيلاتمعـــدات ربـــط   ــة  النحاسـ ــز الخدمـ ــابق الأول  والـــتي كانـــت حيـ ــاز إلى    أدى إلىفي الطـ تســـرب الغـ

وهـــو مــا خلـــف حالـــة وفــاة لطفـــل وإصــابة ثمانيـــة أشـــخاص    العمــارة  انفجـــارالطوابــق الأخـــرى، ممــا تســـبب في  
 (2025بجروح متفاوتة إلى جانب الأضرار المادية الكبيرة من انهيار العمار وتدمير سيارتين. ) سونلغاز،

هي حالة من الاضطراب أو الخلل الذي يسـتمر لفـترة طويلـة دون حلـول جذريـة  الأزمة المستمرة: .2
 مما يجعله يتفاقم بمرور الوقت بسبب مشكلات هيكلية أو نظامية.

ــع   ومؤسســـة ســـونلغاز تعـــاني مـــن أزمـــات مســـتمرة تتمثـــل أبرزهـــا في الانقطاعـــات الكهربائيـــة والـــتي تضـ
ا   المجتمــع والمؤسســات أمــام حالــة غــير مســتقرة تفــرض تحــديات اقتصــادية ونفســية، وتجعــل الوضــع اليــومي مرهقــً

 .للعديد من الأفراد وتؤثر على جميع جوانب الحياة
ا غــير مســبوق في درجــات  2024ففــي صــيف   الــذي أدى إلى    رالحــرارة الأمــ، شــهدت الجزائــر ارتفاعــً

ميغــاواط، وهــو رقــم    19زيادة اســتهلاك الكهــرباء إلى مســتويات قياســية حيــث تجــاوز الطلــب علــى الكهــرباء  
قياســي في تاريــ  الــبلاد، علـــى الــرغم مــن تأكيــدات المســـؤولين في شــركة ســونلغاز بأن الاســتثمارات الجديـــدة  

أن بعــض المنــاطق، مثــل ولايــتي تيبــازة والجزائــر العاصــمة،    الصــيف إلاستضــمن تموينــًا جيــدًا بالكهــرباء خــلال  
ــات   ــبب الاســـتخدام المكثـــف للمكيفـ ــبكة بسـ ــى الشـ ــير علـ ــغط الكبـ ــة الضـ ــررة نتيجـ ــات متكـ ــهدت انقطاعـ شـ

التجاريــة لخســائر بســبب تلــف    الهوائيــة والــتي أثــرت ســلبًا علــى الأنشــطة الاقتصــادية حيــث تعرضــت المحــلات
الســلع نتيجــة تعطــل أجهــزة التبريــد، كمــا أدى الانقطــاع المســتمر إلى تعطيــل ضــ  الميــاه في بعــض المنــاطق ممــا  

التعبـير عـن اسـتيائهم وتقـديم شـكاوى    المواطنـون أجبر السـكان علـى شـراء الميـاه بأسـعار مرتفعـة، وهـو مـا دفـع  
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 للمؤسســة بعــدم المبــالاة وهــو مــا شــكل ضــغط علــى المؤسســة.  اتهــامهمعلــى وســائل التواصــل الاجتمــاعي مــع  

 (2024)ف.ع، 

للمؤسســة هــي عبــارة عــن أزمــة مســتمرة أكــدت أن    رســالةالمتكــررة وتوجيــه المــواطن    الانقطاعــاتهــذه  
المشكلة ليست مجرد خلل مؤقت، بل تعكس ضعف البنية التحتيـة الكهربائيـة والحاجـة إلى اسـتثمارات جـادة  

 في قطاع الطاقة.
الســطحية هــي حالــة اضــطراب مؤقتــة تــؤثر علــى ســير العمليــات اليوميــة    ةالأزمــ  الســطحية:الأزمــة    .3

دون أن تــترك آثاراً طويلــة الأمــد علــى أداء المؤسســة أو سمعتهــا وغالبــًا مــا يكــون الســبب في ظهــور هــذا النــوع  
من الأزمات ناتج عن مشكلات تقنية بسيطة وتحل بسرعة، ف مؤسسـة سـونلغاز تتعـرض لأعطـال كهربائيـة  

لمشـاكل تقنيـة بسـيطة، مثـل تعطـل أحـد المحـولات أو حـدوث    ةالعاصـمة نتيجـمفاجئة في بعض أحياء الجزائـر 
خلل مؤقت في شبكة التوزيع الأمر الذي يدفع المؤسسـة للتوجـه مباشـرة نحـو المكـان و إصـلاح العطـل خـلال  
ساعات قليلة بواسطة فـرق الصـيانة، ممـا يسـمح باسـتعادة الخدمـة دون تأثـير دائـم علـى ثقـة المـواطنين أو علـى  

 استراتيجية المؤسسة.
يــؤثر بشــكل كبــير وطويــل الأمــد علــى المؤسســة،    اضــطرابالعميقــة هــي    ةالأزمــ  العميقـــة:الأزمـــة    .4

ــذه الأزمـــات إصـــلاحات   ــا تتطلـــب هـ ا مـ ــً ــات والســـمعة، غالبـ ــا لتشـــمل الأداء المـــالي والعمليـ حيـــث تمتـــد آثارهـ
جذرية واستثمارات كبيرة لإعادة استقرار الوضع مثل الأزمـة الـتي خلفتهـا حرائـق الغـابات أثـرت علـى خطـوط  

إلى توقــف طويــل الأمــد ل مــدادات الكهربائيــة في منــاطق متعــددة ممــا    مــر الــذي أدىالأ  النقــل عاليــة الجهــد،
 إصلاحات شاملة وتحديثات في البنية التحتية. استدعى يخلق اضطرابات اقتصادية كبيرة وبالتالي

الأزمـــة المعقـــدة هـــي حالـــة اضـــطراب تتـــداخل فيهـــا عوامـــل اقتصـــادية واجتماعيـــة    الأزمـــة المعقـــدة:  .5
وسياسية متعددة، مما يجعل حلها أمـراً يتطلـب تنسـيقًا واسـعًا بـين عـدة جهـات وتخطيطًـا طويـل الأمـد وتكـون  
تأثيراتهــا ممتــدة ومتعــددة الأبعــاد، مثــال التحــديات الماليــة الــتي واجهــت قطــاع ســونلغاز الأمــر الــذي دفعهــا إلى  
اتخــاذ قــرار  عــادة هيكلــة القطــاع، ممــا تســبب في إلغــاء عــدد مــن الشــركات التابعــة وتســريح عــدد مــن العمــال  

  رالـــوطني وأثاآثارهـــا لتشـــمل الاقتصـــاد    امتـــد هـــذه الأزمـــة المعقـــدة لم تـــؤثر فقـــط علـــى عمليـــات ســـونلغاز، بـــل  
 احتجاجات عمالية و ضغوطاً سياسية.
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ــدة اســــتمرارها    تالأزمــــا  الزمنيــــة  المــــدة  حســــب   .5 ــاءً علــــى مـ ــن تصــــنيفها بنـ ــونلغاز يمكـ في سـ
وتأثيرهــا علــى العمليــات، وهــذا يشــمل أزمــات قصــيرة، متوســطة، وطويلــة الأمــد. هنــا شــرح  

 لكل نوع مع أمثلة توضحها:
: هــي الأزمــات الــتي تســتمر لفــترة قصــيرة ويمكــن حلهــا بســرعة وهــذا النــوع مــن  الأزمــات القصــيرة  -أ

الأزمــــات تكــــون غــــير متوقعــــة لكنهــــا ذات تأثــــير محــــدود وســــهل المعالجــــة، وهــــذا النــــوع يتشــــابه مــــع الأزمــــات  
الســطحية نظــرا لقــدرة حلهــا بشــكل ســريع ففــي حالــة حــدوث عطــب مــا عــن حــيوّ أو منطقــة صــغيرة بســبب  

لمعالجــة المشــكلة وحلهــا غالبــًا مــا يكــون خــلال بضــع    وبســرعةالفــرق الفنيــة مباشــرة    لبســيط تتــدخعطــل فــني  
 ساعات فقط.
هــي الأزمــات الــتي تســتمر لبضــعة أيام أو أســابيع، ويكــون لهــا تأثــير أوســع    الأزمــات المتوســطة:  -ب

حيــث واجهــت قــرى بلديــة مشــدالة    2018في    ثمـا حــد نسـبيًا يتطلــب مزيــدًا مــن الجهــود لإصــلاحها وهــذا  
قــة في الظــلام ومــس هــذا العطــل كــل مــن قريــة  طيــوم وهــو مــا أغــرق المن  15الكهــرباء دام لمــدة    انقطــاعمشــكل  

سـونلغاز في قطـع التيـار نظـرا    اضـطرت  د فق  بني يخلف واد البار أولاد براهم رافور أمشدالة قرية بوكلان وغيرها
لأن البلدية قامت بربط خطوط الانارة العمومية مباشرة على الخط العام لسـونلغاز دون عـداد يحسـب الطاقـة  

الأمر الـذي سـبب مشـاق كبـيرة للمـواطنين والتجـار وضـغط علـى المؤسسـة لمعالجـة العطـل في وقـت   المستهلكة
 (2024أقل. )عكوش،  

هي الأزمات التي قد تسـتمر لعـدة أشـهر وتـترك آثاراً طويلـة الأمـد علـى البنيـة   الأزمات الطويلة: -ج
التحتية والخدمات مثل أزمة الديون الـتي تعرضـت لهـا سـونلغاز فهـي أحـد الأزمـات الـتي لهـا تأثـير طويـل الأمـد  

مليـار دينـار جزائـري وبحلـول    60حوالي    مسددةحيث بلغت الديون الغير   2019تعرضت لها سونلغاز عام 
 .  19كانت أزمة كوفيد   ذلك جزئيامليار دينار جزائري، والسبب في   214إلى   ارتفعت  2021

 تصنف إلى داخلية أو خارجية     حسب المصدر .6
هــذه الأزمــات تنشــأ مــن عوامــل داخليــة في المؤسســة، أي بســبب مشــكلات  الأزمــات الداخليــة:    .1

ــبب   ــاكل بسـ ــاك مشـ ــون هنـ ــان تكـ ــة، ففـــي بعـــض الأحيـ ــرارات الإداريـ ــة أو القـ أو قصـــور في العمليـــات الداخليـ
 قصور في الصيانة الأمر الذي يتسبب في خلل مؤقت في العمليات
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تأتي هـذه الأزمـات مـن عوامـل خارجـة عـن سـيطرة المؤسسـة، وتتـأثر بمتغـيرات   الأزمات الخارجيــة: .2
خارجية مثل تغييرات في القـوانين أو تشـريعات جديـدة تتعلـق بالطاقـة، أو تقلبـات السـوق الـتي قـد تـؤثر علـى  
تــوفر المــوارد اللازمــة أو تكلفتهــا. علــى ســبيل المثــال، إذا صــدر قــانون جديــد يلــزم ســونلغاز بتطبيــق إجــراءات  
إضــافية للأمــان، قــد يتطلــب ذلــك تعــديلًا في العمليــات وتخصــيص مــوارد إضــافية. أزمــات أخــرى قــد تكــون  
مرتبطــة بتقلبـــات الســوق العالميـــة في أســـعار الغــاز أو الكهـــرباء، ممـــا يــؤثر علـــى خطـــط الشــركة ويجعلهـــا تواجـــه  

 تحديات في الحفاع على الأسعار أو توفير الموارد.
 تصنف إلى صنفين مادية ومعنويةالنوع  حسب  .7

هذه الأزمات تؤثر مباشرةً على الأصـول أو المـوارد الخاصـة بالمؤسسـة. في حالـة    الأزمات المادية: .1  
سونلغاز، قد يشمل هـذا تعـرض المنشـوت للتلـف بسـبب حريـق أو حـادث، أو فقـدان معـدات ضـرورية لنقـل  

يمكـن أن تـؤدي الأزمـات الماديـة إلى توقـف مؤقـت في تقـديم الخدمـة وتطلـب مـن المؤسســة    ،الغـاز أو الكهـرباء
ــا يـــؤثر مباشـــرةً علـــى المـــوارد   ــا، مـ ــادة الأمـــور إلى طبيعتهـ ــافية لإصـــلاح الأضـــرار وإعـ تخصـــيص مـــوارد ماليـــة إضـ

 الاقتصادية للشركة.
: هي الأزمات التي تؤثر على سمعة المؤسسة وصـورتها العامـة. علـى سـبيل المثـال،  الأزمات المعنوية .2

إذا تعرضت سونلغاز لانتقادات شديدة من الإعلام أو المجتمع بسبب انقطاع طويل في التيـار الكهربائـي، أو  
نتيجــة لقصـــور في خدمـــة العمـــلاء، فــإن هـــذه الأزمـــة تـــؤثر علـــى ثقــة الجمهـــور في المؤسســـة. الأزمـــات المعنويـــة  
تتطلب استراتيجيات استجابة تهدف إلى استعادة ثقة العملاء، مثل تحسين جـودة الخدمـة أو تعزيـز الاتصـال  

 (2025)سادات ح.،  الإيجابي مع الجمهور، نظراً لأن سمعة الشركة تعد من أهم أصولها غير الملموسة.
  مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز: خصائص الأزمة فيثانيا  

 تتسم بخصائص محددة تميزها وتحدد كيفية التعامل معها:
: الأزمـات تتطلـب اسـتجابة سـريعة وفوريـة لتجنـب تفـاقم الضـرر. علـى سـبيل المثـال، في حالـة  السرعة .1

انقطاع واسع في التيار الكهربائي خلال فصل الصيف، يجب علـى المؤسسـة التحـرك بسـرعة لإصـلاح  
المشكلة، لأن التأخير قد يؤدي إلى تذمر واسع بين العملاء، بالإضافة إلى تأثـيرات اقتصـادية وصـحية  

 نتيجة ارتفاع درجات الحرارة.
: أحيــانا تتعــرض ســونلغاز لأزمــات تكــون متعــددة الأبعــاد، ولحلهــا يتطلــب ذلــك التعــاون بــين  التعقيــد .2

فــرق متعــددة داخــل المؤسســة وخارجهــا ففــي حالــة حــدوث تســرب غــاز في منطقــة ســكنية، يجــب أن  
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ــمان ســـلامة   ــلطات المحليـــة لضـ ــع السـ ــة والتواصـــل مـ ــرق الســـلامة العامـ ــرق فنيـــة إلى جانـــب فـ تتـــدخل فـ
 السكان من أجل ضمان حل هذه الأزمة

غالبًا ما تسبب الأزمات التي تقـع فيهـا سـونلغاز لحـدوث خسـائر تكـون ماديـة )مثـل تكلفـة   الخسائر: .3
ــالات   ــرية )مثـــل حـ ــاع الخـــدمات(، أو بشـ ــة انقطـ ــرادات نتيجـ ــارة الإيـ ــة أو خسـ ــدات التالفـ إصـــلاح المعـ
الإصــابة أو الوفــاة في حالــة وقــوع حــادث كبــير(، أو معنويــة )مثــل تراجــع ثقــة الجمهــور(، في ســونلغاز،  

في خــــط غــــاز رئيســــي يتســــبب في خســــائر فادحــــة، ســــواء علــــى صــــعيد    انفجــــارففــــي حالــــة حــــدوث  
الأضــرار في البنيــة التحتيــة أو الأضــرار علــى حيــاة الأفــراد القــريبين مــن موقــع الحــادث، أو معنويــة مــن  

 حيث ثقة الجمهور الخارجي بالخدمات.
الأزمات تتسم بالغموض وعدم التنبؤ، حيث قـد تكـون بعـض الأزمـات غـير متوقعـة، مـا   عدم اليقين: .4

يجعل من الصعب على المؤسسة أن تكون مسـتعدة بالكامـل ففـي حالـة حـدوث خلـل تقـني ناتـج عـن  
ــة التنبـــؤ بموعـــد   ــية مثـــل العواصـــف الثلجيـــة أو الأمطـــار الغزيـــرة يتعـــذر علـــى المؤسسـ ظـــروف جويـــة قاسـ

 ونطاق حل هذا الخلل.
: الأزمـــات تضـــع ســـونلغاز تحـــت ضـــغط كبـــير لاتخـــاذ قـــرارات ســـريعة وصـــحيحة لتقليـــل الآثار  ال ـــغط .5

قـرارات سـريعة لمعالجـة    اتخاذالذي تتعرض له المؤسسة يكون من المهم عليها   لكان الخلالسلبية فمهما  
 (2025)سادات ح.،  الخلل بأسرع وقت.

 ادارة الازمة في مؤسسة الكهرباء والغازالمبحث الثاني:  

 : في مؤسسة الكهرباء والغاز   زمةمراحل إدارة الأالمطلب الاول:  
 الاســــتعداد، التعامــــل، والــــتعلم مــــن الأزمــــات  إدارة الأزمــــة تتبــــع مجموعــــة مــــن المراحــــل الــــتي تســــاعد في

 المحتملة. وفي سونلغاز، يمكن تحديد هذه المراحل كما يلي:
: في هــذه المرحلــة، يــتم متابعــة المؤشــرات الأوليــة الــتي قــد تشــير  الشــعور باحتمــال حــدوث الأزمــة  -1

إلى احتمال حدوث أزمة. يمكن أن تشمل هذه المؤشـرات ارتفـاع الطلـب المفـاجل علـى الكهـرباء أو الغـاز أو  
التغـيرات البيئيـة الـتي قـد تـؤثر علـى البنيـة التحتيــة. التنبـؤ المبكـر يسـاعد في اتخـاذ خطـوات اسـتباقية قبـل تفــاقم  

 الأزمة.
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تعتبر هذه المرحلة مرحلة التخطـيط الاسـتباقي، حيـث تقـوم سـونلغاز بوضـع   الاستعداد والوقاية: -2
خطــط احتياطيــة وتجهيــز الفــرق بمعــدات الطــوارئ اللازمــة. كمــا يــتم تــدريب المــوظفين علــى كيفيــة التعامــل مــع  

 الأزمة المتوقعة لضمان الاستجابة السريعة والفعّالة.
: في حـــال حـــدوث الأزمـــة، يبـــدأ تنفيـــذ الخطـــط الطارئـــة الموضـــوعة مســـبقًا للتعامـــل  مجابهـــة الأزمـــة  -3

معها بشكل مباشر. يتضمن ذلك التعاون بين الفرق المختلفة واتخـاذ إجـراءات سـريعة للحـد مـن تأثـير الأزمـة  
 على الخدمة والجمهور، مثل نشر فرق الطوارئ وتوفير المعدات المطلوبة.

بعـد السـيطرة علــى الأزمـة، تبـدأ مرحلـة إعـادة الأوضـاع إلى طبيعتهــا  اســتعادة التــوازن والنشــاة:    -4
بأســرع وقــت ممكــن. ســونلغاز تعمــل هنــا علــى إصــلاح الأضــرار واســتعادة تــوازن الخــدمات، مثــل إعــادة التيــار  

 الكهربائي أو إصلاح خطوط الغاز المتضررة.
المرحلـة النهائيـة هـي مراجعـة أداء المؤسسـة أثنـاء الأزمـة لتحديـد الـدروس  التعلم وتقيــيم التجربــة:   -5

المستفادة. هذا التقييم يسـاعد سـونلغاز علـى تحسـين خططهـا واسـتعدادها للأزمـات المسـتقبلية، ممـا يقلـل مـن  
 احتمال تكرار نفس الأخطاء في المستقبل.

ــات والحفــــاع علــــى   ــتعدادًا لمواجهــــة الأزمــ ــبح ســــونلغاز أكثــــر اســ ــل الخمــــس، تصــ بتطبيــــق هــــذه المراحــ
 (2025)سادات ح.،   استمرارية خدماتها بكفاءة.

