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 إل  إل إلدي  إلكديمي  حفظيم  ا  وأما  ف  يكريم  ومار إف  مظيم  

وأف  إلحمحب  إلمإمب  ووف  إلعدع  ل وف   كر  ميف  ويلد  ف رهذ  إلممر  

 إل  إلوف  يما   حل  إكر ا   إللمك أليل  إل ولما  كدما إلديب  حمب    إل  
 حل  إك يما  دلوس  إل  لد  إلعدع  

  إل  ك أي دليك إلق  قموك  

 إل  لدلقموف رلد    فميب   ومار    لادب    وبتما  

 إل  لدلبف  رأميبف  ا ملبف  ف  إليك وبمكد إلديب  

  إل  ك  إللدلقما   ا ل قما ا ا  وبتيما  

 

 

                                              قموك  بملب  

 



 

 

 

 يلأم   حف  لأمد  يل أبل ا  إحل دب  إهد  ما ألدي  ميظم إل دتبتط ولكد اردب أل ذ  لل  ما  
  دبيم ر إتل وف  إللمكر   اا   ل و ولف  يل  إيظمدب وولك ومإليمي  إل و ا دلا أي ودما ره   

  إيبل ا ق  إلي إيتكدق نظمدب ق

 أمرإف و يك  قا  إبلا  إهد ومك  ليف ألد  إلممر  رم ونم  ل و ا ظم ولك أم مظم إمحلل  حمكرم ومي  
 .ونحقموف  ولحك  ف    كوف  

ورلد نيم ف  وم ب  اا ألتكر  إل أي  كر  إلكأ  قمارم إمتلميف  تكر  ق    إل أي  لل  اول ر  
 . ي ااوف إميظل إف أكدق  إليل  إل  إلقيق  إلحمك   إلد  إلعدع ق ولإكوما ق  حفظ  ا  وأما  ف  يكذ  

  إل اأع  إلق   إليما  ويتل  إبحقما  إل  إلقيق  إيم ط ومإحممض وأف  حفظم  ا

  إل أي وثك نف  يل نحتظل   ييلنف أليل  إلممر  إل أم وظظك  إف أمرل و يك ق  إلوف ق

  إل أي  ليظل  ا  إلوف و ل قمئف  ف  إيمألب  

  رل ا إمإص  ولمب إم ب إيل بلا ق ويم د ألإلا ق  إهد ويليف   حعنف  تمك   حفظ  ا

 إل رأيئف  ف  إليك وتمنلدب ار ر ب  إلك موف ويتلل  يل اووظل  إتمل  إيلدك ق أمحف و يل  حفظ  ا ق 
  يم وإص ومإه ك  تيما  مأك ق ولمل أليل دعدل ق أليلد  حل  إلقماا

ق  قموك  بملب ق   إل  لدلبف  ا ملب ااوف  ف ره   إيبل ا ّ

   إل  ك أي رل  ف    كوف  إل وتلظل أه كوف

 ق    وبمكد إلديب                                                             



  وعرفان شكر

 

 سبل لǼا ويسر المذكرة ǿذǽ إنجاز على أعانǼا الذي لله الحمد

 . الكامل الفضل لǾ ويعود إتمامها

 قبولǾ على رمضاني مفتاح المشرف للأستاذ بالشكر نتقدم       

 المذكرة ǿذǽ لإنجاز طيبة معاملة من بǾ حظيǼا ما وعلى الإشراف

 ضوئǾ على تسير نورا كانت التي وملاحظاتǾ توجيهاتǾ وعلى

 . المذكــرة ǿذǽ خطوات

ـالأستاذ  تقدم بالشكر الخاص لأعضاء اللجǼة المǼاقشة ن كما
 كلية وعمال أساتذة كافةوحبيب ميهوبي والأستاذ أسامة موعقافي 

 الذين والزملاء الزميلات نǼسى ولا السياسية والعلوم الحقوق

 ǿذǽ مصير عن طيبة بكلمة ولو والمساعدة العون يد لǼا قدموا

 . المذكرة
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      أزمة ، كارثة ، خطر كلمات تظهر بصفة مستمرة ومتكررة في مؤسستǼا إذ لا Żضي يوم أو أسبوع أو شهر 
 .لا نتكلم فيǾ عن أزمة أو خطر 

     انتشرت مفاǿيم الأزمة وكذا اŬطر في كل ميادين اūياة ، ويعود ذلك إń مايتميز بŰ Ǿيط اŭؤسسة حاليا 
تقلبات اقتصادي وŢولات سياسية في العالم وكذا التطورات التكǼولوجية السريعة واŭتطورة ، وإعادة تشكيل دائم 

في Űيط تǼافسي وعوŭة الأسواق بالتوازي مع تطور أذواق اŭستهلكś وكثافة الطلب ، بالإضافة إń التطور 
 ........الاجتماعي والثقافي 

     ومن Ǽǿا ŻكǼǼا التأكد على أنǼا دخلǼا في حقبة كثŚة الاضطرابات والأزمات غŚ اŭعروفة سابقا ، رغم ان 
إلا أن ظاǿرة الأزمة ليست ŝديدة فالأزمات الكبرى تركت بصماتها . مصائب الزمن لطاŭا رافقت حياة الشعوب 

 مرجعا تارźيا 1962: في اŭاضي حيث أن دراسة الأزمات ليست وليدة اليوم ، تعد أزمة الصواريخ الكوبية سǼة 
للتفكŚ في ǿذا اŭوضوع ، إن الفكر الآزموي قد Źمل في طياتǾ نقصا لا Żكن šاǿلǾ ، وǿو نقص تكملǾ التجربة 

، وتغذية روافد اŭعرف واŬبرة واŭمارسة العلمية ، وǿي عملية مؤكدة الطرح العرض ، وǿي بطبيعتها مستمرة 
 .باستمرار اūياة واستمرار نشوء الأزمات 

     ومن ťة فإن ما ǿو مقبول اليوم متعارف عليǾ ، ليس بالضرورة أن يكون ملائما للطرح غدا أو بعد غد إن   
ومن ťة Ÿب أن نتعامل مع كل أزمة باعتبارǿا حالة ... خصوصية الأزمة قضية مطروحة فورا فهي قضية مستمرة 

مǼفردة بذاتها Ůا خصائصها وجوانبها ذات طابع خاص،  كما أنها تصيب اŭؤسسات في űتلف عواملها التقǼية ، 
اقتصادية ، اجتماعية ، قانونية ، مالية ، šارية والأزمات لا تفرق بś اŭؤسسات اŬاصة أو العمومية فهي Ťس 

اŭؤسسات في كل القطاعات وűتلف أحجامها من اŭؤسسات الصغŚة أو اŭتوسطة إń اŭؤسسة متعددة 
ومن ťة فعلم تسيŚ الأزمات علم لا يضع قوالب جامدة ولا أنماطا ثابتة ، وعليǾ فما نقدمǾ من . اǼŪسيات 

أسس نظرية حصيلة šارب علمية وعملية أثبت أن شكل الأزمات قد تغŚ فعلا إن ǿذا يدفع إń القول إن 
 .خصوصية الأزمة ما ǿي إلا جانب واحد من جوانبها في حيث أن شمولية الأزمة تصبح الوجǾ الآخر Ůا 

 نوفمبر 10فياضانات باب  الواد :     واŪزائر كغǿŚا من بلدان العالم تعرضت بدورǿا إń أزمات عديدة مǼها 
 فيفري 19أزمة انقطاع اūليب في اŪزائر 2006 ، انفجار في سكيكدة 2003 ماي 21 ، زلزال 2001
2007.  
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 Ņا واستمراريتها ، وبالتاǿتهدد بقاء Ŗصائب الŭؤسسات تعرضت للعديد من اŭوادث تثبت أن اūا ǽذǿ كل   
 Ǿك في أحد كتبǼاك قول فيǼستقبلية ، فهŭين أن يأبهوا بالأزمات اŚسŭرء في موقع السلطة " على اŭدما يكون اǼع

ليس من باب الضعف أو اŬوف بل من باب . Ÿب عليǾ التطلع والتخطيط لأزمة خطرة ، كما يتطلع للموت
 Ǿكما قد يواج ǽضرŢو Ǿفي معرفت Ǿتأتي Ŗالقوة ال. " 

Ţدث الأزمة في اŭؤسسات "    ورغم كل ǿذا تأبى العديد من اŭؤسسات مواجهة اŬطر Ţت شعارات عديدة 
الكبرى فقط لكن ليس عǼدنا Ŵن نعمل في قطاع Űمي ، لا نعرف مŕ وكيف Ţدث فلا ŻكǼǼا التǼبؤ بكل شيء 

، إذا تعرضǼا لأزمة نستدعي أخصائيś فحيث التحدي يصل إń ذروتǾ في مرحلة وجود أزمة ، حيث يتطلب 
الأمر القيام باţاذ أصعب القرارات وأسرعها ، فالسمة الرئيسية للقيادة في الأزمات ǿي الأبقاء على بساطة 

 Śتدربوا عليها وليس القيام بأعمال جديدة غ Ŗاس مثلا القيام بالأشياء والأعمال الǼالأشياء وأن يطلب من ال
 .معتادين عليها 

أزمات Ţدث في وقت Űدد وأزمات اǼŭاǼŦت فالǼوع الأول ǿو الذي :     Żكن التمييز بś نوعś من الأزمات 
لا Żكن للمؤسسة .... Źظى باǿتمامǼا ويأتي في شكل مفاجئ أو نادر ūريق مصǼع ، تلوث المحيط ، زلازل 

اūديثة أن تسŚ فقط ما Żكن التǼبؤ بǾ ، أو Żكن حدوثǾ ، وبهذا فتقبل مصطلح الأزمة يفتح عدة آفاق مستقبلية 
حول كيفية تسيǿŚا انطلاقا Ųا سبق ونظرا لأهمية اŭوضوع وجهǼا اǿتمامǼا Ůذا البحث والذي Źمل عǼوان 

 : تطبيقات إدارة الأزمات في اŭؤسسات اŪزائرية ومن أجل التوسع فيǾ وŢليل جوانبǾ تم طرح الإشكالية التالية 

 الاقتصادية لتسيŚ وإدارة أزمة ما ؟ ما ǿي اŬطوات الŖ تتبعها اŭؤسسة

 : للتوضيح أكثر نتساءل حول 

 ـ ما ǿي الأزمة ؟ 

 ـ كيف Żكن šاوزǿا ؟ 

 :للإجابة على ǿذǽ الأسئلة قمǼا بطرح الفرضيات التالية 

 .ـ خصوصية الأزمة وطابعها الغŚ متوقع والإاستعجاŅ في اţاذ القرارات ، Ÿعل خطوات مواجهتها عشوائية 

 .ـ يعتبر الاتصال في الأزمة عǼصرا أساسيا في خطوات تسيǿŚا 
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 .ـ للمورد البشري داخليا كان أو خارجيا عن اŭؤسسة دور فعال في تسيŚ الأزمة 

 .ـ Ťثل مرحلة التعلم طورا ثانويا في خطوات سǿŚا 

 : الأهمية العلمية والعملية للموضوع : ثانيا 

 : تكمن أهمية ǿذǽ الدراسة في 

 : الأهمية العلمية  / 1

عǼدما تظهر الأزمة ، .     Ťثل الأزمات صورة للمؤسسات اūديثة ، فكل مؤسسة كانت أو سوق تكون في أزمة 
 .تسود حالة عدم الفهم وعد القدرة على الانضباط 

   ففي مواجهة ǿذا التحدي الذي Ÿب رفعǾ بعزم ، تفضل الانسحاب والرفض اŭشوبś باŬوف ، خوف 
الأشخاص اŭعǼيś لكن Ÿب  تفهم عدم  قدرتهم وحسن صمودǿم فاŭعرفة ومعرفة التصرف في الأزمات لم تǼشر 
 ، Ǿؤسسة على علم بميدان الأزمة وكيف تتصدى لŭدما لا تكون اǼتهديد ع Ǿيظهر وكأن Śبعد ، والتطوع في التغي

أي دون وجود وسائل فكرية وعلمية وتكوين " űبر للتجارب " وعليǾ فلا Żكن مواجهة الأزمة دون وجود 
 .الأشخاص واŪماعات 

 .ومن Ǽǿا تظهر أهمية الأزمة وتسليط الضوء على كيفية تسيǿŚا  

  :الأهمية العملية / 2

 Śص تسيź نتائج مفيدة فيما ńذا المجال بغية التوصل اǿ اول أن نبدأ بالبحث فيŴ وضوعŭذا اǿ داثةū نظرا    
 . الأزمات في مؤسساتǼا 

نضع ǿذا العمل في متǼازل كل من يتورط بصف أو بأخرى في أزمة ونقدم Ůم التقǼيات اŭوجودة من أجل معاŪة 
نقŗح في ǿذا البحث دراسة الأزمات الطبيعية ، غŚ اŭتوقعة من أجل Ţسǿ . śذǽ الوضعيات بصفة مثلى 

 .اǼŭهجية اŭوجودة فيما źص تسǿŚا 

ـ تشكل الأزمات اليوم جزءا مهما في حيا اŭؤسسات كونها تتعرض Ůا يوميا على اختلاف درجة شدتها وبالتاŅ لا 
 .بد من تسيǿŚا من أجل ضمان استمراريتها وبقاءǿا 
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 أهداف الدراسة : ثالثا 

 : أثǼاء اųازنا Ůذا العمل ، حاولǼا Ţديد ثلاث أǿداف أساسية تتمثل فيما يلي 

 تقديم للقارئ الذي قد يصبح يوما ما مسŚا لوضعيات صعبة ، قدرات عالية للتميز وكفاءات / 1

 .ي تسيŚ الأزمات وليس ůرد سبيل للǼجدة /*487*اسŗاتيجية ف

2 / Ǿطر مواجهة أزمة تأثر على مؤسستŬ موعة من رسائل استجابة وميادين العمل لكل شخص معرضů عرض
 وǼǿا نشŚ إń أن حسن الاستجابة للأزمة لا Żكن أن يتحقق إن لم تكن Ǽǿاك ŢضŚات للأنظمة والأشخاص .

