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ن تلعبـه    هذا البحث إلى التعرف على الدور الـذي يمكـن أ           يهدف
الاتصالات التنظيمية في مواجهة وإدارة الأزمات المهنية التي قد تمـر بهـا             

من خلال توزيع اسـتمارة     ) إدارة مشروعات زليتن  ( للكهرباء   امةالشركة الع 
 مفـردة، 58استبانة على عينة عشوائية من العاملين في هذه الإدارة وعددهم           

  :ال التاليوتتلخص مشكلة البحث في محاولة الإجابة عن السؤ
ما مدى مساهمة وسائل الاتصال في حل الأزمات المهنية في الشركة / س

  محل البحث؟
) 15( جمع البيانات بواسطة توزيع استمارة استبيان مكونة مـن           وتم

 التوزيعـات  : على محورين تم تحليلها باستخدام ثـلاث طـرق هـي           سؤالاً
س، ومن ثم التوصل     صحة المقيا  ،(T-test)ار  بالتكرارية والمتوسطات، واخت  

  :يإلى عدد من النتائج أهمها ما يل
  . أن الشركة تعتمد على الهاتف الثابت والمحمول في إدارة الأزمة غالب الأحيان- 1
  . اتضح أن الشركة لا تستخدم نظام فرق العمل في إدارة الأزمات-2
 عدم استخدام الشركة لخطة الطوارئ التي قد تساهم في المساعدة على -3

  .از الأزمةاجتي
  :ةــمقدم

 الاتصال الفعال يمثل أحد الدعامات الهامة التي تـساهم فـي زيـادة              أصبح
الانسجام والتماسك بين العاملين ضمن مجموعات وفرق العمل، كما أصبح يلعب دوراً            

                                                 

 الجامعة الأسمرية-)زليتن(لية الاقتصاد والتجارة ك- عمالعضو هيئة تدريس بقسم إدارة الأ - ∗
  maj.awedan@gmil.comالإسلامية 
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حيوياً في توحيد جهود العاملين من أجل حل المشكلات الداخليـة والخارجيـة التـي               
لأعمالهم، وللتدليل على أهمية الاتصال في حياة المنظمات، فإن         تواجههم أثناء تأديتهم    

 يقضون معظم أوقاتهم في عقد الاجتماعات وإجراء المقابلات والاتـصالات           مديرينال
  .الهاتفية والتفاوض مع العملاء

 من أهمية الاتصال في التعامل مع الأزمات وكيفية مواجهتها وحلها           وانطلاقاً
لة متواضعة للإسهام في المجال البحثي والجدير بالـذكر أن  تبلورت لدى الباحث محاو   

هذا البحث يتناول أهمية الدور الذي يمكن أن يلعبه الاتصال التنظيمي فـي مواجهـة               
 في ليبيـا ألا وهـو       حيوية الهامة وال  يةوحل الأزمات المهنية في أحد القطاعات الخدم      

  .قطاع الكهرباء

א��
	���א����
 


  :مشكلة البحث: أولاً
 مكتوبة من أهم الأساليب التي      م الاتصالات التنظيمية سواء أكانت شفهية أ      تُعد

تساعد المديرين في مختلف المنظمات على مواجهة ومعالجة وحـل الأزمـات التـي        
  .تتعرض لها منظماتهم

 جمع المعلومات اللازمة لمعالجة الأزمة إلا عـن         ونحيث لا يستطيع المدير   
 في حدوث الأزمة، ومن ثم      كة الأطراف المشتر  لل بين ك  طريق عملية الاتصال الفعا   

  .استخدام هذه المعلومات في اتخاذ القرار المناسب حيال الأزمة
 خلال الزيارة الميدانية التي قام بها الباحث إلى الشركة العامة للكهربـاء             من

 وإجرائه لبعض المقابلات الشخصية مع مجموعة مـن المـديرين فـي          ، زليتن بمدينة
 التنفيذيـة والبـالغ   دارةرة العليا والوسطى ومجموعة أخرى من العاملين فـي الإ   الإدا

  : يليمامديراً وعاملاً تبين )  58(عددهم 
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 مستوى التنسيق بين وسائل الاتصال المستخدمة من قبل المديرين في انخفاض -1
  .حل الأزمات المهنية

 الميدانية التي تواجه  توزيع أجهزة الهاتف المحمول على أعضاء فرق العملعدم -2
 . في الأوقات المحددةالأزمات صعوبة في حل

  : يمكن صياغة مشكلة البحث كالتاليوعليه
 عنصر التنسيق بين وسائل الاتصال المستخدمة من قبل         غياب مدى تأثير    ما(

 ).المديرين أثناء حدوث الأزمة

  : فرضيات البحث:ثانياً
 دلالة إحصائية بـين أفـراد العينـة حـول           لا توجد اختلافات ذات   :  الأولى الفرضية - 

  ). البحثمحل( استخداماً لحل الأزمات في الشركة الأكثرأساليب الاتصالات التنظيمية 
 حيـث   من أفراد العينة    بينلا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية       :  الثانية الفرضية -

  ). البحثمحل(أهمية حل الأزمات المهنية التي تواجه الشركة 
  : أهمية البحث:ثالثاً

   : النقاط التاليةلال أهمية البحث من ختنبع
 إطار نظري لمفهوم الاتصال التنظيمي ومدى أهميته في مواجهة وحل تقديم -1

  .الأزمات المهنية التي تواجه المنظمات
 في إثراء المكتبة العربية من خلال إضافة محاولة جديدة من محاولات المساهمة -2
 .ل الاتصالات التنظيمية وكذلك إدارة الأزمات المهنية العلمي في مجاحثالب

 إلى اكتشاف الدور الذي يمكن أن تلعبه الاتصالات التنظيمية في مواجهة الوصول -3
الأزمات المهنية، ومن ثم تقديم مقترحات تساهم في تأكيد أهمية هذا الدور في 

 .المؤسسات المختلفة
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اماً من قبل المديرين في حل الأزمات  أساليب الاتصالات الأكثر استخدتحديد -4
 .للكهرباءالمهنية في الشركة العامة 

   : أهداف البحث:رابعاً
 ت بأهمية الدور الذي يلعبه الاتصال التنظيمي في مواجهة حل الأزماالتعريف -1

  .المهنية
 في الشركة العامة للكهرباء في ون أساليب الاتصال التي يستخدمها المديرمعرفة -2

 .زمات المهنيةحل الأ

 و ما إذا كانت هناك علاقة بين أساليب الاتصال التي يستخدمها مديرمعرفة -3
 .الشركة من حيث أهميتها في حل الأزمات المهنية

  :منهجية البحث: خامساً
، ا البحـث  تحليلي؛ لأنه يتلاءم مع طبيعة هذ      ال لوصفي الباحث المنهج ا   يستخدم

ليل، أو التفـسير العلمـي، والمـنظم لوصـف          فهو المنهج الذي يعد أحد أشكال التح      
الظاهرة، وتحليلها، وتصنيفها، وإخضاعها للدراسة الدقيقة، وذلك في إطـار التعـرف        
على مدى أهمية ودور عملية الاتصال في مواجهة وحل الأزمات المهنية التي تمر بها          

  .الشركة محل البحث
  :أدوات البحث: سادساً

  : البحث من شقين همايتكون
وفيه يتم جمع المعلومات بالاعتماد على أدبيات : الجزء النظري:  الأولالشق

الموضوع الموجودة في بطون الكتب والدوريات والرسائل العلمية والدراسات ذات 
 .العلاقة بموضوع البحث

 .وفيه يتم توزيع صحيفة استبانه على أفراد عينة البحث: الجزء العملي: خر الآالشق



í×¥<Ýç×ÃÖ]<íè�^’jÎ÷]<íé‰^éŠÖ]æ<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚{ÃÖ]<]<Äe]†Ö<K2014< <

íé×Ò<�^’jÎ÷]<ì…^rjÖ]æ<¯éÖ‡<KíÃÚ^¢]<íè†�ù]<íéÚø‰ý] 

 

                                                      202

  . في قطاع الطاقةوالمتمثل :بيئة البحث: سابعاً
 وعاتإدارة مشر– في الشركة العامة للكهرباء املينالعويمثل  :بحثمجتمع ال: ثامناً
  . عاملا200ً والبالغ عددهم –زليتن
 عينة عشوائية بسيطة من العاملين بإدارة مـشروعات         اختيار تم   :عينة البحث : تاسعاً
  .         مفردة58 بواقع ،زليتن

  :البحثحدود : عاشراً
 في الربع الأخير مـن      واقعةسيتم إجراء البحث في الفترة الزمنية ال      :  زمانية حدود -أ

 .2014سنة 

 . الحدود الإدارية لمدينة زليتناقسيتم إجراء البحث داخل نط:  مكانيةحدود -ب

  :متغيرات البحث:  عشرالحادي
 . الاتصال وتشمل الاتصالات الشفهية والكتابيةمتغيرات) أ

 في حالات ونرات الأزمات المهنية وتشمل الخطوات التي يتبعها المديرمتغي) ب
 .تعاملهم مع الأزمة
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   :نموذج البحث : عشرالثاني
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : الدراسات السابقة:  عشرالثالث

  :في الاتصال التنظيمي: أولاً
  :)2009( عمر عبد الدائم دراسة -1

صال المستخدمة من قبل مديري      الدراسة إلى التعرف على أساليب الات      هدفت
  .مدارس التعليم الأساسي من وجهة نظر المعلمين والمعلمات بهذه المرحلة

  : إلى عدة نتائج أهمها ما يليالدراسة وتوصلت
 من عينة البحث يركزون على أسلوب       ي أغلب مديري مدارس مرحلة التعليم الأساس      أن) أ

 . السلبية التي تحدث داخل المدرسةالاتصال الشفهي في معالجة العديد من  الجوانب
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 أغلب مديري مدارس مرحلة التعليم الأساسي من عينـة البحـث يـستخدمون              أن) ب
 . الكتابية في مراقبة سير العمل داخل المدرسةلاتأسلوب الاتصا

 ): 2012(  عبد المنعم عبد القادر ميرةدراسة -2

 تأثيرهـا   رجةة ود  التنظيمي هياكل الدراسة إلى اكتشاف مدى مواءمة ال      هدفت
 .  المصممة لهاالإيجاباً وسلباً مع أنظمة الاتص

  :  الدراسة إلى عدة نتائج أبرزها ما يليتوصلت وقد
 عند عملية تصميم الهيكل التنظيمي لشركة هاتف ليبيا تـم مراعـاة أن يكـون              أنه -أ

 . هيكلاً بسيطاً ومرن وغير معقد

العـاملين وكفـاءاتهم وتخصـصاتهم       تم مراعاة الأخذ في الاعتبـار خبـرات          أنه - ب
 .  الخدمة التي تقدمها الشركة والأهداف التي تسعى لتحقيقهانوعوأدوارهم وحجم العمل و