 عناصر الإدارة الناجحة للأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز    المطلب الثاني:
عنــدما تتعــرض مؤسســة ســونلغاز لأزمــة مــا مهمــا كــان نوعهــا وزمانهــا وعمقهــا وشــدة تأثيرهــا فإنهــا مــن  
الضـــروري علـــى الادارة التـــدخل لحلهـــا والتصـــدي لهـــا وهـــذا حســـب حجـــم الضـــرر؛ ولهـــذا فـــإن الخطـــوات الـــتي  

 تتبعها المؤسسة ومن منظورها أنها عناصر ناجحة لما لها من نتائج إيجابية 
يعُد التخطيط من أهم عناصر إدارة الأزمة الناجحة، حيث يتطلـب مـن سـونلغاز   التخطيط .1

أن تكـــون مســـتعدة بالأدوات والخطـــط اللازمـــة للتعامـــل مـــع أي أزمـــة محتملـــة قبـــل حـــدوثها،  
ســونلغاز  عــداد خطــط طــوارئ لحــالات الانقطــاع الكهربائــي    ممــا تقــو فأثنــاء حــدوث خلــل  

أو أعطال شبكة الغاز، تشمل هذه الخطط خطوات استباقية وذلك بتواصل كـل مـن مـدير  
ــراءات   ــة الاجـ ــام بمناقشـ ــراءالمؤسســـة و فريـــق خـــاص  دارة الأزمـــات والقيـ ــامل     جـ مســـح شـ

للمــوارد المتــوفرة لــدى المؤسســة ومراقبــة البيئــة الداخليــة والخارجيــة للمؤسســة عــن طريــق نظــم  
 المعلومات وتحليل الثغرات التي أدت بوقوع الأزمة ومحاولة التصدي لها قبل تفاقمها 
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ــالتواصـــل   .2 ــة    ةخطـ ــراف المعنيـ ــع الأطـ ــن أن جميـ ــد مـ ــي للتأكـ ــر رئيسـ ــي عنصـ ــة هـ ــل فعالـ تواصـ
)الموظفين، العملاء، الجهـات الحكوميـة( علـى علـم بالأزمـة وبتطوراتهـا، وكـذلك بالإجـراءات  
الــــتي يــــتم اتخاذهــــا للتعامــــل معهــــا ويكــــون دور ســــونلغاز هــــو إصــــدار بيــــانات توضــــيحية أو  

الإعــلام  تحــديثات مباشــرة للعمــلاء حــول أســباب الانقطاعــات المحتملــة وحلولهــا عــبر وســائل  
ــا يســــاعد في    الاســـتعانةخــــلال    مـــن ــاتها الإلكترونيــــة، ممـ بصــــفحتها علـــى الفيســــبوك أو منصـ

 طمأنة الجمهور ويمنع انتشار الشائعات.
ــيق   .3 مــــن خــــلال التنســــيق بــــين جميــــع الفــــرق والجهــــات المعنيــــة داخــــل وخــــارج    كوذلــــ  التنســ

ســونلغاز وهــذا مــا يضــمن أن تكــون الجهــود موحــدة وموجهــة نحــو هــدف واحــد وهــو احتــواء  
الأزمـــــة حيـــــث تتعـــــاون فـــــرق الصـــــيانة مـــــع فـــــرق الاتصـــــال والمركـــــز الإداري لضـــــمان ســـــرعة  
الاستجابة والتدخل السريع، وكـذلك للتنسـيق مـع الجهـات المحليـة مثـل الـدفاع المـدني إذا لـزم  

 الأمر.
ــير      المرونـــــة .4 ــد تتغــ ــة الــــتي قــ ــورات الأزمــ ــع تطــ ــرعة مــ ــة علــــى التكيــــف بســ ــدرة المؤسســ ــي قــ هــ

باســتمرار، ففــي حــالات الكـــوارث الطبيعيــة مثــل الـــزلازل أو الفيضــانات تتســبب الأزمـــة في  
أضــرار كبــيرة الأمــر الــذي يتطلــب تغيــيراً ســريعًا في الخطــة الأصــلية والتوجــه نحــو حلــول بديلــة  
لضــــمان اســــتمرار الخدمــــة وهنــــا يكــــون دور ســــونلغاز في قــــدرتها علــــى تعــــديل اســــتراتيجياتها  

 وإعادة توزيع الموارد إذا تطلبت الأزمة ذلك.
بعد انتهاء الأزمة يساعد سونلغاز على تحسين أدائها مستقبلاً مـن خـلال      التقييم المستمر .5

مراجعة الإجراءات التي تم اتخاذها واسـتخلاص الـدروس لتجنـب الأخطـاء السـابقة بعـد كـل  
أزمة، قد تقوم سونلغاز بتحليل ما حـدث، وتحديـد نقـاط القـوة والضـعف في اسـتجابتها، ه  
ــتعدادها للأزمـــــات القادمـــــة. ــاءً علـــــى هـــــذا التحليـــــل لتحســـــين اســـ   تطـــــوير اســـــتراتيجياتها بنـــ

 (2025)سادات،  
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 ممارسات اتصال الأزمات في مؤسسة سونلغازالمبحث الثالث : 

 لاتصال الأزمات في مؤسسة سونلغاز   الإطار المفاهيميالمطلب الأول:  
الأزمــة هــو عمليــة إدارة التواصــل الــداخلي    حســب المكلفــة بالاتصــال الســيدة ســادات حســينة اتصــال

والخــارجي خــلال الأزمــات لضــمان تــدفق المعلومــات الدقيقــة والصــحيحة للجمهــور المســتهدف، ممــا يقلــل مــن  
الشـــائعات ويخفـــف مـــن التـــوتر يعتمـــد هـــذا النـــوع مـــن الاتصـــال علـــى التخطـــيط المســـبق والاســـتجابة الســـريعة  
والفعّالة، بهدف بناء الثقة مع الجمهور والحفاع على سمعة المؤسسة، في حالة سونلغاز يسـاعد اتصـال الأزمـة  
في تزويـــد العمـــلاء بمعلومـــات مهمـــة حـــول الأزمـــة، ســـواء كانـــت أزمـــة طاقـــة أو أعطـــال تقنيـــة، ممـــا يســـاهم في  

 (2025)سادات ح.،  تحسين صورة المؤسسة وتماسك علاقتها مع الجمهور.

 سونلغاز مؤسسة الكهرباء والغاز  أهداف اتصال الأزمة في   −
 تسعى سونلغاز إلى تحقيق عدة أهداف من خلال اتصال الأزمة:

: من خلال طمأنة العملاء وتقليل انتشار الشائعات، مما يسـاعد في إبقـاء  إيصال المعلومات الدقيقة
ــة   ــيل الأزمـ ــور علـــى اطـــلاع تام بتفاصـ ــائالجمهـ ــون الوسـ ــاعي أو    لوتكـ ــع التواصـــل الاجتمـ ــا مواقـ ــالية هنـ الاتصـ

 المنصات الالكترونية وكذلك رسائل 
: يسهم الاتصال الفعّال في تعزيز الثقة بـين المؤسسـة والمجتمـع والعمـلاء، مـا يجعلهـم يشـعرون  بناء الثقة

 بالاطمئنان تجاه إجراءات الشركة.
خلال الرد بسرعة على الاستفسارات والشكاوى المرتبطة بالأزمة، حيث تُظهـر   نم السريع:التفاعل 

 سونلغاز استعدادها للتواصل وتقديم الحلول.
: من خلال إدارة تأثيرات الأزمـة إعلاميـاً، يمكـن لسـونلغاز الحفـاع علـى سمعتهـا،  حماية سمعة المؤسسة

 (2025)سادات ح.،  ما يعزز صورتها العامة ويقلل من الأضرار الناتجة عن الأزمة.
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 في مؤسسة الكهرباء والغاز   سيرورة اتصال الأزمة:  الثانيالمطلب  
تمر عملية إدارة الاتصال في الأزمات ضمن مؤسسة سونلغاز بعدة مراحـل مترابطـة، إلا أن كـل مرحلـة  
ــتي تم   ــة الـ ــات الميدانيـ ــلال الملاحظـ ــن خـ ــر مـ ــا يظهـ ــة، كمـ ــا العمليـ ــاف أبعادهـ ا لاستكشـ ــً ــيلًا معمقـ تتطلـــب تحلـ

 .جمعها
وفقــا لمــا أفــاد بــه العــاملون في المؤسســة، تعتمــد هــذه المرحلــة علــى فهــم      مرحلــة تحديــد المشــكلةأولا:  

ومع ذلك تشير الملاحظات الميدانيـة إلى أن التشـخيص غالبـا  ،طبيعة الخلل وتحديد أثره المباشر على الخدمات
يركّز على الجوانب التقنية للأزمة؛ مثل الأعطال الكهربائية أو الغازية، دون اهتمام كاف بتـداعياتها الاتصـالية  
أو تأثيرهــا علــى صــورة المؤسســة. هــذا الــنهج يجعــل عمليــة التشــخيص دقيقــة مــن منظــور تقــني، لكنهــا تبقـــى  

  .محدودة من حيث المردودية الاتصالية وتأثيرها على تحسين العلاقات العامة
أظهــرت البيــانات المستخلصــة مــن المقــابلات أن تركيــز     مرحلــة تحليـــل الجمهــور المســـتهدفثانيــا:  

المؤسســة ينصــب أساســا علــى العمــلاء المتضــررين والمــوظفين المعنيــين مباشــرة، إضــافة إلى الجهــات الرسميــة ذات  
ــة ــائل    العلاقــ ــام ووســ ــرأي العــ ــة، مثــــل الــ ــأثر بالأزمــ ــرى يمكــــن أن تتــ ــات أخــ ــد تجاهــــل نســــ، لفئــ ــن تم رصــ ولكــ
ــلام ــف  ،الإعـ ــتجابات مختلـ ــؤ باسـ ــى التنبـ ــدرة علـ ــن القـ ــد مـ ــل ويحـ ــة التحليـ ــى شموليـ ــلبًا علـ ــؤثر سـ ــور يـ ــذا القصـ هـ

  .الأطراف، مما ينذر بظهور ردود أفعال غير متوقعة
أن السياسـة الاتصـالية المتبعـة تعتمـد بشـكل    المقـابلات الميدانيـةكشفت   مرحلة إعداد الرسائلثالثا: 

ورغـــم أن هـــذا الأســـلوب    ،كبـــير علـــى البيـــانات الرسميـــة المكتوبـــة لتفســـير الوضـــع وتقـــديم المعلومـــات للجمهـــور
يضــمن اتســاق الخطــاب الرسمــي ودقتــه، إلا أن الاقتصــار عليــه يــؤدي إلى افتقــار التنــوع في الرســائل ويُضــعف  
ــار عـــبر   ــةً في ظـــل التســـارع الملحـــوع في انتشـــار الأخبـ قـــدرتها علـــى تلبيـــة احتياجـــات الفئـــات المختلفـــة، خاصـ

  .الوسائط الرقمية الحديثة
ــبر    مرحلــــة التنفيــــذ والمتابعــــةرابعــــا:    ــتم بشـــكل رئيســـي عـ ــذ يـ ــة إلى أن التنفيـ ــات الميدانيـ ــير المعطيـ تشـ

كمــا لــوح  حــرص  ،القنــوات التقليديــة، مثــل البيــانات الصــحفية وتصــريحات المتحــدث الرسمــي باســم المؤسســة
ــة ــة المرتبطــــة بالأزمـ ــة ردود الأفعــــال الرسميـ ــة علــــى مراقبـ ــة التفاعــــل المباشـــر مــــع    المؤسسـ ومــــع ذلـــك فــــإن محدوديـ

ا لتناقـل المعلومـات المغلوطـة وانتشـار الشـائعات، ممـا يُضـعف   المواطنين عبر المنصات الرقمية تترك المجال مفتوحـً
  .الثقة العامة ويعقّد تداعيات الأزمة
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تسعى المؤسسة، عقـب انتهـاء الأزمـة، إلى إعـادة الوضـع إلى حالتـه    مرحلة التقييم والتطويرخامسا: 
إلا أن البيـانات الميدانيـة توضـح أن    الطبيعية من خلال إصـدار بيـانات اعتـذار وتـوفير التعويضـات للمتضـررين

هــذه المرحلــة غالبــًا مــا تنفــذ بمــدخل إجرائــي بحــت يركــز علــى إدارة الغضــب وإصــلاح الأضــرار اللحظيــة، دون  
وجـــود اســـتراتيجيات منهجيـــة تســـتثمر لتعزيـــز عمليـــة الاتصـــال الـــداخلي والخـــارجي وبنـــاء نمـــوذج أكثـــر كفـــاءة  

 (2025)سادات ح.،    .وديمومة للتعامل مع الأزمات المستقبلية

  مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز في   أساليب اتصال الأزمة :  المطلب الثالث  

سونلغاز على مجموعة من الأساليب لإدارة أزماتها ومن أبرز هذه   سونلغاز تتعمدعندما تتعرض    
 : يما يلالأساليب  
: و هــو أســلوب تســتخدمه مؤسســة ســونلغاز عنــدما تكــون الأزمــة مبنيــة علــى معلومــات  الإنكــار  -1

ا أو عــبر قنــوات التواصــل لنفــي صــحة   غــير صــحيحة أو شــائعات في هــذه الحالــة، تصــدر ســونلغاز بيــانًا رسميــً
الأزمــة، وتوضــيح الحقــائق لإيقــاف انتشــار الشــائعة، فأحيــانا يــتم نشــر شــائعة حــول نيــة ســونلغاز رفــع أســعار  
الغــاز أو الكهــرباء بشــكل غــير مــبرر رغــم عــدم وجــود قــرار بــذلك، إلا أن مثــل هــذه الشــائعة تزيــد مــن غضــب  
الجمهــور الخــارجي لــذا تقــوم الشــركة  صــدار بيــان ســريع تنفــي فيــه صــحة الشــائعة، وتؤكــد أن الأســعار ســتظل  

 أسلوب يساعد في تقليل التوتر لدى العملاء ويمنع انتشار المعلومات المغلوطة. وهو على حالها
الهــدف منـــه هـــو شـــرح الأســـباب الــتي أدت إلى حـــدوث الأزمـــة، بحيـــث يـــتفهم الجمهـــور    التميـــر:  -2

الظــروف الــتي قــادت إلى المشــكلة في هــذا الأســلوب، تحــاول ســونلغاز أن توضــح للجمهــور أن الأزمــة كانــت  
خــارج نطــاق ســيطرتها أو نتيجــة لأســباب قــاهرة، ففــي حــال حــدوث انقطــاع في التيــار الكهربائــي خــلال فــترة  
الصيف بسبب زيادة الطلب على الكهرباء، تبرر سونلغاز الأزمـة مـن خـلال إصـدار بيـان يوضـح أن الشـبكة  

 هذا يساهم في جعل العملاء أكثر تفهماً للأزمة. الكهربائية تعرضت لضغط كبير بسبب الاستهلاك المرتفع 
: وهــو أســلوب يتضــمن توضــيح الخطــوات الــتي تقــوم بهــا ســونلغاز لمعالجــة الأزمــة وحــل  التصــحيح  -3

المشكلة، يركز هذا الأسلوب على طمأنة الجمهور أن هناك إجراءات فعّالة لحـل الوضـع، إذا حـدثت أزمـة في  
شــبكة توزيــع الغــاز بســبب أعطــال فنيــة، تصــدر ســونلغاز بيــانًا توضــح فيــه الخطــوات التصــحيحية الــتي تعمــل  
عليها مثل استبدال الشبكة المتضررة أو نشر فرق الصيانة لحل المشـكلة في أسـرع وقـت. هـذا يعطـي الجمهـور  

 الشعور بأن الشركة تأخذ الأزمة بجدية وتعمل على معالجتها.
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ــويض  -4 ــروري  التعـ ــرر مباشـــر للجمهـــور، ويكـــون مـــن الضـ : يُســـتخدم عنـــدما تتســـبب الأزمـــة في ضـ
تقــديم تعــويض كوســيلة للحفــاع علــى سمعــة المؤسســة ورضــا العمــلاء. الهــدف مــن هــذا الأســلوب هــو تخفيــف  
الأثــر الســل، للأزمــة علــى الجمهــور، فــإذا تســبب عطــل في شــبكة الكهــرباء في انقطــاع طويــل للتيــار في أحــد  
ــد تعلـــن ســـونلغاز عـــن بـــرنامج تعــــويض   ــكان، قـ ــدى السـ ــة لـ ــلاف الأجهـــزة الكهربائيـ ــا أدى إلى إتـ ــاء ممـ الأحيـ
للأجهـــزة المتضـــررة أو تـــوفير خصـــم علـــى فـــواتير المتضـــررين. هـــذه الخطـــوة تعـــزز مـــن ثقـــة العمـــلاء وتبـــين التـــزام  

 الشركة بمسؤوليتها.
: عنــدما تكــون المؤسســة هــي المســؤولة عــن الخطــأ بشــكل واضــح، فــإن الاعــتراف  طلــب الصــفح  -5

بالخطأ وطلـب الصـفح يمكـن أن يعـزز مـن مصـداقيتها لـدى الجمهـور يـتم اسـتخدام هـذا الأسـلوب لتأكيـد أن  
الشــركة مســتعدة لتحمــل المســؤولية وتســعى لتجنــب تكــرار الأخطــاء، ففــي حالــة حــدوث خطــأ مــن مــوظفي  
ســونلغاز تســبب في قطــع الخدمــة عــن منطقــة معينــة بــدون ســبب مقنــع، قــد تصــدر الشــركة بيــان اعتــذار رسمــي  
للمقيمـــين في تلـــك المنطقـــة، وتوضـــح فيـــه الإجـــراءات الـــتي ســـتتخذها لتحســـين الأداء وتفـــادي وقـــوع أخطـــاء  

 (2025)سادات ح.،  .مشابهة مستقبلا

الاتصــال كعامــل اساســي لادارة الازمــة في مؤسســة الكهــرباء والغــاز المطلــب الرابــع : 
 سونلغاز

 :زمةاتصال قبل الأ
في إطــار اتصــال مــا قبــل الأزمــة، تســعى مؤسســة ســونلغاز إلى اتخــاذ مجموعــة مــن التــدابير الوقائيــة الــتي  

ومــن أبــرز هــذه التــدابير تشــكيل خليــة الأزمــة، حيــث تعُــد هــذه    ،تضــمن جاهزيتهــا لمواجهــة أي طــارئ محتمــل
الخلية المحرك الرئيسي لعملية إدارة الأزمات، إذ إن وجودها داخل مؤسسة سونلغاز يعُتبر أمـراً ضـروريًا وحتميـًا  
ا مـــن طبيعـــة   ال لمواجهـــة مختلـــف المواقـــف الطارئـــة. وانطلاقـــً لمـــا تمتلكـــه مـــن قـــدرة علـــى التحفيـــز والتـــدخل الفعـــّ

على أهمية وضرورة تشكيل خلية الأزمة قبـل وقوعهـا، ضـمانًا    ساداتالمؤسسة كهيئة خدمية، أكدت السيدة  
لحسن الاسـتعداد والتـدخل السـريع. ومـن الجميـل أن نـذكر أن مديريـة بلـوزداد لـديها قاعـة اجتماعـات خاصـة  
ــرية ــوارد البشـ ــؤول المـ ــال ومسـ ــدير والمكلـــف بالاتصـ ــذا الغـــرض، حيـــث يُســـمح بـــدخولها فقـــط للمـ   .  ومجهـــزة لهـ

 (2025)هدنة و سادات،  
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 :زمةعضاء خلية الأأختصاص ا
ــينة ــادات حسـ ــيدة سـ ــال  السـ ــة بالاتصـ ــاته    المكلفـ ــز بتنـــوع تخصصـ ــة يتميـ ــة الأزمـ تشـــير إلى أن فريـــق خليـ

ال مــع طبيعــة كــل أزمــة الفريــق عــادةً المــدير العــام للخليــة، مــدير المــوارد البشــرية،  ، ويضــم  لضــمان التعامــل الفعــّ
ومــن الجــدير بالــذكر أن مديريــة  ،لالاتصــارؤســاء الوكــالات ذات الصــلة بالأزمــة، بالإضــافة إلى المســؤول عــن  

فيمـا يتعلـق  ، أمـا  توزيع بلوزداد قامت بتخصيص قاعة اجتماعات مغلقة وسرية لتعزيز فعالية عمل هذا الفريـق
ا  فالمبتأهيل أعضاء الخلية  ؤسسة لا تعتمد فقط على خبرة وكفاءة أعضائها في إدارة الأزمات بـل تـولي اهتمامـً

وفي  ،يســهم في تعزيــز جــاهزيتهم للتعامــل مــع مختلــف المواقــف الطارئــة  وهــو مــاكبــيراً لتــدريبهم بشــكل مســتمر  
علـى أهميــة مشـاركة أصــحاب الاختصـاص وفــق  المؤسســة  تشـدد  دائمـا مــا    سـياق وضــع السـيناريوهات المناســبة

في حالــة وقــوع مشــكلة مرتبطــة بالكهــرباء، تــتم الاســتعانة بمختصــين في هــذا    علــى ســبيل المثــال،طبيعــة الأزمــة
أمــا في حــال ظهــور أزمــة إعلاميــة،  ،المجــال وإذا كانــت المشــكلة تتعلــق بالغــاز، يــتم إشــراك الخــبراء ذات العلاقــة

كــذلك إذا واجهـــت المؤسســة أزمـــة مناخيــة مثـــل ســقوط أعمـــدة    ،فيكــون مســؤولو الاتصـــال المعنيــين بالصـــورة
كهربائيــة إثــر هبــوب رياح قويــة، يتطلــب الأمــر حضــور مقــاولين مختصــين بالإضــافة إلى فريــق الكهــرباء لتــوفير  

مــن ناحيــة التواصــل خــلال الأزمــة الســيد هدنــة خليــل بــيّن الــدور الحيــوي  ،الــدعم الفــني والإمــدادات الضــرورية
المسـؤول الأساسـي عـن إيصـال المعلومـات    فهو يعتبر  للمتحدث الرسمي في تمثيل المؤسسة أمام وسائل الإعلام

وشدد على أهميـة تجنـب أي اتصـال مباشـر    بشكل دقيق ومنظم للمساهمة في تجاوز الأزمة بأقل خسائر ممكنة
أمـا  ،مع الإعلام أثناء الأزمة والاكتفاء بالتصريحات الرسمية التي يقـدمها المتحـدث بمجـرد تخطـي المرحلـة الحرجـة

 وسائل الاتصال داخل المؤسسة خلال الأزمة فتختلف وفق الظروف المحيطة
في الأوقــات العاديــة، تُســتخدم الأدوات المتاحـــة مثــل الهــاتف، البريـــد الإلكــتروني، الواتســاب، الهـــاتف  

مـا في حـالات الأزمـات يقتصـر التواصـل علـى البيـانات    بـين  الرسمي، الفاكس، ومنصات التواصل الاجتماعي
بعــد انتهــاء الأزمــة ترُكــز المؤسســة علــى جهــود إعــادة الأمــور    الصــحفية باعتبارهــا الوســيلة الأكثــر موثوقيــة ودقــة