خلق وسيلة عمل للمؤسسات عن طريق تكوين أشخاص متخصصś في تسيŚ الوضعيات اūرجة وكذا إظهار / 3
 .اŸابيات استعمال الاتصال في تسيŚ الأزمة 

 أسباب اختيار الموضوع : رابعا 

  :أسباب ذاتية / 1

أو انعدام الأŞاث في ǿذا المجال في اŪزائر ، وكون الأزمات موضوع الساعة ، فمحيط اŭؤسسات لم يعد - ـ نقص
 .مستقرا ، أردنا أن نبدأ البحث في اŭوضوع سعيا إń توسيعǾ في أطروحة الدكتوراŭ ǽا يكسبǾ من أهمية 

ـ نظرا للتǼاقض الذي تشهدǽ اŭؤسسات اŪزائرية ، فرغم تزايد الأزمات الŖ تتعرض Ůا فإن مستوى ŢضǿŚا ولد 
فعلها يبقى ضعيفا إن لم نقل مǼعدما لذالك ظهرت رغبتǼا اŭلحة في القيام بدراسة حالة اŭعرف على أسباب ǿذا 

 .التǼاقض 

 أسباب موضوعية / 2

 .ـ وجود علاقة وطيدة بś موضوع البحث وţصص الباحث 

ـ تعرض اŭؤسسات إń عدة أزمات أدى إń ضرورة اكتشاف ǿذǽ الأزمات في حيǼها وŰاولة تسيǿŚا بشكل 
 .يؤدي إń التقليص من تأثŚاتها السلبية على اŭؤسسة 

 صعوبات البحث : خامسا 
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 : اūياة البشرية مليئة بالصعوبات الŸ Ŗب šاوزǿا ، ومن الصعوبات الŖ تعرضǼا Ůا في ǿذا العمل 

 .Űدودية وقت البحث مع وجود اŭراجع باللغة الفرنسية ، إذ ترŦتها استǼفذت مǼا وقتا طويلا 

 .ـ قلة الكتب باللغة العربية اŭتخصصة في ǿذا اŭوضوع 

 .ـ عدم وجود دراسات سابقة في اŭوضوع 

 Śذا فلا توجد بها إدارة خاصة بتسيŮا وǼالأزمات في مؤسسات Śعدم تكوين ثقافة تسي ńوضوع إŭـ أدت حداثة ا
 .الأزمات لذلك واجهǼا مشاكل عǼد القيام بدراسة حالة 

 المنهج المتبع : سادسا 

تابعǼا في دراستǼا مǼهجś رئيسś اǼŭهج التحليلي واǼŭهج الوصفي لكي نستطيع الإحاطة بكل جوانب اŭوضوع ، 
وذلك من خلال فصلś نظريś طغى عليهما اǼŭهج الوصفي ، بالإضافة إń فصل تطبيقي اعتمدنا فيǾ أكثر على 
الǼهج التحليلي ، وكذا على أسلوب دراسة حالة من خلال إجراء مقابلات شخصية وإعداد استبيان فرض عليǼا 

 .استخدام بعض الأساليب الإحصائية في Ŧع البيانات 

 حدود ومكان الدراسة : سابعا 

 إń غاية 15/05/2017  لقد تابعǼا دراسة حالة في الشركة الوطǼية للكهرباء والغاز الŖ دامت فŗة الŗبص من 
 :21/05/2017  

 أدوات الدراسة ومصادر البيانات : ثامنا 

 : من أجل الإجابة على الفرضيات الŖ طرحǼاǿا اتبعǼا خطوات مǼهجية ثلاث 

 .البحث البيلوغرافي حول تسيŚ الأزمات / 01

 .البحث على مواقع الانŗنت / 02

 .مقابلات شخصية واستبيان وزعǼاǽ على عمال شركة توزيع الكهرباء والغاز / 03

 تعريف المصطلحات  : تاسعا 
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 .عبارة عن حدث عشوائي بإمكانǾ إحداث خسائر للأشخاص أو الأشياء أو الاثśǼ معا : اŬطر / 01

يعتبر اūادث شيئا فجائيا غŚ متوقع ثم بشكل سريع وانقض أثرǽ فور اŤامǾ ، ولا تكون لǾ صفة : اūادث / 02
الامتداد بعد حدوثǾ الفجائي العǼيف بل تتلاشى آثارǽ مع تلاشي تداعيات اūدث ذاتǾ ولا تستمر خاصة إذا لم 

 .تكن Ǽǿاك ظروف أخرى دافعة Ůذا الاستمرار 

تعبر عن الباعث الرئيسي الذي يسبب حالة من اūالات غŚ اŭرغوب فيها قد تكون ǿي سببا : اŭشكلة / 03
 .للأزمة 

 .وتعř شعورا فجائيا حادا نتيجة Ţقق غŚ متوقع اūدوث : الصدمة / 4

مصطلح مستǼبط من العلوم الإدارية الأنقلوساكسونية وǿي تعبر عن الإجراءات اŭتبعة من أجل : اūكمانية / 5
 .السŚ اŪيد ومراقبة اŭؤسسة وǿذǽ الإجراءات تركز على شفافية اŭعلومة 

عبارة عن تعدد الأǿداف أو التوصيات اŭوجودة من أجل تقييم وضعية  :  Check list المبادئ التي /  6
.ŗŢمها  Check list كما Żكن أن   (نعم لا )اŪماعة ، فيكفي Ůذǽ الأخŚة أن تشطب على أجوبة ثǼائية 
أو عن طريق  (5 إń 0من )أو كمية  (قليل ، كثŚ)في شكلǾ البسيط  Chech listيستعمل أجوبة كيفية  

  .(...نعم لأن ، لا حيث  )تقديم أدلة للأجوبة 

 اŮدف من الدراسة التقǼية ǿو إقامة التوازن بś اŪانب الǼظري والتطبيقي لكل العلوم من :الثقافة التقنية / 7
 .أجل Ŧعها  فيما يسمى الثقافة التقǼية 

Médiatraninge : الاعلام التدريبي / 8  

 śو تعلم كيفية التحكم في السلوك أمام الإعلام والتدرب على كيفية الإجابة على أسئلة الصحافيǿ   
والانفعالات الŖ تظهر أمام الكامŚا ، ǿذا التكوين ضروري وموجǾ للمسولś في اŭؤسسة كي يتسŮ Řم التحكم 

 .في جانب الاتصالات 

 عبارة عن Ťثيل في شكل استǼباطي لمجموع من اŭؤشرات ǼŤح للمسئول كل العǼاصر الŖ :لوحة القيادة / 9
تسمح باţاذ القرارات بشكل سريع ، نظرا لقيمتها الإسŗاتيجية ،Ÿب ان تكون لوحة القيادة بسيطة واضحة 

 .ودقيقة 



ة  ـــــمقدم

7 

 

 . علامة أو إنذار للمتاعب أو اŬطر اŭمكن حدوثǾ وǿو Żثل مرحلة ما قبل الأزمة :التهديد /10

تشŚ إń التصور ŭوقف الأزمة وسلوكها وذالك ŭزيد من التحليل ŭا قد Źدث في الأزمة ، : السيناريوهات /11
 .وعادة ما يتم وضع تصور بś الأزمة او السيǼاريوǿات 

أفضل سيǼاريو وأسوأ سيǼاريو يشŚ الأفضل إń الوضع الذي تتمǼاǽ اŭؤسسة حيث تسŚ الأمور على أفضل ما 
Żكن ، ويشŚ السيǼاريو إń تدǿور  وانفجار الأزمة في أسوأ صورǿا ، وذلك حيǼما تأتي الرياح بما لا تشتهي 

 .السفن 

 يعř في ŞثǼا قيام خلية الأزمة وعلى الأخص اŭتحدث الرسمي باسم اŭؤسسة ، وǿو غالبا ما :الاتصال / 12
يكون أخصائيا في العلاقات العامة في اŭؤسسة أو أحد كبار اŭديرين المحŗفś بتوفŚ اŭعلومات اŭرتبطة بالأزمة أو 

اŭشكلة إń الأطراف ذات الاǿتمام ، على الأخص توفǿŚا لوسائل الإعلام كالصحف والمجلات والإذاعة 
 .والتلفزيون ووكلات الأنباء 

 . Ţقيق الأǿداف اŭسطرة وفق الإمكانيات اŭتاحة في اŭؤسسة :الفعالية / 13

 .الاستعمال العقلاني للموارد اŭتاحة : الفعالية / 14

 .دراسة سلوك الفرد في العمل : المناجمنت / 15

 خطوات البحث : عاشرا

   من أجل فهم الأزمات وكيفية التعلم مǼها نستدعي الباحث ، اŭسŚ أو الطالب إń اتباع سبيل نظري وتطبيقي 
 .في الوقت نفسǾ الذي يوصلǾ ـ إنشاء الله ـ إń بر الأمان 

   ـ لقد قسمǼا البحث إń فصلś نظريś وفصل تطبيقي ، تطرقǼا في الفصل الأول إń ما źبئǾ مفهوم الأزمة  
خصائصها و أساليب تقييمها ، ثم انتقلǼا إń تقديم أسباب ، أنواع ، واŭراحل الŤ Ŗر بها الأزمة وأخŚا تǼاولǼا في 

 .ǿذا اŭبحث أǿم متطلبات إدارة الأزمات وأǿدافها وفوائدǿا 

ـ أما الفصل الثاني تطرقǼا إń التعريف باŭؤسسة الاقتصادية ووظائفها وآليات إدارة الأزمات فيها وأǿم اŭقومات 
 . الŖ تعتمد عليها اŭؤسسة الاقتصادية في إدارة أزماتها 
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  ـ أما الفصل الثالث  تǼاولǼا في اŭبحث الأول تعريف مديرية توزيع الكهرباء والغاز وǿيكلها التǼظيمي ثم تǼاولǼا 
الإطار اǼŭهجي للدراسة وذلك في مǼهجها اŭستخدم ، وأدوات التحليل وأخŚا تطرقǼا إŢ ńليل البيانات 

 .وتفسǿŚا
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 مفهوم إدارة الأزمات :  الفصل الأول 

 :تمهيد 

دورا مهما في حياتǼا اليومية ، Ųا يكون Ůا الأثر في التعامل معها في حال ظهورǿا - بشكل عام–تلعب الأزمات 
في بيئة معيǼة في ůالات űتلفة ، وǼǿا Źتاج الأمر إń أعمال الدراسات اŭختلفة الŖ من  شأنها مǼع أواūد أو 

التخفيف من الأزمات ويتطلب ذلك إدارة Ůذǽ الأزمات الŖ يتعرض Ůا الكيان سواء بإدارة أو رغما عǾǼ ، حيث 
 .أصبحت إدارة الأزمات موضوع اǿتمام الكثŚ من اŭراقبś للأحداث اليومية 

أنواع .وسǼحاول من خلال ǿذا الإطار الǼظري التعرف على أساسيات حول الأزمة مع الإشارة إń ذكر أسباب 
 Ņحو التاǼاول تطبيقات إدارة الأزمات وذلك على الǼتǼا سŚومراحل لأزمة ، وأخ: 

 عموميات حول الأزمة : اŭبحث الأول 

 ňبحث الثاŭأسباب ، أنواع ومراحل الأزمة : ا 

 .متطلبات إدارة الأزمات : اŭبحث الثالث 
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 عموميات حول الأزمة: المبحث الأول 

 :تمهيد 

تعددت اŭداخل اŭختلفة لدراسة الأزمات لذلك ųد أن كل علم يتǼاوŮا من زاوية űتلفة فمثلا تتحدد لأزمة من 
أما علماء السياسة فإنهم يزعمون .اł....جهـة نظم الاقتصادية من خلال  معايű Śتلفة مثل التضخـم والبطالة 

بيǼما .الأزمات إń بعض الظواǿر مثل فشل الǼظام السياسي أو عدم القدرة على إدارة الصراعات الاجتماعية 
 .اł...يرجع علماء الاجتماع الأزمات إń عدم اŭساواة الاجتماعية 

وقد حاولت كثŚ من الدراسات وضع تعريف شامل لأزمة كظاǿرة اجتماعية من űتلف زواياǽ ومع ذلك قد زاد 
 .من الأمر صعوبة للوقوف على Ţديد مفهوم شامل ودقيق للأزمة

وفي ضوء فكرة الأزمات نستعرض بعض اŭعلومات والتعريفات  الŖ توضح لǼا مفهوم الأزمات الŖ نطرحها من 
 .خلال ǿذا اŭبحث 

 . مفهوم الأزمة: المطلب الأول 

تعرف الأزمة على أنها موقف يǼتج عǾǼ تغŚات بيئية مولدة لأزمات وźرج عن إطار العمل اŭعتاد ويتضمن قدرا من 
اŬطورة والتهديد وفيق الوقت واŭفاجأة إن Ń يكن في اūدث فهو في التوقيت ويتطلب استخدام أساليب إدارية 

 .مبتكرة وسريعة ودقة في رد الفعل ويفرز آثار مستقبلية Ţمل في طياتها فرصا للتحسś والتعلم 

ǿي ناتج ūدث أو قوة أو خطر داǿم غŚ عادي ومباغت ويŗتب ǿذا اŬطر أحداثا متلاحقة متشابكة ويتطلب 
علاجا سريعا في فŗة زمǼية Űددة للغاية ولأن اŬطر Ÿيء مفاجئا فهو يولد صدمة يتوقف عمقها وتأثǿŚا على 

 .درجة التحسب للاحتمالات اŬطر  والتخطيط ŭواجهتها 

 .ǿي موقف إعاقي ومشكلة صعبة غالبا غŚ مألوفة ومفاجئة وتؤدي إń حالة عدم التوازن

 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .71، ص 2011 ، دار الجΎمعΔ الجدϳدة اتصالاΕ الأزمϭ Δإدارة الأزماΕقدرϱ عϲϠ عبد المجϳد ، 
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عن السلوك اŭعتاد يؤدي إń خلل تهديد للمصاŁ ويؤثر على الǼظام .ǿي موقف خارج السيطرة وŢول فجائي 
العام للمجتمع وأن مواجهة ǿذا اŭوقف يتطلب اţاذ القرار المحدد والسريع في ظل Űدودية اŭعلومات واŭفاجأة 

 .وضيق الوقت اŭقŗن بتهديد 

ǿي Ţول فجائي عن السلوك اŭعتاد وتعř تداعي عن سلسلة من التفاعلات يŗتب عليها  نشوء موقف  -
مفاجئ يǼطوي على تهديد مباشر للقيم واŭصاŁ اŪوǿرية Ųا يستلزم معǾ ضرورة اţاذ القرارات السريعة في 

 .وقت ضيق وفي ظروف عدم التأكد وذلك حŕ تǼفجر الأزمة 

كما Żكن تعريف الأزمة على أنها حدث غŚ متوقع لǾ نتائج سلبية حيث يرتبط بǾ حدوث خسائر في اŭوارد 
البشرية والأموال والثروات اŬاصة بانتظام موضوع الأزمة وǿذا اūدث تتلاحق فيǾ الأحداث بسرعة كبŚة وتكون 

Ǽǿاك درجة من المجهول تستوعب تطورات ما قد Źث فيǾ مستقبلا وšعل متخذ القرار في حŚة من أي قرار 
يتخذǽ وتتفاقم الأزمة في حالة أن تكون اŭعلومات الدقيقة غŚ متاحة بالإضافة إń ضغط الوقت وبالرغم من أن 

 .الǼتائج اŗŭتبة على الأزمة تكون في معظمها سلبية إń أنها لا شك  تǼطوي في طياتها على آثار اŸابية 

وعرفت الأزمة عǼد علماء وباحثś في علم الإدارة والقيادة بأنها ūظة حرجة وحاسمة يصاب بها متخذ القرار حيث 
Ÿد صعوبة حادة في التصرف وšعلǾ في حŚة بالغة وغŚ قادر على اţاذ القرار الصحيح Ųا يسبب لǾ قصور في 

 .اŭعرفة للمجهول من تصورات ما قد Źدث مستقبلا من الأزمة وفي الأزمة ذاتها 

تهتم الكثŚ من الدراسات بتوضيح أوجǾ التشابǾ بś الأزمة والكارثة إń أن معظم الباحثś يزعمون أن Ǽǿاك 
تداخل وتشابك كبŚ بś الأزمات والكوارث على Ŵو معقد خاصة تلك الŖ تقع بفعل البشر حŕ أنǾ يصعب في 

 .الكثŚ من الأحيان الفصل بيǼهما عǼد الرصد والتحليل 

 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  77 ص 2011 دار الجΎمعΔ الجديدة ، اتصالاΕ الأزمΔ وإدارة الأزماΕقدري علي عبد المجيد ، .ـ

  200 ص 2000 ، مطبعΔ الإيمـΎن ، دور القيادة في اتخاذ القراراΕ خـــلال الأزماΕـ رجΏ عبد الحميد السيـــد 
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 جدول يوضح الفروق اŪوǿرية بś كل من مفهوم الأزمة  والكارثة من حيث الصفات المحددة لكل مǼها ، وذلك .
 :يتضح من خلال اŭقارنة وفقا للجدول  الآتي 

