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  رفانـكر وعـش
والصـــلاة ، علـــى انجـــاز هـــذا العمـــل المتواضـــع  أعـــاننيالـــذي  الحمـــد الله، الحمـــد الله حمـــدا طیبـــا مباركـــا فیـــه   

  :بعد أما..یوم الدین إلى بإحسانومن تبعهم ، أجمعینالمرسلین وعلى اله وصحبه والسلام على اشرف 

فهـذا خیـر مكـان ،  )رواه الترمـذي( "یشـكر النـاس لا یشـكر االله من لا:" انطلاقا من قوله صلى االله علیه وسلم
بالشــــكر الــــوفیر  أتقــــدم أن إلاانتهیــــت مــــن هــــذه الدراســــة  أنلــــذا لا یســــعني بعــــد ، یعتــــرف فیــــه بالفضــــل لذویــــه

  .إخراجهاكل من مد لي ید العون في انجازها واسهم معي في  إلى والامتنان العظیم

الـذي غمرنـي  عاشـور حسـین یوسـف/ الـدكتور الأستاذ، الفاضـل وأستاذيخص بالشكر والتقدیر مشرفي أو    
  .وجمیل صبره، وحسن معاملته، وكثیر نصحه، بفیض علمه

  :لجنة المناقشة أعضاء الأفاضلالسادة  إلىبخالص شكري وعظیم امتناني  أتقدمكما    

 الرســالةبقبــول مناقشــة هــذه  لتفضــلهما ، فــارس جــودت محمــد /والــدكتور  أبــو معمــرمحمــود فــارس  /كتوردالــ
  .وتوجیهها نحو الدقة والشمول

لمـــا كـــان لـــه مـــن دور كبیـــر فـــي  محمـــد الجعبـــريأبـــو / القائـــد  الأخ إلـــىشـــكري وتقـــدیري الكبیـــر  وأســـجل   
یثیبـه  أنفأسـال االله  ،انجـاز هـذا العمـل المتواضـع إلـىل و االله بالوصـ أكرمنـيتشجیعي ودعمي المتواصـل حتـى 
/ وزیــر الداخلیــة الأخ إلــىلا یفــوتني تقــدیم عظــیم الشــكر والتقــدیر  وأیضــا. الثــواب الحســن علــى حســن صــنیعه

الشـــق وجمیـــع العـــاملین فـــي ، مـــدیر عـــام الرقابـــة فـــي وزارة الداخلیـــة والأخوكیـــل الـــوزارة  والأخ ،فتحـــي حمـــاد.أ
  .غزة -المدني بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

ـــرملاوي أكـــرموســـام / الأخورفیقـــي  أخـــي إلـــىوالشـــكر موصـــول      ، العامـــة للجـــوازات الإدارةمـــدیر عـــام  ،ال
  .ذخر جهدا في مساعدتي في انجاز هذه الدراسةیالذي لم  الأشقریاسر  /والدكتور

 حاولـت، أننـي حسـبي ولكـن وحـده، الله فالكمـال الدراسـة، هـذه فـي الكمـال بلغـت قـد أننـي أدعـي لا وختاماً      
 .أجران فلي أصبت إن و أجر، فلي أخطأت فإن

  .الخیر فیه لما خطانا ویسدد یوفقنا أن أسأل واالله

  الباحث  
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  ملخص الدراسة

، الوطني والأمن ةالداخلیبوزارة  الأزمات إدارةالتعرف على مدى فاعلیة الاتصال في  إلىهدفت الدراسة      

، الوطني والأمنبوزارة الداخلیة  الأزمات إدارةوسائل الاتصال المستخدمة في ، أسالیب ،أنواعبالتعرف على 

بوزارة  الأزمات إدارةفاعلیة الاتصال خلال  إتمامئلا دون التعرف على المعوقات التي تقف حا وكذلك

  .الشق المدني –الوطني  والأمن الداخلیة

الحصر الشامل لضمان الحصول على  أسلوب واستخدمت، التحلیليالمنهج الوصفي  الدراسة تاستخدم   

لجمع  كأداةواستخدمت الاستبانة ، فردا) ١٧٦(مجتمع الدراسة والبالغ  لأفرادنتائج تمثل المجموع الكلي 

  %).٩٧.٧(وكانت نسبة الاسترداد %) ١٠٠(حیث تم توزیعها على مجتمع الدراسة بنسبة ، البیانات

بوزارة الداخلیة  الأزمةهنالك مستوى فاعلیة جید في اتصالات  أن: أهمهاعدة نتائج  إلىخلصت الدراسة     

 ،هي الاتصالات الرسمیة الأزمة إدارةالاتصال المستخدمة في  أنواع أهم من نأوكذلك ، الوطني والأمن

 ،الاتصال الشفهي أسلوببوزارة الداخلیة هي  الأزمةالاتصال المستخدمة في اتصالات  أسالیب ابرزمن و 

 أما، في الوزارة هي الهاتف المحمول الأزمةوسائل الاتصال المستخدمة في اتصالات  من أكثروكذلك 

بالوزارة كانت عدم كفایة الموارد  الأزمة إدارةبخصوص المعوقات التي تقف حائلا دون فاعلیة الاتصال في 

  .الحدیثة تصالالمالیة المخصصة لشراء تقنیات الا

الرئیسة في الشق المدني من  الإداراتضرورة ربط : أبرزهاخرجت الدراسة بعدد من التوصیات كان      

، بوزارة الداخلیة الإداراتشبكة اتصال موحدة بین مختلف  إنشاء، وزارة الداخلیة بغرفة العملیات المركزیة

توجیه المزید من الاهتمام ببرامج التدریب في ، تشجیع الاتصال في كافة الاتجاهات والمستویات التنظیمیة

كذلك حث المسئولین على توفیر المزید من الدعم المادي والبشري والمعنوي لجمیع ، مجال الاتصال

  .ةمتطلبات الخطة الاتصالیة وخصوصا شراء تقنیات اتصال حدیث



 و 
 

Abstract 

    This study aimed to identify the effectiveness of communication in crisis 
management in the Ministry of Interior – Civil sector in Gaza Strip by Identify the 
types, methods, and means of communication used in crisis management at the 
Ministry of Interior and National Security, as well as to identify the obstacles which 
stand without the completion of the effectiveness of communication through the 
ministry's crisis in the Ministry of Interior and National Security - civil sector. 

   The study used the descriptive analytical method, by the style of comprehensive 
inventory to ensure you get the results represent the total members of the community 
which consist of  (176) individuals, and used the questionnaire as a tool to collect data 
for the study, which was distributed to the population of the study by (100%) as well 
as the percentage of recovery (97.7%). 

    The study found several results of the most important: that there is a level of 
effectiveness of good communications crisis in the Ministry of Interior and National 
Security, as well as the most important types of communication used in the 
management of crisis is a formal communication, and that it is the most important 
methods of communication used in the communications crisis, is the method of verbal 
communication, as well as the most important means of communication used in the 
communications crisis in the ministry is mobile phone, As for the obstacles that stand 
a barrier to effective communication in crisis management in the ministry was 
inadequate financial resources allocated for the purchase of modern communication 
techniques. 

   Out the study a number of recommendations, most notably: the need to link the 
departments key in the part of civil from the Ministry of the Interior room of Central 
Operations, the establishment of a network uniform among the various departments of 
the Ministry of the Interior, to encourage communication in all directions and 
organizational levels, pay more attention to training programs in the field of 
communication, He also urged officials to provide more financial support and human 
and moral support to all the requirements of the plan and communication 
technologies, especially to buy a modern touch. 
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  :مقدمة: أولا
فمن خلاله على سبیل المثال یتحقق الفهم ، الاتصال دورا هاما في حیاة المنظمات یلعب    

ومن ثم تمثل عملیات الاتصال الشرایین التي تربط بین أعضاء ، المتبادل بین أعضاء العلاقة
وبین الوظائف الإداریة المختلفة لتحقیق الترابط ، وأنشطتها المختلفة، وبین وحداتها، المنشأة

لأنه ، الاتصال قلب العملیة الإداریةحیث یعتبر ). ١٨ص ،٢٠١٢، النصرأبو (بینها  والانسجام
تتیح المجالات المناسبة لاتخاذ ، یوصل ویضم أجزاء المنظمة المختلفة على هیئة معلوماتیة فاعلة

  ).١١ص  ،٢٠٠٦ ،حجازي(القرارات المناسبة لكل موقف إداري 
الاتصال یعد العصب الرئیسي في العملیة الإداریة أن " )٢٨ص ،٢٠٠٨(وكما یشیر شحادة     

إذ لا یمكن  ،في أي منظمة فهو الذي یؤمن نقل المعلومات بین الإدارات والإفراد وبین المؤسسات 
لأي عمل إداري أن ینجز انجازا عملیا سلیما دون الاعتماد على المعلومات والتي لا یمكن أن 

  ".والشخص المناسب إلا في ظل اتصال إداري ناجحتصل في الوقت المناسب والفور المناسب 
 وزارةالاتصالات في  أهمیةفالاتصال یلعب دورا هاما على صعید العمل الحكومي وتزداد    

الوزارات السیادیة في الحكومة  أكثرالداخلیة نظرا للدور الحیوي والهام الذي تقوم به الوزارة كونها 
  .الوزارة إداراتلسیر العمل بین مختلف  أساسیةورة من عملیة الاتصال ضر مما یجعل ، أهمیة

دارة الأزمات تعد علاقة وطیدة فالاتصالات تعد     ومما لاشك فیه أن العلاقة بین الاتصالات وإ
فإدارة الأزمات تحتاج بالدرجة الأولى . مصدر المعلومات الأول ومن ثم كیفیة التعامل مع الأزمة

  .الجهات ذات العلاقةإلى اتصالات فعالة وسریعة بین 
فإن الأزمات التي تحدث في المنظمة ما هي إلا تغیرات مفاجئة تطرأ على البیئة الداخلیة أو   

 أبو فارة ویعتقد ).٣٤٣، ص٢٠٠٢ أبو قحف،(الخارجیة للمنظمة دون توقع لها أو فرص لتجنبه 
وتضع ، رض لهاالأزمة لحظة حرجة وحاسمة تهدد مصیر المنظمة التي تتع أن" )٢٢ص ،٢٠٠٩(

وعدم توافر ، صعوبات كبیرة أمام صناع القرار في المنظمة في ضوء زیادة مستوى حالة عدم التأكد
الكم والنوع الكافي من البیانات والمعلومات والمعرفة اللازمة والمطلوبة للتعاطي مع الواقع الحالي 

  ".في ظل وقوع الأزمة
على خدمة المجتمع وتهدف إلى المحافظة على أمنه  وحیث أن وزارة الداخلیة والأمن الوطني تعمل

وتنقسم وزارة الداخلیة إلى شق عسكري یشمل الأجهزة  .واستقراره من المخاطر الداخلیة والخارجیة
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إدارة  ٢١وكذلك شق مدني یشرف على ، ....الأمنیة كالشرطة والأمن الوطني والدفاع المدني
  :ت الخدمات التالیةوتقدم هذه الإدارا، مركزیة ومدیریة ووحدة

 .إصدار شهادة المیلاد -
 .إصدار شهادة الوفاة -
 .إصدار الهویة -
 .إصدار بطاقة التعریف -
 .إصدار وتجدید جواز السفر الفلسطیني -
 .ترخیص الجمعیات والمؤسسات الأهلیة والأجنبیة -
قامة الأجانب على المعابر وداخل قطاع غزة - دلیل إجراءات وزارة الداخلیة ( تنظیم حركة وإ

،٢٠١١.(   
فان الشق المدني في وزارة الداخلیة ) ٢٠١١، وزارة الداخلیة(وحسب تقریر إدارة العلاقات العامة 

معاملة جواز  ٤٠٤٣٣معاملة تخص المواطنین منها  ٣٦٧٠٥٩حوالي  ٢٠١١أنجز خلال عام 
 ٢١٤٤٣معاملة شئون عامة بالإضافة إلى ٢٥٣٤١ومعاملة أحوال مدنیة  ٢٧٩٨٤٢وسفر 

  .خص قضایا قانونیةمعاملة ت
  :مشكله الدراسة: ثانیا

بشكل خاص  الوطني والأمنووزارة الداخلیة بشكل عام،  الحكومة الفلسطینیةقد تعرضت ل    
وبازدیاد  .، ودرجة تكرارهااأنواعاً متعددة من الأزمـات التي تختلف في أسبابها ، وشدة تأثیراته

ادارة فاعلة ، وتزداد الحاجة إلى وزارة الداخلیةلأزمات في قطاع غزة،  تزداد المسئولیة على ا
فسوف تلقي الدراسة الضوء  الأزمات إدارةالاتصال یعتبر العمود الفقري لخطة  أنوحیث ، للازمات

    .الوطني والأمنالمستخدم في وزارة الداخلیة  الأزمةعلى نظام اتصالات 
 أسالیبفي الاتصال وكذلك  متعددة أدواتالشق المدني تستخدم - الوطني والأمنفوزارة الداخلیة    

التي عصفت بها والتي نذكر  الأزماتوذلك خلال مواجهتها للعدید من  الأزمةمختلفة في اتصالات 
  :منها على سبیل المثال ما یلي

 م١٢/١/٢٠٠٩بتاریخ القصف الإسرائیلي لمقر الإدارة العامة للجوازات  -
 م١٢/١/٢٠٠٩بتاریخ حوال المدنیةالقصف الإسرائیلي لمقر الإدارة العامة للأ -
 .م٢٠٠٧منذ عام : أزمة الجوازات الفلسطینیة -
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 .م٢٠٠٧أزمة استنكاف الموظفین منذ عام  -
 م٢٠٠٦منذ عام : أزمة انقطاع التیار الكهربائي المستمر -
 .م٢٠٠٧منذ عام  :أزمة طباعة شهادة المیلاد  -
ل المدنیة والجوازات بین قطاع البیانات الأساسیة للأحوا) Server(أزمة الفصل بین سیرفر -

 .م ٢٠٠٧غزة والضفة المحتلة منذ عام 
إن إدارة الأزمات تحتاج إلى نظام اتصالات فعال وسریع یتناسب مع حجم الأزمة مما یستدعي 

 .استخدام احدث وسائل الاتصال الفعالة في ظل الأزمة
  :الرئیسي التاليوعلى ضوء ما تقدم فإننا یمكننا صیاغة مشكلة الدراسة بالسؤال 

  ما مدى فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني ؟
  

  :متغیرات الدراسة: ثالثا
  :المتغیر التابع :أ

  .فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات  بوزارة الداخلیة
  :المتغیر المستقل: ب
 .الاتصال) مسارات(أنواع  - ١
 .الاتصال) طرق(أسالیب  - ٢
 .الاتصال) قنوات ( وسائل - ٣
 .معوقات الاتصال - ٤
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  یوضح العلاقة بین المتغیر التابع والمتغیرات المستقلة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  .الباحث: المصدر 

  

  :فرضیات الدراسة: رابعا
، وتحقیــق أهـــدافها، هااعتمــدت الدراســة علـــى مجموعــة مـــن الفرضــیات التـــي تهــدف إلــى الإجابـــة عــن تســـاؤل  

  :وتتمثل فیما یلي
  -أ   :إحصائیة عند مستوى دلالةـه ذات دلالـه وجد علاقـی α ≤ 0.05  أنواع بین

 .الشق المدني –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في  )مسارات(
  - ب   یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة α ≤ 0.05  أسالیب بین

 .الشق المدني –الداخلیة زارة بو إدارة الأزماتالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) طرق(
  -ج   د علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةیوج α ≤ 0.05  وسائل بین

 .الشق المدني –الداخلیة زارة بوإدارة الأزمات الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) قنوات(

 أنواع الاتصال

فاعلیة الاتصال في 
 إدارة الأزمات

 وسائل الاتصال أسالیب الاتصال

 معوقات الاتصال
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  - د   یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة α ≤ 0.05  معوقات بین
 . .الشق المدني –الداخلیة زارة بوالأزمات  إدارةالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 

  - ه   ة إحصائیة عند مستوى دلالةـروق ذات دلالـوجد فـت α ≤ 0.05 بین
وزارة في ات ـــلأزمافاعلیة الاتصال في إدارة  متوسطات استجابة المبحوثین حول مدى

 المؤهل، طبیعة العمل، سنوات الخدمة، العمر، الجنس(إلى ى تعزالشق المدني  –الداخلیة 
  .)الدورات التدریبیة في مجال الاتصال، العملي

  :أهداف الدراســة : خامسا
     
 .غزة -أنواع الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  إلىالتعرف   -أ 
 .غزة –أسالیب الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  إلىالتعرف   - ب 
 .غزة –وسائل الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  إلىالتعرف   -ج 
  .غزة –معوقات الاتصال الفعال في إدارة الأزمات في وزارة الداخلیة والأمن الوطني  إلىالتعرف   - د 

  :أهمیة الدراسة : سادسا
  :الأهمیة النظریة  -١

تنبع أهمیة هذه الدراسة من أهمیة الموضوع الذي تتناوله وهو فاعلیة الاتصال في إدارة  -
الأزمات بوزارة الداخلیة الشق المدني وبالتالي فسوف تلقي الضوء على نظام الاتصال في 

 .في هذا المجال الأزمات بالوزارة والتعرف على مواطن الضعف والقوة
كما تكمن أهمیة الدراسة في توضیح مدى فاعلیة الاتصال في الأزمات في إحدى أهم الوزارات  -

 .الشق المدني –في الحكومة الفلسطینیة وهي وزارة الداخلیة 
في ظل ندرة الدراسات  وأیضا تنبع أهمیة الدراسة في إثراء المكتبة العلمیة بعلم إدارة الأزمات ، -

حیث انه یعد موضوعاً جدیداً نسبیاً في الفكر ،جال وخاصة على صعیدنا المحلي في هذا الم
 .الإداري المعاصر

  :الأهمیة  التطبیقیة -٢
من قبل الإدارة العلیا في  ستفادة منهاتتمثل  فیما ستقدمه الدراسة من نتائج وتوصیات یمكن الا -

باستخدام أفضل لوسائل وزارة الداخلیة بشكل عام والشق المدني بشكل خاص في الارتقاء 
 .الاتصال الفعال والتعرف على معوقات الاتصال في إدارة الأزمات
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جراءاتها : سابعا   :منهج الدراسة وإ
ــة الدراســة - ١ تــم اختیــار مــوظفي المناصــب الإشــرافیة وذلــك لمــا لهــم مــن دور فــي اتخــاذ  :مجتمــع وعین

القاعــدة فــي الشــق المــدني مــن وزارة  القــرارات أثنــاء الأزمــات ویقــع علــى عــاتقهم الاتصــال بیــنهم وبــین
  .قطاع غزة –الداخلیة والأمن الوطني 

حسب إحصائیة الإدارة العامة للشئون  )١٧٦(حجم مجتمع الدراسة  محدود حیث یبلغ عددهم  بما أن
، ستستخدم الدراسة أسلوب الحصر الشامل وبذلك )م٢٠١٢(الإداریة في وزارة الداخلیة والأمن الوطني لسنة 

  .عینة الدراسة عبارة عن جمیع مفردات مجتمع الدراسة، وذلك لضمان الوصول لأفضل النتائجتكون 

  :منهج الدراسة -٢
ســیتم اســتخدام المـــنهج الوصــفي التحلیلــي، الـــذي یعتمــد علـــى دراســة الواقــع أو الظـــاهرة كمــا فـــي  -

 .الواقع، ویهتم بوصفها وصفاً دقیقاً ویعبر عنها كمیاً ورقمیاً 

  :الدراسة مصطلحات : ثامنا
اعِلیَّة -١  :فَ

  .) ٢٠٠٤ ،المعجم الوسیط(وصَف في كل ما هو فاعل : الفاعلیة لغة
) ١٣ص ،١٩٨٢(كذلك عرفها بدوي، )١٢٩ص ،١٩٧٩،أنطوان(أیضا هي القدرة أو النفوذ 

هي القدرة على تحقیق النتیجة المقصودة طبقا لمعاییر محددة مسبقا وتزداد الفاعلیة " اصطلاحا 
  ."تحقیق النتیجة تحقیقا كاملاكلما أمكن 

قدرة الاتصال في إدارة الأزمة على تحقیق الأهداف المنشودة في : وتعرف الفاعلیة إجرائیا بأنها
  .إدارة الأزمة

 :الاتصال -٢
  :لغة

أو الآراء أو المعلومات  فكارالأتبادل ، معلومات مبلغة ،)١٩٨ص ،١٩٩٧(عرفها قاموس المورد 
  .من طریق الكلام أو الكتابة أو الإشارات 

  :اصطلاحا  
الاتصال عبارة عن مجموع العملیات التي تتم بغرض انتقال المعلومات بین اثنین أو أكثر تمهیدا        

  ،الطنوبي(لتبادل الآراء وشرح وجهات النظر بین الأشخاص بغرض التفاهم المتبادل نحو تحقیق الأهداف 
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أن الاتصال هو عملیة انتقال وتبادل المعلومات ) ١٢ص ،٢٠٠٦(وقد عرفه حجازي ). ١٩ص ،١٩٩٤
بما یؤثر على ادراكاتهم واستجاباتهم  ،من خلال تعاملاتهم وتفاعلاتهم المشتركة ،التي تتم بین الأفراد

  .السلوكیة
، عن عملیة مستمرة من تبادل المعلومات یرى الباحث أن الاتصال اصطلاحا هو عبارة: التعریف الإجرائي

 .فهو وسیلة التأثیر والتأثر بالآخرین.لربط الإنسان بمن حوله، والاتجاهات، والأفكار
 :الأزمة -٣

وقد كانت هذه الكلمة تستخدم ، إلى علم الطب الإغریقي القدیم" أزمة"تعود الأصول الأولى لاستخدام كلمة 
یتمتع مصطلح كذلك . ووجود لحظة مصیریة في تطور مرض ما، للدلالة على وجود نقطه تحول مهمة

بیعة الأفراد وطبیعة الأزمة بدرجة عالیة من الموضوعیة ویشتق هذا المصطلح معناه من طبیعة المنظمة وط
  ).٢٢ص ،٢٠٠٩ ،أبو فارة(البیئة التي تتعلق بها هذه الأزمة 

" لحظة حاسمة أو وقت حرج "نقطه تحول إلى الأفضل أو الأسوأ وأنها "و یعرف معجم ویبستر الأزمة بأنها 
  ).١٧ص ،٢٠٠٤ ،توفیق(

ن التأثیرات أو حدوث خلل الأزمة هي نتیجة نهائیة لتراكم مجموعه م)" ٩ص ،١٩٩٦( كما عرفها هلال
 .وتشكل تهدید صریح وواضح لبقاء المنظمة أو النظام نفسه،مفاجئ یؤثر على المقومات الرئیسیة للنظام

 .فالأزمة هي توقیت حاسم في حیاة المستهدفین بها سواء كانوا أفرادا أو جماعات أو منظمة
 :إدارة الأزمات -٤
التغلب على الأزمات بالأدوات العملیة والإداریة المختلفة وتجنیب إدارة الأزمات تعني بالأساس كیفیة     

، فعلم إدارة الأزمات هو علم إدارة التوازنات ورصد حركة واتجاهات القوة...سلبیاتها والاستفادة من ایجابیاتها
  ).١٥ص  ،٢٠٠٦ ،مهنا( والتكیف مع المتغیرات المختلفة وبحث آثارها في كافه المجالات

  :جرائيالتعریف الإ
لمواجهة الأزمات التي  ،هي الإجراءات التي تقوم بها الإدارة العلیا في وزارة الداخلیة بمساعده العاملین    

والتحرك ، تواجه الوزارة وذلك باستخدام أسلوب علمي فعال مبني على التنبؤ الجید وتحدید الأدوار والمهام
  .سلبیاتها والاستفادة من ایجابیاتهاالسریع في جمیع مراحل الأزمة من اجل الحد من 
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  الفصل الثاني

  الاتصال في إدارة الأزمات
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  المبحث الأول

  الاتصال 

 .مقدمة: أولا

 .تعريف الاتصال: ثانيا

 .أهمية الاتصال: ثالثا

 .أهداف الاتصال: رابعا

 .عناصر عملية الاتصال: خامسا

 .عوامل فعالية الاتصال: سادسا

 .معوقات الاتصال: سابعا
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  المبحث الأول

  الـــالاتص

  :مقدمة: أولا

الكتاب والباحثون لمفهوم  أوردهاالتعاریف التي  أهمفیتناول ، سیناقش هذا المبحث مفهوم الاتصال   
ومن ، المرجوة من الاتصال بشكل عام الأهدافعلى  أیضاالاتصال والتعرف  أهمیةرز بومن ثم ی، الاتصال

  .ثم یتناول هذا المبحث عناصر عملیة الاتصال وعوامل فعالیته

  .فعالیة الاتصال إتمامالمعوقات التي تقف حائلا دون  أهمتعرض هذا المبحث ذلك یس إلى إضافة

  :تعریف الاتصال: ثانیا

 لغة:  

أو الآراء أو المعلومات من طریق  الأفكارتبادل  ،معلومات مبلغة ،)١٩٨ص ،١٩٩٧(عرفها قاموس المورد 
  .الكلام أو الكتابة أو الإشارات 

فالاتصال  ،وتعني المشاركة، communceمن الكلمة اللاتینیة  communication اشتقت كلمة اتصال  
أبو السعید (أو اتخاذ القرارات ، أو الرأي، أو الاتجاهات، أو تبادل المشاعر، وبالمعلومات، بالمشاركة مثلا

  ).٣ص، ٢٠١٠ ،وعابد

 اصطلاحا:  

خلال تعاملاتهم وتفاعلاتهم من  ،الاتصال هو عملیة انتقال وتبادل المعلومات التي تتم بین الأفراد     
  .)١٢ص ،٢٠٠٦ حجازي( بما یؤثر على ادراكاتهم واستجاباتهم السلوكیة ،المشتركة

إلى أن مصطلح الاتصال یمثل النشاط الأساسي الذي تندرج تحته ) ١٦ص ،٢٠٠٣(وقد أشار البكري  
یمكن أن تنطوي بداخلها  فهو العلمیة الرئیسیة التي ،كافه أوجه النشاط الإعلامي والدعائي والإعلاني

عملیات فرعیة أو أوجه نشاطات متنوعة قد تختلف من حیث أهدافها ولكنها تتفق جمیعا في أنها عملیات 
فهو وسیلة ، الاتصال ضرورة أساسیة لربط الإنسان بمن حوله نأومما سبق یتضح  .اتصال بالجماهیر

  .التأثیر بالآخرین وكذلك التأثر بهم
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  :الأهمیة الاتص: ثالثا

  :المؤسسات فیما یلي دارةإأهمیة الاتصال في ) ٣٨-٣٧:ص ،٢٠٠٥( أوجز علیان و الطوباسيقد 

مما ، یتم من خلال الاتصال نقل المعلومات والبیانات والإحصاءات والمفاهیم عبر القنوات المختلفة -
 .وتطورهایسهم بشكل أو بآخر في اتخاذ القرارات الإداریة وتحقیق نجاح المؤسسة ونموها 

تساهم الاتصالات في أحكام المتابعة والسیطرة على الأعمال التي یمارسها أعضاء المؤسسة من  -
وبذلك  .خلال المقابلات والتقاریر التي تنتقل باستمرار بین الأفراد عبر المستویات الإداریة المختلفة

لعالجتها بشكل یضمن یتمكن المدیر من الوقوف على نقاط الضعف الخاصة بأداء الأفراد والسعي 
 .كفاءة عالیة في أداء المنظمة

حیث یتم  ،ود یعد أساسا في النظام التعاونيفتنسیق الجه ،الاتصالات هي المفتاح المؤدي للإدارة -
 .على أساس هذا التنسیق تحقیق أهداف المنظمة بشكل فعال

لفردي والجماعي للعاملین تعد عملیه الاتصال بین الأفراد ضرورة أساسیة في توجیه وتغییر السلوك ا -
 .كما تعد العوامل المؤثرة في اتجاهات الأفراد العاملین داخلها، في المنظمة

كما یستطیع التعرف أیضا على  ،اطلاع الرئیس على نشاط مرؤوسیه، یتم من خلال عملیة الاتصال -
 .وأعماله داخل المنظمة ،وأفكاره، مدى تقبلهم لأرائه

  :أهداف الاتصال: رابعا

حتى یحقق ، إن عملیة الاتصال بشكل عام تسعى إلى تحقیق هدف عام وهو التأثیر في المستقبل    
أو على اتجاهاته أو ، وقد ینصب هذا التأثیر على أفكاره لتعدیلها وتغیرها، المشاركة في الخبرة مع المرسل

  :)١٦ ص ،٢٠١٢ ،النصر أبو( الاتصال الفعال یساعد على ).١٢١ص، ٢٠٠١، نصر االله( مهاراته

 .تبادل المعلومات -
 .تحقیق التفاهم والانسجام -
 .الفوز بتعاون الآخرین -
 .وضوح الأفكار والموضوعات والمضمون -
 .احدث التغییرات المطلوبة في الأداء والسلوك -
 .أداء الأعمال بطریقة أفضل -
 .حدوث الازدواجیة أو التضارب في العمل من خلال التشاور منع -
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المنظمة من توصیل توجیهاتها وأفكارها، ونصائحها إلى العاملین، وفي الوقت تمكین القیادة في  -
 .نفسه تمكین العاملین من توصیل مقترحاتهم وآرائهم و وجهات نظرهم وشكواهم إلى القادة

  :عناصر عملیة  الاتصال : خامسا

المترابطة والمكملة عددا من العناصر أو المكونات الأساسیة  ،لكي تكتمل ،تتطلب عملیة الاتصال    
فقد ذكر أبو  .وبدون هذه العناصر لا یمكن لعمیلة الاتصال أن تتم بشكل فعال ومؤثر، لبعضها البعض

  :هي كالآتي  ،ستة عناصر لعملیة الاتصال) ٢٤ص  ،٢٠١٢( النصر

 . Aimهدف             - ١
 .Senderمرسل        - ٢
 . Receiverمستقبل    - ٣
 .     Messageرسالة - ٤
 . Mean     وسیله      - ٥
 . Feedbackالتغذیة العكسیة أو المرتدة أو إرجاع الأثر  - ٦

  )٢(شكل رقم 

  عناصر الاتصال

 

 

 

 

 

 

 

 

 رسالة

  )المجتمع(بیئة خارجیة 

  

  

  

  

  

  

  

  

ھدف   
 محدد

 مرسل وسیلة مستقبل

 )المنظمة(بیئة داخلیة 

 تغذیة عكسیة

 ،المجموعة العربیة للتدریب والنشر" الآخرینمھارات الاتصال الفعال مع " ،)٢٠١٢( ،مدحت ،النصر أبو: المصدر
 .٢٥ص ، مصر
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  :الاتصال الفعال: سادسا

یرتكز ارتكازا  ،وغیرها....یب وتنسیق وصنع قراراتإن جمیع الوظائف الإداریة من تخطیط وتنظیم وتدر    
ذا، المتبادلة بین الأفرادتاما ویعتمد اعتمادا كلیا على المعلومات   ،كانت المعلومات هي عصب المنظمات وإ

فإننا لا نبالغ إذا ما قلنا أن  .فان الاتصالات الإداریة هي الشریان الذي یسري من خلاله تلك المعلومات
فان الاتصالات الناجحة تعني أن الموظفین في المنظمة لدیهم  ،الناجح هو الذي ینجح في الاتصال الإداري

  .قدرة على فهم كل منهم الآخر وان یؤثر كل منهم في الآخر ویتأثر بهال

إلى أن معظم الأبحاث التي أجریت بهدف الوصول إلى ) ٧٩-٧٨ :ص ،٢٠٠١(وكما یشیر نصر االله  
معرفة مدى التأثیر في عملیة الاتصال أكدت على انه كلما زاد الطابع الشخصي لعملیة الاتصال أدى ذلك 

وقوة هذا النوع من الاتصال تعود لكونه أكثر مرونة في عملیة التغلب على التأثیر . ثیرإلى زیادة التأ
  .المعاكس بالإضافة إلى أنه یشعر الفرد بالثقة في مصدر الاتصال أو القائم به

   :العوامل التي تساعد على فعالیة الاتصال

  :عوامل تتصل بالمنبع  ) أ

ال أو تحقیق ما یسمى بالاتصال الفعال وخاصة إذا ما كان یلعب المنبع دورا هاما في نجاح عملیة الاتص 
المنبع شخص أو جماعه بشریة ویتسم بالموضوعیة أو عدم التحیز في تألیف قصة مثلا أو ابتكار شيء ما 

  .بما یساعد على تداولها للمصدر وهي نقیة خالیة من التحریف أو التشویش

  :عوامل تتعلق بالمصدر   ) ب

أو ،أو یحسه ،أو یسمعه ،أمینا في مهمته غیر متحیزا وان یكون صادقا فیما یراه یجب أن یكون المصدر 
  .أو یصوره،وان یكون موضوعیا فیما یرویه ، أو یتذوقه ،یلمسه 

  :وهنالك عدة عوامل تؤثر في كفاءة المصدر وقدرته على الاتصال وأهمها ما یلي

 : مهارته الاتصالیة وهذه تؤثر على كفاءة المصدر بطریقتین -١
أنها تؤثر في مقدرة المصدر على تحلیل أغراضه ونوایاه وقدرته على أن یقول شیئا عندما : الأولى 

  .یرید الاتصال بغیره
  .وهي تؤثر في مقدرة المصدر على ترجمه الرسائل التي تعبر عما یریده بالضبط: ثانیا 
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 :اتجاهاته -٢
  :لیة للمصدر هيهنالك ثلاثة أنواع من الاتجاهات تؤثر على الكفاءة الاتصا

 .اتجاهات المصدر قبل نفسه -
 .اتجاهات المصدر تجاه الموضوع -
 .اتجاهات المصدر تجاه المستقبل -
 :مستوى المعرفة  -٣

حیث یؤثر حجم المعلومات التي یعرفها  المصدر عن الموضوع الذي یشكل الرسالة على كفاءة 
  ).فاقد الشيء لا یعطیه(الاتصال 

 :النظام الثقافي والاجتماعي -٤
والمكانة التي یضع ، تأثر المصدر بوضعه ومكانته الاجتماعیة وكذلك بالأدوار التي یقوم بأدائها ی

كما یجب معرفة ثقافة  المجتمع الذي یعیش فیه وما به من ، نفسه فیها أو التي یضعه فیها الآخرون
  .)١١٣-١١١: ص، ١٩٩٤، الطنوبي( قیم ومعتقدات وأنماط سلوكیه

  ):٥٤ص  ،٢٠١٠ ،أبو السعید وعابد( رسلعوامل ترتبط بالم ) ج
 وضوح موضوع الرسالة للمرسل والمستقبل.  
  صدق المرسل.  
 الثقة في المرسل. 
 جاذبیة المرسل. 
 قدرة المرسل على الإقناع. 
 المنطق المؤثر والمقبول. 
 المعرفة والمعلومات الكافیة. 
 القدرة على الإلقاء. 
 الشخصیة والمكانة الاجتماعیة. 
  مشاركة الآخرین في أفكارهم والأخذ والعطاء معهمالقدرة على. 
 عند الاختلاف مع المستمع یجب عدم مهاجمته شخصیا لان ذلك یجرح مشاعره. 
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  :عوامل تتصل بالرسالة )د

هناك مجموعه من الشروط الواجب مراعاتها في إعداد الرسالة لضمان استجابة المستقبل لها ومن ثم الحكم 
  .بفاعلیة الاتصال منها

 .أن تعالج الرسالة بحیث تجذب انتباه المستقبل )١
أن یصغ المرسل رسالته صیاغة تتناسب وخصائص المستقبل الاجتماعیة والاقتصادیة والنفسیة  )٢

 .فلا یستعمل ألا الرموز واللغة التي یفهمها هذا المستقبل. الخ....والصحیة
 ).لكل مقام مقال(، اسباختیار الوقت المناسب والمكان المناسب والموقف الاتصالي المن )٣
 .تحدید الفكرة الرئیسة للرسالة الاتصالیة )٤

  :عوامل متصلة بقنوات الاتصال )ه

هي الوسیلة التي یتم من خلالها توصیل أو نقل الرسالة من المرسل إلى المستقبل وتتعدد : قناة الاتصال   
شكاله علیان ( والاتصال الجماهیري ،الشخصي كالاتصال  ،أنواع الوسائل أو القنوات بتعدد أنواع الاتصال وإ

وقد تكون سمعیه كما في الإذاعة أو بصریه كما في المطبوعات من ). ٥٤ص ،٢٠٠٥،و الطوباسي 
أو تكون الحواس الإنسانیة من سمع وبصر  ،أو سمعیه بصریة كما في التلفزیون ،صحف ومجلات وصور

تكون هنالك وسیلة كما هو الحال في الاتصال  أو لا، وشم وذوق ولمس كما هو الحال في الاتصال الذاتي
  .)٣١ص ،٢٠١٠ ،أبو السعید وعابد(الشخصي أو الوجاهي 

  :عوامل تتعلق بالمستقبل ) و

رسالها     نصر (المستقبل هي الجهة أو الشخص الذي توجه إلیه الرسالة التي یقوم المرسل في إیصالها وإ
لذا فان الرسالة أن  .المقصود بعملیة الاتصال كلها فهو هدف عملیة الاتصال وهو ).٥٩ص  ،٢٠٠١،االله

 ،٢٠١٠ ،أبو السعید وعابد(تكون مصممة لتحقق الهدف الذي أرسلت من اجله للتأثیر على المستقبل 
  ).٣١ص

ویجب على المستقبل أن یقوم بحل أو فك رموز الرسالة بغیة التوصل إلى تفسیر لمحتویاتها وفهم    
ولذلك یجب ألا یقاس نجاح  .المختلفة التي یقوم بها المستقبلفي أنماط السلوك  وینعكس ذلك عادة، معناها

ولكن بما یقوم به المستقبل من سلوكیات تدل على نجاح الاتصال ، عملیة الاتصال بما یقدمه المرسل
  ).٥٧ص ،٢٠٠٥ ،علیان و الطوباسي(وتحقیق الهدف
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  :التشویش أو الضوضاء )ي

لها ) المجتمع( أو البیئة الخارجیة) المنظمة(قد تصدر عن البیئة الداخلیة التشویش أو الضوضاء التي   
تقلیل : وقد یؤدي هذا التشویش أو الضوضاء أو الضجة إلى..تأثیر سلبي على جمیع عناصر الاتصال

الانتباه والتركیز و الإنصات لدى كل من المرسل والمستقبل والى تحریف المعنى تقلیل الوضوح والدقة في 
  ).٢٥- ٢٤ :ص ،٢٠١٢ ،أبو النصر(تصالالا

  :معوقات  الاتصال: سابعا

بمعوقات الاتصال جمیع المؤثرات التي تؤثر سلبا أو تمنع عملیة تبادل المعلومات والمشاعر مابین  یقصد   
فهي تقلل من كفاءة وفاعلیة عملیة . أو تعطلها أو تأخر وصولها أو تشوه معانیها ،المرسل والمستقبل

  ).١٥٨ ص ،٢٠٠٥ ،الطوباسيعلیان و ( الاتصال وبالتالي تسهم في عدم وصول العملیة إلى أهدافها المنشودة

في  كما تختلف هذه المعوقات ،وتتعدد وتتنوع معوقات الاتصال من منظمة إلى أخرى ومن بیئة لأخرى
وذلك بحسب نظرة ومفهوم كل كاتب لمضمون هذه المعوقات والعناصر التي  ،تصنیفها من مكان إلى آخر

معوقات الاتصال  إلى  )٤٩ص ، ٢٠٠١( قسم نصر االلهفقد  .یتضمنها كل نوع من أنواع هذه المعوقات
عقبات  :إلى ثلاثة أنواع فقسمها )١٢١ ص ،١٩٩٤( الطنوبي ماأ،  معوقات خارجیة ومعوقات داخلیة

  .شخصیة ولفظیة، مادیة

  :كما یليف معوقات الاتصال یصنت إلى )٢٧-٢٢ :ص ،٢٠٠٦( حجازي ذهبو 

وفي المعاني والدلالات التي یضفونها ، وفي رغباتهم، یتفاوت الأفراد في میولهم: معوقات شخصیة - ١
 .على ما یتلقونه من كلمات وألفاظ

على قدرة المرسل في فهمه ،تأثیر الرسالة وتحقیق الغرض منها حیث یتوقف : معوقات الرسالة - ٢
 .وفي مدى استیعاب وتفسیر المتلقي لها، للمتلقي من ناحیة

، وعلیه..على فاعلیة الاتصال،أي كل ما یحیط بالاتصال،تؤثر البیئة الاتصالیة :معوقات بیئیة - ٣
بقدر توفر  ،أو احدهما ،الاتصاللطرفي ، فبقدر ما تكون بیئة الاتصال خالیة من العوامل المشتتة

 .ظروفا صالحه للاتصال
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  المبحث الثاني

  الأزمــة

 .مقدمة: أولا

 .مفهوم الأزمة: ثانيا

 .العناصر الأساسية للازمة: ثالثا

 .أنواع الأزمات: رابعا

 .خصائص الأزمة: خامسا

 .مراحل الأزمة: سادسا

 .مفهوم إدارة الأزمات: سابعا

 .الأزمة عناصر إدارة: ثامنا

 .أسباب نشوء الأزمة: تاسعا
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  المبحث الثاني

  ــةـالأزم

  :المقدمة: أولا

التعاریف التي وردت لدى العدید من الكتاب  أهمبذكر ، بشكل عام الأزمةمفهوم  المبحثسیناقش هذا    
  .الأزمات أنواع أیضاویذكر ، المكونة للازمة الأساسیةالعناصر  أهمكما سیبرز ، والباحثین

ویستعرض المراحل التي تمر بها  الأزماتالخصائص التي تمتاز بها  أهمكما یتناول هذا المبحث 
، لإدارتها الأساسیةوالعناصر  الأزمة إدارةمفهوم  إلىذلك سیتطرق هذا المبحث  إلى إضافة، الأزمة
  . الأزماتالتي قد تقف وراء وقوع  الأسباب أهمذلك یبرز هذا المبحث  إلى إضافة

 :مفهوم الأزمة: ثانیا

ا   مما جعلها تستخدم في كافة ، وكذا اصطلاحًا، الواقع أن هناك تعریفات عدیدة لكلمة الأزمة لغویً
والأمنیة وغیرها، كما یشیع استخدامها بین ، والعسكریة، والاقتصادیة، والاجتماعیة، المجالات السیاسیة

  .مثقفة والعامةكافة الفئات ال

  : الأزمة لغویاً 
أزمة  ،أزمة سیاسیة، أزمة مالیة: یقال ، وقد عرف معجم الوسیط الأزمة لغة على أنها الضیق والشدة  

  ).١٦ص ،٢٠٠٤ ،معجم الوسیط(الطریق الضیق بین جبلین ) المأزم . (والقحط والحمیة مرضیة
  .أو نحو الأسوأ ،مفاجئ نحو الأفضلأنها تغییر ) ٢٣١ص ،١٩٩٧( وكذلك عرفها قاموس المورد

  :الأزمة اصطلاحا
الأزمة نتیجة نهائیة لتراكم مجموعه من التأثیرات أو حدوث خلل مفاجئ یؤثر على المقومات الرئیسیة   

فالأزمة هي توقیت حاسم في حیاة ، ضح لبقاء المنظمة أو النظام نفسهللنظام وتشكل تهدید صریح ووا
  ).٩ص ،١٩٩٦ ،هلال(أو منظمة  ،أو جماعات  ،كانوا أفراداالمستهدفین بها سواء 

من أهم هذه  ،وقد ذكر أبو فارة عددا من المفاهیم التي یطرحها الباحثون في الأدب النظري لإدارة الأزمات  
  ):٢٤-٢٣ :ص ،٢٠٠٩ ،أبو فارة( المفاهیم ما یأتي

 .لحظة حرجة وحاسمة تهدد مصیر المنظمة التي تتعرض لها الأزمة -



19 
 

وتتضارب ضمن هذا الموقف  ،هي موقف معقد ومتشابك یتضمن درجة عالیة من السخونة الأزمة -
وتزداد درجة التعقید والتضارب بتصاعد  ،مجموعه من العناصر المتعارضة والمتناقضة بصورة عالیة

 .الأزمة وتفاعل صناع القرار معها
إلى وقوع خسائر في الموارد  هي حدث مفاجئ غیر متوقع یؤدي إلى نتائج سلبیة ویؤدي الأزمة -

 .البشریة والموارد المادیة للمنظمة
وقد تكون  ،هي حالة من عدم الاستقرار التي تنبئ بحدوث تغیرات جوهریة وحاسمة قریبة الأزمة -

 .أو قد تكون نتائجها مرغوب فیها بدرجة كبیرة ،نتائجها غیر مرغوب فیها
 :عدیدة أهمها أنها أن الأزمة تنطوي على أمور نستنتجوفي ضوء التعریفات السابقة للأزمة 

  .حدث مفاجئ وخلل خطیر غیر متوقع - ١
 .حالة غیر مستقرة یترتب علیها نتائج مؤثرة - ٢
 .تهدد القیم والأعراف والأمن والاستقرار - ٣
 .تتطلب التدخل السریع في اتخاذ القرارات لمواجهتها والحد من آثارها - ٤
  :العناصر الأساسیة للازمة: ثالثا

  :)٢٦ص  ،٢٠٠٩ ،أبو فارة( وهي، هنالك ثلاثة عناصر أساسیة للازمة
 إذ أن الأزمة تنشأ وتتفجر في وقت مفاجئ غیر متوقع بدقة وفي مكان مفاجئ  :عنصر المفاجأة

 .أیضا
 تتضمن الأزمة تهدیدا للأهداف والمصالح في الحاضر والمستقبل :عنصر التهدید. 
  صناع القرار یكون وقتا ضیقا ومحدوداإن الوقت المتاح أمام  :عنصر الوقت. 
  :أنواع الأزمات: رابعا

 ،٢٠٠٨( وكذلك عیاصرة) ١٢ص ،٢٠٠٨(وجاد االله ) ٣٢٢ص ،٢٠٠٣( فقد اجمع كل من الصیرفي
  :على انه یمكن تقسیم الأزمات إلى ستة أنواع هي) ٨٥ص

 .ضعیفة الأثر، شدیدة الأثر :حسب شدة الأثر - ١
 .معنویة ومادیة ،مادیة ،معنویة :حسب المحتوى - ٢
 .عرضیة، تنمویة :حسب إمكانیة الاستفادة - ٣
 .النهایة ،الاحتواء ،التكامل ،التصعید ،النشوء : مراحل التكوین - ٤
 .مفاجئ یصعب التنبؤ لها، متكررة الحدوث یمكن التنبؤ لها :البعد الزمني  - ٥
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  .تنظیمیة ،فردیة، مجتمع معین ،أزمة قومیة، دولیة :حسب كیان الضرر  - ٦
 

  :خصائص الأزمة: خامسا
للازمة مجموعه من الخصائص یتعین توافرها في هذا الموقف الخطیر حتى یمكن التعامل على أنه یشكل   

  :)٥٦ص ،٢٠٠٢ ،الشعلان( یرى بعض العلماء أن الأزمات تتسم بالخصائص التالیةف ،أزمة
 Uncertainty: عامل الشك أو عدم التأكد - ١
 Interaction   :           عامل التفاعل - ٢
         Complexityعامل التشابك والتعقید    - ٣

  : إلى الخصائص السابقة )٧٨ ص ،١٩٩٠( ویضیف الخضیري
المفاجأة العنیفة عند انفجارها واستقطابها لكل الاهتمام من جانب جمیع الأفراد والمؤسسات المتصلة  - ١

 .بها أو المحیطین بها
 .متخذي القرارنقص المعلومات وعدم وضوح الرؤیا لدى  - ٢
 .سیادة حالة من الخوف قد تصل إلى حد الرعب من المجاهیل التي یتضمنها إطار الأزمة - ٣
  :مراحل الأزمة: سادسا

ولا یوجد اتفاق بین الباحثین والكتاب في ، تشیر أدبیات إدارة الأزمات إلى أن الأزمة تمر في عدة مراحل
وتتباین آراء الباحثین  ،تقسیماتهم لمراحل تطور الأزمةبل یتباینون في  ،هذا الحقل على عدد هذه المراحل

لكن هذا التباین هو تباین شكلي ولیس اختلاف ، والكتاب في عدد ومسمیات المراحل التي تمر بها الأزمة
  ).٣٤ص ،٢٠٠٩ ،أبو فارة( في المضامین الجوهریة للازمة

بصفه عامة فان هناك أزمات و  ،تختلف باختلاف طبیعتها، وجدیر بالذكر أن مراحل نشوء الأزمة
إلا أن هناك أزمات أصبح من ...وكوارث فجائیة لا تمر بمراحل معلومة وبالتالي یصعب التنبؤ لحدوثها

  ).٦١ص ،٢٠٠٢ ،الشعلان( الممكن رصد مؤشراتها منذ البدایة ومتابعتها أولا بأول
  :أن الأزمة تمر بأربع مراحل هي ) ٣٤ص ،٢٠٠٦( فیرى ماهر

 .مرحلة النشأة - ١
 .مرحلة النمو - ٢
 .مرحلة النضج - ٣
  مرحلة الانحسار  - ٤
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النمو ، مرحلة المیلاد :فقد أشار إلى خمسة مراحل للازمة وهي )٧٣-٧٢ :ص ،٢٠٠٣( أما الخضیري
  .وأخیرا مرحلة الاختفاء، الانحسار، النضج، والاتساع