ا لتعـويض    من خلال اعـلان إلى طبيعتها وبناء الثقة مع زبائنها.   بيـان اعتـذار يشـرح دوافـع الخلـل وتسـعى أيضـً
ا باســــتخلاص الــــدروس المســــتفادة لتعزيــــز قــــدرتها علــــى    ،المتضــــررين ا خاصــــً بالإضــــافة إلى ذلــــك تــــولي اهتمامــــً

ــتعداد وكفــــاءة ــتقبلية بكــــل اســ ــادات،    .مواجهــــة التحــــديات المســ ــة:،  1)ســ ــة الأزمــ ــاء خليــ . اختصــــاص أعضــ
2025) 
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   2020البويرةفي مؤسسة الكهرباء والغاز بولاية : دراسة حالة لأزمة الديون المبحث الرابع 
 سونلغاز 2024-

 سياق ما تم تناوله سابقًا، يهدف هذا المبحث إلى تسليط الضوء على الجانب التطبيقي للدراسة من في   
خلال تحليل أزمة الديون التي تعرضت لها مؤسسة سونلغاز، وقد تم اختيار هذه الحالة بالنظر إلى أنها تقدم 
نموذجًا عمليًا وواقعيًا يمكّننا من فهم طبيعة التحديات التي واجهتها المؤسسة خلال فترة الأزمة، بالإضافة 
إلى آلياتها في تفعيل وتوظيف الاتصال المؤسسي كأداة للتخفيف من حدة تأثيرات الأزمة والعمل على 

الحفاع على سمعتها المؤسسية ،ومن خلال الخوض في تفاصيل هذه الحالة ودراستها بشكل معمّق، نسعى 
إلى استكشاف الدور المحوري الذي يلعبه الاتصال المؤسسي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة خلال 
الأزمات، فضلًا عن تحديد أبرز الاستراتيجيات الاتصالية التي تم تبنيها وتأثير تلك الاستراتيجيات على 

تعزيز ثقة الجمهور واستعادة العلاقة الإيجابية معه ويمتد هذا التحليل ليشمل تقييم فعالية تلك 
 .الاستراتيجيات ومدى نجاح المؤسسة في تحقيق أهدافها الاتصالية ضمن سياق الأزمة

 المطلب الأول: أزمة الديون طبيعتها وأسبابها
يتضــمن الالتزامــات الناتجــة عــن علاقــات شــركة ســونلغاز مــع عملائهــا، وقــد نشــأت بســبب تراكمــات  

ا    19وتزايـدت بشــكل أكــبر خــلال أزمــة كوفيــد   عنــدما كانـت الــبلاد في حالــة طــوارئ، ممــا دفــع ســونلغاز أيضــً
 .إلى إعلان حالة طوارئ

ــنوات الأخـــيرة،   ــة خـــلال السـ ــة الكهربائيـ ــة في اســـتهلاك الطاقـ ــزيادة المفرطـ ــة للـ ــاع نتيجـ تفاقمـــت الأوضـ
 .وخاصة في فصل الصيف

اجتاحــت العــالم بصــفة عامــة  جــاء نتيجــة لجائحــة كــورونا الــتي  الــتي  تــراكم الــديون  أمــا أســبابها فتعــود إلى  
ــام  بصــــفة خاصــــة  الجزائـــر  و  ، حيــــث تم فــــرض إغـــلاق شــــامل في الــــبلاد وإعـــلان حالــــة الطــــوارئ  2020في عـ

اتخذت مؤسسة سونلغاز قراراً تضامنيًا خلال الجائحة بعدم قطع إمـدادات الغـاز والكهـرباء   ،والحجر الصحي
عـن العمـلاء، ولا سـيما في المنـازل، لكـن هـذا الإجــراء أدى إلى خسـائر ماليـة كبـيرة دفعتهـا إلى ديـون تجــاوزت  

% تعــود إلى القطــاع  63%، منهــا  300مليــار دينــار جزائــري علــى المســتوى الــوطني، بــزيادة تتجــاوز    171
الخـــــاص بمـــــا في ذلـــــك الأســـــر. وأصـــــدرت المؤسســـــة بيـــــانًا صـــــحفيًا دعـــــت فيـــــه المـــــواطنين إلى الالتـــــزام بـــــدفع  

 .المستحقات بعد انتهاء الجائحة
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إضـــافة إلى ذلـــك باعتبارهـــا مؤسســـة مواطنـــة لا تقـــوم ســـونلغاز بقطـــع الكهـــرباء عـــن المتـــأخرين في دفـــع  
فواتيرهم. كما أنها تحاف  على تقديم الخدمة خلال شهر رمضان والأعياد الدينية، بالإضـافة إلى مشـاركتها في  

 .كأس إفريقيا
تبقــى ســونلغاز تواجــه صــعوبات مــع المــواطنين الــذين لا يتحلــون بــروح المســؤولية، لكــن القــانون يمنحهــا  

ا. الــديون المتراكمــة تكــون مســؤوليتها علــى المــواطن ولــيس    15الحــق في قطــع الخدمــة خــلال فــترة أقصــاها   يومــً
على المؤسسة. ومع ذلـك، تعـاني الشـركة مـن نقـص في الإنتـاج وصـعوبة في تمويـل مشـاريعها ممـا يجعلهـا بحاجـة  

 .إلى دعم الدولة، وبالتالي تبقى مدينة له
علــى ســبيل المثــال، تقــوم ســونلغاز بتركيــب الغــاز في مراكــز التكــوين والمــدارس دون الحصــول علــى دفــع  
مسبق حتى توفر للطلاب الظروف الملائمـة خاصـة في فصـل الشـتاء، علـى أن تكـون هنـاك اتفاقيـة للـدفع مـع  

 .البلدية بعد التركيب
مليون عميـل للكهـرباء، لأن ذلـك يـؤثر    12لكن بالنسبة للمواطن، لا تستطيع المؤسسة التسامح مع  

 (2025)هدنة،    .على قدرتها في تمويل مشاريعها إذا لم يكن هناك دفع مسبق
 المقالات التي تناولن أزمة الديون في البويرةيوضح :   1جدول رقم 

 عدد المقالات  سنة النشر 

 مقال  21 2021

 مقال 61 2022

 مقال  22 2023

 مقال 32 2024

 ةالبوير  والغاز  الكهرباء  مؤسسةفي   الاتصال  قسم في مسؤولةمقابلة مع وداد بن يوسف   :المصدر
يتضح من الأرقام أن وسائل الإعلام أولت اهتماما كبـيرا ومتزايـدا بأزمـة الـديون الـتي واجهتهـا مؤسسـة  

، وهــو مــا يعكــس البعــد الــوطني لهــذه القضــية الــتي لم تعــد شــأنا اقتصــاديا فحســب، بــل  بولايــة البــويرة  ســونلغاز
  محليــةتحولــت إلى قضــية اجتماعيــة واتصــالية أثارت نقاشــا واســعا في الــرأي العــام. فقــد نشــرت وســائل الإعــلام  
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مقــالا تناولــت بشــكل متفــرق الأســباب الأوليــة لتفــاقم الــديون، مــع التركيــز    21مــا مجموعــه    2021في عــام  
 .على القدرة الشرائية للمواطنين وتعطل عمليات التحصيل الميداني  19-على تأثير جائحة كوفيد 

مقـالا، وهـو    61، فقد شهدت الأزمـة ذروتهـا إعلاميـا، حيـث بلـغ عـدد المقـالات  2022أما في سنة 
ما يعكس تصاعد وتيرة الاهتمام الصحفي بالمشكلة بعد صدور تصريحات رسمية من مسـؤولي المؤسسـة حـول  
حجــــم الــــديون المتراكمــــة وتأثيرهــــا المباشــــر علــــى ميزانيــــة ســــونلغاز. كمــــا كثفــــت القنــــوات التلفزيونيــــة والمواقــــع  
الإخبارية من تغطياتها للموضوع، مركزة علـى الجانـب الاتصـالي للمؤسسـة وطريقـة تعاملهـا مـع الـزبائن في ظـل  

 .تصاعد التوترات الاجتماعية الناتجة عن قطع الخدمة في بعض المناطق
مقــــالا، مــــا يــــدل علــــى بدايــــة اســــتقرار    22، تراجــــع الاهتمــــام الإعلامــــي نســــبيا إلى  2023وفي عــــام  

الوضع بعد تبني المؤسسة خطـة اتصـالية جديـدة ترتكـز علـى التوعيـة والشـفافية في نشـر الأرقـام وتنويـع قنـوات  
التواصل مع المواطنين. هذه المرحلة مثلـت انتقـالا مـن معالجـة الأزمـة عـبر البيـانات الإداريـة إلى اعتمـاد اتصـال  

 .وقائي واستباقي يهدف إلى احتواء التذمر الشع، وتقليل الانتقادات الموجهة للمؤسسة
، فقد شهدت نوعا من التوازن في الخطاب الإعلامي، حيث نشرت وسـائل الإعـلام  2024أما سنة 

مقــالا ركــزت أغلبهــا علــى عــرض جهــود ســونلغاز في اســترجاع مســتحقاتها بطــرق ســلمية وتنظــيم حمــلات    32
توعويــة موســعة تحــت إشــراف مــديرياتها الولائيــة. كمــا بــدأت بعــض المقــالات تتنــاول الــدور الإيجــابي للاتصــال  

 .المؤسسي في تلطيف صورة المؤسسة واستعادة الثقة مع جمهورها
إن هذا التباين في حجم التغطية من سنة إلى أخرى يدل بوضوح على أن الأزمة لم تكن مجـرد مشـكلة  
ماليـــــة أو تنظيميـــــة، بـــــل كانـــــت أزمـــــة اتصـــــال بامتيـــــاز فرضـــــت علـــــى ســـــونلغاز مراجعـــــة أســـــاليبها الاتصـــــالية  
واستراتيجياتها الإعلامية في التعامل مع الجمهور، مع الحرص على تحقيق توازن بين الجانـب القـانوني للمطالبـة  

 (.2025بالديون والبعد الإنساني والاجتماعي لخدماتها )بن يوسف، 

 المطلب الثاني: الإجراءات التي اتخذتها سونلغاز في أزمة الديون
الأمـر الـذي    واجهت مؤسسة سونلغاز أزمة مالية شديدة بسبب تراكم الديون المتراكمة علـى عملائهـا

ووفقــــا لمــــا ذكــــره النــــاطق الرسمــــي    ،دفعهــــا لتبــــني مجموعــــة مــــن الخطــــوات والتــــدابير للتخفيــــف مــــن تلــــك الأزمــــة
 للمؤسسة، السيد هدنة خليل، فإن أبرز الإجراءات التي قامت بها سونلغاز تتمثل في:
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عــــدم قطــــع خــــدمات الكهــــرباء والغــــاز عــــن المؤسســــات الــــتي تــــوفر الميــــاه للمــــواطنين، بالإضــــافة إلى   -
البلــديات والمستشــفيات والمــدارس، وذلــك لأن ســونلغاز تعتــبر مؤسســة تخــدم المــواطنين وتحــاف  علــى  

 استمرارية الخدمات العامة.
تقــديم مــزايا في دفــع الفــواتير علــى شــكل أقســاط، وتســهيل عمليــات الجدولــة وتقســيط المــدفوعات،   -

 من خلال توسيع شبكة الدفع الإلكتروني وتيسير عملية الدفع.
تنظـــيم حمـــلات توعيـــة تهـــدف لتحفيـــز المـــواطنين علـــى تســـوية ديـــونهم، وتقـــديم تســـهيلات في عمليـــة   -

 الدفع عبر جميع الوكالات التجارية ومكاتب البريد ووسائل الدفع الإلكتروني.
ــع الكهــــرباء والغــــاز   - ــعتها مؤسســــة توزيـ ــني لســــداد الـــديون عــــبر بـــرامج وخطــــط وضـ ــيم جــــدول زمـ تنظـ

 لتخفيف الأعباء عن المواطنين وتقديم الخدمات لهم بشكل مستمر.
أثـرت الــديون بشـكل كبــير علـى اســتثمارات ومشـاريع مؤسســة سـونلغاز، ممــا جعلهـا غــير قـادرة علــى   -

 توفير الدعم المالي لمثل هذه المشاريع بسبب عدم تسديد الزبائن لكل الديون المتجمعة عليهم.
الاتصال بالوكالات التجارية للحصول علـى جـدول زمـني للـدفع بالتوافـق بـين الأطـراف، وذلـك بنـاءً   -

 (2025)هدنة،   على عدد الفواتير غير المدفوعة ومقدار المستحقات والقدرة الائتمانية للعميل.

المطلــب الثالــث: إحصــائيات أزمــة الــديون في مؤسســة توزيــع الكهــرباء والغــاز بولايــة البــويرة مــن  
 2024إلى    2020

لأزمــة ديــون حــادة، نتيجــة تــراكم الــديون    2021و  2020تعرضــت مؤسســة ســونلغاز خــلال عــامي  
البلاد بدايـة عـام    اجتاحتوازدادت نسبة الديون بسبب عدة عوامل أبرزها الأزمة الصحية التي   ،من العملاء

،  2020ووفقـاً ل حصـاءات المتاحـة لعـام    ،، حيـث تم إغـلاق الـبلاد بالكامـل ممـا عـزز تـراكم الـديون 2020
، حيــث كانــت نســبة  2019مليــار ســنتيم، مقارنــة بعــام    293بلغــت ديــون المؤسســة في ولايــة البــويرة حــوالي  

 بالمئة. 125الزيادة 
بالمئــة مــن مجمــوع الــديون، بينمــا ســجلت الإدارات العموميــة    52وتمثــل نســبة الــزبائن العــاديين حــوالي  

 (09)انظر الملحق رقم  بالمئة.  31بالمئة، والتمثيل الاقتصادي بلغ حوالي   17
ومــن خــلال ذلــك نســتنتج أن هــذه النســب تعكــس جــزءا مــن الإيــرادات الإجماليــة لمؤسســة ســونلغاز  

وأصدرت الحكومة تعليمات بعدم فصل الكهرباء والغـاز عـن الـزبائن خـلال فـترة الحظـر    ،على الصعيد الوطني
الصــحي، حــتى في حــال عــدم دفــع الفــواتير، ممــا ســاعد المــواطنين مــن جهــة، لكنــه مــن جهــة أخــرى أدى إلى  
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علــى الوضــع الاقتصــادي للمــواطنين بســبب الأزمــة الماليــة الخانقــة وتوقــف    تــراكم وزيادة الــديون، كمــا أثــر ســلبا
فــــترة الحــــراك في بعــــض المنــــاطق، بمــــا فيهــــا ولايــــة البــــويرة لهــــا تأثــــير علــــى تحصــــيل    أيضــــا  الأنشــــطة الاقتصــــادية

 (10)انظر الملحق رقم الديون.
حيــث    2021لقـد أعلنـت مؤسسـة توزيـع الكهـرباء والغـاز في البـويرة عـن حجـم ديـون الـزبائن في عـام  

% مـن  54مليـار سـنتيم. وهـذا يرمـز إلى نسـبة    351مليـون دينـار جزائـري، مـا يعـادل    3515تجاوزت عتبة 
مليـون دينـار جزائـري،    1923فيما يتعلق بالزبائن العاديين، فقد بلغت مسـتحقاتهم   ،إجمالي المبالغ المستحقة

مليــون دينــار جزائــري، بينمــا انتشــرت    859أمــا ديــون الــزبائن الــذين يمارســون الأنشــطة الاقتصــادية فكانــت  
% مـــــن إجمـــــالي  17مليـــــون دينـــــار جزائـــــري، ممـــــا يمثـــــل حـــــوالي    347ديـــــون الإدارات والبلـــــديات لتصـــــل إلى  

 (11)انظر ملحق رقم  المديونيات.
قامــت مؤسســـة توزيــع الكهـــرباء والغــاز في البـــويرة بتعبئــة كافـــة المــوارد البشـــرية والماديــة المتاحـــة لتســـهيل  
عمليــة جمــع الــديون، وذلــك بــدعم مــن الشــركات المتعاقــدة مــع الإدارة وقــد اتخــذت المؤسســة جميــع الإجــراءات  
الاحترازيــة لتســديد الفــواتير والمســتحقات اللازمــة وبالتــالي نســتنتج أنــه في حالــة عــدم وفــاء الــزبائن بالتزامــاتهم  

 المالية، فإن ذلك يؤثر سلبًا على الاستقرار المالي ل دارة.
 :2021في الجدول التالي، نعرض عدد المشتركين في الكهرباء في ولاية البويرة حتى شهر أكتوبر 

 2021يوضح توزيع عدد الزبائن في ولاية البويرة حتى أكتوبر  :    2جدول  
 عدد الزبائن الطاقة

 217207 كهرباء

 146557 غاز 

 . ولاية البويرة  المصدر: مؤسسة سونلغاز 
،  217207ظهــر مــن الجــدول الســابق أن إجمــالي عــدد المشــتركين في الكهــرباء قــد وصــل إلى حــوالي  ي

. ومــن هنــا يمكــن اســتنتاج أن مؤسســة الكهــرباء والغــاز في  146557بينمــا بلــغ عــدد زبائــن الغــاز الطبيعــي  
ــيع شـــبكة التوزيـــع في جميـــع المنـــاطق وتحســـين مســـتوى الخدمـــة مـــن خـــلال إنشـــاء   البـــويرة تواصـــل ســـعيها لتوسـ

 محولات كهربائية جديدة وتوفير الكهرباء والغاز لعدة مناطق نائية.
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ــام   ــة وصـــلت إلى  2022في عـ ــويرة مديونيـ ــع البـ ــة توزيـ ــار جزائـــري    2254، ســـجلت مديريـ ــون دينـ مليـ
مليون دينار جزائري، بينمـا كـان    887تتوزع على أنواع مختلفة من الزبائن. كانت ديون الزبائن العاديين تبلغ  

مليــون دينــار جزائــري يعــود    599مليــون دينــار جزائــري، ومــن ذلــك،    888القطــاع الاقتصــادي مــديناً بمبلــغ  
مليــون    344للقطــاع الحســاس، وهــو قطــاع الميــاه. أمــا بالنســبة للجهــات الحكوميــة، فقــد وصــلت ديونهــا إلى  

 (12)انظر ملحق رقمدينار جزائري.
يظهـر هــذا الوضـع وجــود صــعوبات في عمليـة تحصــيل الـديون، ســواء كــان ذلـك للأفــراد أو المؤسســات  

 أو الهيئات الحكومية. يعود ذلك إلى عدم دفع بعض الزبائن لديونهم في الوقت المحدد، في حين يتأخر  
آخرون في التسديد. بالإضافة إلى ذلك، هنـاك اسـتهلاك مفـرط، خاصـة في القطاعـات الصـناعية، ممـا  

يتعلـق    فيمـايؤدي إلى تعسر السـداد. هـذه المشـكلة الماليـة تـؤثر سـلباً علـى أداء المديريـة في مهامهـا، خصوصـاً  
بصــيانة وتطــوير المعــدات، بمــا في ذلــك الاســتثمارات والمشــاريع. لــذلك، قامــت المديريــة بوضــع اســتراتيجيات  
اتصــالية عاجلــة لتحســين الوضــع، عــبر تنظــيم حمــلات توعويــة وتقــديم تســهيلات للــدفع، بمــا في ذلــك الــدفع  

 الإلكتروني. وفي حالة عدم التسديد، يمكن اتخاذ إجراءات قانونية كوسيلة للردع.
مليـون    5.  1460، بلغت ديون مديرية توزيع البـويرة لجميـع فئـات الـزبائن  2024ديسمبر   31حتى 

  5.  458في المئــــة تعــــادل    50، محققــــة زيادة بنســــبة  2023مليــــون دينــــار في عــــام    975دينــــار، مقارنــــة بـــــ  
 مليون دينار. وتوزعت هذه الديون كما يلي:

مليــون دينــار تمثــل مســتحقات الــزبائن الخــواص الناتجــة عــن الاســتهلاك المنــزلي والاقتصــاد،    3.  1242
 في المئة من إجمالي الديون. 85وهو ما يعادل 

 في المئة من إجمالي الديون. 5مليون دينار تمثل مستحقات الجهات الحكومية، ما يعادل     71
، وهــذا يعـــود إلى بنــاء عـــدة  2023مليـــون دينــار جزائــري مقارنـــة بســنة    4855نلاحــ  زيادة بقيمــة  

 (13)انظر ملحق رقممصانع جديدة في المنطقة، مما أدى إلى زيادة الاستهلاك من الكهرباء والغاز.
زيادة عـــدد الســـكان نتيجـــة توزيـــع العديـــد مـــن المســـاكن، إضـــافة إلى عـــدم ســـداد الفـــواتير مـــن ســـنوات  

 سابقة مما أدى إلى تراكمها وبالتالي زيادة قيمتها.
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 : يوضح عدد المستفيدين من الطاقة الكهربائية في ولاية البويرة   3دول  ج
 عدد العملاء  الطاقة

 251262 كهرباء

 17749 غاز 

 366 حصة كل فرد 

 المصدر: مؤسسة سونلغاز لبويرة.
 

يتضــح مــن الجــدول أعــلاه أن الإجمــالي العــام للمشــتركين في الطاقــة الكهربائيــة لهــذا العــام هــو مشــترك،  
 .17749، بينما الغاز 251262حيث بلغ عدد المشتركين في الكهرباء  

يمكــن القــول إن عــدد مشــتركي الكهــرباء يتجــاوز عــدد مشــتركي الغــاز، وذلــك بســبب الــزيادة في عــدد  
مســـكنًا جديـــدًا بشـــبكة الكهـــرباء. ويعـــود هـــذا لعـــدة أســـباب، منهـــا    14017الســـكان مـــن خـــلال توصـــيل  

 وجود مناطق جبلية يصعب تزويدها بالغاز الطبيعي، لأنه يتطلب استثمارات في أنظمة الأنابيب.
 (2025)بن يوسف،    أيضًا، تعتمد بعض المناطق على غاز القارورة.