 الكارثة الأزمة وجه المقارنة

 الخسائر
 

معنوية وقد يصاحبها خسائر 
 بشرية ومادية

 بشرية ومادية كبيرة

 غالبا طبيعية وأحيانا بشرية بشرية أسبابها

تفاوت في الضغوط حسب نوع  ضغوط شديدة وتؤثر عال الضغوط على متخذ القرار
 الكارثة

 .محلية وإقليمية ودولية داخلية أنظمة وتعليمات المراجعة

 الخصائص الرئيسية للأزمة : الفصل الثاني 

حدد العلماء والباحثś في موضوع الأزمات أربعة  خصائص رئيسية مهمة تتصف بها الأزمة نستعرضها على 
 Ņحو التاǼال: 

 :تتصف الأزمات بالتعقيد  -1
 الذي يشŚ إń صعوبة Ţديد وقياس روابط الǼسبية بś عدد كبŚ من الأزمات المحتملة والآثار 

الضارة ، وǿذǽ الصعوبة قد تعود إń طبيعة الآثار الضارة ، وǿذǽ الصعوبة قد تعود إń طبيعة الآثار 
 śالتفاعلية ب(ابط والتضادŗاصر الǼع)  śالطويلة ب Śات التأخŗابية ، وفŸوردود الفعل السلبية والإ

السبب وŢقيق الǼتيجة أو ظهور  الآثار والاختلاف بś اŭتغŚات اŭستجدة وغǿŚا ، وبالتاŅ يصبح 
 .Ǽǿاك نوعا من التعقيد عǼد تقييم الأزمة من الǼاحية العلمية

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 71 دار الجΎمعΔ الجدϳدة ،  صاتصالاΕ الأزمϭ Δإدارة الأزماΕقدرϱ عϲϠ عبد المجϳد ، 
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 Śعايŭبراء بشأن التقييم الواقعي فيما يتعلق باŬا śاقشات بǼŭداولات واŭذا التعقيد بطرح اǿ كن التغلب علىŻو
 .اŭقŗحة واŮدف مǼها ذلك الوصف وتغيŚ الظاǿرة ، بهدف Ţقيق التجانس وتوضح وجهات الǼظر اŭختلفة 

 : تتصف الأزمات بعدم اليقين - 2

 وǿذǽ اŬاصية تأثر بشكل كبŚ في صǼع القرارات خلال الأزمة Ųا يكون 

 لǾ أثر مباشر في عدد من اūالات ، وقياس التغŚات الǼاšة في شدة الأزمة ، وتكاليف وفوائد űتلف 
 śالة أكثر صعوبة وفخامة بزيادة عدم اليقūا ǽذǿ عل قرارات الإدارة في مثلŸ اŲ اتيجيات للحد من الأزمةŗالاس

، ومن المحتمل أن تتسم في كثŚ من الأحيان بعواقب خطŚة وتتشابǿ Ǿذǽ الظروف وأساليب التقييم ، في مثل 
تقسيم التكاليف واǼŭافع فإن التحليلات تواجǾ قيود خطŚة حيث يصعب تطبيقǾ ، إلا في اūالات الŖ يكون 

فيها السيǼاريوǿات افŗاضية من اŪائز أو تتحدث في اŭستقبل وبتحليل كل احتمال ، Żكن أن تقيم Ŧيع 
 .التكاليف واǼŭافع لكل مǼها

 :تتصف الأزمات بالغموض - 3

    الذي يدل على مدى اختلاف التفسŚات ، فقد يكون استǼادا على ملاحظات Ųاثلة أو تقيم البيانات 
واŪدير بالذكر أن معظم اŬلافات العلمية في Ţليل الأزمات لا تثŚ إń الاختلاف في اǼŭهجية لتحليل ، أو 

قياسات وظائف لاستجابة وذلك Šا źص صحة الإنسان وŧاية البيئة فهو مبř على بيانات ، فحواǿا مǼاقشة 
ما إذا  كان موضوع ما يشكل تهديد خطŚا على البيئة أو على صحة الإنسان فها قد ųد أن الغموض موجود 

 Śأو قواعد التغي Śعلى أرض الواقع ، نتيجة وجود اختلافات في معاي 

    وللتغلب على ǿذǽ اŬاصية الŖ تتميز بها الأزمة Ÿب اŭشاركة اŭباشرة ŭواطř الفئة اŭتضررة ūل الǼزاعات 
والبحث عن اūلول الŖ تتوافق مع مصاūهم وقيمهم ولاسŗشاد في وضع إجراءات  والقرارات القانونية وترجيح 
معايŚ وتغŚ نتائج قضايا اŭختلفة ، حول التطورات التكǼولوجية في اŭستقبل والتغŚ المجتمعي و الأفضليات حول 

 .أنماط اūياة اŭرغوب Ůا

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 80، ص 1،ط 2011 ، إستراتيجيΔ إدارة المخاطر طΎرق الجمΎل ،
 65ـ رجΏ عبد الحميد السيـــد ،دور القيΎدة في اتخΎذ القراراΕ خلال الأزمΕΎ ، مرجع سΎبق ،ص 
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 :تتصف الأزمات بالتداعيات - 4

     تشǿ Śذǽ اŬاصية في الأزمة إń عواقب ثانوية وثلاثية تتعلق بالزمان واŭكان ولأبعاد الإقليمية والوظيفية 
والاقتصادية  والمجالات السياسية وتأثǿŚا ، ومن الأزمات ما قد يتجاوز الǼطاق لللوائح المحلية وقد  والاجتماعية

 .يتطلب ذلك آليات متعددة التخصصات في ůال لإدارة الدولة لتعامل مع أنواع الأزمات اŭختلفة 

 أساليب تقييم الأزمة : المطلب الثالث 

أساليب تقييم الأزمة مǼهجية تتبع Ţديد طبيعة الأزمة من خلال Ţليلها وتقيمها وذلك باستخدام الأسلوب 
 .الكمي والǼوعي 

نمط من التقييم يكون وصفيا وتفسŚيا ، وقد يصطلح أولا يصاŁ لتحديد الكمي : أسلوب التقييم النوعي - 1
فهو يقيم لأسباب واūقائق بś اŭتغŚات ، لتمكن من الوصول إń تǼبؤات دقيقة şصوص أزمة ما ، عن طريق 

 .أحد لأساليب الǼوعية ، وتشمل ثلاثة أنواع من Ŧع البيانات 

  قابلاتŭا 

 باشرةŭلاحظة اŭا 

  كتوبةŭالوثائق ا 

 :اŭقابلات 

واŭعرفة وفǼيات العمل . تعتمد على أسئلة مفتوحة و التحقيقات وخبرات اŭواطśǼ أو الأفراد  أو التصورات 
 .وتكتيكات لأداء داخل اǼŭظمة وذلك للوصول إń التفسŚ اǼŭاسب 

 :اŭلاحظات 

وǿي عبارة عن وصف العمل اŭيداň للأنشطة و السلوكيات والإجراءات والأحاديث والتفاعلات الشخصية 
 .والتǼظيمية ، وكذا بيانات تتألف  من ملاحظات اŭيدانية وترتبط بوصف تفصيلي

 ـــــــــــــــــــ
 87 ص  إستراتيجيΔ إدارة المخاطر طΎرق الجمΎل ،

 ، ϡقحف عبد السلا ϭأبΕإدارة الأزماϭ Δالإدارة الإستراتيجي Δϳدة لنشر الإسكندرϳالجد ΔمعΎ105، ص 2002 ، دار الج 
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 : الوثائق 

وǿي اŭواد اŭكتوبة وغǿŚا من الأوراق البحثية ، أو برامج السجلات التǼظيمية واŭذكرات واŭراسلات ، والتقارير 
الرسمية واليوميات الشخصية والرسائل والأعمال الفǼية والدراسات الاستقصائية فهي Ţتوي على معلومات Űفوظة 

 .في السجلات اŬاصة وǿي رئيسية لعمليات التقيد الǼوعي 

 :أسلوب التقييم الكمي - 2

    يقوم على أساس استخدام القياس العددي وŢليل استبيانات استǼادا إń الطرق الإحصائية ويستمر على 
دراسة وقراءة البيانات والأحداث بأسلوب غŚ كمي حيث يتم اūصول على الǼتائج من واقع اŭلاحظة وŢليل 

 .للأحداث واŭواقف اŭتعلقة بالأزمة

   كما يقوم ǿذا الأسلوب على أساس استعراض كافة اŬصائص التقǼية لأزمة مثال مواقعها وكثافتها ومرات 
حدوثها ، واحتمالات اūدوث وكذلك Ţليل تأثŚاتها اŭادية والاجتماعية والاقتصادية والبيئية وأبعاد الضعف 

 .والعرض 

وعملية تقييم الأزمة و لاستجابة Ůا Ÿب أن يكون بشكل دوري خلال دورة حياة اǼŭظمة ، وǿذا يتتبع بالضرورة 
وضع خطط للحد من الأزمات وţفيفها كلما تقدم الكيان أو اǼŭظمة ، كما Ÿب مراجعة ومتابعة إجراءات 

 .التحقيق حŕ مع űتلف الأزمات البسيطة اŭقبولة

    وšدر الإشارة Ǽǿا أن وسائل تقييم لأزمات ţتلف اختلافا كبŚا بś المجالات اŭهǼية اŭختلفة ، فعلى سبيل 
اŭثال ، Żكن لطبيب أن يدير الأزمات اŭتعلقة بالمجال الطبي ، وبǼسبة للمهǼدس Żكن أن يدير الأزمات اŬاصة 

بالإشادات  في موقع ما ، وبالتاŅ يصعب أن يتبادلا الإدارة حيث أن كلا مǼهما لǾ معايŚ خاصة في تقييم 
الأزمات اŭهǼية الŖ يعلمها جيدا ، وكذا التعامل مع اŭشكلات اŭرتبطة بها ، كما أن Ǽǿاك اختلافا في نوعية 

 .الأزمات وإن تشابهت في أجزائها 

وǼǿاك حقيقة مهمة وأساسية Ÿب أن نسلم بها ǿي أن كلمة أزمة تعř في بعض اūالات كما  قابلا للقياس ، 
 بيǼهما في أحيانا أخرى يكون من الصلب Ţديد قيمة اŬطر Ųا سيؤدي إń ظهور حالة من عدم اليقś للقياس 

 ـــــــــــــــــــ
 ، ϡقحف عبد السلا ϭأبΕإدارة الأزماϭ Δالإدارة الإستراتيجي Δϳدة لنشر الإسكندرϳالجد ΔمعΎ108، ص 2002 ، دار الج 
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 أسباب ، أنواع ومراحل الأزمة: المبحث  الثاني 

 : تمهيد 

    Żكن أن تǼتج  اŭخاطر الŖ تواجǾ أي مǼظمة ونشاطها من عوامل خارجية وداخلية خاصة بها ، وعليŸ Ǿب 
 ńتؤدي إ Ŗختلفة الŭبحث استعراض الأسباب اŭذا اǿ حاول فيǼوضع في الاعتبار تفاصيل تلك الأزمات وس

 .وقوع الأزمة وأيضا أنواع والتقسيمات الŖ وضحها الباحثون Ůا وأخŚا نتǼاول اŭراحل الŖ تتم بها الأزمة 

 أسباب الأزمة ودوافعها : المطلب الأول 

إن أسباب الأزمة تتفاوت من حيث درجة ظهورǿا ووضعها حيث تتعدد الأسباب الŖ تؤدي إń ونوع الأزمة 
 Ņكن أن نعرضها على التفصيل التاŻو. 

  الأزمات قد تكون شديدة :سوء الفهم ǽذǿ نشوء الأزمات ورغم أن ńتؤدي إ Ŗم الأسباب الǿأحد أ 
العǼف إń أن حلها يكون سهلا ، وسوء الفهم عادة يǼشأ بسبب تبلور اŭعلومات والتسرع في إصدار 

 .القرارات قبل بيان حقيقتها 

  المعلومات الخاطئة : 

عǼدما تكون اŭعلومات بها أخطاء فإن ذلك يعř الاستǼتاج خاطئ والتقييم غŚ صحيح وتصبح القرارات 
 .والإجراءات اŗŭتبة على ذلك بها نوع من اŭعارضة وبالتاŅ تؤدي إń تصادم 

  الشائعات : 

   من أǿم مصادر الأزمات كونها تǼتشر بسرعة بالغة خاصة أثǼاء الأزمات وأحيانا ما يكون Ůا نتائج 
 ńها يتعذر الوصول إǼشأ الشائعات عǼا وتǿي غامضة بطبيعتها ومن الصعب معرفة مصدرǿمدمرة و

اŭعلومات الكافية اŭوثوق فيها ، فهي سلاح رǿيب Źطم  القوى والإدارة الǼفسية ويعمل على توقيف 
فكر الإنسان وǿي غالبا تتضمن موضوع معś والاǿتمام بها يكون مؤقتا ، وقد Źاول الظهور مرة أخرى 

 .إذا وجدت البيئة اŬصبة Ůا

 
 

 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 102 ص 2004 ، دار الأمنΔϳ مصر ، التفاϭض ϭإدارة الأزماΕـ فΎرϭق السϳد عثمΎن ، 
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  تعارض المصالح : 

   وǿي من الأسباب اŮامة في حدوث الأزمات سواء على اŭستوى الدوŅ أو المحلي أو حŕ على 
مستوى الشركات ويظهر ذلك بصورة واضحة حيث يعمل كل طرف من أصحاب اŭصاŁ اŭتعارضة 

على إŸاد اūلول لŲ Ǿا يقوي تيار الأزمة ويدخل في تعارض اŭصاŁ أيضا عمليات اǼŭافسة بś الدول في 
 المجالات اŭختلفة 

 العوامل التكنولوجية والإنسانية: 

    ترتكز الكثŚ من اǼŭظمات على الأسباب التكǼولوجية للأزمات دون إ عطاء الاǿتمام الكافي لدور 
أجهزة ونظم تكǼولوجية مفŗضś أنها ستدار بواسطة أفراد .العوامل الإنسانية والتǼظيمية ومن اŬطر ت

 Ŗعرفية والعاطفية للبشر والطرق الŭات حدود القدرات اǼب أن تراعى الضميŸ Ǿقيقة فإنūوا śمثالي
 يتفاعلون بها مع اŭعدات 

  أسباب اجتماعية: 

    Żكن أن تبدأ الأزمات من البيئة الاجتماعية للمجتمع الذي يتسم بضعف اŭلاحظة والقدرة على 
اŭتابعة وعدم توفر أو كفاية اŬدمات الضرورية يسمح الأزمات أن تزيد وتتطور كذلك الفشل في 

الاستعداد في صورة إعداد خطط للطوارئ والǼقص في الاستعدادات  الطبية للطوارئ يقضي إń زيادة 
 .الإقرار Ųا Ÿعل من الأحداث الصغŚة آثار مدمرة واūوادث الكبŚة تتحول إń كوارث 

  سوء التقدير والتقييم: 

سوء التقدير يرتبط خاصة بالمجالات العسكرية الŖ يكون فيها الصدام العسكري وشيك اūدوث ويǼشأ سوء 
 :التقدير من خلال جانبś هما 

-Ǿفس وفي القدرة الذاتية على مواجهة الطرف الآخر والتغلب عليǼالثقة الفارغة في ال 

- Ǿوالتقليل من شأن Ǿسوء تقدير القوة للطرف الآخر والاستخفاف ب. 