اكتشاف : ویذهب رأي آخر كالحملاوي إلى أن المراحل الرئیسیة التي تمر بها أي أزمة تكمن فیما یلي  
 ).٤٨ص،١٩٩٥،الحملاوي(التعلم  –استعادة النشاط  –احتواء الضرر  –الاستعداد والوقایة –إشارات الإنذار

   :یرى أنها تمر بالمراحل التالیة )٦٣-٦٢ :ص ،٢٠٠٢( الشعلان أما
 :المیلادمرحلة  -١

نما هي نتیجة لمشكلة ما لم تتم معالجتها بالشكل الملائم ،الأزمة لا تنشأ في الغالب من فراغ ومن .وإ
أو بشریة قبل وصولها ،هنا یأتي دور متخذ القرار القضاء علیها وهي ولیده دون أدنى خسائر مادیة 

  .إلى مراحل متقدمة
 :مرحلة النمو والاكتساح -٢

، فان الأزمة تنمو وتدخل في الإشباع ،وعدم معالجتها في الوقت المناسبكنتیجة للمرحلة الأولى 
وكذلك محفزات خارجیة استقطبتها الأزمة  ،حیث یغذیها محفزات ذاتیة مستمده من ذات الأزمة

  .وتفاعلت معها و بها
 :مرحلة النضج -٣

عد اهتمام ولا وغالبا تصل الأزمة إلى هذه المرحلة إذا قوبلت ب، وتعتبر من أخطر مراحل الأزمة
وهي في مراحلها الأولى ومتى ما وصلت الأزمة إلى هذه المرحلة فان ، مبالاة من قبل الإدارة

  .الصدام أمر لا مفر منه
 :مرحلة الانحسار والتقلص -٤

وهناك بعض ، تبدأ الأزمة بالانحسار والتقلص بعد الصدام العنیف الذي یفقدها جزءا هاما من القوة
  .ة دافع جدیدة عندما بفشل الصراع في تحقیق أهدافهالأزمات تتجدد لها قو 

 :مرحلة الاختفاء أو ما بعد الأزمة -٥
وتصل الأزمة إلى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع المولدة لها أو لعناصرها حیث 

 ومن المهم الاستفادة من دروس هذه الأزمة وتلافي ما حدث. تتلاشى مظاهرها وینتهي الاهتمام بها
  .من سلبیات مستقبلا
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  :إدارة الأزمات: سابعا
تعددت مفاهیم إدارة الأزمات بتعدد الكتاب والباحثین واختلاف وجهات نظرهم حول كیفیة تناولهم لإدارة    

وان كانت توجد بینها سمات مشتركه فیمكن عرض بعض المفاهیم لإدارة الأزمات على النحو  ،الأزمات 
  :التالي 

وتسخیر ،قیام الخصم بتكثیف جمیع إمكاناته : إدارة الأزمات بأنها ) ٢٢ص ،٢٠٠٢(عرف الشعلان  
  .للخروج من الأزمة بمكاسب أو بأقل الخسائر ،كامل قواه

فن القضاء على جانب كبیر من المخاطرة :"فقد عرف إدارة الأزمات بأنها ) ١٨ ص ،٢٠٠٤(أما توفیق   
  ".التخطیط لما قد لا یحدث" :وقال أیضا بأنها"ر في مصیرك وعدم التأكد بما یسمح لك بتحقیق تحكم اكب

في تعریفه لإدارة الأزمات بأنها معاجلة الأزمة على نحو یمكن من  )٢٠ص، ١٩٩٩( وذهب البریدي
  .تحقیق اكبر قدر من الأهداف المنشودة والنتائج الجیدة

ل بها و وصم الالآلیات التي  یت" بأنه مفهوم إدارة الأزمات نوجز  أنیمكن من خلال ما تقدم من تعریفات 
عدة طرق سواء كانت هذه الطرق مأخوذة من حلول سابقة أو أنها مبتكرة على أن یتم  إلى حل الأزمة وفق

  ".بالأزمة لتحقیق اكبر استفادة من ایجابیاتها وتقلیص سلبیاتها على المنظمة بؤنبالتالاهتمام 
  :هي )٣١ص ،٢٠٠٢( كما ذكرها الشعلان عناصر إدارة الأزمات: ثامنا
عملیة إداریة خاصة تتمثل في مجموعه من الإجراءات الاستثنائیة تتجاوز الوصف الوظیفي المعتاد   - أ

 .للمهام الإداریة
 .استجابات إستراتیجیة لمواقف الأزمات   -  ب
مجال مواجهة تدار الأزمة بواسطة مجموعه من القدرات الإداریة الكفء والمدربة تدریبا جیدا في    -  ت

 .الأزمات
تهدف إدارة الأزمة إلي تقلیل الخسائر إلى الحد الأدنى حیث الوفورات التي تحقق من خلال إدارة    -  ث

 .الأزمة تزید إلى حد كبیر على تكالیف مواجهة الأزمة
 .عملیة إداریة تستخدم الأسلوب العلمي في اتخاذ القرار   - ج
  :أسباب نشوء الأزمة: تاسعا

لكل أزمة تنشأ في المنظمة سبب أو مجموعه من الأسباب ولا یمكن أن تنجح المنظمة في إدارة أي أزمة   
أو (إذ أن معرفة هذا السبب،والتعاطي معها بفاعلیة إذا لم تنجح في معرفة سبب أو أسباب نشوء هذه الأزمة
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، ادة من نقاط الضعف في الأزمةیساعد إدارة المنظمة في التغلب علیها وتمكینها من الاستف) هذه الأسباب
  .مة إلى ایجابیات في جوانب متعددةوتحویل سلبیات الأز 

  :)٩٢-٨٦:ص ،٢٠٠٩(  أبو فارة فمن أسباب نشوء الأزمات كما ذكرها  
 : إدارة المنظمة بصورة عشوائیة -١

 ،وتدهورهافان هذا الإخفاق سیكون من أسباب تدمیر المنظمة  ،إذا أخفقت إدارة المنظمة في إدارتها 
  .وسیرافق هذا الإخفاق أزمات كثیرة تعصف بالمنظمة 

 :الیأس -٢
  :ومن أشكال الأزمات التي تحدث في المنظمة وتنشا نتیجة حالة الیأس 

 .قیام العاملین بالمظاهرات والاحتجاجات من اجل تحقیق مطالبهم -
 ....ختلاس والسرقةاللجوء إلى استخدام أسالیب سلبیة انعكاسا لحالة الإحباط والیأس مثل الا -
 :ابتزاز إدارة المنظمة -٣

ووصولا إلى ذلك  ،هناك بعض الأطراف في المنظمة التي تسعى إلى تحقیق بعض مصالحها الشخصیة  
  .وهذا ابتزاز یكون سببا في نشوء أزمة في المنظمة ،فإنها تعمل إلى ابتزاز إدارة المنظمة من اجل ذلك

 :الإشاعات -٤
وتزداد حدة الأزمة  ،ع محدد في المنظمة یكون سببا كبیرا في نشوء الأزمة إن نشر الإشاعات حول موضو  

  .عندما یجري توظیف واستغلال إشاعة ما وتعزیزها وتوفیر كل المعطیات والظروف التي تدعمها
 :التعارض بین الأطراف المختلفة في المنظمة -٥

ي القرارات أو منفذیها والمستفیدین إن احد أسباب نشوء الأزمات في المنظمة هو وقوع التعارض بین صانع 
  .إذ أن هذا التعارض یؤدي إلى عدم تنفیذ القرارات وفق ما هو مخطط لها ،منها

 :أخطاء الكادر البشري وقصوره -٦
ومن هذه ...إن وقوع أخطاء وقصور من جانب الكادر البشري في المنظمة یؤدي إلى نشوء الأزمات 

  الخ..بالمسئولیة وعدم القیام بالواجبات بصورة صحیحةالأخطاء الإهمال وعدم الشعور 
 ):افتعالها( صناعة الأزمات -٧

إن بعض الأزمات یكون سببها الرئیس هو التخطیط المسبق من جانب بعض الأطراف في المنظمة لصناعة 
  .وهذا الأسلوب یسمى الإدارة بالأزمات ،الأزمة بهدف تحقیق مصالح وأهداف هذه الأطراف
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 :ر الصحیح للموقفعدم التقدی -٨
تنشأ الأزمة عن خطأ أو أخطاء المدیرین في التقدیر الصحیح للموقف أو المواقف التي تواجهها المنظمة  
وهذا التقدیر غیر السلیم وغیر الصحیح للموقف قد یكون ناجما عن إفراط هؤلاء المدیرین في الثقة بقدراتهم ،

دیر الصحیح للموقف ناجما عن الفشل في تقدیر القوة الحقیقیة كما قد یكون عدم التق ،وتقدیر فاعلیة قراراتهم
  .للمنافسین

 :عدم الفهم الصحیح للموقف  -٩
وسوء الفهم قد  ینجم عن المعلومات  ،إن عدم الفهم الصحیح لموقف ما في المنظمة یؤدي إلى نشوء الأزمة

صدار القرارات بالاعتماد على رؤیة وخلفیة غیر سل ،الناقصة عن الموقف   .یمة وغیر واضحةوإ
   ):٤٠ص ،١٩٩٠،الخضیري( التاليلنشوء الأزمات یظهرها لنا الشكل  كان فان هناك أسبابا مختلفة وأیا

  )٣(شكل رقم
 أسباب نشوء الأزمات

، مكتبة مدبولي، "منهج اقتصادي إداري متكامل لحل الأزمات:إدارة الأزمات" ،)١٩٩٠(، محسن احمد ،الخضیري: المصدر
  .٤٠ص، مصر

قسم أسباب الأزمة إلى أسباب طبیعیة خارجة عن إرادة الإنسان وأسباب من نمن الممكن أن مما تقدم     
وكلاهما یمكن التنبؤ بها وفي جمیع الأحوال فانه لیس من الضروري أن تنشا الأزمة نتیجة  ،صنع الإنسان

  .مع بعضها البعض فغالبا ما ترجع إلى عدة أسباب مجتمعه وعوامل متشابكة ،لسبب دون الآخر

 سوء الفھم

سوء 
 الإدراك

سوء التقدیر 
 والتقییم

الإدارة 
 العشوائیة

الرغبة في 
 الابتزاز

 الیأس

 الإشاعات

استعراض 
 القوة

الأخطاء 
 البشریة

الأزمات 
المتعمدة 
 المخططة

 تعار ض الأھداف

 أسباب نشوء الأزمات

 تعارض المصالح
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  المبحث الثالث

  الاتصال في الأزمة

 .مقدمة: أولا

 .مفهوم اتصالات الأزمة: ثانيا

 .الاتصال الفعال في الأزمة: ثالثا

 .الاتصالات وفاعلية القرار في إدارة الأزمة: رابعا

 .عناصر نظام الاتصال في إدارة الأزمات: خامسا

 .قواعد الاتصال في الأزمات: سادسا

 .وسائل الاتصال في إدارة الأزمات: سابعا

 .أساليب الاتصال في إدارة الأزمات: ثامنا

 .خطة اتصالات الأزمة: تاسعا

 .التقنيات الحديثة في اتصالات الأزمة: عاشرا
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  ثالثالمبحث ال

  .الأزمةفي  تصالالا 

  :مقدمة: أولا

تسلیط یتم خلال هذا المبحث ولأغراض هذا البحث سوف  في إدارة الأزمة وقوفا على أهمیة الاتصال  
قواعد الاتصال خلال  إظهاروكذلك ، هوعناصر الضوء على الاتصال خلال الأزمة من حیث توضیح مفهومه 

  .الأزمة إدارةالاتصال خلال  وأسالیبوسائل  أهمذكر  و، الأزمة إدارة

هذه التقنیات وتوضیح  أهم بإبراز، الأزمةلاتصالات التقنیات الحدیثة  إلىكما یتطرق هذا المبحث   
  .مهااایجابیات وسلبیات استخد

  :مفهوم اتصالات الأزمة: ثانیا

من خلال البحث في العدید من المراجع المتعلقة بكتب الاتصالات والأزمات عن مفهوم الاتصال في    
یتناولون موضوع الاتصال من الجانب الإعلامي الجماهیري أو دور الأزمة وجد أن غالبیة الكتاب والباحثین 

على الرغم من وجهة نظر الباحث .وقلیل منهم من ذكر الاتصال في الأزمة ،العلاقات العامة في الأزمات 
  . إن موضوع الاتصال یلعب دورا هاما ورئیسیا في إدارة الأزمة بفاعلیة

إلى أن غالبا ما یكتشف مدیر الأزمات أن احد  )١٧٤- ١٧٣ :ص ،١٩٩٠(فكما أشار الخضیري    
هو عدم وجود نظام  ،وتطورها المتردي بشكل سریع،الأسباب الحقیقیة التي تكمن وراء استفحال الأزمات

في " خطوط تصدع" بل یجد أن هناك ،فعال للاتصالات بین المستویات الإداریة المختلفة في الكیان الإداري
ووجود فجوات وشقوق تمت على سطح هذا التنظیم باعدت بین مستویاته  ،الكیانالتنظیم الرسمي لهذا 

  .الإداریة المختلفة وعمقت الفجوة بینها

اتصالات الأزمة بأنها تتضمن جمیع أنشطة وادوار الاتصال في  )٢٤٦ص ،٢٠٠٩( وقد عرف أبو فارة
شكاله وفي كل الات ،جمیع مراحل الأزمة وكما أنها تشمل  ،جاهات والمستویاتوتشمل جمیع أنواع الاتصال وإ

  .والاتصالات التي تؤدیها وسائل الإعلام )أو أي جهة في المنظمة( الاتصالات التي تؤدیها العلاقات العامة
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بان اتصالات الأزمة هي عملیة اتصال كغیرها ) ٥١٨ص ،١٩٩٥(Williams & others وكذلك عرفها  
وهي عملیة تشیر إلى نقل المعلومات ،الة ووسیلة اتصالمن أنواع الاتصال تتضمن مرسل ومستقبل ورس

  .خلال الأزمة

فهناك  ،وتجدر الإشارة هنا أن هناك تداخلا في استخدام مصطلح اتصالات الأزمة ومصطلح إعلام الأزمة  
وهناك من یمیل إلى استخدام مصطلح اتصالات الأزمة لتعني  ،من یستخدم هذین المصطلحین بنفس المعنى

والى استخدام  ،ت الداخلیة الموجهة إلى البیئة الداخلیة للمنظمة والتي یؤدیها كادر إعلام الأزمة الاتصالا
أبو (مصطلح إعلام الأزمة لیعني الاتصالات الخارجیة الموجهة إلى جمیع الفئات المستهدفة خارج المنظمة

  ).٢٤٧ص ،٢٠٠٩ ،فارة

عملیة نقل وتبادل المعلومات والبیانات والأفكار بین هي : وفي هذه الدراسة یقصد باتصالات الأزمة أنها  
عبر وسائل الاتصال ، قائد فریق الأزمة وأعضاء الفریق والجهات المساندة للفریق وكذلك بین غرف العملیات

المختلفة خلال مراحل الأزمة وذلك بغیة تدفق المعلومات الضروریة ووضعها أمام متخذي القرار لصنع 
  .بة لإدارة الأزمة بشكل ایجابيقرارات سلیمة ومناس

  :الاتصال الفعال في الأزمة: ثالثا

 ،إن توافر نظام اتصالات فاعل في أثناء الأزمة هو احد العناصر الأساسیة للنجاح في إدارة الأزمات   
 وعدم قدرة إدارة المنظمة على تحقیق الاتصالات الفاعلة في أثناء الأزمة وقبلها وبعدها یؤدي إلى الإخفاق

  .ویؤدي إلى تغلغل هذه الأزمة واستفحالها في المنظمة وانتشارها بصورة سریعة، والفشل في إدارتها 

ویجب أن یكون نظام الاتصالات في المنظمة قادرا على تحقیق الاتصال الفاعل والسریع بین المستویات    
كون هناك عملیات تدفق ومتابعة لهذا ویجب أن ت ،الإداریة المختلفة وبین الطواقم المكلفة بالتعامل مع الأزمة

  ).١٤٨ص ،٢٠٠٩ ،أبو فارة(النظام للتأكد من فاعلیته على مدار الساعة 

نظام اتصال الأزمة الفعال في الكیان الإداري یجب أن إلى أن ) ١٧٤ص، ١٩٩٠(وكما یشیر الخضیري   
وتشتد ولتأمین  ،تستفحل الأزمةومن ثم معالجته قبل أن  ،یتم فحصه بدقة وسرعه لمعرفة أین یكمن الخلل

  . حركة فریق إدارة الأزمات
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ومن جانب آخر فإن عملیة الاتصال لها قدر من الأهمیة في إطار معالجة الأزمات؛ فغیاب أو ضعف أو   
تصدع عملیة الاتصال أبان الأزمات یؤدي بالفعل إلى زیادة حالة الاضطراب وتفاقم الخسائر بین الجماهیر 

  . )١٣ص ،٢٠٠٨ ،الشمیري(الأزمة ذات العلاقة ب
بل إن ضعف ورداءة هذا  ..والحقیقة أن نظام الاتصال الفعال یساعد إلى حد كبیر في مواجهة الأزمات   

تأثر  ..فعلى سبیل المثال، العنصر كفیل بتقویض كل جهود إدارة الأزمة وبالتالي فشل عملیات المجابهة
أو تسرب بعض ..أو تشویش الرسالة المستقبلة..ن والعكسوصول رسالة معینة من القیادة إلى المیدا

من شأنه إعاقة جهود إدارة ..كل ذلك یعتبر خللا في نظام الاتصال..المعلومات السریة الهامة إلى الخصم
  ).١٢٢ص ،١٩٩٩ ،الشعلان(الأزمة وفشل خطط وسیاسات المواجهة مع الخصم

الاتصالیة بین الإدارات ومواقع العمل تؤدي إلى أن ضعف الشبكات ) ٦ص ،١٩٩٦( Albertكما یشیر
  .تفاقم الأزمة من تلقاء نفسها

وهنا لابد من الإشارة والتأكید على أن الاتصال یحظى بأهمیة كبیرة في أثناء الأزمة وقبل الأزمة وبعد   
ذا كان فریق إدارة ،ففي مرحلة ما قبل الأزمة فانه یتم الإعداد لمواجهة الأزمة ،الأزمة الأزمة یمتلك مهارات وإ

اتصال فاعلة فان دوره سیكون أكثر فاعلیة في مواجهة الأزمة من خلال إعلام الأطراف ذات العلاقة 
  .بالتوقعات المتعلقة بالأزمة ونشر ثقافة التعامل مع الأزمات بصورة ایجابیة بعیدا عن السلبیة

صال للتواصل مع أصحاب المصالح وترسیخ وفي مرحلة ما بعد الأزمة یكون من المهم استخدام مهارات الات
  .حلول إدارة الأزمة والتعافي من آثارها السلبیة

بان الاتصالات وفعالیتها لها الأثر الأكبر في نجاح فریق ) ٢٠٤- ٢٠٣:ص ،٢٠٠٧( وكما یشیر عشماوي
  :وهذا یقتضي، إدارة الأزمة في معالجتها

وفي نفس الوقت الإمكانیات المتاحة عاجلا ، جمع المعلومات عن الحدث المعین ونتائجه المتوقعة  - ١
وأهم المعلومات اللازمة لفریق إدارة الأزمة هي معلومات عن ...وتلك التي تأخذ وقتا أطول لتجمیعها

العوامل المؤثرة أساسا على الأزمة مثل اتجاهات الخصم وبواعثه والمدى الذي یمكن أن یصل إلیه 
  .من العنت والتعنت

كما قد  .مثل التصریحات أو الرسائل ،قوم بها الخصم قد تكون مقدمة لازمة لهاالتهدیدات التي ی  - ٢
  .تفید هذه التهدیدات في تعیین شخصیات معروفة بمیولها العدوانیة أو التشددیة
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  :الاتصالات وفاعلیة القرار في إدارة الأزمة: رابعا

عملیة صنع واتخاذ القرارات على كمیة وتتوقف  ،یعتبر صنع القرار هو عصب العملیة الإداریة كلها    
بحیث إذا توقف ، وسلامة المعلومات التي تتاح أمام صانعي القرارات في أي مستوى من المستویات الإداریة

تدفق تلك المعلومات بسبب أو آخر فان صانع القرارات یقف عاجزا أمام المواقف الإداریة التي تتطلب 
وخطورة الاتصال في الإدارة واضحة إذ انه من خلال عملیة الاتصال وهنا تبدو أهمیة ، تصرفا من نوع ما

یتیسر انتقال المعلومات إلى مراكز اتخاذ القرارات في المنظمات وبدونها فان حیاة المنظمات كلها تصبح 
  ).١٥٥ص ،١٩٩٤ ،الطنوبي(مهدده بالجمود والفناء 

فعادة ما تكون .توفیر البیانات اللازمة - إن لم یكن استحالة–صعوبة  ،من أهم مشاكل اتخاذ القرار   
وكثیرا ما ینظر ، أو غیر ثابتة، أو غیر مؤكده ،البیانات المتاحة والتي ترتبط باتخاذ القرارات غیر متكاملة 

ومن ثم قد یكون من المناسب . لمشكلة البیانات والمعلومات على أنها مشكلة اتصالات مع جهات مختلفة
  .تصالات یلحق بها خبراء في تنظیم الاتصالاتإنشاء إدارات متخصصة للا

كما وان اتخاذ إدارة الأزمة لقرارات معینة والرقابة على تنفیذها لا یمكن أن یتم دون تجمیع بیانات     
یضاحات عن طریق الاتصالات من أسفل إلى أعلى فالاتصال عنصر حاسم بالنسبة للازمة وعلاقتها مع . وإ

یعني بدراسة التحكم والرقابة  CYBERNETICSد تتضح من أن علم الضبط وأهمیته في هذا الصد.الغیر
وذلك بانسیاب البیانات والمعلومات من مراكز القرارات إلى القائمین على . عن طریق الاتصالات الفعالة

ثم الحصول من المنفذین على معلومات جدیدة یتم تحلیلها وتفسیرها لاتخاذ ،التنفیذ عبر قنوات الاتصال
  ).٢١٤ص  ،٢٠٠٧ ،عشماوي(ات جدیدة حسب مقتضى الحال قرار 

تعتبر عنصرا هاما وأساسیا في ، وهنا یجب أن نذكر أن نظام الاتصال المتبع في اطر المجتمع وكفائتة    
تصل إلى  ،التي بالاعتماد علیها یصنع القرار ،لان المعلومات الأساسیة ،علمیة صنع القرارات ونقلها

عن طریق استعمال قنوات الاتصال الموجودة والمستعملة ومستوى القرارات التي تصنع  القائمین على اتخاذه
وتتبع یتوقف على مدى وضوح القنوات والوسائل وجودة توصیلها للمعلومات والبیانات المطلوبة لصنع 

  ).٣١٢ص ،٢٠٠١،نصر االله( ثم قدرتها على توصیل القرار إلى الجهات المعنیة والجمهور ،القرار
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  :عناصر نظام الاتصال في إدارة الأزمات: امساخ

  :یتكون نظام الاتصال في إدارة الأزمات من عدة عناصر یوضحها الشكل التالي

  )٤(شكل رقم

  نظام الاتصال في إدارة الأزمات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، مكتبة مدبولي، "منهج اقتصادي إداري متكامل لحل الأزمات:إدارة الأزمات" ،)١٩٩٠(، محسن احمد ،الخضیري :المصدر

  .١٧٤ص، مصر

أن عناصر الاتصال في  على) ٣٧ص ،٢٠١١( الطراونةو  )١٧٦- ١٧٥:ص ،١٩٩٠( الخضیري قد اتفق 
  :إدارة الأزمات  تتضمن العناصر الرئیسیة الآتیة

طرف مرسل لرسالة وطرف ، حیث یوجد في الاتصال دائما طرفین : أطراف الاتصال :العنصر الأول 
  .مستقبل لها

 رسالة المرسل
عملیة 
 وسیلة تشفیر

 المستقبل

أو القیام بالتصرف 
 بسلوك معین

نتائج السلوك 
 كأثر مرتد

فك رموز 
الشفرة وتحدید 
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  .الرسالة أو المعلومة والبیانات المطلوب إرسالها أو إبلاغها :العنصر الثاني

الوسیلة التي سیتم عن طریقها إبلاغ المعلومات والبیانات من الطرف المرسل إلى الطرف  :العنصر الثالث
المستقبل والتي تتضمن استخدام عدة رسائل تختلف تبعا لنوع الاتصال المستخدم حیث قد یكون الاتصال 

 ،التلكس ،التلغراف، شخصي بین أفراد وجها لوجه أو غیر شخصي وتبعا لاستخدام الوسائل مثل التلیفون
الموجات القصیرة والمتناهیة  ،وتبعا لاستخدام الوسائط مثل خطوط أو أسلاك الكابلات ، اللاسلكي،الفاكس

  .الخ...أنظمة اللیزر الاتصالیة، الأنظمة الضوئیة، الصغر في شبكات المایكرویف

ة المستخدم بین وهو ما یتعلق بنظام الشفر ، عنصر التأمین والحفاظ على سریة الرسالة :العنصر الرابع
الأطراف لضمان عدم تسرب فحوى ومضمون الرسالة لأطراف أخرى سواء كانت شفرة الیكترونیة أو شفرة 

  .غیر الیكترونیة

وهناك فرق بین السلوك المطلوب القیام ، السلوك المطلوب القیام به والذي تتضمنه الرسالة :العنصر الخامس
  .والسلوك الذي حدث وتم فعلا، به 

نتائج وتتابعات السلوك الذي تم القیام به كأثر مرتد یتم إبلاغه إلى المرسل للتأكد من  :السادس العنصر
  .ون المطلوب دون أي قصور أو تحریفومن وصولها بالشكل والمحتوى والمضم ،سلامة العملیة الاتصالیة

  :قواعد الاتصال في الأزمة: سادسا

یجب توافرها حتى نحقق الهدف المرجو من الاتصال خلال تحكم الاتصال في الأزمة عدد من القواعد    
الأزمة ولنحافظ على تدفق المعلومات بشكل سریع واضح یضمن فهم المستقبل لمضمون الرسالة ویتصرف 
حسب ما هو مطلوب لیتم إدارة الأزمة بالشكل الذي یضمن السیطرة علیها وتعاون جمیع الأطراف في 

  .الها في المنظمةإدارتها وتجنب سلبیاتها واستفح

  :من القواعد التي تحكم الاتصال في الأزمة اعدد )٢١٧- ٢١٦ :ص ،٢٠٠٧( عشماويوقد ذكر 

وهذه الخاصیة ، أن تكون جمیع الاتصالات بلغه مفهومة تماما وبسهولة لكل من مرسلها ومستقبلها  - ١
أو ، ا خطئهتمكن من التغلب على كثیر من مشاكل الاتصالات مثل سوء التعبیر أو أسوا من هذ

 .وجود افتراضات غیر واضحة أو نقص في التوضیح
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، تامین نقل التعلیمات والأوامر من الرئیس للمرؤوس والمعلومات والإیضاحات من المرؤوس للرئیس  - ٢
مكانیاته على التقاط المعلومة أو التعلیمات  ، وأخذا في الحسبان أسالیب التجسس من الخصم وإ

رونیة و التي قد تكون متاحة للخصم أو حتى لجهة محایدة یهمها خاصة مع تقدم الوسائل الالكت
حیث تنضم للمعارضین لحل الأزمة إذا ما كانت الاتصالات تتضمن إجراءات أو ، تتبع الأزمة 

 .نوایا تضر بتلك الجهة المحایدة 
حد  فالاتصال ما هو إلا وسیلة ولیس غایة في . یجب أن یدعم الاتصال الأهداف المطلوب تحقیقها - ٣

وهو في الواقع أداة إدارة الأزمة في الحفاظ والإبقاء على التعاون بین كل من یهمهم الأمر . ذاته
وانجاز المهمة على الوجه الأكمل یعتمد جزئیا على موقف المساعدین . لتحقیق الأهداف المحددة

قعهم ومن ثم فان من الواجب تشجیعهم على استخدام موا. حیث أنهم یشغلون مراكز الاتصال
بل  –لیس فقط في نقل المعلومات  –لتسهیل عملیات الاتصال فمن الهام ان یلعبوا دورا رئیسیا 

 .كذلك في تفسیرها
من المهم استخدام القوى والمنظمات غیر الرسمیة كوسیلة للاتصال والتي تتمثل في التكتلات  - ٤

یة  أو الأسریة والمهنیة غیر والانتماءات القبل، الاجتماعیة والاقتصادیة والثقافیة غیر الرسمیة 
فالتنظیم  غیر الرسمي جزء هام من بناء أي مجتمع ومن الواجب على المسئول تقبله . المعلنة

ومن خصائص التنظیم غیر الرسمي السرعة . واستغلاله الاستغلال الأمثل في التعامل مع الأزمة
اد من هذا التنظیم لتصحیح لذا فان من الواجب أن یستف. الكبیرة في نقل المعلومات الصحیحة

  .المعلومات ونقل المعلومات التي لا یمكن نقلها بالاتصال الرسمي

  :أنواع الاتصال : سابعا

لقد قام الكثیر من المختصین في مجال الاتصال بوضع عدد من التقسیمات لأنواع الاتصال فبعضهم   
: قام آخرون بتقسیمها وفق اتجاهها إلى اتصالات داخلیة واتصالات خارجیة وأیضا: قسمها حسب البیئة إلى

  .واتصالات أفقیة، واتصالات هابطة، اتصالات صاعده

وفیما یلي نبذه مختصرة عن  .وأخرى غیر رسمیة، اتصالات رسمیة:في حین یقسم آخرون الاتصالات إلى 
  .أنواع الاتصالات  

  : )٢٨ص، ٢٠١٢، أبو النصر( يیوجد هنا أربعه مواقف لذلك ه :حسب عدد أفراد المرسل والمستقبل  )أ

 .المرسل فرد والمستقبل فرد - ١
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 .المرسل فرد والمستقبل جماعه - ٢
 .ومن أمثلة ذلك مقابلة لجنة الاختبار، المرسل جماعه والمستقبل فرد - ٣
 .اخرىومن أمثلة ذلك اجتماع بین ممثلي إدارة مع ممثلي إدارة ، المرسل جماعة والمستقبل جماعة - ٤

  :طبیعة وأدوات الاتصالأنواع الاتصال حسب  )ب

                      Verbal Communication:              الاتصال اللفظي  -١
في توصیل ) الكلام(أو الشفویة ، وهو الاتصال الذي یتم من خلال استخدام اللغة المنطوقة    

، ٢٠٠٥، طوباسيعلیان وال(وغالبا ما یتم ذلك وجها إلى وجه ، أو المعلومات إلى المستقبل،الرسالة
  ).٩٥ص

أو غیر مكتوبة مثل  ،ویعتمد هذا الاتصال على وسائل وطرق تتكون أساسا من كلمات مكتوبة   
والمناظرات والندوات  المذكرات والخطابات والتقاریر والكتب والمحادثات التلیفونیة والمناقشات

في توصیل الفكرة أو المعنى فكل من هذه الوسائل أو الطرق یعتمد أساسا على الكلمة ، والمؤتمرات
  ).٢٨ص ،١٩٩٤ ،الطنوبي (

 Non-Verbal Communication: الاتصال غیر اللفظي  -٢

  .)٩٣ص ،٢٠٠٥ ،الطوباسيو  علیان(و من أقدم أنواع الاتصالوه) اللغة الصامتة( یهیطلق عل

تســتخدم فیــه علـــى ویعتمــد هــذا النــوع مــن الاتصــالات علــى اللغــة غیــر اللفظیــة ولا تعتمــد الوســائل التــي  
نمـا علـى وسـائل أخـرى مثـل الصـورة ، والخـرائط، والرسـوم، الكلمة المكتوبة وغیر المكتوبة اعتمادا أساسیا وإ

  ).٢٩-٢٨:ص، ١٩٩٤، الطنوبي(وتعبیرات الوجه فهي أسالیب غیر لفظیة ، والنماذج والعینات

  :حسب مدى الرسمیة  )ج

 Formal Communication. الاتصال الرسمي  -١

الاتصالات التي تتم من خلال خطوط السلطة الرسمیة في أطار الهیكل التنظیمي الذي تحدد فیه هي 
  ).٣٠ص، ٢٠١٢، أبو النصر(اتجاهات وقنوات الاتصال 

  :إلى أن أهداف الاتصال الرسمي هي) ٢٨ص ، ١٩٩٤( وكما یشیر االطنوبي
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 .نقل الأوامر الصادرة من المنظمة وفقا لعملیة التسلسل القیادي -
 .تحمل الاقتراحات وردود الفعل التي یراها القائمون بالتنفیذ إلى السلطات المسئولة -
 .إحاطة جمیع الأعضاء بالأهداف العامة التي تحاول المنظمة انجازها -
 Informal Communication:    الاتصال غیر الرسمي -٢

ن من علاقات اجتماعیة هي الاتصالات التي تنشأ في أي منظمة بطریقة تلقائیة لما بین العاملی   
أبو ( فیتصل  هؤلاء الأفراد ببعضهم البعض على هذا الأساس الشخصي التلقائي،وصداقات  شخصیة

، ویطلق علیها هذا الاسم لأنها تحدث خارج الأطر الرسمیة المحددة للاتصال ).٣١ص، ٢٠١٢، النصر
نصر (سریة  ورة علنیة أوویكون بص، وفي معظم الأحیان یكون من خلال مراكز عفویة وغیر مخصصة

  .)٢١٧-٢١٦: ص ،٢٠٠١االله

  :حسب اتجاه الاتصال) د

                                                        ): من أعلى إلى أسفل (الاتصال الرأسي الهابط  -١
ویعد . أو من مستوى إداري أعلى إلى مستوى إداري أدنى، یكون هذا الاتصال من الرؤساء إلى المرؤوسین

ویتم من خلاله نقل المادة المرسلة من أوامر وتعلیمات وبلاغات ، هذا النوع من الاتصال الأكثر شیوعا
  ).١٠٤ص ،٢٠٠٥ ، الطوباسيو  علیان(ن  القیادة إلى القاعدة وقرارات عبر تسلسل هرمي م

 ):من أسفل إلى اعلي(الاتصال الرأسي الصاعد  -٢

أعلى مكملا للاتصال الهابط فتفتح الإدارة بذلك طریقا ذات اتجاهین یعتبر الاتصال الصاعد من أسفل إلى 
فالمرؤوسون یرغبون ...بینها وبین العاملین ویساعد هذا النوع من الاتصال على انجاز الكثیر من المهام

، ٢٠٠٥، أبو النصر(ویساعدهم الاتصال الراسي الصاعد على تحقیق هذه الرغبات ، بالتقرب من رؤسائهم 
إلى أن هذا النوع من الاتصال یعتبر بمثابة السبیل الوحید ) ٢٦ص ، ١٩٩٤(كما یشیر الطنوبي ). ٣٢ص

وأن هذه ، الذي یمكن للإدارة استخدامه للتأكد من أن المعلومات المطلوبة قد تم إیصالها للعاملین أولا 
  .تجاه المرغوب فیه ثالثاوأنها استطاعت أن تحرك سلوكهم في الا، المعلومات قد تم فهمها واستیعابها ثانیا

     Horizontal Communication: الاتصال الأفقي - ٣

أو الاقتصادیة التي ،أو السیاسیة ،أو الاجتماعیة ،ویكون هذا النوع من الاتصال بین المستویات الإداریة   
). ١٠٥ص، ٢٠٠٥، علیان و الطوباسي(فالاتصال بین الوزراء هو اتصال أفقي .تقع في نفس المستوى
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على أنه الاتصال بین أثنین من أعضاء المؤسسة على ) ٩٦ص، ٢٠١٠( وكذلك عرفه أبو السعید وعابد
  .نفس مستوى التسلسل التنظیمي

إلى أهمیة هذا النوع من الاتصال بأنه یؤدي إلى انجاز العدید من ) ٣٣ص، ٢٠١٢(ویشیر أبو النصر 
ویعمل على حل العدید ، مختلفة لتحسین الإنتاجیةحیث یسمح بالتنسیق بین الإدارات ال، المهام في المنظمة

  .هذا إلى جانب المشاركة في تبادل المعلومات على نفس المستوى الإداري....من المشكلات

  :الاتصال في إدارة الأزمات )  قنوات(وسائل : ثامنا

القناة التي تحمل الرموز أو ..بالرمز أو الشكل أو اللغة ،وسائل الاتصال هي التي تستخدم في نقل الرسالة  
  ).١٦ص ،٢٠٠٥ ،أبو شنب(التي تحتویها الرسالة من المرسل إلى المستقبل

سواء ، ر عن الوسیلة التي تنقل عبرها رسالة المرسللتعبمصطلح قناة الاتصال  الدراسة الحالیةستخدم تس 
ومن ثم تضمینها القنوات ، عرض أسالیب الاتصال  وسیتم. أو غیر لفظي، أو كتابیا، أكان الأسلوب شفهیا

  .المستخدمة في كل أسلوب

إن تحدید وسیلة الاتصال المناسبة یرتبط بتوقیت الاتصال المناسبة أي عندما یكون من یتم الاتصال بهم   
فان توفیر وسائل الاتصال الواضحة ...فكل وسیلة اتصال تكون أكثر أهمیة في موقف معین. معدین لذلك

یعتبر ضرورة من الضروریات نظرا لضیق  –في حالة إدارة الأزمة  –ة والمؤمنة والسریعة وغیر التقلیدی
  ).٢١٦- ٢١٥ :ص ،٢٠٠٧ ،عشماوي( الوقت وحساسیة الموقف ودقته

  :أسالیب الاتصال في إدارة الأزمة:تاسعا

وفي هذا  .المستخدمة لهذا الأسلوب) الطرق(ذكر كل أسلوب متضمنا الوسائل یتم كما ذكر سابقا فسوف  
  :البحث سوف نوضح ثلاثة أسالیب للاتصال وهي

  :أسلوب الاتصال الشفهي )أ 

أي من یقوم بالاتصال والذي ،هو نوع من الاتصال یتم ویحدث عندما یتبادل الحدیث أطراف عملیة الاتصال
أو دون أن یرى المتصل ،یستقبل الاتصال وهذا من الممكن أن یحدث إما في وضع یجتمع فیه الطرفین

  ).٢٢٣ص ،٢٠٠١،نصر االله( حیث یكفي سماع الصوت كما یحدث في المحادثات التلفونیة، بهالمتصل 
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على أساس الصلة المباشرة  )٩٦- ٩٥:ص ،٢٠٠٥( علیان و الطوباسي ویقوم الاتصال الشفوي كما ذكر
ومن ثم فان جمیع حواس ، فمرسل الرسالة ومستقبلها یتواجدان في مكان واحد، بین المرسل والمستقبل

  .الإنسان تشارك في العملیة الاتصالیة

  :وبصورة عامة فهناك نوعان رئیسیان من أنماط الاتصال الشفوي

 .ووظائفه الإخبار والتكوین ، الاتصال البسیط الذي یتم بین شخصین أو أكثر .١
 .الاتصال المركب وهو الذي یجمع جمهورا من الناس قصد تزویدهم بالأخبار والمعلومات .٢

ویمكن تعدیل القرار أو التعلیمات ، بالتعرف على ردود أفعال الذین یتلقون الرسالة الشفوي ویسمح الاتصال
، قد یتطلب تكلفه وجهدا اكبر –من جهة أخرى  –إلا انه ، مع الموقف بعد المناقشة لتتلاءمبصورة فوریة 

من المدیر القدرة على  كما یتطلب، حیث یتطلب الأمر انتقال المدیر أو مجموعه المرؤوسین إلى مكان اللقاء
  ).٢٨ص  ،٢٠١٢ ،أبو النصر(والاستعداد لما قد ینتج عن المناقشات، مواجهة الموقف

انه یمكننا من ) ٣٥٢-٣٥٠:ص ،٢٠٠٤(Baron, Greenberg ومن مزایا الاتصال الشفهي كما یشیر 
وان وسائل ...ومن الحصول على تغذیة عكسیة فوریة، نقل  كمیة كبیرة من المعلومات في وقت قصیر

الاتصال الشفهیة تكون أكثر تأثیرا من وسائل الاتصال التي تعتمد على الكتابة عندما تكون الرسائل غیر 
  .عندما یحتاج الناس إلى مزید من الشرح لفهمها –واضحة 

 ه كما أشار عبد الباقي هو عدم وجود الإثباتیوعلى الرغم من تعدد مزایا الاتصال الشفوي إلا انه یؤخذ عل
حیث الكلام الواضح المفهوم  وأیضا یتطلب قدرة على الحدیث، دللرجوع إلیه فیما بع ،المكتوب للحدیث

كما یتطلب خبرة ، وعلى ترتیب المعلومات خصوصا إذا كانت المسالة معقدة والموضوع شائكا، المعبر
تخص الأمور المالیة كما أن الاتصال الشفوي لا یصلح دائما في نقل المعلومات التي ، وتجربة وممارسة

  ).٢٦٩ص ، ٢٠٠١،عبد الباقي( والإنتاجیة

  :الاتصال الشفهي) وسائل(قنوات 

 الطنوبيقد اتفق العدید من الباحثین والكتاب في مجال الاتصال على قنوات الاتصال حیث ذكر كل من  
أن قنوات  )٢٢٨-٢٢٤ :ص ،٢٠٠١( االله نصرو  )٢٨ص ،٢٠١٢( أبو النصرو  )٢٨ص ،١٩٩٤(

  :الاتصال الشفهي تتضمن
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، والندوات ، والمناظرات ، والمناقشات، والمحادثات التلفونیة، والكتب، والتقاریر، الخطابات ،المذكرات 
  .برامج التدریب ،اللجان ،المقابلات الشخصیة ،والمؤتمرات

  :أسلوب الاتصال الكتابي )ب

ویعتمد على الكلمات والألفاظ اللغویة المكتوبة لا  ،یعبر عن الاتصال الكتابي بالاتصال غیر الشخصي  
علیان و ( المنطوقة وذلك ضمن صیاغة مضمون الرسالة التي توجه إلى مستقبلیها أفرادا أو جماعات

  ).٩٧ص ،٢٠٠٥ ،الطوباسي

 ،على اختلاف درجاتهم وأماكنهم في العمل أو في الإدارة، هذا النوع من الاتصال یحدث بین جمیع الأفراد  
  ).٢٣١ص  ،٢٠٠١،االلهنصر ( كما ویحدث بین الأفراد والأشخاص بصورة فردیة وضخمة في الحیاة الیومیة

  :)٢٩ص ،٢٠١٢ (ومن ممیزات هذا النوع من الاتصال كما ذكرها أبو النصر

 .تسمح بنقل المعلومات إلى عدد كبیر من الأفراد -
مكانیة الرجوع و  إمكانیة استیعاب الرسالة بسرعتهم الخاصة -  .إلیها في المستقبلإ
 تمكن من شرح هذه المعلومات بطرق مختلفة -

بي انه یوفر لنا إمكانیة أن من ممیزات الاتصال الكتا )٩٨ص ،٢٠٠٥(علیان و الطوباسي  وأضاف
والحمایة القانونیة وكذلك نتمكن من تهیئة الرسائل وتوجیهها بشكل دقیق إلى جمهور القراء أو ، التدوین

الاتصال الكتابي  یشجع على التماثل بالسیاسات والإجراءات وتقلیل التكالیف في بعض كما أن . المستمعین
  .الحالات

إن الضرر في الاتصال الكتابي فیكمن في العدد  :أما العیوب التي تأخذ على هذا النوع من الاتصال 
ها ربما تكون غیر كما أن الرسائل نفس، الكبیر من الرسائل المكتوبة والتي تخلق كمیات هائلة من الورق

إضافة إلى استغراقها وقتا طویلا لمعرفة فیما إذا كان الرسائل ، واضحة وهزیلة بسبب عدم كفاءة محرریها 
دراكها    ).٩٨ص ،٢٠٠٥ ،علیان و الطوباسي(قد استلمت وتم فهمها وإ

هو عدم ) ٢٣٢ص  ،٢٠٠١(وأیضا من جوانب ضعف هذه الوسائل الاتصالیة كما ذكرها نصر االله   
أو لأنه من الممكن أن یفهمها بصورة مختلفة عن ، معرفة المستقبل للدوافع والأسباب التي أدت إلى إرسالها 



38 
 

الأمر الذي یؤدي ، لأنه یوجد اختلاف في المفاهیم والقدرة على التفكیر ومستویاته بین الطرفین ، القصد منها
  .إلى عدم تحقیق الاتصال للأهداف المنشودة 

  :الاتصال الكتابي ) وسائل (قنوات  

، التلغراف، رسائل الفاكس، تلكس، جداول ،مذكرة ،الخطاب ،التقاریر :لالكتابي من خلا یتم الاتصال
  .الخ....الملصقات

  :الاتصال غیر اللفظي )ج

، من الأشكال الرئیسة للاتصال Non –Verbal Communicationملفوظة التعتبر الاتصالات غیر  
وبالتالي فأن استخدام هذه الأسالیب  .وهي تحتوي على استخدام الإشارات والحركات والعیون والوجه والصوت

  ).١٨٥ص  ،٢٠٠٨ ،ماهر(یمثل نوعا من الاتصال بدون كلمات أو الاتصال الصامت 

، أو حركات الید ،كانت تعبیرات الوجه سواء ،تلك الحركات والإیماءات : بأنه، )٢٠٠٩( ویعرفه المسعودي
  .لهدف معین ،التي تصدر من شخص لأشخاص آخرین

أبو ( Body Languageهذا ویطلق في الكتابات الحدیثة على الاتصال غیر اللفظي مصطلح لغة الجسم  
  ).٨٢ص  ،٢٠١٢ ،النصر

  :فظيللامزایا الاتصال غیر 

في سیاق  )١٨٨-١٨٧:ص ،٢٠٠٨(ماهرتي ذكرها وقد لخص الباحث أهمیة الاتصال غیر الملفوظ ال
  :حدیثه عن ذلك في النقاط التالیة

 .ملفوظة اقوي بالنسبة لإطلاق حریة التعبیر لكل من المرسل والمستقبلالالاتصالات غیر  -
 .القدرة على الاعتماد علیها والوثوق بها -
أن ترسل رسالة معینة تعتبر أكثر فاعلیة من وجهة نظر كل من المرسل والمستقبل فأنت یمكنك  -

 .ویفهمها الشخص الآخر بسهولة ودون وعي منه

  :إلى ما سبق من مزایا الاتصال الغیر لفظي انه) ٣٨ص ،٢٠٠١( محمودوتضیف 

 .لا یعبر عنها بطریقة لفظیة، یعبر عن معلومات وجدانیة -
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 .بها لأنه غالبا لا یمكن التحكم، الرسائل غیر اللفظیة تتمیز بصدقها  -

  :صال غیر لفظيعیوب الات

أن من عیوب الاتصال الغیر لفظي التضارب والتناقض الذي ینشا عند  )٢١ص ، ٢٠٠١(المطرفي یرى 
رباك العلمیة الاتصالیة مما ینعكس بشكل  استخدامه مع الاتصالات اللفظیة والذي یؤدي إلى تشویه المعنى وإ

 .ل عامسلبي على العلاقات بین طرفي الاتصال وبالتالي على الأداء بشك

  :الاتصال غیر اللفظي) قنوات (وسائل 

 : إلىوسائل الاتصال غیر اللفظي  )١٨٨ص  ، ٢٠٠٨( ماهروقد قسم 

 .النظر إلى جسم أو وجه الآخرین -
 ).الابتسامة أو التكشیرة(تعبیرات الفم  -
 .طریقة الحركة أو وضع الجسم -
 .استخدام الحركات الصادرة عن الأذرع والأیدي أثناء الحدیث -
 .الجسم ككل حركة -
 .المسافة التي  تتركها بیننا وبین الآخرین -
 ).العطور(الرائحة  -
 .لون البشرة -
 .طریقة تصفیفه، نعومته، طوله : الشعر  -
 .الملابس والأزیاء والحلي -
 .الأصوات -

ومما سبق ذكره یمكن أن ننتهي بالقول إلى أن توفیر المعلومات والإیضاحات ونقل الأوامر    
وان من الواجب . سریعة وحاسمة خلال الأزمة یمثل حجر الأساس لحلها والتعلیمات بطریقة

توفیر أسالیب ووسائل اتصال واضحة وحدیثة وغیر تقلیدیة ومؤمنة ضد أي تسریب أو سوء فهم 
وبناءا علیه یرى الباحث إن أكثر أسالیب الاتصال فاعلیة خلال الأزمة هو ، سوء تقدیر  أو

ومن ، الاتصال الشفوي لما یمتاز بأنه یمكننا من نقل  كمیة كبیرة من المعلومات في وقت قصیر
الحصول على تغذیة عكسیة فوریة والتحقق السریع من فهم المستقبل لمضمون الرسالة حتى یتم 

  .ل مع إدارة الأزمة بشكل سریع وبدقة متناهیة التفاع



40 
 

أیا كان هذا الكیان یجب أن یوفر ،ویتفق الباحث فیما ذكره الخضیري بان نظام الاتصال في الكیان الإداري 
والسلامة لتدفق البیانات والمعلومات بین المستویات الإداریة  المختلفة في ، والسرعة، والدقة، الانسیابیة

  .الكیان الإداري

  .خطة اتصالات الأزمة: عاشرا

وهو ما یعني التحدید المسبق ، التخطیط بمثابة الإطار العام الذي یتم من نطاقه التعامل مع الأزمات یعد  
ومن هنا فان التخطیط یكون عادة مرتبط . ومن الذي سیقوم به، ومتى ، وكیفیة القیام به ، لما یجب عمله

والإعداد للطوارئ ورسم سیناریو ، وتوقع الأحداث، مستقبلیة لهاوبتصور الأوضاع ال،  لأزمةابحقائق 
-١٩٥:ص ،١٩٩٠ ،الخضیري( بأكبر فاعلیة ممكنة لأزماتابتتابعات الأنشطة والأعمال الكفیلة بمعالجة 

١٩٦.(  

إن دوام ربط وتشغیل كافة وسائل الاتصال تحت مختلف الظروف ) ٤٣ص  ،١٩٨٨(فكما یشیر فهمي  
هذا ولما كان ، المهمة جدا التي یعتمد علیها نجاح أو فشل تنفیذ خطط ومواجهة الكوارث یعتبر من الأمور 

نشاء نظام متكامل  احتمال تعطل وسائل الاتصالات الاعتیادیة واردا عند حدوث الأزمة استوجب تصمیم وإ
ضرورة  ن أهمیة الاتصالات تزداد أثناء الأزمة وذلك بسببأ )١٠ص ،٢٠١٠ ،رضوان(ویرى  .للاتصالات

وهو ما ، وأیضا بسبب التهدیدات التي یمكن ان تواجه المنظمة بسببها، التعامل بسرعة مع تداعیات الأزمة
  .یتطلب التخطیط للاتصال والاستجابة للازمة

بان خطة الاتصالات لها أهمیة بالغة في الإنذار المبكر وفي ) ١٠٧ص  ،١٩٨٨(یضیف اورفلي  كذلك
  .رث والأزماتالكوا ثناءأنقل المعلومات 

  :إعداد خطة الاتصالات للازمة

وتحدید الأولویات في ، تنبع أهمیة خطة الاتصالات في الأزمة من دورها في تنسیق الإجراءات وترتیبها  
  .إلى جانب أنها تساعد في تحدید المسئولیات والأدوار داخل فریق إدارة الأزمة ، الأزمات

العدید من الأمور في الخطة وذلك لضمان تحقیق الفائدة من تنفیذها في یجب أن تتوفر بناءا على ما تقدم   
  :إدارة الأزمة

 .وأیضا مع طبیعة عملها، أن تكون الخطة تتوافق مع الهیكل التنظیمي للمنظمة  )١
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تدریب فریق اتصال الأزمة بشكل مهني یعطیهم الكفاءة للتعامل مع الأزمات في النواحي الاتصالیة  )٢
 .المختلفة

 .التقییم المستر لعناصر الخطة )٣
 .متابعة آخر التقنیات الحدیثة في الاتصالات ودمجها في الخطة أولا بأول )٤

  :الأسس الناجحة لخطة اتصالات الأزمة

إن من أهم الاستراتیجیات الاتصالیة في التخطیط في إدارة الأزمات هي خطة الاتصالات لاشتمالها على    
 .ز إدارة الأزمة وتعتبر جزءا رئیسا في جمیع مراحل التعامل مع الأزمةاغلب الإجراءات اللازمة لانجا

فعالیة لابد أن تتمیز بمجموعة من الخصائص والتي منها أن تكون عملیة وقابلة بولضمان تنفیذ الخطة 
  .للتنفیذ ومفهومة وشاملة وتتمیز بالمرونة وقابلیتها للاختبار

 تشتمل علیها خطة اتصالات الأزمة والتي أجملها السعیدك مجموعه من الأسس الفعالة التي لهنا   
  ):١٢٩- ١٢٨ :ص ،٢٠٠٦(

وسرعه التعامل مع الحالات الخاصة التي تطرأ أثناء ، المرونة والتكامل في تقدیم الأفكار الجدیدة   -
 .الأزمة ولم یوضع لها اعتبارات في الخطة

وتطیرها باستمرار وفق تطور الأزمة  شمولیة الخطة وتماسكها ودراستها لمختلف الأحداث المثیرة -
 .وفي مختلف مراحلها

 .تدریب فریق اتصالات الأزمة على الخطة حتى یتمكنوا من تنفیذها دون أخطاء -
عداد قائمة بالنقاط الضروریة، الاختبار الأمني للخطة من خلال موقف أزمة معینة -  .وإ
جراءات -  .ها والاستعداد لأي تغیرات قد تحدثأن یكون كل عضو في الفریق على درایة تامة بالخطة وإ
بعد الانتهاء من الأزمة یجري إعداد تقریر عن أداء الفریق وتقییمه وذلك على كل المستویات  -

 ).٦٢-٦١:ص ،٢٠١٠،الحمیدي(الأمنیة والاتصالیة المتعاملة مع الأزمة 

  :ضرورة أن تغطي خطة اتصالات الأزمة الاعتبارات التالیة )٢٠٠٣( ویرى الصیرفي

 توضح الخطة طرق الاتصال ما بین مركز عملیات الطوارئ وفرق الطوارئ في المیدان.  
 تحدد الخطة كیفیة الاتصال ومدى الاستجابة للطوارئ أثناء الأزمة.  
 تتضمن الخطة وجود قوائم بأرقام التلیفونات لجمیع الجهات الرسمیة وغیر الرسمیة في الدولة. 
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 ات بجمیع المعنیین بإدارة الأزمةتتضمن الخطة قوائم بأرقام التلیفون. 
  المعنیین  –أن تتضمن الخطة خطوات للتأكد من معرفة أعضاء فرق الاستجابة للطوارئ

 .وفهمهم بمصطلحات الاتصالات، مكان أجهزة الاتصالات وكیفیة عملها  –بالاتصالات 
  ة الأزمة أن تتضمن الخطة إمكانیة الحصول على خدمات اتصالات تلفونیة إضافیة خلال فتر

 .كبدائل دعم احتیاطي لظروف الأزمة

  : ویرى الباحث انه یمكن إضافة العناصر التالیة إلى ما سبق ذكره من العناصر

 تحدید الأهداف بوضوح من عملیة الاتصال في الأزمة. 
 مراعاة الظروف البیئیة، والعوامل الإنسانیة والمادیة المحیطة خلال اتصال الأزمة. 
  المناسبة لعملیة الاتصال في الأزمة بما یتناسب مع الموقفاختیار الوسیلة. 
 وضع معاییر تحدد أهمیة المعلومات المراد توصیلها من خلال الاتصال في الأزمة. 
 استخدام لغة بسیطة أو لغة مشفرة متفق علیها مسبقا، على أن تكون بصوت واضح ومفهوم. 
 یمكن الاستفادة منها في اتصالات الأزمة المتابعة المستمرة  لتقنیات  الاتصال الحدیثة وما. 
 والاستفادة من خبراتهم، استشارة أصحاب الخبرة عند الضرورة. 