 خرائط تنظيمية توضح نوع العلاقات وخطوط السلطة وشبكات الاتـصال           وجود -ج
 . وتحديد المسؤوليات، وذلك لمنع التضارب والازدواج

 .دى العاملين بالشركة عن هيكلها التنظيمي درجة عالية من الرضا لهناك -د

  :في الأزمات المهنية: ثانيا
  ): 2009( دراسة عبد السلام العربي علي الديب -1

سـمنت المرقـب،    إدراسة واقع الثقافة التنظيمية لمصنع      :  الدراسة إلى  هدفت
والتعامـل معهـا،    ) مجال الدراسـة  ( وكذلك عرض أبعاد إدارة الأزمات في المصنع      

  . ة التعرف على أسباب ضعف الثقافة التنظيمية في المصنع مجال الدراسةومحاول
  : جـالنتائ

 في المـصنع مجـال      لأزمة المعتقدات والتبريرات الخاطئة المتعلقة بإدارة ا      سيادة -أ
 ). ليس من الضروري التنبؤ بالأزمات المحتملة( :الدراسة، مثل
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 . تفاع درجة المركزية إدارة المصنع الأسلوب البيروقراطي وارإتباع -ب

 اهتمام إدارة المصنع بإجراء الدراسات وإعداد الخطط لمواجهـة أي منافـسة             قلة -ج
 . لإنتاج المصنع

  ): 2012( احنيش دراسة نجيب مفتاح -2
 التعرف على تأثير المعـارف والمهـارات والاتجاهـات          ى الدراسة إل  هدفت

 وكذلك  لأزمات، الناجمة عن ا   ر الآثا المكتسبة من البرامج التدريبية في الحد الأدنى من       
مدى استفادة الموارد البشرية من البرامج التدريبية في الاستعداد للأزمـات والقـدرة             

  . على مواجهتها
  :  النتائجأهم

 .  علاقة طردية ذات تأثير معنوي بين تدريب الموارد البشرية والاستعداد للأزماتتوجد) أ

  . نوي بين تعلم الموارد البشرية والاستعداد للأزمات علاقة طردية ذات تأثير معتوجد) ب
 علاقة طردية ذات تأثير معنوي بين تدريب الموارد البشرية وتغيير توجد) ج

 .     نحو الاستعداد للأزماتالاتجاهات

 : الدراسات السابقةعن الحالي يميز البحث ما -3

 الاتصالات فـي  الدور الذي يمكن أن تلعبه) 2009(  عبد الدائم دراسة تناولت
العلاقـة بـين    ) 2012(  المهنية، وتناولت دراسة عبد المنعم ميـرة       لعلاقاتتحسين ا 

  وتناولت دراسة عبـد الـسلام الـديب        ،تصميم الهياكل التنظيمية والاتصال الإداري    
  العلاقة بين ثقافة المنظمة وإدارة الأزمات، وتناولت دراسة نجيـب أحنـيش            )2009(
يب الموارد البشرية والقـدرة علـى الاسـتعداد للأزمـات            العلاقة بين تدر   )2012(

 الكشف عن مدى وأهمية الدور الـذي        حاولومواجهتها، بينما تميز هذا البحث بكونه ي      
 فـي   مهنيةيمكن أن تلعبه الاتصالات التنظيمية في معالجة ومواجهة وحل الأزمات ال          
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يلة في هذا المجال، وعلى      كونه من الأبحاث القل    إلىالشركة العامة للكهرباء، بالإضافة     
  . المحلية في ليبيابيئةوجه الخصوص في ال


א�����א����
 


  :مفهوم الاتصال: أولاً
 Communis مشتقة من الكلمة اللاتينية  Communication اتصال كلمة

 في الرأي أو الحديث أو المشورة أو اتخاذ القرار، أي أن Sharing  وتعني المشاركة
 schramm).شتراك في المعلومات وتبادل المشاعر والاتجاهاتالاتصال هنا يعني الا

& Roberts , 2008, P12)  
 : الاتصال في اللغةمفهوم -

 . مختار الصحاح نجد أن كلمة الاتصال مأخوذة من الوصل أي البلوغفي •

 معجم الوسيط في مادة وصل يصل فلان وصولاً، وصل الشيء أي بلغه وانتهـى               في •
  .إليه
  :ريف الاتصالتع: ثانياً
  : الاتصال في الاصطلاحمفهوم •
هو عملية نقل المعاني وتبادلها أي أسلوب يفهمـه أطـراف الاتـصال             : "الاتصال) 1

 (Weestroun, 2010,P103) ."ويتصرفون وفقه بشكل سليم

هو أحد ركائز التوجيه؛ حيث ينطوي على تدفق المعلومات والتعليمات          : "الاتصال) 2
ر والقرارات من فرد أو مجموعة إلى أفراد أو مجاميع، بغـرض            والتوجيهات والأوام 

 ،العـلاق ". (قاً بلوغ أهداف محـددة مـسب  تجاهالإبلاغ، أو التأثير، أو إحداث التغيير با 
  .)14 ص ،2008

هو عملية منظمة، ونظمية، وعفوية أيضاً تنطوي على إرسال وتحويل          : "الاتصال) 3
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 البيانـات والمعلومـات   تكون، شريطة أن    معلومات وبيانات من جهة إلى جهة أخرى      
           .,P7) (Parkinson ,2011". المستهدفين بهالالمحولة مفهومة ومستساغة من قب

 خلال العرض السابق لتعريفات الاتصال يرى الباحث أن عملية الاتصال من
وسيلة لنقل الأفكار والمعاني من شخص لآخر يتم من خلالها تبادل المعلومات 

يانات بغرض تحقيق أهداف معينة، وبذلك يمكن اعتبار عملية الاتصال عملية والب
  .متحركة غير ساكنة تنطوي على أفعال وردود أفعال

  . سبق يستنتج الباحث تعريفاً للاتصالمما
عبارة عن وسيلة تخاطب أو إبلاغ أو إخبـار تـربط بـين المرسـل      " هو   الاتصال •

 ".قيق أهداف معينة يستطيع الطرفين من خلالها تحلمتسوالم

 : التعريف السابق يرى الباحث أن للاتصال ثلاث مستويات وهيمن

 .لمتس التخاطب وفيه يتبادل المرسل الآراء والمعلومات مع الممستوى •

 . محددة ومهمةبمعلومة لمتالمس الإبلاغ وفيه يعلم المرسل مستوى •

لا يكـون مهمـا      أو حدث قـد      بمعلومة لمتالمس الأخبار وفيه يعلم المرسل      مستوى •
 .لمتسبالنسبة للم

  :أنواع الاتصال: ثالثاً
 : الشفويةالاتصالات -1

 على تبادل الأفكار والمعلومات بـين       ل هذا النوع من أساليب الاتصا     ينطوي
المقابلات الشخصية،  (المرسل والمستلم باستخدام الكلمات المنطوقة وكمثال على ذلك         

الطـائي،  ( .)الات الهاتفية بكافة أنواعهـا     الاتص ،الندوات، المحاضرات، الاجتماعات  
 )45، ص2009العلاق، 
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 :  المكتوبةالاتصالات -2

 هذا النوع من أساليب الاتصال على نقل الرسائل والمعاني المطلوب            ينطوي
. حوظـات  أو وثـائق أو مـستندات أو مل        قـارير  على شكل ت   ياًإرسالها للآخرين كتاب  

 )100ص ،2008 يرفي،الص(

  :الالكترونية الاتصالات -3
 أحدثت ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تحولاً كبيراً في أسـاليب           لقد

الاتصال والتواصل مع الآخرين عبر الإنترنت وأجهزة الهواتـف الجوالـة، البريـد             
  )30 ص،2010 زيتون، أبو( .الالكتروني، شبكات التلفزيون، الفضائيات

  : الاتصالات غير اللفظية-4
اع الاتصالات وتتمثل في لغة الجسد أو لغة الإشارة وتـستخدم            أقدم أنو  وهي

  ) 411 ص،2011العامري، الغالبي، ( .غالباً من قبل الصم والبكم
  : الاتصالات البصرية-5

 هذا النوع يتم استخدام الصور والأشكال والرسومات المختلفة لإيـصال           وفي
  . أو الجمهور المستهدفتسلمالرسالة للم

  :التنظيمية الاتصالات -6
  : تصنيف الاتصال في المنظمات وفق اتجاهه إلى الأنواع التاليةيمكن

 العاملين وتقـاريرهم    حوظات النوع ينقل شكاوى وآراء ومل     وهذا : الصاعد الاتصال  )أ 
عن سير العمل من المستويات التنفيذية في قاعدة الهرم إلـى الإدارة العليـا مـروراً                

  ).p 27, 2008, Lavender( .بالإدارة الوسطى في السلم الإداري
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 والتوجيهـات   يمـات  ومع هذا النـوع تنـساب الأوامـر والتعل         : النازل الاتصال  ) ب 
 من الإدارة العليا إلـى الإدارة التنفيذيـة مـروراً بـالإدارة             حوظاتوالقرارات والمل 

 ).111 ص ،2012الجوهر، ( .الوسطى في الهرم الإداري للمنظمة

نماط من الـشبكات إلـى شـبكات اتـصال           تنقسم هذه الأ   : اتصال الفريق  شبكات  ) ج 
مركزية وفيها يتصل أعضاء الفريق بشخصٍ واحد يتم اختياره ليكون بمثابـة مركـز              
الاتصال، عادة ما يكون قائد الفريق الذي يوضح الأمور ويحـل المـشاكل ويعـالج               
القضايا في الفريق بشكل مركزي، وهناك شبكات اتصال لامركزية يكـون لأعـضاء      

 كامل الحرية للاتصال والتواصل مع بعضهم ويصلح هـذا النـوع مـن              الفريق فيها 
 والمفكرين والمهنيين أو فـي الحـالات الطارئـة التـي            علماءالاتصال الفرقي بين ال   

الـصيرفي، مرجـع سـابق،      ( .تستدعي اتخاذ قرارات بالسرعة والمرونة والكفـاءة      
 ). 128ص

  : عناصر الاتصال:رابعاً
عملية الاتصال لأن لديه رسالة يريد إيصالها إلى الطـرف           وهو من يبدأ ب    :المرسلْ -1

  .)لمتالمس(الآخر 
 .وهو من يستقبل الرسالة من المرسل، ويطلع على فحواها: لمتالمس -2

 القناة التي يتم من خلالها تدفق المعلومـات بـين المرسـل     وهي : الاتصال وسيلة -3
 ).المستلم(والمستقبل 

 وهي العملية التي تنطوي     )39-35 ص ص    ،2009عبد الدائم،   ( : العكسية التغذية -4
على ردود الأفعال والتأثير والتشويش بين المرسل والمستلم وفيها يـصبح المرسـل             

  .مستلماً والمستلم مرسلاً والعكس صحيح
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  : شروط الاتصال الفعال:خامساً
الطائي، العـلاق، مرجـع     (  الفعال شروط معينة لكي يصبح مؤثراً      للاتصال
من خلال دراسة شـملت  ) A. Hull( وجد ألبرت هل  قد، ف)21-19سابق، ص ص 

فـرداً، أن للاتـصال     ) 2638(منظمة في بلدان الاتحاد الأوروبي و     ) 380(أكثر من   
   :الفعال شروطاً من أبرزها

 إلـى المـستلم     )Sender( وسيلة مقبولة لنقل المعلومـات مـن المرسـل           توافر -1
)Receiver(. 