)بـــن    الإســـتراتيجية تم الاســـتمرار في تنفيـــذ هـــذه الإســـتراتيجية طـــوال الســـنة لجمـــع الـــديون.مـــدة تنفيـــذ  
 (2025يوسف، 
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: أنواع وسائل الاتصال الداخلي والخارجي التي اســتخدمتها شــركة ســونلغاز لإدارة  المطلب الرابع
 أزمة الديون بولاية البويرة

تعتمــد الشــركة الجزائريــة لتوزيــع الكهــرباء والغــاز في تســخير الاتصــال الــداخلي كــأداة اســتراتيجية لإدارة  
الأزمة المالية، حيث يتم التركيز على ضـمان تـدفق المعلومـات بـين مختلـف المسـتويات التنظيميـة بشـكل سـلس  
ودقيــق ومــن خــلال ملاحظتنــا لعمليــات الاتصــال داخــل المؤسســة، لــوح  أن المســؤول عــن الاتصــال يــؤدي  

هـــذا  ،  دوره كمـــدير لمكتـــب الإعـــلام والاتصـــال في جمـــع وتوجيـــه المعلومـــات بـــين العـــاملين والجمهـــور الخـــارجي
ــداخلي   ــال الـ ــين الاتصـ ــاملا بـ ــا يعكـــس تكـ ــال المباشـــر ممـ ــلام أو قنـــوات الاتصـ ــائل الإعـ ــبر وسـ ــتم عـ ــه يـ التوجيـ

من ناحيــة أخــرى تــبرز شــهادة المســؤولة عــن الاتصــال  ة،والخــارجي لتحقيــق التــوازن الاتصــالي في مواجهــة الأزمــ
بــن يوســف وداد اعتمــاد المؤسســة علــى خلــيط مــن الوســائل التقنيــة والتقليديــة، بمــا يتماشــى مــع مبــادئ إدارة  

ــات ــال في الأزمـ ــبر ت  الاتصـ ــائل  إذ يعتـ ــدد الوسـ ــتمراريةعـ ــمان لاسـ ــال تعطـــل    كضـ ــتى في حـ ــات حـ ــدفق المعلومـ تـ
وجـود شـبكة إنترنـت خاصـة بالمؤسسـة يشـير إلى وجـود بنيـة تحتيـة آمنـة وفعالـة تسـهم  ت كذلك   إحدى القنوا

  في تســــريع الوصــــول إلى البيــــانات وتعزيــــز التعــــاون علــــى مســــتوى الإدارة العامــــة والمــــديريات والمراكــــز التجاريــــة
الهاتف كوسيلة فوريـة لتسـريع عمليـة تبـادل المعلومـات تماشـيا مـع نظريـة "ثـراء    استغلالبالإضافة إلى ذلك يتم  

 ا.الوسيط" التي تضع أهمية اختيار الوسيلة بناء على طبيعة الرسالة وسرعة معالجته
 وسنقوم في هذا المطلب بتحليل كل نوع على حدى لتعرف على أهميته في إدارة أزمة الديون"

 أولا: الاتصال الداخلي أ ناء الأزمات في مؤسسة الكهرباء والغاز بولاية البويرة  
هامـــا في إدارة الأزمـــات الماليـــة    ايعـــد الاتصـــال الـــداخلي في شـــركة ســـونلغاز عنصـــرا جـــوهريا يلعـــب دور 

تعتمد الشـركة علـى هـذا الاتصـال للحصـول علـى البيـانات وتوزيعهـا عـبر مختلـف   ،وتحسين عملية جمع الديون 
ويــتم ذلــك مــن خــلال شــخص مخصــص    ،وســائل الإعــلام بهــدف إيصــال الرســائل للجمهــور والعمــلاء بفعاليــة

 .للتواصل مع المؤسسة، سواء عبر مكتبه أو عبر لقاءات مباشرة مع العملاء
 أهداف الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة: .1

يعتبر الاتصال الداخلي جزءا أساسيا من إدارة الأزمات الـتي تواجـه المؤسسـات، حيـث يشـكّل وسـيلة  
وفي ظـــل أزمـــة    ،فعّالـــة لضـــمان تبـــادل المعلومـــات بـــين مختلـــف المســـتويات الإداريـــة وتعزيـــز الانســـجام الـــداخلي

الــديون الـــتي تعـــاني منهـــا شـــركة ســـونلغاز، يـــبرز دور الاتصـــال الـــداخلي بوضـــوح في توجيـــه المـــوظفين، وتنســـيق  
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ويمكـن تلخـيص الأهـداف الرئيسـية للاتصـال الـداخلي  ،  المبادرات، وخلق بيئة عمل تسـتند إلى الثقـة والتعـاون 
  :في هذه المرحلة على النحو التالي

زيادة الــوعي لــدى جميــع العــاملين حــول طبيعــة أزمــة الــديون والعوامــل المــؤثرة فيهــا، ممــا يســاعدهم علــى   -
 .فهم الأوضاع الراهنة والمشاركة الفاعلة في صياغة الحلول المناسبة

ــراءات   - ــأنتهم بشـــأن الإجـ تعزيـــز الثقـــة بـــين الإدارة والمـــوظفين مـــن خـــلال تقـــديم معلومـــات شـــفافة وطمـ
 .المتبعة لمعالجة الأزمة، الأمر الذي يقلل من التوتر داخل بيئة العمل

ضــمان دقــة ووضــوح المعلومــات وإيصــالها إلى كافــة المســتويات داخــل المؤسســة في الوقــت المناســب، ممــا   -
 .يعزز قدرة الموظفين على أداء مهامهم بكفاءة وتسهيل التنسيق بين الوحدات المختلفة

تنميــة روح التعــاون والتضــامن بــين العــاملين، بهــدف تعزيــز الانســجام الــداخلي وتحفيــز الجهــود المشــتركة   -
 .لمواجهة التحديات الاقتصادية

فــتح قنــوات اتصــال تفاعليــة بــين الإدارة والمــوظفين، تتــيح فرصــة طــرح الأســئلة والاقتراحــات، وتســاعد   -
  .الإدارة على تفهم احتياجات الموظفين ومخاوفهم خلال الأزمة

ــديون   ــة الـ ــل أزمـ ــداخلي في ظـ ــال الـ ــام للاتصـ ــدف العـ ــول إن الهـ ــن القـ ــداف، يمكـ ــذه الأهـ ــر إلى هـ بالنظـ
كمـا يسـهم الاتصـال  ،  يكمن في زيادة وعي الموظفين بالوضع القائم مع تعزيز الثقة المتبادلة بينهم وبين الإدارة

 .الفعّال في دعم وحدة الصف وتحفيز المبادرات الجماعية لتجاوز التحديات المالية التي تواجه المؤسسة
 سونلغاز-البويرة–الكهرباء والغاز  أهمية الاتصال الداخلي في إدارة أزمة الديون في مؤسسة   .2

في ســـياق أزمـــة الـــديون الـــتي تعـــاني منهـــا مؤسســـة ســـونلغاز، ظهـــرت ضـــرورة تعزيـــز الاتصـــال الـــداخلي  
وتـبرز أهميـة هـذا  ،  باعتباره وسيلة استراتيجية لضمان استقرار بيئـة العمـل والحفـاع علـى وحـدة الفـرق الوظيفيـة

  :النوع من التواصل عبر عدة محاور أساسية، يمكن تلخيصها في النقاط التالية
: يلعب الاتصال الداخلي المنظم دورا حيويا في تقليل تداول الأخبـار غـير  الشائعات  انتشارمكافحة 

مـــن خـــلال تقـــديم معلومـــات دقيقـــة وفي    المؤكـــدة الـــتي قـــد تتســـبب في زعزعـــة الثقـــة وزيادة التـــوتر بـــين المـــوظفين
  .يرس  بيئة عمل أكثر استقرارا  وهو ماقيق الوضوح وتجنب اللبس،  وتحالوقت المناسب، 

يتــيح الاتصــال الفعــال فــتح قنــوات تواصــل شــفافة ومســتدامة بــين  :تعزيــز الثقــة بــين الإدارة والمــوظفين
هـــذا الأمــر يعــزز شـــعور  ،  مختلــف مســتويات المؤسســة، مـــا يســاهم في بنــاء علاقــة مبنيـــة علــى الثقــة والشــفافية
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العــاملين بالأمــان والانتمــاء، ويحــدّ مــن التــأثيرات الســلبية للأزمــة علــى معنــوياتهم، ممــا يــدعم تحقيــق مســتويات  
 .أعلى من الإنتاجية

ــيق الجهــــود بــــين   ــتمرارية الأعمــــال اليوميــــة: يلعــــب التواصــــل الــــداخلي دورا جــــوهريا في تنســ تحقيــــق اســ
الأقســـام الإداريـــة والفنيـــة لضـــمان اســـتمرارية العمـــل وتعزيـــز الاســـتجابة للتحـــديات دون اللجـــوء إلى إجـــراءات  

  .كن الحفاع على تقديم الخدمات والمشاريع بكفاءة وفعاليةوبذلك يم، استثنائية كاستدانة الدولة
عــبر الاتصــال المســتمر بشــأن السياســات والخطــط المســتقبلية، يــتم توجيــه  ي:  الاســتقرار التنظيم ــتعزيــز  

ــادي   ــغيلي والاقتصـ ــى الأداء التشـ ــة علـ ــير الأزمـ ــن تأثـ ــد مـ ــهم في الحـ ــة تسـ ــداف مرحليـ ــق أهـ ــو تحقيـ المـــوظفين نحـ
  .هذا التواصل يساهم أيضا في الحفاع على الانضباط التنظيمي وتوحيد الجهود داخل المؤسسة، للمؤسسة

ــاط أن   ــذه النقـ ــن خـــلال هـ ــاليتضـــح مـ ــداخلي    للاتصـ ــالالـ ــة    دور فعـ ــديون في مؤسسـ ــة الـ ــة أزمـ لمواجهـ
سونلغاز فهو لا يقتصـر فقـط علـى إدارة تـدفق المعلومـات بدقـة، بـل يعـزز الثقـة بـين أطـراف المؤسسـة، ويـؤمن  

الأزمـة بأقـل التكـاليف الماديـة والمعنويـة الممكنـة، مؤكـداً بـذلك    احتواءاستمرارية العمليات اليومية، ويساهم في  
 .دوره المحوري في دعم استدامة المؤسسة وتنميتها رغم الظروف الاستثنائية

 بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة : أنواع الاتصال الداخلي .3
ــاهم في تبـــادل  الاتصــــال دــــير الرسمــــي ــث سـ ــديون، حيـ ــة الـ ــح خـــلال أزمـ ــكل واضـ ــه بشـ : أثبـــت أهميتـ

ومـــع ظهـــور جائحـــة كـــورونا، لعبـــت    المعلومـــات الســـريعة بـــين المـــوظفين بعيـــدا عـــن الإجـــراءات الرسميـــة المعتـــادة
المحــــادثات اليوميــــة والمنتــــديات غــــير الرسميــــة دورا بارزا في تتبــــع المســــتجدات الماليــــة، مثــــل تأخــــيرات الــــدفع أو  
التحديات التي تواجه فرق التحصيل. ومع ذلك، وعلى الرغم من انتشار الشائعات والثرثرة بشكل واسـع، لم  

غالبــاً مــا كانــت المعلومــات   .تكــن هــذه القنــوات فعالــة في تحقيــق تقــدم ملمــوس في عمليــات تحصــيل الــديون 
الــواردة عــبر هــذه الوســائل غــير دقيقــة أو تصــل متــأخرة، ممــا أدى إلى زيادة مســتوى القلــق بــين الإداريــين بــدلا  

 من تقديم حلول واضحة أو خطوات عملية
ــديالاتصـــــال العنقـــــودي ــة الــ ــترة أزمــ ــونلغاز خــــلال فــ ــركة ســ ــد  ون حيــــث  : لعــــب دورا بارزا في شــ اعتمــ

يـتم عـبر مجموعـات صـغيرة مترابطـة، الأمـر الـذي  الذي  تبادل المعلومات    خلال  نمط منهذه الالموظفون على  
 غير  في تسريع عملية توزيع التعليمات والإجراءات المتعلقة بتحصيل الديون داخل عدد من الأقسام ساهم
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ــه ــع    أنـ ــات إلى جميـ ــاوت في وصـــول المعلومـ ــدوث تفـ ــة لحـ ــال عرضـ ــن الاتصـ ــذا النـــوع مـ ــة هـ كانـــت طبيعـ
 .انعكس على مستوى دقة المتابعة والالتزام بالإجراءات المقررة وهو الأمر الذيالأطراف المعنية، 

هــي أســـلوب تتبعـــه مؤسســـة ســـونلغاز، وتعــني تنقـــل الإداريـــين بـــين الأقســـام لإدارة    :الإدارة بالتجـــوال
العمل في بيئة تفاعلية، ولها دور كبير في عمليـات تحصـيل الـديون، خاصـة عنـدما يتنقـل المـدراء بـين الأقسـام،  

 لكن هذا ما لوح  أنه غير متوفر في سونلغاز بالبويرة.
هــو ذلــك الــذي يــتم مــن خــلال الهيكــل التنظيمــي، حيــث يعتــبر اتصــالا رسميــا وقــد    الاتصــال الرسمــي:

 ساهم في تدفق المعلومات من فريق إدارة الأزمة إلى أعضاء الفريق.
 وبذلك، تم تقسيم الاتصال الرسمي في شركة سونلغاز إلى فئتين.

يعُتبر الاتصال الصـاعد في عمليـة تحصـيل الـديون وسـيلة ضـرورية تسـاهم في تقـديم   الاتصال الصاعد:
كافــة التقــارير والاقتراحــات بهــدف تقليــل تــراكم هــذه المشــكلة وغيرهــا مــن الأمــور المرتبطــة بالــديون لتســهيل  
المعالجة، ويجري بين المرؤوسـين وقـادتهم مـن الأسـفل إلى الأعلـى. يسـاهم هـذا النـوع في اتخـاذ القـرارات اللازمـة  

 لتحسين الإدارة في مديرية التوزيع في البويرة.
يتم الاتصال النازل في سونلغاز في سياق عمليـة تحصـيل الـديون مـن خـلال التعامـل   الاتصال النازل:

بــين المــوظفين والــدائنين، بالإضــافة إلى المعلومــات المتعلقــة بالتحصــيل. يتــدفق هــذا الاتصــال مــن الأعلــى إلى  
 الأسفل في شكل تعليمات وأوامر تُصدر من المديرين إلى مرؤوسيهم، ومن الموظفين إلى العملاء.

ــال الأفقـــي : هـــو شـــكل مـــن الاتصـــالات يتبـــادل فيـــه الأفـــراد والأقســـام المعلومـــات علـــى نفـــس  الاتصـ
هـذا النـوع يسـهم في عمليـة تحصـيل الـديون عـبر التواصـل بـين الأقسـام،    ،المستوى دون وجود أي تدرج هرمي

بحيث يتعاون قسم المالية مع قسم المحاسبة خصوصًا فيما يتعلق بدفع المستحقات أو الحـالات الـتي تحتـاج إلى  
 تدخل قانوني.

: يـــتم في مؤسســـة ســـونلغاز بولايـــة البـــويرة تبـــادل المعلومـــات بـــين مـــوظفي الأقســـام  الاتصـــال المتقـــاطع
المختلفة على نفس المستوى الإداري دون الحاجة للرجوع إلى المدراء، حيث يتعاون موظفو قسـم الصـيانة مـع  

 .موظفي قسم السلامة بشكل مباشر لتيسير العمل
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ــة تعتمــــد المديريــــة علــــى اســــتخدام التقنيــــات الحديثــــة لتســــريع عمليــــة تبــــادل  :  الاتصــــالات الإلكترونيــ
ــده فـــرع   ــذي يفتقـ ــو الأمـــر الـ ــة، وهـ ــة الرقميـ ــات الإعلانيـ ــتروني واللوحـ ــد الإلكـ ــل البريـ ــانات، مثـ ــات والبيـ المعلومـ

 .المؤسسة في ولاية البويرة مقارنة بفروع أخرى في الجزائر

المعتمــــدة بمؤسســــة الكهــــرباء والغــــاز في تحصــــيل الــــديون  وســــائل الاتصــــال الرسمــــي .4
 بالبويرة:

 وهي:  تعتمد مؤسسة سونلغاز في البويرة على عدة طرق لتحصيل ديونها
: تعتمــد ســونلغاز علــى هــذا النــوع مــن الاتصــال عــبر التواصــل مــع المــدينين لتحقيــق  الاتصــال اللفظــي

الهدف الأساسي وهو جمع المبـالغ المسـتحقة، ويكـون ذلـك مـن خـلال المكالمـات الهاتفيـة والاجتماعـات، مـن  
 خلال توجيه المدينين لدفع المستحقات أو تذكيرهم عبر الهاتف بسداد الديون.

ترُســل ســونلغاز رســائل إلكترونيــة وإشــعارات مكتوبــة إلى المــدينين تطــالبهم بســداد    الاتصــال الكتــابي:
 الديون والمستحقات المطلوبة.

ــن  المقـــابلات ــلاء مـ ــوظفين والعمـ ــين المـ ــل بـ ــاز للتواصـ ــرباء والغـ ــة الكهـ ــابلات في مؤسسـ ــتخدم المقـ : تسـ
ــذلك   ــدينين، وكــ ــيل والمــ ــام التحصــ ــين أقســ ــابلات بــ ــذه المقــ ــتم هــ ــركاء والمســــتثمرين ومــــديري الإدارات، وتــ الشــ

 اللقاءات الشخصية بين الأفراد.
: تعتمــد ســونلغاز علــى هــذا النــوع مــن اللقــاءات الجماعيــة الــتي تركــز علــى الأمــور  اللقــاءات الجماعيــة

 المالية مع الأطراف المعنية داخل المؤسسة.
: تعتبر من وسائل الاتصال الـداخلي حيـث تعتمـد مؤسسـة سـونلغاز في البـويرة علـى  المجلات الحائطية

 لوحات كبيرة ورقية تعُلق عليها أوراق معلومات. المؤسسة لا تستخدم كشوف المعلومات.
تمتلــك مؤسســة الكهــرباء والغــاز منشــورتين ســنويتين علــى الإنترنــت، وتركــز في محتواهــا  مجلــة المؤسســة:  

علــى الاســتثمارات والمشــاريع بــدلاً مــن موضــوعات الــديون والأزمــات، حيــث يــتم إعــدادها مــن قبــل المســؤولة  
 عن الاتصال وداد بن يوسف.

تعتمد مؤسسة الكهرباء والغاز على استخدام الهاتف كوسيلة هامة لتحصـيل الـديون، حيـث   الهاتف:
 يسمح بالتواصل السريع والمباشر بين الفرق المتخصصة والمدينين، مما يساعد في تذكيرهم بمواعيد السداد.
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: تســتخدم ســونلغاز الإذاعــة للــدعوة إلى الــذهاب للوكــالات التجاريــة لتســديد المســتحقات،  الإذاعـــة
مــن خــلال عــرض حصــص إذاعيــة تنظمهــا المســؤولة عــن الاتصــال وداد بــن يوســف، وهــذا  تي في إطــار رفــع  

 الوعي وإطلاق حملات إعلامية تشجع على الدفع في أقرب فرصة.
تعتبر التقنيات الحديثة وسـيلة ملائمـة لتحصـيل الـديون، وخاصـة مـع الإدارات،   الوسائل الالكترونية:

وتتمثــل هــذه الوســائل في إرســال رســائل بريــد إلكــتروني للمــدينين تتضــمن    ،رغــم عــدم تطبيقهــا بشــكل شــامل
يومــاً، وعنــد التــأخر في الــدفع قــد تلجــأ    15إشــعارات عــن المبــالغ المســتحقة وأجــل الســداد الــذي لا يتجــاوز  

ســـــونلغاز إلى إزالـــــة العـــــداد الكهربائـــــي، وفي حـــــال الاســـــتمرار في عـــــدم الـــــدفع، فإنهـــــا تتجـــــه إلى الإجـــــراءات  
 القانونية.

: يُســـتخدم كـــأداة لنشـــر المعلومـــات للجمهـــور، حيـــث يقـــدم تفاصـــيل حـــول الفـــواتير وطـــرق  التلفزيـــون
 السداد.

: يتــداول الموظفــون معلومــات غــير موثوقــة بــلا مرجــع رسمــي، ممــا يحــدث في غيــاب تواصــل  الإشــاعات
 داخلي مناسب يؤدي إلى تداول أخبار غير دقيقة.

: تعتـبر سـونلغاز المكـان الـذي تـتم فيـه الأعمـال، حيـث يوجـد لكـل موظـف أو مـدير  مسرا المؤسســة
 دور محدد مثل مدير الاتصال والعلاقات العامة أو تقني أو مسؤول مالي.

 بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة: معوقات الاتصال الداخلي .5
ثنــاء أزمــة الــديون الــتي عصــفت بمؤسســة ســونلغاز نتيجــة تبعــات جائحــة كــورونا، بــرزت مجموعــة مــن  أ

هـذه التحـديات    العوائق التي أثـرت علـى كفـاءة الاتصـال الـداخلي وأعاقـت جهـود تحصـيل المسـتحقات الماليـة
ا ومـن  الوقوف عندها وتحليل تأثيراتهـ  استدعىكانت متعددة الجوانب، شملت عوامل نفسية وإدارية وتقنية مما  

 أبرز هذه العوائق
لــدى    والتحفيــز: أدى الضــغط المتزايــد والتــوتر الــوظيفي إلى تراجــع مســتويات التركيــز  النفســية  العوائــق 

 .الموظفين، ما أثر سلباً على جودة التواصل وفعالية أداء المهام اليومية
ضعف الوضوح والدقـة في صـياغة التعليمـات والرسـائل الداخليـة تسـبب في حـدوث  :دموض الرسائل

 .سوء فهم بين الأقسام، مما انعكس في تأخير الإجراءات أو تنفيذها بشكل خاطل
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تعدد الإجراءات الروتينية واعتمـاد الموافقـات المتسلسـلة أعـاق تبـادل المعلومـات   :البيروقراطية الإدارية
 .بسرعة واتخاذ القرارات الضرورية في الوقت المناسب

افتقار بعـض المـوظفين إلى مهـارات كافيـة في الاتصـال وإدارة الـديون جعـل  :  نقص التدريب والتكوين 
 التعامل مع التحديات الجديدة أقل كفاءة

نشـوء خلافـات شخصـية بـين المـوظفين قـاد إلى ضـعف أو انقطـاع  :مالأقسامشكلات العلاقات بين 
 قنوات الاتصال في عدة مديريات، وأثر ذلك على سير العمل بوضوح

تســلط هــذه العوائــق الضــوء علــى أن ضــعف الاتصــال الــداخلي خــلال الأزمــات يمكــن أن يــؤدي إلى  
معالجــة هــذه التحــديات تتطلــب تنفيــذ اســتراتيجيات اتصــال متينــة، تــوفير    ،تفــاقم المشــكلات الماليــة والإداريــة

 .تدريب مستمر، وتعزيز بيئة عمل إيجابية تدعم العلاقات المهنية بين الموظفين
 فعالية الاتصال الخارجي في تسيير العلاقة بين مؤسسة سونلغاز وجمهورهاثانيا: 

تعتبر شركة توزيع الكهرباء والغاز من المؤسسات البارزة الـتي تقـدم خـدمات حيويـة في مجـال الكهـرباء    
والغــاز، حيــث يعــد الاتصــال الخــارجي عنصــراً أساســياً في بنــاء علاقــات قويــة مــع الجمهــور والعمــلاء ووســائل  
ــين   ــدف إلى الـــربط بـ ــال تهـ ــتراتيجيات اتصـ ــال علـــى إعـــداد اسـ ــلام المختلفـــة. يعمـــل المســـؤول عـــن الاتصـ الإعـ

 الجمهور ووسائل الإعلام، وتتطلب هذه الاستراتيجيات ميزانية من المؤسسة.
هــو مجموعــة مــن الأنشــطة الاتصــالية الــتي تقــوم بهــا شــركة توزيــع الكهــرباء والغــاز مــع المجتمــع الخــارجي،  

 والذي يتضمن كل من السكان، والهيئات، والمستثمرين.

 :بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة الاتصال الخارجي هدافأ .1
 تعزيز الثقة مع المستثمرين، وهو أمر بالغ الأهمية للمؤسسة.

 استقطاب عملاء جدد للمؤسسة.
 تأسيس سمعة جيدة للمؤسسة.

 إنشاء علاقات تعاون مع مؤسسات أخرى.
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 :بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة أهمية الاتصال الخارجي .2
 تكوين علاقات إيجابية مع المدينين لدعمهم في استرجاع ديونهم.

 الكفاءة والخبرة المطلوبة ل دارة في تحصيل الديون.
تعتمـد الشــركة الجزائريــة للكهــرباء والغـاز علــى الاتصــال الخــارجي لتزويـد المجتمــع بالمعلومــات مــن خــلال  
وســـائل الإعـــلام. وقـــد شـــاهدنا ذلـــك مـــن خـــلال المكلفـــة بالاتصـــال، الســـيدة وداد بـــن يوســـف، مـــن خـــلال  
التزاماتها ورابطها المهني، حيث أنه عند زيارتنا للمؤسسة، لم نستطع العثور عليهـا في مكتبهـا وتم إبلاغنـا بأنهـا  

 في الإذاعة.
 يساعد ذلك في عرض جميع الحلول المتاحة وتوفير الفرصة للنقاش والتفاهم.

 :بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة  أنواع الاتصال الخارجي .3
هــو عبــارة عــن مجموعــة مــن الأنشــطة الــتي تحــدث داخــل المؤسســة أو خارجهــا،    :الاتصــال المؤسســي

وتهـــدف إلى تبـــادل المعلومـــات بـــين الأقســـام والإدارات وجمهـــور المؤسســـة، ويســـاهم في تشـــكيل صـــورة إيجابيـــة  
 موحدة للمؤسسة للتكيف مع التحديات المالية.

هـــو: عمليـــة تفاعليـــة تعتمـــد علـــى تبـــادل المعلومـــات بـــين الأفـــراد والمجموعـــات    :الاتصـــال الاجتمـــاعي
بهدف زيادة الـوعي وبنـاء علاقـات اجتماعيـة إيجابيـة مـع المـواطنين، والمؤسسـات، ووسـائل الإعـلام، والجهـات  

 الحكومية.
يركــــز علــــى تســــهيل العلاقــــات والمعــــاملات التجاريــــة بــــين العمــــلاء والمســــتثمرين    الاتصــــال التجــــاري:

 والشركات التجارية لدعم النمو التجاري وتحقيق التميز في السوق.
: يــتم مــن خــلال التفاعــل المباشــر بــين شــركة توزيــع الكهــرباء والغــاز والمجتمــع المحلــي  الاتصــال الجــواري

 وبين المؤسسة والمواطنين، ويقوم بهذا الجانب المكلفة بالاتصال، السيدة وداد بن يوسف.
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 :بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرة  وسائل الاتصال الخارجي .4
 الوسائل المكتوبة:

النشرات: تعتمد سونلغاز على إصدارات لتوثيق المعلومات ونشر الأخبار والبيانات الـتي تهـم الجمهـور  
الخـــارجي، وهـــذه النشـــرات قـــد تكـــون إمـــا مطبوعـــة علـــى ورق أو إلكترونيـــة بهـــدف إبـــلاغ الجمهـــور بخـــدماتها  

 ومشاريعها.
مجلة المؤسسة: تشكل وسيلة اتصال فعالة، حيث تساهم في تثقيف الجمهور حول الخـدمات الجديـدة  
وتعــزز العلاقــة مــع العمــلاء، وهــي تصــدر فقــط بصــيغة إلكترونيــة ويــدير إصــدارها المكلفــة بالاتصــال وداد بــن  

 يوسف.

 : بمؤسسة الكهرباء والغاز بالبويرةتقنيات الاتصال الخارجي   .5
تســـعى العلاقـــات العامـــة إلى تحســـين وتكـــوين صـــورة المؤسســـة وتعزيـــز الـــروابط بـــين الجمهـــور الخـــارجي  

تعتـبر العلاقـات العامـة مهمـة أيضـا في إدارة الأزمـات مـن خـلال    ،سسات ووسائل الإعلام بطريقة إيجابيةؤ والم
 الترويج.

ــواطنين   ــدى المـ ــدف إلى زرع الـــوعي لـ ــتي تهـ ــويقية الـ ــات التسـ ــن العمليـ ــزءاً مـ ــة جـ ــطة الترويجيـ تعتـــبر الأنشـ
وتعريفهم بالخدمات التي تقدمها المؤسسة، مما يساعد على تعزيز صورتها. وفي الوقت نفسـه، يمكـن أن تكـون  

 تلك الأنشطة الحلول للأزمات التي قد تواجهها، مثل أزمة الديون.
الإشـــهار يعـــد وســـيلة تســـويقية تهـــدف لإبـــراز خـــدمات المؤسســـة أو صـــورتها مـــن أجـــل جـــذب الـــزبائن  
وتــوعيتهم بكيفيــة الاســتخدام العقــلاني للطاقــة، بالإضــافة إلى تــوعيتهم بمخــاطر الكهــرباء والاختنــاق بالغــاز.  
وتشمل وسائل الإعلام المستخدمة الإذاعة والتلفزيـون ووسـائل التواصـل الاجتمـاعي مثـل فيسـبوك، بالإضـافة  

 .توالبروش وراإلى المنشورات 

  الإستراتيجية الاتصالية التي اعتمدتها شركة سونلغاز في أزمة الديون  المطلب الخامس:
تعتـبر الإســتراتيجية الاتصــالية مــن الأســس الرئيســية في شــركة ســونلغاز بمدينــة البــويرة، حيــث تتنــوع بــين  

تهدف هذه الاستراتيجيات إلى تقديم صـورة إيجابيـة لـدى العمـلاء وتـوفير    ،ما يتعلق بالبيئة الخارجية والداخلية
 خدمات متميزة من خلال تعزيز أداء الشركة والالتزام في العمل.

الســـيد هدنـــة خليـــل عـــن إســـتراتيجية جديـــدة تتبناهـــا    لمؤسســـة الكهـــرباء والغـــاز  الرسمـــي  نـــاطقتحـــدث ال
ولايــة حيــث التقــى بالــولاة وممثلــي    31ســونلغاز، يقودهــا المــدير العــام الــذي قــام مــؤخراً بــزيارات ميدانيــة إلى  
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المجتمع المدني. بخصوص المشاريع التنموية في جميـع أنحـاء الـبلاد، بـدأت سـونلغاز أعمالهـا في مشـروعات الغـاز  
 والكهرباء دون الحاجة لدفع مسبق.

بالمئــة    60مليـون دينـار جزائـري، حيـث أن    60صـرح السـيد هدنـة بأن إجمـالي ديـون الشـركة وصـل إلى
من هذا المبلغ يعود للمواطنين، وسيتم تقسيط هذه الديون وإعادة جدولتها بعد تحليل ظروف كـل حالـة بنـاءً  

 (2025)هدنة،   .  على عدد الفواتير غير المدفوعة والمبلغ الكلي المستحق
 يتحدد الجمهور المستهدف في مديرية توزيع البويرة، حيث ينقسم إلى فئتين:

 : الذي يتضمن الموظفين والعاملين في المديرية المعنية بالاتصال.الجمهور الداخلي
 : الذي يشمل عملاء الشركة من سكان، وإدارات، ومستثمرين.الجمهور الخارجي

هــم الأفــراد الـذين يســتخدمون الطاقـة الكهربائيــة والغــاز الـتي تنتجهــا شـركة الكهــرباء والغــاز،    :العمــلاء
حيــث يــتم تقــديم هــذه المــادة لهــم بالإضــافة إلى المســتثمرين والممــولين كمــا تشــمل الإدارات المــدارس، المعاهــد،  

 الجامعات، البلديات، والمستشفيات.
ــذها في   ــة يجـــب أن  خـ ــاً حيويـ ــبر نقاطـ ــي تعتـ ــا، فهـ ــة لتحقيقهـ ــعى المؤسسـ ــتي تسـ ــداف الـ ــن الأهـ ــا عـ أمـ

 الاعتبار المسؤول عن وضع الإستراتيجية الاتصالية، حيث تنقسم الأهداف إلى:
ــة: تتمثـــل في اســـتعادة المـــدفوعات المســـتحقة مـــن خـــلال حمـــلات التوعيـــة الـــتي تقـــوم بهـــا    أهـــداف عامـ

السيدة وداد بن يوسف في ولاية البويرة، بهدف تحفيز العملاء على سداد فواتيرهم في أسرع وقت، بمـا يسـهم  
 في تحقيق أرباح وزيادة إيرادات الشركة.

الكهـرباء والغـاز في البـويرة تحقيقهـا لتحسـين سمعـة   مؤسسـة: وهي الأهداف الـتي تأمـل أهداف خاصة
وتجنب فصـل الخدمـة عـن العمـلاء. تعزيـز التواصـل الـداخلي والخـارجي وبنـاء ثقـة العمـلاء مـن خـلال   مؤسسة

 (2024)خليل،   تحسين الخدمة المقدمة لهم.
تشــــير إلى الوســــائل والأدوات الــــتي يــــتم مــــن خلالهــــا التواصــــل مــــع الجمهــــور داخــــل    تحديــــد الرســــائل:

المؤسسة وخارجها. حيث تستخدم مديرية توزيـع الكهـرباء والغـاز في ولايـة البـويرة شـعارات مخصصـة للسـاكنة  
 والإدارات والمستثمرين.
دفـــع فـــواتير الكهـــرباء والغـــاز يعتـــبر تصـــرفاً مســـؤولاً وأخلاقيـــاً. قامـــت شـــركة ســـونلغاز    الرســـالة الأولى:

 نشاء رسالة يسهل فهمها وواضحة بلغة بسـيطة تسـتهدف الـزبائن والمسـتثمرين والهيئـات. وقـد تم التركيـز في  
هــذه الرســالة علــى أهميــة غـــرس ثقافــة تســديد المســتحقات والفــواتير بـــين جميــع المــواطنين لتعزيــز الوضــع المـــالي  
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للمؤسسة وتحسين سمعتها. تسعى هذه الرسالة إلى رفع الوعي حـول الحاجـة لـدفع الفـواتير والالتزامـات المترتبـة  
عليهم من الغـاز والكهـرباء ضـمن المواعيـد المحـددة، باعتبـار ذلـك جـزءاً مـن مسـؤولياتهم. تشـجع الاسـتراتيجية  
الأفـــراد علـــى التصـــرف بـــروح المســـؤولية والامتثـــال للقـــوانين الـــتي تضـــعها المديريـــة لـــدفع الفـــواتير في مواعيـــدها،  

 بهدف تقليل نسب الديون وضمان استمرارية المؤسسة.
: خطوات بسيطة لتقليل فاتورتكم الطاقوية. عملت شركة سونلغاز على صـياغة رسـالة  الرسالة الثانية

واضــحة وســهلة الفهــم، قصــيرة بلغــة بســيطة. وقــد تمحــورت هــذه الرســالة حــول أســلوب توعــوي يهــدف إلى  
تقـديم نصـائح وإرشـادات تسـاعد في تقليـل الاســتهلاك، وبالتـالي تخفـيض التكـاليف الباهظـة وارتفـاع الفــواتير.  
ــة بشــــكل عقــــلاني،   ــواء غــــير الضــــرورية واســــتخدام الطاقــ ــاء الأضــ ــراءات البســــيطة في إطفــ وتتمثــــل هــــذه الإجــ

 بالإضافة إلى تصرفات غير واعية أخرى.
متنعــوا عــن تــراكم الــديون، وتوجهــوا إلى مكاتبنــا للاســتفادة مــن التســهيلات المتــوفرة  : ا  الرســالة الثالثــة

 لكم.
الغــرض مــن هــذه الإســتراتيجية هــو تحفيــز الــزبائن والجهــات الحكوميــة والشــركات علــى تســديد ديــونهم  
المتراكمـــة. وقـــد قـــدمت ســـونلغاز عـــدة تســـهيلات لـــدعم تســـديد هـــذه الـــديون عـــبر خدمـــة الـــدفع الإلكـــتروني  

 وبطاقات الدفع.
 الاستمرارية في تقديم الخدمة مسؤوليتنا وتحتاج لتعاونكم. :الرسالة الرابعة

تســعى هــذه الرســالة لتعزيــز الشــراكة بــين المؤسســة والأطــراف المســتفيدة مــن الخــدمات، وذلــك لضــمان  
 استمرارية الخدمة وتحسين تقديمها.

ــة   ــد مؤسســ ــائل للجمهــــور. تعتمــ ــال الرســ ــتخدمة في إرســ ــال هــــي الأدوات المســ ــائل الاتصــ ــد وســ تحديــ
 الكهرباء والغاز على وسائل الاتصال الداخلية والخارجية مثل:

 الاجتماعات •
 الهاتف •
 وسائل الإعلام •
 الزيارات المباشرة •
 الملصقات والكتيبات •
 الحملات التوعوية في الوكالات التجارية •
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 الإعلانات واللوحات •
ــة أو   • ــة الذهبيـ ــدفع الإلكـــتروني بالبطاقـ ــدفع مـــن خـــلال الـ ــة الـ ــهيل عمليـ الموقـــع الإلكـــتروني لتسـ

 (2024)يوسف ب.،   البنكية دون الحاجة للذهاب لمقر الشركة.
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 : الفصل خلاصة

" من خلال نموذج أزمة الديون بولاية بويرة  دراسة إدارة الأزمات في مؤسسة الكهرباء والغاز "سونلغاز   تبرز
بين   الممتدة  الفترة  واستراتيجيات   2024و  2020خلال  فعّالة  تسيير  المؤسسة لآليات  تبني  أهمية  مدى 

وتحديد  الأزمة  طبيعة  فهم  أن  المعالجة  بيّنت  فقد  والتنظيمية.  المالية  الأزمات  مواجهة  في  مدروسة  اتصال 
أسبابها يشكلان الخطوة الأولى نحو احتوائها، في حين تسهم مراحل الإدارة المتكاملة من التنبؤ والوقاية مروراً 

 .بالتدخل وصولًا إلى التعافي في ضمان استمرارية المؤسسة وتقليل آثار الأزمة

إدارة  في  أساسياً  محوراً  يمثل  والخارجي،  الداخلي  بشقيه  المؤسسي،  الاتصال  أن  الدراسة  أظهرت  كما 
الأزمات، إذ يساعد على تنسيق الجهود داخل المؤسسة، وتعزيز الشفافية مع الجمهور، وبناء الثقة المتبادلة. 
المباشر،  الإعلام  شملت  الديون،  أزمة  متنوعة خلال  اتصالية  ممارسات  اعتمدت  سونلغاز  أن  اتضح  وقد 

 .الحملات التوعوية، والتواصل عبر المنصات الرقمية لتوضيح الإجراءات وتحفيز المواطنين على التسديد 

الاقتصادية  العوامل  من  مجموعة  نتيجة  الديون كان  تراكم  أن  تبين  البويرة،  ولاية  حالة  تحليل  وعند 
والاجتماعية، غير أن المؤسسة استطاعت عبر إجراءات تنظيمية واتصالية مشتركة أن تحدّ من تفاقم الأزمة 

 .وتعيد جزءاً من التوازن المالي

بل هي  فقط،  الإداري  أو  المالي  الجانب  تقتصر على  الأزمات لا  إدارة  أن  التجربة  تؤكد هذه  المجمل،  في 
المؤسسي  الأداء  استدامة  الفعّال، بما يضمن  الاتصال  الرؤية الاستراتيجية مع  فيها  تتكامل  منظومة شاملة 

 وحماية الصورة الذهنية للمؤسسة أمام جمهورها. 
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 نتائج الدراسة:
كيف يســاهم الاتصــال في تشــكيل صــورة مؤسســة ســونلغاز بولايــة البــويرة  التساؤل الأول مفـاده "  

 بعد أزمة الديون؟
لسؤال المطروح يتمحور حـول كيفيـة دور الاتصـال في تشـكيل الصـورة العامـة لمؤسسـة سـونلغاز بولايـة  ا

ومــن نتــائج الدراســة الميدانيــة الــتي أجريــت، تبــين أن   البــويرة، خاصــة في أعقــاب أزمــة الــديون الــتي واجهتهــا
الاتصال يعتبر أحد العناصر الأساسية والحيوية التي تُسـهم بشـكل فعـال في بنـاء صـورة المؤسسـة لـدى مختلـف  

 .الأطراف المعنية
علــى صــعيد الاتصــال الــداخلي، تشــير الدراســة إلى أن هــذه الآليــة تــؤدي دورا أساســيا في تعزيــز صــورة  

ــين المـــوظفين ــيخها بـ ــة وترسـ ــل  ،  المؤسسـ ــيم العمـ ــة بتنظـ ــدث المعلومـــات المرتبطـ ــول إلى أحـ ــم الوصـ ــيح لهـ ــي تتـ فهـ
هـــذا النـــوع مـــن  ،وقـــرارات الإدارة، ممـــا يســـهم في خلـــق بيئـــة تعـــزز انتمـــاءهم وتشـــجعهم علـــى المشـــاركة الفعالـــة
  .التواصل يدعم بناء مؤسسة منفتحة على كوادرها البشرية بدلاً من تكريس مفهوم التهمي 

أمــا فيمـــا يخـــص الاتصـــال الخـــارجي التجـــاري، فقـــد ســـاهم بشـــكل كبـــير في تعريـــف الجمهـــور بخـــدمات  
بهــذا الأســلوب  ، و المؤسســة ومشــاريعها الجديــدة، مــع التركيــز علــى اســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة في أنشــطتها

 .تتمكن المؤسسة من تعزيز صورتها ككيان متطور يواكب العصر
وعلــى صــعيد آخــر يعــد الاتصــال الاجتمــاعي امتــدادًا طبيعيــًا للاتصــال الخــارجي، حيــث يعمــل كــأداة  

مـــــن خلالـــــه تســـــليط الضـــــوء علـــــى انخـــــراط المؤسســـــة في دعـــــم المبـــــادرات    لإبــــراز الجانـــــب المـــــواطني للمؤسســـــة
تلــك الجهــود ترُســّ  مكانتهــا كمؤسســة مســؤولة اجتماعيـًـا  ت  الاجتماعيــة، والتبرعــات، ورعايــة مختلــف الفعاليــا