  :التقنیات الحدیثة في اتصالات الأزمة: حادي عشرال

  :مقدمة  ) أ

مما لاشك فیه أن التطور الكبیر في وسائل وتقنیات الاتصال قد انعكس بصورة مباشرة على الأعمال    
بصفه عامة والأمنیة بصفة خاصة والتي تسعى لامتلاك واقتناء تقنیات الاتصال الحدیثة لتطویر الإداریة 
وحیث أن إدارة الأزمة من أهم عوامل نجاحها السرعة والدقة في الاتصال كان لزاما على الإدارة ، أعمالها 

  .استغلال هذا التطور المتسارع في تقنیات الاتصال الحدیثة

  :صالمفهوم تقنیات الات  ) ب

الأدوات والأوعیة والأسالیب والوسائل والتجهیزات المتطورة التي : عرف الكلوب  تقنیات الاتصال بأنها 
، یتم توظیفها بغرض نقل المعلومات والبیانات من المرسل إلى المستقبل في اقل فترة زمنیة وبأقل تكلفة 

  ).٤٧ص ، ٢٠٠٦، المانع (وبدقة اكبر 
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نشاط یتم في العقل وفي الواقع المادي على مستوى : التقنیة بأنها )١٦-١٥:ص ،٢٠٠٣( وعرف البكري
  . یهدف إلى تعدیل الطریقة أو التوصل إلى طرق أخرى للإنتاج، أعلى من مستوى الإنتاج نفسه 

  :تقنیات الاتصالات الحدیثة والأجهزة الأمنیة) ج

المجتمع والمحافظة على استقراره وثباته إذا كانت الأجهزة الأمنیة تمثل مفهوما أساسیا في تحقیق نمو   
 فان تطلعها إلى تطبیق تقنیات الاتصالات الحدیثة یعتبر ضرورة حتمیة، السیاسي والاقتصادي والاجتماعي

وان سعي تلك الأجهزة لتطبیق تقنیات الاتصالات الحدیثة یكون ضرورة أساسیة في حل ، في إدارة الأزمات
  . ل عام وفي سیطرتها على الأزمات بشكل خاص مشكلاتها الإداریة والفنیة بشك

أن الأجهزة الأمنیة بتطبیقها لتقنیات الاتصالات الحدیثة تحقق ) ١٥٩-١٥٧:ص ،١٩٨٨(وكما یفید الدخیل 
  :فوائد من أهمها

 :الإنتاجیة وتوفر المعلومات بالطرق الالكترونیة -١

إن الهدف الأساسي وراء تطبیق تقنیات حدیثة في مجال الاتصالات هو سرعه اتخاذ القرار وبنائه على      
وان توفر جهاز معلوماتي الكتروني ، وقد حققت هذه التقنیات هذا المفهوم ، معلومات دقیقة وواضحة 

لمسئولین بالمعلومات المصنفة متطور سیرفع كفاءة الإنتاج ویحقق اتخاذ  القرار المناسب عن طریق إمداد ا
قلیمیة ودولیة، الكترونیا    .والتي یسهل استرجاعها وتحدیثها وتوفرها من مراكز محلیة وإ

 :قدرة تقنیات الاتصالات الحدیثة على ربط الأجهزة الأمنیة مباشرة بالمنازل والمكاتب -٢

، الإطفاء، الشرطة، بالخدمات الأمنیةأثبتت تقنیات الاتصالات الحدیثة قدرتها في ربط أفراد المجتمع        
  ).المدینة السلكیة(رة تحقق مفهوم دوهذه الق، وبأجهزة السلامة الأخرى كالمستشفیات والإسعاف

  :تقنیات الاتصال الحدیثة التي تستخدم في اتصالات الأزمة) د

والمعلومات بین إطراف أتاح التطور التكنولوجي المتلاحق طرقا عدیدة ومتنوعة لنقل الأفكار والبیانات    
ولعدد ، حیث تسمح هذه الاتصالات الحدیثة بنقل كم هائل من المعلومات وبشكل أسرع، فریق إدارة الأزمة 

  .موفرة الجهد والوقت على فریق إدارة الأزمة، كبیر من الأفراد
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  .الأزمةبعضا من الوسائل الاتصالیة الحدیثة التي تسهم في فاعلیة الاتصال في إدارة سیتم عرض 

 :الأقمار الصناعیة -١

رسال یسیر في مدار الفضاء الخارج   خارج الجاذبیة الأرضیة ویسیر مع ، هو عبارة عن جهاز استقبال وإ
إذ یعتبر نوعا من ،وهو قادر على إعادة نقل الإشارات إلى نقطة أخرى على سطح الأرض ، دوران الأرض

  ).١٠٠ص  ،٢٠٠٣ ،البكري( ي آخرأو أي جسم سماو ، سفن الفضاء یدور مع دوران الأرض

بان الأقمار الصناعیة في الحقیقة لیست وسیلة  اتصال عادیة مثل  )١٥٤ص ،٢٠٠٣( كما یشیر دلیو 
البرامج التلفزیونیة والإذاعیة والمكالمات  : باقي الوسائل بل تعتبر وسیلة لهذه الوسائل ومن أهمها

   .وضوح وسعة انتشار إلا بفضل الأقمار الصناعیةالخ فهي لم تبلغ ما بلغته من سرعة و ..الهاتفیة

أن استخدامات الأقمار الصناعیة لا تقتصر على مرور الإرسال ) ١٠٣- ١٠٢:ص، ٢٠٠٣(ویرى البكري 
  :بل یشمل أیضا ..الإذاعي والتلفزیوني 

 تأمین شبكة اتصالات هاتفیه وبرقیة على نطاق واسع. 
 والطبوغرافیة مسح الأرض وتصویرها ورسم الخرائط الطبیعیة. 
 الاستشعار عن بعد والأرصاد الجویة والملاحة البحریة وتنظیم الطیران في الجو. 
 تبادل المعلومات والأحداث العلمیة. 
 تستخدم في الأغراض العسكریة كعلمیات التجسس. 

حیث تلعب ، ومما سبق ذكره یتضح لنا الدور الفاعل الذي تقوم به الأقمار الصناعیة في اتصالات الأزمة   
  .الأقمار الصناعیة دورا هاما في التنبؤ بالأزمات من خلال استخداماتها سابقة الذكر

 :)التلفون( الهاتف -٢
مكاناته عدة مرات  وأصبح هناك شبكات هاتفیة في بعض ، قد تطور الهاتف في حجمه وشكله ومزایاه وإ

 (Photo-Phone) الهاتف الصوري : ةومن احدث الابتكارات في عالم الاتصالات الهاتفی، الدول المتقدمة
  .الذي یستطیع نقل الصورة مع الصوت بسرعة هائلة) Video-Phone(أو الهاتف الفیدیو 

  :ویستخدم الهاتف كوسیلة اتصال بالهواتف الأخرى المنتشرة جغرافیا بطریقین أساسیتین
سواء أكان ) B(إلى متحدث على الهاتف ) A(من متحدث على الهاتف : طریقة الاتصال المباشر  - أ

 .الهاتفان في نفس المدینة أو متباعدان
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وذلك عن طریق ربط الخط الهاتفي مع وسیلة أخرى من وسائل : طریقة الاتصال غیر المباشر    -  ب
 ).١١٣ص،٢٠٠٥،علیان و الطوباسي(وغیرها، والحواسیب ، الاتصال ونقل المعلومات مثل التلكس

هما الاتصال السلكي أي عبر ،یكون هو الآخر بشكلین أساسین والاتصال الهاتفي المباشر والغیر مباشر قد
أي ،أو أن یكون الاتصال الهاتفي مستعینا بالوسائل اللاسلكیة ) البدلات(محطات تنتشر في المدینة الواحدة 

وعن طریق البث والتوصیل للأمواج الدقیقة أو الاتصالات الفضائیة عبر ، دون الحاجة إلى وجود أسلاك
  ).Backer, 1987, p: 319 -321(صناعیة المنتشرة في العالم الأقمار ال

 :)٨٩ص ،٢٠٠١،المبیضین ( مزایا الاتصال بالهاتف
 ربط المشتركین مع بعضهما لبعض على مستوى العالم. 
 اختصار الوقت والجهد والمال نتیجة لسرعة الاتصال. 
 نسانیة  .یستخدم لتلبیة حاجات هامة وإ

فلها  ،التلكس وجهاز الفاكسمیلي وجهاز التلبرنتر:خصائص الهاتف بل تفوقه مثل وهناك أجهزة أخرى توازي 
  .خصائص عالیة في السرعة والدقة

وبالرغم من الممیزات المتعددة للهاتف إلا انه یعاب علیه عدم مشاهدة طرف الاتصال الآخر حیث تساعد 
  ).٨٧ص ،١٩٨٦ ،عامر( ةتعبیرات الوجه والجوارح الأخرى على تفهم معنى الرسالة المتبادل

 :الفاكس  -٣
 أو رادیو أو طریق سلك عن الكترونیاً  المطبوعة أو بالید المكتوبة والأشیاء الصور لإرسال نظام عن عبارة
  .)١٠٦ص ،١٩٩٩ ،عرقوب ابو( المتحركة ولیس الثابتة الأشیاء بنقل یمتاز و صناعیة أقمار

  ):١١٤- ١١٣ :ص ،٢٠٠٥ ،علیان و الطوباسي( ممیزات الفاكس

 أجهزة الفاكس سهلة الاستخدام ولا تحتاج إلى خبرة أو فني متخصص. 
 رخیص الثمن ویمكن للأفراد شراؤه. 
 فخطوط الهاتف متوفرة في كل مكان،لا یحتاج إلى متطلبات كثیرة. 
 مناسب جدا لنقل الوثائق. 
 یمكن إرسال الرسائل والوثائق إلى عدة جهات في نفس الوقت. 

أن الفاكس یلعب دورا مهما في اتصالات الأزمة وخاصة في حال الحاجة إلى  نتجنستومما سبق    
تبادل وثائق مكتوبة من فریق الأزمة إلى الأطراف المعنیة بسرعة ودقة وأیضا تأكد المرسل من استلام 
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ا التأكد من فهمه لمضمون وأیض، المستقبل للرسالة بوضوح من خلال الرد علیه من خلال نفس الوسیلة
  .رسالةال

 ):الجوال (الهاتف النقال  -٤
 عبارة عن جهاز اتصال صغیر الحجم مربوط بشبكة للاتصالات اللاسلكیة والرقمیة تسمح ببث واستقبال 

عن بعد وبسرعة فائقة جداً ونظراً لطبیعة مكوناته الالكترونیة و  الرسائل الصوتیة والنصیة والصور
 الجوال أو المحمول بالخلوي أو النقال أو فقد یوصف - المباشرعدم ارتباطه المادي  -استقلالیتها لعملیة

  ).٢٤٩ص ،٢٠٠٣ ،دلیو(
 :ممیزات وخصائص الهاتف النقال

  بعد تطور الشبكة العالمیة للاتصالات اللاسلكیة)GSM ( أصبح الهاتف النقال كوسیلة اتصال
كذلك في المجال و ،متعدد وسریع یستعمل في كثیر من نواحي حیاتنا الیومیة العامة والخاصة

  .الخ..التجاري والأمني والصحي والتعلیمي
  بالنسبة للتأثیر على العلاقات الإنسانیة فإن الجوال كان له تأثیر ملحوظ على القیام بربط وسهولة

 .اتصال وتعامل الجماعات بعضها
 مي أتاح زیادة في معدل الاتصال العائلي و ما شابه ذلك مع الآخرین واعتبر كحارس خصوصي یح

  .)١٧١ص ،٢٠٠٣ ،دلیو( من الأضرار غیر المتوقعة
 ).الكمبیوتر  –الحاسب الالكتروني (الحاسوب  -٥

علم ( أو الحاسوب، أو العقل الالیكتروني، أو الكمبیوتر، أو الحاسب الآلي، یطلق علیه اسم الحساب  
 البیانات باستقبال تسمح بطریقة مصممة الكترونیة آلة عن عبارة فالحاسوب ).٥١ص ،١٩٩٠ ،الدین

 الحصول على ویتم وبدقة، بسرعة والمقعدة البسیطة العملیات جمیع إجراء یمكن بحیث واختزالها ومعالجتها
  .الحاسوب جهاز معها یتعامل لغة إلى البیانات تحول حیث آلیة، بطریقة العملیات هذه نتائج

الآلة مع وسائل الاتصال المطبوعة والمسموعة وتشكل الحاسبات جوهر الثورة التقنیة المعاصرة حیث تتكامل 
  .لتلعب دورا أساسیا في تطویر العملیة الاتصالیة وتحسینها وتسریعها، والمرئیة

حتى أن البعض یرى أن الحاسبات الالكترونیة لم تعد أداة لتخزین المعلومات واسترجاعها بل أصبحت أداة 
والاتصال ) Modem(الهاتف الاستعانة بالمعدل  حیث یمكن للحاسب الآلي عبر خطوط، ووسیلة اتصال 
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ببغضها وهو ما یطلق علیه أنظمة الحاسب الالكتروني التي تتضمن أنظمة المتلفزة وأنظمة البرید الالكتروني 
  ).٩٠-٨٩ :ص ،٢٠٠٣ ،البكري( وعقد الندوات عن بعد

 ،)١٦٣ص ،٢٠٠٣ ،دلیو( ،)٩٩ص ،٢٠٠٣ ،البكري(الاتصال  في الالكتروني الحاسب استخدامات
 :)٩١ص ،٢٠٠١ ،المبیضین(

 .وسرعة تقدماً  أكثر طباعة الكلمات معالجة تتیح  :الكلمات معالجة  -  أ
 .والرسوم والنصوص بالعناوین مزودة الصحف من كاملة صفحات إنتاج : المكتبي النشر  - ب
 .فائقة وسرعة كبیرة بكمیة واستقبالها البریدیة الرسائل توزیع في هاستخدام یمكن : الالكتروني البرید  - ت
 .المعلومات بشبكة المباشر الاتصال  - ث
 .الاتصال لوسائل الذاتي والتشغیل التولیف أعمال  -  ج
 المعلومة نقل على تعتمد كوسیلة بالانترنت یسمى بما الاتصال قطاع طور فقد : الاتصالات  -  ح

  .جداً  كبیرة وبسرعة العالم في أخرى نقطة إلى نقطة من الكمبیوتر وشاشة الهاتفي الخط بواسطة
 ): الشبكة العنكبوتیة ،شبكة المعلومات (الانترنت  -٦

فیعني شبكة ترتبط بأجهزة : أما المعنى الاصطلاحي ، الشبكة البینیة :الترجمة الحرفیة للانترنت تعني 
  ). ١٢ص ،٢٠٠١ ،شلبایة وفاروق(كمبیوتر في جمیع أنحاء العالم یتم من خلالها تبادل المعلومات 

أن الانترنت هو الوسیلة التي یتم من خلالها الربط  )Laudon  &  Laudon )2002, p394وقد عرفها 
  .بین الأجهزة باستخدام خطوط الهاتف أو الوسائل الأخرى

فقد عرفا الانترنت على انه مجموعة ضخمة من شبكات  )٥٢١ص ،٢٠٠١( أما صابات وعبد العظیم
  .بقدر ما یضاف إلیها من شبكات وحاسبات الاتصال المرتبطة بعضها ببعض وهذه المجموعة تنمو ذاتیا

  : واهم ما یمیز شبكة الانترنت تركیزها على تقدیم نوعین من الإمكانات 
 .استرجاع البیانات -
 .الاتصالات على نطاق العالم -

وفي هذا ، قبل أي شيء وعلى نطاق العالم وفوریة )تخاطبیه( والفرق الجوهري هنا أن شبكة الانترنت تفاعلیة
غراب ( والحصول علیه فورا من خلاله، الانترنت من طلب أي مستند من أي جهة على نطاق العالمیمكنك 
  ).٢٣٣-٢٣٢ :ص ،٢٠٠٠ ،وحجازي
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  :الخدمات المتاحة على شبكة الانترنت 
 : Electronic Mailالبرید الالكتروني   - أ 

شخص إلى آخر انه أداة المراسلة من  ) Laudon & Laudon )2002, P400وهو یعني كما عرفه 
  .بالإضافة إلى مشاركة الملفات

حیث انه قد أزال حواجز الزمن والمكان بین ،ویعتبر البرید الالكتروني من أكثر خدمات الانترنت استخداما 
كما انه عن طریق البرید ، المشتركین والمستخدمین الذین یتعاونون فیما بینهم في إطار مشروعات العمل 

كما یمكن أن تشتمل الرسالة على ملفات ، قل ملفات البیانات والمعلومات والاتصالالالكتروني یمكن أیضا ن
  .تحتوي على الصوت والصورة والفیدیو وأیة ملفات أخرى

او الوقت ،الاستغناء عن غرف البرید والوقت الضائع في المكالمات الهاتفیة :من فوائد البرید الالكتروني
  ).١١٩ص ،١٩٩٨ ،الصباح(الضائع في الإدارة

  : )٢٢٦ص ،٢٠٠٥ ،العربیة في الدنمارك الجامعة( وأیضا من مزایا البرید الالكتروني
حیث أن الرسالة لن تصل إلا للشخص المعني بالرسالة ولا یمكن في الوضع  ،السریة الكاملة -

 .الطبیعي لأي شخص آخر الاطلاع علیها
 .عدم فقد الرسائل ومحتویاتها -
 .ممكنیقلل التكالیف إلى أقصى حد  -

أن من مزایا البرید الالكتروني انه أیضا یمكننا من إرسال عدة رسائل  نضیفإضافة إلى ما سبق ذكره   
إلى العدید من الجهات في نفس الوقت وكذلك التجاوز عن العقبات الجغرافیا حیث سرعة وصول الرسالة 

ل في نفس وقت استلامه للرسالة بالإضافة إلى إمكانیة رد المستقب .إلى أي مكان في العالم خلال لحظات
  .ما یضمن تأكیده لاستلامها

 ).File Transfer Protocol(       :نقل الملفات) FTP(نظام   -ب 
  ).Laudon and Laudon,2002, p400(وهي نظام یسمح بنقل الملفات من كمبیوتر إلى كمبیوتر آخر 

وتحتوي الملفات التي یمكن نقلها على ، وهي تعتبر من الخدمات الأساسیة المتوفرة عبر شبكة الانترنت
  .الصور والفیدیو أو البرامج التي یمكن تنفیذها على الحاسبات المختلفة ،النصوص

 یـهفانـه یتطلـب معرفـة عنـوان الحاسـب الآلـي الـذي یحتـوي عل ،وللوصل إلى هـذه الملفـات علـى شـبكة الانترنـت
 ،٢٠٠٥ ،الــدنمارك الجامعــة العربیـة فــي( لــف ذاتـهى المإلـ Pathبالإضـافة إلــى تحدیـد المســار  ،هـذه الملفــات 

  ).١٧٣ص
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 ):Chatting(التحاور الآلي    - ج 
نظام المحادثات یمكن اثنین أو أكثر من الناس یكونا على شبكة الانترنت في نفس الوقت من إجراء محادثة 

  .حیة وتفاعلیه
  .)Laudon and Laudon, 2002, p412( وقد تطور نظام الدردشة لیصبح دردشة بالفیدیو والصوت

  :)Carne, 2000, p39( أشكال الحوار عبر الانترنت
   المحادثة النصیة المباشرةInternet Relay Chat : 

حیث تتم عملیة الحوار بین المشتركین عبر كتابة نص ینتقل عبر الانترنت لیظهر على شاشة كل 
من العدید من مزودات الحوار التي هي شبكة موزعة في  IRCوتتألف خدمة ، مشترك في المحادثة

  .كافة أنحاء العالم
   المحادثة الصوتیة المباشرةLive Voice Chatting : 

أو إجراء محادثات شخصیة وكذلك إجراء ، مكن هذه الخدمة المستخدمین من عقد مؤتمرات ت
ویعیب هذه الطریقة بطئها ، مكالمات هاتفیة مع أي شخص في العالم والتحدث معه عبر الانترنت

  .النسبي مقارنة بطریقة الحوار النصي
  المحادثة المباشرة بالوسائط المتعددةLive Multimedia Chatting : 

ویعیب على هذه الطریقة ، تمكن هذه الطریقة المشاركین من رؤیة بعضهم البعض وسماع أصواتهم 
  .فونأنها تحتاج إلى اتصال عالي السرعة وكامیرا ومیكرو 

 :  Intranetشبكة الانترانت   -د 
، أي أن تكون المنظمة انترنت مصغر خاص بها  ،هو عبارة عن شبكة انترنت داخلیة تخص المنظمة 

كات إلى تامین وصول موظفي المنظمة إلى مختلف بویهدف بناء مثل هذه الش. ومكیف لتلبیة احتیاجاتها
  .وبأرخص التكالیفبسهولة وفعالیة  ،مصادر المعلومات الخاصة بها

  :).٥٣ص ،٢٠٠٨ ،طبش( تتمیز شبكة الانترانت بما یلي
 .الاتصال بین الأفراد والجماعات عبر الشبكة -
 .كما یمكن استخدماها في تبادل المعلومات الصوتیة والفیدیو،السرعة لتمریر البیانات -
 .تقنیات الإنترانت أثبتت قوتها بالاعتماد علیها -
 .قلیلة مقارنة بتقنیات الشبكات الخاصةتكالیف البناء تعتبر  -
 إمكانیة اتصال المنظمة مع غیرها من المنظمات التي تتبع نفس المواصفات -
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 :تقنیة عقد المؤتمرات عن بعد  - ه 
یمكن تحدید المؤتمرات أو الاجتماعات عن بعد باعتبارها وسیلة حدیثة تستخدم الاتصال الالكتروني بین   

وتمتد المعلومات التي یقدمها المشاركون في المؤتمر ، ن مختلفین أو أكثرثلاثة أشخاص أو أكثر في مكانی
. أو الاجتماع عبر المسافات البعیدة بحیث لا یحتاجون إلى الاجتماع وجها لوجه لتحقیق أهداف الاجتماع

شكالها   بدایة من شكل المقابلات الصغیرة التي لا تحتاج،وتختلف المؤتمرات عن بعد من حیث أهدافها وإ
إلى الندوات الضخمة التي تتضمن الأوراق والرسوم والبیانات بین ،إلى تبادل أوراق أو رسوم 

  ).٢٣٠-٢٢٩ :ص ،١٩٩٨ ،مكاوي(المجتمعین
  :الاتصالات اللاسلكیة -٧
 ثنـــاءأوهــي التـــي یـــتم فیهــا اســـتخدام موجـــات كهرومغناطیســـیة تنتقــل عبـــر الغـــلاف الجــوي بواســـطة هوائیـــات   

 ،١٩٩٧ ،عبـــــد الحســـــیب و محمـــــود( وتســـــتقبل فـــــي محطـــــات الاســـــتقبال بواســـــطة هوائیـــــات أخـــــرى، الإرســـــال
  ).١٠٠ص

  .وتعتبر الاتصالات اللاسلكیة من أكثر الوسائل المستخدمة في إدارة الأزمات في وزارة الداخلیة
  

لوب للاتصال أن التعامل مع الأزمة بكفاءة عالیة یتطلب وضع أسب یمكن القولومما سبق ذكره    
تحدید الأفراد الذین سیتم الاتصال بهم في موقف الأزمة ، وتحدید الهدف من الاتصال بحیث : یتضمن 

یكون للاتصال أثناء الأزمة أهداف واضحة ومحددة ، وأن تكون الرسالة ملائمة لطبیعة الأزمة ، 
  .وى الرسالة ومصاغة بوضوح في ضوء الهدف ، وتحدید المصدر بتحدید من سیقوم بنقل محت

نشر أهداف : و كذلك یؤدي الاتصال في موقف الأزمة مهام عدیدة ویخدم أغراضاً مهمة تتمثل في 
صدار التوجیهات والإرشادات المتعلقة  بلاغ الأوامر المتعلقة بالأزمة لأعضاء الفریق ، وإ إدارة الأزمة ، وإ

یصال الكم والنوع المناسب من المعلومات في الوق   .ت المناسب لاتخاذ القرار بالأزمة ، وإ

وتحتاج إدارة الأزمات إلى كم مناسب من المعلومات الملائمة والفوریة لتداعیات أحداث الأزمة ، 
لذلك یتعین توفیر نظام اتصال یتمیز باستخدام سیاسة الباب المفتوح ، لأنها أفضل الأسالیب الوقائیة ضد 

وغیر الرسمیة ، وأن یكون نظام الاتصال في إدارة  حدوث الأزمة ، واستخدام وسائل الاتصال الرسمیة
الأزمة انسیابیاً ، ودقیقاً ، وسریعاً ، ویسمح بتدفق المعلومات بین المستویات المختلفة باستخدام التقنیة 

وكذلك التنویع بین وسائل الاتصال المختلفة لتتناسب مع طبیعة ، الحدیثة كالحاسب الآلي والانترنت
  .صیلهاالرسالة المراد تو 
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  المبحث الرابع

  وزارة الداخلية والأمن الوطني
 .مقدمة:أولا

 .الإطار القانوني لوزارة الداخلية: ثانيا

 .رسالة و رؤية الوزارة: ثالثا

 .الأهداف العامة والجزئية لوزارة الداخلية: رابعا

 .قطاع الشئون العامة والسياسية: خامسا

 .قطاع الشئون الإدارية والمالية: سادسا

 .قطاع الأحوال المدنية والجوازات: سابعا
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  لرابعالمبحث ا

  .وزارة الداخلية والأمن الوطني 

  :مقدمة: أولا
وتعتبر وزارة الداخلیة ، ١٩٩٤أنشئت وزارة الداخلیة منذ الیوم الأول لقیام السلطة الوطنیة الفلسطینیة سنة    

                                                    .للمواطن الفلسطیني الأمنتوفیر  لما لها دور بارز في ةالسیادیة في الحكومة الفلسطینی تالوزارا أهم إحدى
 مكتب خلال من تقدم الاحتلال زمن في الخدمات كانت حیث الصفر، من الوزارة على القائمین عمل نطلقوا

   .والبلدیة  القرویة المجالس بعض ومن الإسرائیلیة، المدنیة الإدارة
  : 3-4) :ص ، 2005،هیكلیة وزارة الداخلیة( الإطار القانوني الذي یحكم دور ووظائف الوزارة :ثانیا

في أي عمل في المجتمع یجب أن یكون هناك قانون یحكم هذا العمل تصدره الهیئات التشریعیة بهدف 
  .عملها وفي وزارة الداخلیة بالذات هناك أهمیة عالیة لسیادة القانون إعطاء الصلاحیة القانونیة للوزارة في

  :وهنا مجموعة من القوانین التي تتعلق بعملها في شقي الوزارة المدني والأمني وهى
  2000 لعام   (1 )قانون الجمعیات والهیئات الأهلیة رقم   )١
  1999 لسنة (1 ) قانون الأحوال المدنیة رقم   )٢
 .بشأن الأسلحة الناریة والذخائر  1998  لسنة  (2 ) قانون رقم  )٣
 .٢٠٠٥قانون الخدمة المدنیة وتعدیلاته  )٤
 .بشأن الدفاع المدني ١٩٩٨) ٣(قانون رقم  )٥
 .بشأن الاجتماعات العامة ١٩٩٨) ١٢(قانون رقم  )٦
 .اللائحة التنفیذیة لقانون الجمعیات الخیریة )٧
 .نظام الهیئة العامة للتخفیف من الكوارث والزلازل )٨
 .نظام المحطات المرئیة والمسموعة )٩

 .٢٠٠٥سنة ) ٨(قانون الخدمة العسكریة في قوى الأمن الفلسطینیة رقم  )١٠
 ).قانون مصري قدیم(قانون الشرطة وصفات رجل الشرطة  )١١

  ): ٢٠١٢- ٤-٣٠ ،موقع وزارة الداخلیة( وزارة الداخلیة ورؤیة رسالة: ثالثا
ة المجتمع الفلسطیني وحفظ أمنه واستقراره من المخاطر تسعى وزارة الداخلیة و الأمن الوطني إلى خدم

الداخلیة و التهدیدات الخارجیة من خلال الأجهزة الأمنیة و الإدارات والهیئات المختلفة المدنیة والعسكریة و 
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من خلال التنسیق والتفاعل مع الوزارات الأخرى ومؤسسات المجتمع المدني وفق تعالیم الدین الإسلامي 
 .الحنیف

 : الرؤیة 

وأعلى درجة من المهنیة والشفافیة ، الوصول إلى أعلى مستویات الأمن والاستقرار في المجتمع الفلسطیني 
  .في الأداء 

الهیكلیة والخطة التطویریة لوزارة ( الأهداف العامة والأهداف الجزئیة لوزارة الداخلیة الفلسطینیة: رابعا 
  7):     ص ، 2005،الداخلیة

 :العامةالأهداف   ) أ
ا  - ١ خدمة المجتمع المحلي وذلك من خلال حصول المواطن على الوثائق المدنیة التي تخصه شخصیً

 . من میلاده حتى وفاته
العمل على تسجیل جمیع مؤسسات المجتمع المدني كافة على أسس الشراكة والتعاون بین الجسم  - ٢

 .الحكومي والغیر
فعیل مبدأ سیادة القانون وتحقیق مبدأ العدالة، المساهمة في بناء مجتمع دیمقراطي حر من خلال ت - ٣

وحمایة الحریات العامة في إطار القانون الأساسي والتشریعات المعمول بها والعمل على تعمیق 
 .الانتماء الوطني 

 .بناء سجل بیانات للمواطنین الفلسطینیین - ٤
 .تحقیق أمن وأمان المواطن - ٥
 :الأهداف الجزئیة  ) ب
 .مة العامةالمحافظة على النظام والسلا - ١
حمایة الأرواح والأموال من خلال منع الجرائم وضبطها وتحقیق الأمن والطمأنینة للمواطنین وذلك  - ٢

 .من خلال التعاون والتنسیق مع هیئات وأجهزة الدولة بالاستناد للقوانین الساریة
ع مدني وتطویر آلیة تقدیم الخدمات العامة للمواطنین من أحوال مدنیة وجوازات ودفارفع مستوى  - ٣

 .ومعابر وحدود
تنظیم العلاقة والتنسیق والتكامل مع الوزارات والأجهزة والمؤسسات الرسمیة ومؤسسات المجتمع  - ٤

 .المدني ذات العلاقة
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 .تحدیث وتطویر الإطار القانوني والتشریعات واللوائح المنظمة لكافة مجالات عمل وزارة الداخلیة - ٥
والصدیقة تنمیة وتطویر التعاون والتنسیق وتبادل الخبرات مع وزارات الداخلیة في الدول الشقیقة  - ٦

 .والمنظمات والهیئات العربیة والإقلیمیة والدولیة المعنیة بمكافحة الجریمة 
العمل على تحسین وتطویر أوضاع مراكز الإصلاح والتأهیل ورفع مستوى أدائها وضمان حفظ  - ٧

 .حمایة ورعایة نزلائهاالنظام فیها و 
 :الهیكلیة العامة لوزارة الداخلیة والأمن الوطني

الوزارة مباشرة  وتتكون وزارة الداخلیة والأمن الوطني من شقین هما الشق المدني الذي یشرف علیه وكیل  
ن ویشرف علیه مدیر عام قوى الام ویتعلق بجمیع الشئون المدنیة، والشق الأخر هو الأمني أو العسكري

  .الداخلي
 34): ص ، 2007،هیكلیة وزارة الداخلیة( الشق المدني لوزارة الداخلیة والأمن الوطني

یتكون الشق المدني من عدة قطاعات على رأس كل قطاع وكیل مساعد یتبع وكیل وزارة الداخلیة وفیما یلي 
  :موجز عن الإدارات العامة والمدیریات

 :ویشمل  والسیاسیة العامة الشئون قطاع: خامسا
 :وهي التالیة بالمهام وتقوم: العامة للشئون العامة الإدارة .أ 

 بحریة والمهنیة والثقافیة الاجتماعیة النشاطات ممارسة في المواطنین حق وتسهیل تنفیذ. 
 ا وذلك الأهلیة والهیئات الخیریة الجمعیات ومتابعة تسجیل  رقم والهیئات الأهلیة الجمعیات لقانون وفقً

 .العامة یخدم المصلحة بما والهیئات الجمعیات مع الكامل والتعاون والتنسیق ، 2000 لسنة (1 ) 
 ا والسلوك السیر حسن مجال في للمواطنین اللازمة الوثائق إصدار  .للقانون وفقً
 دوریة وعقد اجتماعات المدني، المجتمع ومؤسسات الحكومة بین المؤسسیة العلاقة وتطویر تسهیل 

 .الطرفین بین الفجوة تقلیل أجل من المدني المجتمع لمؤسسات
 للاستفادة منها علمیا تحلیلها على والعمل المدني المجتمع مؤسسات ونشرات إصدارات متابعة. 
 المدني المجتمع مؤسسات لجمیع شامل معلوماتي بنك وحدة إنشاء. 
 التنفیذیة واللائحة المدني المجتمع مؤسسات بتسجیل المتعلق القانون وتطویر تحدیث. 

 :وهي التالیة بالمهام وتقوم ،السیاسیة للشئون العامة الإدارة .ب
 الدولي والإقلیمي المحلي الفلسطیني بالموضوع علاقة له ما كل ورصد متابعة. 
 الإسرائیلي – الصراع بموضوع المتعلقة والأبحاث الدراسات إنجاز على العمل. 
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 الفلسطینیة القضیة تدعیم إلى السیاسیة والقوى الأحزاب مع العلاقات وتوطید إقامة . 
  :ویشمل،  والمالیة الإداریة الشئون قطاع: سادسا

 والتي الوزارة في الداخلي الدعم خدمات تأمین عن مسئولة إدارة وهي  :المالیة للشئون العامة الإدارة .أ
 :مهامها أهم ومن المشتریات، جمیع وتوفیر المالي المجال تشمل
 الخ... موازنة أجور، رواتب، من المالیة الشؤون متابعة. 
 وصیانتها توزیعها على والإشراف الوزارة لوازم مختلف تأمین. 
 وجه أفضل على الوزارة دوائر جمیع في الملائمة المالیة الضوابط تطبیق من التأكد. 
 وغیرها المتعلقة بالمیزانیة والقیود بالضوابط الالتزام وتأمین الوزارة، میزانیة إعداد على الإشراف. 

 والتي الوزارة في الداخلي الدعم خدمات تأمین عن مسئولة إدارة وهي : الإداریة للشئون العامة الإدارة .ب
 ومراسلات، ومعاملات وثائق من عنها یصدر ما وأرشفة اللازمة والخدمات البشریة الموارد المجال تشمل
 :).٥٠ص ، ٢٠٠٧ ،الداخلیةهیكلیة وزارة ( مهامها أهم ومن
 أداء الموظفین وتقییم وتوجیه وتنظیم تخطیط عامة، إدارة من الوزارة في الإداریة العملیات متابعة. 
 ترقیات علاوات، زیارات، نقل تعیینات، من الموظفین شئون متابعة. 
 الوزارة في البشریة الكوادر وتطویر تدریب في والمساهمة ،نللموظفی التدریب احتیاجات بتحدید القیام  
 :ویشمل ،والجوازات المدنیة الأحوال قطاع :سابعا

 :هي و مهامها  :للجوازات العامة الإدارة .أ
 تنقلاتهم في لهم تسهیلا للمواطنین، العادیة السفر جوازات وتجدید صرف. 
 الدولة رجال لكبار تعطى التي وهي الدبلوماسیة السفر جوازات وتجدید صرف. 
  عام على جوزا سفر احد الوالدین ١٣الأبناء دون سن إضافة. 
 التظهیر على الجواز. 

 :هي ومهامها :المدنیة للأحوال العامة الإدارة .ب
 الزواج، الوفاة، الولادة،(الواقعات الحیویة  تسجیل خلال من وذلك للمواطنین الحیوي التسجیل بمهمة القیام 

صدار) والطلاق  .منها لكل الخاصة الشهادات وإ
 أحد كان إذا الزواج والطلاق وواقعات الوطن، أرض على حدثت إذا للأجانب والوفاة الولادة واقعات تسجیل 

صدار فلسطیني الواقعة طرفي  .منها لكل الخاصة الشهادة وإ
 المدني السجل في الفلسطینیة الأسر تسجیل. 
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 للمواطنین الشخصیة البطاقات إصدار. 
 :.) ٢٠١١ ،دلیل إجراءات وزارة الداخلیة( هي مباشرة الداخلیة وزارة وكیل تتبع التي الإدارات أما

 :هي ومهامها : والمغتربین الأجانب وشئون للإقامات العامة الإدارة .أ
 تجدیدها ومتابعة للأجانب الإقامات إصدار. 
 الإقامة لشروط الخاضعین الأجانب إقامة تنظیم. 
 ملفاتها وتنظیم المنع قضایا معالجة. 
 عداد صیاغة  .توزیعها من والتأكد المواطنین لغیر الإقامة بطاقات وإ
 الدولة إلى الوافدین وخروج بدخول الخاصة والتعلیمات والأنظمة القوانین تطبیق 
 هي ومهامها :والإعلام العامة للعلاقات العامة الإدارة . ب
 داراتها أجهزتها مع الوزارة علاقة على بالإشراف تقوم  وتطویر الوطن وتحسین صعید على مدیریاتها و وإ

 وضیوف الوفود واستقبال الدولیة، ومع المؤسسات الحكومیة، وغیر الحكومیة بالمؤسسات الوزارة علاقات
 .والخارجي الداخلي الإعلام على والإشراف الرسمیة، للاجتماعات والمؤتمرات والإعداد الرسمیین، الوزارة
 فیها والعاملین الوزارة إدارة بین ومتمیزة قویة علاقات تأسیس. 
 المشتركة المتبادلة والبرامج الزیارات البرامج، عبر والأجنبیة المحلیة بالمؤسسات الوزارة علاقة توثیق. 
  وأدائها الوزارة نحو وأرائه الجمهور اتجاهات على للتعرف والاستطلاعات البحث إجراء. 
 عداد المختلفة، والمطبوعات النشرات إصدار  وآخر التطورات أهم تحمل التي الإخباریة التقاریر وإ

 .الإنجلیزیة واللغة العربیة باللغة وذلك الوزارة، داخل والنشاطات
 : )٥٨-٥٤ :ص ، ٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة( هي ومهامها  :القانونیة للشئون العامة الإدارة .ج

 التابعة  والوحدات والمصالح بالوزارة المتعلقة واللوائح والقرارات القوانین مشروعات إعداد. 
 والمصالح والوحدات الوزارة بعمل المتعلقة القانونیة والسجلات والاتفاقیات والأنظمة القوانین توثیق 

 .الحاجة عند إلیه الرجوع یسهل الذي بالشكل وتنظیمها وحفظها التابعة
 الوزارة  أنظمة تطویر بهدف المقترحات وتقدیم القانونیة والأبحاث الدراسات إعداد. 
 القضاء أما الوزارة وتمثیل الوزارة، في العاملین القانونیین أعمال على الإشراف. 
 للعاملین المختلفة والأنظمة القوانین شرح في والمساهمة للوزارة، القانونیة المشورة تقدیم. 
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 : هي ومهامها المعلومات ونظم للحاسوب العامة الإدارة .د
 محوسبة خاصة بیانات قاعد وتطبیق وتطویر الوزارة، في الآلي الحاسب أجهزة وتحدیث تطویر 

 .بالموظفین
 والبرامج الأنظمة من تحتاجه وما الوزارة بأنشطة المتعلقة بالمعلومات خاص نظام وضع. 
 الآلي الحاسوب استخدامات على الوزارة في العاملین تدریب. 
 الوزارة لعمل اللازمة والجداول والنماذج الاستمارات تصمیم. 