  .يث لا تكون رديئة أو بطيئة في إتمام عملية الاتصال وسيلة الاتصال، بحملائمة -2
 . لغة مقبولة ومفهومة من قبل المرسل والمستلمتوافر -3

 . يحكم عملية الاتصال نظام وقواعد وأخلاقيات متعارف عليهاأن -4

  . عدم وجود أي عملية تشويش قد تعترض مسار الرسالة أو الاتصالضرورة -5

   The Concept Crisis: مفهوم الأزمة: سادساً
، )18-13، ص ص 2007 ي،الهدم(  الأزمات في كل زمان ومكانتحدث

حدثت في الأزمنة القديمة وتحدث في العصر الحديث، تقع في الدول المتقدمة وتقع 
في البلدان النامية والمتخلفة، ولم يعد هناك كيان إداري أو سياسي مهما قل حجمه 

عالم، ومن ثم يمكن اعتبار الأزمة انعكاساً بمنأى عن تأثيرات الأحداث الجارية داخل ال
 بحيث تصبح الأزمة .لموقف أو حالة يواجهها متخذ القرار في أحد الكيانات الإدارية

  . والدولتخطراً يهدد أهداف وممتلكات الأفراد والمنظما
  : تعريف الأزمات:سابعاً

 عدة تعريفات حسب نوع المجال الذي تحدث فيـه، وسـنورد هنـا             للأزمات
  :ريفان للأزمات التنظيمية التي تهم مجال بحثنا هذا وهي كما يليتع
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هي الموقف أو الحدث الذي يؤدي إلى تغيرات إيجابيـة أوسـلبية علـى              : الأزمة )1
  ).15ص ،2013حريز، .(النتائج

هي موقف استثنائي ذو أهمية حرجة تواجه المنظمة وأفرادها، والـذي لا            : الأزمة )2
 . )7، ص2008عبد الحميد، . (تياديةالتعامل معه بالطرق الاعمكن ي

تهديد متوقع أو غير متوقع لأهداف وقـيم ومعتقـدات وممتلكـات            :  تعني الأزمة )3
، 2011الـسيد،   ( .الأفراد والمنظمات والدول، والتي تحد من عملية اتخـاذ القـرار          

 ).31ص

 للأزمة يستنتج الباحث أن الأزمة تمثل موقفاً استثنائياً ن التعريفين السابقيمن
 للتعامل موقع المواجهة في المنظمة وإدارتها والعاملين بها، تضعغير عادي، وأنها 

 واستراتيجيات إدارية تختلف عن إدارة معها والتضرر منها، وأنها تستوجب نظماً
  .العمل اليومي الاعتيادي

  :مراحل الأزمة: ثامناً
ارها  وضرورة أكيدة لفهـم مـس       أساسياً  تحديد مراحل الأزمة عنصراً    يعتبر

 وقد تعددت تقسيمات الباحثين لمراحـل الأزمـة نظـراً         . وتحديد أبعادها بشكل دقيق   
لاعتمادهم على معايير متنوعة، وعموما فإن أغلب الأفكار في هذا المضمار تـصب             

  : كما يليةلذلك فقد ارتأى الباحث تحديد مراحل الأزم. في نفس السياق تقريبا
مرحلة انحـسار   • مرحلة نضج الأزمة    • لأزمة  مرحلة نمو ا  • مرحلة ميلاد الأزمة    • 

  .مرحلة تلاشي الأزمة • الأزمة
  :مرحلة ميلاد الأزمة. أ

 عليها مرحلة التحذير أو الإنذار المبكر، حيث تبدأ الأزمة الوليدة فـي             يطلق
ويعود هـذا   . الظهور لأول مرة في شكل إحساس مبهم ينذر بخطر غير محدد المعالم           
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 كثير من المعلومات حول أسبابها، تطوراتها أو المجالات التي           إلى غياب  الأمر أساساً 
تحتاج مرحلة ميلاد الأزمة من صـاحب القـرار تـوفر           . سوف تخضع لها أو تمسها    

 زولعل من أبـر   . متطلبات أساسية لمواجهتها والقضاء عليها قبل أن تنمو بشكل أكبر         
د الأزمـة لمرتكـزات      متخذ القرار وخبرته في إفقا     راكهذه المتطلبات قوة وحسن إد    

النمو ومن ثم القضاء عليها في هذه المرحلة أو إيقاف نموها مؤقتـا دون أن تـصل                 
  .حدتها لمرحلة الصدام

  :مرحلة نمو الأزمة. ب
 الأزمة في حالة حدوث سوء الفهم لدى متخذ القرار في المرحلة الأولى             تنمو

ارجية التـي اسـتقطبتها     حيث تتطور من خلال المحفزات الذاتية والخ      ) ميلاد الأزمة (
وفي مرحلة نمو الأزمة يتزايد الإحساس بها ولا يستطيع متخذ          . الأزمة وتفاعلت معها  

  . وجودها نظرا للضغوط المباشرة التي تسببهارالقرار أن ينك
  :مرحلة نضج الأزمة. ج

 من أخطر مراحل الأزمة، إذ تتطور الأزمة من حيث الحدة والجسامة تعتبر
 يكون عندماف. يط أو ما تتسم به خطط المواجهة من قصور أو إخفاقنتيجة سوء التخط

متخذ القرار على درجة كبيرة من الجهل والاستبداد برأيه أو اللامبالاة، فإن الأزمة 
تصل إلى مراحل متقدمة حيث تزداد القوى المتفاعلة في المجتمع التي تغذي الأزمة 

  . الصدام في هذه المرحلة محتوماًبقوى تدميرية بحيث يصعب السيطرة عليها ويكون
  :مرحلة انحسار الأزمة. د

  هامـاً   الأزمة بالانحسار والتقلص بعد الصدام العنيف الذي يفقدها جزءاً         تبدأ
 ـ        . من قوة دفعها ويجعلها تختفي تدريجياً       عغير أن بعض الأزمات تتجدد لها قـوة دف

 يكون لدى القيـادة بعـد       لذلك ينبغي أن   .جديدة عندما يفشل الصراع في تحقيق أهدافه      
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هذا الأمر يسمح   . نظر في مرحلة انحسار الأزمة قصد متابعة الموقف من كافة جوانبه          
بتجنب ظهور عوامل جديدة تبعث في الأزمة الحيوية وتجعلها قادرة علـى الظهـور              

  .والنمو مرة أخرى بعد اختفائها التدريجي
  :مرحلة تلاشي الأزمة. هـ

لة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع المولدة لها أو           الأزمة إلى هذه المرح    تصل
لعناصرها حيث تتلاشى مظاهرها وتأثيراتها، وتمثل هذه المرحلة آخر مراحل تطـور   

ص  ،2012 أحبـيش، ( الأزمة التي تصل إليها بعد انحسارها وتقلـصها التـدريجي         
  ).73-70ص

  :أسباب نشوء الأزمات: تاسعاً
وع، فلكل أزمة ملامحها الخاصـة وكـذلك         أسباب نشوء الأزمات وتتن    تتعدد

 تعتبر الوسيلة الفعالة لتحديد     ةلعل دراسة وتحليل كل أزمة على حد      و.  الخاصة سبابهاأ
بيد أن ذلك لا يمنع من محاولة إيجاد مقاربة عامـة           . أسبابها المباشرة والغير مباشرة   
  .لأهم الأسباب المولدة للأزمات

  : مرتبطة بالعنصر البشريابأسب. أ
 جملة الأسباب التـي تـرتبط        المتعلقة بالعنصر البشري تعني أساساً     لأسبابا

بشخص معين أو مجموعة محدودة من الأشخاص الذين يؤثرون بقراراتهم أو سلوكهم            
من بين هذه الأسباب، يمكن     . على عمل المنظمة مما يعجل بظهور الأزمات وتفاقمها       

  :ذكر ما يلي
 عنيفـة، إلا أن مواجهتهـا       ء الفهم تكون دائماً   الأزمات الناجمة عن سو   :  الفهم سوء •

 ما يرجع إلى المعلومات الناقصة، أو       تكون سهلة، وخاصة بعد تأكد سببها، الذي غالباً       
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ملـة   في إصدار القرارات، ولذلك تتضح أهمية الحرص علـى الدراسـة الكا            لتسرعا
  .للمعلومات، قبل إصدار القرار

ط اتخاذ القـرارات الـسديدة، اسـتيعاب        حيث يشتر :  استيعاب المعلومات بدقة   عدم •
المعلومات وتفهمها بصورة صحيحة، إذ أن الخطأ فـي إدراكهـا وتـداخل الرؤيـة               
سيكونان سبباً لنشوء أزمات عنيفة للكيان الإداري أو المـشروع أو الدولـة بـسبب               

  .ين ذلك الكيان والقرارات المتخذةانفصام العلاقة ب
 أسباب نشوء الأزمـات، وخاصـة فـي حالـة           هو من أكثر  :  التقدير والتقييم  سوء •

 بالتفوق،  الذاتالاصطدام الناشئ عن الإفراط في الثقة غير الواقعية، واستمرار خداع           
 عن سوء تقدير قدرات الطرف الآخر والتقليل من شأنه، ما يسفر عـن سـوء                فضلاً

، فعمـد   إذا خادع الطرف الآخر نظيرهوتزداد التوازنات اختلالاً. تقدير للموقف برمته  
إلى حشد طاقاته والاستعداد الجيد للمواجهة التي يختار توقيتها الملائم ويحقق المفاجأة            
التي تصل إلى درجة الصدمة، فيفقد الطرف الأول توازنه ويلجأ إلى أساليب ارتجالية             

  .عشوائية تتمخض بأزمة
فسي وتعني ابتزاز متخذ القرار وإيقاعه تحت ضغط ن       :  على متخذي القرار   السيطرة •

 لإجبـاره علـى     ومادي واستغلال تصرفاته الخاطئة التي كان قد اقترفها وبقيت سراً         
وتعتبـر  .  للتهديـد والابتـزاز     تصبح هي نفسها مصدراً     بتصرفات أكثر ضرراً   امالقي

السيطرة على متخذي القرار آلية أساسية لصناعة الأزمة وتستخدمها الكيانات العملاقة           
  .هاالسيطرة عليفي تدمير الكيانات الصغرى و

هو شعور نفسي وسلوكي يشكل خطرا داهما على متخذي القرار إذ يحبطهم : اليأس •
ويتفاقم ). الروتين(ويفقدهم الرغبة في العمل والتطور والتقدم، ويجعلهم في حالة رتيبة 