 
 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 104 ، مرجع سΎبق ص ،التفاϭض ϭإدارة الأزماΕفΎرϭق السϳد عثمΎن ـ 
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 أنواع الأزمات : المطلب الثاني 

تتعدد الأزمات وتتǼوع أحداثها وقد حاول كثŚ من الباحثś وضع ůموعة من التقسيمات والأنواع للأزمة 
 Ņحو التاǼعلى ال: 

 :أزمات حسب النمط وهي ثلاثة أنواع - 1

  الأزمات المفاجئة:  

وǿي تلك الأزمات الŢ Ŗدث بشكل مفاجئ وŃ تكن متوقعة وǿذا الǼوع من الأزمات يكون مفزع عǼد 
 Ǿإدارت ńوع من الأزمات إǼذا الǿ تاجŹو ، ǾتŪاك وقت كافي للتخطيط في معاǼǿ حيث لا يكون Ǿوقوع
 .والتعامل معǾ بشكل Ŧاعي قائم على التǼبؤ بالأحداث غŚ متوقعة وذلك وفقا لطبيعة عمل كل مǼظمة

  أزمات طارئة ذات المقدمات المحسوسة:  

وǿي تلك الأزمات الŮ Ŗا مقدمات Żكن التعرف عليها مسبقا Ųا يسمح بإجراء البحوث للتحقيق من 
صدقها والتحدي الذي يواجǾ الطاقات العامة ، وǿذا الǼوع من الأزمات يتطلب باţاذ أفعال وقرارات 

 تصحيحية قبل أن تصل الأزمة إń مرحلة الانفجار 

  الأزمات المستمرة:  

وǿي تلك الأزمات الŖ تستمر ŭدة شهور على الرغم من بذل أفضل اŪهود  لإŸاد حلول Ůا من 
 .جانب الإدارة كما ţرج عن سيطرة العلاقات العامة 

  أزمات حسب درجة خطورتها: 

وǿي الأزمة اŭتوقع وقوعها ومعرفة درجة خطورتها إń أنها تهدد اŭصاŁ اūيوية للمجتمع : أزمة عادية -
 أو الدولة أو اǼŭظمة 

 وǿي الأزمة الŖ تǼمو بشكل فجائي ولا يكون Ǽǿاك إŹاء أو توقعات ūدوثها : أزمة مباغتة -
وتتم Šقدمات وإن كان توقعاتها غŚ متوقع كما أن درجة خطورتها يكون مǼصب التǼبؤ بها : أزمة حادة -
. 

 

 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  .108 ص 2002 ، دار الجΎمعΔ الجدϳدة لϠنشر ، الإسكندرΔϳ إدارة الإستراتيجيϭ Δإدارة الأزماΕأبϭ قحف عبد السلاϡ ، .ـ 
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  أزمات حسب مقدار العمق: 

وǿي لا تشكل خطورة شديدة وŢدث طفرة وبشكل فجائي وتǼتهي بسرعة بتعامل مع : أزمة سطحية  -
 .أسبابها غŚ العميقة فهي أزمة بدون جذور 

وǿي اخطر أنواع الأزمات لارتباطها ببǼيان الكيان الذي حدثت بǾ ولذلك فإن أداء : أزمة عميقة متغلفة  -
 .ǿذا الكيان سوف يتأثر بشدة حدوثها 

  أزمات حسب المستوى: 

وǿي Ţدث على مستوى الشركات واŭشروعات اŭختلفة وذلك فإن حجمها : أزمة على اŭستوى المحلي  -
وتأثǿŚا لا Żثل كثŚا خارج ǿذǽ الوحدات إń أنǾ قد Żتد تأثǿŚا إń وحدات أخرى وذلك لتتشابك 

 .العلاقات واŭصاŁ بǿ śذǽ الوحدات 

وǿذا يصيب الدولة ككل ويتأثر بǾ المجتمع بأكملǾ لكونǾ متصلا بأدائǾ وǿي : أزمة على اŭستوى القومي  -
أزمات شاملة وعامة سواء في أسبابها وفي نتائجها الŖ أفرزتها أو في متطلبات العلاج اŬاص بها وŮا من 

 التدخلات والأبعاد اŭختلفة 

 أزمات حسب مدة حدوثها 

 أزمة قصŚة وǿي تستمر من يوم إń ستة أيام  -

 أزمة متوسطة وتستمر من سبعة أيام إń ستة أشهر -

 أزمة كبŚة وتستمر أكثر من ستة أشهر   -

 أزمات تواجه المجتمع وتنقسم إلى قسمين: 

 :وتتميز بها خصائص ǿي : أزمات داخلية 
 أن الأزمات الداخلية تتسبب في بدايتها صدمة Ųا يضعف إمكانيات الفعل اŭؤثر والسريع ŭواجهتها

 .أن مواجهتها تستوجب خروجا على الأنماط التǼظيمية اŭعتادة 
 .أن التصاعد اŭفاجئ Ůا يؤدي إń درجة عالية والشك في البدائل اŭطروحة 

 .أنها تǼطوي على تهديد للإنسان وŲتلكات أو مقومات البيئة Ųا Ÿعل مواجهتها واجبا مصŚيا           
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  أزمة خارجية:  

 ǽذǿ أو أكثر وفي ضل śدولت śتد بŲشأ نتيجة لاحتدام صراع طويل وǼقد ت Ŗي تلك الأزمات الǿو
الظروف يزيد إدراك صانع  القرار في الدول والأطراف في الأزمة بتهديد كما يزيد إدراكهم لضغوط الوقت 

 .اŭتاح لاستجابة 
 

  أزمات حسب المحور والمحتوى: 

وǿي أزمات تدور حول شيء مادي ملموس Żكن التحقق مǾǼ ودراستǾ والتعامل معǾ : أزمات مادية  -
 .ماديا 

وǿي تدور حول Űور غŚ عادي يرتبط بذاتية الأشخاص المحيطś بالأزمة وǿذǽ الأزمات :أزمات معǼوية  -
Ŧيعها تدور حول Űور معǼوي شخصي غŚ ملموس ŠعŘ أنǾ لا Żكن الإمساك بǾ ماديا أو ŭسǾ أو 

 Ǿرؤيت. 
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 .مراحل تطور الأزمة: المطلب الثالث

    Żكن استخدام دورة حياة التǼبؤ بالǼتائج اŭتوقعة  لكل مرحلة من مراحل تلك الدورة و الإدارة الǼاجحة 
تستطيع Ǽšب الأزمات من قبل أن تولد و إذا فشلت الإدارة في التعامل مع الأزمة مǼذ البداية  و عموما يؤثر اد 

ما وقع على سمعة و مصاŁ اǼŭظمة،واتفق الكثŚ من الباحثś على أن الأزمة Ťر بأربعة مراحل أساسية نتǼاوŮا 
 :بالتفصيل

 :مرحلة نشوء و تراكم الأزمة-

" إحساس"     يسميها بعض الباحثŠ śرحلة اŭيلاد اللازمة حيث تبدأ الأزمة الوليدة في ظهور أول مرة في شكل 
مبهم قلق بوجود شيء ما يلوح في الأفق و يǼذر şطر غريب غŰ Śدود اŭلامح أو الاšاǽ أو اūجج أو اŭدى 

الذي سيصل و يرجع ذلك على إتباع نطاق المجهول في الأزمة و غياب كثŚ من اŭعلومات حول أسبابها أو 
 .المجالات الŖ ستخضع Ůا و تتطور إليها أو ستǼفجر عǼدǿا 

    و تشŚ بعض الدراسات إń أنǾ يتم التعرف على الأزمة في ǿذǽ اŭرحلة عن طريق اكتشاف إرشادات الإنذار 
و لكن عادة يتم Ţديد ǿذǽ اŭرحلة بعد وقوع الأزمة و عǼد دراسة أسبابها و في بعض الأحيان يكون الإنذار 

بالأزمة غŚ مباشر و من الصعب Ţديدǽ و في أحيان أخرى يكون واضحا و تعتبر ǿذǽ اŭرحلة ǿامة لأنŻ Ǿكن 
لإدارة الأزمة بسهولة فيها من إدارتها، ز Ťثل اŭرحلة نشوء و تراكم الأزمة مرحلة اūصول على اŭعلومات و 
البيانات الŤ Ŗثل عǼصرا مهما و حيويا في ţطي حاجز اŭفاجأة و عǼصر عدم التوقع للأزمة لذلك أن تهيئة 

الظروف اǼŭاسبة قد Ţد من عدم التوقع و من ثم ųعل اūدث Ųكن التعامل معǾ و يقصد باŭعلومات و البيانات 
 .في ǿذǽ اŭرحلة تلك الŢ Ŗدد نوع و طبيعة الأزمة و زقت و مكان حدوثها و ذلك في إطارǿا العام
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 :مرحلة الأزمة الحادة- 2

    و ǿي مرحلة الŖ يتسبب فيها اūدث أو التصرف في انفجار الأزمة و يǼتج عن ǿذا الانفجار أضرار 
 ńرحلة تصل الأزمة إŭا ǽذǿ ؤسسة ، و فيŭتبدأ في التفاقم تاركة عواقب مالية و بشرية و خيمة على ا
أقصى قوتها و عǼفها و يصبح السيطرة عليها مستحيلا و لا مفر من الصدام العǼيف معها و قد تكون 

 .الأزمة Ǽǿا بالغة العǼف و الشدة و القوة

    و في حالات كثŚة تكون ǿذǽ اŭرحلة Šثابة نقطة العودة ، و من أبرز سمات ǿذǽ اŭرحلة ǿي حالة 
للانهيار السريع و اūاد الذي يصاحبها بسرعة الانهيار تعتمد إń حد كبŚ على نوع الأزمة ،أما حدة 

الأزمة فهي تتحدد Şالة التمزق و مقدار اŬسائر الŖ حدثت و ǿي أقصر مراحل الأزمة و لكن يكون 
 .Ǽǿاك شعور بطوŮا نظرا لطبيعة الأحداث فيها

    و يفŗض في ǿذǽ اŭرحلة من الأزمة وجود علاقة بš śربة اŭؤسسة في إدارة الأزمات الŖ تواجهها و 
الأدوار الŖ تقوم بها العلاقات العامة لذلك فإن مواجهة الأزمات اŭختلفة تتم بǼاء على سيǼاريو معروف 

 .و متفق عليǾ لإدارتها

 : مرحلة الأزمة المزمنة -3

    و تسمى كذلك لأن آثار و عواقب الأزمة قد تبقى لعدة سǼوات فقد تسمى Űاسبة اŭؤسسة قضائيا 
و تستمر اŭلاحقة القانونية و اŭتابعة الإعلامية للمؤسسة لعدة سǼوات، و تصل الأزمة إǿ ńذǽ اŭرحلة 

عǼدما تفتقد بعد Ţقيقاتها ǿدف التصادم العǼيف الذي يؤدي إń أن تفقد الأزمة جزء ǿام من قوتها أي 
قوة الدفع Ůا و من ثم تبدأ في الاŴصار و التقلص و إن كان Ÿب التحذير أن بعض الأزمات تتجدد Ůا 
 Ǿدما لا يستجيب متخذ القرار للضغط الذي ولدتǼأو ع Ǿدافǿقيق أŢ دما يفشل الصدام فيǼقوة الدفع ع

الأزمة و يقوم بإجراء التغŚات اŭطلوبة و اللازمة أو يعمل على استقطاب عǼاصر الأزمة و اŭواجهة 
 .لتدفقها
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 :مرحلة تسوية الأزمة- 4

    و ǿي اŭرحلة الŖ تصل فيها الأزمة إń نهايتها بعد الوصول إń اūلول الǼهائية Ůا و بعدǿا لا 
 يستحوذ موضوع الأزمة على اǿتمام اŭؤسسة و أعباء ǿذǽ اŭرحلة يقع في الأساس على عاتق 

العلاقات العامة و الŖ تتبع كافة الوسائل لتحسś صورة اǼŭظمة فتقوم Šجموعة من الأنشطة الاتصالية 
 ǽذǿ ع وقوع مثلǼŭ ذتţا Ŗقيقية وراء الأزمة و الإجراءات الūظمة و ذلك لشرح الأسباب اǼŭا

 .الأزمات مستقبلا

 .و الشكل الآتي يوضح اŭراحل الأربعة للأزمة

 

 مراحل تطــور الأزمــة                            

 

                                   مرحلة نشوء الأزمة

 

 مرحلة انفجار الأزمة                                                  مرحلة انتهاء الأزمة

 

                                  مرحلة انحصار الأزمة

و نستخلص Ųا سبق أن مراحل الأزمة مرتبطة يبعضها البعض Şيث أن كل مرحلة تؤدي إń اŭرحلة -
 .التالية Ůا و في نفس الوقت يصعب Ţديد نقطة بداية و نهاية لكل مرحلة
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 إدارة الأزمات: المبحث الثالث

 :تمهيد

يدور اŪدل و نقاش بś الباحثś و اŬبراء حول ماǿية إدارة الأزمات و ǿل ǿي حقل معرفي      -
جديد أو ůال مشŗك يلتقي فيǾ باحثون من ţصصات و خبرات űتلفة أم أن إدارة الأزمات و الكوارث 

أصبحت علما حديثا لكن حŕ الآن تǼاقش فكرة علم إدارة الأزمات و مع مرور الوقت أصبحت إدارة 
الأزمات على حد وصف بعض الباحثś و اŬبراء فǼا كثر من كونها علما و فيما يلي عرض بعض 

 .التعريفات و أǿم الإجراءات و الأǿداف لإدارة الأزمات

 تعريف إدارة الأزمات : المطلب الأول-

ǿي العملية الإدارية اŭستمرة الŖ تهتم بالتǼبؤ بالأزمات المحتملة عن طريق الاستشعار رصد      - 
اŭتغŚات البيئية الداخلية و اŬارجية اŭولدة للأزمات و تعبئة اŭوارد و الإمكانيات اŭتاحة Ǽŭع أو لإعداد 

للتعامل مع الأزمات بأكبر قدر Ųكن من الكفاءة و الفعالية و Šا Źقق أقل قدر Ųكن من الضرر 
 .للمǼظمة و للبيئة و للعاملś مع ضمان العودة للأوضاع الطبيعية في أسرع وقت و بأقل تكلفة ŲكǼة 

أن إدارة الأزمات ǿي كيفية التغلب عليها بالأدوات العلمية الإدارية " Űسن اŬظري"و يرى    - 
اŭختلفة و Ǽšب سلبياتها و الاستفادة من إŸابياتها و ǿي إدارة الأزمة ذاتها للتحكم في ضغطها و في 

مسارǿا و اšاǿاتها و ǿي إدارة علمية تقوم على البحث و اūصول على اŭعرفة و استخدام البيانات و 
اŭعلومات اǼŭاسبة كأساس للقرار اǼŭاسب و ǿي إدارة تقوم على التخطيط و التوجيǾ و الرقابة و البعد 

 .عن الارšالية و العشوائية و انفعالات اللحظة
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كما أن التعريف اŭبسط لإدارة الأزمات ǿي أنها فن إدارة السيطرة أي أنها تعŰ řاولة Ţقيق السيطرة -
على الأحداث و عدم السماح Ůا باŬروج من اليد فإبقاء الأحداث Ţت السيطرة ǿو Űور إدارة الأزمة 

كما Żكن الǼظر إليها على أنها تعř إمكانية التعامل مع أية حالة غŚ اعتيادية تهدد أǿداف و نشاط 
 .Űور الأزمة 