 .)رفح یونس، خان ، الوسطى ، غزة غزة، شمال(وهي : المحافظات مدیریات  .ه
  .فیها یسكن التي المحافظة في كل للمواطنین الخدمات تقدیم تسهیل ومهامها

 : مباشر الداخلیة وزیر تتبع التي المتخصصة والوحدات العامة الإدارات
 ،دلیل إجراءات وزارة الداخلیة والأمن الوطني(هي ومهامها :والإصلاح العشائر لشؤون العامة الإدارة .أ

 ):٢٢٩-٢٢٣:ص ،٢٠١١
 وحل النزاعات النزاعات ونبذ الصفوف ورص المحبة ونشر الوطنیة الوحدة مبادئ ترسیخ علي العمل .١

 .والتسامح البین ذات بإصلاح المجتمعیة
 .الخلافات وحل والقانون النظام فرض علي والشرطة الأمن رجال مساعدة .٢
 .المدني المجتمع دعم علي والعمل والتواصل العائلي الترابط أواصر ترسیخ علي العمل .٣
 .المحكمین واعتماد الخلافات حل في والشرطة والقضاء العدل وزارة مع التنسیق .٤
 . تواجهها التي العقبات وتذلیل مهمتها وتسهیل الإصلاح لجان واعتماد تشكیل .٥
 أعمالها نتائج ورفع علیها الدوري والتفتیش ومتابعتها الإصلاح لجان أداء علي الإشراف .٦
 أو النظام العام لمبادئ مخالفتها وعدم الإصلاح لجان قبل من المتخذة الإجراءات صحة من التأكد .٧

 .الإسلامیة الشریعة إحكام
 المجتمعي وضعهم من التأكد بعد) الفنیة التابعیة(المخاتیر لاعتماد المحلي الحكم وزارة مع التنسیق .٨

 .عائلاتهم خلافات حل علي وقدرتهم
  :)٢٠٠-١٩٠:ص ،٢٠١١،دلیل إجراءات وزارة الداخلیة والأمن الوطني (ومهامه الوزارة دیوان . ب

  .إلیها یرد ما وكل الوطني والأمن الداخلیة وزارة عن یصدر ما كل أرشفة .١
 .توثیق قرارات معالي وزیر الداخلیة والأمن الوطني ووكیل الوزارة .٢
 .توثیق تعمیمات وزیر الداخلیة والأمن الوطني ووكیل الوزارة .٣
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 .العامة والإدارات غزة، قطاع محافظات في بالمدیریات الخاص الیومي البرید توزیع .٤
 ) :٥٥ص ،٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة(ومهامها :الخاص الإعلام وحدة . ج
 .الوزیر مكتب بها یقوم التي النشاطات على الإعلامیة التغطیة هو العام الهدف  - ١
 .الوزیر مكتب من صحفیة بیانات من یخرج وما الداخلیة وزیر باسم الرسمي الناطق هي  - ٢
 ):٢٠١ص ،٢٠١١،دلیل إجراءات وزارة الداخلیة والأمن الوطني(ومهامها  :الإنسان حقوق وحدة . د

 . حقوق الإنسان مبادئ مراعاة من والتأكد القانون سیادة مبدأ إعمال  -١
  .الإنسان بحقوق یتصل ما بكافة الأمنیة الأجهزة في أو الوزارة في الكوادر مستوى رفع -٢
  .استقبال ومتابعة شكاوى المواطنین بحق وزارة الداخلیة والأمن الوطني -٣

 ) :٦٢ص ،٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة( ومهامها : القدس شئون وحدة . ه
 الناشئة تحت الوحدات بین التنسیق مواصلة خلال من القدس مجال في الحكومي الجهد تعزیز  -١

 .الوزاریة القدس لجنة مظلة
 . علیها والحفاظ القدس دعم تجاه علیا سیاسة بلورة في المساهمة  -٢
 .في القدس الداخلیة لوزارة بالأداء الارتقاء شأنها من التي التوصیات ورفع المشورة تقدیم -٣

 ):٦٣ ص ،٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة( هي ومهامه :الوزراء مجلس شئون وحدة . و
 مجلس أعمال جلسات جدول على بالوزارة الخاصة البنود طرح في والوزیر الوزارة لمساهمة التحضیر -١

 .الوزاریة واللجان الوزراء
عداد الأسبوعي، الوزراء مجلس ملف مراجعة -٢  .الشأن بهذا للوزیر اللازمة الملخصات وإ
 تغیبه أو جلسات المجلس في الوزیر مشاركة ترتیب حول الوزراء لمجلس العامة الأمانة مع التنسیق  -٣

عداد وخارجیة داخلیة مهمات في سفره أو رسالها السفر للوزیر مهمات تقاریر وإ  العامة للأمانة وإ
 .الوزراء مجلس على لعرضها تمهیدًا

 .الوزراء مجلس قرارات تنفیذ متابعة أجل من والوزیر الوزراء مجلس بین وصل كحلقة العمل  -٤
   )٦٢ص،٢٠٠٧،الداخلیة وزارة هیكلیة(  :والتطویر التخطیط وحدة . ز

 .الإدارات مختلف مع بالتعاون المدى وطویلة ومتوسطة قصیرة الوزارة خطط كافة إعداد  -١
 .الخطط والمشاریع بتطویر یتعلق فیما الوزارة ومدیریات إدارات لمختلف الفني والدعم المشورة تقدیم  -٢
 الوزارة إدارات ومدیریات مع بالتنسیق للوزارة العامة والهیكلیة الوظیفي للهیكل منتظمة دراسات إجراء -٣

 .اللازمة التطویریة الاقتراحات وتقدیم
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 وأنشطة الوزارة ومشاریع برامج وتطویر التحتیة بالبنیة المتعلقة التمویلیة المشاریع كافة إعداد  -٤
 .للممولین وتقدیمها ةالوزار  في العامل البشري الكادر وتطویر

 
 ) :٦٤ ص ،٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة(  المرأة شئون وحدة . ح

 .للوزارة  المختلفة البرامج والنشاطات وتقییم ومتابعة تخطیط في والفعال، النشط الاشتراك -١
 .الأمنیة الأجهزة وكافة الشرطة سلك في المرأة مشاركة تشجیع  -٢
 .الوزارة صعید على القطاعیة التنمویة للسیاسات كمحرك المرأة ةوحد تعمل أن  -٣     

  ) :٦٤ص ، ٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة( القومي الأمن معلومات وحدة  .ط
 .والأمن القومي العام الأمن على والحفاظ الداخلیة وزارة تطویر على تساعد التي المعلومات جمع - ١
 .القوميالأمن  تعزیز على تساعد التي والبیانات بالمعلومات المختصة والجهات الوزیر تزوید - ٢

 : )٣٠٨- ٣٠٥ :ص ،٢٠٠١،دلیل إجراءات وزارة الداخلیة( والشكاوي الداخلیة الرقابة وحدة . ي
 كافة وعلى عن الوزارة الصادرة والنظم واللوائح والتعلیمات بالقرارات ورد ما وتنفیذ العمل سیر متابعة -١

 .عامة الداخلیة وزارة مدیریات جمیع في صحیحا تنفیذا الأصعدة
بداء خاص بشكل والموظفین عام بشكل المدیریات أداء متابعة  -٢  نقاط الضعف حول الملاحظات وإ

 .الدوریة التقاریر وتنظیم والقوة
 الوزارة ومدیریاتها في تنفذ التي الأخرى والأعمال والإداریة المالیة والسجلات القیود على التدقیق  -٣

 .بالأداء والأنظمة للقوانین وفقا تطابقها من والتأكد
 واتخاذ الإجراءات الأخطاء، تصویب ومتابعة للتحقیق فیها والمشاركة اللجان بتشكیل التوصیة  -٤

 .الخاطئة الممارسات من للحد اللازمة الإداریة
 : )٦٥ص ،٢٠٠٧ ،الداخلیة وزارة هیكلیة(وهي التالیة بالمهام ویقوم  :الوزیر مكتب عام مدیر  .ل

 الوزیر ومتابعة لمكتب والشهریة والأسبوعیة الیومیة الخطط ووضع الوزیر، مكتب أعمال إدارة - ١
عداد الیومیة الأعمال ومتابعة تنفیذها،  الوزیر تعرض على التي للمواضیع مكتوبة ملخصات وإ
 .الوزیر خاصة بمكتب وسنویة شهریة تقاریر إعداد توثیقها، ومتابعة الوزیر اجتماعات وتنظیم

 الصحفیة والاجتماعات والمؤثرات الرسمیة للقاءات البروتوكولیة الترتیبات كافة إعداد على الإشراف - ٢
  .الوزارة في المختصة الجهات مع بالتعاون الوزیر یعقدها التي
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  الفصل الثالث

  الدراسات السابقة
 

 .مقدمة: أولا

 .الدراسات العربية: ثانيا

  .الدراسات الأجنبية: ثالثا

 .التعقيب على الدراسات السابقة :رابعا
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  الدراسات السابقة

  :مقدمة: أولا

وكذلك الاتصال والتي لها  الأزمات إدارة موضوع تناولت التي السابقة الدراسات أهم یناقش هذا الفصل   
تم  من أجنبیة، وأخرى عربیة إلى دراسات تقسیمهاتم  حیث الدراسة، بموضوع غیر مباشرة أوعلاقة مباشرة 

ا ترتیبها    .نشرها حسب تاریخ الأقدم إلى الأحدث من زمنیً
  :الدراسات العربیة: ثانیا

  : بعنوان، )٢٠١١(دراسة آل الشیخ: 
  معوقات الاتصال الإداري المؤثرة على أداء العاملین في جوازات مدینة الریاض

الاتصال الإداري المؤثرة على أداء العاملین في جوازات مدینة  هدفت الدراسة إلى التعرف على معوقات   
وأیضا التعرف على وسائل . المالیة، الفنیة، من خلال التعرف على معوقات الاتصال البشریة، الریاض

  .التغلب على هده المعوقات
نة كأداة لجمع المنهج الوصفي التحلیلي عن طریق المدخل المسحي باستخدام الاستبامت هذه الدراسة استخد

  .ضابطا) ٢٣٦(بعینة مقدارها ، البیانات 
  :وقد خلصت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها 

أن معوقات الاتصال الإداریة المهمة التي تؤثر بشدة على أداء العاملین في جوازات منطقة  -
وعدم توضیح الهیكل التنظیمي لمراكز ، الافتقار إلى نظام اتصال مناسب: الریاض هي

وغیاب التخطیط الاستراتیجي اللازم لتطویر نظم ، الاتصال وخطوط الاتصال الرسمیة
 .الاتصال

قلة الإمكانات الفنیة اللازمة لاستخدام تقنیات الاتصال : أن معوقات الاتصال الفنیة المهمة هي -
وقلة إتباع الأسالیب ، وضعف إجراء عملیات الصیانة الدوریة المتاحة، في أعمال الجوازات

 .لفنیة عند استخدام التقنیات الحدیثةا
، لمالیة اللازمة لتأسیس أنظمة اتصال متطورةاقلة الموارد : وان معوقات الاتصال المالیة هي -

، وارتفاع تكلفة البرامج التأهیلیة اللازمة لتأهیل منسوبي الجوازات على صیانة تقنیات الاتصال
 .وارتفاع تكلفة صیانة تقنیات الاتصال الحدیثة
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توفیر الموارد المالیة اللازمة لتامین : أن الوسائل المهمة للتغلب على معوقات الاتصال هي -
وتامین ، وتهیئة المناخ المناسب للحفاظ على تقنیات الاتصال الحدیثة، تقنیات الاتصال الحدیثة

 .تقنیات الاتصال اللازمة لتحسین أداء العاملین في الجوازات
والإمكانات الفنیة اللازمة لتامین ، والكوادر البشریة، رورة توفیر الموارد المالیةأوصت هده الدراسة إلى ض    

وكذلك تزوید العاملین بدورات تدریبیة ، وتشغیل وصیانة تقنیات الاتصال الحدیثة بالمدیریة العامة للجوازات
ضا أوصت وأی، وكیفیة مواجهة مشكلات الاتصال، متقدمة في مجال تشغیل وصیانة تقنیات الاتصال

  .بضرورة تأسیس نظام اتصال متطور بین مختلف إدارات الجوازات وأقسامها وشعبها
من هذه الدراسة في الإطار  یستفادا ذل، تتفق هده الدراسة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها وهو الاتصال

  .ةالنظري وفي تصمیم الاستبانة وبشكل خاص فیما یخص معوقات الاتصال في إدارة الأزم
  

 : بعنوان، )٢٠١٠(عزیز  أبودراسة: 
  .دراسة حالة قطاع غزة: في وزارة الصحة الفلسطینیة في ظل الحصار الأزمات إدارةمعوقات 
للازمات  إدارتهاالتي واجهت وزارة الصحة خلال المعوقات والصعاب  أهمالتعرف على  إلىهدفت الدراسة 

، الأزماتومدى تأثیر هذه المعوقات على جاهزیة الوزارة للتعامل مع ، في قطاع غزة في ظل الحصار
  .التي عانت منها وزارة الصحة خلال الحصار الأزماتمدى تأثیر  علىوالتعرف 
من مجتمع الدراسة % ٣٥استبانة وتوزیعها على  إعدادتم المنهج الوصفي التحلیلي حیث  ت الدراسةاستخدم

وتم ، استبانة ٣٢٠توزیع تم حیث ، العاملین في وزارة الصحة الأقسامالمتكون من مدراء الدوائر ورؤساء 
  .استبانة صالحة للتحلیل ٢٧٧استرداد 

ولكن هذه ، الأزمات لإدارةاللازمة  الأساسیةالصحة المقومات  وزارةتبین من خلال الدراسة انه یتوفر لدى    
وزارة الصحة  أمامالمعوقات التنظیمیة التي شكلت عائقا  أهموكان من . فقط الأدنىالمقومات متوفرة بالحد 

  .فیما شكلت العوائق المادیة ثاني هذه العوامل، للازمات هو ازدواجیة الولاء الوظیفي إدارتهافي 
من خلال توفیر  الأزماتالدراسة بضرورة العمل على تطبیق المنهج العلمي المتكامل للتعامل مع  أوصت  

العاملین في الوزارة  جاهزیةو بضرورة رفع كفاءة  أوصتكما ، الأزماتللتعامل مع  الأساسیةالمتطلبات 
                                                   .الأزماتللتعامل مع 
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الذي احد مكوناته هو وجود  الأزمات إدارةواتفقت هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها لموضوع     
النظري وكذلك في تصمیم الاستبانة فیما یخص  الإطار إثراء الدراسة في أفادوهذا ، ناظم اتصالات فعال

 .الأزمة إدارةفاعلیة الاتصال خلال 
  بعنوان، )م٢٠١٠(دراسة الحمیدي: 

  .بأجهزة وزارة الداخلیة بالریاض الأمنیة الأزمات إدارةفاعلیة الاتصال في 
وزارة الداخلیة  بأجهزة الأمنیة الأزمات إدارةالتعرف على فاعلیة الاتصالات في  إلىهدفت الدراسة   

 إدارةووسائل الاتصال وكذلك معوقات الاتصال فخلال  وأسالیب أنواع إلىمن خلال التعرف ، بالریاض
  .بوزارة الداخلیة بالریاض الأمنیة الأزمة

الاستبانة  ةالمنهج الوصفي من خلال تطبیق مدخل المسح الاجتماعي للعینة مستخدم ت الدراسةاستخدم  
وزارة الداخلیة من  زةبأجهمجتمع الدراسة كان جمیع العاملین في غرف العملیات  أنحیث ، للدراسة  كأداة

  .مفردة) ٨٥٠(والبالغ عددهم ، ضباط وضباط صف
  :أهمهاعدة نتائج من  إلىوقد خلصت الدراسة  

 .الاتصالات الرسمیة: هي الأمنیة الأزمة إدارةالاتصال التي تستخدم في  أنواع أهم -
 أجهزةالاتصال الشفوي عبر : هي الأمنیة الأزمة إدارةالاتصال التي تستخدم في  أسالیب أهم -

 .الاتصال المختلفة
والاتصال ، الاتصال الهاتفي: هي الأمنیة الأزمة إدارةوسائل الاتصال التي تستخدم في  أهم -

 .اللاسلكي
عدم : هي الأمنیة الأزمات إدارةفاعلیة الاتصال في  إتمامالمعوقات التي تقف حائلا دون  أهم -

 .على المستحدث من وسائل الاتصال الأمنيتدریب العاملین في مجال الاتصال 
  :توصیات الدراسة التالي أهموكان من 
 .وسائل الاتصال الفعالة بأحدثتجهیز غرف عملیات  -
 ).الأزمة(موقع الحدث  إلىتجهیز غرف عملیات متنقلة ومتحركة تدفع  -
التشفیر التي  أنظمةتتبنى ، الأمنیةلف القطاعات موحدة بین مخت آمنةشبكة اتصال  إنشاء -

 .الاختراق أوتضمن عدم التداخل 
 إدارةتناولت فاعلیة الاتصال في  أنهادراسة تتفق مع الدراسة الحالیة حیث  أكثرهذه الدراسة تعتبر    

 الأزماتالحالیة تناولت  والدراسةفقط  الأمنیة للازماتولكن تختلف فقط في تخصیصها  الأمنیة الأزمات
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وكذلك في ، لذا قد استفاد الباحث من هذه الدراسة في صیاغة فرضیات الدراسة .الداخلیة بشكل عام بوزارة
 .مقارنة النتائج وأیضا تصمیم الاستبانةالنظري و  الإطار

  بعنوان، )٢٠١٠(دراسة رضوان: 
  الالكتروني للمنظمةإدارة اتصالات الأزمة من خلال الموقع 
  م٢٠١٠خلال عام " تیوتا"دراسة على أزمة استدعاء السیارات لشركة 

 والوسائل الالكتروني للمنظمة الموقع توظیف خلالها من یتم التي الكیفیة على التعرف الدراسة هذه هدفت  
   .تواجهها التي أثناء الأزمات للاتصال المنظمة إدارة في الانترنت شبكة على المتاحة الاتصالیة

 لصناعة الیابانیة "تویوتا " واجهت شركة التي للأزمة الحالة دراسة أسلوب على الدراسة اعتمدت وقد  
 تطلب مما 2010  عام خلال تنتجها التي أنواع السیارات بعض في فنیة عیوب بظهور والخاصة السیارات

  .الدول من عدد في الموجودة الخدمة مراكز في المعیبة لإصلاحها للسیارات استدعاء بعملیة القیام معه

 بصورة للانترنت التفاعلیة تویوتا للإمكانات شركة أهمها توظیف النتائج وتوصلت الدراسة إلى عدد من   
 الى رسائلها لنقل المتعددة الوسائط الشركة وظفت كما العملاء، مع للتواصل الالكتروني موقعها عبر واضحة
 الأزمة أثناء الاتصال باستراتیجیات یتعلق وفیما . المشترك للتكامل والتأثیر تحقیقًا وسیلة من بأكثر العملاء
سمعتها  حمایة بهدف المتنوعة بأشكالها التصحیحیة الإجراءات واتخاذ الاعتذار الشركة استراتیجیات وظفت

 الأدوات العدید من الشركة وظفت الموقع على الإعلامي بمركزها یتعلق وفیما . العملاء لدى وصورتها
 الصحفیة مثل البیانات المستخدمة للاستراتیجیات المدعمة الاتصالیة الرسالة لنقل والتفاعلیة التقلیدیة
  .الفعالة المباشر والروابط والتقاریر والحوار المرئیة والملفات

ركزت على احد  تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في أنها تناولت محوري الاتصال والأزمة ولكن   
واستفاد الباحث منها في الإطار النظري وبشكل خاص فیما یتعلق ، وسائل الاتصال من ناحیة إعلامیة

 . باستخدام الانترنت كوسیلة اتصال خلال الأزمة

  بعنوان، )٢٠٠٨(دراسة عودة: 
  في مؤسسات التعلیم العالي بقطاع غزة الأزمات إدارةواقع 

  الإسلامیةدراسة تطبیقیة على الجامعة 
والمخاطر التي یمكن ان تتعرض لها مؤسسات التعلیم  الأزمات أنواعالتعرف على  إلىهدفت الدراسة    

  .الإسلامیةالتي استخدمتها الجامعة  الأزمات إدارةواستراتیجیات  أسالیبوالتعرف على ، العالي
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من % ٢٥عینة عشوائیة طبقیة بنسبة  اختارتحیث ، استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي   
  .موظف وموظفة ١٧٠والبالغ عددهم  والإداریین الأكادیمیینمن فئة  الإسلامیةالعاملین في الجامعة 

 وهي الأزمة حدوث قبل الأزمات لإدارة التخطیط بعملیة تلتزم الإسلامیة الجامعة أن الدراسة وأظهرت   
 الجامعة أن أیضًا أظهرت الدراسة و الأزمات وقوع أثناء للقرارات اتخاذها أثناء العلمي التفكیر خطوات تتخذ
 .الأزمة انتهاء بعد النتائج وتقییم المراجعة بعملیة تلتزم

 إدارة متخصصة في عمل ورشات و تثقیفیة دورات وتنظیم تدریب توفیر بضرورة الدراسة أوصت وقد  
 أزمات إدارة فریق ضرورة تكوین و الأزمات إدارة بمجال وعیهم لزیادة بالجامعة العاملین إلي موجهة الأزمات

 و الأزمات لمواجهة وقت أي جاهزا في الفریق یكون بحیث الأزمات مجال في جیدا مدربین موظفین من
  .القرارات اتخاذ عملیة في الوسطى الإداریةالمستویات  في العاملین مشاركة بضرورة أیضًا الدراسة أوصت

بشكل عام والذي من ضمنه توافر نظام  الأزمات إدارةتتفق الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها لموضوع 
النظري فیما یخص عناصر فاعلیة الاتصال في  الإطاروهو ما تم الاستفادة منه في  الأزمة لإدارةاتصالات 

 .الأزمة إدارة
  بعنوان، )٢٠٠٨( دراسة طبش: 

  دور نظم وتقنیات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات
  "حالة تطبیقیة على وزارة التربیة والتعلیم في قطاع غزة " 

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور نظم وتقنیات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات في وزارة   
عن طریق المدخل المسحي باستخدام ، ولقد استخدم المنهج الوصفي التحلیلي. والتعلیم في قطاع غزةالتربیة 

استبانه تمثل حوالي ) ٩٠(واسترع الباحث ، موظفا) ١٢٠(بعینة مقدارها ، الاستبانة كأداة لجمع البیانات 
  .من مجتمع الدراسة الأصلي%) ٧٥(
  :ئج أهمهاوقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتا  

 .أن واقع نظم وتقنیات الاتصال المستخدمة في الوزارة جیده لكنها تحتاج الى تحسین وتطویر -
وقلة ) . الفاكس، الجوال، الهاتف( أكثر تقنیات الاتصال استخداما بالوزارة حسب الترتیب  أن -

 ).الشات ، البرید الالكتروني(استخدام تطبیقات الانترنت 
سائل الاتصال فعالیة في اتخاذ القرارات هي الاتصالات الكتابیة ثم بینت الدراسة أن أكثر و  -

بینما الاتصالات غیر ، الاتصالات الشفهیة یلیها الاتصالات المصورة والاتصال الالكتروني
 .اللفظیة فإنها غیر فعالة في اتخاذ القرارات بالوزارة
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نیة الاتصال یلیها المعوقات المعوقات التي تعیق اتخاذ القرارات هي المعوقات المتعلقة بتق -
 .الشخصیة ثم المعیقات التنظیمیة

تشیر الدراسة إلى أن أكثر المقترحات أهمیة في تحسین عملیة الاتصال واستخدام التقنیات هي  -
تنمیة مهارات العاملین وتزویدهم بالمهارات اللازمة لاستخدام هده التقنیات وتخصیص موازنة 

 .ل تقنیة الاتصاللتنفیذ الخطط المطروحة في مجا
وكذلك أوصت بضرورة تنمیة ، نشر الوعي التقني بین العاملین في الوزارة: ومن أهم ما أوصت به الدراسة 

وأیضا أوصت بالعمل على إنشاء ، من خلال نظام تدریبي فعال، الموارد البشریة في مجال استخدام التقنیة
 .والبدء بالعمل بمفهوم الحكومة الالكترونیة ،شبكة انترانت داخلیة وتوفیر قاعدة مركزیة للبیانات

ا تتیح للباحث الاستفادة في الإطار ذل ،تتفق الدراسة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها وهو الاتصال 
  .ووسائل الاتصال، وأنواع، النظري وبصفة خاصة في معرفة عناصر

  بعنوان، )٢٠٠٨(دراسة مصلح: 
في جامعة ، والأكادیمیین الإداریینمن وجهة نظر الموظفین  الأداءفي  الإداریةاثر نظام الاتصالات 

 .القدس المفتوحة في محافظات الشمال
 الموظفین نظر وجهة من الأداء في الإداریة الاتصالات نظام اثر على للتعرف الدراسة هذه هدفت    

 من الدراسة عینة تكونت. الشمال محافظات في المفتوحة القدس جامعة في الأكادیمیین والمشرفین الإداریین
  .المجتمع من % 39 نسبة ما أي 329 أصل من أكادیمیا ومشرفا موظفا 128

 القدس جامعة في به المعمول الإداریة الاتصالات لنظام ایجابي اثر هناك أن الدراسة نتائج أظهرت  
 الدراسة مجالات جمیع على جدا مرتفعة إلى مرتفعة بین الاستجابة درجة انتك حیث الأداء في المفتوحة
 تبعا الأداء في الإداریة الاتصالات نظام لأثر إحصائیة دلالة ذات فروق أي الدراسة نتائج تظهر لم .الخمس

 .الدیموغرافیة للمتغیرات
 :توصیات الدراسة  أهممن  

 الجامعة مناطق تباعد ظل في سیماولا الجامعة عصب هي بل حیویة تعتبر الإداریة الاتصالات  - ١
 .الاتصالات مجال في التكنولوجیة التطورات بةكموا من بد لا لذا ودوائرها

 من والحد الاتصالات تكالیف تخفیض في اثر من لها لما اتصال وسیلةك الانترنت شبكة تفعیل  - ٢
 .سكالفا عبر الورقیة المكاتبات استخدام
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 وتزید الجامعة في الرسمیة غیر الاتصالات من تحد لأنها أنواعها بكافة الرسمیة الاتصالات تقویة  - ٣
 .الموظفین بین الایجابي التفاعل من

اتفقت هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في اهتمامها بتناول موضوع الاتصال حیث تناولت اثر الاتصال في 
وهذا جعل هنالك فائدة في الاستفادة ، الأزمة إدارةالدراسة الحالیة فقد تناولت فاعلیة الاتصال في  أما، الأداء

 الإطار إثراءوالاستفادة منها في ، الأداءمن هذه الدارسة في التعرف على نظام الاتصال ومدى فاعلیته على 
 .صالاتصالات بشكل خا وبأنواعالنظري فیما یخص محور الاتصال بشكل عام 

  بعنوان) ٢٠٠٧(دراسة اسلیم: 
  الفلسطینیة الحكومیة المؤسسات في الأزمات إدارة سمات

  "غزة في المالیة وزارة على میدانیة دراسة"

 من وذلك الحكومیة الفلسطینیة المؤسسات في الأزمات إدارة سمات على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت  
 مدى ومعرفة السمات هذه لدراسة وصولاً  بغزة، وذلك الفلسطینیة المالیة وزارة على میدانیة دراسة إجراء خلال

  . الأزمات المتوقعة مع التعامل في الوزارة جاهزیة

واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البیانات حیث تم  التحلیلي، الوصفي المنهج ت الدراسةاستخدم وقد    
بوزارة المالیة  الإشرافیةفردا ممن یعملون في المناصب ) ١٩٢(توزیعها على مجتمع الدراسة البالغ 

  .استبانة صالحة للتحلیل) ١٧٢(وتم استرداد ، الحصر الشامل أسلوبحیث استخدمت الدراسة ، الفلسطینیة

 على یركز وتطویر، إلى تنمیة بحاجة بغزة المالیة وزارة في الأزمات لإدارة نظام وأظهرت الدراسة وجود 
  .فور وقوعها الأزمات لعلاج الإجراءات العلاجیة من مجموعة

 مكمل جزءاً  اعتبار أنه على الأزمات لإدارة المستقبلي بالتخطیط الاهتمام بضرورة الدراسة أوصت وقد   
 تتبع منظمة كل في الأزمات مستقلة لإدارة إداریة وحدة إنشاء بضرورة أوصت كما الاستراتیجي، للتخطیط

  .معها والتعامل الأزمات علاج عن بشكل مباشر مسئولة وتكون قراراتها في العلیا الإدارة

تتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها إدارة الأزمات، مما أفاد الباحث في الإطار النظري    
في معرفة السمات الأساسیة لإدارة الأزمة وهي التخطیط، والمعلومات، ونظام الاتصال، وبصفة خاصة 

  .وفریق إدارة الأزمة
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 بعنوان، )٢٠٠٦( دراسة الفهید: 
  الأزماتودوره في مواجهة  الأمنیة الأجهزةالتنسیق بین 
  بمدینة الجبیل الصناعیة الأمنیةعلى الجهات دراسة مسحیة 

بمدینة  تالأزماالمسئولة عن مواجهة  الأمنیة الأجهزةالتعرف على طبیعة التنسیق بین  إلىهدفت الدراسة   
المعوقات  إلىالتعرف  وأیضا الأمنیة الأجهزةالتنسیق بین  أسالیبوكذلك التعرف على ، الجبیل الصناعیة

  .الأمنیة الأجهزةالتي تحد من التنسیق بین 
 أسلوب إتباعحیث تم ، لجمع البیانات كأداةوطبق الاستبانة ، استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي  

  .فردا) ٢٣٢(في مدینة الجبیل الصناعیة والبالغ عددهم  الأمنیة الأجهزةالسمح الشامل لجمیع العاملین في 
عن مواجهة  ولةئالمس الأمنیة الأجهزةوجود تنسیق عال بین : أهمهاعدد من النتائج  إلىتوصلت الدراسة   

وان من ابرز المعوقات . هو التنسیق من خلال غرف العملیات التنسیق أسالیبهذه  أهموان من . الأزمات
  .المتبعة في التنسیق  والأدوات الأسالیبتنمیة وتطویر  إغفالالتي تقف حائلا دون فاعلیة التنسیق هو 

 لإدارة الأمنیة الأجهزةمشتركة بین غرف عملیات متخصصة  بإنشاءالدراسة بضرورة الاهتمام  أوصتوقد   
وكذلك حث المسئولین على توفیر المزید من الدعم المادي والبشري والفني والمعنوي لجمیع ، الأزمات

 وأدوات لأسالیببالاهتمام بالتحدیث والتطویر المستمر  أوصت وأیضا، الأزماتمتطلبات التنسیق ومواجهة 
  .الأزماتو الاهتمام بشكل كبیر ببرامج التدریب على مواجهة ، التنسیق

 الأجهزةاتفقت الدراسة مع الدراسة الحالیة في كلا المحورین الاتصال والذي جاء على شكل التنسیق بین   
عدادالنظري  الإطارلذا تم الاستفادة من الدراسة في كل من ، الأزماتوكذلك في  الأمنیة الاستبانة ومقارنة  وإ
 .هذه الدارسة هي من أكثر الدارسات اتفاقا مع الدراسة الحالیة أنحیث  .النتائج

   بعنوان، )٢٠٠٦(دراسة المانع: 
  تقنیات الاتصال ودورها في تحسین الأداء

  "دراسة تطبیقیة على الضباط العاملین بالأمن العام " 
التعرف على واقع تقنیات الاتصال المتوافرة في الأمن العام والكشف عن المعوقات هدفت الدراسة إلى    

التي تواجهها ومحاولة تقدیم توصیات تسهم في الحد من هده المعوقات وبالتالي تسهم في تحسین واقع 
  .تقنیات الاتصال في الأمن العام في المملكة العربیة السعودیة
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كما تم استخدام أسلوب العینة العشوائیة حیث ثم اخذ . الوصفي التحلیلي ت الدراسة المنهجوقد استخدم   
ضابطا من العاملین في ) ٥٠٠(البالغ  من أفراد المجتمع%) ٤٠(عینة عشوائیة بسیطة حجمها یمثل نسبة 

  .جهاز الأمن العام في المملكة العربیة السعودیة
  :وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها   

 .تقنیات الاتصال في جهاز الأمن العام واقع متدني أو متأخرأن واقع  -
أن توظیف واستخدام تقنیات الاتصال سیحقق بدرجة كبیرة جدا فعالیة الأداء الوظیفي لمنسوبي  -

 .الأمن العام
، أن من أهم المعوقات التي تواجه استخدام التقنیة هو قلة هذه الأجهزة وقدم المتوفر منها -

بالإضافة إلى عدم صیانتها ، ب العاملین في الأمن العام على استخدامهاوانخفاض مستوى تدری
 .الصیانة الوقائیة مما یدي بالتالي إلى كثرة أعطالها

وقد أوصت الدراسة بضرورة إنشاء قاعدة معلومات وتزوید متخذي القرارات في الأمن العام بنهایة طرفیة   
وكذلك نشر الوعي التقني بین ، منها عند اتخاذ أي قرارتمكنهم من الدخول إلى هده القاعدة للاستفادة 

براز دور التقنیة في سرعة انجاز الأعمال وتسهیل عملیة الاتصال كذلك تحدیث ، العاملین في الأمن العام وإ
وأیضا أوصت بضرورة توفیر الحوافز ، تقنیات الاتصال بصفة مستمرة وتوفیر الصیانة الوقائیة لهده الأجهزة

  .لمعنویة من اجل تشجیع العاملین على الاعتماد على التقنیة الحدیثة في مجال الاتصالالمادیة وا
  في الدراسةمما یفید ، ة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها وهو تقنیة الاتصال الحدیثة استتفق هده الدر 

 .الإطار النظري فیما یخص الاتصال والتقنیات الحدیثة في الاتصال
  بعنوان، )٢٠٠٥(دراسة الشهري: 

  .الجنائي في مدینة الریاض الأمنالوظیفي من وجهة نظر منسوبي  الأداءودورها في  الإداریةالاتصالات 
 الأمنفي حل المشكلات التي تواجه منسوبي  الإداریةالتعرف على دور الاتصالات  إلىهدفت الدراسة    

الوظیفي  الأداءمعوقات الاتصالات التي تخفض مستوى  إلىوكذلك التعرف ، الجنائي في مدینة الریاض
  .الجنائي الأمنلمنسوبي 

ولتحقیق هذا الهدف استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي عن طریق مدخل المسح الاجتماعي   
فردا من ) ١٥٠(مكونة من  بسیطةعینة عشوائیة حیث تم اختیار ، لجمع البیانات كأداةباستخدام الاستبانة 

  .من المدراء ومساعدیهم) ١٠(مقابلة مع  إجراءفضلا عن ، العاملین بدیوان وزارة الداخلیة بالریاض
  :أهمهاالعدید من النتائج  إلىوتوصلت الدراسة   
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 الأمنالتي تواجه منسوبي  الإداریةدورا مهما في حل المشكلات  الإداریةالاتصالات تلعب  -
 .الجنائي في مدینة الریاض

: الجنائي هي الأمنلمنسوبي الوظیفي  الأداءالاتصال التي تخفض من مستوى معوقات  أهم -
 أسالیبالجنائي على استخدام  بالأمنعدم تدریب العاملین ، قدم وسائل الاتصال المستخدمة

 .وسائل الاتصال المستخدمة قلة، الاتصال الحدیثة
  :التوصیات التي خرجت بها الدراسة أهموكان من 
 .الإنسانیةالعلاقات  أسلوبفاعلیة الاتصال وفق  لزیادةتهیئة البیئة المناسبة  -
 .الجنائي الأمنتقنیات اتصال حدیثة في  إدخالالحرص على  -
الجنائي من خلال فتح قنوات الاتصال الداخلیة بین الرؤساء  للأمندعم البیئة الاتصالیة  -

 .والمرؤوسین
تقنیات وسائل الاتصال المستخدمة في الامن  المالیة والبشریة لتطویر الإمكاناتتوفیر  -

 .الجنائي
لذا قد استفاد الباحث منها ، وقد اتفقت الدراسة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها وهو فاعلیة الاتصال   

  .وكذلك في تصمیم الاستبانه فیما یتعلق بمحور معوقات الاتصال، النظري الإطار إعدادفي 
 

  بعنوان، )٢٠٠٤(دراسة طناش: 
  فاعلیة الاتصال الإداري لدى القیادات الأكادیمیة في الجامعات الأردنیة الرسمیة

القیادات الأكادیمیة في الجامعات هدفت الدراسة إلى التعرف على درجة فعالیة الاتصال الإداري لدى   
وتعرف فیما إذا كان هناك اختلاف في درجة فعالیة الاتصال الإداري تبعا لمتغیرات ، الأردنیة الرسمیة

  ).والجامعة ، والمستوى الإداري، والكلیة، الجنس(
اة لجمع بیانات واستخدم الاستبانة كأد، ولتحقیق هدف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي    

على عینة ممثلة من القیادات الأكادیمیة في الجامعات الأردنیة الرسمیة؛ إذ بلغ عدد أفرادها ، الدراسة
  .رئیس قسم أكادیمي) ٢١٥(و، عمیدا) ٧٣(نائب رئیس و/ رئیسا) ١٨(فرد منهم ) ٣٠٦(

ل الإداري لدى القیادات وجود درجة متوسطه في فاعلیة الاتصا: وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج وهي   
، التوقیت المناسب للاتصال وتوصیل المعلومات: الأكادیمیة في الجامعات الأردنیة الرسمیة في المجالات

وكذلك توصلت الدراسة إلى وجود درجة عالیة في فعالیة الاتصال . والتغذیة الراجعة، والاهتمام والمشاركة
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واختیار وسیلة الاتصال ، ومصداقیة وحجم المعلومات، انفتاح ووضوح نظام الاتصال: ودلك في مجالات
كذلك بینت الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في تقدیر فاعلیة الاتصال الإداري لدى . المناسبة

بینما عدم وجود فروق ذات دلالة ، ولمستویاتهم الإداریة، القیادات الأكادیمیة تعزى لكلیاتهم الأكادیمیة
  .وللجامعة التي تخرجوا فیها، همإحصائیة تعزى لجنس

أوصت الدراسة بأنه لابد من إعادة النظر في الهیكل التنظیمي لتحدید الاختصاصات ومنع التداخل في    
بعض الأعمال قدر الإمكان وتحدید مسار الاتصال بكل وظیفة ووسائل الاتصال لكل مستوى إداري وتقییمها 

  .ائل التكنولوجیا الحدیثة في الاتصال ومواكبة التطور وكذلك أوصت باستخدام وس، من فترة لأخرى
 في الاستفادة منهالدراسة وهو ما یتیح ل، الاتصال، تتفق الدراسة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها   

وخاصة ان المعوقات هي احد محاور الاستبانة اداة الدراسة ، الإطار النظري فیما یخص الاتصال ومعوقاته
  .الحالیةفي الدراسة 

 
 : بعنوان) ٢٠٠٣(دراسة القحطاني: 

  دور العلاقات العامة في التعامل مع الأزمات والكوارث
  "دراسة تطبیقیة على إدارة العلاقات العامة في الدفاع المدني في الریاض " 

العامة بالمدیریة العامة للدفاع هدفت هده الدراسة إلى التعرف على الدور الذي تقوم به إدارة العلاقات   
  .في التعامل مع الأزمات والكوارث، المدني بمنطقة الریاض

عن طریق المدخل المسحي باستخدام ، المنهج الوصفي التحلیلي ت الدراسةولخدمة أهداف الدراسة استخدم 
  .موظفا) ٤١( بعینة مقدارها ، الاستبانة كأداة لجمع البیانات

  :نتائج كان أهمهاوأسفرت الدراسة عن  
 .نقص وجود الأنظمة والقواعد الرسمیة التي تحدد دور العلاقات العامة في حالة وقوع الأزمات والكوارث -
 .قلة الإمكانات الفنیة والتنظیمیة في إدارة العلاقات العامة في عملیة إدارة الأزمات والكوارث -
 .علاقات العامة في مجابهة الأزماتوجود بعض المشكلات والمعوقات التي تحد من كفاءة إدارة ال -
 .ندرة استخدام الأسالیب العلمیة وبحوث العملیات في التعامل مع مراحل الأزمة أو الكارثة -
 .قلة الموظفین المتخصصین في إدارة العلاقات العامة -

نشاء نظام اتصال فعال لتبادل المعلومات بین المسئولین عن      وقد أوصت الدراسة بضرورة تصمیم وإ
یجاد خطط اتصالیة للطوارئ معدة مسبقا للتعامل مع الأزمات والكوارث في حال  إدارة الأزمات والكوارث وإ
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وكذلك أوصت بتوفیر الإمكانات الفنیة والتنظیمیة والمادیة لإدارة العلاقات العامة لتقوم بدورها في ، وقوعها
دورات تدریبیة تخصصیة في مجال إدارة  وأیضا عقد، مواجهة الأزمات والكوارث قبل وأثناء وبعد الأزمة

دارة الطوارئ وتكثیف محتوى هذه الدورات دارة الأزمات والكوارث وإ   .العلاقات العامة وإ
دارة الأزمات ولكن تناولت الاتصال ، تتفق هده الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها لموضوع الاتصال وإ

وبشكل خاص فیما یتعلق ، في الإطار النظريالدراسة الحالیة  أفادوهذا ، وجهة نظر الاتصال الإعلامي من
  .بإدارة الأزمة وتعریفها وسماتها ومراحلها

  
 بعنوان، )م٢٠٠٠(الربیعان  دراسة: 

  الأداءوعلاقتها بكفاءة  الحكومیة الأجهزةمعوقات الاتصال بین 
  بالریاضدراسة تطبیقیة على مطار الملك خالد الدولي 

الحكومیة في مطار الملك خالد الدولي  الأجهزةبین  لالاتصاهدفت الدراسة الى التعرف على معوقات  
 الأجهزةالمعوقات التي تواجه عملیة الاتصال بین  إلىوكذلك تحلیل العوامل الرئیسیة المؤدیة ، بالریاض
  .اقتراح بعض الحلول لمواجهة تلك المعوقات وأیضافي المطار  الحكومیة

المسح الاجتماعي لجمع  ولتحقیق هذا الهدف استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي بتطبیق  
من مجتمع % ١٠فردا تمثل )  ٥٦٣(  وذلك بتوزیع استبانة على عینة عشوائیة طبقیة قوامها ،البیانات

  .في مطار الملك خالد الدولي بالریاض ةالحكومی الأجهزةفردا من العاملین في  ٥٦٣٠الدراسة البالغ 
عالیة لاستخدام قنوات الاتصال  بین العاملین  أهمیههنالك  أن: أهمهاعدة نتائج  إلىصلت الدراسة وتو    

 بالأجهزةمعوقات الاتصال هي عدم تدریب العاملین  أهممن  إنكذلك . في مطار الملك خالد الدولي
كان من ابرز الحلول المقترحة لتجاوز معوقات  وأیضا. الاتصال الحدیثة أسالیبالحكومیة بالمطار على 

وزیادة عقد الدورات ، الحكومیة الأجهزةالاتصال المستخدمة في  أجهزةلاتصال في المطار هي تحدیث 
  .للعاملین في المطار ةالتدریبی

، الاتصال في مطار الملك خالد الدولي أجهزةضرورة الاهتمام بتحدیث  :وكان من ابرز توصیات الدراسة
والعنایة بعقد دورات تدریبیة بصفة ، الحكومي بالمطار الأجهزةالاهتمام بتحدید الاختصاصات ومسئولیات 

  .الحكومیة بالمطار بالأجهزةدوریة للعاملین 
للباحث فرصة للاستفادة من  أعطىوهذا ، اتفقت الدراسة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها وهو الاتصال

  .وكذلك تصمیم الاستبانة، النظري فیما یخص الاتصال الإطار إعدادالدراسة في 
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  بعنوان، )م١٩٩٨(دراسة الخلیوي: 
  معوقات الاتصال الفعال

  .شرطة الریاضدراسة مسحیة على ضباط مدیریة 
والتعرف ، الاتصال المستخدمة بشرطة منطقة الریاض وأشكال أنواعالتعرف على  إلىهدفت الدراسة      

  .ابرز معوقات الاتصال إلىالتعرف  وأیضاعلى استخدام مهارات الاتصال في هذا الجهاز 
مسح كامل لمجتمع  إجراءوتم ، استخدمت الدراسة المنهج الوصفي من خلال استخدام السمح الاجتماعي    

  .للدراسة كأداةواستخدمت الاستبانة ، فرد)  ١٥٠٠(الدراسة المكون من 
الاتصال في جهاز الشرطة هي للاتصال  أولویة أن: أبرزهاالعدد من النتائج كان  إلىتوصلت الدراسة    

التركیز في قنوات الاتصال  أیضاولوحظ ، خارج الجهاز أخرى راتالإدثم للجمهور وبعدها ، المباشربالرئیس 
 أن أیضاولوحظ . الشفهي والمقابلات دون غیرها من القنوات كالندوات والبرامجالشفهي على الحدیث 

الخوف من  أن أیضالوحظ . ولیس لتحقیق الرقابة والأهدافتحقیق الخطط  إلىالاتصال في الجهاز یهدف 
في  یأتيالقصور في التنظیم الرسمي  أنولوحظ كذلك . في مقدمة المعوقات النفسیة للاتصال یأتيالاتصال 

  .مقدمة المعوقات التنظیمیة للاتصال
منسوبي الجهاز لدورات تدریبیة دوریة في  إخضاعضرورة : أهمهاوخرجت الدراسة بالعدید من التوصیات   

وضرورة اعتماد نظام للاتصال یضمن  ،الشرطةفي مدیریة  الإداریةود نظم للمعلومات ضرورة وج. الاتصال
  .الأخرىالشرطة  إداراتفاعلیة اكبر لعلاقة المدیریة مع 

 الإطارواستفاد الباحث من الدراسة في ، اتفقت الدراسة مع الدراسة الحالیة في احد محاورها وهو الاتصال   
   .الأمنیة الأجهزةالاتصال المتبعة في  وأسالیب أنواعالنظري وكذلك في تحدید 

 : بعنوان، )١٩٩٧(دراسة علیوة ورضوان: 
  بالتطبیق على المستشفیات: الأزمات إدارةمهارات الاتصال في 

ومدى ، الأزمةوتداعیات  الأزماتاتصال فعال خلال التعرف على مدى توفر نظام  إلىهدفت الدراسة   
في  الإدارةتحدید السمة العامة لنمط  إلىكما هدفت . القدرة على مواجهتها من خلال نماذج عملیة حقیقیة

  .المؤسسات الصحیة في ضوء ما تواجهه من تغیرات ومؤثرات
اعتمدت الدراسة على الدراسة المكتبیة وتحلیل المعلومات المتوفرة عن بعض التطبیقات العملیة لازمات    

  .المصریة ة في بعض المستشفیاتحقیق
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شبكة من الاتصالات الفعالة بناء وتنمیة  أهمیة: أهمهاالعدید من النتائج كان من  إلىتوصلت الدراسة   
على تحلیل البیانات التي تؤمن المعلومات بالسرعة الممكنة والى ضرورة توافر مهارات الاتصال والقدرة 

  .وتصنیفها وتحلیلها
، المستشفیات المنهج العلمي في مواجهة المشكلات التي تنشا إدارةتتخذ  أنالدراسة بضرورة  أوصت   

  .لم تستطع منع وقوعها إنالعدة لمواجهتها  إعدادعلیها  وأیضا، متنوعة أزماتوالتحسب لوقوع 
موضوع الدراسة الحالیة وهو ، الأزمات إدارةتتفق الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها لفاعلیة الاتصال في 

  .وكذلك اختلفت معها في المنهج المستخدم في الدراسة مع اختلاف مجتمع الدراسة
  

  :الدارسات الأجنبیة: ثانیا
  دراسةMazzei & Ravazzani، )بعنوان، )٢٠١٠: 

  الاتصالات بین المدراء والموظفین خلال الأزمة
فعالیة الاتصالات الداخلیة أثناء الأزمات من خلال معرفة كیف تتواصل هدفت الدراسة إلى التعرف على    

  .٢٠٠٩ -٢٠٠٨الشركات الایطالیة مع موظفیها خلال الأزمة المالیة العالمیة ما بین عام 
كما تم استخدام أسلوب العینة العشوائیة حیث ثم أخد . واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي     

من عینة %) ٤٥(استبانه أي بنسبة ) ٦١(وتم استرجاع ، شركة ایطالیة) ١٣٥(قدار عینة عشوائیة بم
  .الدراسة

هنالك خلل في الاتصالات داخل الشركات حیث انه كثیرا  أن: وخلصت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها  
وصلت الدراسة وكذلك ت، ما یحدث سوء فهم من الموظفین الرسائل التي ترید أن تصلها لهم إدارة الشركات

إلى أن الشركات التي لها خطة اتصالات ممتازة هي التي تنوع في استخدام وسائل الاتصال داخل الشركة 
وأیضا یشتكي الموظفین من استخدام أنواع الاتصال الهرمیة ، وتستغل الأزمات لكي تختبر فاعلیة الاتصال

  .وعدم وضوح الرسائل كذلك عدم الاستماع لهم خلال الأزمات
وخلصت الدراسة إلى انه یجب على الشركات خلق الثقة بین الموظفین والإدارة قبل حدوث الأزمات    

  .وكذلك استخدام سیاسة الباب المفتوح مع الموظفین خلال الأزمة
وهدا یتیح ، وتتفق هده الدراسة مع الدراسة الحالیة بشكل كبیر حیث تناولت الدراسة الاتصالات أثناء الأزمة

  .الاستفادة في تصمیم الاستبانة وكذلك الإطار النظري للدراسة لحالیةدراسة ال
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  دراسةWhite )بعنوان، )٢٠٠٩: 
  دور المحتوى في التخفیف من حدة القضایا: الأزمةدراسة غیاب اتصالات 

وهذا البحث عبارة عن دراسة حالة ، الأزمةهدفت الدراسة الى التعرف على دور المعلومات في اتصالات  
 الأشخاصومن خلال المقابلات مع ، ملاحظات المشاركینمن خلال جمع  أجریتالتي  للازماتالاستجابة 
  .تحلیل كمي لهذه المعلومات إجراءولقد تم . المركزیین

التخفیف من لا یمكن  الإعلامالقضایا عندما یتم تناولها من خلال وسائل  أن إلىالدراسة وقد توصلت  
 الأزمةوكذلك یزید من حدة وخطورة ، وهذا یؤدي الى زیادة النتائج السلبیة، حدتها بالتوضیح من المنظمة

  .الواقعة
من خلال ما یطرحه  الأزمةبالتعرف على  نءو یبدالناس خارج المنظمة  أن إلىكذلك توصلت الدراسة     

وذلك من خلال مع الجمهور  الأزمة أثناءالدراسة بضرورة وجود نظام اتصالات فعال  أوصتلذا  .الإعلام
  .الاتصالات الوقائیة على الرأي العام أهمیةدراسة 

ولكن تناولت الاتصالات من ناحیة  الأزمةتتوافق الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها الاتصالات خلال  
 .مع الجمهور الأزمةأي اتصال  إعلامیة

  دراسةRauber  )بعنوان، )٢٠٠٥: 
  استخدام تقنیات الاتصال في إدارة المشاریع في سویسرا

هدفت الدراسة إلى معرفة الدور الذي تلعبه شبكة الانترنت وتطبیقاتها على كفاءة إدارة المشاریع وتحسین    
  .الأداء

استبانه على أصحاب المشاریع من مختلف المستویات  ٢٢٥بتوزیع ، واستخدمت الدراسة المنهج التحلیلي
  .الإداریة

أن تقنیات الاتصال ترفع من أداء العاملین وتساهم بشكل كبیر في : توصلت الدراسة إلى نتائج من أهمها  
أهم  وبینت الدراسة أن الانترنت وتطبیقاته وبخاصة البرید الالكتروني هي، انجاز المهام في الوقت المحدد

  .وسیلة یتم استخدامها للتنسیق بین فریق العمل داخل أي مشروع
ولقد أوصت الدراسة بضرورة الاستفادة من التقنیات في التنسیق والاتصال بین أعضاء المشروع ومواكبة   

  .التقدم التكنولوجي ومسایرته لما له من أهمیة في سرعة ودقة انجاز المهام
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وهذا ، وتركیزها على استخدام الانترنت لاتفقت هذه الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها لتقنیات الاتصا  
أفاد الدراسة الحالیة في التعرف على الدور الذي تلعبه شبكة الانترنت وتطبیقاتها على كفاءة المشاریع 