 .تسعى إلى تحقيق أثر إيجابي في المجتمع 
ــواز  ــياق مـ ــى  يفي سـ ــة علـ ــار الجديـ ــفافية وإظهـ ــز الشـ ــية في تعزيـ ــزة أساسـ ــي ركيـ ــال المؤسسـ ــبر الاتصـ ، يعتـ

المســـتوى المؤسســـاتي، حيـــث يتـــيح تقـــديم تفســـيرات منطقيـــة للأحـــداث والإبـــلاغ المســـبق عـــن أي انقطاعـــات  
بالإضــافة إلى ذلــك يظهــر هــذا النــوع مــن الاتصــال حــرص المؤسســة علــى تبــني مبــادرات وقائيــة، مــن  ،  محتملــة

بينهــا توزيــع أجهــزة الكشــف عــن أول أكســيد الكربــون بشــكل مجــاني، ممــا يســهم في تعزيــز صــورتها كمؤسســة  
 مسؤولة تعمل لخدمة الصالح العام.
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بنــاءً علــى ذلــك، يمكــن القــول إن أدوات الاتصــال المختلفــة الــتي تعتمــدها مؤسســة ســونلغاز تتكامــل  
 .لتشكيل صورة ذهنية إيجابية تتميز بالثقة والمصداقية، مع تجديد مستمر لالتزامها بالمسؤولية الاجتماعية

ظهـــرت الدراســـة الميدانيـــة حـــول أزمـــة الـــديون في مؤسســـة ســـونلغاز الـــدور البـــارز الـــذي لعبـــه الاتصـــال  
واتبّعـت المؤسسـة عـدّة أسـاليب اتصـالية فعّالـة، مـن أبرزهـا   .كـأداة محوريـة في إدارة الأزمـة والحـد مـن تـداعياتها

تكثيــف التواجــد الميــداني مــن خــلال فــرق خاصــة تقــوم بــزيارة الأحيــاء والمنــاطق لتحفيــز المــواطنين علــى تســديد  
وفي ظـل جائحـة كـورونا، اتخـذت   .الفواتير، ممـا سـاهم في رسـم صـورة مؤسسـة جـادة في متابعـة التزاماتهـا الماليـة

المؤسسة خطوات لتسـهيل عمليـة الـدفع عـبر إدمـاج الحلـول التكنولوجيـة الـتي أتاحـت للـزبائن إمكانيـة تسـديد  
الفــــواتير عــــن بعُــــد، الأمــــر الــــذي يعكــــس تطورهــــا في مجــــال التحــــوّل الرقمــــي واســــتجابتها لمتطلبــــات الظــــروف  

  160بحسـب البيـانات الـتي عرضـها المسـؤول خليـل هدنـة، بلـغ إجمـالي الـديون   .الاجتماعية والصحية المتغـيرة
ناتجة عـن الفـواتير غـير المسـددة مـن قبـل المـواطنين، ممـا يـبرز حجـم التحـدي   ٪60مليون دينار جزائري، منها  

ولم تقـف المؤسسـة عنـد هــذا الحـد، فقـد أطلقـت حمــلات   .الـذي واجهتـه المؤسسـة للتعامـل مــع هـذه المشـكلة
زت علـــى تشـــجيع العمـــلاء لتحســـين معـــدلات    وداد  توعويــة بقيـــادة الســـيدة   بـــن يوســـف في ولايـــة البــويرة، ركـــّ

  .تسديد الفواتير، مشيرة بذلك إلى جهد سونلغاز في استثمار الاتصال الإقناعي والإعلامي لإدارة الأزمة
ســعت المؤسســة لبنــاء سمعــة إيجابيــة داخليـًـا عــبر الحفــاع علــى وظــائف العــاملين وعــدم    إضــافةً إلى ذلــك

هـذا الإجـراء انعكـس بصـورة   .اللجوء إلى الفصل خلال الأزمة، ما عـزّز ثقـتهم وشـعورهم بالانتمـاء للمؤسسـة
إيجابية على صورتها العامة في المجتمع، مؤكداً نهجها المتوازن بين تلبيـة الأهـداف الماليـة والحفـاع علـى علاقاتهـا  

 .الإنسانية والمهنية
ــالية الموجهــــة كــــأداة   ــة الــــديون علــــى اســـتخدام الرســــائل الاتصـ ــدت مؤسســــة ســـونلغاز خــــلال أزمـ اعتمـ

وجـاءت هـذه الرسـائل واضـحة ومبسـطة،   .تهدف إلى إقناع الجمهور وتحفيـزه علـى تسـديد الفـواتير  إستراتيجية
صيغت بلغة مفهومة لجميـع الـزبائن والمسـتثمرين والهيئـات المعنيـة، ممـا يعكـس التـزام المؤسسـة بالطـابع المسـؤول  

ركزت الرسالة الأولى بشكل خاص على أهمية دفـع فـواتير الكهـرباء والغـاز   .والأخلاقي في مواجهة التحديات
ليس فقط كالتزام مالي، ولكن أيضًا كواجب أخلاقي، مـع التشـديد علـى دور تسـديد المسـتحقات في الموعـد  

بالإضـــافة إلى ذلـــك، ســـعت هـــذه   .المحـــدد في تحقيـــق التـــوازن المـــالي للمؤسســـة وضـــمان اســـتمرارية خـــدماتها
وفـاء بالتزامــاتهم الماليـة، والحــد مـن تــراكم الـديون ضــمن  الرسـائل إلى رفـع مســتوى وعـي المــواطنين بشـأن أهميــة ال
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هـذا الـنهج يـبرز اهتمـام المؤسسـة باسـتخدام الاتصـال الإقنـاعي كوسـيلة فاعلـة لترسـي  ثقافـة   .المواعيد المحـددة
 .الدفع المسؤول وتحقيق أهدافها الجوهرية

ا   ــً ــا واجبـ ــالتها الأولى الـــتي شـــددت علـــى أهميـــة تســـديد فـــواتير الكهـــرباء والغـــاز باعتبارهـ إلى جانـــب رسـ
أخلاقيًا وماليًا، أطلقت شركة سونلغاز حملة ثانية تحمل طابعًا إرشاديًا وتعليميـًا، حيـث قامـت بتقـديم نصـائح  
مبسطة تهدف إلى مسـاعدة المسـتهلكين علـى ترشـيد اسـتهلاك الطاقـة وتقليـل تكلفـة الفـواتير. تضـمنت هـذه  
ــة،   ــزة الكهربائيــ ــل للأجهــ ــرورية، الاســــتخدام الأمثــ ــواء غــــير الضــ ــاء الأضــ ــة مثــــل إطفــ ــائح خطــــوات عمليــ النصــ

اعتمـدت الشــركة علــى قنـوات مختلفــة لنقــل   .وتشـجيع الممارســات الـتي تســاهم في تــوفير الطاقـة داخــل المنــازل
هــذه الرســائل، أهمهــا وســائل الإعــلام المرئيــة كــالتلفزيون، وذلــك ضــمن إطــار حمــلات توعويــة تهــدف إلى تعزيــز  

مــن خــلال هــذه المبــادرات، جمعــت ســونلغاز بــين نهجــين مترابطــين في   .ثقافــة الاســتهلاك المســؤول للكهــرباء
  ،الأول يتسـم بطـابع تحفيـزي وإقنـاعي، يركـز علـى الالتـزام بتسـديد المسـتحقات الماليـة :استراتيجيتها الاتصالية

هـذه الديناميكيـة تعكـس جهـود الشـركة   .والثاني توعوي يوجه سلوك المستهلك نحو إدارة أفضـل لمـوارد الطاقـة
ا   ــً ــعى أيضـ ــل تسـ ــا، بـ ــيم أرباحهـ ــط إلى تعظـ ــدف فقـ ــة لا تهـ ــة كمؤسسـ ــة إيجابيـ ــاء هويـ ــة وبنـ ــذور الأزمـ ــة جـ لمعالجـ

 .لتشجيع المجتمع على تبني سلوكيات استهلاكية أكثر وعيًا ومسؤولية
عتمــدت ســونلغاز اســتراتيجية اتصــال متكاملــة في تعاملهــا مــع العمــلاء، حيــث ركــزت رســالتها الثالثــة  ا

على دعوة الجميع لتجنـب تـراكم الـديون مـن خـلال التوجـه إلى مكاتبهـا والاسـتفادة مـن التسـهيلات المتـوفرة.  
ــة،   ــواطنين، الهيئــــات الحكوميــ ــا يشــــمل المــ ــو تشــــجيع مختلــــف الفئــــات، بمــ ــا نحــ ــالة جهودهــ وجهــــت هــــذه الرســ
والشــركات، علــى تســوية مســـتحقاتهم الماليــة باســتخدام خيـــارات دفــع مرنــة مثـــل الــدفع الإلكــتروني وبطاقـــات  

ا تعزيــز صــورة الشــركة كمؤسســة مرنــة تراعــي   .الــدفع  الهــدف لم يكــن فقــط تحســين التحصــيل المــالي، بــل أيضــً
من هنا، تظهر الرسـائل الـثلاث   .ظروف عملائها وتوفر لهم حلولًا عملية للتخفيف من الأعباء المالية تدريجيًا

الأولى سلطت الضوء على المسؤولية الأخلاقية لـدفع الفـواتير،   :كوحدات متكاملة ضمن استراتيجية واضحة
الثانيـة وجهــت المســتهلكين نحــو تبــني ســلوكيات أكثــر عقلانيـة للتقليــل مــن تكلفــة الطاقــة، أمــا الثالثــة فقــدمت  

هــذا التكامـل يؤكـد أن ســونلغاز تتجـاوز النظــرة   .حلـولًا عمليـة لمنــع تفـاقم الـديون عــبر خيـارات الـدفع الميســرة
التقليديـة لمعالجــة الأزمـات الماليــة، لتـبرز ككيــان مسـؤول ومبتكــر يظُهـر حــس المواطنـة عــبر الجمـع بــين الإقنــاع،  

 .التوعية، والتسهيل في تواصله مع جمهوره
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مت شــركة ســونلغاز رســالة رابعــة تحمــل مضــمونًا يرتكــز علــى موضــوع الاســتمرارية في تقــديم الخدمــة  قــد 
باعتبارها مسؤولية مشتركة بين الشركة والجمهور، مشـددة علـى ضـرورة التعـاون مـن أجـل تسـديد المسـتحقات  
لضمان استدامة الخدمات. وفي هذا السياق، أكّدت المؤسسـة التزامهـا بتـوفير الكهـرباء والغـاز بشـكل منـتظم  

تمثّـل تمريـر   .للمواطنين، مع الإشارة إلى أهمية الاسـتجابة مـن قـبلهم لضـمان اسـتمرار هـذه الخـدمات الأساسـية
فقـد   .هذه الرسالة عبر مجموعة متنوعة من الوسائط الاتصالية ركيزةً أساسية لتحقيـق انتشـار واسـع للمضـمون 

اســــتُخدم في ذلــــك عــــدة وســــائل تشــــمل الاجتماعــــات المباشــــرة، التواصــــل الهــــاتفي، وســــائل الإعــــلام المرئيــــة  
والمسـموعة، السـيارات الميدانيــة المـزودة بمكــبرات الصـوت، إلى جانــب الملصـقات والإعــلانات التوعويـة والموقــع  

 الإلكتروني الرسمي للشركة
ا   من هذا المنطلـق، يمكـن ملاحظـة أن الرسـالة لم تقتصـر فقـط علـى جانبهـا الإقنـاعي، بـل اتخـذت أيضـً

إن   .إطـاراً وظيفيـًا يهـدف إلى اسـتثمار مختلـف قنـوات الاتصـال للوصـول إلى أكـبر شـريحة ممكنـة مـن الجمهـور
ا  :الرسـائل الأربـع الـتي أطلقتهـا الشـركة أسسـت لنظـام اتصـال متكامـل، حيـث تناولـت كـل رسـالة بعُـدًا مختلفـً

الثانيـــة قـــدمت توجيهـــات ذات    ،الأولى ســـلّطت الضـــوء علـــى المســـؤولية الأخلاقيـــة فيمـــا يتعلـــق بـــدفع الفـــواتير
الثالثــة ركــزت علــى تقنيــات الــدفع الهادفــة لتجنــب تــراكم    ،طــابع عملــي لترشــيد الاســتهلاك وتقليــل النفقــات

أما الرابعة فربطت بين مبدأ الاسـتمرارية في تقـديم الخدمـة ومـدى تعـاون   ،الديون من خلال التسهيلات المالية
إن هــذا الــنهج المميــز في   .الــزبائن، مــع اعتمــاد مجموعــة متنوعــة مــن الوســائل الاتصــالية لتحقيــق هــذا الهــدف

استخدام تنوع الخطاب وتعـدد الوسـائط يـدل علـى تبـنّي سـونلغاز اسـتراتيجية اتصـال شـاملة ومرنـة تهـدف إلى  
تعزيــز صــورة المؤسســة ككيــان مســؤول وشــفاف قــادر علــى الجمــع بــين الإقنــاع والتوعيــة وتســهيل الإجــراءات  

 .وضمان الاستمرارية
الأســـاليب الاتصـــالية الـــتي تعتمـــدها مؤسســـة ســـونلغاز في التعامـــل مـــع الأزمـــات  الســـؤال الثـــاني:  
 وخاصة ذات الطابع الما 

ــة الـــــتي أجُريـــــت في مؤسســـــة ســـــونلغاز، يبـــــدو واضـــــحاً أن   ــائج المقابلـــــة الميدانيـــ مـــــن خـــــلال تحليـــــل نتـــ
الاســــتراتيجيات الاتصــــالية الــــتي تبنتهــــا المؤسســــة خــــلال أزمــــة الــــديون تميــــزت بتكامــــل بــــين الأبعــــاد الميدانيــــة،  

فقـــد شـــكّلت فرقـــاً خاصـــة للعمـــل علـــى الأرض مـــن خـــلال التواصـــل المباشـــر في   .التكنولوجيـــة، والتنظيميـــة
الأحيــاء والبـــوابات لتحصـــيل المســتحقات، بالإضـــافة إلى تطـــوير تطبيقـــات وخــدمات الـــدفع الإلكـــتروني أثنـــاء  
ــة علـــى   ــدرة المؤسسـ ــا يعكـــس قـ ــوابير، ممـ ــب الطـ ــالات وتجنـ ــغط علـــى الوكـ ــدف تقليـــل الضـ ــة كـــورونا، بهـ جائحـ

لقـت المؤسسـة حمـلات توعويـة  علـى صـعيد الاتصـال الجمـاهيري، أط  .التكيـف مـع الظـروف الصـحية الطارئـة
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قادهــا قســم الإعــلام، وركــزت الرســائل المحوريــة لهــذه الحمــلات علــى تعزيــز مفهــوم المســؤولية المشــتركة في دفــع  
الفــواتير، تشــجيع ترشــيد اســتهلاك الطاقــة، تقــديم خيــارات مرنــة للــدفع، وضــمان اســتمرارية تقــديم الخــدمات.  
ــا   ــن التزامهـ ــوة تعـــبر عـ ــة، في خطـ ــم الأزمـ ــال رغـ ــريح العمـ ــدم تسـ ــراراً بعـ ــة قـ ــذت المؤسسـ عـــلاوة علـــى ذلـــك، اتخـ

  .بالمسؤولية الاجتماعية وتعميق ثقة العاملين بها
الإجراءات والتــدابير الإســتراتيجية الــتي اعتمــدتها مؤسســة ســونلغاز بولايــة  ماهي  السؤال الثالث:  

 البويرة لاسترجاع ديونها خلال فترة الأزمة المالية؟  
تبنــــــت مؤسســــــة ســــــونلغاز بولايــــــة البــــــويرة خــــــلال الأزمــــــة الماليــــــة مجموعــــــة مــــــن الإجــــــراءات والتــــــدابير  

كـزت هـذه التـدابير بشـكل  ، ر الاستراتيجية لضمان استعادة الديون المتراكمـة والحفـاع علـى اسـتمرارية نشـاطها
أساســي علــى تعزيــز العمليــات الميدانيــة مــن خــلال فــرق مختصــة مهمتهــا التحصــيل المباشــر مــن المشــتركين، إلى  
جانــــب توســــيع خيــــارات الــــدفع  دخــــال خــــدمات الــــدفع الإلكــــتروني وبطاقــــات الــــدفع لتســــهيل الإجــــراءات  
وتخفيــــف الضــــغط علــــى الوكــــالات. كمــــا نظّمــــت المؤسســــة حمــــلات إعلاميــــة وتوعويــــة عــــبر وســــائل مختلفــــة،  
استهدفت إيصال ثلاث رسـائل رئيسـية: التأكيـد علـى أن دفـع الفـواتير مسـؤولية تسـاعد في اسـتمرار الخدمـة،  

علــى   .التشــجيع علــى ترشــيد اســتهلاك الطاقــة، وتعريــف المشــتركين بالتســهيلات المتاحــة لــدعم عمليــة الــدفع 
الصــعيد الاجتمــاعي، اعتمــدت المؤسســة نهجــاً مــرناً يتمثــل في تقــديم فــترات إضــافية للــدفع وتقســيط الــديون  
لصــالح المشــتركين الــذين تأثــروا بالأزمــة، بهــدف تحقيــق تــوازن بــين مصــالحها الاقتصــادية والحفــاع علــى علاقــة  

بفضـل هـذه التـدابير المتكاملـة، نجحـت المؤسسـة في تخفيـف عـبء الـديون المتراكمـة والحـد   .إيجابية مـع الـزبائن
 .من الآثار السلبية للأزمة المالية على استقرارها

مــا هــي الاســتراتيجيات الاتصــالية الــتي انتهجتهــا مؤسســة ســونلغاز بعــد تجــاوز الأزمــة لاســترجاع  
على الرغم مـن أن الأزمـة الماليـة لم يـتم تسـويتها بشـكل نهـائي، إلا أن شـركة سـونلغاز  صورتها لدى الجمهور؟ 

ارتكـزت   .تبنّت مجموعة من الاستراتيجيات الاتصالية بهدف تقليل الآثار السلبية على صـورتها أمـام الجمهـور
هذه الاستراتيجيات بشكل أساسـي علـى تبـني سياسـة واضـحة تسـتند إلى الشـفافية الإعلاميـة، حيـث قامـت  
بتوضيح الأسباب الكامنة وراء الأزمة المالية بالإضافة إلى الظروف الاقتصادية التي ساهمت في تفـاقم الوضـع.  
ــيم اجتماعـــات   ــع العمـــلاء عـــبر تنظـ ــر مـ ــال المباشـ ــوات الاتصـ ــز قنـ ــركة إلى تعزيـ عـــلاوة علـــى ذلـــك، ســـعت الشـ

 مخصصة، إطلاق حملات توعوية مستهدفة، ونشر إعلانات عبر وسائل الإعلام التقليدية والرقمية لتعزيز  
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ومــن جانــب آخـــر، أولــت المؤسســة اهتمامـــاً كبــيراً لتوعيــة الجمهـــور بأهميــة الاســـتهلاك   .الفهــم العــام
العقلاني للطاقة كجزء من مسؤوليتها الاجتماعية، بالإضافة إلى تقديم حلول مبتكرة لتسـهيل عمليـات الـدفع  
الإلكتروني، مما يساهم في تقليل العبء المالي على الزبائن. هـذه الجهـود سـاهمت تـدريجياً في اسـتعادة مسـتوى  
معين من الثقـة بـين الشـركة والمتعـاملين، حيـث أظهـرت التـزام المؤسسـة بمعالجـة الأزمـة بأسـلوب يعكـس رؤيتهـا  

 .المسؤولية تجاه العملاء والمجتمع 
مــــا هــــي الاســــتراتيجيات الاتصــــالية الــــتي تعتمــــدها مؤسســــة ســــونلغاز لتحســــين صــــورتها في ظــــل  

في ظل استمرار الأزمة المالية، اعتمدت سونلغاز مجموعة من الاسـتراتيجيات الاتصـالية الـتي  الأزمات المالية؟ 
مـن بـين أبـرز هـذه الاسـتراتيجيات، اسـتخدام خطـاب تطميـني يهـدف   .تجمـع بـين الطـابع الوقـائي والعلاجـي

إلى تهدئة مخاوف الزبائن بشأن اسـتمرارية تقـديم الخـدمات، بالإضـافة إلى الخطـاب التحفيـزي الـذي يشـجعهم  
كمـا ركـزت المؤسسـة علـى تنظـيم   .علـى تسـديد الـديون وتجنـب تراكمهـا، مسـتفيدين مـن التسـهيلات المقدمـة

حمــلات إعلاميــة وتوعويــة تســلط الضــوء علــى دورهــا في خدمــة المصــلحة العامــة وأهميــة التعــاون المشــترك بــين  
لتحقيـــق هـــذه الأهـــداف، وظفـــت المؤسســـة قنـــوات متعـــددة   .المســـتهلكين للحفـــاع علـــى اســـتمرارية الطاقـــة

وأظهرت نتـائج الدراسـة الميدانيـة أن مؤسسـة سـونلغاز   .للتواصل، مثل الموقع الإلكتروني، الهاتف، والمراسلات
بولايــة البــويرة قــد تميــزت خــلال الأزمــة الماليــة بتبــني إجــراءات اتصــالية تتســم بالمرونــة والقــدرة علــى التكيــف مــع  

فقد عملت علـى تعزيـز التواصـل المباشـر مـع الجمهـور مـن خـلال الاجتماعـات، الملصـقات،   .الظروف الراهنة
وحملات التوعية، بالإضـافة إلى اسـتغلال وسـائل الإعـلام التقليديـة والحديثـة لاسـتعادة ثقـة المتعـاملين وضـمان  