 أن إدارة الأزمات تهدف أساسا إń التǼبؤ بكل الأزمات المحتملة و 1991" فيليب لاسلي"يرى - 
Ţليل كل اŭشكلات المحتملة الوقوع و ذلك للحيلولة دون حدوث الأزمات ، و في حالة وقوع الأزمات 

 .تبدأ إدارتها وفقا ŭا تم ŦعǾ من معلومات عǼها

 بأنها ůال ديǼاميكي يزيد من كفاءة و فعالية اǼŭظمة في التعامل مع كثŚ من Little John  1988يعرفها- 
اūوادث الŖ تتغŚ من Ůا اǼŭظمات و ǿي تطبق طريقة إدارية صممت للتعامل مع مواقف الأزمة أثǼاء Ţقيق 

 .الأǿداف

و يعرف السيد عليوة أن إدارة الأزمات تعř بالأساس كيفية التغلب على الأزمات بالأدوات العلمية و - 
الإدارية اŭختلفة و Ǽšب سلبياتها و الاستفادة من إŸابياتها و ǿو علم إدارة التوازنات اŭختلفة و Şث 

 .آثارǿا في كافة المجالات

أن إدارة الأزمات ǿي توقع الأزمة و مǼعها و تقليل التأثŚات MORE ,EA 1990مور  " بيǼما تعرف - 
اŭدمرة الǼاšة عن حدوثها و أن التخطيط للتعامل مع الأزمة أن يكون مفروضا عليها و ترى انǾ لا يعř وجود 

خطط أو إجراءات رسمية لأن إدارة الأزمة ستǼجح و تولد تصرفا سليما و لا يعř وجود عدد من خطط الأزمات 
اŭكتوبة و الرسمية أن اǼŭظمة مستعدة للتعامل مع الأزمة لأن عملية التخطيط و التقليد و التعليم ǿي لأǿم من 

Ǿذلك كل. 
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و تعرف إدارة الأزمات بأنها العمليات الŢ Ŗتوي على أسلوب للتحكم بالأزمات عǼد حدوثها وفقا - 
 .للمعلومات الŖ يتم استقرائها و توضيح معاŭها ŭتخذي القرار للعمل على أخذ القرارات الأقرب للمثالية

و عرف بعض الباحثś أيضا إدارة الأزمات Šحاولة لتطبيق ůموعة من الإجراءات و القواعد و الأسس اŭبتكرة - 
تتجاوز الأشكال التǼظيمية اŭألوفة و أساليب الإدارة الروتيǼية اŭتعارف عليها و ذلك بهدف السيطرة على الأزمة و 

 .التحكم فيها و توجيهها وفقا للمصلحة

و إدارة الأزمات في الاستعداد ŭواجهة الأزمات من خلال التǼبؤ باŭشاكل و الأزمات و Ťكś الإدارة من - 
 .السيطرة على اŭوقف و المحافظة على ثقة Ŧيع الأطراف اŭعǼية

 .الإجراءات التنفيذية لإدارة الأزمات: المطلب الثاني

إن إدارة الأزمات بفاعلية و ųاح ترتبط بفن التعامل مع اŭواقف الأزموية اŭختلفة الشديدة القوية أو الضعيفة و -
 .ونعرض في ǿذا اŭطلب أǿم الإجراءات التǼفيذية لإدارة أزمة ما. ذلك بهدف Ǽšب اŬسائر قدر الإمكان

 :التخطيط- 1

     يعř التخطيط إعداد اǼŭظومات العيǼة لعمليات اŭواجهة وفقا لاختصاص كل مǼظمة، و Ţديد أسلوب 
عملها و دورǿا بتǼسيق مع اǼŭظمات الأخرى و تشŗك جهات عديدة في اŬطط اŭتعلقة Šراحل مواجهة الأزمات 

مع Ţديد دور كل مǼها في اŬطة، و وضع السيǼاريوǿات على تǼفيذ اŬطة اŭوضوعة و التدريب عليها في وجود 
متخذ القرار ، لتوفŚ الإمكانيات اǼŭاسبة و لوضع اūلول البديلة إذا كان Ǽǿاك ůال لذلك، و نظرا لأن الأزمة 

تتصف بعǼاصر اŭفاجأة و القوة و السرعة في أحاثǾ و نتائجǾ، و كذا الغموض في معظم الأحيان، و قد لا تتوافق 
كافة التوقعات اŭدرجة باŬطة مع معاŃ تلك اŭعطيات اŭوضوعة للخطة ، و في التعامل مع الوضع الراǿن، و 

 :ذلك في ضوء الآتي
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 .التǼسيق بś اŪهات اŭشاركة في خطط اŭواجهة -1

أعمال التدريبات اŭشŗكة، و اŭشاركة في سيǼاريوǿات خاصة بعمليات التدخل وفقا لأزمات  -2
 .اŭختلفة

 .الاستعداد الدائم ŭواجهة الأزمات المحتملة بكافة اŬدمات و التدابŚ الŖ تتطلبها اūالة -3

Ţديد أولويات الإجراءات العاجلة للأزمة ŭواجهة الأزمة من خلال التǼسيق بś الأجهزة و اŬدمات  -4
 .اŭعǼية

 .وضع خطط بديلة يتم تǼفيذǿا في حالة تعذر تǼفيذ اŬطط الأصلية للسيطرة -5

 :خطط الطوارئ -  -2
    خطط الطوارئ تعř الاستعداد للمخاطر و توقع حدوثها ، و التعامل مع ملاŰها على أنها جائزة  -3

اūدوث، باţاذ بعض الŗتيبات و الإجراءات وفقا للاستعدادات اǼŭاسبة Ǽŭع و أو التخفي من آثار 
 .ǿذǽ الأزمة و تǼظيم التدريبات على تلك اŬطة

    و ǿذǽ الأخŚة ǿي أحد عǼاصر التخطيط الرئيسية الŖ تهدف Ǽŭع و التخفيف و لإعداد و  -4
 ǽذǿ وع من الضرر على إجراءǼقد تتعرض ل Ŗظمة الǼŭاية مكونات اŧ دفها فيǿ ازųلإ Ǿالتوجي

الأزمات، و ذلك بوضع نسق خاص يشارك فيǾ العاملون في اǼŭشآت على اŭستويات الفردية، أو 
ǿيئات أو مǼظمات على اŭستويات اŪماعية، و لكل مǼها دور خاص، ز نظرا للǼتائج  الŻ Ŗكن أن 

تستǼتج عن تلك الأزمات ، فمن الضروري التǼبؤ بها و بآثارǿا إن أمكن ذلك، و اţاذ الإجراءات 
اللازمة للحيلولة للاستجابة ŭعاŭها بشكل فعال و في إطار ذلك Ÿب أن تقوم اŭؤسسات اŭختلفة 

بتخطيط برنامج الاستعدادات و الŗتيبات اللازمة ŭواجهة الأزمة و التخفيف من آثارǿا قدر 
 .الإمكان
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    خطط الطوارئ ǿي أحد الأركان الأساسية  لبرنامج السلامة الفعالة ،كما أن تغيŚ حالات الطوارئ المحتملة و 
وضع الإجراءات اŬاصة يتعامل معها و إجراء التدريبات الفعلية يساعد على إنقاذ الأرواح و اūد من الإصابات 
، و يساعد في مǼع أو تقليل الأضرار اŭختلفة ، ذلك في وجود حسن الإدارة و اūكمة و اŭمارسة للقائمś على 

اţاذ القرار من اŭسئولś، و من الضروري أن تكون Ǽǿاك قواعد تقضى بأن تكون لكل مǼشأة خطط لضمان 
 .السلامة من حالات الطوارئ

و خطط الطوارئ Ůا دور في استغلال الوقت اŭتاح ŭواجهة الأزمة عن طريق تقليل الوقت اللازم لاţاذ التصرف -
Šحاولة اǼŭع أو الاستعداد اللازم للأزمة و الاستغلال الكفء للموارد اŭتاحة و ضمان سرعة توجيهها للتعامل مع 

 .الأزمة

 هيئة إدارة الأزمات: 

    يتم تشكيل ǼŪة أو ǿيئة أو إدارة مسؤولة ، وŮا الصلاحيات في إدارة الأزمات واţاذ كافة الŗتيبات من 
دراسات واūصول على بيانات وإحصائيات ، وما يتتبعها من إجراءات ، على أن تكون مسؤولة عن ضمان 

تǼفيذ السياسات اŬاصة بالإسŗاتيجية بشكل فعال ، وأنǾ يقع ذلك على عاتق ůلس إدارتها في صورة رئيسها 
التǼفيذي اŭسئول عن إدارة فريق العمر وغǿŚم من مساعدي اŭدير التǼفيذي للإشراف على الإسŗاتيجية ، من 

 .خلال مراجعة دورية 

 تحديد الأدوات والمسؤوليات: 

    ليس من اǼŭطقي أن يقوم شخص Šفردǽ أو ǿيئة إدارة الأزمات في استقلالية بتǼفيذ والالتزام بعملية إدارة 
الأزمات ، حيث أنŸ Ǿب إشراك Ŧيع العاملś على كافة اŭستويات في عملية إدارة الأزمة حيث تكون Ǽǿاك 

 .حاجة ŭشاركتهم على الرغم من اختلاف مهامهم في أداء واجبات Űددة للمساعدة في ǿذǽ العملية 
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وخطوات وضع الاختصاصات ، وخطوات " ماذا"يفعل " من"      إدارة عملية إدارة الأزمة تتطلب توضيح 
اختيار الفريق واختيار اŭدير والإرشادات بشأن إدارة الفريق والإشراف على إجراءات ، وǼǿا تكون بصدد توجب 
عام لإتباع نهج تقليدي فيما يتعلق بإدارة الأزمات الŖ تشارك فيǾ اŪهات اŭعǼية مشاركة Űدودة وšدر الإشارة 

إń أن اŭبادئ واŭسؤوليات الإدارية Ÿب تطبيقها على Ŧيع أنماط اǼŭظمات مع بعض التعديل اŭطلوب في شأن 
 .نوع الأزمة وطبيعة نشاط اǼŭظمة ، والتوصيات اŭطلوب تǼفيذǿا

 : دور المدير في إدارة الأزمات 

       ǿذا الدور يتمثل في استعراض وŢليل وإقرار اسŗاتيجيات التعامل والتخفيف Ūميع مستويات الأزمة ، 
كما أن اŭدير لǾ / وتقييم الأثر واŭساعدة في وضع إسŗاتيجية إدارة الأزمات ، والتواصل مع فريق إدارة الأزمة 

صلة مباشرة برعاية اŭشروع التǼفيذي ذلك ŭا يتمتع بǾ من إمكانية التǼسيق في حالة حدوث أزمة ، كما يعمل 
على اţاذ الإجراءات الكفيلة بقيام الفريق ŠهامŰ Ǿاطا Šا يدعم ǿذǽ الإجراءات من جوبية التǼفيذ ، مع تذليل 

 .العقابات الŻ Ŗكن أن تعŗض بصورة ما تǼفيذ الإجراءات

 :وتشتمل مسؤوليات اŭدير الآتي  -

 .مǼع إسŗاتيجية إدارة الأزمة-1
 .Ţديد وتǼفيذ مǼهجية إدارة الأزمة- 2
إعداد الأǿداف ،والتǼبئ والتخطيط والتǼظيم : Ųارسة الإدارة ضمن سياق إدارة الأزمات مثال- 3

 .والتǼظيم والتوجيǾ والتǼسيق ،واŭراقبة والتواصل 
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 شكل يوضح الخطوط العريضة الإستراتيجية إدارة المخاطر

 

  دور المنظمة أو الكيان في إدارة الأزمات: 

 السياق التنظيمي:  

يشمل الطريقة الŖ يتم بها ǿيكلة اǼŭظمة وكيفية عملها ، في ذلك المجالات ذات الصلة بعملها ،         
وقد يكون ذلك السياق فǼيا أو غŚ فř ، وǿو متكامل جǼبا إń جǼب مع سياق الأداء وسياق إدارة 

 .الأزمات وأنها تشكل جزء لا يتجزأ من السياق العام للكيان

 

 التخطيط لإدارة الأزمات:  
      Ÿب أن يكون جزء من تصميم اǼŭظمة من الǼاحية الإدارية ن وما يتتبعها من نواحي مالية وتقǼية 

وتǼفيذية ، كما أنها Ÿب أن Ťارس أنشطتها مع بداية آداء اǼŭظمة لأنشطتها ، ǿذا إن Ń تكن قد بدأت 
إدارة الأزمات عملها بالفعل قبل إنشاء اǼŭظمة ، Şيث تتاح اŭعلومات اŬاصة بتحليل والتقييم للأزمة في 

الوقت اǼŭاسب لتهدي الإدارة بها خلال عملية صǼع القرار ولكفالة قدرة اǼŭظمة أيضا على إثبات 
 .خضوعها للمساءلة أمام اŪهات اŭعǼية من حيث مدى توافر الاستعدادات الكافية ŭواجهة الأزمات
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 .139 ، ص دϭر القيادة في اتخاذ القرارΕ خلال الأزماΕرجΏ عبد الحمϳد السϳد ، 

 إنشاء إدارة للتعامل مع اŭخاطرة

 Ţديد اŭخاطر والكيان اŭعرض Ůا 

 Ţليل اŭخاطر

 تقييم اŭخاطر

 تǼفيذ اسŗاتيجية لإدارة اŭخاطر

 

   إدارة 

 المخاطر 

 إدارة الكيان

اŭعرض 
 للمخاطر 

مدى قدرة )
الكيان على 

 (مواجهة اŬطر
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         كما أن لǼتائج تقييم الأزمة أثر مفيدا في إجراء التعديلات في البرنامج اŪاري للمǼظمة ، أو لأغراض                                     
تصميم دورة برنامج جديد Ǽŭظمة مستحدث ويسŚ أيضا التخطيط بعǼاية للتقييمات والتحديث الدوري Ŭطط 

التقييم ، وإدارة تلك الأزمات والكيانات ويسهم في جودة نتائج التقييمات التالية للأنشطة وما يعŗيها من أزمات 
 .Ųاثلة

 ومتابعة خطط الطوارئ تعř الاستعدادات الأزمات وتوقع حدوثها لأزمات ، تكون ǿي التخطيط للمنظمة،
والعاملś باǼŭظمة من جهة أخرى بأهميتها والغرض . اŭسئولة عن ذلك ، كما Ÿب تعريف العاملś بها من جهة 

مǼها ، والدور الذي تقوم بǾ من تقييم الأوضاع من حيث نوع ودرجة اŬطورة للأزمات اŭطروحة والاحتمالية ، 
 .ومدى قابلية اǼŭظمة للتعامل مع ǿذǽ اŬطورة مع وضع التوصيات اŬاصة بǼتائج التقييم أمام متخذي القرارات

وغالبية اǼŭظمات الكبرى لديها فريق űتص بإدارة الأزمات ، تهتم بǼشاط الإداري الذي يهدف إń التحكم 
 Ŗفيض الأزمات الţديد وقياس والسيطرة وŢ ي عمليةǿ قبولة وبشكل أدقŭستويات اŭا ńفيفها إţبالأزمات و

تواجǾ اǼŭظمة أو الكيان وبǼاء على ذلك فإن Ǽǿاك إجراءات على الكيان اţاذ ǿا في ǿذا الشأن وǿي على سبيل 
 .اŭثال