  .الأزمةاسع في اتصالات الاعتماد على الانترنت وتطبیقاته بشكل و  الآن أصبحوخاصة انه 
  

  دراسةChieh Tai )بعنوان، )٢٠٠٤: 
 ).الهند(دراسة كارثة بوبال : باستخدام نظام التحلیل العقلي  الأزمات إدارةتحلیل 

 سبب أن تفترض حیث الأزمة تسبب التي العوامل و للازمة الأول المصدر معرفة إلي الدراسة هذه هدفت  
 صانع جانب من خاطئ قرار نتیجة جاءت لكن و بشري خطأ أو طبیعي مصدر من فقط لیس الأزمة حدوث
   التي حدثت في الهندوذلك من خلال دراسة كارثة بوبال  الوقت ذلك في حق على انه یعتقد كان الذي القرار

 :فئتین إلي تنقسم أن یمكن الأزمة أن :أهمهاوتوصلت الدراسة الى عدة نتائج من 
 .الآراء لتبادل معینة لمنهجیة بإتباع حلها یمكن التي و سابق حادث بسبب تدریجیا تنشأ التي أزمة - 
 سلبا یؤثر مما العلمیة المنهجیة المقرر إتباع عدم بسبب خاطئ قرار اتخاذ نتیجة تأتي تاریخیة أزمة - 
 .مستقبلیة سلبیة أثار و نتائج للازمة یكون و المستقبل على

 خلق شأنه من الذي المقرر معرفة یجب خطیرة أزمة إلي القرار یتحول أن قبل أنه الدراسة أوصت قد و  
 و العقلیة النماذج القرار متخذ استخدام بضرورة الدراسة أوصت كذلك .بها التنبؤ یمكن لا التي الأزمة تلك
  .خطیرة لأزمة تتحول أن قبل جیدًا الحالة یدرس أن
  

  دراسةTierney )بعنوان، )١٩٨٣: 

  .الحاجة الى التنسیق الحكومي: والاستجابة في مواجهة الكوارث الطوارئلحالات  التأهب

، السیاسة العامة للخدمات الطبیة الطارئة تنفیذالتعرف على العوامل المؤثرة على  إلىهدفت الدراسة   
 الأزمات أثناءالحالي للخدمات الطبیة  الواقع وكذلك التعرف على، الأزمة أثناءالخدمات الطبیة  أداءومشاكل 

  .الأمریكیةبالولایات المتحدة 

، من السبعینیات الأخیركارثة مختلفة وذلك على مدى النصف ) ٤٤(على تحلیل ت الدراسة اعتمد  
  .DRCمقابلة شخصیة مع المهتمین من خلال فریق البحث بمركز ) ٦٠٠( إجراء إلى بالإضافة
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بین ، تعدد مناطق التصادم على مستوى القطاع الصحي: أهمهامن عدة نتائج  إلىوقد توصلت الدراسة    
قوانین تنظم  أوكذلك لا توجد تشریعات . الخ....بین الجهات التطوعیة والرسمیة، المؤسسات العامة والخاصة

الغیر  للكوارثقصور برامج التدریب بالنسبة  وأیضا. الأزمة أثناءعملیات التعامل مع الحالات الحرجة 
مع الجهات  أوالمعلومات مع الجماهیر انه لا یجید العاملون في الخدمات الصحیة تبادل  وأخیرا، متكررة
  .مما یبین عدم وجود خطه اتصال فعالة للازمة، الرسمیة

استكشاف مدى توافر عناصر من خلال  الأزماتاتفقت الدراسة مع الدراسة الحالیة في تناولها لموضوع  
   .والتي تتفق مع الدراسة الحالیة في عنصر الاتصال الأزمة إدارة

  .التعقیب على الدراسات السابقة: ثالثا

، بصفة عامة باهتمام بالغ قد حظي  الاتصال أنن الدراسات التي تم عرضها نرى من خلال ما تقدم م   
  .بشكل خاص الأزمات إدارةبشكل عام وعلى  دارةالإوذلك لما له من دور حیوي ومهم في التأثیر على 

فبعضها حاول التعرف على مدى ، وقد تنوعت المجالات التي غطتها الدراسات السابقة في مجال الاتصال  
 وأخرى، الإداریةكما ركزت بعضها على الاتصالات ، تناولت معوقات الاتصال وأخرى، فاعلیة الاتصال

  .من حیث دراسة مدى توافر عناصرها في بعض الدراسات، الأزمات إدارةتناولت 

كذلك ، تكوین صورة مبدئیة عن علاقة الاتصال بإدارة الأزمات في السابقة الدراسات من تم الاستفادةحیث   
 الاستبانة، وذلك وتصمیم وبناء ،والأهداف، وصیاغة الفرضیات، في إثراء الإطار النظري للدراسة الحالیة

 التحلیلات في وكذلك والبیانات؛ وتحلیلها، المعلومات؛ وجمع الدراسة؛ عینة واختیار الاستبانة، بنود بانتقاء
  .والتوصیات النتائج وتفسیرات حصائیة،الإ

 

كدراسة  للدراسة،لجمع البیانات  كأداة الاستبانة في استخدام الدراسات معظماتفقت الدراسة الحالیة مع   - ١
، عودة(دراسة ، )٢٠١٠، الحمیدي(دراسة ، )٢٠١٠، ابوعزیز(دراسة ، )٢٠١١، ال الشیخ(كل من 

، دراسة الفهید، )٢٠٠٧، اسلیم(دراسة ، )٢٠٠٨، مصلح(دراسة ، )٢٠٠٨، طبش(دراسة ، )٢٠٠٨
دراسة ، )٢٠٠٤، طناش(دراسة ، )٢٠٠٥، الشهري(دراسة ، )٢٠٠٦، المانع( دراسة ، )٢٠٠٦

 ,Mazzei(دراسة ، )١٩٩٨، ويالخلی(دراسة ، )٢٠٠٠، الربیعان(دراسة ، )٢٠٠٣، القحطاني(
Ravazzani ،(دراسة ، )٢٠١٠Ruber ،تاستخدمبینما اختلفت مع بعض الدراسات التي ، )٢٠٠٥ 
   .)١٩٨٣، Tierney(دراسة ، )٢٠١٠، رضوان(كدراسة  ،دراسة الحالة
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الاتصال حیث تناولت هذه  السابقة في إبرازها لأهمیةاتفقت الدراسة الحالیة مع عدد من الدراسات   - ٢
 ركزت علىالتي ) ٢٠٠٨، طبش(كدراسة  ،ودوره في العدید من المجالات الدراسات موضوع الاتصال

ركزت على التي ایضا ) ٢٠٠٨، مصلح(ودراسة ، القرارات اتخاذدور نظم وتقنیات الاتصال في خدمة 
ركزت كذلك على دور تقنیات الاتصال ) ٢٠٠٦، المانع(كما ان دراسة ، الأداءاثر نظام الاتصالات في 

 الأداءفي  الإداریةدور الاتصالات  أوضحتالتي ) ٢٠٠٥، الشهري(ودراسة ، الأداءفي تحسین 
وجمیع ، فقد ركزت على فاعلیة الاتصال لدى القیادات الأكادیمیة) ٢٠٠٤، طناش(دراسة  أما، الوظیفي

 .الإداریةعلى الدور الهام الذي تلعبه الاتصالات في مختلف النواحي تلك الدراسات اتفقت 
تي تناولت موضوع المعوقات التي تقف الاتفقت الدراسة الحالیة جزئیا مع عدد من الدراسات السابقة  - ٣

الدراسة الحالیة تشمل في احد محاورها موضوع معوقات  أنحیث ، فاعلیة الاتصال إتمامحائلا دون 
، التي ركزت على معوقات الاتصال الإداري) ٢٠١١، ال الشیخ( دراسة ، ذه الدراساتالاتصال ومن ه

، الأداءالحكومیة وعلاقتها بكفاءة  الأجهزةالتي تناولت معوقات الاتصال بین ) ٢٠٠٠، الربیعان(دراسة 
 .معوقات لاتصال بشكل عام أهم إبرازالتي ركزت على ) ١٩٩٨، الخلیوي(وكذلك دراسة 

الدراسة  أنحیث  الأزمة إدارةاختلفت الدراسة الحالیة مع عدد من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع  - ٤
دارةالحالیة ربطت بین الاتصال  ، وسماتها ومعوقاتها الأزمة إدارةبینما تلك الدراسات ركزت على  الأزمة وإ

حیث ، زارة الصحة الفلسطینیةفي و  الأزمات إدارةالتي تناولت معوقات ) ٢٠١٠، عزیز أبو(كدراسة 
بینما ، للازمات إدارتهامعوقات التي تواجه وزارة الصحة في  أهمركزت هذه الدراسة على التعرف على 

، عودة(دراسة  أما، الأزمة إدارةالدراسة الحالیة فقد سعت للتعرف على مدى فاعلیة الاتصال خلال 
تتعرض لها مؤسسات  أنوالمخاطر التي یمكن  الأزمات إدارةفقد ركزت على التعرف على واقع ) ٢٠٠٨

، في المؤسسات الحكومیة الأزمات إدارةسمات ) ٢٠٠٧، اسلیم(كذلك فقد تناولت دراسة ، التعلیم العالي
دراسة و  ،الأزمات إدارةفي  الأمنیة الأجهزةفقد تناولت دور التنسیق بین ، )٢٠٠٦، الفهید( دراسة  أما

Chieh Tai) ،ودراسة ، باستخدام نظام التحلیل العقلي الأزمة إدارةالتي قامت بتحلیل  )٢٠٠٤
Tierney)، وجمیع تلك  .والاستجابة لموجهة الكوارث الطوارئالتي ركزت على التأهب لحالات  )١٩٨٣

 .الأزمة إدارةدور الاتصال خلال  إبرازالدراسة اتفقت مع الدراسة الحالیة في 
كدراسة  الأزمة إدارةاتفقت الدراسة الحالیة مع عدد من الدراسات السابقة في تناولها لموضوع الاتصال في  - ٥

، علیوة ورضوان ( ودراسة  ، الأمنیة الأزمات إدارةالتي تناولت فاعلیة الاتصال في ) ٢٠١٠، الحمیدي(
كذلك دراسة ، بالتطبیق على المستشفیات الأزمات إدارةفي  التي تناولت مهارات اتصال) ١٩٩٧
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)Mazzei & Ravazzani ،التي تناولت موضوع الاتصالات بین المدراء والموظفین خلال  )٢٠١٠
 .الأزمة

دارةفي تناولها لمحوري الاتصال ) ٢٠٠٣، القحطاني(اتفقت الدراسة الحالیة مع دراسة  - ٦ ولكن  الأزمة وإ
الدراسة الحالیة ركزت على موضوع الاتصال داخل البیئة الداخلیة بینما ركزت تلك الدراسة  أناختلفت في 

 إدارةمن خلال العلاقات العامة أي الاتصال مع الجمهور الخارجي خلال  الإعلاميعلى الاتصال 
 .الأزمة

ن خلال الموقع فقط م الأزمةالتي تناولت اتصالات ) ٢٠١٠، رضوان(اختلفت الدراسة الحالیة مع دراسة  - ٧
، أنواعهبجمیع  الأزمةالدراسة الحالیة تناولت موضوع الاتصال خلال  أنحیث ، الالكتروني للمنظمة

 .وكذلك وسائله وأسالیبه
، حیث تم الاستفادة منها في وضع )٢٠١٠الحمیدي، (أقرب الدراسات إلى الدراسة الحالیة هي دراسة  - ٨

 .الفرضیات، وترتیب الجزء النظري من البحث
اختلفت الدراسة الحالیة مع العدید من الدراسات السابقة التي تناولت وزارة الداخلیة كمجتمع للدراسة حیث  - ٩

حیث كان ) ٢٠١١، ال الشیخ(كدراسة ، تلك الدراسة ركزت فقط على الشق العسكري من الوزارة أن
 أیضا) ٢٠١٠، يالحمید(دراسة ، زات مدینة الریاضامجتمع الدراسة جمیع الضباط العاملین في جو 

مجتمع الدراسة فیها كان جمیع العاملین في غرف العملیات بأجهزة وزارة الداخلیة من ضباط وضباط 
في مدینة الجبیل كمجتمع  الأمنیة الأجهزةجمیع العاملین في  اتخذتوالتي ) ٢٠٠٦، الفهید(دراسة ، صف

 الأمنع الضباط العاملین في جهاز كان مجتمع الدراسة فیها جمی أیضا) ٢٠٠٦، دراسة المانع، للدراسة
التي اختارت عینة عشوائیة بسیطة من ) ٢٠٠٥، الشهري(دراسة  ،العام في المملكة العربیة السعودیة

 أخذت أنهاحیث ) ٢٠٠٣، القحطاني(دراسة  ،الجنائي بوزارة الداخلیة بالریاض الأمنالعاملین في 
الدراسة على  أجرتوالتي ) ١٩٩٨، الخلیوي(دراسة  ،العاملین في جهاز الدفاع المدني كمجتمع للدراسة

 .العاملین في الشق المدني من وزارة الداخلیة اتخذتبینما الدراسة الحالیة فقد  ،ضباط مدیریة الشرطة
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  الفصل الرابع

  الطريقة والإجراءات
 

 .مقدمة:أولا

 . منهجية الدراسة: ثانيا

 . مجتمع  وعينة الدراسة: ثالثا

 . صدق وثبات الاستبانة: رابعا

  . المعالجات الإحصائية: خامسا
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  :مقدمة: أولا 

یتنـــــاول هـــــذا الفصـــــل وصـــــفاً لمـــــنهج الدراســـــة ، والأفـــــراد مجتمـــــع الدراســـــة وعینتهـــــا ، وكـــــذلك أداة الدراســـــة    
تمـت فـي المستخدمة وطرق إعدادها ، وصدقها وثباتها ، كما یتضـمن هـذا الفصـل وصـفا للإجـراءات التـي قـام 

  .علیها في تحلیل الدراسة  عتمادالاتقنین أدوات الدراسة وتطبیقها ، وأخیرا المعالجات الإحصائیة التي  عملیة

  منهجیة الدراسة : ثانیا

على الدراسات السابقة  الاطلاعمن خلال معروفة مسبقا حیث أن جوانب وأبعاد الظاهرة موضع الدراسة     
مدى فاعلیة الاتصال في إدارة لوصول إلى معرفة دقیقة ومفصلة حول بهدف االمتعلقة بموضوع البحث، 

دراسة مسحیة على المناصب الإشرافیة في الشق المدني قطاع  - داخلیة والأمن الوطني الأزمات بوزارة ال
، وهذا یتوافق مع المنهج الوصفي التحلیلي الذي یهدف إلى توفیر البیانات والحقائق عن المشكلة  غزة

الرجوع موضوع البحث لتفسیرها والوقوف على دلالاتها، وحیث أن المنهج الوصفي التحلیلي یتم من خلال 
للوثائق المختلفة كالكتب والصحف والمجلات وغیرها من المواد التي یثبت صدقها بهدف تحلیلها للوصول 

د على هذا المنهج للوصول إلى المعرفة اعتمتم الا، سی)Saunders,2000,p:84(إلى أهداف البحث 
الدقیقة والتفصیلیة حول مشكلة البحث، ولتحقیق تصور أفضل وأدق للظاهرة موضع الدراسة، كما أنه 

  .في اختیاره لعینة الدراسة، وسیستخدم الاستبانة في جمع البیانات الأولیة  المسح الشاملسیستخدم 

 :طرق جمع البیانات      

 المصادر الأولیة: Primary Sources   
  :على نوعین من البیانات تم الاعتماد

  .البیانات الأولیة  -١

وذلــك بالبحــث فــي الجانــب المیــداني بتوزیــع اســتبیانات لدراســة بعــض مفــردات البحــث وحصــر وتجمیــع    
  SPSSومـــــــن ثـــــــم تفریغهــــــا وتحلیلهـــــــا باســـــــتخدام برنـــــــامج ، المعلومــــــات اللازمـــــــة فـــــــي موضــــــوع البحـــــــث

(Statistical Package for Social Science)   الإحصــائي واســتخدام الاختبــارات الإحصــائیة
  .المناسبة بهدف الوصول لدلالات ذات قیمة ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة 
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     Secondary Sources .البیانات الثانویة-٢

تمت مراجعة الكتب و الدوریات و المنشورات الخاصة والدراسات السابقة والمراجع العربیة والأجنبیة      
أو المتعلقة بالموضوع قید الدراسة، ) .الانترنت(والمجلات العلمیة والمقالات والوثائق علي الشبكة العنكبوتیة 

دراسة  -رة الداخلیة والأمن الوطني مدى فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزاوالتي  تتعلق بدراسة 
لمصادر الثانویة في الدراسة، وتساعد ا،  مسحیة على المناصب الإشرافیة في الشق المدني قطاع غزة

التعرف على الأسس و الطرق العلمیة السلیمة في كتابة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر 
  .المستجدات التي حدثت و تحدث في مجال الدراسة 

  :مجتمع الدراسة: الثاث

تم اختیار موظفي المناصب الإشرافیة وذلك لما لهم من دور في اتخاذ القرارات أثناء الأزمات ویقع على   
 أنحیث  غزةقطاع  –عاتقهم الاتصال بینهم وبین القاعدة في الشق المدني من وزارة الداخلیة والأمن الوطني 

نواب ، )٢١(المدراء العامون وعددهم ، وكیل الوزارة : في الشق المدني تشمل كل من  الإشرافیةالمناصب 
ورؤساء  )١٥(وعددهم  نواب مدراء الدوائر، ) ٧٠(وعددهم  مدراء الدوائر، )١٤(وعددهم  المدراء العامون

الإدارة حسب إحصائیة فردا ) ١٧٦(حجم مجتمع الدراسة یبلغ عددهموبذلك یكون ، )٥٥(وعددهم  الأقسام
وسوف یقتصر في هذه  ،)م٢٠١٢(لسنة غزة  –العامة للشئون الإداریة في وزارة الداخلیة والأمن الوطني 

المحافظات  إلىالدراسة على المناصب الإشرافیة في قطاع غزة فقط وذلك لعدم قدرة الباحث الوصول 
  .الشمالیة بسبب الانقسام السیاسي والمعوقات الإسرائیلیة

دراسة أسلوب الحصر الشامل وبذلك تكون عینة الدراسة عبارة عن جمیع مفردات مجتمع ستستخدم ال  
  .الدراسة، وذلك لضمان الوصول لأفضل النتائج

أي بنســـبة اســـترداد ، اســـتبانه) ١٧٢(وتـــم اســـترداد  علـــى جمیـــع أفـــراد مجتمـــع الدراســـة، تــم توزیـــع الاســـتبانات  
اسـتبعاد واحـدة  نظـرا  لعــدم تحقـق الشـروط المطلوبـة للإجابــة ، وبعـد تفحـص الاسـتبانات تــم % )٩٧,٧(بلغـت 

   .استبانة) ١٧١( على الاستبیان، وبذلك یكون عدد الاستبانات الخاضعة للدراسة

  :أداة الدراسة 

  :وقد تم إعداد الاستبانة على النحو التالي

  .أولیة من اجل استخدامھا في جمع البیانات والمعلومات استبانھإعداد  -١
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 .الاستبانة على المشرف من اجل اختبار مدى ملائمتھا لجمع البیاناتعرض  -٢
 .تعدیل الاستبانة بشكل أولي حسب ما یراه المشرف -٣
اد  -٤ ح والإرش دیم النص دورھم بتق اموا ب ذین ق ین وال ن المحكم ة م ى مجموع تبانة عل رض الاس م ع ت

 .وتعدیل وحذف ما یلزم
 .حسب ما یناسب ھاوتعدیل إجراء دراسة اختباریھ میدانیة أولیة للاستبانة -٥

ة للدراسة ،  -٦ ات اللازم ع البیان ة لجم راد العین ع إف ى جمی ولقـد تـم تقسـیم الاسـتبانه توزیع الاستبانة عل
  : كما یليإلى جزأین 

  فقرات ٦ الدراسة ویتكون منالبیانات الشخصیة لعینة  یتكون من: الجزء الأول. 

  دراسـة  -إدارة الأزمات بوزارة الداخلیـة والأمـن الـوطني یناقش مدى فاعلیة الاتصال في : الجزء الثاني
مسحیة على المناصب الإشرافیة في الشق المدني قطاع غزة وتم تقسـیمه إلـى مـن خمسـة محـاور هـي 

  :كما یلي
 .الشق المدني –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  - ١
علـى فاعلیـة الاتصـال فـي  إدارة الأزمـات بـوزارة الداخلیـة والأمـن الاتصال التـي تـؤثر ) مسارات(أنواع  - ٢

 .الشق المدني  –الوطني 
الاتصـال التـي تــؤثر علـى فاعلیـة الاتصـال فــي إدارة الأزمـات بـوزارة الداخلیـة والأمــن )  طـرق(أسـالیب  - ٣

  .الشق المدني  –الوطني 
رة الأزمــات بـوزارة الداخلیـة والأمــن الاتصـال التــي تـؤثر علـى فاعلیــة الاتصـال  فـي إدا) قنـوات(وسـائل  - ٤

 .الشق المدني  –الوطني 
المعوقـــات التـــي تقـــف حـــائلا دون إتمـــام فاعلیـــة الاتصـــال  فـــي إدارة الأزمـــات بـــوزارة الداخلیـــة والأمـــن  - ٥

  .الشق المدني –الوطني 
والدرجة  بشـدةموافـق تعني "  ٥" إجابات حیث الدرجة  ٥وقد كانت الإجابات على كل فقرة  مكونة من  

  . )١(كما ھو موضح بجدول رقم  غیر موافق بشدةتعني  " ١"

  )١( جدول رقم
 رت الخماسيالیكمقیاس 

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  موافق إلى حد ما  موافق   موافق بشدة  درجة الموافقة

  ١  ٢  ٣  ٤  ٥  الدرجة
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  :صدق وثبات الاستبیان: رابعا

شمول الاستبانة " كما یقصد بالصدق  ،صدق الاستبانة یعني التأكد من أنها سوف تقیس ما أعدت لقیاسه   

لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، بحیث 

د من صدق أداة الدراسة التأكوتم ،  )١٧٩ص ، ٢٠٠١عبیدات وآخرون ( "تكون مفهومة لكل من یستخدمها

  :كما یلي

 .تم التأكد من صدق فقرات الاستبیان بطریقتین:  صدق فقرات الاستبیان )١

 .)صدق المحكمین( الصدق الظاهري للأداة   -  أ

مـــن  عضـــو) ١٢(أداة الدراســة فـــي صـــورتها الأولیــة علـــى مجموعـــة مــن المحكمـــین تألفـــت مــن  تــم عـــرض   

  وجامعـة غـزة وجامعـة فلسـطین الأزهـروجامعـة  أعضاء الهیئة التدریسیة فـي كلیـة التجـارة  بالجامعـة الإسـلامیة

أســــماء المحكمــــین الــــذین قــــاموا ) ٢(ویوضــــح الملحــــق رقــــم . متخصصـــین فــــي المحاســــبة والإدارة  والإحصــــاء

آرائهــم فــي مــدى ملائمــة العبــارات وقــد طلــب الباحــث مــن المحكمــین مــن إبــداء . مشــكورین بتحكــیم أداة الدراســة

 .لقیاس ما وضعت لأجله، ومـدى وضـوح صـیاغة العبـارات ومـدى مناسـبة كـل عبـارة للمحـور الـذي ینتمـي إلیـه

ومـدى كفایـة العبـارات لتغطیـة كـل محـور مـن محـاور متغیـرات الدراسـة الأساسـیة هـذا بالإضـافة إلـى اقتـراح مــا 

حــذفها، أو إضــافة عبــارات جدیــدة لأداة الدراســة، وكــذلك إبــداء  یرونــه ضــروریا مــن تعــدیل صــیاغة العبــارات أو

، إلـى جانـب )المطلوبـة مـن  المبحـوثین ةالخصـائص الشخصـیة والوظیفیـ( آرائهم فیمـا یتعلـق بالبیانـات الأولیـة 

وتركـزت توجیهـات المحكمـین علـى انتقـاد طـول الاسـتبانة حیـث كانـت . مقیاس لیكارت المسـتخدم فـي الاسـتبانة

لـى بعـض العبـارات المتكـررة، كمـا أن بعـض المحكمـین نصـحوا بضـرورة تقلـیص بعـض العبـارات مـن تحتوي ع

ضافة بعض العبارات إلى محاور أخرى   .بعض المحاور وإ

إجـــراء التعـــدیلات التـــي اتفـــق علیهـــا معظـــم تـــم واســـتنادا إلـــى الملاحظـــات والتوجیهـــات التـــي أبـــداها المحكمـــون 

   .ارات وحذف أو إضافة البعض الآخر منهاالمحكین، حیث تم تعدیل صیاغة العب
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  صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة  - ب

مفــردة، وذلــك بحســاب  ٣٠تــم حســاب الاتســاق الــداخلي لفقــرات الاســتبیان علــى عینــة الدراســة البالغــة حجمهــا  

  . معاملات الارتباط بین كل فقرة والدرجة الكلیة للمحور التابعة له كما یلي

  فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن : الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول
  .الشق المدني –الوطني 

  )٢(جدول رقم 
  الشق المدني –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني : الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول

  الفقرة  مسلسل
معامل 
  الارتباط 

القیمة 
  الاحتمالیة

 0.000 0.672  .وجود تنظیم سلیم للاتصالات خلال إدارة الأزمة  ١

یقوم فریق إدارة الأزمة باختیار الوقت المناسب لإجراء الاتصال  ٢ 0.723 0.000 

.التأكد من توفر المعلومات الكافیة اللازمة  لإجراء الاتصال خلال إدارة الأزمة  ٣ 0.366 0.047 

 0.000 0.707  .یكون الاتصال من فریق إدارة الأزمة واضحا ومحددا  ٤

 0.000 0.677  .أثناء اتصال الأزمة نعدم إخفاء الأنباء السیئة عن المرؤوسی  ٥

 0.000 0.702  .یعطي فریق إدارة الأزمة الفرصة الكافیة للآخرین للتغذیة الراجعة للاتصال   ٦

 0.000 0.824  .على عقد لقاءات منظمة مع المرؤوسین لمتابعة حل الأزماتیحرص فریق إدارة الأزمة   ٧

٨  
التنویع في استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة أهداف الاتصال في إدارة 

  .الأزمة
0.683 0.000 

 0.001 0.571  .یستخدم فریق إدارة الأزمة لغة واضحة وسهلة أثناء الاتصال  ٩

١٠  
وفي حدود سلطاته المخول ) المستقبل(نطاق اختصاص المرسل إلیه یكون الاتصال في 

  .بها
0.623 0.000 

 0.000 0.675  .أثناء اتصالات  الأزمة) Body Language(استخدام لغة الجسم   ١١

  ٠.٣٦١تساوي "  ٢٨"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 
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والمعدل الكلي  المحور الأول یبین معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات  )٢(جدول رقم من خلال   

حیث إن القیمة  ،) ٠.٠٥(والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة لفقراته ، 

  ،٠.٣٦١الجدولیة والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر من قیمة  rوقیمة  ٠.٠٥لكل فقرة اقل من  الاحتمالیة

  صادقة لما وضعت لقیاسهالمحور الأول وبذلك تعتبر فقرات 

 الاتصال التي تؤثر على فاعلیـة الاتصـال )  مسارات(أنواع : الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني
  .الشق المدني  –في  إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  )٣(جدول رقم 
الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في  إدارة الأزمات بوزارة )  مسارات(أنواع : المحور الثانيالصدق الداخلي لفقرات 

.الشق المدني  –الداخلیة والأمن الوطني  

  الفقرة  مسلسل
معامل 
  الارتباط 

القیمة 
  الاحتمالیة

 0.000 0.670  .یتم الاتصال بقیادة إدارة الأزمة بطریقة مباشرة من قبل المرؤوسین  ١

 0.000 0.868  . یتم تشجیع الاتصال غیر الرسمي بالقیادة أثناء إدارة الأزمة لسرعة نقل المعلومات  ٢

٣  
من خلال خطوط السلطة الرسمیة في إطار الهیكل التنظیمي (یتم استخدام الاتصال الرسمي 

  .أثناء إدارة الأزمة) في الوزارة 
0.739 0.000 

٤  
أثناء ) الاتصال الأفقي(مدراء الإدارات لتبادل المعلومات یتم استخدام الاتصالات المباشرة بین

  .إدارة الأزمة
0.547 0.002 

٥  
یتم الاتصال خلال إدارة الأزمات من الإدارة العلیا إلى المستویات الإداریة الدنیا عبر تسلسل 

  ).الاتصالات الرأسیة الهابطة من أعلى إلى أسفل( هرمي 
0.487 0.006 

٦  
إدارة الأزمات من المستویات الإداریة الدنیا إلى الإدارة العلیا عبر تسلسل  یتم الاتصال خلال

  ).الاتصالات الراسیة الصاعدة من أسفل إلى أعلى(هرمي 
0.716 0.000 

  ٠.٣٦١تساوي "  ٢٨"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 

والمعدل الكلي ( المحور الثانيیبین معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات  )٣(جدول رقم من خلال     

حیث إن القیمة  ،) ٠.٠٥(الذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة و لفقراته ، 
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،  ٠.٣٦١الجدولیة والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر من قیمة  rوقیمة  ٠.٠٥لكل فقرة اقل من  الاحتمالیة

  .صادقة لما وضعت لقیاسه المحور الثانيوبذلك تعتبر فقرات 

 الاتصال التي تؤثر علـى فاعلیـة الاتصـال )  طرق(أسالیب : الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث
  .الشق المدني  –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  )٤(جدول رقم 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة )  طرق(أسالیب : الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث
  الشق المدني  –الداخلیة والأمن الوطني 

  الفقرة  مسلسل
معامل 
  الارتباط 

القیمة 
  الاحتمالیة

    أسلوب الاتصال الشفهي  

 0.000 0.624  .الاتصال أثناء إدارة الأزمةیستخدم الاتصال الشفوي عبر أجهزة   ١

 0.018 0.428  .یتم الاعتماد على الاتصال الشفوي الشخصي المباشر أثناء إدارة الأزمة  ٢

 0.000 0.747  .خلال إدارة الأزمات) بین شخصین أو أكثر(یستخدم الاتصال الشفوي البسیط   ٣

خلال إدارة ) من الموظفین اتصال موجه لجمهور(یستخدم الاتصال الشفوي المركب   ٤
  .الأزمة

0.667 0.000 

    أسلوب الاتصال الكتابي  

 0.000 0.680  .تستخدم الأوامر المكتوبة عبر الأجهزة الالكترونیة أثناء إدارة الأزمة  ٥

 0.006 0.491  .في الاتصالات أثناء إدارة الأزمة) ورقیا(الاعتماد على الأوامر المكتوبة  ٦

    لفظيالأسلوب الاتصال غیر   

 0.004 0.507  .أثناء إدارة الأزمة) المباشر(الاعتماد على الاتصال المرئي   ٧

 0.034 0.388  .في اتصال الأزمة..حركات العیون،الإشارات، تستخدم لغة الجسد كتعابیر الوجه  ٨

  ٠.٣٦١تساوي "  ٢٨"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 
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والمعدل الكلي لفقراته ،    المحور الثالثیبین معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات ) ٤(جدول رقم      

لكل  حیث إن القیمة الاحتمالیة ،) ٠.٠٥(والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

، وبذلك تعتبر فقرات ٠.٣٦١الجدولیة والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر من قیمة  rوقیمة  ٠.٠٥فقرة اقل من 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه المحور الثالث

 الرابع الصدق الداخلي لفقرات المحور:  وسائل الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة
الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  

  )٥(جدول رقم   
وسائل الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة : الرابع المحورالصدق الداخلي لفقرات 

  الشق المدني  –والأمن الوطني 
  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط   الفقرة  مسلسل

    )الحدیثة(وسائل الاتصال الالكترونیة   

 0.000 0.664  شبكة  الانترنت  ١

 0.000 0.806  )انترانت (شبكة اتصالات محلیة   ٢

 E.MAIL.(  0.643 0.000(البرید الالكتروني   ٣

 Chatting.(  0.676 0.000(المحادثات   ٤

 0.000 0.636  ).عبر الدوائر التلفزیونیة(المؤتمرات المرئیة   ٥

 0.000 0.684  .شبكة اتصالات تعتمد على الأقمار الصناعیة  ٦

    الاتصال الكتابيوسائل   

 0.006 0.493  ).الاتصال الإداري(الخطابات والبرقیات المكتوبة   ١

 S.M.S(  0.816 0.000(الرسائل النصیة القصیرة عبر الهاتف المحمول   ٢

 0.000 0.632  .عبر الهاتف المحمول) M.M.S(رسائل الوسائط المتعددة   ٣

 0.000 0.641  .رسائل عبر جهاز الفاكس  ٤
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  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط   الفقرة  مسلسل

    الاتصال الشفوي وسائل  

 0.001 0.590  .الاتصال بالهاتف المحمول  ١

 0.000 0.686  ...)الخطوط الساخنة،الخطوط العادیة( الاتصال الهاتفي  ٢

 0.009 0.466  ).المقابلات الشخصیة أو اللجان أو الاجتماعات(الاتصال الشخصي المباشر   ٣

 0.000 0.608  .شبكة اتصالات لاسلكیة خاصة  ٤

 0.000 0.740  .تنوع استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة أهداف الاتصال في إدارة الأزمة  ٥

  ٠.٣٦١تساوي "  ٢٨"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 

والمعدل الكلي لفقراته ،   المحور یبین معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات ) ٥(جدول رقم     

لكل  حیث إن القیمة الاحتمالیة ،) ٠.٠٥(والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة 

،  وبذلك تعتبر فقرات ٠.٣٦١الجدولیة والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر من قیمة  rوقیمة  ٠.٠٥فقرة اقل من 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه المحور الثالث

 المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  : الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس
الشق المدني –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  

  )٦(جدول رقم 
المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة : الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس              

  الشق المدني –والأمن الوطني 

  الفقرة  مسلسل
معامل 
  الارتباط 

القیمة 
  الاحتمالیة

    المعوقات التنظیمیة  

 0.000 0.677  . عدم وضوح القواعد واللوائح المنظمة للعمل في اتصالات الأزمة  ١

 0.000 0.694  .ازدواجیة القیادة أثناء إدارة اتصالات الأزمة  ٢

  )٥(جدول رقم .. تابع
 الرابع الصدق الداخلي لفقرات المحور
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  الفقرة  مسلسل
معامل 
  الارتباط 

القیمة 
  الاحتمالیة

 0.000 0.736  .اختلاف الظروف الطبیعیة والمكتبیة أثناء اتصالات الأزمة  ٣

 0.001 0.596  .عدم وضوح اختصاصات القائمین على إدارة الأزمة  ٤

    معوقات متعلقة بتقنیة الاتصال  

 0.002 0.542  .التشویش والضوضاء أثناء استقبال الرسالة  ١

عدم توفر الصیانة الوقائیة الدوریة لتقنیات الاتصال مما یؤدي لكثرة أعطالها وانخفاض   ٢
 0.000 0.664  .منهاكفاءة الاستفادة 

  .عدم توفر المتطلبات الضروریة للاتصال أثناء الأزمة  ٣
0.681 0.000 

  .عدم الاهتمام بتحدیث أجهزة الاتصال المستجدة في اتصالات الأزمة  ٤
0.649 0.000 

  .تعطل وسیلة الاتصال أثناء إدارة الأزمة  ٥
0.656 0.000 

  معوقات شخصیة  
  

  .الاستفادة من تقنیات الاتصال الحدیثة عدم تدریب العاملین على  ١
0.749 0.000 

  .ضعف في مهارات الاتصال الأساسیة لدى العاملین  ٢
0.723 0.000 

  .عدم وجود حافز معنوي لفریق اتصال الأزمة  ٣
0.709 0.000 

  .عدم وصول الرسالة لمستقبلها في الوقت المناسب  ٤
0.543 0.002 

  عدم كفایة الموارد المالیة المخصصة لشراء تقنیات الاتصال الحدیثة   ٥
0.625 0.000 

  .سوء فهم المتلقي لمضمون الرسالة أثناء إدارة الأزمة  ٦
0.523 0.003 

  .سوء اختیار المصطلحات اللغویة المناسبة أثناء اتصال الأزمة  ٧
0.466 0.009 

  .والانفعال أثناء إدارة الأزمةالعوامل النفسیة كالارتباك والتوتر   ٨
0.537 0.002 

  ٠.٣٦١تساوي "  ٢٨"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 

  )٦(جدول رقم ...تابع
  الصدق الداخلي لفقرات المحور الخامس

 



91 
 

 المحور یبین معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات  الذي) ٦(جدول رقم من خلال           
حیث إن  ،) ٠.٠٥(والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى دلالة  والمعدل الكلي لفقراته ،

الجدولیة والتي تساوي  rالمحسوبة اكبر من قیمة  rوقیمة  ٠.٠٥لكل فقرة اقل من  القیمة الاحتمالیة
  .صادقة لما وضعت لقیاسه المحور الخامسوبذلك تعتبر فقرات  ،٠.٣٦١

  لمحاور الدراسةصدق الاتساق البنائي:  
مـع المعـدل الكلـي لفقـرات معدل كل محور مـن محـاور الدراسـة یبین معاملات الارتباط بین ) ٧(جدول رقم           

، حیـــــث إن القیمـــــة  ٠.٠٥الاســــتبانة والـــــذي یبـــــین أن معـــــاملات الارتبـــــاط المبینـــــة دالــــة عنـــــد مســـــتوى دلالـــــة 

  ٠.٣٥٥الجدولیة والتي تساوي  rة اكبر من قیمة المحسوب rوقیمة  ٠.٠٥لكل فقرة اقل من  الاحتمالیة

  )٧( جدول رقم 

  معامل الارتباط بین معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الاستبانة

  المحور
  العنوان

معامل 
  الارتباط

القیمة 
 الاحتمالیة

الشق  –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني   الأول
 المدني

0.636 0.000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في  إدارة الأزمات )  مسارات(أنواع   الثاني
 الشق المدني  –بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

0.765 0.000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات )  طرق(أسالیب   الثالث
 الشق المدني   –بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

0.781 0.000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات ) قنوات(وسائل   الرابع
 الشق المدني  –بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

0.753 0.000 

المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة   الخامس
  الشق المدني–الداخلیة والأمن الوطني 

0.436 0.016 

 ٠.٣٥٥تساوي "  ٢٩"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 

  ثبات فقرات الاستبانةReliability:   أما ثبات أداة الدراسة فیعني التأكد مـن أن الإجابـة سـتكون
خطـوات الثبـات علـى  تـم اجـراءوقـد  .واحدة تقریبا لو تكرر تطبیقها على الأشـخاص ذاتهـم فـي أوقـات 

  .هما طریقة التجزئة النصفیة ومعامل ألفا كرونباخ نالعینة الاستطلاعیة نفسها بطریقتی
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تم إیجاد معامل ارتباط بیرسون بین معدل : Split-Half Coefficientطریقة التجزئة النصفیة  -١
الأسئلة الفردیة الرتبة ومعدل الأسئلة الزوجیة  الرتبة لكل بعد وقد  تم تصحیح معاملات الارتباط  باستخدام 

  : حسب المعادلة  التالیة) Spearman-Brown Coefficient(معامل ارتباط سبیرمان  براون للتصحیح 

=   معامل الثبات 
1

2
ر
یبین أن هناك معامل ثبات كبیر ) ٨(حیث ر معامل الارتباط وقد بین جدول رقم  ر

  نسبیا لفقرات الاستبیان مما یطمئن الباحث على استخدام الاستبانة بكل طمأنینة

  )٨(جدول رقم 

  )طریقة التجزئة النصفیة( معامل الثبات 

  المحور

  

  عنوان المحور

  

  التجزئة النصفیة

عدد 
  الفقرات

معامل 
  الارتباط

معامل الارتباط 
  المصحح

 القیمة الاحتمالیة

فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن   الأول
 الشق المدني –الوطني 

11 0.7593 0.8632 0.0000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة )  مسارات(أنواع   الثاني
الاتصال في  إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن 

 الشق المدني  –الوطني 

6 0.7287 0.8431 0.0000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة )  طرق(أسالیب   الثالث
الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 الشق المدني   –

8 0.8144 0.8977 0.0000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  ) قنوات(وسائل   الرابع
  –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 الشق المدني

15 0.8365 0.9110 0.0000 

المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال    الخامس
الشق –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  المدني

17 0.7713 0.8709 0.0000 

 0.0000 0.8699 0.7698 57  جمیع المحاور  

  ٠.٣٥٥تساوي "  ٢٩"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  rقیمة 
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  :Cronbach's Alphaطریقة ألفا كرونباخ   -٢

استخدم الباحث طریقة ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبانة  كطریقة ثانیة لقیاس الثبات وقد یبین جدول رقم 

  .أن معاملات الثبات مرتفعة مما یطمئن الباحث على استخدام الاستبانة بكل طمأنینة) ٩(

  )٩(جدول رقم 

  )والفا كرونباخ طریقة( معامل الثبات 

عدد   عنوان المحور  المحور
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 0.8823 11 الشق المدني –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني   الأول

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في  إدارة الأزمات بوزارة )  مسارات(أنواع   الثاني
 الشق المدني  –الداخلیة والأمن الوطني 

6 0.8732 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة )  طرق(أسالیب   الثالث
 الشق المدني   –الداخلیة والأمن الوطني 

8 0.9257 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة ) قنوات(وسائل   الرابع
 الشق المدني  –الداخلیة والأمن الوطني 

15 0.9317 

المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة   الخامس
  الشق المدني–الداخلیة والأمن الوطني 

17 0.8924 

 0.8997 57  جمیع الفقرات  

  

  :المعالجات الإحصائیة: خامسا

لتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات التي تم تجمیعها، فقـد تـم اسـتخدام العدیـد مـن الأسـالیب الإحصـائیة    
 (Statistical Package for Social Science)المناسـبة باسـتخدام الحـزم الإحصـائیة للعلـوم الاجتماعیـة

SPSS)(  وفیما یلي مجموعة من الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات:  

    ، الــى حــد مــاموافــق  ٣،  غیــر موافــق ٢، غیــر موافــق بشــده ١( :كمــا یلـي، لبیانـات إعطــاء أوزان لتـم   - ١
المسـتخدم ) الحـدود الـدنیا والعلیـا( ، ولتحدیـد طـول فتـرة مقیـاس لیكـرت الخماسـي )بشـدةموافق  ٥، موافق  ٤

، ثــم تقســیمه علــى عــدد فتــرات المقیــاس الخمســة للحصــول )٤=١-٥( فــي محــاور الدراســة، تــم حســاب المــدى
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وهـي الواحـد (، بعد ذلـك تـم إضـافة هـذه القیمـة إلـى اقـل قیمـة فـي المقیـاس ) ٠.٨=٤/٥(على طول الفقرة أي 
  :یوضح أطوال الفترات كما یلي) ١٠(وذلك لتحدید الحد الأعلى للفترة الأولى وهكذا  وجدول رقم ) لصحیحا
  

  )١٠(جدول رقم

 تحدید أوزان مقیاس لیكرت

  ٥.٠- ٤.٢٠  ٤.٢٠- ٣.٤٠  ٣.٤٠- ٢.٦٠  ٢.٦٠- ١.٨٠  ١.٨٠- ١  الفترة

ً  منخفضة  درجة الموافقة ً  عالیة   عالیة  متوسطة  منخفضة  جدا   جدا

  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  الوزن

والنســـب المئویـــة للتعـــرف علـــى الصـــفات الشخصـــیة لمفـــردات الدراســـة وتحدیـــد اســـتجابات  تتــم حســـاب التكـــرارا - ٢
 .التي تتضمنها أداة الدراسة ةأفرادها تجاه عبارات المحاور الرئیسی

وذلـك لمعرفــة مـدى ارتفـاع أو انخفــاض اسـتجابات أفــراد الدراسـة عــن كـل عبــارة   Meanالمتوسـط الحسـابي  - ٣
 .على متوسط حسابيمن عبارات متغیرات الدراسة الأساسیة، مع العلم بأنه یفید في ترتیب العبارات حسب أ

للتعــرف علــى مــدى انحــراف اســتجابات أفــراد   (Standard Deviation)تــم اســتخدام الانحــراف المعیــاري   - ٤
راســـة لكـــل عبـــارة مـــن عبـــارات متغیـــرات الدراســـة ولكـــل محـــور مـــن المحـــاور الرئیســـیة عـــن متوســـطها الحســـابي، الد

ویلاحظ أن الانحراف المعیاري یوضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة لكل عبارة مـن عبـارات متغیـرات الدراسـة 
زت الاســـتجابات وانخفـــض تشـــتتها بـــین إلـــى جانـــب المحـــاور الرئیســـیة، فكلمـــا اقتربـــت قیمتـــه مـــن الصـــفر كلمـــا تركـــ

 .) إذا كان الانحراف المعیاري واحد صحیحا فأعلى فیعني عدم تركز الاستجابات وتشتتها( المقیاس 

 .اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة .٥

  .معامل ارتباط بیرسون لقیاس صدق الفقرات .٦

  .معادلة سبیرمان براون للثبات .٧
 .) Sample K-S -1( سمرنوف لمعرفة نوع البیانات هل تتبع التوزیع الطبیعي أم لا  -كولومجروفاختبار  .٨
 الفرق بین متوسط الفقرة والمتوسطلمعرفة  One sample T testلمتوسط عینة واحدة   tاختبار  .٩

 ." ٣"الحیادي 
 .للفروق بین متوسطي عینتین مستقلتین tاختبار   .١٠
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  .للفروق بین ثلاث متوسطات فأكثرتحلیل التباین الأحادي   .١١
  )(Sample K-S -1)سمرنوف   -اختبار كولمجروف(اختبار التوزیع الطبیعي

سمرنوف  لمعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا وهو اختبار   -  سنعرض اختبار كولمجروف  
. تشترط أن یكون توزیع البیانات طبیعیا المعلمیهضروري في حالة اختبار الفرضیات لان معظم الاختبارات 

  ٠.٠٥نتائج الاختبار حیث أن قیمة مستوى الدلالة  لكل محور اكبر من ) ١١(ویوضح الجدول رقم 

 )05.0. sig (وهذا یدل على أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي ویجب استخدام الاختبارات المعلمیه.  