 .استمرارية عملية تحصيل الديون 
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 : النتائج على ضوء الدراسات السابقة مناقشة  
 :النتيجة الأولى

أظهرت نتائج الدراسة أن الاتصال في مؤسسة سونلغاز أسهم بوضوح في تحسين الصورة الذهنية بعد أزمة 

الديون، من خلال اعتماد المؤسسة على قنوات اتصال متعددة تجمع بين الاتصال الداخلي والخارجي، بما 

 .يعزز الانفتاح والشفافية مع الجمهور

النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة قاشي ) ( التي أكدت أن الاتصال المؤسساتي يمثل 2018تتوافق هذه 

أداة فعالة في إبراز المؤسسات الجزائرية كمؤسسات جادة وموثوقة، وأن الثقة والجدية تشكلان أساس الصورة 

الموقفية في الاتصال التي تركز على ضرورة تكييف  النظرية  إليه  النتيجة ما تشير  الإيجابية. كما تدعم هذه 

الاستراتيجيات الاتصالية وفق طبيعة الموقف والأزمة. وبذلك يمكن القول إن تجربة سونلغاز تعكس تطبيقًا 

بعد  الثقة  واستعادة  الاستقرار  لتحقيق  والخارجي  الداخلي  التواصل  تفعيل  خلال  من  النظرية  لهذه  عمليًا 

 .الأزمة

 :النتيجة الثانية

الكلاسيكية  الوسائل  بين  تجمع  اتصال  استراتيجيات  على  اعتمدت  المؤسسة  أن  البحث  نتائج  من  تبين 

والرقمية، إذ استخدمت اللقاءات المباشرة والبيانات الرسمية إلى جانب المنصات الرقمية للتواصل مع الزبائن، 

 .مما ساعد في توسيع نطاق التأثير وتحسين الصورة العامة
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( التي أبرزت أن الجمع بين الأدوات التقليدية 2023تتلاقى هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة بدري )

والرقمية يعزز فعالية الاتصال ويقوي العلاقة مع الجمهور. كما أن هذه النتيجة تتقاطع مع ما جاء في دراسة 

( زياد  ومن 2023نسرين  المتبادلة.  الثقة  وتحقيق  المؤسسة  هوية  ترسي   في  الرقمي  التفاعل  أهمية  حول   )

القنوات  ترى أن الجمع بين  التي  المتكامل  الاتصال  نظرية  النتيجة ما جاء في  النظرية، تدعم هذه  الناحية 

 .المختلفة يحقق انسجامًا في الرسالة الاتصالية ويزيد من فعاليتها

 :النتيجة الثالثة

لدى  الانتماء  روح  تعزيز  في  أساسيًا  دوراً  لعب  المؤسسة  داخل  الداخلي  الاتصال  أن  الدراسة  أظهرت 

والعاملين على  الإدارة  المنتظم بين  التواصل  الأزمة. وقد ساعد  إدارة  انخراطهم في جهود  الموظفين وضمان 

 .الحد من الشائعات وتحقيق التماسك التنظيمي

( التي أكدت أن فعالية الاتصال الداخلي تعد 2018هذه النتيجة تتفق مع ما أشارت إليه دراسة قاشي ) 

من العوامل الجوهرية في تحسين الانسجام التنظيمي داخل المؤسسات العمومية. كما تتسق هذه النتيجة مع 

ما تؤكد عليه نظرية النظم التي تعتبر المؤسسة نسقًا من العلاقات المتداخلة، حيث يسهم الاتصال الداخلي 

 .الفعال في تحقيق التوازن بين مكوناته وضمان تدفق المعلومات بشكل سلس أثناء الأزمات

 :النتيجة الرابعة

الجمهور  لدى  الثقة  تعزيز  في  ساهمت  الأزمة  وبعد  أثناء  الاتصالي  الخطاب  الشفافية في  أن  النتائج  بينت 

وإعادة بناء الصورة الإيجابية للمؤسسة. فقد ركزت سونلغاز على تبني خطاب صادق وواضح يشرح الوضع 

 .المالي ويعرض الحلول دون مبالغة أو تضليل
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( التي أكدت على أهمية الشفافية والتواصل  2018وهذه النتيجة تتفق مع ما توصلت إليه دراسة ورقعة )

 Hayunaji المستمر كعناصر أساسية لاستعادة الثقة بعد الأزمات. كما تتوافق مع ما أظهرت دراسة

الأزمات بفعالية.  (2024) من أن الاتصال الاستباقي والشفاف يسهم في تحسين سمعة المؤسسة وإدارة 

المسار نظرية  مع  النتائج  هذه  تتسق  النظري،  الإطار  حيث  الرسالة –ومن  وضوح  على  تركز  التي  الهدف 

 .ودورها في تحفيز الجمهور وتوجيه سلوكه نحو دعم المؤسسة

 :النتيجة الخامسة

خلصت النتائج إلى أن استراتيجية المسؤولية الاجتماعية التي تبنتها المؤسسة بعد الأزمة عززت من صورتها 

الذهنية وساهمت في تحسين علاقتها مع المجتمع. حيث نظمت المؤسسة حملات توعوية ومبادرات تضامنية 

 .لإظهار التزامها بخدمة المواطن

( زياد  نسرين  دراسة  بينته  ما  مع  النتيجة  هذه  الاجتماعي 2023تتوافق  التفاعل  أن  إلى  أشارت  التي   )

والرقمي يعزز الثقة والمصداقية. كما تتلاقى مع نتائج الدراسة السادسة التي أكدت أن التفاعل مع الأنشطة 

الثقافية والعلمية يسهم في تحسين صورة المؤسسة وكسب رضا الجمهور. ويؤكد ذلك ما تطرحه نظرية الصورة 

عبر  فقط  وليس  الفعلية  الاجتماعية  والممارسة  المستمر  التواصل  عبر  تبُنى  الإيجابية  الصورة  أن  من  الذهنية 

 .الرسائل الاتصالية
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 : السادسةنتيجة  

تشير نتائج دراسة السابعة إلى أن الاتصال الفعّال أثناء الأزمات يتطلب تكييف الاستراتيجيات وفق طبيعة 

الموقف والجمهور المستهدف، مع الجمع بين الشفافية، وضبط السلطة الاتصالية، وتوظيف قنوات متعددة 

ومتنوعة لضمان فعالية الرسالة. وتؤكد هذه النتائج أهمية اعتماد المؤسسات على التخطيط المسبق والتواصل 

الواضح والمتكامل لإدارة الأزمات واستعادة الثقة، وهو ما يتوافق مع ما أشارت إليه الدراسات السابقة مثل 

(، ويعزز التطبيق العملي 2018(، وورقعة ) 2024) Hayunaji(،  2023(، بدري )2018قاشي )

 للنظرية الموقفية في سياق إدارة الأزمات. 

العديـــد مــن النتـــائج    –فــرع ولايـــة البــويرة    –أظهــرت الدراســة الميدانيـــة المنفــذة علـــى مؤسســة ســـونلغاز  
المهمـــة الـــتي تســـلط الضـــوء علـــى أهميـــة الاتصـــال المؤسســـاتي في تعزيـــز صـــورة المؤسســـة بعـــد الأزمـــات، خاصـــة  

 .2024و  2020خلال فترة أزمة الديون بين 
ــات، حيــــث   ــة في إدارة الأزمــ ــة وفعالــ ــالية منظمــ ــتراتيجية اتصــ ــنى اســ ــة تتبــ ــائج أن المؤسســ وكشــــفت النتــ
تتضمن وجود فريق متخصص في الاتصال المؤسسي يعمل بشكل مستمر مـع الإدارات المعنيـة لوضـع وتنفيـذ  

 .خطط اتصالية تهدف إلى تقليص آثار الأزمات وتحسين الصورة العامة لدى الجمهور الداخلي والخارجي
وتظهــــر البيــــانات أن الاتصــــال الــــداخلي لــــه دور أساســــي في إدارة الأزمــــة، حيــــث يُســــتخدم كوســــيلة  
لتبادل المعلومات بين مختلف المسـتويات داخـل المؤسسـة، ممـا يضـمن التنسـيق الجيـد واتخـاذ قـرارات صـحيحة،  
ــائل   ــبر وسـ ــزبائن عـ ــع الـ ــل مـ ــلال التواصـ ــن خـ ــة، مـ ــتعادة الثقـ ــية لاسـ ــارجي أداة رئيسـ ــال الخـ ــبر الاتصـ ــا يعُتـ بينمـ

 .الإعلام، الحملات التوعوية، والأنشطة التحسيسية
تم التحقق من ذلك من خلال تحليـل محتـوى الوثائـق والسـجلات الرسميـة الخاصـة بالمؤسسـة، بالإضـافة  

ــائج   ــب    35إلى نتـ ــام معنيـــين بالأزمـــة، إلى جانـ ــاء أقسـ ــارات ورؤسـ ــع مســـؤولين وإطـ ــت مـ ــة أجريـ ــة علميـ مقابلـ
 .الزيارات الميدانية التي أتاحت معاينة سلوك الموظفين وتفاعلهم مع توجيهات إدارة الأزمة
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ا، أن قسـم العلاقـات العامـة في المؤسسـة يلعـب دوراً رئيسـيًا في   ومن أهم ما توصلت إليـه الدراسـة أيضـً
التعامــل الإعلامــي مــع الأزمــة، مــن خــلال إعــداد البيــانات الصــحفية وإطــلاق الحمــلات التحسيســية المتعلقــة  

 .بتسديد الديون، مما يعكس حرص المؤسسة على تجاوز الأزمة بشكل مهني وشفاف
اســتنادًا إلى مــا تقــدم، يمكــن القــول إن مؤسســة ســونلغاز بولايــة البــويرة نجحــت في اســتخدام الاتصــال  
المؤسسي كولية استراتيجية فعّالة ليس فقط لمواجهة الأزمة، بل أيضًا لتعزيز صورتها الذهنيـة بعـد تجاوزهـا، مـن  

 .خلال خطاب اتصالي متكامل يعتمد على التخطيط، الشفافية، والتواصل مع الجمهور المعني
ا   من خلال نتائج الدراسة تظهر الدراسة الميدانيـة الـتي أجرتهـا مؤسسـة سـونلغاز في ولايـة البـويرة نموذجـً

واضحًا حول أهميـة الاتصـال المؤسسـي في التعامـل مـع الأزمـات وتعزيـز سمعـة المؤسسـة. لقـد أظهـرت المؤسسـة  
قدرة ملحوظة على استخدام الاتصال كوسيلة استراتيجية لاستعادة الثقة ورسم صـورة إيجابيـة لـدى الجمهـور.  
كما أن تنوع أدوات البحـث المسـتخدمة، مثـل المقـابلات والملاحظـات وتحليـل الوثائـق، سـاهم في تقـديم رؤيـة  

 شاملة ومعمقة للواقع الاتصالي داخل المؤسسة.
ا عمليــة قيمــة يمكــن أن تفيــد المؤسســات الجزائريــة الأخــرى،   يمكــن القــول إن هــذه التجربــة تحمــل دروســً
حيث تؤكد على أن الاتصال ليس مجرد نشاط تسـويقي، بـل يعـد عنصـراً أساسـيًا لضـمان اسـتمرارية المؤسسـة  
ا عنـــدما يـــتم إدارتـــه بأســـاليب علميـــة واســـتراتيجيات   وقـــدرتها علـــى التكيـــف في مواجهـــة التحـــديات، خصوصـــً

 دقيقة.
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 الخلاصة العامة 

من خلال مناقشة نتائج الدراسة ومقارنتها بالدراسات السابقة، يتضح أن الاتصال يشكل محوراً أساسياً في 

تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات العمومية الجزائرية، خاصة في سياق الأزمات. فقد بيّنت النتائج الميدانية 

أن نجاح مؤسسة سونلغاز في تجاوز أزمة الديون يعود إلى تبنيها مقاربة اتصالية شاملة ومتكاملة تجمع بين 

على  والانفتاح  الرسمي  الخطاب  وبين  والرقمية،  التقليدية  الوسائل  وبين  والخارجي،  الداخلي  الاتصال 

 .الجمهور

أظهرت التجربة أن الاتصال لم يكن مجرد وسيلة إعلامية، بل أداة استراتيجية للتنظيم، والتحفيز، واستعادة 

الثقة، إذ ساعد التواصل الداخلي في ترسي  الانتماء المهني، بينما أسهمت الشفافية والانفتاح الخارجي في 

 .تحسين العلاقة مع الزبائن والمجتمع 

الاتصال  توظيف  في  متقدماً  نموذجاً  قدمت  سونلغاز  أن  السابقة  الدراسات  مع  المقارنة  أثبتت  كما 

المؤسساتي لإدارة الأزمات، بما ينسجم مع ما تقرره النظريات الاتصالية الحديثة مثل النظرية الموقفية ونظرية 

 .الهدف، اللتين تؤكدان أهمية التكيف والوضوح والتحفيز في الخطاب الاتصالي–المسار
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 روابط للنشر والتوزيع.
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 الأكاديمية السورية الدولية. 

 الإسكندرية، مصر: دار الفتح.   .إدارة الأزمات والكوارث(.  2008نصر مهنا. ) .128

129. ( شادن.  العام(.  2004نصير  والرأي  الذهنية  الصورة  الجمهور  عند  الشرطة   صورة 

 (. القاهرة، مصر: دار ايتراك للنشر والتوزيع. 1)الإصدار ط 

130.  ( حامد.  الضمور  الخدما(.  2008هاني  ط   ت تسويق  الأردن: 4)الإصدار  عمان،   .)

 وائل للنشر والتوزيع.

أنطوان سميث. ) .131 ، تكنولوجيا إدارة المشروعات الهندسية والمقاولات(.  2009هنري، 

 عمان: الأردن: دار زهران للنشر والتوزيع.   ترجمه علاء أحمد سمور. 
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)  هوايد  .132 ومواجهة  (.  2018مصطفى.  إستراتيجيةالإعلام  ودليل   الإرهاب  إعلامية 

 (. القاهرة، مصر: العربي للنشر والتوزيع. 1)الإصدار ط ممارسة مهنية

133. ( النعس.  أحمد  الرحمن  عبد  المصرفي(.  2010وصفي،  دار    .التسويق  الأردن:  عمان: 

 كنوز المعرفة. 

عمان: إثراء للنشر   )مدخل متكامل(.الأزمات  إدارة  (.  2009يوسف أحمد أبو فارة. ) .134

 والتوزيع.

(. القـاهرة، مصـر: الــدار  1)الإصـدار ط  فــن العلاقــات العامــة(.  2008يوسـف محمـود. ) .135
 العربية للنشر والتوزيع 

ــان:    .المفـــــاهيم الإداريـــــة الأساســـــية النظريــــة والتطبيـــــق (.  2011يوســــف، أحمــــد. ) .136 عمــ
 الأردن: دار الحامد للنشر والتوزيع.

 
 رسائل ومذكرات تخرج: ➢
 

1. ( مرد.  الأزمات (.  2008-2007أكموش؛  وإدارة  العامة  )رسالة   العلاقات 

، الجزائر: جامعة والاتصالكلية علوم الإعلام  . الجزائرية  دراسة شركة الخطوط الجوية  ماجيستر(.  

 .03الجزائر

ــة  (.  2023بـــدري، نصـــيرة بـــدري. ) .2 ــة للعلامـ ــة المدركـ ــورة الذهنيـ ــز الصـ ــي وتعزيـ ــال الرقمـ الاتصـ
أطروحــة لنيــل شــهادة الــدكتوراه الطــور الثالــث في علــوم  التجاريــة دراســة وصــفية لمؤسســة مــوبيليس .

الإعلام والاتصال، تخصص اتصال تنظيمي، كليـة علـوم الإعـلام والاتصـال، قسـم علـوم الاتصـال)غير  
 .منشورة(



 قائمة المراجع

 242 

3.  ( نعيمة.  حالة (.  2008بن كلثوم  دراسة  التنظيمي  التغيير  عملية  الداخلي في  الاتصال  دور 

رسالة .  شركة البناء المعدنية البليدة تخصص إدارة الأعمال، جامعة سعد دحلب لبليدة الجزائر

 مقدمة لنيل شهادة الماجيستر، قسم علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير. 

ودوره في إدارة   للاتصال  (. التخطيط الإستراتيجي2022.2023بن مزاري فريال. ) .4

بالمؤسسات   دكتوراه(.  الجزائريةالأزمات  الحديدية )أطروحة  بالسكك  للنقل  الوطنية  الشركة 

 . 03، الجزائر: جامعة الجزائر  والاتصالكلية علوم الإعلام  . نموذجا  

شهيرة،) .5 حالة 2012بوهلة  دراسة  للمؤسسة  التنافسي  الأداء  في  ودورها  الاتصال  (،إستراتيجية 

والاتصال:  الإعلام  علوم  في  الماجستير  شهادة  لنيل  مذكرة  موبيليس،  الجزائر  اتصالات  لمؤسسة 

 . .03تخصص اتصال استراتيجي جامعة الجزائر  

6.  ( نايلي.  فيفري  الاتصال إدارة  (.  2012-2011خالد  )رسالة _  2012لأزمة 

 ، الجزائر: جامعة باجي مختار عنابة. والاجتماعيةماجيستير(. كلية الآداب والعلوم الإنسانية  

7. ( دياب.  الاقتصادية  (.  2010زقاي،  المؤسسة  وفعاليته في  التجاري  حالة –الاتصال  دراسة 

الإلكترونية للصناعات  الوطنية  العلوم .  المؤسسة  في  دكتوراه  شهادة  لنيل  مقدمة  أطروحة 

بكر  أبي  جامعة  تسيير.  تخصص  التسيير.  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  الاقتصادية. كلية 

 . تلمسان 

ــات  (.  2011الشــــمري، علــــي جبــــار. ) .8 ــة العلاقــ ــة في ممارســ ــاليب العلميــ )الإصــــدار    العامــــةالأســ
العلاقــات العامــة الرقميــة وبنــاء الصــورة الذهنيــة  (. القــاهرة، مصــر: دار العــربي للنشــر والتوزيــع.1ط

ــامين صــــــــــفحة   ــة لعينــــــــــة مــــــــــن م ــــــــ ــفية تحليليــــــــ ــة دراســــــــــة وصــــــــ ــة الخدماتيــــــــ عنــــــــــد المؤسســــــــ
alegriaOoredoo    أطروحــــة  .  (2021ديســــمم    2020عــــم موقــــع الفايســــبو )جانفي
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لنيــل شــهادة دكتــوراه الطــور الثالــث في علــوم الإعــلام والاتصــال تخصــص اتصــال وعلاقــات عامــة )غــير  
 .منشورة(

) عبادي؛   .9 في  الاتصال  (.  2019-2018إيمان.  ودوره  القرار   اتخاذالإستراتيجي 

الاقتصادية   المؤسسات  في  الأزمات  دكتوراه(.  .  الجزائريةخلال  الجزائرية  )أطروحة  الشركة 

وصفية  دراسة  والغاز  الإعلام  . تحليلية    للكهرباء  علوم  الجزائر  والاتصالكلية  جامعة  الجزائر:   ،

03 . 

10. ( أبو عزيز سامي.  الصحة (.  2010عبد الله؛ سالم  وزارة  الأزمات في  إدارة  معوقات 

كلية التجارة، فلسطين: .  غزةدراسة حالة قطاع  )رسالة ماجيستير(.  الحصارالفلسطينية في ظل  

 الجامعة الإسلامية غزة. 

11. ( محمد.  النظرية (.  2010قادري،  بين  الجزائرية  المؤسسة  في  الداخلي  الاتصال 

الماجيستر في علوم والتطبيق دراسة حالة مؤسسة الخزف المنز  تافنة بمغنية . لنيل شهادة  رسالة 

 .تلمسان، الجزائر–  التسيير تخصص: إدارة أعمال، جامعة أبي بكر بلقايد

)أطروحة   الأزمة في المؤسسة الجزائرية  اتصال(.  2009-2008هامل؛ مهدية هامل )  .12

الصناعية  دكتوراه(.   المؤسسات  من  لوحدات  حالات  الإنسانية    .والخدميةدراسة  العلوم  كلية 

 قسنطينة.   منثوري، الجزائر: جامعة والاجتماعية

بويض .13 ) ياسمين  وتخطيط    الذكاء(.  2023-2024.  لمواجهة   الاتصالالإستراتيجي 

دكتوراه(.  الأزمات في )أطروحة  المتضمنة  الاستراتيجي  الذكاء  لنسب  تحليلية  وصفية  دراسة 

النفط   أسعار انخفاض    الاقتصادية .أزمة   الأزمات خطابات المسؤولين الجزائريين أثناء التعامل مع  

 . 03، الجزائر: جامعة الجزائر  والاتصالكلية علوم الإعلام  .  نموذجا  2014-2016

 المجلات والمقالات العلمية:  ➢
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هشام،) .1 النصر  واستمرارية  2024أبو  جاهزية  مدى  على  الأزمات  إدارة  عناصر  توافر  مردود   ،)

 عمال المؤسسة ،مجلة الدراسات الإفريقية،

2.   , )ديسمبر  الهاشمي.  مقراني  السوفي،  الخير،  في (.  2016أم  ودورها  الحديثة  للاتصال  وسائل 
مجلة .  7تفعيل الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية دراسة ميدانية بشركة طيبة فود بالرويبة

 (. 27) العلوم الإنسانية والاجتماعية
ــوبر،    25بخـــوش، فاطمـــة. ) .3 ــوم(.  2021أكتـ ــكالية المفهـ ــاتية: إشـ ــة المؤسسـ ــة  .  الهويـ ــة الجزائريـ المجلـ

 (4)4، للأبحاث والدراسات

)ديسمبر,   .4 التنظيمي(.  2013برباوي، كمال.  التغيير  عملية  الداخلي في  الاتصال  كلية   دور 

 (. 05)مجلة رؤي اقتصاديةالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم، جامعة بشار.  