الشعور باليأس فتتشكل حالة اغتراب بين الشخص والكيان وتصل إلى قمتها بانفصام 
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ب مواجهة هذا النوع من الأزمات إشاعة جو من الأمل من خلال وتتطل.مصلحتيهما
  . العمل وتأمينهافتحسين ظرو

 كانت فـي الماضـي أو       وهي أحد أسباب نشوء الأزمات، سواء     :  البشرية الأخطاء •
ء كارثة تتوالد منهـا أزمـات        من عوامل نشو   الحاضر أو المستقبل، وقد تكون عاملاً     

  .عديدة
 بين العاملين داخل المنظمة، مثل سيادة الأنانية و التفكيـر            الثقة وعدم المساندة   عدم •

في النفس فقط، وجود حالة من اليأس والإحساس بعدم جدوى الشكوى، عدم المشاركة             
  .لقرارات و عدم الاعتراف بالأخطاءالكافية للعاملين في صنع ا

  . السلبي والنزاع الهدام بين العاملين داخل المنظمةالتنافس •
  :ةأسباب إداري

 الأسباب الإدارية من بين أهم الأسباب القائمة وراء نـشوء الأزمـات             تعتبر
 مجموعة الأسباب المرتبطة بالإدارة المسئولة مباشرة عـن         وتعني عموماً . وتطورها

  :الأزمة، ومن بين هذه الأسباب الأكثر شيوعاً
  . الإمكانيات المادية والبشرية للتعامل مع الأزماتضعف •
نذار المبكر المشيرة إلى إمكانية أو احتمال حدوث أزمـة مثـل             إشارات الإ  تجاهل •

  .شكاوى العملاء
هذا الأسلوب من الإدارة لا يسبب الأزمات فقط، وإنما         :  العشوائية الارتجالية  الإدارة •

 على تحطـيم قدراتـه وإمكانياتـه        يساعد كذلك على تدمير الكيان نفسه ويكون باعثاً       
لعشوائية تنبثق من الجهل وغيـاب النظـرة العلميـة          فالإدارة ا . واستعداده لمواجهتها 

 يـؤمن  لا    وتشجع الانحراف والتسيب وتجعل من متخذ القرار شخـصاً         ستراتيجيةالا
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كما تساعد على إشاعة الصراع بـين مـصالح الإدارة ومـصالح          . بالتخطيط وأهميته 
  .العاملين

 وضوح  وضوح أهداف المنظمة من قبيل عدم موضوعية تقييم الأداء، عدمعدم •
الأولويات المطلوب تحقيقها،عدم معرفة العاملين بما هو مطلوب منهم وعدم وضع 

  . مناسبة لمواجهة تحديات المستقبلخطط
  .دارية غير الملائمة داخل المنظمة الإالقيادة •
 الوظيفي داخل المنظمة، مثل ضعف أو غياب التفويض والتزام الصمت الخوف •

  . ن في صنع القراراتداخل المنظمة وعدم مشاركة العاملي
  . العلاقات الداخلية بين العاملين داخل المنظمةضعف •

  :أسباب خارجة عن إرادة المنظمة

 بالعنصر البشري أو الإداري، بل تأتي عادة من          الأسباب لا ترتبط أساساً    هذه
  :مصادر خارجية مثل

وهي أحد أسباب نشوء الأزمـات، مثـل الـزلازل والبـراكين          :  الطبيعية الكوارث •
وغيرها من الكوارث التي يصعب التكهن بها و التحكم في أبعادها، و عادة ما يكـون                

  . تداعيات سلبية على أداء المنظمةلها
هي من أهم مسببات الأزمات وبواعثها، بل قد تكون مصدرها الأساسي،           : الشائعات •

إن وظفت مقترنة بعدة حقائق ملموسة وبأسلوب متعمد ومضلل وفي توقيت ملائم وفي             
ويتضح ذلك، من خلال الشائعات التموينية والعمالية الناجمـة عـن   . إطار بيئة محددة  

هـذه الـشائعات تـسبب      . إشاعة تخفيض الأجور أو الاستغناء عن عدد من العمـال         
  .ة تتطلب معالجتها حكمة بالغة عمالية عنيفتمظاهرا
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جيم الكيانـات   تنتهج هذا الأسلوب الكيانات الكبيرة الرامية إلى تح       :  القوة استعراض •
وكذلك، تلجأ إليه الكيانات الأصغر رغبة فـي قيـاس رد فعـل             . الصغيرة الصاعدة 

وبذلك تبدأ عملية استعراض القوة، من دون حـساب مـسبق           . الكيانات الأكبر حجما  
  .مع تتابع الأحداث وتراكم النتائجللنتائج، فتتولد الأزمات وتتفاقم 

باينها من الأسباب الرئيـسية لنـشوء       يعتبر تضارب المصالح وت   :  المصالح تضارب •
الأزمات سواء على المستوى المحلي أو الدولي، بل على مستوى الوحدات الاقتصادية            

فإذا تضاربت المصالح بين الكيانات أو الأشخاص، برز الدافع إلـى           . كوالإدارية كذل 
نشوء الأزمة، إذ سيعمل كل طرف على خلق الأزمات للطرف الآخر وسيسعى كـل              

وعلى الرغم من أنهـا قـد       .  لاستمرار استفحالها وضغطها على الجانب الآخر      منهما
 الـديب، ( منهما يسعى لأن يكون إضرارها بالآخر أشد       تضر بكلا الطرفَين، إلا أن كلاً     

  ).85-81ص ص ،2009
  :متطلبات إدارة الأزمات: عاشراً

  : الباحثون في إدارة الأزمات عدة متطلبات منهاأورد
  :مات للازالتخطيط -أ

 متطلب أساسي مهم في عملية إدارة الأزمات حيث أن أفعالنا ما هي             التخطيط
 ـ             ـخطط لـه فمعظـم     إلا رد فعل وشتّان ما بين رد الفعل العشوائي ورد الفعـل الم

 بـسبب غيـاب القاعـدة التنظيميـة        ت أخطاء بشرية وإدارية وقع    الأزمات تتأزم لأن  
مات فإن الأزمات سوف تنهـي نفـسها        للتخطيط فإن لم يكن لدينا خطط لمواجهة الأز       

من خلال ما تقدم يتضح لنـا       . بالطريقة التي تريدها هي لا بالطريقة التي نريدها نحن        
أن التدريب على التخطيط للأزمات يـعد من المسلّمات الأساسـية فـي المنظمـات              
الناجحة فهو يساهم في منع حدوث الأزمة أو التخفيف من آثارهـا وتلافـى عنـصر             
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أيضا يتبين لنا أن التخطيط يتيح لفريق عمل إدارة الأزمـات           . آت المصاحب لها  المفاج
الاسـتعداد  والقدرة على إجراء رد فعل منظم وفعال لمواجهة الأزمة بكفـاءة عاليـة              

   .لمواجهة المواقف الطارئة غير المخطط لها التي قد تصاحب الأزمة
  : اتصالات داخلي وخارجينظام -ب

م اتصالات داخلي وخارجي فعال يـساعد علـى تـوافر           أهمية وجود نظا   إن
 قد انتشرت تكنولوجيا نظم المعلومات      إنهحيث  . المعلومات والإنذارات في وقت مبكر    

 على المستوى العالمي، خاصة في الـدول المتقدمـة       ريعاالجغرافية انتشارا واسعا وس   
دمة في دعم اتخاذ القرار     خلال السنوات القليلة السابقة، كإحدى الوسائل الهامة المستخ       

فعلى سبيل المثال يمكن الاستفادة مـن جميـع هـذه الجهـود      . في المجالات المختلفة  
والإمكانيات في بناء نظام معلومات متكامل للإنذار المبكر والتنبؤ بمخاطر الـسيول،            
حيث تعتبر السيول وما يترتب عنها من أخطار من أهم مشاكل البيئة الطبيعيـة فـي                

تعقيبا على المقال نرى أنه في الوقت الذي يتحـدث          ". العربية بصفة خاصة  الصحارى  
 عـن فيه العلماء عن دور نظم المعلومات الجغرافية في التقليل من كوارث الـسيول              

طريق تنبئها بأحوال الطقس وبالتالي تفادي الكوارث الطبيعية لدى المنظمـات وعـن             
ت ووجـود نظـام الاتـصالات الـسلكية         وجود مراكز التنبؤ والإنذار التابعة للمنظما     

 والمعلومات من   ناتواللاسلكية الواسع النطاق الذي يسمح لجميع المنظمات بتبادل البيا        
الإرصاد الجوي والذي يضمن التأهب ونشر التوقعات والإنذارات في توقيت مناسـب            

 يـوم ) 2019(  الوقت نفسه تطالعنا صحيفة الوطن في عددها       هذافي  ، لتفادي الأزمات 
سمنت تهامة مـن    إ عن وفاة خمسة من المواطنين وعمال في شركة          2006 أبريل   10

جراء السيول التي اجتاحت المنطقة وأدت إلى قطع التيار الكهربائي وشبكات الاتصال            
الهاتفي سواء الثابت أو الجوال وتعطيل أجهزة الصرافة الآلية وانهيـار العديـد مـن               
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 واجتراف مزارع وأغنام في عدد من القـرى         الطرق وسقوط عدد من أعمدة الكهرباء     
 لا نحرك ساكناً إلا     أنناوالمحافظات مع انها سنوية ولا وجود لعنصر المفاجأة بها إلا           

عند حدوث الأزمة مما يعني غياب تطبيق التخطيط العلمي وغياب إخـضاع الأزمـة         
لتغلب على أقسى   أضف إلى ذلك التجربة اليابانية في النجاح وا       . للمنهجية العلمية تماما  

 ونحن نعاني من سيول خطورتها ليست أخطر        ،أنواع الكوارث الطبيعية وهي الزلازل    
  .من الزلازل

  : الوقائيالتنبؤ
 إدارة الأزمات من خلال     ملية تبني التنبؤ الوقائي كمتطلب أساسي في ع       يجب

 أزمـة   إدارة سباقة وهي الإدارة المعتمدة على الفكر التنبؤي الإنذاري لتفادي حـدوث           
 عن طريق صياغة منظومة وقائية مقبولة تعتمد على المبادأة والابتكار وتدريب            ةمبكر

ثبت صحة الفرضية هذه القائلة بأن طبيعة ومستويات الجاهزيـة فـي        . العاملين عليها 
المنظمة تجاه الأزمات تتناسب طرديا مع واقع الاتجاهات الوقائية أو العلاجيـة لـدى              

حيث تم التناسب الطردي بين الحـل الوقـائي للأزمـات           . ظمةالعاملين في تلك المن   
والحاجة لبلورة وتنفيذ بـرامج     . والقدرة على مواجهة الأزمات بمستوى جاهزية عال      

توعوية وقائية وعلاجية وتدريب للعاملين في المصارف في مجـال إدارة الأزمـات             
 أزمـة  إلىقد يتحول   مثال ذلك مشكلة الجراد وأثره التدميري الذي        . على هذه البرامج  