  )١١(جدول رقم 
  )Sample Kolmogorov-Smirnov-1(التوزیع الطبیعياختبار 

عدد   عنوان المحور  المحور
القیمة  Zقیمة  الفقرات

 الاحتمالیة

 –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني   الأول
 الشق المدني

11 1.356 0.051 

الاتصال في  إدارة الاتصال التي تؤثر على فاعلیة )  مسارات(أنواع   الثاني
 الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

6 1.318 0.062 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة )  طرق(أسالیب   الثالث
 الشق المدني   –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

8 1.110 0.170 

تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الاتصال التي ) قنوات(وسائل   الرابع
 الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

15 0.850 0.465 

المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة   الخامس
  الشق المدني–الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

17 0.825 0.505 

 0.536 0.805 57  جمیع الفقرات   
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  الفصل الخامس

  نتائج الدراسة وتفسيرها

 .خصائص مجتمع الدراسة: أولا

 .تحليل فقرات المحور الأول : ثانيا

 .تحليل فقرات المحور الثاني : ثالثا

 .تحليل فقرات المحور الثالث: رابعا

 .تحليل فقرات المحور الرابع: خامسا

  .فقرات المحور الخامستحليل : سادسا

  .تحليل محاور الدراسة مجتمعة: سابعا 

  .اختبار فرضيات الدراسة: ثامنا
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  .خصائص مجتمع الدراسة: أولا

  .والجداول التالیة تبین خصائص مجتمع الدراسة كما یلي 

 :الجنس -١

 :فیما یلي توزیع مجتمع الدراسة حسب متغیر الجنس

  )١٢(جدول رقم 
  الجنس مجتمع الدراسة حسب متغیرتوزیع 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

  ٧٩.٥  ١٣٦  ذكر

  ٢٠.٥  ٣٥  أنثى

 ١٠٠.٠  ١٧١  المجموع

" من مجتمع الدراسة من % ٢٠.٥، و"الذكور" من مجتمع الدراسة من % ٧٩.٥أن ) ١٢(یبین جدول رقم 
حیث كان نسبة الذكور من مجتمع ، )٢٠٠٤، طناش(دراسة  أظهرتهاتفقت هذه النتائج مع ما . "الإناث

نسبة  أن أظهرتوالتي ، )٢٠٠٧، اسلیم(كذلك اتفقت مع دراسة ، % ٨.٥ والإناث% ٩١.٥الدراسة هي 
 الإناث أما% ٨٠.٥الذكور من مجتمع الدراسة وهم العاملین في وزارة المالیة في الحكومة الفلسطینیة هي 

 أن أظهرت الأخرىوالتي هي ) ٢٠١٠، عزیزأبو (اتفقت مع نتائج دراسة  أیضا، % ١٩.٥فنسبتهم كانت 
 أما% ٨٦.٣نسبة الذكور من مجتمع الدراسة وهم العاملین في وزارة الصحة الفلسطینیة بقطاع غزة هي 

نسبة الذكور  أن أظهرت يالت) ٢٠٠٨، عودةأبو (نتائج دراسة وكذلك اتفقت مع ، % ١٣.٧فنسبتهم  الإناث
  % .٢١,٦فكانت نسبتهم  الإناث أما% ٧٨,٤جتمع الدراسة هي من م
 :العمر -٢

 :فیما یلي توزیع مجتمع الدراسة حسب متغیر العمر  

  )١٣(جدول رقم 

  العمر توزیع مجتمع الدراسة حسب متغیر
  النسبة المئویة  التكرار  العمر

  ٢٩.٢  ٥٠  سنة٣٠أقل من 
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  ٤١.٥  ٧١  سنة ٤٠أقل من  -  ٣٠من 

  ٢٢.٨  ٣٩  سنة ٥٠أقل من   - ٤٠من 

  ٦.٤  ١١  سنة فأكثر ٥٠

 ١٠٠.٠  ١٧١  المجموع

    

% ٤١.٥، و " سنة ٣٠أقل من " من مجتمع الدراسة  تراوحت أعمارهم % ٢٩.٢أن ) ١٣(یبین جدول رقم 
تراوحت من مجتمع الدراسة % ٢٢.٨، و"سنة ٤٠أقل من  - ٣٠من " تراوحت أعمارهم من مجتمع الدراسة 

  " .سنة فأكثر ٥٠"من مجتمع الدراسة تراوحت أعمارهم % ٦.٤، و "نة س ٥٠أقل من   -٤٠من " أعمارهم 

في ان اكبر نسبة من مجتمع الدراسة هم ممن تتراوح  مع العدید من نتائج الدراسات اتفقت النتائج السابقة   
 ابو(دراسة  و، )٢٠٠٧، اسلیم( دراسة، )٢٠٠٦، الفهید(كدراسة ، )سنة ٤٠اقل من  – ٣٠من ( أعمارهم

  ).٢٠١١، ال الشیخ(و دراسة ، )٢٠١٠، الحمیدي(دراسة ، )٢٠١٠، ابو عزیز(و دراسة ، ) ٢٠٠٨، عودة

اكبر نسبة من مجتمع الدراسة  أن أظهرتوالتي ، )٢٠٠٨، مصلح(دراسة  بینما اختلفت تلك النتائج مع   
   ).سنة فأكثر  ٤٥(هم من الفئة العمریة 

 :دمةسنوات الخ -٣

 :سنوات الخدمةفیما یلي توزیع مجتمع الدراسة حسب 
 

  )١٤(جدول رقم 
  دمةسنوات الختوزیع مجتمع الدراسة حسب 

  النسبة المئویة  التكرار  دمةسنوات الخ

  ٩.٤  ١٦  سنوات٣أقل من 

  ٤٢.٧  ٧٣  سنوات ٦أقل من  - ٣من 

  ١٧.٠  ٢٩  سنوات١٠أقل من   - ٦من 

  ٣١.٠  ٥٣  سنوات فأكثر ١٠

 ١٠٠.٠  ١٧١  المجموع

  

  )١٣(تابع جدول رقم 
 توزیع مجتمع الدراسة حسب متغیر العمر
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" سـنوات ٣أقـل مـن " من مجتمع الدراسـة تراوحـت سـنوات الخدمـة لـدیهم % ٩.٤أن ) ١٤(یبین جدول رقم     
% ١٧.٠، و" ســنوات  ٦أقــل مـن  -٣مـن " مـن مجتمـع الدراســة تراوحـت سـنوات الخدمــة لـدیهم % ٤٢.٧، و 

مــن مجتمــع % ٣١.٠، و" ســنوات ١٠أقــل مــن   -٦مــن " مـن مجتمــع الدراســة تراوحــت ســنوات الخدمــة لــدیهم 
  ." سنوات فأكثر  ١٠" وحت سنوات الخدمة لدیهم الدراسة ترا

ودراســـة ، ) ٢٠١٠، الحمیـــدي(اتفقـــت النتـــائج الســـابقة مـــع مـــا توصـــلت الیـــه نتـــائج دراســـات كـــل مـــن دراســـة   
التــي اظهــرن ان اكبــر نســبة مــن مجتمــع الدراســة هــم مــن لــدیهم ســنوات خبــرة تتــراوح مــا بــین ) ٢٠٠٨، مصـلح(
  ).سنوات ١٠من  اقل - ٥(

و ، )٢٠٠٥، الشــهري(اختلفــت نتــائج الدارســة الحالیــة مــع نتــائج العدیــد مــن الدراســات الســابقة كدراســة  بینمــا  
نسـبة مــن مجتمــع الدارسـة هــم مــن  أعلــى أن نوالتــي اظهـر  )٢٠٠٨، طــبش(ودراسـة ، )٢٠٠٦، المــانع(دراسـة 

 أعلـى أن أظهـرت التـي) ٢٠٠٧، اسـلیم(كذلك اختلـف مـع نتـائج دراسـة ، )سنة فأكثر ١٥من (الخبرة  أصحاب
  ).سنوات  ١٠ –سنوات  ٦( نسبة من مجتمع الدراسة هم من لدیهم سنوات خبرة تتراوح بین 

سـنوات  متوسـط انخفـاض مـع الدراسـة، مجتمـع مفـردات خبـرات متوسـط فـي التنـوع علـىتـدل النتیجـة السـابقة      
الـذي نـتج عنـه اسـتنكاف عـدد كبیـر مـن المـوظفین فـي  ٢٠٠٧عـام  أحـداثنتائج  إلىوالذي یعود  نسبیاً  الخبرة

 .سنوات الخبرة الكبیرة أصحابالوزارة من 

 :بیعة العملط -٤
 :طبیعة العملفیما یلي توزیع مجتمع الدراسة حسب 

  )١٥(جدول رقم 
  طبیعة العمل توزیع مجتمع الدراسة حسب

  النسبة المئویة  التكرار  طبیعة العمل

  ١١.٧  ٢٠  مدیر عام فما فوق

  ٨.٢  ١٤  نائب مدیر عام

  ٣٩.٨  ٦٨  دیر دائرةم

  ٨.٨  ١٥  نائب مدیر دائرة

  ٣١.٦  ٥٤  ئیس قسمر

 ١٠٠.٠  ١٧١  المجموع
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% ٨.٢، و "مدیر عام فما فوق " من مجتمع الدراسة طبیعة عملهم % ١١.٧أن ) ١٥(یبین جدول رقم    
مدیر "من مجتمع الدراسة طبیعة عملهم % ٣٩.٨، و"نائب مدیر عام " من مجتمع الدراسة طبیعة عملهم 

من مجتمع الدراسة % ٣١.٦، و " نائب مدیر دائرة " من مجتمع الدراسة طبیعة عملهم % ٨.٨و   " دائرة 
  " .رئیس قسم " ة عملهم طبیع

اكبر نسبة من المبحوثین هم مدراء  أن أظهرتوالتي ) ٢٠٠٧، اسلیم(اتفقت النتائج السابقة مع نتائج دراسة  
اكبر نسبة من  أن أظهرتالتي ) ٢٠٠٨ ،طبش(مع نتائج دراسة النتائج الحالیة  دوائر بینما اختلفت

  .المبحوثین هم من یشغلون منصب رئیس شعبة

 :العلمي المؤهل -٥
 :المؤهل العمليفیما یلي توزیع مجتمع الدراسة حسب 

  )١٦(جدول رقم 
  المؤھل العلمي توزیع مجتمع الدراسة حسب متغیر

  النسبة المئویة  التكرار  المؤھل العلمي

  ٥.٣  ٩  الثانویة العامة

  ١١.٧  ٢٠    متوسط     دبلوم 

  ٧٦.٠  ١٣٠  بكالوریوس

  ٥.٣  ٩  ماجستیر

  ١.٨  ٣  دكتوراه

 ١٠٠.٠  ١٧١  المجموع

     

% ١١.٧، و " الثانویة العامة " من مجتمع الدراسة  مؤهلهم العلمي % ٥.٣أن  ) ١٦(یبین جدول رقم   
" من مجتمع الدراسة  مؤهلهم العلمي % ٧٦.٠، و " دبلوم متوسط " من مجتمع الدراسة  مؤهلهم العلمي 

من مجتمع الدراسة  % ١.٨، و " ماجستیر " الدراسة  مؤهلهم العلمي من مجتمع % ٥.٣، و " بكالوریوس 
  " .دكتوراه " مؤهلهم العلمي 

أن  إلىحملة البكالوریوس یمثلون اكبر نسبة بالنسبة للمبحوثین وهذا یعود  أنومن النتیجة السابقة نرى 
، الأقلدبلوم على  أووس شروط الالتحاق بالوظیفة الحكومیة یتطلب أن یكون المتقدم حاصل على بكالوری
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نحو عملیة  أرائهممما یعني أن ، وهذا مؤشر بأن الفئة المبحوثة على درجة عالیة من المستوى العلمي
وكذلك لدیهم القدرة على ممارسة ، لن تكون عشوائیة أنهاأي ، الاتصال ستتأثر الى حد ما بخلفیتهم العلمیة

  .بكفاءة الإداريالعمل 

مع العدید من  )بكالوریوس( اكبر نسبة من مجتمع الدراسة مؤهلهم العلمي  أنقة في اتفقت النتائج الساب  
مجتمع الدراسة لهذه الدراسة هم من یحملون المؤهل العلمي اكبر نسبة من  أن أظهرتالدراسات التي 

ابو ( دراسة ، )٢٠٠٨، طبش(دراسة ، )٢٠٠٦، المانع(دراسة ، )٢٠٠٦، الشهري(كدراسة ، بكالوریوس
  ).٢٠١١، ال الشیخ(دراسة ، )٢٠١٠، عزیز

 أن أظهرتالتي ) ٢٠٠٦، الفهید(كدراسة ، على الرغم من ذلك اختلفت تلك النتائج مع عدد من الدارسات  
 أن إلىوهذا یعود ، " ثانویة عامة فأقل " المؤهل العلمي  أصحابمجتمع الدراسة هم من  اكبر نسبة من

التي ، )٢٠٠٨، مصلح(ذلك اختلفت النتائج مع نتائج دراسة ك، مجتمع الدراسة هم من صف الضباط
اختلفت مع نتائج  أیضا، "  دكتوراه" اكبر نسبة من مجتمع الدراسة هم من حملة المؤهل العلمي  أن أظهرت
نتائجها ان اكبر نسبة من مجتمع الدراسة هم من حملة المؤهل  أظهرتالتي ) ٢٠١٠، الحمیدي(دراسة 
  ".مة ثانویة عا" العملي 

    

 :الدورات التدریبیة التي حصلت علیها في مجال إدارة الاتصال  -٦

  :مجال الاتصال في الدورات التدریبیة توزیع مجتمع الدراسة حسب        

  )١٧(جدول رقم 
  الاتصالفي مجال إدارة  التي حصلت علیھا الدورات التدریبیة

  النسبة المئویة  التكرار  الاتصالفي مجال إدارة  التي حصلت علیھا الدورات التدریبیة

  ٢٢.٨  ٣٩  لم أحصل على أي دورة

  ٢٣.٤  ٤٠  دورة واحدة

  ١٨.١  ٣١  دورتان

  ٣٥.٧  ٦١  ثلاث دورات فأكثر     

 ١٠٠.٠  ١٧١  المجموع

لم یحصلوا على أي من الدورات التدریبیة في  من مجتمع الدراسة% ٢٢.٨أن) ١٧(یبین جدول رقم    
علیها في  وامن مجتمع الدراسة  بلغ عدد الدورات التدریبیة التي حصل%  ٢٣.٤ مجال إدارة الاتصال، و
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من مجتمع الدراسة  بلغ عدد الدورات التدریبیة التي % ١٨.١، و " دورة واحدة " مجال إدارة الاتصال 
من مجتمع الدراسة  بلغ عدد الدورات % ٣٥.٧، و" دورتان " علیها في مجال إدارة الاتصال  واحصل

  " .ثلاث دورات فأكثر " علیها في مجال إدارة الاتصال  او حصلدریبیة التي الت

  ).٢٠١١، ال الشیخ(ودراسة ، )٢٠١٠، الحمیدي(اختلفت النتائج السابقة مع دراسة   

  

  تحلیل فقرات الدراسة

لتحلیـل فقـرات الاسـتبانة ، وتكـون الفقـرة ) One Sample T test( للعینـة الواحـدة  Tتم اسـتخدام اختبـار     
الجدولیــة   tالمحســوبة اكبــر مــن قیمــة  tایجابیــة بمعنــى أن أفــراد العینــة یوافقــون علــى محتواهــا إذا كانــت قیمــة  

، وتكـون الفقـرة سـلبیة % ) ٦٠والوزن النسـبي اكبـر مـن  ٠.٠٥أو مستوى الدلالة اقل من (1.97والتي تساوي 
الجدولیـة والتـي  tالمحسوبة أصـغر مـن قیمـة  tة لا یوافقون على محتواها إذا كانت قیمة  بمعنى أن أفراد العین

، وتكـون آراء العینـة فـي % ) ٦٠والـوزن النسـبي اقـل مـن  ٠.٠٥أو مستوى الدلالة اقل مـن (1.97-تساوي   
  ٠.٠٥ الفقرة محایدة إذا كان مستوى الدلالة لها اكبر من

  : الشـق  –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمـات بـوزارة الداخلیـة والأمـن الـوطني
  .المدني

  )١٨(جدول رقم 
  )الشق المدني –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني (تحلیل الفقرات المحور الأول 

  الفقرة  م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

اري 
معی

ف ال
حرا

الان
  

بي
نس

ن ال
وز

ال
  

مة 
قی

t 

لیة
تما

لاح
ة ا

قیم
ال

 

 0.000 7.560 70.29 0.890 3.51  .وجود تنظیم سلیم للاتصالات خلال إدارة الأزمة  ١

الیقوم فریق إدارة الأزمة باختیار الوقت المناسب لإجراء الاتص  ٢ 3.46 0.761 69.12 7.839 0.000 

خلال التأكد من توفر المعلومات الكافیة اللازمة  لإجراء الاتصال   ٣
.إدارة الأزمة 

3.49 0.770 69.82 8.345 0.000 

 0.000 8.263 70.64 0.842 3.53  .یكون الاتصال من فریق إدارة الأزمة واضحا ومحددا  ٤



103 
 

  الفقرة  م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

اري 
معی

ف ال
حرا

الان
  

بي
نس

ن ال
وز

ال
  

مة 
قی

t 

لیة
تما

لاح
ة ا

قیم
ال

 

 0.000 6.909 69.47 0.897 3.47  .أثناء اتصال الأزمة نعدم إخفاء الأنباء السیئة عن المرؤوسی  ٥

یعطي فریق إدارة الأزمة الفرصة الكافیة للآخرین للتغذیة الراجعة   ٦
  .للاتصال 

3.30 0.900 65.96 4.332 0.000 

یحرص فریق إدارة الأزمة على عقد لقاءات منظمة مع المرؤوسین   ٧
  .لمتابعة حل الأزمات

3.13 1.034 62.69 1.700 0.091 

التنویع في استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة أهداف   ٨
  .الاتصال في إدارة الأزمة

3.37 0.945 67.37 5.099 0.000 

 0.000 10.627 73.80 0.849 3.69  .یستخدم فریق إدارة الأزمة لغة واضحة وسهلة أثناء الاتصال  ٩

وفي ) المستقبل(یكون الاتصال في نطاق اختصاص المرسل إلیه   ١٠
  .حدود سلطاته المخول بها

3.68 0.815 73.68 10.977 0.000 

أثناء اتصالات  ) Body Language(استخدام لغة الجسم   ١١
  .الأزمة

2.98 1.060 59.65 -0.216 0.829 

 0.000 9.237 68.41 0.595 3.42  جمیع الفقرات  

  ١.٩٧تساوي " ١٧٠"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 

والـذي یبـین آراء أفـراد عینـة الدراسـة ) ١٨(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جـدول رقـم  tتم استخدام اختبار    
الشـــق  –فاعلیـــة الاتصـــال فـــي إدارة الأزمـــات بـــوزارة الداخلیـــة والأمـــن الـــوطني (فـــي فقـــرات المحـــور الأول 

 : مرتبة  تنازلیا من الأكثر موافقة إلى الأقل موافقة حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما یلي )المدني

وهــي أقــل مـــن  "0.000"والقیمــة الاحتمالیـــة تســاوي %" 73.80" بلـــغ الــوزن النســبي" ٩ "فــي الفقــرة  رقــم  .١
وســـــهلة أثنـــــاء م لغـــــة واضـــــحة فریـــــق إدارة الأزمـــــة یســـــتخد" ممـــــا یـــــدل علـــــى أن  ،موجبـــــة tوقیمـــــة  ٠.٠٥

 ".الاتصال
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وهـي أقـل "  0.000"  والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي %"  73.68" بلغ الـوزن النسـبي   "١٠" في الفقرة  رقم  .٢
الاتصــــال یكــــون فـــي نطــــاق اختصــــاص المرســــل إلیــــه " ممــــا یـــدل علــــى أن  ،موجبــــة tوقیمــــة  ٠.٠٥مـــن 

 ".وفي حدود سلطاته المخول بها) المستقبل(
وهـــي أقـــل مـــن " 0.000"والقیمـــة الاحتمالیـــة تســـاوي %" 70.64" لـــغ الـــوزن النســـبيب "٤" فـــي الفقـــرة رقـــم  .٣

 ".یكون الاتصال من فریق إدارة الأزمة واضحا ومحددا" مما یدل على أنه  ،موجبة tوقیمة  ٠.٠٥
وهـي أقــل "  0.000"  والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي %"  70.29" بلـغ الـوزن النسـبي "   ١" فـي الفقـرة  رقـم  .٤

 ". وجود تنظیم سلیم للاتصالات خلال إدارة الأزمة" مما یدل على  ،موجبة tوقیمة  ٠.٠٥من 
وهـي أقــل "  0.000"  والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي %"  69.82" بلـغ الـوزن النسـبي   "  ٣"فـي الفقـرة  رقـم  .٥

كافیـــة اللازمـــة  لإجـــراء التأكـــد مـــن تـــوفر المعلومـــات ال" ممـــا یـــدل علـــى أن  ،موجبـــة tوقیمـــة  ٠.٠٥مـــن 
 ".الاتصال خلال إدارة الأزمة 

وهي أقل من " 0.000"والقیمة الاحتمالیة تساوي %"  69.47"  بلغ الوزن النسبي" ٥"رة  رقم في الفق .٦
 .عدم إخفاء الأنباء السیئة عن المرؤوسین أثناء اتصال الأزمة"مما یدل على أن  ،موجبة tوقیمة ٠.٠٥

وهــي أقــل مــن " 0.000 "والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي %" 69.12"  بلــغ الــوزن النســبي"  ٢"فــي الفقــرة  رقــم  .٧
فریــــق إدارة الأزمـــة یقــــوم باختیـــار الوقــــت المناســـب لإجــــراء " ممـــا یــــدل علـــى أن  ،موجبــــة tوقیمـــة  ٠.٠٥

 ".الاتصال 
وهـي أقـل "  0.000"  والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي "  %67.37 "بلغ الوزن النسـبي  "   ٨" في الفقرة  رقم  .٨

التنویـع فـي اسـتخدام وسـائل الاتصـال بمـا یتناسـب وطبیعـة " مما یدل على أن  ،موجبة tوقیمة  ٠.٠٥من 
 ".أهداف الاتصال في إدارة الأزمة 

وهـي أقـل "  0.000"  والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي %"  65.96" بلغ الوزن النسـبي  "   ٦" في الفقرة  رقم  .٩
فریق إدارة الأزمـة یعطـي الفرصـة الكافیـة للآخـرین للتغذیـة " یدل على أنه  مما ،موجبة tوقیمة  ٠.٠٥من 

 ".الراجعة للاتصال 
وهـي "  0.091"  والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي "  %62.69" بلغ الوزن النسـبي   "   ٧"في الفقرة  رقم  .١٠

منظمـة مـع المرؤوسـین  لا یحـرص علـى عقـد لقـاءات الأزمـة إدارةفریـق  مما یدل على أن ٠.٠٥اكبر من 

قـد تكـون صـعبة وخاصـة  الأزمـةالاجتماعـات خـلال  أن إلـىنعـزوه  أنوهذا یمكـن ، " لمتابعة حل الأزمات

علـى الاتصـالات الرسـمیة مـن  الأزمـةكـذلك یعتمـد فریـق ، الإسـرائیليالتي تنشأ عن العدوان  الأزمات أثناء
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عقـــد لقـــاءات مـــع المرؤوســـین وهـــذا طبعـــا لا  إلـــىخـــلال التقـــاریر والـــرد علیهـــا ممـــا یجعلهـــم لا یضـــطرون 

مــع المرؤوســین مــن خــلال  الأزمــة إدارةیتــابع فریــق  أنحیــث انــه مــن الضــروري  الأزمــة إدارةیتناســب مــع 

 .بأول أولالمحاولة متابعتها  الأزمةاللقاءات المتكررة تطورات 

ـــغ الـــوزن الن "   ١١"فـــي الفقـــرة  رقـــم  .١١   "0.829"  والقیمـــة الاحتمالیـــة تســـاوي %"  59.65" ســـبي  بل
أثنـــاء ) Body Language(اســـتخدام لغـــة الجســـم  یـــتم لا "ممـــا یـــدل علـــى أنـــه  ٠.٠٥وهــي اكبـــر مـــن 

لا یمتلــك مهــارات لغــة الجســد لــذلك لا  الأزمــة إدارةفریــق  أنومــن تلــك النتیجــة نــرى ، " اتصــالات  الأزمــة
 تالعلاقــاوكـذلك الصـفة الغالبــة علـى ، دني مـن وزارة الداخلیــةللازمـة فـي الشــق المـ إدارتــه أثنـاءیسـتخدمها 

بین المرؤوسین والمدراء هي الرسمیة لذلك یكون اغلب الاتصـال مـن خـلال المراسـلات التـي تفتقـر بطیعـة 
لقلــة الــدورات التدریبیــة المتخصصــة فــي الاتصــال فــالكثیر مــن المــدراء لا  وأیضــا، لغــة الجســد إلــىالحــال 

 .یعون كیفیة استغلال لغة الجسد في التواصل مع المرؤوسین
فاعلیــة الاتصــال فــي إدارة (وبصــفة عامــة یتبــین أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات المحــور الأول       

، و الــوزن النســبي  یســاوي  3.42تســاوي   ) المــدني  الشــق –الأزمــات بــوزارة الداخلیــة والأمــن الــوطني 
وهـي 9.237  المحسـوبة تسـاوي    tوقیمة % " ٦٠" وهي اكبر  من  الوزن النسبي المحاید % 68.41

ــي تســاوي   tاكبــر مــن قیمــة  ــة تســاوي   ١.٩٧الجدولیــة والت وهــي اقــل  مــن  ٠.٠٠٠و القیمــة الاحتمالی
  . الشق المدني –مما یدل على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  ٠.٠٥

جــة تســهم بدر ) ٩-١(  یتضــح أن معظــم العوامــل الــواردة مــن الأولمــن خــلال مــا تقــدم مــن عبــارات المحــور   
فـي  الإشـرافیةبوزارة الداخلیة من وجهة نظر العـاملین فـي المناصـب  الأزمة إدارةكبیرة في فاعلیة الاتصال في 
الـوطني  والأمـنالشـق المـدني مـن وزارة الداخلیـة  أنوهـذا یجعلنـا نسـتدل علـى . الشق المدني من وزارة الداخلیة

العلیــا فــي الــوزارة مــن التجــارب  الإدارةاســتفادة  إلــىوهــذا یعــود  الأزمــة إدارةیتبــع نظــام اتصــالات فعــال خــلال 
  .التي مرت بها وزارة الداخلیة بشكل عام والشق المدني بشكل خاص الأزمات إدارةالسابقة في 

والتــي یــرى فیهــا ان الاتصــال ، )٢٠١٠، طنــاش(وقــد اتفقــت النتــائج الحالیــة فــي معظمهــا مــع نتــائج دراســة   
الانفتاح والتعاون والانسجام بحیث تناسب من خلالـه المعلومـات بسـهوله ممـا الفعال هو الذي یسوده مناخ من 

المعلومـات بـین جمیـع الأطـراف  مشاركةفالانفتاح یتطلب ، التنظیم أفرادخلق فهم مشترك بین جمیع  إلىیؤدي 
  .وعدم إخفائها ضمن الاحتیاجات والمسئولیات
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هنالـك فاعلیـة فـي نظـام الاتصـالات خـلال  أنوهـو ، )٢٠٠٧، اسـلیم( دراسـة إلیهتوصلت  وكذلك اتفقت مع ما
، عـودة(نتـائج دراسـة  إلیـهاتفقـت نتـائج الدراسـة مـع مـا توصـلت  وأیضـا .بوزارة المالیة بقطاع غـزة الأزمات إدارة

 إدارةمـن قبـل  الأزمـة إدارةفـي نظـام الاتصـالات المسـتخدم فـي وجـود فاعلیـة  إلىحیث انها توصلت ، )٢٠٠٨
 أكـدتوالتـي ، )٢٠١٠ ،عزیـز ابـو(دراسـة  إلیـهوكـذلك اتفقـت النتـائج مـع مـا توصـلت ، بغـزة الإسلامیةلجامعة ا

  .في وزارة الصحة الفلسطینیة الأزمات إدارةفي خلال  نظام اتصال فعال على وجود

 & Mazzeiاختلفــت مــع دراســة  أنهــا إلاعلــى الــرغم مــن اتفــاق نتــائج الدراســة مــع العدیــد مــن الدراســات    
Ravazzani)، والتـي  الایطالیـةنظام اتصـال فعـال داخـل الشـركات  توفر النتائج عدم أظهرتحیث ، )٢٠١٠

 أیضــا و، واضــحة عــدم وجــود خطــه اتصــالات فعالــة و إلــىویعــود ذلــك حســب النتــائج ، تشــكل مجتمــع الدراســة
 الدراســة أوصــتلــذا ، الأزمــاتك عــدم الاســتماع لهــم خــلال یشــتكي المــوظفین مــن عــدم وضــوح الرســائل وكــذل

 إلیـهاختلفـت مـع مـا توصـلت  وأیضـا .بشكل ایجابي إدارتهالیتم  الأزمةبضرورة وجود نظام اتصال فعال خلال 
 إدارةظـــام اتصـــال فعـــال بـــین القـــائمین علـــى عـــدم وجـــود ن أظهـــرتوالتـــي ، )٢٠١٠، القحطـــاني(نتـــائج دراســـة 

  .بالسعودیةوبین المرؤوسین في جهاز الدفاع المدني  الأزمة

  : الاتصـال التـي تـؤثر علـى فاعلیـة الاتصـال فـي  إدارة )  مسـارات(أنـواع
  .الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  )١٩(جدول رقم 
الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في  إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة )  مسارات(أنواع (الثاني تحلیل الفقرات المحور 

  )الشق المدني  –والأمن الوطني 
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١  
یتم الاتصال بقیادة إدارة الأزمة بطریقة مباشرة من قبل 

  .المرؤوسین
3.50 0.996 69.94 6.524 0.000 

 0.003 3.021 64.80 1.038 3.24 یتم تشجیع الاتصال غیر الرسمي بالقیادة أثناء إدارة الأزمة  ٢

٣  
من خلال خطوط السلطة (یتم استخدام الاتصال الرسمي 

أثناء إدارة ) الرسمیة في إطار الهیكل التنظیمي في الوزارة 
  .الأزمة

3.82 0.765 76.37 14.002 0.000 
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٤  
یتم استخدام الاتصالات المباشرة بین مدراء الإدارات لتبادل 

  .أثناء إدارة الأزمة) الاتصال الأفقي(المعلومات
3.80 0.766 75.91 13.571 0.000 

٥  
یتم الاتصال خلال إدارة الأزمات من الإدارة العلیا إلى 

الاتصالات ( المستویات الإداریة الدنیا عبر تسلسل هرمي 
  ).الرأسیة الهابطة من أعلى إلى أسفل

3.81 0.792 76.14 13.325 0.000 

٦  
یتم الاتصال خلال إدارة الأزمات من المستویات الإداریة 

الاتصالات (الدنیا إلى الإدارة العلیا عبر تسلسل هرمي 
  ).الراسیة الصاعدة من أسفل إلى أعلى

3.43 0.901 68.65 6.281 0.000 

 0.000 13.557 71.97 0.577 3.60  الفقراتجمیع   

  ١.٩٧تساوي " ١٧٠"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 

والـــذي یبـــین آراء أفـــراد عینـــة ) ١٩(للعینـــة الواحـــدة والنتـــائج مبینـــة فـــي جـــدول رقـــم  tتـــم اســـتخدام اختبـــار     
الاتصــال التــي تــؤثر علــى فاعلیــة الاتصــال فــي  إدارة )  مســارات(أنــواع  (الثــاني الدراســة فــي فقــرات المحــور 

مرتبـة  تنازلیـا مـن الأكثـر موافقـة إلـى الأقـل موافقـة )  الشـق المـدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الـوطني 
  : على كل فقرة حسب الوزن النسبي لكل فقرة كما یلي

وهــي أقــل "  0.000"  والقیمــة الاحتمالیــة تســاوي %"  76.37"  بلــغ الــوزن النســبي"   ٣"رة  رقــم فــي الفقــ .١
مـن خـلال خطـوط السـلطة (یتم استخدام الاتصال الرسمي " مما یدل على أنه ، موجبة tوقیمة  ٠.٠٥من 

 ".أثناء إدارة الأزمة) في الوزارة الرسمیة في إطار الهیكل التنظیمي 
وهــي أقــل "  0.000"قیمــة الاحتمالیــة تســاوي وال%"  76.14"  بلــغ الــوزن النســبي  " ٥" فــي الفقــرة  رقــم  .٢

یــتم الاتصــال خـلال إدارة الأزمــات مــن الإدارة العلیــا إلــى " ممــا یـدل علــى أنــه ، موجبــة tوقیمــة  ٠.٠٥مـن 
 ". )الاتصالات الرأسیة الهابطة من أعلى إلى أسفل( المستویات الإداریة الدنیا عبر تسلسل هرمي 
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وهـــي "  0.000"  والقیمــة الاحتمالیـــة تســاوي %"  75.91"  بلــغ الـــوزن النســبي  "    ٤"فــي الفقــرة  رقـــم  .٣
یـتم اسـتخدام الاتصـالات المباشـرة بـین مـدراء الإدارات " مما یدل على أنه ، موجبة tوقیمة  ٠.٠٥أقل من 

 ".أثناء إدارة الأزمة ) الاتصال الأفقي(لتبادل المعلومات
وهـــي "  0.000"  والقیمــة الاحتمالیـــة تســاوي %"  69.94"  بلــغ الـــوزن النســبي  "    ١" فــي الفقــرة  رقـــم .٤

یــتم الاتصـال بقیــادة إدارة الأزمـة بطریقــة مباشـرة مــن " ممــا یـدل علــى أنـه ، موجبـة tوقیمــة  ٠.٠٥أقـل مـن 
 ".قبل المرؤوسین 

وهـــي "  0.000"  لیـــة تســاوي والقیمــة الاحتما%"  68.65"  بلــغ الـــوزن النســبي  "    ٦"فــي الفقــرة  رقـــم  .٥
یـتم الاتصـال خـلال إدارة الأزمـات مـن المسـتویات الإداریـة الـدنیا إلــى " ممـا یـدل علـى أنـه  ٠.٠٥أقـل مـن 

 ". )الاتصالات الراسیة الصاعدة من أسفل إلى أعلى(الإدارة العلیا عبر تسلسل هرمي 
وهـــي "  0.003"  والقیمــة الاحتمالیـــة تســاوي %"  64.80"  بلــغ الـــوزن النســبي  "    ٢"فــي الفقــرة  رقـــم  .٦

یــتم تشـجیع الاتصــال غیــر الرســمي بالقیــادة أثنــاء إدارة الأزمــة لســرعة " ممــا یــدل علــى أنــه  ٠.٠٥أقـل مــن 
  ".نقل المعلومات 

الاتصـال )  مسـارات(أنـواع (الثـاني وبصـفة عامـة یتبـین أن المتوسـط الحسـابي لجمیـع فقـرات المحـور      
ــؤثر  ــوطني التــي ت ــوزارة الداخلیــة والأمــن ال ــة الاتصــال فــي  إدارة الأزمــات ب ــى فاعلی ) الشــق المــدني  –عل

% " ٦٠" وهـي اكبـر  مـن  الـوزن النسـبي المحایـد % ٧١.٩٧، و الوزن النسـبي  یسـاوي  ٣.٦٠تساوي 
، و القیمـة ١.٩٧الجدولیـة والتـي تسـاوي   tوهـي اكبـر مـن قیمـة   ١٣.٥٥٧المحسـوبة تسـاوي   tوقیمة 

ــة تســاوي   الاتصــال تــؤثر )  مســارات(ن أنــواع أممــا یــدل علــى  ٠.٠٥وهــي اقــل  مــن  ٠.٠٠٠الاحتمالی
  .الشق المدني  –ایجابیا على فاعلیة الاتصال في  إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 الأزمــةفـي وزارة الداخلیـة یعـزز الاتصـال الرسـمي خـلال ، زمــةالأ إدارةفریـق  أنوممـا سـبق مـن نتـائج نـرى     
ظمـات الحكومیـة یغلـب علیـه الاتصـال الرسـمي فـي جمیـع نطبیعة الاتصال فـي الم أن إلىوهو ما یمكن عزوه 

 إلـىالعلیـا  الإدارةحصول فقرة الاتصال الهـابط مـن  وأیضا، الأزمةوهذا ما جعله ینعكس على اتصال  الأحوال
ـــدنیا علـــى المرتبـــ ةر الإدا  اتخـــاذفـــي  والمركزیـــةسیاســـة الاتصـــال الرســـمي  أیضـــاة الثانیـــة فـــي الموافقـــة یعـــزز ال

النتــائج وجــود تشــجیع للاتصــال غیــر الرســمي مــن قبــل فریــق  أظهــرتوفــي المقابــل ، الأزمــة إدارة أثنــاء تالقــرارا
حیــث ، )٢٠١٠، الحمیــدي(دراســة  إلیــهوهـذه النتیجــة تتفــق مــع مــا توصـلت ، ضــعیفةولكــن بدرجــة  الأزمـة ةار إد

 الأزمــة إدارةان درجــة موافقــة المبحــوثین فــي وزارة الداخلیــة فــي الریــاض علــى اســتخدام فریــق  نتائجهــا أظهــرت
  ).0,722(وبانحراف معیاري بلغ ، )4,53(بمتوسط ، إدارتهاللاتصالات الرسمیة خلال 
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یـتم اسـتخدام الاتصـالات المباشـرة بـین مـدراء النتائج موافقة المبحـوثین بدرجـة كبیـرة علـى انـه  أظهرتوكذلك   
 إلیهـــاوهـــذا یتفـــق مــع النتـــائج التـــي توصـــلت ، أثنــاء إدارة الأزمـــة) الاتصـــال الأفقـــي(الإدارات لتبــادل المعلومـــات

فـي السـعودیة  الأمنیـة زةالأجهـحرص المسئولین في غرف العملیات في  أظهرتحیث ،)٢٠٠٦، الفهید(دراسة 
وهـذا یتوافـق ، الأمنیـة الأزمـاتبدرجة عالیة جدا على الاتصال المباشر ببعضـهم الـبعض فیمـا یتعلـق بمواجهـة 

عملیـة التنسـیق وتبـادل المعلومـات  لأداء) الأفقـيالاتصـال (الاتصالات المباشرة الفعالـة بـین المـدراء  أهمیةمع 
   .الأزمة إدارةخلال 

النتــائج درجــة  أظهــرتث حیــ، )٢٠٠٨، مصــلح( نتــائج دراســة إلیــهفــت النتــائج مــع مــا توصــلت هــذا وقــد اختل  
مـن وجهـة نظـر المـوظفین ، استجابة مرتفعة بفاعلیة الاتصالات غیر الرسمیة في نقل المعلومات بین العـاملین

  .بمحافظات الشمال المفتوحةفي جامعة القدس  الأكادیمیینوالمشرفین  الإداریین

  الاتصــال التـي تــؤثر علــى فاعلیـة الاتصــال فــي إدارة )  طـرق (أســالیب
  .الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  )٢٠(جدول رقم 
الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة )  طرق(أسالیب (الثالث تحلیل الفقرات المحور 

  )الشق المدني  –والأمن الوطني 

  الفقرة  مسلسل

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

اري 
معی

ف ال
حرا

الان
  

بي
نس

ن ال
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مة 
قی

t 

لیة
تما

لاح
ة ا

قیم
ال

 

       أسلوب الاتصال الشفهي  

١  
أجهزة الاتصال یستخدم الاتصال الشفوي عبر 

  .أثناء إدارة الأزمة
3.84 0.754 76.84 14.598 0.000 

٢  
یتم الاعتماد على الاتصال الشفوي الشخصي 

  .المباشر أثناء إدارة الأزمة
3.60 0.858 71.93 9.091 0.000 

٣  
بین شخصین (یستخدم الاتصال الشفوي البسیط 

  .خلال إدارة الأزمات) أو أكثر
3.62 0.805 72.40 10.064 0.000 

٤  
اتصال موجه (یستخدم الاتصال الشفوي المركب 

  .خلال إدارة الأزمة) لجمهور من الموظفین
3.23 0.927 64.56 3.217 0.002 
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  الفقرة  مسلسل
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t 
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ة ا
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 0.000 12.154 71.43 0.615 3.57  أسلوب الاتصال الشفهيجمیع فقرات    

       أسلوب الاتصال الكتابي  

٥  
الأجهزة الالكترونیة تستخدم الأوامر المكتوبة عبر 

  .أثناء إدارة الأزمة
3.45 0.921 69.01 6.391 0.000 

٦  
في ) ورقیا( الاعتماد على الأوامر المكتوبة

  .الاتصالات أثناء إدارة الأزمة
3.35 0.910 66.90 4.960 0.000 

 0.000 6.765 67.95 0.769 3.40  الكتابيأسلوب الاتصال  جمیع فقرات  

       فظيللاغیر أسلوب الاتصال   

٧  
أثناء ) المباشر(الاعتماد على الاتصال المرئي 

  .إدارة الأزمة
3.12 1.028 62.34 1.488 0.139 

٨  
، تستخدم لغة الجسد كتعابیر الوجه

  .في اتصال الأزمة..حركات العیون،الإشارات
2.95 1.025 58.95 -0.672 0.503 

 0.627 0.487 60.64 0.863 3.03  فظيللاأسلوب الاتصال غیر  جمیع فقرات  

 0.000 10.453 67.87 0.492 3.39  جمیع فقرات المحور الثالث  

  ١.٩٧تساوي " ١٧٠"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 

والـــذي یبـــین آراء أفـــراد عینـــة ) ٢٠(للعینـــة الواحـــدة والنتـــائج مبینـــة فـــي جـــدول رقـــم  tتـــم اســـتخدام اختبـــار     
الاتصــال التــي تــؤثر علــى فاعلیــة الاتصــال فــي إدارة )  طــرق(أســالیب ( الثالــثالدراســة فــي فقــرات المحــور 

  : كما یلي  )الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  

، و الـــوزن  ٣.٥٧تســـاوي  )  أســـلوب الاتصـــال الشـــفهي(تبـــین النتـــائج أن المتوســـط الحســـابي لجمیـــع فقـــرات   
المحســـوبة تســـاوي    tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد %   ٧١.٤٣النســبي  یســـاوي 
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وهــي  ٠.٠٠٠ســاوي ، و القیمــة الاحتمالیــة ت١.٩٧الجدولیــة والتــي تســاوي   tوهــي اكبــر مــن قیمــة  ١٢.١٥٤
ممـــا یـــدل علـــى أن أســـلوب الاتصـــال الشـــفهي یـــؤثر ایجابیـــا علـــى فاعلیـــة  ،موجبـــة tوقیمـــة  ٠.٠٥اقـــل  مـــن 

  . الشق المدني  –الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  

، و الـــوزن  ٣.٤٠تســـاوي  ) أســـلوب الاتصـــال الكتـــابي(تبـــین النتـــائج أن المتوســـط الحســـابي لجمیـــع فقـــرات    
المحســـوبة تســـاوي     tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد %   ٦٧.٩٥النســبي  یســـاوي 

وهـي   ٠.٠.٠٠تسـاوي   ، و القیمـة الاحتمالیـة ١.٩٧الجدولیة والتي تسـاوي   tوهي اكبر  من قیمة  ٦.٧٦٥
ممـــا یـــدل علـــى أن أســـلوب الاتصـــال الكتـــابي یـــؤثر ایجابیـــا علـــى فاعلیـــة الاتصـــال فـــي إدارة  ٠.٠٥اقـــل  مـــن 

  .الشق المدني  –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

                                                           

، و الـوزن  ٣.٠٣تسـاوي  ) لفظـيالأسـلوب الاتصـال غیـر (تبین النتائج أن المتوسط الحسـابي لجمیـع فقـرات   
المحســـوبة تســـاوي    tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد % ٦٠.٦٤النســبي  یســـاوي   

وهـي    ٠.٦٢٧ة تسـاوي  ، و القیمـة الاحتمالیـ١.٩٧الجدولیـة والتـي تسـاوي   tوهي اقـل  مـن قیمـة   ٠.٤٨٧
  .إحصائیاغیر دالة  أنهامما یدل على  ٠.٠٥اكبر  من 

 ،لا یــتم الاعتمــاد علیــه فــي اتصــالات الأزمــة بــوزارة الداخلیــةویظهــر مــن النتــائج ان الاتصــال غیــر اللفظــي   
افتقــار العــاملین الــى مهــارات  إلــىلا یســتخدم لغــة الجســد فــي الاتصــال وهــذا یعــود  الأزمــة إدارةفریــق  أنحیــث 

ـــة الـــدورات التدریبیـــة المتخصصـــة فـــي  الأزمـــةاســـتخدام لغـــة الجســـد وتســـخیرها فـــي اتصـــالات  وذلـــك بســـبب قل
الاتصالات التي یمكن الاستفادة منها في صقل مهارات العاملین على جمیـع المسـتویات الإداریـة فـي اسـتخدام 

التــي یكــون فیهـــا  الأزمــةوخاصــة فــي بعـــض مواقــف إدارة  لغــة الجســد التــي تعتبــر مــن أهـــم أســالیب الاتصــال
ان التعامــل بــین  یمكــن أن نعــزو ذلــك إلــىوكــذلك ، الأزمــة إدارةالتعبیــر شــفهیا او كتابیــا صــعبا مــن قبــل فریــق 

المدراء والمـوظفین تسـوده الصـفة الرسـمیة فقـد یصـعب علـى الـبعض مـن المـدراء اسـتخدام لغـة الجسـد وهـذا مـا 
   .النتائج كان واضحا من خلال

النتــائج انــه لا یــتم  أظهــرتحیــث ، )١٩٩٨، الخلیــوي(دراســة  إلیــهمــع مــا توصــلت  ةت هــذه النتیجــقــوقــد اتف   
نـوع مــن الالفـرد العربـي معـروف باعتمـاده علـى هـذا  أنعلـى الـرغم مـن ، لفظـيالالاعتمـاد علـى الاتصـال غیـر 

  .الاتصال 



112 
 

الاتصــال )  طــرق(أســالیب (الثالــث وبصــفة عامــة یتبــین أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات المحــور     
تسـاوي ) الشـق المـدني  –التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

وقیمـة % " ٦٠ "وهـي اكبـر  مـن  الـوزن النسـبي المحایـد %  ٦٧.٨٧، و الوزن النسبي  یسـاوي  ٣.٣٩
t    ـــر  مـــن قیمـــة ١٠.٤٥٣المحســـوبة تســـاوي ـــي تســـاوي    tوهـــي اكب ـــة والت و القیمـــة   ١.٩٧الجدولی

أســـلوب الاتصـــال  ممـــا یــدل علـــى أن ،موجبــة tوقیمـــة  ٠.٠٥وهـــي اقــل  مـــن   ٠.٠٠٠الاحتمالیــة تســـاوي
إدارة الأزمــات بــوزارة یــؤثر ایجابیــا علــى فاعلیــة الاتصــال فــي )  فظــي مجتمعــةللاالكتــابي و اللفظــي وغیــر (

  .الشق المدني  –الداخلیة والأمن الوطني 

الاتصـال  أسـالیب أهمیـةمـن ناحیـة  الأولـىالاتصال الشفهي یقع في المرتبة  أنمن خلال النتائج یتبین لنا     
التـي  الاعتمـاد علـى الوسـائل إلـىوهـذا یعـود ، الـوطني والأمـنبالشق المدني من وزارة الداخلیة  الأزمة إدارةفي 

م الاتصـــال اســـتخدفقـــرة ا أنحیـــث  )المقابلـــة ،كاســـتخدام الهـــاتف(یـــتم مـــن خلالهـــا اســـتخدام الاتصـــال الشـــفهي
والقیمـة الاحتمالیـة تسـاوي %"  76.84" لهـابلـغ الـوزن النسـبي ، الشفوي عبر أجهزة الاتصال أثناء إدارة الأزمة

  .الأزمة إدارةل على تأثیرها بشكل قوي على فاعلیة الاتصال خلال مما یدل ٠.٠٥وهي أقل من "  0.000" 

الاتصــال  أســالیبحیــث جــاء ترتیــب ، )١٩٩٨، الخلیــوي(دراســة  إلیــهتوصــلت  وقــد اتفقــت هــذه النتــائج مــع مــا 
لفظـي وهـو مـا یتفـق الالاتصـال غیـر ، الكتابي، يهالاتصال الشف: مدیریة شرطة الریاض تنازلیاالمستخدمة في 

  .الاتصال في هذه الدراسة أسالیبمع ترتیب 

الاتصـــال  أنالنتــائج  أظهــرتحیــث  ،)٢٠١٠، الحمیـــدي(دراســة  إلیــهتوصــلت وقــد اتفقــت النتــائج مــع مـــا     
وذلــك مــن وجهــة  الأمنیــة الأزمــات إدارةفــي  المســتخدمةالاتصــال  أســالیب فــي الأولــىالشــفوي جــاء فــي المرتبــة 

  .وزارة الداخلیة في الریاض بأجهزةالعاملین من ضباط وصف ضباط في غرف العملیات  نظر

 أننتائجهــا  أظهـرتمــع نتـائج الدراسـة الحالیـة حیـث  ،)٢٠٠٥،  Rauber( ةهـذا وقـد اختلفـت نتـائج دراسـ    
داخــل أي بــین فریــق العمــل للاتصــال وســیلة مــن وســائل الاتصــال یــتم اســتخدمها  أهــمتطبیقــات الانترنــت هــي 

وكـــذلك اختلفـــت  .فـــي سویســـرا الإداریـــةالمشـــاریع مـــن مختلـــف المســـتویات  أصـــحابمـــن وجهـــة نظـــر ، مشـــروع
وســائل الاتصــال فعالیــة  أكثــرنتائجهــا أن  أظهــرتحیــث ، )٢٠٠٨، طــبش(دراســة  إلیــهالنتــائج مــع مــا توصــلت 

  .ت هي الاتصالات الكتابیة ثم الاتصالات الشفویةاالقرار  في اتخاذ
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  –وسائل الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني     
.الشق المدني 

  )٢١(جدول رقم   
الداخلیة والأمن وسائل الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة (الرابع تحلیل الفقرات المحور 

  )الشق المدني  –الوطني 

  الفقرة  م

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

اري 
معی

ف ال
حرا

الان
  

بي
نس

ن ال
وز

ال
  

مة 
قی

t 

لیة
تما

لاح
ة ا

قیم
ال

 

       )الحدیثة(وسائل الاتصال الالكترونیة   

 0.000 5.513 69.47 1.124 3.47  شبكة  الانترنت  ١

 0.000 3.950 66.78 1.123 3.34  )انترانت (شبكة اتصالات محلیة   ٢

 E.MAIL.(  3.27 1.202 65.38 2.926 0.004(البرید الالكتروني   ٣

 Chatting.(  3.12 1.189 62.46 1.350 0.179(المحادثات   ٤

 0.000 4.341- 51.93 1.215 2.60  ).عبر الدوائر التلفزیونیة(المؤتمرات المرئیة   ٥

 0.000 6.829- 47.49 1.198 2.37  .شبكة اتصالات تعتمد على الأقمار الصناعیة  ٦

 0.681 0.412 60.58 0.928 3.03  )الحدیثة(وسائل الاتصال الالكترونیة جمیع فقرات    

       وسائل الاتصال الكتابي  

 0.000 10.786 75.32 0.929 3.77  ).الاتصال الإداري(الخطابات والبرقیات المكتوبة   ٧

٨  
المحمول الرسائل النصیة القصیرة عبر الهاتف 

)S.M.S(  
3.87 1.068 77.31 10.597 0.000 

٩  
عبر الهاتف ) M.M.S(رسائل الوسائط المتعددة 

  .المحمول
2.96 1.271 59.18 -0.421 0.674 

 0.000 4.584 67.37 1.051 3.37  .رسائل عبر جهاز الفاكس  ١٠

 0.000 8.477 69.80 0.756 3.49  وسائل الاتصال الكتابي جمیع فقرات  
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       الشفوي وسائل الاتصال  

 0.000 18.418 82.57 0.801 4.13  .الاتصال بالهاتف المحمول  ١١

١٢  
الخطوط ،الخطوط العادیة( الاتصال الهاتفي

  ...)الساخنة
3.87 0.918 77.43 12.416 0.000 

١٣  
المقابلات الشخصیة أو (الاتصال الشخصي المباشر 

  ).اللجان أو الاجتماعات
3.80 0.766 75.91 13.571 0.000 

 0.005 2.864 65.15 1.175 3.26  .شبكة اتصالات لاسلكیة خاصة  ١٤

١٥  
تنوع استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة 

  .أهداف الاتصال في إدارة الأزمة
3.59 0.998 71.81 7.739 0.000 

 0.000 15.342 74.57 0.621 3.73  الشفوي وسائل الاتصال جمیع فقرات  

 0.000 8.061 67.70 0.625 3.39  جمیع فقرات المحور الرابع  

  ١.٩٧تساوي " ١٧٠"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 

والـــذي یبـــین آراء أفـــراد عینـــة ) ٢١(للعینـــة الواحـــدة والنتـــائج مبینـــة فـــي جـــدول رقـــم  tتـــم اســـتخدام اختبـــار     

الاتصــال التــي تــؤثر علــى فاعلیــة الاتصــال  فــي إدارة الأزمــات  وســائل (الرابــع الدراســة فــي فقــرات المحــور 

  : كما یلي)الشق المدني  –بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 

،  ٣.٠٣تسـاوي  )) الحدیثـة(وسـائل الاتصـال الالكترونیـة (تبین النتائج أن المتوسط الحسـابي لجمیـع فقـرات    

المحســوبة  tوقیمــة % " ٦٠" وهــي اكبــر  مــن  الــوزن النســبي المحایــد %   ٦٠.٥٨و الــوزن النســبي  یســاوي 

 ٠.٦٨١الاحتمالیــة تســاوي ، و القیمــة ١.٩٧الجدولیــة والتــي تســاوي   tوهــي اقــل  مــن قیمــة  ٠.٤١٢تســاوي  
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علــى  إحصــائیاغیــر دالــة أن فقــرات المحــور مجتمعــة ممــا یــدل علــى ، موجبــة tوقیمــة  ٠.٠٥وهــي اكبــر  مــن 

  .من نفس المحور ٦، ٥، ٣، ٢،  ١دلالة في الفقرات هناك  أنالرغم من 

 

، و الـــوزن   ٣.٤٩تســـاوي ) وســـائل الاتصـــال الكتـــابي(تبـــین النتـــائج أن المتوســـط الحســـابي لجمیـــع فقـــرات     
المحســـوبة تســـاوي  tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد %  ٦٩.٨٠النســبي  یســـاوي  

  ٠.٠٠٠تســـاوي  ، و القیمــة الاحتمالیــة ١.٩٧الجدولیــة والتــي تســاوي   tوهــي اكبــر  مــن قیمــة     ٨.٤٧٧
ممـا یـدل علـى أن وسـائل الاتصـال الكتـابي تـؤثر علـى فاعلیـة الاتصـال  ،موجبـة tوقیمة  ٠.٠٥وهي اقل  من 

  .الشق المدني  –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

. 