5. ( فريال.  )المنطلقات   الاتصالفعالية  (.  2020بنمزاري؛  المؤسسات:  في  الأزمات  إدارة  في 

 . 263-246الصفحات    ،سوسيولوجيامجلة  والاسس(.

 قافة المؤسسة كمدخل أساسي للتنمية الشاملة دراسة في (.  2003جوان,    1بوحنية، قوي. ) .6

 . 2مجلة الباحث،  .  طبيعة العلاقة بين اوددات الثقافية وكفاءة الأداء

الاتصال الخارجي أداة لتعزيز علاقات مؤسسات (. ""2020أكتوبر ,    15بوهدة، شهرزاد. ) .7

 التعليم العا  مع محيطها الخارجي قراءة لبعض النماذج من مؤسسات التعليم العا  الجزائرية

 (. 01)09مجلة العلوم الإنسانية،  "".  

"" دراسة حالة   الاتصال الخارجي في المؤسسات الجزائرية(.  2018بويض، ياسمين. )ديسمبر ,   .8

 (. 02) 07مجلة الصورة والاتصال .جامعة الجزائر،  وزارة التجارة "".  
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أمال. ) .9 لعملية (. ""2021حفصي،  العاملين  التنظيمي ودورها في مقاومة  معوقات الاتصال 

"دراس التنظيمي"  البواقي  ة التغيير  بأم  التقليدية  والصناعة  السياحة  بمديرية  المجلة  .ميدانية 

 (. 03) 10الجزائرية للأمن والتنمية،  

(. وسائل الاتصال في إدارة الأزمات 2022بوشارب بولوداني. )   وخالدخالد نايلي،   .10

قسنطينة   سونلغاز  والانسانية،  .  02بمؤسسة  الاجتماعية  العلوم  الصفحات 1)  12مجلة   ،)

402-413 . 

دور الاتصال الخارجي في تنمية الميزة التنافسية (.  2019ديسمبر,    31رقيق، اسمه. ) .11
مجلة الاقتصاد البشرية، جامعة .  دراسة حالة مؤسسة سو سيم–للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

 (.03)10الجزائر كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية،    2البليدة  
12.  ( الرزاق.  عبد  المؤسسات (.  2020سعيد،  في  الاتصالية  الإستراتيجية  بناء  مقومات 

 (. 2)12مجلة الأكاديمية للدراسات الإنسانية والاجتماعية،  .  والمنظمات المختلفة

التحليل البيئي باستخدام (.  2016السيد، زكريا محمد زكريا هيبة، ومحمود علي أحمد. ) .13

الأول(  swotنموذج )الجزء  وتطبيقه  مفهومه  التعليم  التربوية،  .مجلة  في  لعري  العلوم  جامعةا 

(02 ) 

14.  ( السلام.  عبد  للمنشاة (.  2018شكركر،  المعلوماتية  الاتصالية  الإستراتيجية  أهمية 

 ( 14)الحكمة للدراسات الإعلامية والاتصالية. مجلة  الصناعية

بحث منشور في .  المؤتمر الصحفي: أهميته وخطوات إعداده(.  2006طاهر عمار. ) .15

 . مجلة وقائع المؤتمر للعلاقات العامة

سمعة المؤسســة: بــين حتميــة مراجعــة الاليــات  (. 2021العلاوي يسرى بوترعة، وخالد. ) .16
 (2)  8مجلة العلوم الإنسانية لجامعة أم البواقي،  .  التقليدية وضرورة تبني التحولات الالكترونية
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17. ( الدين.  نصر  محمدي  فتيحة  خلال (.  2021غراف،  من  الوظيفي  الأداء  تحسين 

 (. 02) 15مجلة العلوم الاجتماعية،  .الاتصال الداخلي في المنظمة 

ــر الاتصــال المؤسســاتي علــى صــورة  (. دد  2018قاشــي، خالــد، درام رابــح. )ســبتمبر،   .18 أ 
 (.07، الجزائر، )مجلة اقتصاديات المال والأعمالدد.المؤسسات الجزائرية في الخارج

إستراتيجية الاتصال كأداة لتطوير علاقة الجامعة بمحيطها (. ""2022قصري، فريدة. )  .19

 (. 02) 06،  3مجلة مدارات سياسية. جامعة الجزائر  "".الخارجي  

دور العلاقــات العامــة في تكــوين الصــورة الذهنيــة  (.  2012ســبتمبر،  1كلفــاح، أمينــة. ) .20
مجلـــة  ،الصـــورة والاتصـــالللمؤسســـة ومـــدى اســـهام نظريـــة الاطـــراف المـــؤ رة والمتـــأ رة في ذلـــ .  

 (08)14الحضارة الإسلامية 

21. ( نعيمة.  خالدي  إبراهيم،  الرعاية (.  2022,    سبتمبر   15لجلد،  تأ ير  ""دراسة 
)التعرف  مقاربة  وفق  المستهلكين  منظور  من  التجارية  العلامة  على تحسين صورة  التلفزيونية 

كندور مؤسسة  حالة  دراسة  للعلامة(.  الذهنية  الارتباطات  العلامة،  شعاع "". على  مجلة 
 (.02)06الجزائر.،    تللدراسات الاقتصادية جامعة تيسمسيل

قويدر  امين  حمد ألعرجان؛   .22 )مسعودي،  في (.  2018-2019.  الأزمات  إدارة 

الجزائرية.   الاقتصادية  عين المؤسسات  لولاية  والغاز  الكهرباء  توزيع  بشركة  حالة  دراسة 

بلحاج   . تموشنن الجامعي  المركز  الجزائر:  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  معهد 

 . -عين تموشنت   -بوشعيب

. أهمية العلاقات العامة في تحسين صورة الذهنية للمؤسسة(.  2014مانع، فاطمة. ) .23

 (.01) 10مجلة الاقتصاد الجديد، 

.  ''الاتصــال المؤسســاتي كرافــد لتحســين صــورة المؤسســة''(.  2017منصــور، حنــان. ) .24
 (.02)06مجلة الحوار الثقافي، الجزائر،  
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مردود توافر عناصر إدارة الأزمات على مدى جاهزية (.  2024هشام أبو النصر. ) .25

 . 752-715الصفحات   ،الإفريقيةمجلة الدراسات  .  أعمال المؤسسات   واستمرارية

ــين صــــــورة  (. ""2018يونيــــــو,    30ورقعــــــة، سميــــــة. ) .26 ــال الأزمــــــاتي في تحســــ دور الاتصــــ
ــالية،  المؤسســــــــة: مؤسســــــــة فرتيــــــــال أنموذجــــــــا"". ــات الإعلاميـــــــة والاتصـــــ ــة للدراســـــ ــة الحكمـــــ مجلـــــ

2018(13.) 
الجديد،   د (ا، الإشهار ودوره في ترويج السلع، مجلة الاقتصا2015وعلي راضية وعلي،) .27

 . 2المجلد 13جامعة البليدة،الجزائر،العدد

الداخلية للمؤسسة(.  2021يحياوي هالة. )  .28 للبيئة  افاق .  التحليل الاستراتيجي  مجلة 

 . 1للبحوث والدراسات،  

ع .29 لدى  .(2014) .يوسفي  المؤسسة  صورة  خدمة  في  الالكتروني  الإعلان  "دور 

 .p. 456 ،المجلة الجزائرية للاتصال".المستهل 

 

 المواقع الالكترونية: ➢

1. ( يوسف،  سونلغاز خلال 2025ابن  مؤسسة  الديون في  الإعلام لأزمة  وسائل  تغطية  تحليل   ،)
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.............……………………………………………………………………………………  

……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………
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……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………  

.؟هل هذه المعوقات الاتصالية تؤثر على مبيعاتكم -5 
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.............................................................................................................................................
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.............................................................................................................................................
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 45 الاتصال الداخلي في المؤسسة الأبعاد و الوظائف   :نيالمبحث الثا
 45 المطلب الأول: تعريف الاتصال الداخلي في المؤسسة 

 45 المطلب الثاني: أهداف وأهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة 
 46 الاتصال الداخلي في المؤسسة أهداف  أولا: 

 46 ثانيا:  أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة 
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 82 المطلب الثاني: أنواع وخصائص الأزمة 
 84 أولا: المناا المناسب لحدوث الأزمات 

 85 ثانيا: أنواع و خصائص الأزمة 
 87 في المؤسسة  إدارة الأزمة  :  المبحث الثاني

 87 المطلب الأول: مفهوم إدارة الأزمة و مراحلها 

 88 أولا: تعريف إدارة الأزمة 
 88 ثانيا : مراحل إدارة الأزمة 

 89 إستراتيجية إدارة الأزمات والمعوقات التي تحد من نجاح إدارتها المطلب الثاني: 
 90 أولا:  إستراتيجيات إدارة الأزمات
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 90 في المؤسسة   الأزمة اتصال :  لثالمبحث الثا
 91 المطلب الأول: ماهية اتصال الأزمة 

 91 الأزمة   اتصال   مفهومأولا: 
 91 ثانيا: دوافع الاهتمام باتصال الأزمة 

 92 ثالثا: أهداف اتصال الأزمة 
 92 المطلب الثاني: أساليب اتصال الأزمة ودور الاتصال في إدارة الأزمة

 92 أولا: أساليب اتصال الأزمة 
 92 ثانيا : الاتصال كعامل أساسي لإدارة الأزمات 

 93 خلاصة الفصل 
 93 ة: إدارة الصورة الذهنية للمؤسس   لثالفصل الثا

 93 الصورة الذهنية  الأول: الإطار المفاهيميالمبحث 

 للمؤسسة   تعريف الصورة الذهنية  الطلب الأول:
95 

 95 الذهنيةالتعريف اللغوي للصورة  أولا:  
 96 ثانيا: التعريف الاصطلاحي للصورة الذهنية 

 96  أنواع الصورة الذهنية:  المطلب الثاني:  
 96  الذهنيةوظائف الصورة  مكونات و المطلب الثالث:  

 97 المطلب الرابع: خصائص الصورة الذهنية وسماتها 

المبحث الثاني : الجوانب العملية و الإستراتيجية المتعلقة بصورة الذهنية  
 المؤسسة 

98 

 الصورة الذهنية بين الأهمية و الأهداف   المطلب الأول
98 

 99  مراحل تكوين الصورة الذهنيةالمطلب الثاني: 
  101 
 

 
 103 للمؤسسة وسائل الاتصال تكوين الصورة الذهنية    المطلب الثالث : 
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 103 الصحف والمجلاتأولا:  

 103 ثانيا: الإذاعة
 109 ثالثا :الحاسوب 

 109 رابعا: الهاتف الجوال 
 110 خامسا: الإعلانات 

 115 المطلب الرابع: أساليب الاتصال في العلاقات العامة بالمؤسسة
 115 أولا: المؤتمرات الصحفية

 115 ثانيا: المعارض 
 116 ثالثا: لأحاديث والخطب العامة

 117 رابعا: المناقشات المفتوحة 
 117 خامسا: إقامة الحفلات وتقديم الهدايا

 119 المبحث الثالث:  دور العلاقات العامة  في تحسين صورة المؤسسة
 119 المطلب الأول: مفهوم العلاقات العامة 

 119 المطلب الثاني : العلاقات العامة بين الأهمية و الأهداف 
 120 أولا: أهمية العلاقات العامة 

 120 ثانيا: أهداف العلاقات العامة 
 121 المطلب الثالث: مبادئ العلاقات العامة 

 121 المطلب الرابع :  العلاقات العامة بين تحسين صورة المؤسسة وإدارة أزماتها 
 122 أولا: مراحل العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة 

 131 ثانيا: دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات وتحسين صورة المؤسسة
 خلاصة الفصل 

  وتحسين صورتها بعد  الفصل الرابع: دور الاتصال بالشركة الوطنية الجزائرية للكهرباء والغاز
 الأزمات 

 134 شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر المبحث الأول: تقديم عام لل
 134 المطلب الأول: نشأة وتعريف مجمع سونلغاز 

 135 أولا: التعريف بالشركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز 
 135 ثانيا: نشأة مجمع سونلغاز 
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 136 المطلب الثاني: مهام وأهداف شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر
 136 أولا: أهداف شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر
 136 ثانيا: مهام شركة توزيع الكهرباء والغاز للجزائر

 137 المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لشركة الكهرباء والغاز للجزائر

 139 : الاتصال الداخلي في مؤسسة الجزائرية للكهرباء والغاز سونلغاز.المبحث الثاني

  المطلب الأول: الاتصال الداخلي في مؤسسة سونلغاز مفاهيمه وعناصره 
 139 أولا: تعريف الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 139 ثانيا: عناصر الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 

المطلب الثاني : أهداف ووظائف الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 للجزائر

141 

 144 أولا: أهداف الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 144 ثانيا: أهمية الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 

 144 ثالثا: وظائف الاتصال الداخلي في شركة الكهرباء والغاز للجزائر
 144 المطلب الثالث :أنواع الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 

 145 أولا: الاتصال الغير رسمي 
 143 ثانيا: الاتصال الرسمي 

 143 المطلب الرابع: وسائل الاتصال الداخلي في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 143 أولا: وسائل الاتصال الرسمي 
 143 ثانيا: الاتصالات المكتوبة 
 144 ثالثا: الاتصال الغير رسمي 

 148 في مؤسسة سونلغاز الخارجي: الاتصال  ثالثالمبحث ال
 148 المطلب الأول: مفهوم الاتصال الخارجي في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز 

 149 المطلب الثاني: أهداف وأهمية الاتصال الخارجي في المؤسسة الكهرباء والغاز 
 149 أولا: أهداف الاتصال الخارجي

 149 ثانيا: أهمية الاتصال الخارجي في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 150 المطلب الثالث: أنواع الاتصال الخارجي في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 151 المطلب الرابع: وسائل وتقنيات الاتصال الخارجي لمؤسسة الكهرباء والغاز 

 151 أولا: وسائل الاتصال الخارجي 
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 151 ثانيا: تقنيات الاتصال الخارجي في مؤسسة الكهرباء والغاز 
: ماهية الإستراتيجية الاتصالية في مؤسسة الكهرباء والغاز  رابع المبحث ال
 سونلغاز 

152 

  الإستراتيجية الاتصالية في مؤسسة الكهرباء والغاز   و أهمية   مفهومالمطلب الأول : 
 152 الإستراتيجية الاتصالية في مؤسسة الكهرباء والغاز : مفهوم  أولا
 154 : أهمية الإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة الكهرباء والغاز ثانيا

 156 : مبادئ الإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة الكهرباء والغاز الثانيالمطلب  
 156 ( Clarityأولا: الوضوح )

 158 ( Relevance and Simplicityثانيا: الملائمة وتجنب التعقيد ) 
 160 ( Interaction and Feedbackثالثا: التفاعل والاستماع للجمهور ) 

 160 ( Dialogue Enhancementرابعا: تعزيز الحوار )
 160 ( Continuityخامسا: الاستمرارية ) 

 161 المطلب الثالث: مراحل إعداد الإستراتيجية الاتصالية بمؤسسة الكهرباء والغاز 
 161 أولا: تحديد الأهداف  

 161 ثانيا: تحليل الوضع الحالي 
 162 ثالثا: تحديد الجمهور المستهدف
 163 رابعا: وضع الرسائل الاتصالية 

 163 خامسا: الاعتماد على الوسائل التقليدية 
 164 سادسا: الوسائل الرقمية

 166 المبحث الخامس: إدارة الصورة الذهنية في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز
 166 الصورة الذهنية بمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز وأنواع   المطلب الأول: تعريف 

 166 : تعريف الصورة الذهنية بمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز الفرع الأول
 167 : أنواع الصورة الذهنية في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز الفرع الثاني

 167 أولا: الصورة الذهنية الذاتية في "سونلغاز  
 167 ثانيا: الصورة المثالية لمؤسسة "سونلغاز"  
 168 ثالثا: الصورة المتخيلة لمؤسسة "سونلغاز" 

 168 رابعا: الصورة التي تعُتبر "المرآة 
 168 خامسا: الصورة الحالية للمؤسسة
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 169 سادسا: الصورة المرغوبة للمؤسسة
 169 سابعا: الصورة الناتجة عن الأزمة  

 170 ثامنا: الصورة المتوقعة بعد التعامل الجيد مع الأزمة 
المتعلقة بصورة المؤسسة لمؤسسة الكهرباء والغاز    المطلب الثالث: الجوانب العملية والإستراتيجية

 سونلغاز: 
170 

 170 أولا: خصائص الصورة الذهنية لمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 175 ثانيا: رموز الصورة الذهنية

 176 ثالثا: مكونات صورة الذهنية لمؤسسة الكهرباء والغاز لسونلغاز
 178 المطلب الرابع: مراحل تكوين الصورة الذهنية لمؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 

 178 أولا: تجانس الصورة 
 178 ثانيا: استقطاب الصورة 
 179 ثالثا: ثبات الصورة  

المطلب الخامس: أساليب ووسائل بناء الصورة الذهنية لمؤسسة الكهرباء والغاز مؤسسة 
 سونلغاز 

179 

 179 أولا: الأسلوب الإعلامي في سونلغاز  
 180 ثانيا: الصحف والمجلات 

 180 ثالثا: الهاتف الجوال
 180 رابعا:  الأسلوب الدعائي )الترويجي ( 

 181 خامسا: الأسلوب الاجتماعي لسونلغاز في دعم المجتمع  
 182 سابعا: الأسلوب الاستباقي  

المطلب الخامس :دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة لمؤسسة الكهرباء والغاز 
 سونلغاز 

182 

 183 خلاصة الفصل 
 الفصل الخامس: إدارة الأزمات في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز أزمة الديون نموذجا 

 185 المبحث الأول: اليات تسيير الأزمات داخل مؤسسة سونلغاز
 185 المطلب الأول: مفهوم الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز  سونلغاز والظروف المهيئة لها 

 185 أولا: تعريف الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 185 لحدوث الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز   ثانيا: الظروف المهيئة
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 187 المطلب الثاني: مراحل تطور وإدارة الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 187 أولا: مراحل تطور الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز  سونلغاز 

 187 ثانيا: مراحل إدارة الأزمة في سونلغاز 
 188 المطلب الثالث: أنواع وأسباب الأزمات في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 

 188 أولا:  أنواع الأزمات في مؤسسة الكهرباء والغاز 
 188 ثانيا: أسباب الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 

 189 ثالثا: خصائص الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 190 المطلب الرابع:  أصناف الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 

 190 أولا: حسب الوقت 
 193 ثانيا: حسب المدة الزمنية  

 193 ثالثا: حسب المصدر   
 194 رابعا: حسب النوع 

 195 ممارسات اتصال الأزمات في مؤسسة سونلغازالمبحث الثاني: 

 195 الإطار المفاهيمي لاتصال الأزمات في مؤسسة سونلغاز المطلب الأول:  

 195 أهداف اتصال الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 196 المطلب الثاني: سيرورة اتصال الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز 

 196 أولا: مرحلة تحديد المشكلة  
 196 ثانيا: مرحلة تحليل الجمهور المستهدف  

 196 ثالثا: مرحلة إعداد الرسائل 
 196 رابعا:  مرحلة التنفيذ والمتابعة 

 197 خامسا: مرحلة التقييم والتطوير  
 197 المطلب الرابع: أساليب اتصال الأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 

 200 المطلب الخامس:  عناصر الإدارة الناجحة للأزمة في مؤسسة الكهرباء والغاز سونلغاز 
 200 أولا: التخطيط 

 200 ثانيا: التواصل 

 200 ثالثا: التنسيق  

 200 رابعا: المرونة  
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 201 خامسا: التقييم المستمر  

المبحث الثالث: دراسة حالة لأزمة الديون في مؤسسة الكهرباء والغاز بولاية 
 سونلغاز   2024-2020البويرة

201 

 201 المطلب الأول: أزمة الديون طبيعتها وأسبابها 
 204 المطلب الثاني: الإجراءات التي اتخذتها سونلغاز في أزمة الديون

المطلب الثالث: إحصائيات أزمة الديون في مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بولاية البويرة من 
 2024إلى   2020

205 

: أنواع وسائل الاتصال الداخلي والخارجي التي استخدمتها شركة سونلغاز لإدارة رابع المطلب ال
 أزمة الديون بولاية البويرة 

208 

 211 أولا: الاتصال الداخلي أثناء الأزمات في مؤسسة الكهرباء والغاز بولاية البويرة 
 211 ثانيا: فعالية الاتصال الخارجي في تسيير العلاقة بين مؤسسة سونلغاز وجمهورها 

 217 الاتصالية التي اعتمدتها شركة سونلغاز في ازمة الديون  المطلب الخامس:الاستراتيجية
 220 خلاصة الفصل 
 221 نتائج الدراسة 
 227 درسات السابقة ئج على ضوء المناقشة النتا

 232 خلاصة عامة 
 234 قائمة المراجع

 259 الملاحق 
 