 النجاح في عمليـة إدارة الأزمـات   أن إلى)  والأعرجيدقامسة(أيضا أشارا   . موسمية
  :يتطلب عدة عوامل منها

 وتطوير نظام إداري مختص يمكّن المنظمة من التعرف على المشكلات إيجاد .1
  .وتحليلها ووضع الحلول لها بالتنسيق مع الكفاءات المختصة

  .ط للأزمات جزءا هاما من التخطيط الاستراتيجي على جعل التخطيالعمل .2
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  . عقد البرامج التدريبية وورش العمل للموظفين في مجال إدارة الأزماتضرورة .3
 التقييم والمراجعة الدورية لخطط إدارة الأزمات واختبارها تحت ظروف ضرورة .4

  . تحت الضغوطالعملمشابهة لحالات الأزمات وبالتالي يتعلم الأفراد 
  . على أهمية وجود نظام فعال للإنذار المبكردالتأكي .5
ص  ،2012 ميرة،( عقد البرامج التدريبية وورش العمل للموظفينضرورة .6

  ).48،49ص
  :أساليب حل الأزمات والتعامل معها:  عشرالحادي

 نوعان من أساليب حل الأزمات الأول معروف متداول، ويصطلح عليه           هناك
ن طرق لا تزال فـي معظمهـا، قيـد التجريـب             عبارة ع  والآخربالطرق التقليدية،   

  :ويصطلح عليها بالطرق غير التقليدية
  : التقليديةالطرق  - أ

  : هذه الطرق ما يليوأهم
 وإظهار،  حدوثهاوإنكار على الأزمة إعلاميحيث تتم ممارسة تعتيم :  الأزمةإنكار •

  ما يرام وذلك لتدمير الأزمة والسيطرةأحسن ى الأحوال علأنصلابة الموقف و
 في ظل الأنظمة الدكتاتورية والتي ترفض وتستخدم هذه الطريقة غالباً. عليها

 التعرض للوباء إنكاروأفضل مثال لها .  الإداريها خلل في كيانأيالاعتراف بوجود 
  . أي مرض صحي وما إلى ذلكأو
 من التعامل المباشر مع الأزمة      نوعوتعني تأجيل ظهور الأزمة، وهو      :  الأزمة كبت •

  .ميرهابقصد تد
وهي طريقة بالغة العنف تقوم على الصدام العلني العنيف مع قـوى            :  الأزمة إخماد •

  . بغض النظر عن المشاعر والقيم الإنسانيةزمويالتيار الأ
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وهنـا يـتم    ). مـن تأثيرهـا ونتائجهـا     (أي التقليل من شأن الأزمة      :  الأزمة بخس •
  .الاعتراف بوجود الأزمة ولكن باعتبارها أزمة غير هامة

وتسمى طريقة تنفيس البركان حيث يلجأ المدير إلى تنفيس الضغوط          :  الأزمة نفيست •
  .داخل البركان للتخفيف من حالة الغليان والغضب والحيلولة دون الانفجار

 قوة الـدفع  مامأ مسارات بديلة ومتعددة إيجاد يتم لطريقةوحسب هذه ا:  الأزمة تفريغ •
ليتحول إلى مسارات عديدة وبديلة تـستوعب        الأزمةالرئيسية والفرعية المولدة لتيار     

  .جهده وتقلل من خطورته
  :مراحل التفريغ على ثلاث ويكون

أو مرحلة المواجهة العنيفة مع القوى الدافعة للأزمة لمعرفة مـدى           : مرحلة الصدام . أ
  .أنشأتهاقوة الأزمة ومدى تماسك القوى التي 

موعة من الأهداف البديلة لكـل      وهنا يقوم المدير بوضع مج    : مرحلة وضع البدائل  . ب
  .وهذه العملية تشبه إلى حد ما لعبة البليارد. اتجاه أو فرقة انبثقت عن الصدام

 مرحلة استقطاب وامتـصاص     أي:  كل فرع أو بديل    أصحابمرحلة التفاوض مع    . ج
 كل فرع من خلال رؤية      أصحاب كل بديل عن طريق التفاوض مع        أصحابوتكييف  

 ومـا  الآخـر  الفرع أصحابى عدة تساؤلات مثل ماذا تريد من علمية شاملة مبنية عل 
الذي يمكن تقديمه للحصول على ما تريد وما هي الضغوط التـي يجـب ممارسـتها                

  ؟ على قبول التفاوضلإجبارهم
يقوم مدير الأزمات برصد وتحديد القوى الصانعة للأزمة :  قوى الأزمةعزل •

 اجل منع انتشارها وتوسعها وبالتالي وعزلها عن مسار الأزمة وعن مؤيديها وذلك من
  . عليهاالقضاءسهولة التعامل معها ومن ثم حلها أو 
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  : غير التقليديةالطرق  - ب
  :تغيراته واهم هذه الطرق ما يلي طرق مناسبة لروح العصر ومتوافقة مع موهي        

 في الوقت الحالي حيث يتطلـب      وهي من أكثر الطرق استخداماً    :  فرق العمل  طريقة •
لأمر وجود أكثر من خبير ومتخصص في مجالات مختلفة حتى يتم حساب كل عامل              ا

وهذه الطـرق إمـا أن تكـون    . من العوامل وتحديد التصرف المطلوب مع كل عامل       
 التي يـتم تـشكيلها،      المتخصصةطرق مؤقتة أو تكون طرق عمل دائمة من الكوادر          

  .وتهيئتها لمواجهة الأزمات وأوقات الطوارئ
حيث يتم تحديد مـواطن الـضعف   : حتياطي التعبوي للتعامل مع الأزمات  الا طريقة •

ومصادر الأزمات فيتم تكوين احتياطي تعبوي وقائي يمكـن اسـتخدامه إذا حـصلت            
 في المنظمات الصناعية عند حدوث أزمـة فـي          وتستخدم هذه الطريقة غالباً   . الأزمة

  .السيولةالمواد الخام أو نقص في 
 وهـي أكثـر الطـرق تـأثيراً       :  المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمات     طريقة •

وتعني هـذه    .وتستخدم عندما تتعلق الأزمة بالأفراد أو يكون محورها عنصر بشري         
ها وكيفية التعامـل معهـا بـين الـرئيس          الطريقة الإفصاح عن الأزمة وعن خطورت     

  .والمرؤوسين بشكل شفاف وديمقراطي
أي محاصرة الأزمة في نطاق ضيق ومحدود ومن الأمثلة علـى           :  الاحتواء طريقة •

 والتفـاهم مـع قيـادات تلـك         ذلك الأزمات العمالية حيث يتم استخدام طريقة الحوار       
  .الأزمات

لأزمة غير واضحة المعالم وعنـدما      وتستخدم عندما تكون ا   :  تصعيد الأزمة  طريقة •
 المتعامل مع الموقف، إلى تـصعيد       تمديكون هناك تكتل عند مرحلة تكوين الأزمة فيع       

  .الأزمة لفك هذا التكتل وتقليل ضغط الأزمة
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نجح الطرق المستخدمة حيث يكون أوهي من :  تفريغ الأزمة من مضمونهاطريقة •
 أو  أو ثقافياً أو اقتصادياً أو دينياًتماعياًاج أو لكل أزمة مضمون معين قد يكون سياسياً

 الأزمة لهويتها ومضمونها وبالتالي فقدان قوة إفقاد وغيرها، ومهمة المدير هي إدارياً
  : الضغط لدى القوى الأزموية ومن طرقها الشائعة هي

o المؤقتةالتحالفات   
o الجزئي بالأزمة ثم إنكارهاالاعتراف .  
o عن الهدف الأصلي بعيداً الضغط الأزموي ثم توجيههتزعم .  

 وتعتمد هذه   ،وهي الأفضل إذا كانت الأزمات شديدة وخطرة      :  تفتيت الأزمات  طريقة •
 زمـة الطريقة على دراسة جميع جوانب الأزمة لمعرفة القوى المشكلة لتحالفـات الأ           

 المصالح المتضاربة والمنافع المحتملة لأعضاء هذه التحالفات ومـن ثـم            إطاروتحديد  
 مـع  المتعارضة مكاسب لهذه الاتجاهات   وإيجاد زعامات مفتعلة    إيجادخلال  ضربها من   

  .وهكذا تتحول الأزمة الكبرى إلى أزمات صغيرة مفتتة. استمرار التحالفات الأزموية
 الغيـر  من أصعب الطـرق      وهي:  تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرها من الداخل      طريقة •

أو الـصدام   ) المواجهـة العنيفـة   (يقة   ويطلق عليها طر   ،التقليدية للتعامل مع الأزمات   
 ما تستخدم في حالة عدم توفر المعلومات وهـذا مكمـن خطورتهـا               وغالباً ،المباشر

 ويتم التعامل مع هـذه الأزمـة علـى    ،وتستخدم في حالة التيقن من عدم وجود البديل 
  : النحو التالي

o فة الأزمة بشدة من جوانبها الضعيضرب.  
o والدفع للأزمة بعض عناصر التحريك استقطاب  
o العناصر القائدة للأزمةتصفية   
o قادة جدد أكثر تفهماإيجاد   
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وهي تستخدم الأسلوب النفسي للتغطية على الأزمة كما فـي   :  الوفرة الوهمية  طريقة •
حالات فقدان المواد التموينية حيث يراعي متخذ القرار توفر هذه المواد للسيطرة على             

  .الأزمة ولو مؤقتاً
وتستخدم مع الأزمات بالغة العنف والتـي لا يمكـن          : سار الأزمة  وتحويل م  احتواء •

وقف تصاعدها وهنا يتم تحويل الأزمة إلى مسارات بديلة ويتم احتواء الأزمـة عـن               
 لجـة طريق استيعاب نتائجها والرضوخ لها والاعتراف بأسبابها ثم التغلب عليها ومعا          

  .أخطارها  ونتائجها بالشكل الذي يؤدي إلى التقليل منإفرازاتها
  : الخارجيةالمسببات

 إذا كانت الأزمة ناتجة عن مسبب خارجي فيمكن عندئذ استخدام الأسـاليب     أما      
  :التالية

  .مثل التشدد وعدم الإذعان والتهديد المباشر:  الخيارات الضاغطةأسلوب •
حيث يقوم أحد الأطراف بإبداء الرغبة في تخفيف الأزمة :  التوفيقيةالخيارات •

  .يجاد تسوية عادلة للأطرافومحاولة إ
أي استخدام كلا الأسلوبين الأخيرين، أي التفاوض مع استخدام :  التنسيقيةالخيارات •

  ).99-98، مرجع سابق، ص ص2012أحنيش، (القوة
   : أنواع الأزمات:ثامناً

الأزمات على أساس مدى استجابة الإدارة العليـا لهـا          ) Booth( صنف   لقد
  :لى الأنواع الثلاثة التاليةواتجاهات الأفراد نحوها إ