، و الــوزن  ٣.٧٣تســاوي  ) الشــفويوســائل الاتصــال (تبــین النتــائج أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات     
المحســـوبة تســـاوي   tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد % ٧٤.٥٧النســبي  یســـاوي   

وهـي   ٠.٠٠٠تسـاوي، و القیمـة الاحتمالیـة ١.٩٧الجدولیة والتـي تسـاوي   tوهي اكبر  من قیمة    ١٥.٣٤٢
الشــفوي تـؤثر علــى فاعلیــة الاتصــال فــي ممــا یـدل علــى أن وســائل الاتصــال ، موجبــة tوقیمــة  ٠.٠٥اقـل  مــن 

  .الشق المدني  –إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

تــؤثر وســائل الاتصــال التــي (الرابــع وبصــفة عامــة یتبــین أن المتوســط الحســابي لجمیــع فقــرات المحــور     
 ٣.٣٩تسـاوي )  الشـق المـدني  –على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیـة والأمـن الـوطني 

 tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد %  ٦٧.٧٠، و الـــوزن النســـبي  یســـاوي 
القیمـة الاحتمالیـة  و  ١.٩٧الجدولیة والتي تسـاوي    tوهي اكبر  من قیمة   ٨.٠٦١المحسوبة تساوي  

الالكترونیــة (ممــا یــدل علــى أن وســائل الاتصــال ، موجبــة tوقیمــة  ٠.٠٥وهــي اقــل  مــن   ٠.٠٠٠تســاوي
تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمـن الـوطني ) والكتابیة والشفویة) الحدیثة(
  .الشق المدني  –

حیـث  الأولـىاستخدام الهاتف المحمول كوسیلة اتصال جـاء فـي المرتبـة  أنومما سبق من نتائج نلاحظ       
المـوظفین  أوسـاطللهـاتف المحمـول فـي الانتشـار الكبیـر  إلىوهذا یرجع  % 82.57كان الوزن النسبي یساوي 

فــي  الأزمـة إدارة أثنـاءوهـو مــا یتطلبـه الاتصـال ، الاتصـال أثنـاءســهولة الاسـتخدام  أبرزهـاولمـا لـه مـن ممیـزات 
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فــي المرتبــة الثانیــة حیــث كــان الثابــت حســب الترتیــب اســتخدام الهــاتف  ویــأتي. الــوطني والأمــنوزارة الداخلیــة 
، الوزارات تعتمد بشـكل كبیـر علـى الهواتـف فـي الاتصـال أن إلىوهذا یمكن عزوه % 77.43الوزن النسبي له 

تـــائج موافقـــة كبیـــرة مـــن قبـــل الن أظهـــرتكـــذلك  .مـــن هـــاتف ارضـــي وزارةحیـــث لـــم یعـــد یخلـــو مكتـــب فـــي أي 
حیث جـاءت فـي المرتبـة الثالثـة مـن بـین وسـائل ، )S.M.S( المبحوثین على استخدام الرسائل النصیة القصیرة

كبیـرة  أعـدادبسـرعة فائقـة والـى  الرسـائلسهولة وصول  إلىوهذا یرجع ، الأزمات إدارةالاتصال المستخدمة في 
فــي الشــق  الإدارةوكــذلك توجــه ، الأزمــةاتصــال  أثنــاءمــن المــوظفین فــي نفــس الوقــت ممــا یــوفر الجهــد والوقــت 

اســتخدام الرســائل النصــیة القصــیرة مــن خــلال تخصــیص مجموعــه مــن الرســائل  إلــىالمــدني مــن وزارة الداخلیــة 
یصالفي التواصل السریع  إدارةتستخدمها كل    .مةالأز  أثناءالتعمیمات  وإ

وكــذلك اســتخدام ، الصــناعیة الأقمــاروشــبكات الاتصــال التــي تعتمــد علــى ، اســتخدام المــؤتمرات المرئیــة أمــا  
العینــة علــى  أفـرادأي عــدم موافقــة ، % 60فقـد حصــلت علـى وزن نســبي اقــل مـن  M.M.S  رسـائل الوســائط

عـــدم تـــوفر هـــذه التقنیـــات فـــي وزارة  إلـــىذلـــك  إرجــاعوطبعـــا یمكـــن  الأزمـــةاســتخدام هـــذه الوســـائل فـــي اتصـــال 
 أقمـــاروان هـــذه الوســـائل وخاصـــة وســـائل الاتصـــال التـــي تعتمـــد علـــى ، الآنالـــوطني لغایـــة  والأمـــن ةالداخلیـــ

 التقنیــاتالـذي یمنـع مثــل هـذه  الإســرائیليصـناعیة مـن غیــر الممكـن توفیرهـا لــوزارة الداخلیـة فــي ظـل الاحـتلال 
  .قطاع غزة إلىمن الوصول 

الوســائل  أكثــر أن أظهــرتحیــث ، )٢٠١٠، الحمیـدي(دراســة  إلیــهقــت النتــائج جزئیــا مـع مــا توصــلت وقـد اتف   
اختلفـــت مـــع الدراســـة الحالیـــة فـــي بینمـــا ، والهـــاتف الثابـــت، هـــي الهـــاتف المحمـــول الأزمـــات إدارةاســـتخدما فـــي 

  .خدام الرسائل النصیة القصیرة است

ــــائج مــــع دراســــة  بینمــــا   ــــائج  أظهــــرتحیــــث ، )٢٠٠٨، طــــبش(اختلفــــت النت التقنیــــات الاتصــــال  أكثــــر أنالنت
  .الأزمةخلال اتصالات ، ومن ثم الهاتف المحمول الأرضيالمستخدمة في وزارة المالیة هي الهاتف 
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  المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة
.الشق المدني –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  

  )٢٢(جدول رقم 
المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة (الخامس تحلیل الفقرات المحور 

  )الشق المدني–والأمن الوطني 

  مسلسل

 المعوقات التنظیمیة

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

اري 
معی

ف ال
حرا

الان
  

بي
نس

ن ال
وز

ال
  

مة 
قی

t 

الیة
حتم

 الا
یمة

الق
 

      المعوقات التنظیمیة  

عدم وضوح القواعد واللوائح المنظمة للعمل في   ١
 0.000 7.669 71.58 0.987 3.58  . اتصالات الأزمة

 0.000 3.960 66.67 1.101 3.33  .إدارة اتصالات الأزمةازدواجیة القیادة أثناء   ٢

اختلاف الظروف الطبیعیة والمكتبیة أثناء اتصالات   ٣
 0.000 8.923 70.99 0.806 3.55  .الأزمة

 0.000 4.166 66.43 1.010 3.32  .عدم وضوح اختصاصات القائمین على إدارة الازمة  ٤

 0.000 7.297 68.92 0.799 3.45  جمیع فقرات المعوقات التنظیمیة   

       معوقات متعلقة بتقنیة الاتصال  

 0.003 3.035 64.56 0.983 3.23  .التشویش والضوضاء أثناء استقبال الرسالة  ٥

٦  
عدم توفر الصیانة الوقائیة الدوریة لتقنیات الاتصال 
مما یؤدي لكثرة أعطالها وانخفاض كفاءة الاستفادة 

  .منها
3.36 1.004 67.25 4.720 0.000 

 0.000 4.913 67.13 0.949 3.36  .عدم توفر المتطلبات الضروریة للاتصال أثناء الأزمة  ٧

عدم الاهتمام بتحدیث أجهزة الاتصال المستجدة في   ٨
 0.000 5.585 68.54 1.000 3.43  .اتصالات الأزمة

 0.070 1.821 62.81 1.008 3.14  .تعطل وسیلة الاتصال أثناء إدارة الأزمة  ٩

 0.000 5.066 66.06 0.782 3.30  جمیع فقرات المعوقات المتعلقة بتقنیة الاتصال  

       معوقات شخصیة  
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  مسلسل
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عدم تدریب العاملین على الاستفادة من تقنیات   ١٠
 0.000 7.260 71.11 1.001 3.56  .الاتصال الحدیثة

 0.000 6.155 68.54 0.907 3.43  .ضعف في مهارات الاتصال الأساسیة لدى العاملین  ١١

 0.000 7.659 72.51 1.068 3.63  .عدم وجود حافز معنوي لفریق اتصال الأزمة  ١٢

 0.000 5.069 67.72 0.996 3.39  .عدم وصول الرسالة لمستقبلها في الوقت المناسب  ١٣

عدم كفایة الموارد المالیة المخصصة لشراء تقنیات   ١٤
 0.000 10.112 75.91 1.029 3.80  .الاتصال الحدیثة 

 0.007 2.716 63.74 0.901 3.19  .سوء فهم المتلقي لمضمون الرسالة أثناء إدارة الأزمة  ١٥

سوء اختیار المصطلحات اللغویة المناسبة أثناء اتصال   ١٦
 0.344 0.948 61.40 0.968 3.07  .الأزمة

العوامل النفسیة كالارتباك والتوتر والانفعال أثناء إدارة   ١٧
 0.000 6.183 68.89 0.940 3.44  .الأزمة

 0.000 7.985 68.73 0.715 3.44  جمیع فقرات معوقات شخصیة  

 0.000 7.941 67.99 0.658 3.40  جمیع فقرات المحور الرابع  

  ١.٩٧تساوي " ١٧٠"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 

والذي یبین آراء أفراد عینة ) ٢٢(للعینة الواحدة والنتائج مبینة في جدول رقم  tتم استخدام اختبار      
المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال في إدارة ( الخامسالدراسة في فقرات المحور 

: كما یلي)الشق المدني –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  

 

، و الــــوزن  ٣.٤٥تســــاوي  ) المعوقــــات التنظیمیــــة(تبــــین النتــــائج أن المتوســــط الحســــابي لجمیــــع فقــــرات       
المحســـوبة تســـاوي  tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد % ٦٨.٩٢النســبي  یســـاوي   

وهـي    ٠.٠٠٠، و القیمـة الاحتمالیـة تسـاوي  ١.٩٧الجدولیـة والتـي تسـاوي   tوهي اكبر  مـن قیمـة  ٧.٢٩٧
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ممــــا یــــدل علــــى أن المعوقــــات التنظیمیــــة تقــــف حــــائلا دون إتمــــام فاعلیــــة ، موجبــــة tوقیمــــة  ٠.٠٥اقــــل  مــــن 
  الشق المدن –الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 

    ،   ٣.٣٠تســـاوي ) معوقـــات متعلقـــة بتقنیـــة الاتصـــال(تبــین النتـــائج أن المتوســـط الحســـابي لجمیـــع فقـــرات     

المحســـوبة  tوقیمـــة % " ٦٠" وهـــي اكبـــر  مـــن  الـــوزن النســـبي المحایـــد % ٦٦.٠٦والــوزن النســـبي  یســـاوي   

    ٠.٠٠٠، و القیمـة الاحتمالیـة تسـاوي ١.٩٧الجدولیـة والتـي تسـاوي   tوهـي اكبـر  مـن قیمـة  ٥.٠٦٦تساوي  

تقـف حـائلا دون  المعوقـات المتعلقـة بتقنیـة الاتصـالمما یدل على أن ، موجبة tوقیمة  ٠.٠٥وهي اقل  من 

  .الشق المدني –إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 

، و الوزن النسبي   ٣.٤٤تساوي  ) المعوقات الشخصیة(تبین النتائج أن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات    
    ٧.٩٨٥المحسوبة تساوي  tوقیمة % " ٦٠"الوزن النسبي المحاید من  وهي اكبر%  ٦٨.٧٣یساوي  

 ٠.٠٥من اقل وهي  ٠.٠٠٠، و القیمة الاحتمالیة تساوي١.٩٧الجدولیة والتي تساوي   tمن قیمة وهي اكبر 
تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة  المعوقات الشخصیةمما یدل على أن 

  .الشق المدني –الداخلیة والأمن الوطني 

المعوقـات التـي تقـف حـائلا (الخـامس وبصفة عامة یتبین أن المتوسـط الحسـابي لجمیـع فقـرات المحـور   
تســاوي ) الشــق المــدني–دون إتمــام فاعلیــة الاتصــال  فــي إدارة الأزمــات بــوزارة الداخلیــة والأمــن الــوطني 

وقیمـة % " ٦٠" وهي اكبر  مـن  الـوزن النسـبي المحایـد %  ٦٧.٩٩، و الوزن النسبي  یساوي  ٣.٤٠
t   وهي اكبر  من قیمـة  ٧.٩٤١المحسوبة تساويt  و القیمـة الاحتمالیـة  ١.٩٧الجدولیـة والتـي تسـاوي

ــل  مــن  ،موجبــة tوقیمــة  ٠.٠٠٠تســاوي ــى أن ٠.٠٥وهــي اق تنظیمیــة و (وجــود معوقــات  ممــا یــدل عل
الاتصـال  فـي إدارة تقـف حـائلا دون إتمـام فاعلیـة ) معوقات متعلقـة بتقنیـة الاتصـال و معوقـات شخصـیة 

  .الشق المدني –الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

حسـب  جـاءتفـي وزارة الداخلیـة  الأزمات إدارةمعوقات الاتصال في  أنمن خلال ما سبق من نتائج یتضح  
  :الترتیب التالي التنازلي التالي
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عـــدم كفایـــة المـــوارد المالیـــة المخصصـــة لشـــراء التقنیـــات الاتصـــال الحدیثـــة حیـــث كـــان الـــوزن النســـبي لهـــا  -
الضائقة المالیـة التـي تمـر بهـا الحكومـة الفلسـطینیة فـي قطـاع غـزة بشـكل عـام و  إلىیعود  وهذا %. 75.91

علـى القـدرة الشـرائیة لـدى وهـذا انعكـس سـلبا ، بشكل خاص مما جعل الوزارة تعـیش حالـة تقشـف ةالداخلیوزارة 
تطـویر الخطـة الاتصـالیة  إلـىالوزارة مما جعل شراء تقنیات حدیثة أمرا صعبا على الـرغم مـن الحاجـة الماسـة 

مــع هــذه النتــائج ) ٢٠١١، ال الشــیخ(وقــد اتفقــت دراســة  .لــدى الــوزارة وخاصــة فــي وضــع اســتثنائي كالأزمــات
اســتخدام تقنیــات الاتصـــال یعتبــر مـــن  قلــة المخصصــات المالیـــة اللازمــة لتخطـــیط أنالدراســـة  أظهــرتحیــث 
فـي ، )٢٠٠٦، المـانع(وكـذلك تتفـق النتـائج مـع دراسـة ، المعوقات التي تقف حائلا دون فاعلیة الاتصال أكثر
اعلیــة المعوقــات المالیــة التــي تحــول دون ف أهــمالاتصــال مــن  أنظمــة سقلــة المــوارد المالیــة اللازمــة لتأســی أن

حیــث انخفضــت موافقــة ، )٢٠٠٥، الشــهري( دراســة إلیــهوقــد اختلفــت مــع هــذه النتیجــة مــا توصــلت  .الاتصــال
مـن المعوقـات التـي تحـول الجنائي بالریاض على اعتبار عـدم كفایـة المخصصـات المالیـة  الأمنالعاملین في 

  .دون فاعلیة الاتصال

وهــذا یعــود ،  %72.51حیــث كــان الــوزن النســبي لهــذه الفقــرة ، الأزمــة إدارةمعنــوي لفریــق الحــافز ال غیــاب -
المبــادرة فــي  إلــىعنــدهم الدافعیــة  ممــا یقلــلالعلیــا للعــاملین فــي الــوزارة  الإدارةغیــاب سیاســة التحفیــز مــن  إلــى

  ).٢٠١٠، الحمیدي(دراسة  النتیجةوقد اتفقت مع هذه  .الأزمةاتصالات 

حیــــث كـــان الــــوزن النســــبي لهــــذه الفقــــرة ، الأزمــــةالقواعــــد واللــــوائح المنظمــــة للعمـــل فــــي اتصــــالات  ضـــعف -
، الـــوطني والأمـــنغیـــاب وصـــف وظیفـــي واضـــح لـــدى وزارة الداخلیـــة  إلـــىنعـــزو ذلـــك  أنویمكـــن ، 71.58%

وقــد اتفقــت مــع هــذه النتــائج مــع مــا توصــلت  .ظیفي للــوزارةو الوصــف الــ لإعــدادحیــث انــه مــا زال العمــل جاریــا 
 أداءمـــن معوقـــات الاتصـــال المهمـــة التـــي تـــؤثر علـــى  أن أظهـــرتوالتـــي ، )٢٠١١، الشـــیخ آل(دراســـة  إلیـــه

التنظیمـي لمراكـز الاتصـال وخطـوط  العاملین في جوازات الریاض بدرجة قویـة جـدا هـي عـدم وضـوح الهیكـل 
  .السلطة الرسمیة

والتــــي حصــــلت علــــى وزن نســـــبي  الحدیثــــةمــــن تقنیــــات الاتصــــال  الاســــتفادةى تــــدریب العــــاملین علــــ قلــــة -
 ةالتدریبیــقلــه الــدورات التدریبیــة فــي مجــال الاتصــالات بشــكل عــام والــى الــدورات  إلــىوهــذا یعــود ، 71.11%

 إلیـهوقـد اتفقـت هـذه النتیجـة مـع مـا توصـلت  .بشـكل خـاص المتخصصة في استخدام احدث وسائل الاتصـال
الحكومیـــة بالمطـــار فـــي  الأجهـــزةعـــدم تـــدریب العـــاملین فـــي  أن أظهـــرتوالتـــي ، ) ٢٠٠٠، الربیعـــان(دراســـة 

ممــا ، المعوقــات التــي تقــف حــائلا دون فاعلیــة الاتصــال أكثــرالاتصــال الحدیثــة هــي  أســالیبالســعودیة علــى 
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اتفقــت مــع هــذه النتیجــة  وأیضــا .الحدیثــة الأســالیبعلــى  الأجهــزةضــرورة تــدریب العــاملین بتلــك  الأمــریســتلزم 
  ).٢٠٠٦، المانع(دراسة 

هــــي ســــوء اختیــــار  الأزمــــةتقــــف عائقــــا فــــي اتصــــالات  أنهــــااقــــل العبــــارات التــــي یــــرى المبحــــوثین  أمــــا     
جمیـــع العـــاملین فـــي الـــوزارة  أن إلـــىوهـــذا طبعـــا یعـــود ، الأزمـــةاتصـــال  أثنـــاءالمصـــطلحات اللغویـــة المناســـبة 

واتفقــت هــذه النتیجــة مــع مــا  .ســهل فهــم المصــطلحات اللغویــة مــن قبــل الجمیــعوهــذا ی یســتخدمون نفــس اللغــة
ان ســـوء اختیـــار المصـــطلحات  إلـــىحیـــث توصـــلت الدراســـة ) ٢٠١٠، الحمیـــدي(نتـــائج دراســـة  إلیـــهتوصـــلت 

 الأزمـات إدارة أثنـاءمـن بـین معوقـات الاتصـال  الأخیـرةجـاء فـي المرتبـة  الأزمـةاتصـال  أثناءاللغویة المناسبة 
  .في مدنیة الریاض الأمنیة الأجهزةجهة نظر العاملین في غرف العملیات في من و 

  :مجتمعة تحلیل محاور الدراسة: سابعا 

والـــذي یبـــین آراء أفـــراد عینـــة ) ٢٣(للعینـــة الواحـــدة والنتـــائج مبینـــة فـــي جـــدول رقـــم  tتـــم اســـتخدام اختبـــار     
الدراســة فـــي محــاور الدراســـة مرتبـــة  تنازلیــا حســـب الـــوزن النســبي لكـــل محـــور و یتبــین أن المتوســـط الحســـابي 

بي وهــي اكبــر  مــن  الــوزن النســ% ٦٨.٤٠، و الــوزن النســبي  یســاوي ٣.٤٢لجمیــع محــاور الدراســة  تســاوي   
،   ٢.٠٥الجدولیـة والتـي تسـاوي  tوهي اكبر مـن قیمـة  ١٥.٤٧١المحسوبة تساوي  tوقیمة % " ٦٠" المحاید 

ـــة الاتصـــال فـــي إدارة ممـــا یـــدل علـــى أن  ٠.٠٥وهـــي اقـــل  مـــن  ٠.٠٠٠والقیمـــة الاحتمالیـــة تســـاوي   فاعلی
  .جیدة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

قطـاع  محافظـاتالشـق المـدني فـي  –الـوطني  والأمـنالداخلیـة  وزارة أنمما سبق من نتائج تجعلنا نسـتدل     
العلیــا  الإدارةاسـتفادة  إلــى وهـذا قــد نعـزوه الأزمــات إدارةغـزة تسـتخدم نظــام اتصـالات فعــال بدرجـة جیــده خـلال 

وزارة الداخلیــة مــرت منــذ نشــأتها  أنوخاصــة ، الأزمــاتللعدیــد مــن  إدارتهــامــن التجــارب التــي خاضــتها خــلال 
 ،واســـتنكاف المـــوظفین، الإســـرائیليكقصـــف المبـــاني الخاصـــة بـــالوزارة مـــن قبـــل العـــدو  الأزمـــاتبالعدیـــد مـــن 

  .الخ....،وعدم توفر جوازات فلسطینیة في قطاع غزة، وانقطاع التیار الكهربائي المستمر

توظیــــف التقنیــــات الحدیثــــة فـــــي  إلـــــىالعلیــــا فــــي الــــوزارة  الإدارة مــــن توجـــــههنالــــك  أن أیضــــانــــرى  وكــــذلك   
ایجـابي  رلهـا تـأثی الأزمـة إدارةالاتصـال المسـتخدمة خـلال  أنـواع أنحیث تبین مـن خـلال النتـائج ، الاتصالات

لهـا تـأثیر ایجـابي علـى  أیضا الأزمةوالوسائل المستخدمة في اتصالات  الأسالیبكذلك ، على فاعلیة الاتصال
مسـتوى الفاعلیـة لنظـام الاتصـالات التـي تتبعـه الـوزارة الان  أنلكن على الرغم مـن ذلـك نـرى .ال فاعلیة الاتص

مـن ذلـك بكثیـر وهـذا یحـدث مـن خـلال  أفضـلمستویات  إلىالمزید من التطویر والدعم للارتقاء به  إلىیحتاج 
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علیهــا وكــذلك تــدریب العــاملین فــي الــوزارة علــى  الأزمــة إدارةوضــع خطــط اتصــالات واضــحة یــتم تــدریب فریــق 
لضـمان وصـول المعلومـة بشـكل  الأزمة إدارةكیفیة الاستفادة من الاتصالات وتوظیفها بالشكل الصحیح خلال 

  .القرار وبالعكس لأصحابسریع وواضح 

  )٢٣(جدول رقم 
  تحلیل محاور الدراسة

  )ة والأمن الوطنيمدى فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلی(

مدى فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة   الأول
  الداخلیة والأمن الوطني 
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فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن   الأول
 الشق المدني –الوطني 

3.42 0.595 68.41 9.237 0.000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في  )  مسارات(أنواع   الثاني
 الشق المدني  –إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

3.60 0.577 71.97 13.557 0.000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال )طرق(أسالیب   الثالث
الشق  –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 المدني 

3.39 0.492 67.87 10.453 0.000 

الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال  ) قنوات(وسائل   الرابع
الشق   –في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

 المدني

3.39 0.625 67.70 8.061 0.000 

المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في   الخامس
الشق –إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني 

  المدني

3.40 0.658 67.99 7.941 0.000 

 0.000 15.471 68.40 0.355 3.42  جمیع المحاور  

  ١.٩٧تساوي " ١٧٠"ودرجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 
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  .فرضيات الدراسةاختبار : ثامنا
   

) مسارات(أنواع بین  α ≤ 0.05عند مستوى دلالة إحصائیة إحصائیة ـه ذات دلالـه وجد علاقـی   
  .الشق المدني –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 

  )٢٤(جدول رقم    
  الشق المدني–الداخلیة زارة بو تزماإدارة الأفاعلیة الاتصال في  الاتصال وبین) مسارات(أنواع معامل الارتباط بین 

  الإحصاءات  المحور
زارة بو تزماإدارة الأفاعلیة الاتصال في 

  الشق المدني–الداخلیة 

) مسارات(أنواع 
  . الاتصال

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
  الارتباط

0.586 

القیمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
  الاحتمالیة

0.000 

 171  حجم العینة

  ٠.١٦٧یساوي " ٠.٠٥"ومستوى دلالة " ١٦٩" المحسوبة عند درجة حریة  r قیمة

الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) مسارات(أنواع تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة بین       
والنتائج مبینة في ) 05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  المدنيالشق  –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأ

 r، كما أن قیمة  ٠.٠٥وهي اقل من  ٠.٠٠٠والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة تساوي ) ٢٤(جدول رقم 
، مما یدل على وجود   ٠.١٦٧الجدولیة والتي تساوي   rوهي اكبر من قیمة   ٠.٥٨٦المحسوبة  تساوي  
 –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) مسارات(أنواع علاقة  ایجابیة بین 

  ).05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  الشق المدني

الاتصالات ، الاتصالات الرسمیة والغیر رسمیة(الاتصالات  أنواع أنمما سبق من نتائج نستنتج      
من  الأزمات إدارةاعلیة الاتصال خلال المباشرة تؤثر على ف الأفقیةوكذلك الاتصالات  الصاعدة والهابطة

التنویع في استخدام  أن إلىویعود ذلك ، في وزارة الداخلیة الإشرافیةوجهة نظر العاملین في المناصب 
المعلومة خلال الاتصال وهو ما  إیصالمهم لكي یتناسب مع الهدف من  أمر الأزمة إدارة ناءأثالاتصالات 

  .الخسائر  بأقل الأزمةلكي یتمكن من الخروج من  الأزمة إدارةیكون مهما لفریق 
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متعــددة مــن  أنــواعاســتخدام  أن إلــىوالتــي توصــلت ) ٢٠٠٨، رضــوان(وقــد اتفقــت نتــائج الدراســة مــع دراســة   
كــذلك اتفقــت هــذه النتــائج مــع نتــائج دراســة . شــركة تویتــا كأزمــة الأزمــاتالاتصــالات لــه اثــر علــى التعامــل مــع 

المعمــول بهــا فــي جامعــة القــدس المفتوحــة لهــا  الإداریــةالاتصــالات  أنــواع أن أظهــرتوالتــي ) ٢٠٠٨، مصــلح(
بنــاء  أهمیـة أظهـرتالتــي  )١٩٩٧، علیـوة ورضـوان (كــذلك اتفقـت النتـائج مــع دراسـة  .الأداءاثـر ایجـابي علـى 

ــــة التــــي تــــؤمن المعلومــــات بالســــرعة الممكنــــة ــــاء وتنمیــــة شــــبكة مــــن الاتصــــالات الفعال فــــي  الأزمــــات إدارة أثن
  .المستشفیات

  
الاتصال وبین ) طرق(أسالیب بین  α ≤ 0.05 یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة    

 .الشق المدني –الداخلیة زارة بو  إدارة الأزماتالاتصال في فاعلیة 
  )٢٥(جدول رقم     

  الشق المدني –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأوبین فاعلیة الاتصال في  الاتصال) طرق(أسالیب معامل الارتباط بین 
زارة بو تزماإدارة الأفاعلیة الاتصال في   الإحصاءات  المحور

  الشق المدني–الداخلیة 

) طرق(أسالیب 
  الاتصال

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
  الارتباط

0.496 

القیمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
  الاحتمالیة

0.000 

 171  حجم العینة

  ٠.١٦٧یساوي " ٠.٠٥"ومستوى دلالة " ١٦٩" المحسوبة عند درجة حریة  r قیمة

الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) طرق(أسالیب تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة بین        
والنتائج مبینة في ) 05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  الشق المدني–الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأ

 r، كما أن قیمة  ٠.٠٥وهي اقل من  ٠.٠٠٠والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة تساوي ) ٢٥(جدول رقم 
، مما یدل على وجود   ٠.١٦٧الجدولیة والتي تساوي   rوهي اكبر من قیمة  ٠.٤٩٦المحسوبة  تساوي  
 –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) طرق(أسالیب علاقة  ایجابیة بین 

  ).05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  الشق المدني
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 أسلوب، الاتصال الكتابي أسلوب، الاتصال الشفهي أسلوب(الاتصال  أسالیب أنمما سبق نستنتج     
من وجهة نظر العاملین في  الأزمات إدارةؤثر على فاعلیة الاتصال خلال ت) الاتصال غیر اللفظي

 إدارة أثناءالاتصالات  أسالیبالتنویع في استخدام  أن إلىویعود ذلك ، في وزارة الداخلیة الإشرافیةالمناصب 
وذلك حسب  الأطرافلجمیع  الأزمة إدارةالمعلومة المطلوبة خلال  إیصالعملیة یجعل من السهل  الأزمة

وهو ما یعبر  الأولىالاتصال الشفهي جاء في المرتبة  أسلوب أن أیضاونرى من النتائج ، هدف الاتصال
المهمة  الأمورالراجعة بالنسبة للمستقبل والمرسل وهذا یكون من  التغذیةعن سرعة نقل المعلومة وكذلك 

في الشق المدني من  الأزمة إدارةوهذا یعكس لنا الدور الفاعل الذي یقوم به فریق ، الأزمةخلال اتصال 
  .اتصاله بالعاملین في الوزارة أثناء وزارة الداخلیة

درجـة موافقـة  أننتائجهـا  أظهـرتحیـث ، )٢٠١٠، الحمیـدي(دراسـة  إلیههذه النتیجة تتفق مع ما توصلت و   
یـؤثر علـى  الأزمـة إدارةاسـتخدام الاتصـالات الرسـمیة خـلال  أنالمبحوثین في وزارة الداخلیة في الریاض علـى 

النتـائج لـنفس الدراسـة موافقـة المبحـوثین بدرجـة كبیـرة علـى  أظهـرتوكـذلك ، الأزمـات إدارةفاعلیة الاتصال في 
یـــؤثر علـــى إدارة ) الاتصـــال الأفقـــي(الاتصـــالات المباشـــرة بـــین مـــدراء الإدارات لتبـــادل المعلومـــات ان اســـتخدام

حــرص المســئولین  أظهــرت حیــث، )٢٠٠٦، الفهیــد(دراســة  إلیهــاتفــق مــع النتــائج التــي توصــلت وتهــذا ، الأزمــة
مباشـــر ببعضـــهم فـــي الســعودیة بدرجـــة عالیـــة جــدا علـــى الاتصــال ال الأمنیــة الأجهـــزةفــي غـــرف العملیــات فـــي 

الاتصـالات المباشـرة الفعالـة بـین المـدراء  أهمیـةوهـذا یتوافـق مـع ، الأمنیة الأزماتالبعض فیما یتعلق بمواجهة 
  .الأزمة إدارةعملیة التنسیق وتبادل المعلومات خلال  لأداء) الاتصال الأفقي(

    

الاتصال ) قنوات(وسائل بین  α ≤ 0.05 یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة   
  .الشق المدني –الداخلیة زارة بوإدارة الأزمات وبین فاعلیة الاتصال في 

  )٢٦(جدول رقم 
  الشق المدني–الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأوبین فاعلیة الاتصال في  الاتصال) قنوات(وسائل معامل الارتباط بین 

زارة بو تزماإدارة الأفاعلیة الاتصال في   الإحصاءات  المحور
  الشق المدني–الداخلیة 

) قنوات(وسائل 
  الاتصال

معامـــــــــــــــــــــــــــــــــل 
  الارتباط

0.525 

القیمــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
  الاحتمالیة

0.000 
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زارة بو تزماإدارة الأفاعلیة الاتصال في   الإحصاءات  المحور
  الشق المدني–الداخلیة 

 171  حجم العینة

   ٠.١٦٧یساوي " ٠.٠٥"ومستوى دلالة " ١٦٩" المحسوبة عند درجة حریة  r قیمة

إدارة الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) قنوات(وسائل تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة بین     
والنتائج مبینة في جدول ) 05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  الشق المدني–الداخلیة زارة زمات بوالأ

 r، كما أن قیمة  ٠.٠٥وهي اقل من    ٠.٠٠٠والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة تساوي ) ٢٦(رقم 
، مما یدل على وجود   ٠.١٦٧الجدولیة والتي تساوي   rوهي اكبر من قیمة  ٠.٥٢٥المحسوبة  تساوي  
 –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في ) قنوات(وسائل علاقة ایجابیة بین 

  ).05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  الشق المدني

وسائل ، وسائل كتابیة، وسائل الاتصال الالكترونیة(مما سبق من نتائج نستنتج ان وسائل الاتصالات     
من وجهة نظر العاملین في المناصب  الأزمات إدارةتؤثر على فاعلیة الاتصال خلال ) الاتصال الشفوي

وسائل الاتصال التي تؤثر  في الأولىواحتلت وسائل الاتصال الشفوي المرتبة ، في وزارة الداخلیة الإشرافیة
وسائل الاتصال الشفوي استخداما في  أكثراستخدام الهاتف المحمول  أیضاعلى فاعلیة الاتصال وكان 

تأثیرا في  الأسالیب أكثر أنالدراسة الحالیة في  إلیهیتوافق مع ما توصلت  أیضاوهذا ، الأزمةاتصالات 
وهذا یعود لخصوصیة الاتصالات ، الاتصال الشفهي أسلوبفاعلیة الاتصال من وجهة نظر المبحوثین هي 

الفرصة في  إعطاء وأیضاالمعلومة  إیصالمحدداتها هي السرعة في  أهمحیث یكون من  الأزمة إدارةخلال 
  .العاملین بشكل عام أوساطولا یخفى على احد الانتشار الواسع جدا للهاتف المحمول في ، التغذیة الراجعة

وسـائل اسـتخدام  أن أظهـرتحیـث ، )٢٠١٠، الحمیـدي(دراسـة  إلیهوقد اتفقت النتائج جزئیا مع ما توصلت    
 ،الأزمــةفـي اتصــالات  إیجابــاوالتــي تـؤثر ، والهــاتف الثابـت، هــي الهـاتف المحمــول الأزمـات إدارةفــي  الاتصـال

الدراســـة إلـــى أن توصـــلت حیـــث  )٢٠١٠، Mazzei & Ravazzani( دراســـة كـــذلك اتفقـــت النتـــائج مـــع 
الشركات التي لها خطـة اتصـالات ممتـازة هـي التـي تنـوع فـي اسـتخدام وسـائل الاتصـال داخـل الشـركة وتسـتغل 

  .الأزمات لكي تختبر فاعلیة الاتصال
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 یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة α ≤ 0.05  معوقات الاتصال وبین فاعلیة بین
 .الشق المدني –الداخلیة زارة بوإدارة الأزمات في الاتصال 

  )٢٧(جدول رقم     
  الشق المدني–الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأوبین فاعلیة الاتصال في معوقات الاتصال معامل الارتباط بین 

زارة بو تزماإدارة الأفاعلیة الاتصال في   الإحصاءات  المحور
  الشق المدني–الداخلیة 

معوقات 
  الاتصال

معامــــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
  الارتباط

-0.271 

القیمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
  الاحتمالیة

0.000 

 171  حجم العینة

   ٠.١٦٧یساوي " ٠.٠٥"ومستوى دلالة " ١٦٩" المحسوبة عند درجة حریة  r قیمة

إدارة معوقات الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في تم استخدام اختبار بیرسون لإیجاد العلاقة بین       
والنتائج مبینة في جدول ) 05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  الشق المدني–الداخلیة زارة زمات بوالأ

 r، كما أن قیمة  ٠.٠٥وهي اقل من    ٠.٠٠٠والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة تساوي ) ٢٧(رقم 
، مما یدل على   -٠.١٦٧الجدولیة والتي تساوي   rوهي اقل من قیمة  ٠.٢٧١-المحسوبة  تساوي    

الشق –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأمعوقات الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في سلبیة بین  وجود علاقة
  ).05.0(عند مستوى دلالة إحصائیة  المدني

وذلـك ، وبین فاعلیـة الاتصـاللاتصال من النتائج السابقة نستدل انه یوجد علاقة عكسیة بین معوقات ا   
 أنوهــذه علاقــة منطقیــة بــین المعوقــات والفاعلیــة حیــث ، كلمــا زادت المعوقــات قلــت فاعلیــة الاتصــال بأنــه

ــة الاتصــالات أمــامالمعوقــات تقــف حــائلا  ــات موهــذا یعــود لقناعــة المبحــوثین ال، فاعلی ــان المعوق ــة ب نطقی
النتـائج ان المعوقــات التنظیمیــة  أظهــرتالموجـودة فــي الـوزارة لهــا اثــر سـلبي علــى فاعلیــة الاتصـال حیــث 

). ٢٠١٠، الحمیــدي(دراســة  النتیجــةوقــد اتفقــت مــع هــذه  .مــن بــین المعوقــات الأولــىجــاءت فــي المرتبــة 
الدراسـة ان المعوقـات المالیـة لهـا  تأظهـر مـع هـذه النتـائج حیـث ) ٢٠١١، ال الشیخ(اتفقت دراسة  أیضا
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قلـة المــوارد  أنفـي ، )٢٠٠٦، المـانع(وكـذلك تتفـق النتـائج مـع دراســة ، اثـر سـلبي علـى فاعلیـة الاتصــال
   .الاتصال تحول دون فاعلیة الاتصال أنظمة سالمالیة اللازمة لتأسی

   
في  الأزماتفاعلیة الاتصال في إدارة في  α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـت    

، المؤهل العلمي، طبیعة العمل، سنوات الخدمة، العمر، الجنس(إلى ى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة 
  .)دورات التدریبیة في مجال الاتصالال
ع من هذه الفرضیة عدة فرضیات فرعیة كما یلي    :ویتفرّ

   
بین إجابات المبحوثین حول فاعلیة الاتصال  α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـت    
 .الجنسإلى الشق المدني تعزى  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا في

  )٢٨(جدول رقم 
الشق المدني تعزى إلى  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا فيفاعلیة الاتصال  حول للفروق بین إجابات المبحوثین tنتائج  اختبار  

  الجنس

الوسط   العدد  الجنس  البیان
  الحسابي

الانحراف 
 tقیمة   المعیاري

القیمة 
  الاحتمالیة

في  لأزماتاإدارة  فاعلیة الاتصال في
 إلىتعزى  الشق المدني –الداخلیة وزارة 

  الجنس 

 0.354 3.404 136  ذكر
-1.158 

 

0.248 

 0.357 3.482 35  أنثى 

 ١.٩٧تساوي" ١٦٩" و درجة حریة  ٠.٠٥الجدولیة عند مستوى دلالة  tقیمة 

فاعلیة الاتصال في لاختبار الفروق بین إجابات المبحوثین  tلاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار      
) ٢٨(، والنتائج مبینة في جدول رقم  إلى الجنستعزى  الشق المدني –الداخلیة وزارة في لأزمات إدارة ا

المحسوبة  tوقیمة  ٠.٠٥وهي اكبر  من   ٠.٢٤٨والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  
مما یدل على عدم  وجود  فروق  ١.٩٧الجدولیة والتي تساوي  tوهي اقل من قیمة  ١.١٥٨المطلقة تساوي 

الشق المدني تعزى إلى  –الداخلیة وزارة في لأزمات ل في إدارة افاعلیة الاتصافي  آراء فراد العینة 
  .الجنس

عزى جمیع فقرات الاستبانة ت في) α=0.05( إحصائیةیتضح من النتائج انه لا توجد فروق ذات دلالة    
فانه ، أنثى أومهما كان جنسه ذكرا  الإشرافیةالذین یشغلون المناصب  أن إلىوهذا یعود ، متغیر الجنس إلى

  .التي تواجه مكان عمله الأزمة إدارةیقوم بممارسة دوره الطبیعي الملقى علیه خلال 
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توجد فروق ذات دلالة  انه لا أظهرتحیث ، )٢٠٠٧، اسلیم(نتائج دراسة تتفق نتائج الدراسة مع      
وكذلك اتفقت الدراسة  .في الوزارة الأزمات إدارةالمبحوثین في وزارة المالیة حول سمات  إجاباتفي  إحصائیة

 إحصائیةتوجد فروق ذات دلالة  انه لا أظهرتوالتي ) ٢٠١٠، ابوعزیز(نتائج دراسة  إلیهمع ما توصلت 
اتفقت النتائج مع دراسة  وأیضا .الأزمات إدارةالمبحوثین في وزارة الصحة حول معوقات  إجاباتفي 

بین المتوسطات الحسابیة  إحصائیةلة عدم وجود فروق ذات دلاعدم وجود  أظهرتالتي ) ٢٠٠٤، طناش(
  .تعزى لمتغیر الجنس الإداريلفاعلیة الاتصال 

  

 فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـتα ≤ 0.05  فاعلیة  حولبین إجابات المبحوثین
  .العمر إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا الاتصال في

  )٢٩(جدول رقم 

في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في حولبین إجابات المبحوثین  (One Way ANOVA )نتائج تحلیل التباین الأحادي 
  العمر إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة 

مجموع  مصدر التباین  البیان
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة

" F " 

القیمة 
 الاحتمالیة

 –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في
 العمر إلى ىتعزالشق المدني 

بین 
 0.119 3 0.357 المجموعات

0.943

 

0.421 

 
داخل 

 0.126 167 21.050 المجموعات

  170 21.407 المجموع

  ٣.٢٠تساوي  ٠.٠٥ومستوى دلالة ) ١٦٧، ٣( الجدولیة  عند درجتي حریة  Fقیمة 

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین إجابات المبحوثین      
العمر، والنتائج مبینة  إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في لأزمات فاعلیة الاتصال في إدارة افي 

 ٠.٠٥وهي اكبر من  ٠.٤٢١والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  ) ٢٩(في جدول رقم 
مما یدل على عدم  ٣.٢٠الجدولیة والتي تساوي  Fوهي اقل من قیمة   ٠.٩٤٣المحسوبة تساوي  Fوقیمة 

الشق المدني  –الداخلیة وزارة في لأزمات في إدارة افاعلیة الاتصال في وجود  فروق في  آراء فراد العینة 
  العمر إلىى تعز
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 الأزمات إدارةنحو مدى فاعلیة الاتصال في  متشابهة رؤیة الدراسة مجتمع مفردات لدى أن یعني وهذا 
من  الدراسة مفردات مجتمع رؤیة في یؤثر لا العمر أن على مؤشر وهذا، في الشق المدني بوزارة الداخلیة

  .في الشق المدني من وزارة الداخلیة في قطاع غزة لمتغیرات الدراسة الإشرافیةالمناصب 

 ذات دلالة فروق توجد لا أنه النتائج حیث أظهرت) ٢٠٠٨عودة، (وقد اتفقت نتائج الدراسة مع دراسة  
 الجامعة الإسلامیة بغزة إدارة فعالیة حول المبحوثین إجابات بین 0.05 بنسبة معنویة مستوى عند إحصائیة

انه لا توجد  أظهرتوالتي ) ٢٠٠٨، مصلح(اتفقت النتائج مع دراسة  وأیضا .للعمر تعزى الأزمات لإدارة
المبحوثین نحو اثر الاتصالات في استجابة ) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائیةفروق ذات دلالة 

 أظهرتحیث ) ٢٠٠٦، المانع(واتفقت نتائج الدراسة مع دراسة  .تعزى لمتغیر العمر الأداءفي  الإداریة
المبحوثین نحو  أراءفي ) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائیةالنتائج انه لا توجد فروق ذات دلالة 

وكذلك اتفقت  .العام بالریاض یعزى لمتغیر العمر الأمنالمحاور الرئیسیة لاستخدام تقنیات الاتصال في 
بین فئات  إحصائیةات دلالة ذالنتائج عدم وجود فروق  أظهرتحیث ) ٢٠٠٦، الفهید(سة النتائج مع درا

ودوره في مواجهة  الأمنیة الأجهزةمحاور الدراسة عن التنسیق بین  إزاءالمبحوثین في استجابتهم  أعمار
  .الأزمات

النتائج وجود فروق ذات دلالة  أظهرتحیث ) ٢٠١٠، الحمیدي(النتائج مع دراسة  بینما اختلفت 
اقل من (الذین  وأعمارفما فوق  ٤٠من سن  أعمارهممجتمع الدراسة الذین  أفرادفي اتجاهات  إحصائیة

 .سنة فما فوق ٤٠ أعمارهممجتمع الدراسة الذین  أفرادلصالح ) الاتصال أنواع(حول محور ) سنة ٤٠ -٣٠
 دلالة ذات فروق وجودحیث أظهرت النتائج ) ٢٠٠٧اسلیم، (اختلفت نتائج الدراسة مع دراسة  وأیضا

 الفلسطینیة المالیة وزارة في الأزمات إدارة على القدرة حول المالیة وزارة في العاملین استجابات بین إحصائیة
 إلى سنة40  و  سنة 40 من قلا إلى سنة 30  العمر فئات بین الفروق أنكما  الموظف، عمر إلى تعزى
  .سنة 50 من اقل إلى سنة 40  الفئة لصالح  سنة 50 من اقل
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فاعلیة  حولبین إجابات المبحوثین  α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـت    
  .دمةسنوات الخ إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا الاتصال في

  )٣٠(رقم  جدول
في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في حولبین إجابات المبحوثین  (One Way ANOVA )نتائج تحلیل التباین الأحادي 

  دمةسنوات الخ إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة 

مجموع  مصدر التباین  البیان
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة

" F " 

القیمة 
 الاحتمالیة

 –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في
 سنوات الخدمة إلى ىتعزالشق المدني 

بین 
 0.032 3 0.097 المجموعات

0.252

 

0.860 

 
داخل 

 0.128 167 21.310 المجموعات

  170 21.407 المجموع

  ٣.٢٠تساوي  ٠.٠٥ومستوى دلالة ) ١٦٧، ٣( الجدولیة  عند درجتي حریة  Fقیمة 
المبحوثین  لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین إجابات    
،  سنوات الخدمة إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في لأزمات فاعلیة الاتصال في إدارة افي 

وهي  ٠.٨٦٠والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي  ) ٣٠(والنتائج مبینة في جدول رقم 
  ٣.٢٠الجدولیة والتي تساوي  Fوهي اقل من قیمة   ٠.٢٥٢المحسوبة تساوي Fوقیمة   ٠.٠٥اكبر  من 

وزارة في لأزمات دارة افاعلیة الاتصال في إفي آراء فراد العینة  مما یدل على عدم وجود  فروق في
  .سنوات الخدمة إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة 

المبحوثین حول جمیع  أراءفي  إحصائیةمن خلال النتائج السابقة نرى انه لا توجد فروق ذات دلالة      
 )ومعوقات الاتصال، وسائل الاتصال، الاتصال أسالیب، الاتصال أنواع ،فاعلیة الاتصال(محاور الدراسة 