 .استحداث إدارة الأزمات في اŮيكل التǼظيمي- 1

 وضع اŬطة Ůا وŢديد ůموعة الأساليب الŻ Ŗكن من خلاŮا مواجهة كل أزمة- 2

 بǼاء إسŗاتيجية والاعتماد على نموذج مشروع إدارة الأزمات -3

 .التطبيق للخطة اŭوضوعة بدقة ، وإتباع كل الطرق اŭخططة لتقليل تأثŚ الأزمات- 4

اŭراجعة وتقييم اŬطة وذلك من خلال اŭمارسة والتجربة واŬسارة الفعلية ، عǼد ذلك Ÿب إجراء  -5
Ǿمن إجراءات تتعلق ب Śتج التغيǼطة وما يستŬات في اŚالتغي. 
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 أهداف وفوائد الأزمات : المطلب الثالث 

 : أولا 

 مصطلح  عام يستخدم عادة للتعبŚ عن نتيجة أو غاية Ťثل الǼتيجة اǼŭشودة الŖ يسعى البرنامج :الأهداف 
 .لتحقيقها

     واŮدف من إدارة الأزمات ما تقوم بǾ الإدارات اŭختصة بإدارة الأزمة من أنشطة تعمل على الصد أي إدراك 
ومعرفة الأزمات وŢديدǿا وŢليلها وتقييمها من حيث درجة تأثǿŚا ، وůال التأثŚ ووضع السياسات اŬاصة 

بالعمليات اŭواجهة بالتخطيط والسيطرة والتحكم ، ببعض الإجراءات الŖ من شأنها التصدي للتهديدات 
ومواجهة اŭشاكل الŖ يتم Ţديدǿا وţفيفها إń مستويات مقبولة ، وذلك لتحسś وسائل الوصول إŢ ńقيق 

 .أǿدافها 

     تهدف إدارة الأزمات أيضا للحفاظ على السلامة العامة من الأخطار للكيانات وللكائǼات اūية واŭمتلكات 
وأدوات التعايش مع ضروريات اūياة ، وذلك بتوفŚ البيئات الآمǼة من اŭخاطر ومسبباتها ونتائجها ، في إطار 

اţاذ ůموعة من الإجراءات والقواعد والǼظم ŭواجهة الأزمات ، وبǼاء على ذلك فغن اŮدف من إدارة الأزمات 
 :ǿو وضع السياسة عامة اŭواجهة المحتملة

 Ţديد الأزمات اŬاصة بكل نشاط على حدة- 1

 Ţليلها ŭعرفة البيانات اŭتعلقة بها- 2

 تقييم الأزمات وإدراجها بقائمة تبدأ بالأكثر أهمية وقف نظر التقييم - 3

 .اختيار الأسلوب الأمثل للتعامل مع الأزمة - 4
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 :ثانيا 

 إن الأزمات ţلق إń جانب التحديات فرصا لا تكون متاحة في أي وقت آخر فهǼاك عادة جانب :الفوائد 
 .اŸابي في الأحداث اūرجة

الأزمات Żكن أن ţلق قادة ، فالأشخاص اŭوǿوبś الذين Źصلون على فرصة Źطمون :ميلاد الأبطال - 1
قيود البŚوقراطية ويبرǼǿون على قدرتهم على الإųاز وحŕ بǼسبة للمدير في الإدارة الوسطى أو الإدارة الدنيا  Ťثل 

 Śة ، إن الأزمة تغŚة ، وتعلم كيفية التعايش مع الغموض وإحراز نقط كبŚباشرة مهام خطŭ ةŚالأزمة فرصة كب
 .الǼظام اŭستقر فتسمح للموǿبة بالارتفاع إń القمة 

إن الأزمة تضغط الوقت ، فما كان من قبل Żضي ببطء يبدأ الآن في الإسراع مع ظهور :تسريع التغيير - 2
 Śاك آثار جانبية غǼǿ أن يرحبوا بالأزمة ، فرغم  أن Śالتغي ńبغي على أولئك الذين يسعون إǼفوضى لأزمة ، وي

 .مرغوب فيها ŭعظم الأزمات تتسارع ǿي الأخرى ، إلا أنها ůرد ťن صغŚ للتقدم 

 من طبيعة البشر أن يتحاشوا مواجهة أخطر ما لديهم من مشكلات Šمارسة الǼشاط :مواجهة المشكلات - 3
اليومي اŭعتاد ، وŹدث في أحوال نادرة أ، يتضح أن ǿذا الأسلوب يتسم بذكاء ، وتتغŚ الظروف وتزول وتشل 

 .الأزمات Šرور الوقت

فرŠا ŻكǼǼا أن نضيف لǾ عبارة أخرى " إذا كان لديك شيئا مكسورا أصلحǾ بسرعة "وإذا كان اŭثل القدŉ يقول 
 "لأنك Ń تفعل سوف šبرك الأزمة على ذلك"

 في الأوقات العادية ، يكون من الصعب إدخال تغيŚات ǿامة على قوة عمل ما :إمكانية تغيير الأفراد- 4
وصفوف إدارتها دون إثارة القلق والاستياء ، فدرجة التعقيد šعل من الصعب معرفة اţاذ قرارات تغيŚ الأفراد ، 

Śومن ثم فالأزمة تولد بيئة جديدة للتغي. 

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ص 2004 ، مركز الخبراΕ المϬنΔϳ لإدارة بϳمϙϳ، الΎϘهرة ، إدارة الأزماΕ التخطيط لما قد لا يحدثعبد الرحمن تϭفϳق ، 

107،108،109. 
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 :إستراتيجيات جديدة- 5

      لا يوجد ما يعيب التخطيط ، للتخطيط عمل روتيř ، لكن إتباع اŬطط يعد واحدا من أكثر الأنشطة 
الإدارة ابتعادا عن التفكŚ وإعمال العقل وŻكن التحدي اūقيقي في تغيŚ اŬطة أو التخطيط من أجل إحداث 

التغيŚ غŚ أن الأزمة تفرض إعادة الǼظر حŕ في اŬطط الŖ تبدو وثوابت لا Żكن التزحزح عǼها ، فالتهديد الذي 
يأتي وزاد أزمة ما وعدم التأكد والضغوط وفقدان السيطرة كلها أمور تسمح بظهور أفكار جديدة ودراسة اšاǿات 

 .في مثل ǿذǽ الأوقات تبرز الإسŗاتيجيات اŪديدة... جديدة 

 :أنظمة الإنذار المبكر - 6

     يرغب معظم  من تتحقق Ůم الǼجاة من أزمة ما في إŸاد طريقة التفادي تكرار التجربة ، فǼحن Ŵب أن 
تكون لǼا السيطرة على حياتǼا سواء من الǼاحية الشخصية أو ناحية العمل ، غŚ أن القبض على دقة الأمور 

يستلزم أن يكون اŭسئول قادرا على التأثŚ على الأحداث ولكي تأثر على الأحداث Ÿب أ، يكون Ǽǿاك توقع ŭا 
قد Źدث ، وǿذا بدورǽ يستلزم مǼا إقامة أنظمة للأنظار اŭبكر تستشعر عدم لأداء إن كان موجودا أو ترسل 

إشعارات للتحذير من اŬطر قبل أن تبدأ  الأزمة بوقت طويل ، وفي معظم الأحيان يكون الإنذار أثǼاء فŗة الأزمة 
 .ǿو كل ما يلزم لتقليص مشكلة في طور التكوين إń أدŇ حد إن Ż Ńكن القضاء عليها قضاءا  مبرما 

 :خلاصة الفصل

    إدارة الأزمات Ůا أولويات وأوń مهامها تكمن في إدارة عوامل السيطرة على اŭخاطر وبتوازي مع إدارة الكيان 
بتعزيز قدرت ، قدرت حيث تقوم بتخطيط أو التǼسيق واŭساعدة على تǼفيذ بعض الإجراءات اŭوكلة إń اŪهات 
والأجهزة اŭعǼية بعمليات التدخل ، وعقب أن تتم عملية التعرف على نوع الأزمة ، مع وضع في الاعتبار أن إدارة 

اŭخاطر  أو الأزمات ǿي الǼشاط الذي يعمل على دمج الاعŗاف بالأزمات وŢليلها وتقييمها ، ووضع 
اسŗاتيجيات لإدارتها لأغراض اǼŭع واūد والتخفيف والوقاية من الأزمات باستخدام اŭوارد الإدارية والتقǼية 

 .والتكǼولوجية 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .114 ، 111 ، ص إدارة الأزماΕ التخطيط لما قد لا يحدثـ عبد الرحمن تϭفϳق 

 . 169 ص 2006 ، الدار الجΎمعΔϳ الإسكندرΔϳ إدارة الأزماΕـ مΎهر أحمد ،
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 تمهيد 

تعتبر اŭؤسسة الاقتصادية الǼواة الرئيسية للǼشاط الاقتصادم ك بتاŅ فهي تسيطر على اūياة الاقتصادية          
 الكثير من الباحثين ك باعتبارǿا متعاملا اقتصاديا اǿتماـ Űل جعلها بأكملها في عصرنا اūديث ، الشيء الذم

ǿا الاقتصادم ك الاجتماعي ك الإنساň ، ك بقدر ما يتوفر دذك دكر فعاؿ في المجتمع يدفعǼا ǿذا التفكير في بع
نتاج مǼتجات تتمثل في سلع ك خدمات تعرضها في لإلديها من قدرات إنتاجية ك تǼظيم دائم ، يدفعها ǿذا 

 أǿداؼ لتحقيق لالسوؽ ، ك تتداكؿ لإشباع ك تلبية رغبات ك حاجيات اŭستهلكين من جهة ، ك من جهة أخر
. التǼمية الاقتصادية ك الاجتماعية 

         Ņكانة الواضحة ك الدكر الفعاؿ للمؤسسة الاقتصادية من المجتمع ك بتاŭا اǼذا ك ذلك برزت لǿ من خلاؿ
مǼا بهذا الفصل إń ثلاثة مباحث ، حيث سǼتعرض في اŭبحث الأكؿ إŭ ńؤسسة الاقتصادية ك كل ما يتعلق سؽ

 .بها من مفاǿيم تبين لǼا بوضوح ماǿية ǿذǽ الوحدة الاقتصادية  

  المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ةماهي: المبحث الأول 

: تمهيد

 Ǿا تقوـ بŭ ، شيط فيهاǼصر الفعاؿ ك الǼياة الاقتصادية بارتباط العūابض في اǼؤسسة ك لا تزؿ القلب الŭكانت ا
من عمليات ك ŢتلǾ من مكانة متميزة داخل المجتمع الاقتصادم لذا لابد من تعريف بهذǽ الوحدة ك كيف كاف 

بǼظر اليها فيما سبق ك ما źتلف عليǾ الأمر حاليا ، إضافة إń ما تقوـ بǾ ك ما ŢتاجǾ من كسائل مادية ك مالية 
ك بشرية ، ك ذلك من خلاؿ التطرؽ إń أبعادǿا ك من ťن Żكن الوصوؿ إń اŬصائص الŖ تتميز بها ك الوظائف 

 .الŖ تؤديها 

 :تعريف المؤسسة الاقتصادية: المطلب الأول -1

يعتبر تعريف اŭؤسسة الاقتصادية من أكثر اŭفاǿيم تباين ك اختلاؼ في الأدبيات الاقتصادية ك ǿذا       
الاختلاؼ الأنظمة ك مدل فعليتها في بلد لاسيما مستول التطور الاقتصادم ، كما ţتلف التعاريف باختلاؼ 

الوحدة :"  رغم التشابǾ الكبير الذم ŹتويǾ اŭضموف ، فيمكن تعريف اŭؤسسة على أنها الاقتصاديةكجهات الǼظم 
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الاقتصادية الŤ Ŗارس الǼشاط الإنتاجي ك الǼشاطات اŭتعلقة بǾ من ţزين ك شراء ك بيع من اجل Ţقيق الأǿداؼ 
 . 1من اجلها 

 ، 2"كل مكاف ŭزاكلة نشاط اقتصادم ك Ůذا اŭكاف ůلات مستقلة " كما يعرفها مكتب العمل الدكŅ على أنها 
ك تعرؼ اŭؤسسة كذلك على أنها  كل كحدة قانونية ، سواء كانت شخصا طبيعيا أك شخص أعتبر يا تتمتع 

.  3باستقلالية اţاذ القرارات ، ك تǼتج سلع ك خدمات قابلة لتسويق

 Ŗدمات الŬتصل في إنتاج السلع ك اŭؤسسة ك اŭا Ǿشاط الاقتصادم الذم تزاكلǼبرغم من تعرض التعريفين لل   
ية القانونية ، حيث أنها تكتسب حيتم تسويقها فيما بعد إلا أنهما يركزاف على تعريف اŭؤسسة ألاقتصادية من الǼا

الصفة القانونية اŭستقلة الŖ حرية اţاذ القرارات ، بالإضافة إń امتلاكها سجلات مستقلة حوؿ اŭكاف الذم 
.  Ťارس فيǾ نشاطها الاقتصادم 

اعي لتǼظيم العمل اŭشرؾ للعاملين تـج  شكل اقتصادم ك تقني ك قانوň ك اأنهاك تعرؼ كذلك على  -
فيها ك تشغيل أدكات الإنتاج كفق أسلوب Űدد لقيم العمل الاجتماعي بهدؼ إنتاج سلع أك كسائل 

.   تقدŉ خدمات متǼوعةأكالإنتاج 
 غيرǿا أك مادية أكطبيعة كانت  )كما تعرؼ على أنها  أنها ůموعة من الطاقات البشرية ك اŭوارد اŭادية   -

 اŭهاـ اǼŭوطة بها من طرؼ أداة أكتركيب معين ك توليفŰ Ǿددة قصد اųاز كفق ك الŖ تشغل فيها  (
 .المجتمع 

 أنهايتǼاكؿ اŭؤسسة على :  اŭفهوـ الأكؿ أما فهو يعطي مفهومين للمؤسسة ، ك Pierre lauzelك حسب 
 من أجلها أنشئت معيǼة كظائفكف حسب غايات Űددة لتأدية ك ـ فيما بيǼهم ، مǼظمŗابطينůموعة أعطاء 

 عملية التسليم في سوؽ السلع ك اŬدمات ، حيث إńبتǼفيذ عمليات معقدة ك متشابكة نوعا ما ك تتكرر لتؤدم 
 متسلسل ك يستعمل كسائل إنساš ňمع أك بيǼما اŭفهوـ الثاň فيعتبر اŭؤسسة ككتلة اŬتاميةاف البيع ǿو الǼتيجة 

 ك ة موضوعيلأǿداؼ خدمات ، طبقا إنتاج أك ثركات موزعيفكرية مادية مالية بغية استخراج ك Ţويل مقل ، 

                                                           

ـ .24ص1993 ، ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ ، الساحΔ المركزيΔ بن عكنϭن ، الجزائر ،ط اقتصاد المؤسسΔ: ـ عمر صخري    

25 ، ص  مرجع نفسه:ـ  عمر صخري    

  .58 ، ص 1982، دار المحمديΔ العامΔ ، الجزائر ، الطبعΔ الثانيΔ ، اقتصاد المؤسسΔ  ـ ناصر داϭدي عدϭان ، 
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 الاجتماعية Ŧاعية بإدخاؿ ůموع العوامل المحددة للربح ك للمǼفعة أك ديةطرؼ الإدارة سواء كانت فر مسطرة من
. 1بدرجات űتلفة 