 العلاقـة المباشـرة ولا تـشعر        و ذو فراد وهي التي يشعر بها الأ     : الزاحفة الأزمة -1
  .الإدارة العليا بذلك حتى تتفاقم الأزمة ويصبح من الصعب الحد من آثارها
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 وهي تلك الأزمات التي تُحدث خسائر دوريـة أو تهديـدات،          : الأزمات الروتينية  -2
 ـيلعليا هنا أن تضع استجابات تفاوضية على شكل خطط توف       وتحاول الإدارة ا    يـتم  ةقي

 .الاتفاق على صلاحيتها لموقف معين

 تحمل معها تهديداً غير متوقع بحيث تضع المنظمـة          تي وهي ال  : المفاجئة الأزمات -3
في موقف خطر، وحينما تستطيع الإدارة العليا أن تـدرك طبيعـة التهديـدات فـإن                

 .)48-43، ص ص 2014السلطان، ( .قطالاستجابة تكون دفاعية ف

  : الأزماتإدارة استراتيجيات :تاسعاً
  . على تحقيق التكامل بين مختلف النشاطات الإداريةالقدرة -1
 . المرونة في إعادة التشكيل التنظيمي وفقاً لظروف الأزمة -2

 . بين جميع المستويات الإدارية والتخصصات الوظيفيةالمشاركة -3

 .)60-56عبد الدائم، مرجع سابق، ص ص ( بالأزمةة  التشريعات المتعلقصياغة -4

 . بناء شبكة اتصالات فعالة توفر المعلومات المطلوبة عن الأزمة بدفة وسرعة -5

 خلال العرض السابق لمفهوم الاتصالات التنظيمية ودورهـا فـي حـل             من
ى الأزمات المهنية التي تواجه كافة المنظمات الإنتاجية والخدمية على حد سواء، يـر            

الباحث أن هناك العديد من العوامل التي تساهم في حل الأزمات لعل من أهمها عملية               
الاتصال التي يمكن أن تربط الأطراف المتضررة من الأزمة، وتسهل عملية الحصول            

  .على المعلومات اللازمة لاتخاذ القرار في الوقت المناسب
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ليلي والاستدلالي فـي دراسـته وسـعيه       التح الوصفي الباحث المنهج    استخدم
  . المهنيةالأزمات الاتصالات التنظيمية في حل دوروراء تحديد 

  : البحثإجراءات
استمارة استبيان على عينة عشوائية من العاملين تم إخـضاعها          ) 58(تم توزيع   

  .للتحليل الإحصائي بالكامل
  :  البحثمتغيرات

 المحتمل أنها تجاوب علـى      من يالت دراسة مجموعة من أسئلة الاستبيان       تم
  :فرضيات أو تساؤلات فرضيات ومشكلة البحث وكانت  المتغيرات التالية

انظر إلى  ( محاور متعددة      من مجموعة من المتغيرات تعبر عن أسئلة الاستبيان ض        -
 وهذه المحاور   وتجيب هذه الأسئلة والمحاور على فرضيات الدراسة      ) ملحق الاستبيان 

  .) المهنيةاتمحور الأزم– الاتصالات التنظيميةأساليبمحور (هي 
  :المستخدمة الإحصائية الأساليب

  :من أجل تحقيق أهداف البحث تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية
 . التعريفيةللبيانات التكرارية التوزيعات .1

  الوصفية لأسئلة الفرضيات والمتوسطات الحسابيةالإحصاءات .2

 . الفرضياتاختبار .3

 .الإحصائيةلفروق  ادراسة .4

 : التعريفية للاستبيان موضوع الدراسةالبيانات

 : العينة حسب الحالة الوظيفية والتخصصتوزع -1
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  يبين توزع بيانات العينة حسب الحالة الوظيفية والتخصص): 1 (جدول
  Frequency Percent 

 1.7 1 إدارة مدير

 17.2 10  دائرةمدير

 37.9 22  قسمرئيس

 29.3 17  وحدةرئيس

 الوظيفة

 13.8 8  ورديةمشرف

 Total 58 100.0 

 19.0 11 إداري

 6.9 4 مالي

 74.1 43 فني
 التخصص

Total 58 100.0 

  .لإحصائينتائج التحليل ا: المصدر
 قـسم  الحالة الوظيفية توزعت مابين رئيس       أن خلال الجدول السابق نجد      من

 نـسبة  ب إدارةومـدير   % 29.3دة بنسبة   ثم رئيس وح  % 37.9بنسبة عالية تصل إلى     
 وتـشكل   الأقـل  كانـت    إدارةبينما مـدير    % 13.8ثم مشرف وردية بنسبة     % 17.2

1.7%.  
 نسب توزع العينة حسب التخصص إلى فنـي بنـسبة عاليـة             توزعت بينما

 يتفق مع   بما% 6.9و أخيراً مالي بنسبة     % 19 بنسبة   الإداريثم  % 74.1 إلى   لتوص
  .طبيعة عمل الشركة
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   ومدة الخبرةلمي العينة حسب المؤهل العتوزع -2
   توزع بيانات العينة حسب المؤهل العلمي ومدة الخبرةيبين): 2 (جدول

  Frequency Percent 

 15.5 9   متوسطدبلوم

 3.4 2  عامةثانوية

 43.1 25  عاليدبلوم

 36.2 21 بكالوريوس

 1.7 1 دكتوراة

 المؤهل
 العلمي

Total 58 100.0 

 15.5 9  سنوات5 إلى سنة من

 44.8 26  سنوات10-6 من

 39.7 23  سنوات فما فوق10 من
  الخبرةمدة

Total 58 100.0 

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 حسب المؤهل العلمي توزعت إلـى       عينة أن ال  نجد خلال الجدول السابق     من

ثـم دبلـوم متوسـط بنـسبة        % 36.2وبكالوريوس بنسبة   % 43.1دبلوم عالي بنسبة    
 يفيـد أن    بمـا % 1.7 بنـسبة    دكتـوراه  وأخيراً% 3.4وثانوية عامة بنسبة    % 15.5

  .المستوى العلمي لأفراد العينة جيد
 كانت في الفئة مـن      الأعلى توزعت العينة حسب مدة الخبرة إلى النسبة         بينما

% 39.7 بنـسبة  فـوق  سنوات فمـا   10ويليها فئة من    % 44.8 سنوات بنسبة    6-10
 لا بأس بها    العينة أي أن خبرات أفراد      .%15.5 سنوات بنسبة    5 من سنة إلى     وأخيراً

  .في مجال عملهم
محـور أسـاليب    ( لمتغيـرات المحـور الأول       الوصـفية  التوزيعات   دراسة

  )الاتصالات التنظيمية
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 بدراسة التوجه العام لكل متغير من متغيرات المحور الأول حيث           الباحث قام
 ليكـرت   مقيـاس أي كل مبحوث من عينة الدراسة بدرجة حـسب          عبر عن درجة ر   

 وأعطـى )  موافـق بـشدة    غيـر – موافق غير–حيادي–موافق- بشدة موافق(الخماسي  
  : للمقياس السابق بالتتالي وحصل على النتائج التالية)1-2-3-4-5(الدرجات التالية 

  لأوليبين توزع النسب والإحصاءات الوصفية  في متغيرات المحور ا)  3(جدول

 المتوسط النسبة العدد   المحور الأولمتغيرات
 الانحراف
 المعياري

 8.6 5  موافق بشدةغير
 25.9 15 حيادي
 60.3 35 موافق

 5.2 3  بشدةموافق

 الهاتف الثابت يستخدم
لإصدار الأوامر المتعلقة 

 بموضوع الأزمة

Total 58 100.0 

3.53 0.94 

 5.2 3  موافق بشدةغير
 6.9 4 حيادي
 74.1 43 موافق

 13.8 8  بشدةموافق

 الهاتف المحمول يستخدم
للتنسيق بين الأطراف 
 المشتركة في حل الأزمة

Total 58 100.0 

3.91 0.82 

 5.2 3  موافق بشدةغير
 22.4 13 ياديح

 67.2 39 موافق
 5.2 3  بشدةموافق

 الاجتماعات خلال تعقد
الأزمات من أجل مناقشة 
الحلول المقترحة لعلاج 

 .الأزمة
Total 58 100.0 

3.67 0.80 

 51.7 30  موافق بشدةغير
 3.4 2  موافقغير

 36.2 21 حيادي
  8.6 5 موافق

 الاعتماد على يتم
المراسلات الرسمية 

 المكتوبة لإيجاد حل للأزمة

Total 58 100.0 

2.02  
  
  
  

1.11 

 6.9 4  موافق بشدةغير
 5.2 3  موافقغير

لات الشخصية  المقابتجرى
للاستماع إلى الآراء 

 20.7 12 حياديووجهات النظر المختلفة 

3.72 1.10 
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 المتوسط النسبة العدد   المحور الأولمتغيرات
 الانحراف
 المعياري

 43.1 25 موافق
 24.1 14  بشدةموافق

 حول الأزمة

Total 58 100.0 
 3.4 2  بشدة موافقغير

 3.4 2 حيادي
 34.5 20 موافق

 58.6 34  بشدةموافق

 إلى التقارير التي يتم ينظر
إعدادها عن تفاصيل 

 الأزمة

Total 58 100.0 

4.45 0.86 

 10.3 6  موافق بشدةغير
 1.7 1  موافقغير

 69.0 40 حيادي
 15.5 9 موافق

 3.4 2  بشدةموافق

 إدخال ومعالجة البيانات يتم
والمعلومات المتعلقة 

 .بالأزمة بواسطة الحاسوب

Total 58 100.0 

3.00 0.85 

 17.2 10  موافق بشدةغير
 1.7 1  موافقغير

 27.6 16 حيادي
 53.4 31 موافق

 موظف لتنسيق يعين
 السلكية تصالاتالا

وللاسلكية أثناء حدوث 
 الأزمة

Total 58 100.0 

3.14 1.11 

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
  :جدول السابق خلال المن

 المتغير يستخدم الهاتف الثابت لإصدار الأوامر المتعلقة بموضوع الأزمة          في
بينما % 60.3تبين لنا أن النسبة الأعلى من رأي المبحوثين كانت موافق وتشكل نسبة             

 علـى   الإجابةومتوسط  % 8.6وغير موافق بشدة بنسبة     % 26.9الحيادي كانت بنسبة    
 وهي باتجاه الموافقـة علـى هـذا         0.94حراف معياري    بان 3.53هذا المتغير كانت    

  .الطرح
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 متغير يستخدم الهاتف المحمول للتنسيق بين الأطراف المشتركة في حل في
 إليهايضاف % 74.1الأزمة هنا نجد أن الموافقة كانت بنسبة عالية وصلت إلى 

ت إلى بينما الغير موافق وصل% 87.9 إلى فقةلتصل الموا% 13.8 بشدة بنسبة فقموا
 وهذا يدل على 0.82 بانحراف معياري 3.91 كان الإجاباتومتوسط % 6.9نسبة 

  .التوجه نحو الموافقة في هذا المتغير
 الاجتماعات خلال الأزمات من أجل مناقشة الحلول المقترحة تعقد متغير في