 – ٣سنوات الخبرة لدیهم ما بین  تتراوحغالبیة المبحوثین  أن إلىوهذا یعود ، متغیر سنوات الخدمة إلىتعزى 
م مما اوجد على كاهل ٢٠٠٧ أحداثمن الموظفین بعد  الأكبرسنوات وهذا بسبب استنكاف العدد  ٦

ل مهاراتهم وزاد من خبراتهم الوزارة مما صق أعمالالموظفین الذین استمروا في العمل عبء كبیر في تسییر 
  .سنوات ١٠استفادوا ممن استمر في العمل من الموظفین الذین زادت خبرتهم العملیة عن  أنهموخاصة 

النتائج انه لا توجد فروق ذات دلالة  أظهرتحیث ) ٢٠٠٨، عودة( وقد اتفقت النتائج مع دراسة     
 الأزمات لإدارةالجامعة  إدارةحول فاعلیة المبحوثین  إجاباتبین ) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائیة
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لا یوجد فروق ذات دلالة  بأنه) ٢٠٠٧، اسلیم(وكذلك اتفقت الدراسة مع نتائج دراسة  .تعزى لسنوات الخبرة
سنوات  إلىفي وزارة المالیة تعزى  الأزمات إدارةفي القدرة على ) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائیة

 الدراسة انه لا یوجد فروق أظهرتحیث ) ٢٠٠٥، الشهري(اتفقت الدراسة مع نتائج دراسة  وأیضا .الخبرة
الجنائي من الضباط في رؤیتهم لدور  الأمنمجتمع الدراسة من منتسبي  أفرادبین  إحصائیةذات دلالة 

  .متغیر سنوات الخبرة إلىتعزى  الأداءالاتصالات في 

 إحصائیةانه توجد فروق ذات دلالة  أظهرتحیث ) ٢٠١٠، عزیز ابو(اختلفت الدراسة مع دراسة بینما    
، تالقرارافي اتخاذ الفعالیة ( في استجابة المبحوثین حول محاور الدراسة) α=0.05(عند مستوى الدلالة 

النتائج مع دراسة  كذلك اختلفت .متغیر الجنس إلىتعزى ) توفر المخصصات المالیة، نظام اتصال فعال
في ) α=0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  أظهرتالتي ) ٢٠١٠، الحمیدي(

مجتمع الدراسة الذین  وأفرادسنوات  ١٠اقل من  إلى ٥مجتمع الدراسة الذین مدة خبرتهم من  أفراداتجاهات 
مجتمع  أفرادلصالح ) فعیل الاتصالومقترحات لت، الاتصال أنواع(حول  فأكثرسنة  ١٥من مدة خبرتهم 

  .فأكثرسنة  ١٥الدراسة الذین مدة خبرتهم 

    

فاعلیة  بین إجابات المبحوثین حول  α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـت     
  .طبیعة العمل إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا الاتصال في

  )٣١(جدول رقم 
في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في حولبین إجابات المبحوثین  (One Way ANOVA )نتائج تحلیل التباین الأحادي 

  طبیعة العمل إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة 

مجموع  مصدر التباین  البیان
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة

" F " 

القیمة 
 الاحتمالیة

 –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في
 طبیعة العمل إلى ىتعزالشق المدني 

بین 
 0.276 4 1.104 المجموعات

2.256

 

0.065 

 
داخل 

 0.122 166 20.303 المجموعات

  170 21.407 المجموع

  ٢.٨٦تساوي  ٠.٠٥ومستوى دلالة ) ١٦٦، ٤( الجدولیة  عند درجتي حریة  Fقیمة 

فروق بین إجابات المبحوثین لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار ال     
،  طبیعة العمل إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في لأزمات فاعلیة الاتصال في إدارة افي 
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وهي   ٠.٠٦٥والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي ) ٣١(والنتائج مبینة في جدول رقم 
 ٢.٨٦الجدولیة والتي تساوي  Fوهي اقل من قیمة  ٢.٢٥٦المحسوبة تساوي  Fوقیمة   ٠.٠٥اكبر  من 

وزارة في لأزمات افاعلیة الاتصال في إدارة في آراء فراد العینة  على عدم وجود فروق في مما یدل
  .طبیعة العمل إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة 

 إدارةمن خلال هـذه النتـائج یتبـین بـأن طبیعـة العمـل للمبحـوثین لا تـؤثر علـى نظـرتهم لفاعلیـة الاتصـال فـي    
الــوطني، حیـث أن جمیــع الفئـات العاملــة فـي الشــق المــدني  والأمـنفــي الشـق المــدني مـن وزارة الداخلیــة  الأزمـة

، وســائل الاتصــال، الاتصــال أســالیب، الاتصــال أنــواع، فاعلیــة الاتصــال(اتفقــت آرائهــم حــول محــاور الدراســة 
نعـــزو  ذلـــك بأنـــه فـــي ظـــروف الأزمـــة تتضـــافر الجهـــود  أنویمكـــن ) الأزمـــةمعوقـــات الاتصـــال فـــي اتصـــالات 

ق الوظیفیــة للعمــل بــروح الفریــق الواحــد، وذلــك فــي ســبیل هــدف أســمى وهــو إدارة ویتســامى الجمیــع علــى الفــرو 
  .الأزمة بالشكل الأمثل والخروج منها بأقل الخسائر

عنــد  إحصــائیةعــدم وجــود فــروق ذات دلالــة  أظهــرتوالتــي ) ٢٠٠٨، اســلیم(دراســة  الدراســة مــعنتــائج قــت فات 
في وزارة المالیة بقطاع غـزة تعـزى الـى متغیـر الدرجـة  الأزمات إدارةفي القدرة على  )α=0.05( مستوى الدلالة

) معنــوي(عــدم وجــود اخــتلاف  أظهــرت أیضــاالتــي ) ٢٠٠٦، المــانع(وكــذلك اتفقــت مــع نتــائج دراســة  .ظیفیــةو ال
  .العام بالریاض باختلاف طبیعة العمل الأمنالدراسة نحو استخدام تقنیات الاتصال في  أفراد أراءفي 

ـــة  نتائجهـــا  أظهـــرتوالتـــي ) ٢٠٠٨، طـــبش(لنتـــائج الحالیـــة مـــع دراســـة بینمـــا اختلفـــت ا وجـــود فـــروق ذات دلال
فـي خدمـة  الإداريالمبحـوثین حـول نظـم وتقنیـات الاتصـال  أراءفـي ) α=0.05(عنـد مسـتوى الدلالـة  إحصائیة

حیــث ) ٢٠٠٦، الفهیــد(ك اختلــف النتــائج الحالیـة مــع دراســة لكــذ. متغیــر المسـتوى الــوظیفي إلــىالقـرارات یعــزى 
مجتمـع الدارسـة مـن العـاملین  لأفـرادبـین فئـات طبقـة العمـل  ائیةصـإحوجود  فروق جوهریة ذات دلالة  أظهرت

اختلفـت  وأیضـا. فـي مدینـة الجبیـل فـي اسـتجابتهم تجـاه محـاور الدراسـة الأمنیـة الأجهزةفي غرف العملیات في 
فــــي اســــتجابة  إحصــــائیةوجــــود فــــروق ذات دلالــــة  إلــــىحیــــث توصــــلت ) ٢٠٠٥، الشــــهري(ســــة درا نتــــائجمــــع 

، متغیـر طبعـة العمـل إلىتعزى  الأداءفي  الإداریةالجنائي تجاه دور الاتصالات  الأمنالمبحوثین من منتسبي 
بــــین المتوســــطات  إحصــــائیةفــــروق ذات دلالــــة  أوجــــدتحیــــث ) ٢٠٠٤، طنــــاش(دراســــة  عوكــــذلك اختلفــــت مــــ

متغیـر  إلـىتعـزى  الرسـمیة الأردنیـةفـي الجامعـات  الأكادیمیـة القیـاداتلـدى  الإداريالحسـابیة لفاعلیـة الاتصـال 
  .طبیعة العمل
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فاعلیة  بین إجابات المبحوثین حول α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـت    
  .المؤهل العلمي إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا الاتصال في

  )٣٢(جدول رقم    
في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في حولبین إجابات المبحوثین  (One Way ANOVA )نتائج تحلیل التباین الأحادي 

  العلميالمؤھل  إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة 

مجموع  مصدر التباین  البیان
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة

" F " 

القیمة 
 الاحتمالیة

 –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في
 المؤهل العلمي إلى ىتعزالشق المدني 

بین 
 0.115 4 0.462 المجموعات

0.915 

 

0.457 

 
داخل 

 0.126 166 20.945 المجموعات

  170 21.407 المجموع

  ٢.٨٦تساوي  ٠.٠٥ومستوى دلالة ) ١٦٦، ٤( الجدولیة  عند درجتي حریة  Fقیمة 

  

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین إجابات المبحوثین      
،  المؤهل العلمي إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في لأزمات فاعلیة الاتصال في إدارة افي 

وهي   ٠.٤٥٧والذي یبین أن القیمة الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي ) ٣٢(والنتائج مبینة في جدول رقم 
 ٢.٨٦الجدولیة والتي تساوي   Fوهي اقل من قیمة  ٠.٩١٥المحسوبة تساوي Fوقیمة   ٠.٠٥اكبر  من 

وزارة في لأزمات الاتصال في إدارة افاعلیة في ق في  آراء فراد العینة مما یدل على عدم وجود  فرو 
  .المؤهل العلميإلى ى تعزالشق المدني  –الداخلیة 

الاتصــالات فــي  لأهمیــةوهــذا یــدل علــى أن أصــحاب المســتویات العلمیــة المختلفــة أصــبحوا أكثــر إدراكــاً        
، حیــث یــتم تبــادل المعلومــات ةالداخلیــفــي وزارة  الأزمــات إدارةوالــدور الفاعــل للاتصــالات خــلال  الأزمــات إدارة

بشــكل عاجــل  الأزمــاتالتعامــل مــع  الأزمــةوتــوفیر تغذیــة راجعــة تســهل علــى فریــق  أســرعبشــكل  الأزمــةخــلال 
  .الأزماتوتفادي تطور 

دراســة  وكــذلك، )٢٠١٠، ابــوعزیز(حیــث اتفقــت مــع دراســة ، ســات الســابقةاتفقــت مــع هــذه النتــائج اغلــب الدرا  
، )٢٠٠٦، المــانع(ودراســة ، )٢٠٠٨، طــبش(دراســة  وأیضــا، )٢٠٠٨، مصــلح(ودراســة ، )٢٠٠٨، الحمیــدي(
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جمیــع نتــائج هــذه الدراســات عــدم وجــود  أظهــرتحیــث ) ٢٠٠٥، الشــهري( ودراســة ، )٢٠٠٦ ،الفهیــد(ودراســة 
  .مجتمع الدراسة تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي أفرادبین  إحصائیةفروق ذات دلالة 

دراسة  إلیهاختلفت مع ما توصلت  أنها إلاسات السابقة امن اتفاق النتائج مع الكثیر من الدر  الرغم وعلى 
في ) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  أظهرتوالتي ) ٢٠١٠، الحمیدي(

في الریاض حول فاعلیة الاتصال  الأمنیة الأجهزةین في غرف العملیات في اتجاهات المبحوثین من العامل
وكذلك اختلفت نتائج الدراسة مع دراسة  .متغیر المستوى التعلیمي إلىتعزى  الأمنیة الأزمات إدارةفي 

 حول المبحوثین إجابات بین دلالة إحصائیة ذات فروق توجد أنه النتائج حیث أظهرت) ٢٠٠٨عودة، (
 حملة تأتي الفروق لصالح العلمي حیث للمؤهل تعزى الأزمات لإدارة الجامعة الإسلامیة بغزة إدارة فعالیة
 .الماجستیر حملة لصالح الثانیة بالدرجة الفروق تأتي ثم الدبلوم ومن شهادة

  

فاعلیة  بین إجابات المبحوثین حول α ≤ 0.05فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى وجد ـت     
التي حصلت  الدورات التدریبیة إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا الاتصال في

  .الاتصالفي مجال إدارة  علیها

  )٣٣(جدول رقم 
في  لأزماتإدارة ا الاتصال فيفاعلیة  حولبین إجابات المبحوثین  (One Way ANOVA )نتائج تحلیل التباین الأحادي 

  الاتصالفي مجال إدارة  التي حصلت علیھا الدورات التدریبیة إلى ىتعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة 

مجموع  مصدر التباین  البیان
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  قیمة

" F " 

القیمة 
 الاحتمالیة

 –الداخلیة وزارة في  لأزماتإدارة ا فاعلیة الاتصال في
 الدورات التدریبیة إلى ىتعزالشق المدني 

بین 
 0.184 3 0.553 المجموعات

1.476

 

0.223 

 
داخل 

 0.125 167 20.854 المجموعات

  170 21.407 المجموع

  ٣.٢٠تساوي  ٠.٠٥ومستوى دلالة ) ١٦٧، ٣( الجدولیة  عند درجتي حریة  Fقیمة 
  

لاختبار هذه الفرضیة تم استخدام اختبار تحلیل التباین الأحادي لاختبار الفروق بین إجابات المبحوثین       
الدورات التدریبیة التي  إلىى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في لأزمات فاعلیة الاتصال في إدارة افي 

والذي یبین أن القیمة ) ٣٣(، والنتائج مبینة في جدول رقم  حصلت علیها في مجال إدارة الاتصال
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وهي   ١.٤٧٦المحسوبة تساوي Fوقیمة   ٠.٠٥وهي اكبر  من   ٠.٢٢٣الاحتمالیة لجمیع المحاور تساوي 
في عدم وجود  فروق في  آراء فراد العینة مما یدل على  ٣.٢٠الجدولیة والتي تساوي   Fاقل من قیمة 

الدورات التدریبیة التي إلى ى تعزالشق المدني  – الداخلیةوزارة في لأزمات فاعلیة الاتصال في إدارة ا
  .حصلت علیها في مجال إدارة الاتصال

المبحوثین حول جمیع  أراءفي  إحصائیةمن خلال النتائج السابقة نرى انه لا توجد فروق ذات دلالة    
) ات الاتصالومعوق، وسائل الاتصال، الاتصال أسالیب، الاتصال أنواع، فاعلیة الاتصال(محاور الدراسة 

  .تعزى الى متغیر الدورات التدریبیة

 إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة  أظهرتوالتي ) ٢٠١٠، الحمیدي( اتفقت نتائج الدراسة مع دراسة   
 الأجهزةفأقل في اتجاهات المبحوثین من العاملین في غرف العملیات في  )α=0.05(عند مستوى الدلالة 

) مقترحات تفعیل الاتصال، وسائل الاتصال، الاتصال أسالیب(الریاض حول محاور الدراسة  بمدینة الأمنیة
  .تعزى الى متغیر الدورات التدریبیة

بین  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  أظهرتحیث ) ٢٠١١، ال الشیخ( بینما اختلفت النتائج مع دراسة  
 الإداریةلریاض في رؤیتهم لمعوقات الاتصالات مفردات مجتمع الدراسة من العاملین في جوازات مدینة ا

وكانت هذه الفروق الدالة ، متغیر عدد الدورات التدریبیة في مجال الاتصالات إلىتعزى  الأداءالمؤثرة على 
وفسر الباحث هذه ، والذین حصلوا على دورة واحدة، دورات أیةلصالح الذین لم یحصلوا على  إحصائیا

  . العاملین في الجوازات أداءدورات یتحفظون في تحدید المعوقات المؤثرة على  النتیجة بان الحاصلین على

 

  :هي كالتالي أساسیةلقد وضعت الدراسة خمس فرضیات  

  :إحصائیة عند مستوى دلالةـه ذات دلالـه وجد علاقـی α ≤ 0.05  مسارات(أنواع بین (
 .الشق المدني –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأفاعلیة الاتصال في الاتصال وبین 

  یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة α ≤ 0.05  طرق(أسالیب بین (
 .الشق المدني –الداخلیة زارة بو إدارة الأزماتالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 

  ة إحصائیة عند مستوى دلالةیوجد علاقة ذات دلال α ≤ 0.05  قنوات(وسائل بین (
 .الشق المدني –الداخلیة زارة بوإدارة الأزمات الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 
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  یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة α ≤ 0.05  معوقات الاتصال بین
 . .الشق المدني –الداخلیة  زارةبوإدارة الأزمات وبین فاعلیة الاتصال في 

  ة إحصائیة عند مستوى دلالةـروق ذات دلالـوجد فـت α ≤ 0.05 بین متوسطات استجابة
إلى ى تعزالشق المدني  –الداخلیة وزارة في ات ـــلأزماالمبحوثین حول مدى فاعلیة الاتصال في إدارة 

 .)الدورات التدریبیة في مجال الاتصال، العملي المؤهل، طبیعة العمل، سنوات الخدمة، العمر، الجنس(
:  

  
  )٣٤(جدول 

  ملخص لنتائج اختبار فرضیات الدراسة

   

 

) مسارات(أنواع بین  α ≤ 0.05 إحصائیة عند مستوى دلالةـه دلالذات ـه وجد علاقـی
  .الشق المدني –الداخلیة زارة زمات بوإدارة الأالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 

  
  مقبولة

  
) طرق(أسالیب بین  α ≤ 0.05 یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة

 .الشق المدني –الداخلیة زارة بو إدارة الأزماتالاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 
  

  مقبولة

  
) قنوات(وسائل بین  α ≤ 0.05 یوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة

 .الشق المدني –الداخلیة زارة بوإدارة الأزمات الاتصال وبین فاعلیة الاتصال في 
  

  مقبولة

  
معوقات الاتصال وبین بین  α ≤ 0.05 إحصائیة عند مستوى دلالة یوجد علاقة ذات دلالة

  .الشق المدني –الداخلیة زارة بوإدارة الأزمات فاعلیة الاتصال في 
  

  مقبولة

  

بین متوسطات استجابة α ≤ 0.05 ة إحصائیة عند مستوى دلالةـروق ذات دلالـوجد فـت
الشق المدني  –الداخلیة وزارة في ات ـــلأزمالمبحوثین حول مدى فاعلیة الاتصال في إدارة ا

الدورات التدریبیة ، المؤهل العملي، طبیعة العمل، سنوات الخدمة، العمر، الجنس(إلى ى تعز
 .)في مجال الاتصال

  

  مرفوضة
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  الفصل السادس

  النتائج والتوصيات
 

 .النتائج العامة: أولا

 . التوصيات: ثانيا

 . دراسات مستقبلية: ثالثا
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  .النتائج: أولا

               
       : 

  الأزمات إدارةفاعلیة الاتصال في: 

حیث یستخدم ، الوطني والأمن ةالداخلیفي وزارة  الأزمةهنالك فاعلیة في اتصالات  أننتائج الدراسة  أظهرت   
وفي  إلیهویكون الاتصال في نطاق اختصاص المرسل ، الاتصال أثناءلغة واضحة وسهلة  الأزمات إدارةفریق 

وكذلك وجود تنظیم سلیم ، یكون واضحا ومحددا الأزمةوان الاتصال من فریق ، حدود سلطاته المخول بها
 الأزمة إدارةویختار فریق ، من توفر المعلومات الكافیة التأكدوییتم الاتصال بعد ، الأزمةللاتصالات خلال 

 أهدافیتم التنویع في استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة  وأیضا، الاتصال لإجراءالوقت المناسب 
  .للتغذیة الراجعة للآخرینالفرصة الكافیة  الأزمة إدارةیق ویعطي فر ، الاتصال

حل على عقد لقاءات منظمة مع المرؤوسین لمتابعة  الأزمة إدارةالنتائج انه لا یحرص فریق  أظهرتبینما  
  .الأزمةاتصالات  أثناء) Body Language(وكذلك لا یتم استخدام لغة الجسد ، الأزمات

  الأزمات إدارة أثناء الوطني والأمنالاتصال التي تستخدم في وزارة الداخلیة ) مسارات( أنواعبخصوص. 

 إدارة أثناءالاتصال  أنواعدا من دالشق المدني تستخدم ع –الوطني  والأمنالداخلیة  وزارة أنالنتائج  أظهرت 
  :وهي مرتبة تنازلیا حسب درجة موافقة المبحوثین الأزمات

 ).الهیكل التنظیمي في الوزارة إطارمن خلال خطوط السلطة الرسمیة في (استخدام الاتصال الرسمي  - ١
الاتصالات الرأسیة (الدنیا  الإداریةالمستویات  إلىالعلیا  الإدارةمن  الأزمات إدارةیتم الاتصال خلال  - ٢

 ).الهابطة
 ).الأفقيالاتصال ( الإداراتیتم استخدام الاتصالات المباشرة بین مدراء  - ٣
 .الأزمة إدارةاستخدام الباب المفتوح في الاتصال مع فریق  - ٤
 .الأزمة إدارةاستخدام الاتصالات الرأسیة الصاعدة خلال  - ٥
 .الأزمة إدارة أثناءاستخدام الاتصال غیر الرسمي بالقیادة  - ٦
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  إدارة أثناءالوطني  والأمنالاتصال التي تستخدم في وزارة الداخلیة  )طرق( أسالیببخصوص 
 .الأزمات

 –الوطني  والأمنفي وزارة الداخلیة  الأزمة إدارةالاتصال التي تستخدم خلال  أسالیب أنالنتائج  أظهرت  
  :الشق المدني جاءت بالترتیب التالي حسب موافقة مجتمع الدارسة تنازلیا

 .الأزمة إدارة أثناءالاتصال  أجهزةر بیستخدم الاتصال الشفوي ع - ١
 .الأزمة إدارةخلال ) أكثر أوبین شخصین (یستخدم الاتصال الشفوي البسیط  - ٢
 .یتم الاعتماد على الاتصال الشفوي الشخصي المباشر - ٣
 .الأزمة إدارة أثناءالالكترونیة  الأجهزةالمكتوبة عبر  الأوامرتستخدم  - ٤
 .الأزمة إدارةفي اتصالات ) ورقیا(المكتوبة  امرو الأالاعتماد على  - ٥
 .الأزمة إدارةخلال ) اتصال موجه لجمهور من الموظفین(تصال الشفوي المركب یستخدم الا - ٦

الاتصال المرئي المباشر  الاتصال غیر اللفظي حیث لا یستخدم أسلوب النتائج انه لا یتم استخدام أظهرتبینما 
  .الأزمةفي اتصال .... ،والإشارات، وكذلك لا یتم استخدام لغة الجسد كتعابیر الوجه

  الأزمات إدارةالوطني خلال  والأمنوسائل الاتصال التي تستخدم في وزارة الداخلیة بخصوص.  
لازمة جاء  إدارتهیستخدم عددا من وسائل الاتصال خلال  الأزمات إدارةفریق  أننتائج الدراسة  أظهرت 

  :ترتیبها حسب موافقة مجتمع الدراسة تنازلیا كالتالي
 .الاتصال بالهاتف المحمول - ١
 ...).الخطوط الساخنة، الخطوط العادیة(الهاتفي الاتصال  - ٢
 ).S.M.S(الرسائل القصیرة عبر الهاتف المحمول  - ٣
 ).الاجتماعات، اللجان، المقابلات الشخصیة(الاتصال الشخصي المباشر  - ٤
 .الخطابات والبرقیات المكتوبة - ٥
 .الاتصال أهدافتنوع استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب مع  - ٦
 .شبكة الانترنت - ٧
 .رسائل عبر الفاكس - ٨
 ).انترانت(شبكة اتصالات محلیة  - ٩

 ).E-mail(البرید الالكتروني  -١٠
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 .شبكة اتصالات لاسلكیة خاصة -١١
 ).Chatting(المحادثات  -١٢

  :وهي  الأزمةاتصالات  أثناءلا یستخدم الوسائل التالیة  الأزمة إدارةفریق  أنالنتائج  أظهرتبینما 
  التلفزیونیةالمؤتمرات المرئیة عبر الدوائر. 
  الصناعیة الأقمارشبكة اتصالات تعتمد على. 
  رسائل الوسائط المتعددة)M.M.S (عبر الهاتف المحمول. 

 
   والأمـنبـوزارة الداخلیـة  الأزمـات إدارةفاعلیة الاتصـال فـي  إتمامتي تقف حائلا دون البخصوص المعوقات  

 .الشق المدني –الوطني 
المالیــة المخصصــة لشــراء تقنیــات اتصــالات حدیثــة جــاءت  المــواردعــدم كفایــة  أننتــائج الدراســة  أظهــرت  

  :في مقدمة المعوقات حسب درجة موافقة المبحوثین ومن ثم كان ترتیب باقي المعوقات تنازلیا كالتالي
 .معنوي لفریق اتصال الأزمةالحافز ال ضعف - ١
 . وضوح القواعد واللوائح المنظمة للعمل في اتصالات الأزمة - ٢
 .ریب العاملین على الاستفادة من تقنیات الاتصال الحدیثةتد - ٣
 .اختلاف الظروف الطبیعیة والمكتبیة أثناء اتصالات الأزمة - ٤
 .العوامل النفسیة كالارتباك والتوتر والانفعال أثناء إدارة الأزمة - ٥
 .الاهتمام بتحدیث أجهزة الاتصال المستجدة في اتصالات الأزمة قلة  - ٦
 .الاتصال الأساسیة لدى العاملینضعف في مهارات   - ٧
 .وصول الرسالة لمستقبلها في الوقت المناسب - ٨
توفر الصیانة الوقائیة الدوریة لتقنیات الاتصال مما یؤدي لكثرة أعطالها وانخفاض كفاءة  - ٩

 .الاستفادة منها
 .توفر المتطلبات الضروریة للاتصال أثناء الأزمة -١٠
 .زمةازدواجیة القیادة أثناء إدارة اتصالات الأ -١١
 .الأزمةاختصاصات القائمین على إدارة  تداخل -١٢
 .التشویش والضوضاء أثناء استقبال الرسالة -١٣
 .سوء فهم المتلقي لمضمون الرسالة أثناء إدارة الأزمة -١٤
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 .تعطل وسیلة الاتصال أثناء إدارة الأزمة  -١٥
 .سوء اختیار المصطلحات اللغویة المناسبة أثناء اتصال الأزمة  -١٦

 إدارةالــوطني خــلال  والأمــنفــي وزارة الداخلیــة  شخصــیة وعلاقتهــا بفاعلیــة الاتصــالفــي مجــال العوامــل ال 
 .الأزمات

لأزمات فاعلیــة الاتصــال فــي إدارة اعــدم  وجــود  فــروق فــي آراء فــراد العینــة تجــاه النتــائج  أظهــرتحیــث    
، المؤهــل العلمــي، طبیعــة العمــل، ســنوات الخدمــة، العمــر، الجــنس اتمتغیــر  إلــىتعــزى  –الداخلیــة وزارة فــي 

  .الدورات التدریبیة في مجال الاتصال
  

هـذه الدراسـة المرجوة مـن  الأهدافتحقیق  إلىخرجت بها الدراسة نكون قد توصلنا مما تقدم من نتائج     
 والأمــنبــوزارة الداخلیــة  الأزمــات إدارةالاتصــال التــي تســتخدم فــي  أنــواعمعرفــة  أولا التــي تمحــورت حــولو 

  المباشـرة  الإداراتوالاتصـالات مـا بـین مـدراء ، اسـتخدام كـل مـن الاتصـالات الرسـمیة أنحیث تبـین الوطني 
ـــي الاتصـــال (  ـــواع أكثـــرهـــي  اســـتخدام الاتصـــالات الرأســـیة الصـــاعدة أیضـــاوكـــذلك ، )الأفق الاتصـــال  أن

  .الأزمة إدارةالمستخدمة 

التــي الاتصــال ) طــرق( أســالیب إلــىلدراســة والــذي كــان یســعى للتعــرف لالهــدف الثــاني  بخصــوص أمــا   
الاتصــال الشــفهي وكــذلك  أســلوبالنتــائج اســتخدام  أظهــرتبــوزارة الداخلیــة فقــد  الأزمــة إدارةتســتخدم فــي 

  .الاتصال غیر اللفظي أسلوبوعدم استخدام ، الاتصال الكتابي أسلوباستخدام 

 أهـمأن  أظهـرتالسـابقة والتـي  مـن خـلال النتـائج إلیـهوبخصوص الهدف الثالث للدراسة فقد تم التوصـل   
، الهاتف المحمول والهاتف الثابـت: هي الأزمةفي اتصالات وسائل الاتصال التي تستخدمها وزارة الداخلیة 

النتـائج انـه مـا زال هنالـك قصـورا واضـحا  أظهـرتكما ، )S.M.S(استخدام الرسائل النصیة القصیرة  وأیضا
ــة كشــبكات الاتصــال التــي تعتمــد علــى  ــات الاتصــال الحدیث ، الصــناعیة الأقمــارفــي اســتخدام الــوزارة لتقنی

  .والمحادثات عبر الانترنت، المتعددةورسائل الوسائط 

المعوقـات التـي تقـف حـائلا دون  أهم إلىالتعرف  هوتحقیقها ي سعت الدراسة الى تال وآخر هذه الأهداف  
 أبرزهـاالنتـائج تلـك المعوقـات والتـي كـان مـن  أظهـرتفي الوزارة فقد  الأزمة إدارةفاعلیة الاتصال في  إتمام

 إضـافة الأزمـة إدارةوغیاب الحـافز المعنـوي لفریـق ، لشراء التقنیات الحدیثة هو عدم كفایة الموارد المالیة 
  .الاتصال تقنیاتمن  الاستفادةقلة الاهتمام بتدریب العاملین على ذلك الى 
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  .التوصيات: ثانيا
 

 

التابعة للشق  الرئیسة في الشق المدني من وزارة الداخلیة بغرفة العملیات المركزیة الإداراتضرورة ربط  - ١
 .وذلك للاستفادة من الإمكانات المتوفرة لدى غرفة العملیات خلال اتصال الأزمة العسكري

لشبكة من مع ضرورة الانتباه لتأمین ا، الداخلیة وزارةفي  الإدارات مختلفشبكة اتصال موحدة بین  إنشاء - ٢
 .التداخل أوالاختراق 

والتقلیل من الاعتماد على الوسائل التقلیدیة في الاتصالات  الالكترونیةالتركیز على استخدام الاتصالات  - ٣
 .بشبكة الانترنت والاستفادة من الخدمات الاتصالیة التي تقدمها بالاهتماموذلك 

مع التركیز على سیاسة ، في كافة الاتجاهات والمستویات التنظیمیة الأزمة إدارة أثناءتشجیع الاتصالات  - ٤
 .الأزمةالباب المفتوح في اتصالات 

الحصول على المعلومات والبیانات بطریقة  لأهمیةوذلك ، الأزمةتشجیع الاتصالات غیر الرسمیة خلال  - ٥
 .سهلة وسریعة

التدریبیة  الدوراتوعقد المزید من ، في مجال الاتصالاتام ببرامج التدریب متوجیه مزید من الاهت - ٦
 .التخصصیة المتطورة بصفة دوریة ومستمرة لجمیع العاملین في الوزارة

، الاتصال أجهزةفي قدرتهم على استخدام الوطني  والأمنیة لخاالعاملین في وزارة الد أداءتقییم مستوى  - ٧
 .بأول أولاوذلك من اجل اكتشاف نقاط الضعف والقوة لدیهم لمعاجلتها ، الاتصالیةوتقییم مهاراتهم 

جراء، جزءا من التخطیط الاستراتیجي للوزارة الأزمةجعل التخطیط لاتصالات  - ٨ التجارب الافتراضیة  وإ
 .المحتملة بتطبیق الخطط الاتصالیة لاختبار مدى كفاءة وفاعلیة تلك الخطط الأزماتللتعامل مع 

لجمیع متطلبات الخطة  أیضاحث المسئولین على توفیر المزید من الدعم المادي والبشري والمعنوي  - ٩
 .اتصال حدیثة تقنیاتوفي مقدمتها شراء ، الأزمات إدارةالاتصالیة في 

استخدام وسائل التكنولوجیا الحدیثة في الاتصال ومواكبة التطور في هذا الجانب بشكل حقیقي یستلزم  -١٠
بجمیع  الأزمة إدارةلتسهیل حریة تدفق المعلومات خلال  الإداراتمعلومات بین كافة تطویر شبكة 

 .مراحلها



144 
 

وذلك من اجل تعزیز التواصل بین الوزارة والمجتمع ، الأزمةفي اتصالات  الإعلاميالاهتمام بالجانب  -١١
لتعزیز  وأیضا، من خلال معلومات صحیحة عنها الأزمةلوضع المواطن الفلسطیني في حقیقة ، المحلي

التي تنشأ من العدوان  الأزماتللازمات وخاصة  الإنسانيالعالمي لتسویق الجانب  الإعلامالتواصل مع 
 .الإسرائیلي

  

  .دراسات مستقبلیة مقترحة: ثالثا

  .الأمنیة الأزماتفاعلیة غرف العملیات المركزیة في مواجهة  
  .الأزمات مواجهةودورها في  الطوارئخطط  
  .الوطني والأمنفي وزارة الداخلیة  الأزمات إدارةمدى توافر عناصر نظام  
  .الأزماتفي الشق المدني من وزارة الداخلیة ودوره في مواجهة  المركزیة الإداراتالتنسیق بین  
  .الأزمات إدارةدور العلاقات العامة في  
  .الأزمات إدارةمعوقات الاتصال في  
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  المــراجــع

  :المراجع العربیة : أولا

 .دار المعارف: القاهرة، الجزء الخامس، " لسان العرب" ، ابن منظور - ١
، "الآخرینمهارات الاتصال وفن التعامل مع " ، )٢٠١٠(، زهیر، احمد العبد وعابد، السعید أبو - ٢

 .فلسطین، مكتبة الجزیرة
،  الأولىالطبعة ، "الآخرینمهارات الاتصال الفعال مع " ، )٢٠١٢(، مدحت محمد، النصر أبو - ٣

 . القاهرة، المجموعة العربیة للتدریب والنشر
، الإمارات، مجلة الفكر الشرطي، "  الأمنيفي المجال  الأزمات إدارة" ، )١٩٩٥(، عباس، شامة أبو - ٤

 .٣ع، ٤م، شرطة الشارقة
 ،دار المعرفة الجامعیة ،"والمجتمع والإعلامالاتصال  " ،)٢٠٠٥( ،جمال محمد، شنب أبو - ٥

 .الإسكندریة
مكتبة الانجلو  ،" ودوره في التفاعل الاجتماعي الإنسانيالاتصال " ،)١٩٩٩( ،إبراهیم، عرقوب أبو - ٦

 .القاهرة، المصریة
دارة الأزمات"، )٢٠٠٢(، عبد السلام، قحف أبو - ٧ دار الجامعة الجدیدة ، "الإدارة الإستراتیجیة وإ

 .الإسكندریة،للنشر
رسالة ، "في وزارة الصحة الفلسطینیة الأزمات إدارةمعوقات " ، )٢٠١٠(، سامي، عزیز أبو - ٨

 .غزة، الإسلامیةالجامعة : ماجستیر
 –في المؤسسات الحكومیة الفلسطینیة  الأزمات إدارةسمات " ، )٢٠٠٧(، وسام صبحي، اسلیم - ٩

 .غزة، الإسلامیةالجامعة : رسالة ماجستیر، "دراسة میدانیة على وزارة المالیة بغزة
المؤثرة على  الإداريمعوقات الاتصال " ، )٢٠١١(، عبد المجید بن عبد المحسن، الشیخ آل -١٠
، الأمنیةنایف العربیة للعلوم  الأمیرجامعة : ماجستیر رسالة، "العاملین في جوازات مدینة الریاض أداء

 .الریاض
جدیدة في ادارة رؤیة  ،كیف ندیرها؟..أزماتنا "،)١٩٩٩(، عبد االله بن عبد الرحمن، البریدي -١١

 .الدولیة الأفكاربیت ، "الأزمات
 .بیروت –دار العلم للملایین ، ٣ط، "  قاموس المورد "، )١٩٩٧(، منیر، البعلبیكي  -١٢
: الطبعة العربیة الأولى، "  تقنیات الاتصال بین زمنین" ، )٢٠٠٣(، إیاد شاكر، البكري -١٣

 .الأردن، دار الشروق للنشر والتوزیع ، الإصدار الأول 
 ".تقنیات الاتصال" ، )٢٠٠٥(، والاتصال الإعلامقسم ، الجامعة العربیة المفتوحة في الدنمارك -١٤
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مكتبة عین ، ٢ط ،"تجارب محلیة وعالمیة: الأزمات إدارة " ،)١٩٩٥(،محمد رشاد، الحملاوي -١٥
 .لقاهرةا ،شمس

بأجهزة وزارة  الأمنیة الأزمات إدارةفاعلیة الاتصال في " ، )٢٠١٠(، سلیمان حمیدي، الحمیدي -١٦
 .الریاض، الأمنیةنایف العربیة للعلوم  الأمیرجامعة : ماجستیر رسالة، "الداخلیة بالریاض

،  "الأزماتلحل  إداريمنهج اقتصادي  الأزمات إدارة" ، )٢٠٠٣(، محسن احمد، الخضیري  -١٧
 .القاهرة، مكتبة مدبولي، الطبعة الثانیة 
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دراسة مسحیة على ضباط  –معوقات الاتصال الفعال " ، )١٩٩٨(، سلیمان علي، الخلیوي -١٩
 .الریاض، الأمنیةنایف العربیة للعلوم  الأمیرجامعة : ماجستیر رسالة، "الریاض شرطة
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الملك مكتبة ، "الآلیات –المراحل  – الأسس: الأزمات إدارة" ، )١٩٩٩(، فهد احمد، الشعلان -٢٢
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مشرف ، علا ،إصلاح:ترجمة ، " التخطیط لما قد لا یحدث: إدارة الأزمات " ،)٢٠٠٤(بمیك  -٤٠
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 .القاهرة –للنشر والتوزیع 
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  أداة الدراسة )1(الملحق رقم              
 

…………………………………………:  

 
 

  ) دراسة  - مدى فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني

) قطاع غزةشق المدني مسحیة على المناصب الإشرافیة في ال   

  

 
 .الشق المدني –فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن الوطني  -١
الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في  إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة )  مسارات(أنواع  -٢

 الشق المدني  –والأمن الوطني 
الاتصال التي تؤثر على فاعلیة الاتصال في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة )  طرق(أسالیب  -٣

 الشق المدني   –والأمن الوطني 
تؤثر على فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة  الاتصال التي )قنوات( وسائل -٤

 الشق المدني  –والأمن الوطني 
المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة الاتصال  في إدارة الأزمات بوزارة الداخلیة والأمن  -٥

  الشق المدني–الوطني 


)( 


. 
ً  شاكرا   ،،،تعاونكم وحسن مساعدتكم لكم ومقدرا

  
  
 

  الباحث

 

/٠٥٩٢٥٨٨٠٠٠  
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  :في الخانة المناسبة) (الرجاء استیفاء البیانات التالیة وتحدید البیان المطلوب بوضع علامة 

 :الجنس -١
  أنثى       ذكر                                             

 :العمر -٢

                 سنة ٤٠أقل من  -  ٣٠من                                  سنة     ٣٠أقل من                           

  .سنة فأكثر ٥٠                         سنة  ٥٠أقل من   -٤٠من                           

  :دمةسنوات الخ -٣

             سنوات ٦أقل من  -٣من                                    سنوات٣أقل من                      

  سنوات فأكثر ١٠             سنوات           ١٠أقل من   - ٦من                     

 :طبیعة العمل -٤

                         .مدیر عام فما فوق             

  نائب مدیر دائرة                        دیر دائرةم      نائب مدیر عام                                        

                           ئیس قسمر                          

  
 :المؤھل العلمي -٥

               بكالوریوس              متوسط     دبلوم                        الثانویة العامة                            

                   دكتوراه           ماجستیر                                          

 

 : الاتصالفي مجال إدارة  التي حصلت علیھا الدورات التدریبیة -٦

 ثلاث دورات فأكثر              دورتان                     دورة واحدة               لم أحصل على أي دورة                           
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– 
عن مدى استخدام تلك  الخانة التي تعبرأمام ) (الرجاء وضع علامة .في إدارة الأزمات عناصر الاتصال الفعالفیما یلي عدد من 

  .الأنواع من وجهة نظرك

موافق   العبارة  الرقم
موافق إلى   فق امو   بشدة

  حد ما

غیر 
موا
  فق

غیر موافق 
  بشدة

  .وجود تنظیم سلیم للاتصالات خلال إدارة الأزمة  ١     
یقوم فریق إدارة الأزمة باختیار الوقت المناسب لإجراء الاتصال  ٢      
التأكد من توفر المعلومات الكافیة اللازمة  لإجراء الاتصال خلال   ٣

.إدارة الأزمة 

     

  .یكون الاتصال من فریق إدارة الأزمة واضحا ومحددا  ٤     
  .أثناء اتصال الأزمة نعدم إخفاء الأنباء السیئة عن المرؤوسی  ٥     
للتغذیة الراجعة یعطي فریق إدارة الأزمة الفرصة الكافیة للآخرین   ٦

  .للاتصال 
     

على عقد لقاءات منظمة مع المرؤوسین  الأزمةیحرص فریق إدارة   ٧
  .لمتابعة حل الأزمات

     

التنویع في استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة أهداف   ٨
  .الأزمة إدارةالاتصال في 

     

  .لغة واضحة وسهلة أثناء الاتصال الأزمة إدارةیستخدم فریق   ٩     
وفي ) المستقبل( إلیهیكون الاتصال في نطاق اختصاص المرسل   ١٠

  .حدود سلطاته المخول بها
     

  .الأزمةأثناء اتصالات  ) Body Language(استخدام لغة الجسم   ١١     
 


– 

عن مدى  أمام الخانة التي تعبر) (الرجاء وضع علامة .فیما یلي عدد من أنواع الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات   
  .استخدام تلك الأنواع من وجهة نظرك

موافق   العبارة  الرقم
  فق امو   بشدة

موافق 
إلى حد 

  ما

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

            .یتم الاتصال بقیادة إدارة الأزمة بطریقة مباشرة من قبل المرؤوسین  ١

یتم تشجیع الاتصال غیر الرسمي بالقیادة أثناء إدارة الأزمة لسرعة نقل   ٢
  . المعلومات

          

          من خلال خطوط السلطة الرسمیة في (یتم استخدام الاتصال الرسمي   ٣
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– 

أمام الخانة التي ) (الرجاء وضع علامة .الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات سالیبفیما یلي عدد من أ          
  .مدى استخدام تلك الأنواع من وجهة نظركعن  تعبر

موافق   العبارة  الرقم
  فق امو   بشدة

موافق 
إلى حد 

  ما

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

 أسلوب الاتصال الشفهي.  

            .یستخدم الاتصال الشفوي عبر أجهزة الاتصال أثناء إدارة الأزمة  ١

            .المباشر أثناء إدارة الأزمةیتم الاعتماد على الاتصال الشفوي الشخصي   ٢

خلال إدارة ) بین شخصین أو أكثر(یستخدم الاتصال الشفوي البسیط   ٣
  .الأزمات

          

) اتصال موجه لجمهور من الموظفین(یستخدم الاتصال الشفوي المركب   ٤
  .خلال إدارة الأزمة

          

  الاتصال الكتابيأسلوب  
            .الأجهزة الالكترونیة أثناء إدارة الأزمةتستخدم الأوامر المكتوبة عبر   ٥

            .في الاتصالات أثناء إدارة الأزمة) ورقیا(الاعتماد على الأوامر المكتوبة  ٦

  فظيللاالاتصال غیر أسلوب  

            .أثناء إدارة الأزمة) المباشر(الاعتماد على الاتصال المرئي   ٧

في اتصال ..حركات العیون،الإشارات، تستخدم لغة الجسد كتعابیر الوجه  ٨
  .الأزمة

          

 

  .أثناء إدارة الأزمة) إطار الهیكل التنظیمي في الوزارة 
یتم استخدام الاتصالات المباشرة بین مدراء الإدارات لتبادل   ٤

  .أثناء إدارة الأزمة) الاتصال الأفقي(المعلومات
          

الأزمات من الإدارة العلیا إلى المستویات یتم الاتصال خلال إدارة   ٥
الاتصالات الرأسیة الهابطة من ( الإداریة الدنیا عبر تسلسل هرمي 

  ).أعلى إلى أسفل

          

یتم الاتصال خلال إدارة الأزمات من المستویات الإداریة الدنیا إلى   ٦
الاتصالات الراسیة الصاعدة من أسفل (الإدارة العلیا عبر تسلسل هرمي 

  ).إلى أعلى
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– 

أمام الخانة التي تعبر عن ) (الرجاء وضع علامة .الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات وسائلفیما یلي عدد من      
  .مدى استخدام تلك الأنواع من وجهة نظرك

موافق   العبارة  الرقم
  فق امو   بشدة

موافق 
إلى حد 

  ما

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

  الحدیثة(وسائل الاتصال الالكترونیة(  
            شبكة  الانترنت  ١
            )انترانت (شبكة اتصالات محلیة   ٢
            ).E.MAIL(البرید الالكتروني   ٣
            ).Chatting(المحادثات   ٤
            ).عبر الدوائر التلفزیونیة(المؤتمرات المرئیة   ٥
            .شبكة اتصالات تعتمد على الأقمار الصناعیة  

 وسائل الاتصال الكتابي  
            ).الاتصال الإداري(الخطابات والبرقیات المكتوبة   ٦
            )S.M.S(الهاتف المحمول الرسائل النصیة القصیرة عبر   ٧
            .عبر الهاتف المحمول) M.M.S(رسائل الوسائط المتعددة   ٨
            .رسائل عبر جهاز الفاكس  ٩

 وسائل الاتصال الشفوي  
            .الاتصال بالهاتف المحمول  ١٠
            ...)الخطوط الساخنة،الخطوط العادیة( الاتصال الهاتفي  ١١
المقابلات الشخصیة أو اللجان أو (المباشر الاتصال الشخصي   ١٢

  ).الاجتماعات
          

            .شبكة اتصالات لاسلكیة خاصة  ١٣
تنوع استخدام وسائل الاتصال بما یتناسب وطبیعة أهداف الاتصال في إدارة   ١٤

  .الأزمة
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– 

  .من وجهة نظرك تعیق فاعلیة الاتصالأمام الخانة التي ) (الرجاء وضع علامة        

موافق   العبارة  الرقم
  فق امو   بشدة

موافق 
إلى حد 

  ما

غیر 
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

 المعوقات التنظیمیة  
            . عدم وضوح القواعد واللوائح المنظمة للعمل في اتصالات الأزمة  ١
            .ازدواجیة القیادة أثناء إدارة اتصالات الأزمة  ٢
            .اختلاف الظروف الطبیعیة والمكتبیة أثناء اتصالات الأزمة  ٣
            .الأزمةعدم وضوح اختصاصات القائمین على إدارة   ٤

  الاتصالمعوقات متعلقة بتقنیة  

            .التشویش والضوضاء أثناء استقبال الرسالة  ٥

عدم توفر الصیانة الوقائیة الدوریة لتقنیات الاتصال مما یؤدي لكثرة أعطالها   ٦
  .وانخفاض كفاءة الاستفادة منها

          

            .عدم توفر المتطلبات الضروریة للاتصال أثناء الأزمة  ٧

            .الاتصال المستجدة في اتصالات الأزمةعدم الاهتمام بتحدیث أجهزة   ٨

            .تعطل وسیلة الاتصال أثناء إدارة الأزمة  ٩

 معوقات شخصیة  

            .عدم تدریب العاملین على الاستفادة من تقنیات الاتصال الحدیثة  ١٠

            .ضعف في مهارات الاتصال الأساسیة لدى العاملین  ١١

            .اتصال الأزمةعدم وجود حافز معنوي لفریق   ١٢

            .عدم وصول الرسالة لمستقبلها في الوقت المناسب  ١٣

            .عدم كفایة الموارد المالیة المخصصة لشراء تقنیات الاتصال الحدیثة   ١٤

            .سوء فهم المتلقي لمضمون الرسالة أثناء إدارة الأزمة  ١٥

            .اتصال الأزمةالمصطلحات اللغویة المناسبة أثناء سوء اختیار   ١٦

            .العوامل النفسیة كالارتباك والتوتر والانفعال أثناء إدارة الأزمة  ١٧
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  قائمة المحكمین  )2(الملحق رقم 

  :قائمة بأسماء محكمين أداة الدراسة

  مكان العمل  الاسم  الرقم
  .الإسلامیةالجامعة   یوسف عاشور/ د  .أ  ١
  .فلسطینجامعة   جربوع یوسف/ د . أ  ٢
  .الجامعة الإسلامیة  معمر أبوفارس / د . أ  ٣
  .الجامعة الإسلامیة  عصام البحیصي/ د   ٤
  .الجامعة الإسلامیة  دي واديـرش/ د  ٥
  .الجامعة الإسلامیة  سمیر صافي/ د   ٦
  .الجامعة الإسلامیة  الأشقریاسر / د  ٧
  .الجامعة الإسلامیة  نافذ بركات/ د   ٨
  .الجامعة الإسلامیة  وسیم الهبیل/ د  ٩

  غزة –جامعة الأزهر   رامز بدیر/ د   ١٠
  غزة –جامعة الأزهر   التلباني نهایة/ د   ١١
  .جامعة غزة  علي ابو جراد/ د  ١٢

  

  

  

  

  

  