 الطابع سيكتم ظاǿريا لا كǼهما źتلفاف من حيث اŭضموف فاŭفهوـ الأكؿ فشابهايتكمين ق اŭفأف   نلاحظ 
 إń لتوجيهها السلع ك اŬدمات إنتاجثلة في تم الغاية الأكń الŖ تسعى Ůا اŭؤسسة ك الميبينالأكادŻي ك 
 بطريقة عصرية حيث يسǼد Ůا ثلاث كظائف الاقتصادية تعريف اŭؤسسة يتǼاكؿ اŭفهوـ الثاň أما  ،اŭستهلكين

متمثلة في الوظيفة الاجتماعية ، الاقتصادية ك اŭالية ك الŖ تعمل من خلاŮا على تعظيم الربح ك Ţقيق اǼŭفعة   
 .2الاجتماعية 

  الاقتصاديةالنظرة التقليدية و الحديثة للمؤسسة : المطلب الثاني 

:  تمهيد 

 حديثة ك كل مǼها حوؿ اŭؤسسة أخرلظرة تقليدية ك ف تكوف Ǽǿاؾ أففيما مضى ك ūد يومǼا ǿذا لا بد        
 . اŭوجود بين اŭؤسسة الاقتصادية حديثة ك قدŻا  الاختلاؼ إبرازالاقتصادية ك من خلاؿ ǿذا اŭطلب نتǼاكؿ 

 السلع ك اŬدمات تعرضها في إنتاج على أساسا بسيطة ، ترتكز إنتاجؤسسة ǿي خلية الم أفيرل بعض  -
 يقوـ ŝلب الأخير  شرؼ معين مثل اŭقاكؿ ، فهذا أكالسوؽ بغرض البيع ك ǿذا كلŢ Ǿت سلطة 

 اŭرجو ، ك أخيرا بيع اǼŭتوج الذم تساǿم ǿذǽ الإنتاج معيǼة لتحقيق إنتاجية ك توظيف عǼاصر الأمواؿ
 ، كبتاŢ Ņقيق الربح الذم يتمثل في الربح الذم يتمثل في الفرؽ بين ťن اǼŭتج إنتاجǾعǼاصر في اؿ

 عمل اŭؤسسة يكوف كما أف يرل الاقتصادم الذم يؤيد ǿذا الاšاǽ أخرل ، ك من جهة إنتاجǾكنفقات 
 ك حالتها التقǼية من اجل أسعارǿا اخذ في اعتبار إنتاجكامل عتقوـ اŭؤسسة بتوليف كميات : يلي 

 . 3تعظيم نتيجة نقدية

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 25 ص2000، ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ ، الساحΔ المركزيΔ بن عكنϭن الجزائرط اقتصاد وتسيير المؤسسΔ : عبد الرزاق ـ  
 25 ص1993 ، ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ ، الساحΔ المركزيΔ بن عكنϭن ، الجزائر ،ط اقتصاد المؤسسΔ:عمر صخري ـ 

 38/37 ص1993 ، ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ ، الساحΔ المركزيΔ بن عكنϭن ، الجزائر ،ط اقتصاد المؤسسΔ:عمر صخري 
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كǿو لا أ قيد كاحد إń مشاكل داخلية في اŭؤسسة لأنها ţضع أكك بتاŅ تǼفى ǿذǽ الǼظرة كل تǼظيم معقد      
 .  الإنتاجقيد 

 الŖ تم الكلاسيكيةك بدأ تعريف اŭؤسسة الاقتصادية في الǼظرة اūديثة بǼقد شديد حوؿ فرضيات الǼظرية الاقتصادية      
التوصل من خلاŮا انǾ لا توجد مشاكل في ǿذǽ اŭؤسسة ك عليǾ فإف ǿذا الǼقد الصحيح لأف ǿذǽ الǼظرية لا تǼطبق على 

 Ǿعموؿ بŭالواقع ا. 

 ، فŗتكز ǿذǽ الǼظرة الكلاسيكيةك عليǾ فإف ǿذǽ الǼظرة اūديثة تضم űتلف الǼظريات الŖ تتعارض مع الǼظريات 
 Űيط الذم يتم التعامل فيǾ ، ك إń إضافةعلى عǼاصر حديثة كالتكǼولوجيا ك من Ǽǿا يدخل كل متعامل معها 

 تتطرؽ Ůا ذلك الكل اŗŭابط الذم لا أنها للمؤسسة ǿي شاملة Şدǿا ، حيث اūديثة الǼظرة أفيتجلى كاضحا 
 من الأجزاء لا بيǼما درجة الاعتماد اŭتبادؿ بين ǿذǽ أجزائهاŻكن šزئتǾ نظرا التفاعلات الŖ تطرأ بين űتلف 

 Ŗؤسسة الŭدؼ اǿ اما أصبحتاجل بلوغǿ اذ تعد مركزاţالقرارات فهي تتميز بقدرة عالية على تدعيم نفسها لا 
. 1 سياسات ك اسŗاتيجيات كفيلة تسيير ك حل مشاكل الداخلية ك اŬارجية بانتهاج

 إنتاجية كحدات إń ( كلاسيكيةنظرة  ) بسيطة إنتاجية الǼظرة انتقلت من كحدة عدسب ح اŭؤسسة أفنلاحظ 
  (نظرة حديثة)ضخمة 

عتبار اŭؤسسة اŬلية الŖ ا مكوف من ůموعة نظم فرعية تكوف في حالة تفاعل دائم بإŦاŅفهي عبارة عن نظاـ 
 . الاقتصاديقوـ عليها 

 اŬاص باŭؤسسة فهي الإطارǿا في كحؼ ǿذǽ الكلمة العلمية ككضملوجي ، فبتوظك من العالم البيمستوحاةفإف كلمة خلية 
 تقǼية لتǼفيذ مهمتها الاجتماعية الاقتصادية من إنتاجستخداـ كسائل اتوحي لǼا فكرة اūياة ك التطور الŤ Ŗيزǿا ك ذلك ب
بإمكانيات مالية تسمح Ůا بالبقاء ـ  ك تسيرǿا ك كل ǿذا مدعكإدارتهاطرؼ العǼصر البشرم ، الذم يعمل على تǼشيطها 

 . ك الاستمرار ك التطور 

 ك اŭاŅ للمؤسسة في الإنساňمن خلاؿ ǿذا ك حسب ǿذǽ الǼظرية اūديثة ، Żكن استخراج البعد الاقتصادم ك
2يساعدǿا على البقاء على عكس الǼظرة التقليدية الŖ لا تهتم إلا للبعد الاقتصادم فقطؿ فيǾ أنشئتŰيط 

. 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ.

 . 38 ص1993 ، ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ ، الساحΔ المركزيΔ بن عكنϭن ، الجزائر ،ط اقتصاد المؤسسΔ:عمر صخري  

 27 ص2000، ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ ، الساحΔ المركزيΔ بن عكنϭن الجزائرط اقتصاد وتسيير المؤسسΔ : عبد الرزاق 
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 وظائف لمؤسسة الاقتصادية : المطلب الثالث 

:  تمهيد 

من المحيط ك Ťثل ǿذǽ العǼاصر مدخلات فتجرل عليها Ţويلات تتلقى اŭؤسسة الاقتصادية مواد أكلية ، طاقة ، معلومات 
تباع في السوؽ مقابل نقود ، تشغلها  (سلع ك خدمات) مادية ك خدمات مǼتجاتمعية لتصبح لديǼا űرجات تكوف في تشكل 

:   بطرقة مǼظمة Żكن تصǼيفها كما يلي الإنتاجية ك ǿكذا تستمر الدكرة أخرلاŭؤسسة مرة 

  : 1الوظيفة المالية -1

دكف توفر ...  ك تسويق إنتاج لا تقوـ بǼشاطها من فاŭؤسسة الوظائف في اŭؤسسة ، أǿمتعتبر الوظيفة اŭالية من 
 ůموعة من أنهاالأمواؿ اللازمة لتمويل أكجǾ الǼشاط اŭختلفة ك أكجǾ الإنفاؽ ، حيث تعرؼ ǿذǽ الأخيرة على 

 البحث عن الأمور في مصادرǿا اŭمكǼة بالǼسبة للمؤسسة بعد إńاŭهاـ ك العمليات ، الŖ تسعى في ůموعها 
 . الاستثمارية تريدǿا من الأمواؿ من خلاؿ براůها ك خططها إŢŅديد اūاجات 

  : 2وظيفة التموين -2

التموين كمجموعة من اŭهاـ ك العمليات يعني العمل على توفير űتلف عǼاصر اŭخزكف المحصل عليǾ من خارج 
.  اŭؤسسة بكميات ك تكاليف 

ك نوعيات مǼاسبة طبق لبرامج ك خطط اŭؤسسة  

.  مهمتين فرعيتين مهمة الشراء ك مهمة التخزين إń كظيفة التموين تǼقسم أفكمن ǿذا التعريف يتضح لǼا 

 : مهمة الشراء  - أ

ǿي ůموعة من الأنشطة الţ Ŗتص بتوفير مستلزمات الǼشاط من خارج اŭؤسسة بالكمية ك اŪودة ك الأسعار 
 .اǼŭاسبة ك في التوقيت ك من اŭصدر اǼŭاسبين 

 
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 19  ، ص1982، دار المحمديΔ العامΔ ، الجزائر ، الطبعΔ الثانيΔ ، اقتصاد المؤسسΔ ـ ناصر داϭدي عدϭان ، 
 20 ص 1995بيرΕϭ المشترياΕ والدار الجامعيΔ ، ـ عϠي الشرقاϭي ، 
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 : 1مهمة التخزينب ـ  ػ 

 أنظمة Űكمة ، ككفق صيغ معيǼة ك عبر أساسبها اŭؤسسة على تقوـ  كالإعماؿ الŖ الإجراءاتǿي ůموعة من 
أجهزة űتصة لتأمين الإمداد اŭستمر باŭستلزمات السلعية لعمليات التشغيل في الزمن المحدد ك بكميات ك الǼوعية 

. اŭطلوبتين 

  :2وظيفة الإنتاج -3

يعتبر الإنتاج الوظيفة الأساسية للمؤسسات الإنتاجية فهو اŭبرر لوجودهما ك اūافز على إستمرارǿا ك بقاءǿا كوف 
. الإنتاج يرتبط بإشباع اūاجات الإنسانية ك بتاŅ فإنǾ يستمر ما دامت اūاجة الإنسانية قائمة 

عملية إنتاج اǼŭفعة اك اǼŭافع الŖ يقاـ العمل من اجل خلقها ك بيعها كوسيلة لتحقيق " ك Żكن تعريفها بأنها 
 ." الربح 

 :3وظيفة التسويق  -1

 ك الباحثين خلاؿ العقود الأربعة الاقتصاديين العديد من اǿتماـيعد التسويق من اŭفاǿيم الŖ استقطبت انتباǽ ك 
.  حوؿ كيفية تعريف مفهوـ التسويق الاǿتماـالأخيرة ك تركز ǿذا 

  ك يعرؼ التسويق على انů Ǿموعة العمليات ك المجهودات الŖ تبذŮا اŭؤسسة من اجل معرفة أكثر ŭتطلبات 
 Ůذǽ اŭتطلبات من جهة حŕ تستجيب أكثرالسوؽ ، ك ما Ÿب إųازǽ في ůاؿ كاضح اǼŭتوج الشكلية ك التقǼية 

 ŕلائمة حŭاسب ك بطريقة اǼŭتوج للمستهلك ك في الوقت اǼŭك كل ما يبذؿ من جهود في عملية تركيج ك توفير ا
.  Ůا إرباحاتبيع اكبر كمية ŲكǼة مǾǼ ك أسعار ملائمة Ţقق أكثر 

 

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 20 ص 1995بيرΕϭ  ، ، الدار الجامعيΔ المشترياΕ وادارة المخازن ـ عϠي الشرقاϭي ، 
 75ص1993ديϭان المطبϭعاΕ الجامعيΔ الجزائر الترشيد الاقتصادي للطاقاΕ الانتاجيΔ في المؤسسΔ،ـ أحمد طرطار ، 

 263  ، ص1982، دار المحمديΔ العامΔ ، الجزائر ، الطبعΔ الثانيΔ ، اقتصاد المؤسسΔ ـ ناصر داϭدي عدϭان ، 
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 :1وظيفة الموارد البشرية  -2

 ك أسواؽ ، تكǼولوجياŢتل كظيفة اŭوارد البشرية مكانة ǿامة في اŭؤسسة ، فهذا الأخيرة Ůا أمواؿ ، زبائن ، 
.   Űرؾ أساسي ك ǿو الأفرادإńلتشغيل كل ǿذا فهي Şاجة 

ك تعرؼ اŭؤسسة على احتياجاتها من اŭوارد البشرية ك تطورǿا ك Ţفيزǿا ك اūفاظ عليها ، بما Żكن من Ţقيق 
. الأǿداؼ بأعلى مستويات الكفاءة ك الفعالية 

  الاقتصاديةآليات إدارة الأزمات في المؤسسة : المبحث الثاني 
:  تمهيد 

 ، ك ق انها تؤثر فيع تأثيرا مباشر ك تتفاعل مع معطياتǾ ك ظركؼإلاعلى الرغم من اف الأزمة ǿي كليدة ůتمعها ، 
التفاعل اŭتبادؿ بين الأزمة ك المجتمع ، ŹكمǾ في الأساس الفكر السائد في المجتمع ، فكلما كاف ذلك الفكر 

 شدة الأزمة ك إستفعاŮا ، لن يكوف سببا طافيا لتدمير ازدياد قدرة المجتمع على šاكز أزماتǾ ك ازدادتمتقدما ، 
 ك خاصة تلك ك الراغبة في مواجهتها ك لن يتحقق ذلك إلا من خلاؿ إدارة التǼظيم ثم انهيارǿاالمجتمعات ك 

 Ǿظيم ميزتǼالعليا ، تكوف قادرة على ت Ǿالمجتمع ك مثل .