% 22.4بينما الحيادي % 67.2 نحو الموافقة بنسبة الإجابات توزعت .لعلاج الأزمة
   .0.80 بانحراف معياري 3.67 الإجاباتوكان متوسط % 5.2 موافق بنسبة يرغوال
 نجد أن   زمةفي متغير يتم الاعتماد على المراسلات الرسمية المكتوبة لإيجاد حل للأ          * 

% 36.2تليها نسبة حيـادي  % 51.7 بنسبة عالية وصلت إلى نتعدم الموافقة بشدة كا   
، مما يدل على    %3.4 نسبة غير موافق     خيراًوأ% 8.6بينما جاءت الموافقة بنسبة أقل      

  .توجه أفراد العينة إلى عدم الموافقة على هذا المتغير
في متغير تجرى المقابلات الشخصية للاستماع إلى آراء ووجهات نظر العاملين حـول             * 

تليها نـسبة موافـق بـشدة    % 43.1الأزمة نجد أن الموافقة كانت أعلى نسبة وصلت إلى       
% 6.9، بينما نسبة غير موافق بـشدة وصـلت          %20.7يها نسبة حيادي    تل% 24.1بنسبة  

  .مما يدل على موافقة أغلب أفراد العينة على هذا المتغير% 5.2تليها نسبة غير موافق 
 يتم إعدادها عن تفاصيل الأزمة نجـد أن الموافقـة           تيفي متغير ينظر إلى التقارير ال     * 

بينما نسبة حيادي وغيـر موافـق       % 34.5 تليها نسبة موافق  % 58.6بشدة بنسبة عالية    
  .، مما يدلل على موافقة أغلب أفراد العينة على هذه العبارة%3.4بشدة كانت الأضعف 

 إدخال ومعالجة البيانات والمعلومـات المتعلقـة بالأزمـة بواسـطة            يتمفي متغير   * 
ثـم  % 15.5تليها نسبة موافق    % 69.0الحاسوب، نجد أن النسبة الأعلى كانت محايد        
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وكانت النسبة الأضعف   % 3.4تليها نسبة موافق بشدة     % 10.3نسبة غير موافق بشدة     
  .غير موافق، مما يدلل على الاتجاه الحيادي لأفراد العينة حول هذا المتغير% 1.7
في متغير يعين موظف لتنسيق الاتصالات السلكية واللاسلكية أثناء حدوث الأزمـة            * 

وهي تمثل الحيـاد ثـم      % 27.6تليها نسبة   % 53.4نجد أعلى نسبة جاءت بالموافقة      
مما يدلل على   % 1.7ثم النسبة الأضعف غير موافق      % 17.1نسبة غير موافق بشدة     

  .موافقة أغلب أفراد العينة على هذه العبارة
  ): المهنيةالأزمات( الثاني التوزيعات التكرارية لعناصر المحور دراسة -1

  )4(جدول
  الوصفية  في متغيرات المحور الثانييبين توزع النسب والإحصاءات 

  Frequency Percent المتوسط 
 الانحراف
 المعياري

 34.5 20 أدري لا

 1.7 1 نادراً

 29.3 17 أحياناًً

 19.0 11 غالباً

 15.5 9 دائماً

 التيار الكهربائي عن انقطاع
 عامةبعض المنازل والجهات ال
 والخاصة يعتبر أزمة

Total 58 100.0 

2.79 1.48 

 3.4 2 أدري لا

 3.4 2 أحياناً

 93.1 54 غالباً

 المواد والمعدات من نقص
ضمن الأزمات التي تمر بها 

 الشركة
Total 58 100.0 

3.86 0.57 

 3.4 2 نادراً

 5.2 3 أحياناً

 84.5 49 غالباً

 6.9 4 دائماً

 والسيول والرياح الأمطار
والحرائق يمكن اعتبارها أزمات 

 تعيق حركة العمل

Total 58 100.0 

3.95 0.51 
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  Frequency Percent المتوسط 
 الانحراف
 المعياري

 17.2 10 أدري لا

 37.9 22 نادراً

 29.3 17 أحياناً

 6.9 4 غالباً

 8.6 5 دائماً

 الأزمات بواسطة فرق تحل
 .عمل خاصة بذلك

Total 58 100.0 

2.52 1.12 

 25.9 15 لاأدري

 37.9 22 نادراً

 25.9 15 احياناً

 8.6 5 غالباً

 1.7 1 دائماً

تضع الشركة خطة للطوارئ 
لمهام والأدوار تحدد فيها ا

 الضرورية لحل الأزمة

Total 58 100.0 

2.22 0.99 

 3.4 2 لاأدري

 12.1 7 نادراً

 63.8 37 احياناً

 17.2 10 غالباً

 3.4 2 دائماً

 المدير بعضاً من يفوض
صلاحياته للعاملين المشرفين 

 على حل الأزمة

Total 58 100.0 

3.05 0.75 

 22.4 13 لاأدري

 37.9 22 نادراً

 32.8 19 احياناً

 3.4 2 غالباً

 3.4 2 دائماً

 إدارة الشركة مكافأة تمنح
معنوية أو مادية للعاملين 

المشاركين في الخروج من 
 .الأزمة

Total 58 100.0 

2.28 0.97 

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 : الجدول السابق نجد ما يليمن
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 التيار الكهربائي عن بعـض المنـازل والجهـات العامـة         انقطاع متغير   في
 أحيانـاً  رأيلا أدري ثم    % 43.5 كانت   الأعلى النسبة   نجد لذلكوالخاصة يعتبر أزمة    

 بانحراف معيـاري عـالي      2.79متغير   على هذا ال   الإجاباتوكانت متوسط   % 29.3
   .أحياناً وهي تشير إلى جهة 1.48

 المواد والمعدات من ضمن الأزمات التي تمر بها الـشركة           نقص متغير   في
% 3.4 كانـت    ادريبينمـا لا    % 93.1 بنـسبة     كانت غالبـاً   الأعلىهنا نجد النسبة    

  . غالباً وهي تشير إلى الجهد.0.57 وانحراف معياري 3.86 إجاباتوبمتوسط 
في متغير الأمطار والسيول والرياح والحرائق يمكن اعتبارها أزمات تعيق حركـة            * 

بمتوسط إجابـات   % 6.9غالباً ثم رأي دائماً     % 84.5العمل نجد النسبة الأعلى كانت      
  . وهي تشير إلى اتجاه غالبا0.51ً وانحراف معياري 3.95

لك نجد النسبة الأعلى نـادراً      في متغير تُحل الأزمات بواسطة فرق عمل خاصة بذ        * 
 1.12 معيـاري    نحراف وا 2.52بمتوسط إجابات   % 29.3تليها رأي أحياناً    % 37.9

  .وهي تشير إلى اتجاه نادراً
في متغير تضع الشركة خطة للطوارئ تحدد فيها المهام والأدوار الـضرورية لحـل          * 

نـاً وكـذلك لا أدري      تليها نـسبة أحيا   % 37.9 نجد النسبة الأعلى كانت نادراً       ،الأزمة
  . وهي تشير إلى اتجاه نادرا0.99ً وانحراف معياري 2.22وبمتوسط إجابات % 25.9

 المدير بعضاً من صلاحياته للعاملين المشرفين على حل الأزمـة           يفوضفي متغير   * 
 3.05وبمتوسط إجابـات    % 17.2تليها نسبة غالباً    % 63.8نجد النسبة الأعلى أحياناً     

  . وهي تشير إلى اتجاه أحيانا0.75ًوانحراف معياري 
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في متغير تمنح إدارة الشركة مكافأة معنوية أو مادية للعـاملين المـشاركين فـي               * 
 بمتوسط  32.8تليها نسبة أحياناً    % 37.9الخروج من الأزمة نجد النسبة الأعلى نادراً        

  . وهي تشير إلى اتجاه نادرا0.97ً وانحراف معياري 2.28 اتإجاب
  :يات الفرضاختبار

لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بين أفـراد العينـة حـول             :  الأولى الفرضية -
  . استخداماً في الشركة محل البحثالأكثر الاتصالات التنظيمية أساليب

 توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة حول أساليب           لا : العدم فرضية -
  .اً في الشركة محل البحث استخدامالأكثرالاتصالات التنظيمية 

 اختلافات ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة حول أساليب توجد : البديلةالفرضية -
  . استخداماً في الشركة محل البحثالأكثرالاتصالات التنظيمية 

 لفحص فرضية تتعلق بالوسط الحسابي وذلك لفحص        T-Test اختبار يلي   فيما
   . أم هناك اختلاف)3(ة واحدة يساوي قيمة ثابتة  كان متوسط متغير ما لعينإذاما 

  
  الوصفية للمحور الأول الإحصاءات) 5 (جدول

 N Mean  Std. Deviation Std. Error Mean 

 أساليب محور
 04035. 30730. 3.4353 58  الاتصالات التنظيمية

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 



í×¥<Ýç×ÃÖ]<íè�^’jÎ÷]<íé‰^éŠÖ]æ<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚{ÃÖ]<]<Äe]†Ö<K2014< <

íé×Ò<�^’jÎ÷]<ì…^rjÖ]æ<¯éÖ‡<KíÃÚ^¢]<íè†�ù]<íéÚø‰ý] 

 

                                                      236

  الأولرلمحو لOne-Sample Test اختبار) 6( جدول

Test Value = 3  

 95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

 أساليب محور
الاتصالات 
  التنظيمية

10.789 57 .000 .43534 .3545 .5161 

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 وهي  sig=0.000ى الدلالة الحسابي     خلال الجدول السابق نجد أن مستو      من

 تبني الفرضـية البديلـة      إلى يؤدي   ا مم sig=0.05أصغر من مستوى الدلالة القياسية      
 ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة حول أسـاليب          لافات اخت توجدنه  ونفي العدم أي أ   

  .الاتصالات التنظيمية المستخدمة في  الشركة محل البحث
  : الثانيةالفرضية

 حـل  أهمية   حيث ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة من         اختلافاتتوجد   لا
  .الأزمات المهنية التي تواجه العاملين في الشركة محل البحث

 مـن حيـث     نة أفراد العي  بين توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية       لا : العدم فرضية -
  .لبحثأهمية حل الأزمات المهنية التي تواجه العاملين في الشركة محل ا

 حيـث   مـن  العينة   اد أفر بين توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية       : البديلة الفرضية -
  .أهمية حل الأزمات المهنية التي تواجه العاملين في الشركة محل البحث
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 الإحصاءات الوصفية للمحور الأول) 7 (جدول

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 الأزمات محور
 07022. 53478. 2.9532 58  المهنية

 
  للمحور الثانيOne-Sample Testاختبار ) 8 (جدول

 Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 
Difference  

 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Lower Upper 

 الأزمات محور
  المهنية

-.666- 57 .508 -.04680- -.1874- .0938 

  . التحليل الإحصائينتائج: المصدر
 وهي sig=0.508 خلال الجدول السابق نجد أن مستوى الدلالة الحسابي من

 ه قبول فرضية العدم أي أنإلى مما يؤدي sig=0.05أكبر من مستوى الدلالة القياسية 
 توجد اختلافات  ذات دلالة إحصائية  من حيث أهمية حل الأزمات المهنية التي لا

  .ركة محل البحثتواجه العاملين في الش
  : الفروقدراسة

 العاملين فـي الـشركة      آراء بين   إحصائية فروق ذات دلالة     يوجد لا   فرضية
 الباحـث   تخدم المهنية   الأزمات وإدارةالعامة للكهرباء في دور الاتصالات التنظيمية       

 بـين متوسـطي    Paired Samples Statisticsاختبار ت للبيانات وطبق اختبـار  
   .متغيرين مرتبطين
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 الإحصاءات الوصفية للمحورين) 9 (جدول

  Mean N Std. Deviation 
Std. Error 

Mean 

 أساليب الاتصالات محور
 04035. 30730. 58 3.4353  التنظيمية

Pair 1 

 07022. 53478. 58 2.9532   الأزمات المهنيةمحور

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 لعينة  لPaired Samples Test اختبار جدول

  Paired Differences 

  
95% Confidence 

Interval of the 
Difference  

  

Mean 

S
td. D

eviation
 

Std. 
Error 
Mean 

Lower Upper  

t df 

S
ig. (2-tailed)

 

P
air 1

 
 أساليب محور

الاتصالات 
 - التنظيمية 
محور 

الأزمات 
  المهنية

.48214 .64257 .08437 .31319 .65110 5.714 57 .000 

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 وهي  sig=0.000 خلال الجدول السابق نجد أن معنوية الدلالة  الحسابية           من

 دلالـة  ذات فـروق  توجد أي أن    sig=0.05قيمة أصغر من معنوية الدلالة القياسي       
  . المهنيةالأزمات محور بين محور أساليب الاتصالات التنظيمية وإحصائية
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 )محور أساليب الاتصالات التنظيمية   ( متوسط إجابات المحور الأول       بلغ وقد
 2.95 محور الأزمـات المهنيـة       ط في حين بلغ متوس    0.30 بانحراف معياري    3.43

    .0.53بانحراف معياري 
  : اختبار الفروق بين محاور الدراسة والبيانات التعريفيةدراسة

 :ة الوظيفية اختبار التباين لمحوري الدراسة حسب الحالدراسة -1

 بين دور الاتصالات التنظيمية فـي حـل         إحصائية فروق ذات دلالة     يوجد لا
  .الأزمات المهنية حسب الحالة الوظيفية

مدير ( والحالة الوظيفية لدراسة اي بين محورالفروق الباحث باختبار قام
 من خلال اختبار ) مشرف وردية– رئيس وحدة – رئيس قسم – مدير دائرة – إدارة

ANovaالنتائج التاليةانت وك :  
ANOVA 

  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between 
Groups 

.988 4 .247 2.979 .027 

Within 
Groups 

4.395 53 .083   

 أساليب محور
الاتصالات 
 التنظيمية

Total 5.383 57    

Between 
Groups 

.660 4 .165 .559 .693 

Within 
Groups 

15.641 53 .295   

 محور
الأزمات 
 المهنية

Total 16.302 57    

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
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 الاتصالات  أساليب محور   الأول الجدول السابق نجد أن في المحور        خلال من
 مـن مـستوى   صـغر  وهي قيمة أ sig=0.027التنظيمية أن معنوية الدلالة تدل على       

  . تعزى لمتغير الحالة الوظيفيةإحصائيةلة  يوجد فروق ذات دلاأيالدلالة القياسية 
 أكبر من sig=0.693 المهنية نجد أن معنوية الدلالة الأزمات محور في بينما

 المهنية تعزى لمتغير الأزمات لمحور إحصائية فروق ذات دلالة يوجدالقياسية إذ لا 
  .الحالة الوظيفية

 : ) فني–مالي–ريإدا(  اختبار التباين لمحوري الدراسة حسب التخصصدراسة -2

 فروق ذات دلالة إحصائية بين دور الاتصالات التنظيمية فـي حـل             يوجد لا
  .  التخصصتبعاًالأزمات المهنية 

–مالي–إداري( الدراسة والتخصص    ي الباحث باختبار الفروق بين محور     قام
  :  وكانت النتائج التاليةANova من خلال اختبار )فني
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ANOVA الدراسة حسب التخصصالمحوري   اختبارجدول

  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between 
Groups 

.519 2 .260 2.937 .0490 

Within 
Groups 

4.863 55 .088   

 أساليب محور
الاتصالات 
 التنظيمية

Total 5.383 57    

Between 
Groups 

.437 2 .218 .757 .474 

Within 
Groups 

15.865 55 .288   

 محور
الأزمات 
 المهنية

Total 16.302 57    

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 الاتصالات  أساليب محور   الأول خلال الجدول السابق نجد أن في المحور         من

 مـن مـستوى   أصـغر  وهي قيمة  sig=0.049التنظيمية أن معنوية الدلالة تدل على       
  .التخصصلمتغير  تعزى إحصائية يوجد فروق ذات دلالة أيالدلالة القياسية 

 أكبر من sig=0.474 المهنية نجد أن معنوية الدلالة الأزمات محور في بينما
 المهنية تعزى لمتغير الأزمات لمحور إحصائية فروق ذات دلالة يوجدالقياسية إذ لا 

 .التخصص

  : اختبار التباين لمحوري الدراسة حسب فئات الخبرةدراسة -1

 فـي حـل     التنظيميةين دور الاتصالات     فروق ذات دلالة إحصائية ب     يوجد لا
  .الأزمات المهنية تبعاً  للخبرة
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 تبـار  الباحث باختبار الفروق بين محوري الدراسة والخبرة من خلال اخ          قام
ANovaالتالية وكانت النتائج :  

ANOVA 

  
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between 
Groups 

.599 2 .299 3.441 .039 

Within 
Groups 

4.784 55 .087   

 أساليب محور
الاتصالات 
 التنظيمية

Total 5.383 57    

Between 
Groups 

3.517 2 1.758 7.564 .001 

Within 
Groups 

12.785 55 .232   

 الأزمات محور
 المهنية

Total 16.302 57    

  .نتائج التحليل الإحصائي: المصدر
 الاتصالات أساليب محور الأول  خلال الجدول السابق نجد في المحورمن

 من مستوى أصغر وهي قيمة sig=0.039 تدل على الدلالةالتنظيمية أن معنوية 
  . تعزى لمتغير الخبرةإحصائية يوجد فروق ذات دلالة أيالدلالة القياسية 

 أصغر من sig=0.001 في محور الأزمات المهنية نجد أن معنوية الدلالة بينما
 . لمحور الأزمات المهنية تعزى لمتغير الخبرةصائيةق ذات دلالة إحالقياسية إذ يوجد فرو
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  :النتائج: أولاً
فـي  ) الثابت والمحمـول  ( تبين أن إدارة الشركة غالباً ما تستخدم الهاتف بنوعية           -1

  %.60.3، %74.1التنسيق وإصدار الأوامر المتعلقة بحل الأزمة بنسبة 
يؤيدون استخدام أسلوب الاجتماعـات     % 67.2 اتضح أن أغلب أفراد العينة بنسبة        -2

  .لمناقشة الحلول المقترحة لحل الأزمة
 تبين أن المراسلات الرسمية لا تستخدم في إدارة وحل الأزمة يتضح ذلـك مـن                -3

بينما يتم النظر في التقارير المعدة عن       % 51.7خلال إجابات أغلب أفراد العينة بنسبة       
  %.58.6الأزمة وذلك بنسبة 

أن أسلوب المقابلات الشخصية يستخدم بشكل ضعيف في حل الأزمـة مـن              بين ت -4
  %.43.1 العينة بنسبة أفرادخلال إجابات 

 تبين أنه يتم معالجة البيانات والمعلومات المتعلقة بالأزمة عن طريـق الحاسـوب       -5
  %.69.0يتضح ذلك من خلال إجابات أغلب أفراد العينة بنسبة 

يؤيدون أنه يتم تعيين موظف اتصالات      % 53.4ة بنسبة    تبين أن أغلب أفراد العين     -6
  . بين أطراف الأزمةنسيقللت
 تبين أن إدارة الشركة لا تستخدم أسلوب فرق العمل فـي الاسـتعداد للأزمـات                -7

  %.29.3ومواجهتها يتضح ذلك من خلال أغلب إجابات أفراد العينة بنسبة 
لطوارئ لمواجهـة الأزمـة كـذلك     تبين أن إدارة الشركة نادراً ما تستخدم خطة ل   -8

  %.37.9رصد المكافآت للعاملين المشتركين في حل الأزمة وذلك بنسبة 
  :التوصيات: ثانياً

 المحمول من خلال توزيعه على      ف ضرورة العمل على التركيز في استخدام الهات       -1
  .أعضاء فرق العمل في الشركة محل البحث وذلك بسبب طبيعة عملهم الميداني



í×¥<Ýç×ÃÖ]<íè�^’jÎ÷]<íé‰^éŠÖ]æ<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<<�‚{ÃÖ]<]<Äe]†Ö<K2014< <

íé×Ò<�^’jÎ÷]<ì…^rjÖ]æ<¯éÖ‡<KíÃÚ^¢]<íè†�ù]<íéÚø‰ý] 

 

                                                      244

 بأسلوب الاجتماعات الطارئة إلى جانب الدوريـة مـن أجـل الاسـتعداد               الأخذ -2
  .للأزمات ومواجهتها واتخاذ القرار حيالها في الوقت المناسب

 الاعتماد على المراسلات الرسمية وليس التقارير فقط وذلك حتـى يمكـن             يجب -3
 ـ            ى جانـب   توثيق إحداث الأزمة بشكل رسمي ومن ثم الاستفادة من تفاديها مستقبلاً إل

  .معرفة أطراف الأزمة
 العمل على تدعيم وتقوية أسلوب المقابلات الشخصية في حل الأزمة لما له مـن               -4

  .دور في تحقيق الشفافية في جمع المعلومات المتعلقة بموضوع الأزمة
 ضرورة تعيين أكثر من موظف اتصالات ومعالجة البيانات وذلك لتوفير البـديل             -5

  .ارئ قد يصيب أطراف الأزمة والإدارة بالارتباكتحسباً لحدوث أي ظرف ط
 الشركة أن تعتمد على أسلوب فرق العمل في إدارة الأزمة لاعتباره أسـلوباً              على -6

  .حديثاً في التعامل مع الأزمات
 ضرورة إعداد خطة للطوارئ موضوعة مسبقاً وذلك حتى تتمكن الـشركة مـن              -7

  .الاستعداد للأزمات قبل حدوثها
العمل على تفويض بعض الصلاحيات ومنح المكافآت للعاملين المشرفين          ضرورة   -8

  .على حل وإدارة الأزمة
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