 قواعد وأسس التعامل مع الأزمات في المؤسسة الاقتصادية : المطلب الأول 

مواجهة الأزمات مǼذ نشأتها ، مركر بمرحلة اūد من خطرǿا ، ك حŻ ŕكن التغلب عليها تتطلب الإلتزاـ  -
 Ņي كتاǿ بعدة قواعد أساسية : 

 : 2تحديد الأهداف و الأسبقيات -1

يعد Ţديد الأǿداؼ Ţديدا دقيقا من أǿم عوامل الǼجاح في مواجهة الأزمات ك لا يسمى اŮدؼ الرئيسي ، 
الذم كثير ما يكوف غير كاضح ، لا يشŗط إف يكوف ǿو قمة الأزمة ، ك إنما جزء ذك تأثير فعاؿ في بǼيتها ك 

  من معاŪتها ك مواجهتها ، ك لا بد من تǼسيق الأǿداؼ ك Ţديد أسبقياتها إذ أف اŮدؼ ů50%رياتها Żثل 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  226 ص 2005ـ سعاد نائف برنϭطي ، إدارة الأعمال الصغيرة ، دار ϭائل لϠنشر ، عمان 
 49 ، ص2009، عمان ، لازماΕ  اادارةنعيϡ ابراهيϡ الطاهر ، 
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 ńتاحة ، فيعتمد إŭكن أك خارج الإمكانيات ك القدرات اŲ تمثل في مواجهة الأزمة قد يكوف غيرŭالرئيسي ا
أǿدافها الثانوية ك مواجهة أشدǿا خطر ك Ţديد اŮدؼ لا يعني انتهاء عامل اŭخاطرة الذم قد  šزئتǾ أك Ţديد

 . يǼطوم على بعض الإضافات أك الǼجاحات

  :1المبادأةحركة و سرعة  -2

ǿي أكń خطوات Ţقيق اŮدؼ إذا تǼأل بمتخذم القرار من التأثير بالصدمات ك تتيح Ůم اŭبادئ الţ Ŗضع 
 .لعامل رد الفعل العكسي فيتمكن السيطرة عليها ك اūد من خطرǿا  الأزمة

 المباغتة  -3

 إعلاف اūد أسلوب  مواجهتها حيث تتيح اūدة أف إذ، ملائمةترات لفتكاد اŭبادأة Ţقق السيطرة الكاملة على الأزمة ك 
من خطرا ك القضاء عليها ك لتحقيق اŭباغتة لا بد من الكتماف الشديد من حشد القوة اŭكلفة ŭعاملة مع الأزمة ،  

. لتوصيلها إń أقرب ما Żكن من اŮدؼ 

 حشد القوى و تنظيمها  -4

امتلاؾ القوة من عوامل الǼجاح في مواجهة الأزمة ك إحداث التأثر اŭطلوب في المحيط ك بهدؼ تǼظيم القول إń اūشد 
الإمكانيات اŭادية ك البشرية ك تعبئتها تعبئة ، ŤكǼها من مواجهة الأزمة ك القضاء عليها ، ك القوة تتضمن مقومات 

متعددة بصفتها مرتبط بمكاف الأزمة ك الأخر بزمانها ك يتضمن حشد القوة خمسة جوانب أساسية ، ك القوة اŪغرافية ك 
اŭوارد البيئية ك القوة الاقتصادية ك القوة اŭعǼوية ك اŪانب الإعلامي لذا كجب في ǿذا أف لا يكوف اūشد كهميا فلا بد أف 

تراعي فيǾ التقǼيات ك اŬبرات البشرية الŻ Ŗكن تفعيلها ŭواجهة الأزمة  

 التعاون و المشاركة الفعالة  -5

قد تعجز القدرات اŭتاحة عن مواجهة الأزمة الǼاشئة في اŭؤسسة فتتحتم الاستعانة عليها بمبادرة خارجية ، 
 ńواجهة إضافة إŭويلية التخصص ك تكامل اŤ تضاعف الطاقة على مواجهتها ، بل تساعد على اتساع الرؤية ، ك

. السرعة ك الدقة الǼاŦتين عن تǼوع اŬبرات ك اŭهارات ك القدرات 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 51 ، ص2009، عمان ، لازماΕ  اادارةـ نعيϡ ابراهيϡ الطاهر ، 
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 : 1السيطرة المستمرة على الأحداث  -6

يزيد التلاحق السريع ك اŭتǼامي لأحداث الأزمة من حدة آثارǿا السلبية الǼاšة من استقطاب عوامل قوة خارجية 
لذلك فإف التعامل معها يتطلب التفوؽ في السيطرة على لأحداثها من خلاؿ اŭعرفة بكامل تطوراتها . مدعمة Ůا 

  .ك الإجراءات الفاعلة للأزمة ŭواجهتها لتعامل مع العوامل اŭبǼية للأزمة ك القول اŭدعمة ك لعوامل ذات الصلة بها

 التأمين الشامل للأشخاص و الممتلكات 

يعد التأمين اŭادم للأشخاص ك الاحتياجات ضركرة حتمية ŭواجهة الأزمات إذا Ÿب توفير اūد الأدŇ من 
.  تǼامي آثارǿا ك اūد من امتداد ůالاتها إيقاؼالتأمين الطبيعية قبل حدكث الأزمة ز توفير سبل الوقاية مǼها لا 

 الاقتصاد في استخدام القوة  -1

بات دقيقة في استخداـ القوة ، اŸب أف يكوف Ţديد الإمكانيات ك القدرات اŭخصصة بها مواجهة الأزمة ūس
 رد فعل ك Ţويل مظاǿر الأزمة العلǼية إń الانخراطيكوف إǿدارا للإمكانيات من حيث نفقاتها حيث يكوف Ůذا 

   .ضغط مستمر لذا كجب على متخذ القرار استخداـ القوة إń اūد اŭطلوب 

كما يساǿم التخطيط للأزمات في الŗكيز على اŭشكلة الرئيسية عǼدما تصل ذركتها ك Ţديد إجراءات 
التعامل مع الأزمة ك توفير الوقت حيث يكوف الوقت في موقف الأزمة أغلى اŭوارد ك أقلها كفرة كما يعمل 
على توفير اŪهد ك لاحتياجات اŭادية ك البشرية الأزمة لتغلب على ك المحافظة على اقتصادية التعامل مع 

. الأزمة ǼŻع الإجراءات العشوائية ك عدŻة الفائدة 

 

 

 

 

 ـ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 54 ، ص2009، عمان ، لازماΕ  اادارةنعيϡ ابراهيϡ الطاهر ، 
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 عمليات إدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية : المطلب الثاني 

 : Ťهيد 

على الرغم من تعدد كتباين الأزمات الŖ تتعرض Ůا اŭؤسسات من حيث ůاؿ كزماف كمكاف حدكثها 
كعمقها كشدة تأثيرǿا كشموليتها كأف لكل أزمة من الأزمات خصائصها اŭميزة تطلب أسلوب معين لإدارتها 

 . كالتصدم Ůا كفق معايير كعǼاصر مشŗطة 

  : 1 للأزماتالتخطيط -1

 Ǿا:يقصد بţع مسببات ذرسم برامج متكامل للأزمات باǼتعمل على م Ŗاسبة الǼŭالإجراءات الوقائية ا 
 بتصور الدقيق للواقع ك ةالأزمات ك اūد من أثارǿا السلبية ، ك Ţقيق اكبر قدر Ųكن من التتابع الإŸابي

اŭستقبل ك توقع الإحداث الŖ من اŭمكن الŖ تتزامن مع ذلك كاقع بالتحديد اŭسبق Ųا قد Ÿب عملية ك 
كيفية الŖ يتم بها ǿذا العمل ك الوقت المحدد Ůا ، كمن يقوـ بهذا العمل  ك الإمكانيات اŭادية ك البشرية 

 .الأزمة لذلك 

ك بتخطيط يتطلب من مدير اŭؤسسة بتعاكف مع فريق الأزمات القياـ بعدة أنشطة ك إجراءات تتمثل في 
إجراء مسح كامل ŭوارد اŭؤسسة ، رصد كمراقبة البيئة الداخلية ك اŬارجية للمؤسسة عن طريق نظاـ 

اŭعلومات ك توقع اŭخاطر المحتمل حدكثها من خلاؿ رصد ك Ţليل الاحتمالات ك التغيرات الŖ تسير 
 .بوقوع أزمة 

ك تبرز أهمية التخطيط للأزمات في أنة بهمل على زيادة فعالية فريق الأزمات فيمǾǼ أك تقليل أزمات ك ضماف 
استعداد اŭؤسسة للتعامل الفورم بكفاءة مع الأزمة بإعطاء رد فعل مǼاسب من اجل اūد من آثارǿا 

 .السلبية

 

 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 213 ، ص 2010 ، عمان ادارة الازماΕ الاستراتيجيΔ في الادارةمحمد عبد السميع ، . 
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كما يساǿم التخطيط للأزمات في الŗكيز على اŭشكلة الرئيسية عǼدما تصل ذركتها ك Ţديد إجراءات 
التعامل مع الأزمة ك توفير الوقت حيث يكوف الوقت في موقف الأزمة أغلى اŭوارد ك أقلها كفرة كما يعمل 
على توفير اŪهد ك لاحتياجات اŭادية ك البشرية الأزمة لتغلب على ك المحافظة على اقتصادية التعامل مع 

 .الأزمة ǼŻع الإجراءات العشوائية ك عدŻة الفائدة 

 : ـ التنظيم في الأزمات 2

 Ǿوكلة إليهم : يقصد بŭتبذؿ لإدارة الأزمة بتحديد الأعضاء ا Ŗختلفة الŭهود اŪتكامل بين اŭسيق ك التوافق اǼلت
الأعماؿ اŬاصة بمعاŪة الأزمات ك اŭهاـ اŭرتبطة بكل عضو ك اŮيئات اŬارجية اŭساندة للأعضاء ك Ţديد 

.    الأدكات ك العǼاصر اللازمة للتغلب على الأزمة ك أماكن اŭواجهة ك التǼفيذ 

ك لضماف التدخل الكفء في تǼظيم الأزمات يǼبغي توافر ǿيكل تǼظيمي مكتوب الإدارة الأزمات لأنǾ يعود بفوائد 
عديدة مǼها كضوح الأǿداؼ العامة ك أǿداؼ كظيفة إدارة الأزمات داخل اŭؤسسة ك Ţديد الواجبات ك 

صلاحيات اŭستويات ك العلاقات Ǽŭع التضارب ك التǼاقص ك الازدكاجية بين أعضاء الفريق ك تǼسيق فيما يتعلق 
مة اŭعلومات ك ضماف استمرارية ظبكيفية معاŪة حدكث الأزمات ك كضع ك Ţسين قǼوات الاتصاؿ ك إدارة اف

  .تǼفيذ خطة إدارة لأزمات 

1التوجيه في الأزمات  -2
  : 

 Ǿيقصد ب  :

 على تفهم šاǽ إدارة اŭلقاةترشيد قائد فريق الأزمات Ŭطوات أعضاء الفريق في الأعماؿ الŖ ترتبط باŭسؤكليات 
الأزمة ك تزكيدǿم باŭعلومات ك التعليمات الŖ يتطلبها التعامل مع الأزمة ك خط سير العمل ك حث العاملين على 

. التعاكف مع الفريق ك تقدŉ اŭقŗحات للحيلولة جوف انتشار الأزمة 

 
 
 
 
 
 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  217 ، ص 2010 ، عمان ادارة الازماΕ الاستراتيجيΔ في الادارةمحمد عبد السميع ، . 
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بالقياـ بالعمل – مدير اŭؤسسة – ك تتضمن عملية التوجيǾ استخداـ الأكامر من القائد فريق العمل للأزمات 
 Ǿصائص التالية اف يكوف التوجيŬا Ǿبغي اف يتضمن التوجيǼلذلك ي Ǿاك تعديل ǾǼاع عǼعين اك الامتŭ(الأـ  )ا 

  Ǿفيذ ك كاضح لا غموض فيǼمعقولا ك قابل لت

ك كاملا مبيǼا العمل اŭطلوب تأديتǾ سواء من الǼاحية الكمية اك الكيفية ك اŭكاف ك الوقت ام تشخيص ك 
توصيف كامل للمهمة اŭسǼدة لأعضاء فريق الأزمات ك مكتوبا ك Űددا كافة الصلاحيات ، ك حدكدǿا حŕ لا 

. يكوف Ǽǿاؾ šاكزات اك يساء فهمها ك لكي يسهل الرجوع إليها اقتضت الضركرة لذلك 

1متابعة الأزمات  -3
 

إشراؼ قائد فريق الأزمات على كيفية سير العمل في موقف الأزمة ك تأكد من صحة مسارات ك : يقصد بها 
تǼفيذ خطط الطوارئ ك قياـ كل عضو في لفريق بدكرǽ ك يستخدـ اŭوارد اŭتاحة بشكل سليم لتقدŉ الإسǼاد ك 

.  التعزيزات اللازمة ŭواجهة الأزمة من اجل معرفة مواطن الضعف لتفاديها ك القوة للبقاء عليها 

ك تعد متابعة الأزمات ركǼا أساسيا في ųاح إدارة الأزمات لأنها تساعد قائد فريق الأزمات في مساندة الفريق من 
إيضاح تǼفيذ بعض جوانب اŬطة في اūالة غموضها ك التأكد من كفاية الوسائل ك لأدكات اŭستخدمة : حيث 

. في اŬطة ك حسن توظيفها ك إدخاؿ التعديلات عليها ك تأكد من تواجد اŮيئات اŭساندة لفريق مواجهة الأزمة 

ŭتابعة : ك لكي Ţقق متابعة الأزمات أǿدافها يǼبغي علاقات لفريق مراجعة الأزمات إتباع الإجراءات التالية 
الأحداث أكؿ بأقل ، ك تهيئة اŪو اŭلائم من تعاكف ك تأليف بين أعضاء الفريق ليتمكǼوا من تأدية أدكارǿا على 

.  الوجǾ الأمثل 

 

 

 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ، Δادارة  احمد طبي Ε218 ، ص1 ، ط2009 ، عمان ، الازما  
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1 تقويم الأزمات  -4
 

 Ǿابية في ضوء تطور : يقصد بŸكم على خطط طوارئ الأزمات بطريقة شمولية ، ك معرفة جوانبها السلبية ك الاūا
الأكضاع ، ك توافر اŭعلومات ك اكتساب اŬبرات أثǼاء سير الأزمة ، ك رصد اŭواقف الازموية ، ك Ţليلها 

لاستخلاص الدركس اŭستفادة مǼها ك الإفادة مǼها في التخطيط للأزمات اŭستقبلية ، ك إعادة تقييم ك تقدير 
للظركؼ البيئية ك قواعد السلوؾ ك اŭعايير ك الإجراءات ك اŭمارسات الŖ كانت مقبولة في السابق بغرض Ţسين 

. مقدرة اŭدرسة على التعامل مع الأزمات ك التغلب عليها في اŭستقبل 

يهدؼ تقوŉ الأزمات إŢ ńديد أسباب حدكث الأزمة ، ك مǼع حدكث الأزمات في اŭستقبل ، ك Ţويل الأزمات إń ك 
Ţديد أسباب حدكث الأزمة ك مǼع حدكث الأزمات في اŭستقبل ، ك Ţويل الأزمات إń فرض تعلم ك Ţسين الأكضاع 

اŭعايǼات الوظيفية ، بأشكاؿ كمراجعة السجلات ، ك اŭقابلات ، : ك يتم تقوŉ الأزمات بأشكاؿ غير مباشرة مثل 
.  مثل السجلات الدكرية ك اŭتكررة من القياسات ك التدخل العلاجي للأزمة: مباشرة 

النظريات المستخدمة في إدارة الأزمات  : المطلب الثالث

:  تمهيد

توسع بعض الباحثين في رصد ك Ţليل العوامل الŖ تضمن الإدارة الفعالة ك الǼاجحة للأزمات حŕ انها تشمل كل 
العوامل ك الإجراءات اللازمة لǼجاح ام نوع من الإدارة في ůالات اūياة اŭختلفة لكن الرصد العلمي الدقيق 

. لعوامل الǼجاح في إدارة الأزمة Ÿب اف يركز على أǿم الǼظريات ذات الصلة اŭباشرة بموفق الأزمة 

  : 2نظرية المباريات : أولا 

يستفاد من ǿذǽ الǼظرية في تفسير جوانب صǼاعة القرار في جانب التعاكف أك تسوية اŭشاكل القائمة بين الأطراؼ 
ك لاستفادة مǼها في عرض اŬيارات ك الاحتمالات البديلة أماـ صانع القرار ك تساعد في šاكز الوصف الشكلي 

للازمة ك Ţقيق تفهم أعمق ك شامل Ůا ك جعل مǼهجية التحليل أكثر عمق ك عملية اŭتابعة  

 أكثر فاعلية كوف نظرية اŭباريات ك التصرؼ السليم ك اǼŭاسب من خلاؿ القرارات اŭتخذة للتعامل مع الأزمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ، Δادارة  احمد طبي Ε228/229 ، ص1 ، ط2009 ، عمان ، الازما  

67/68 ، ص2006، دار كنϭز المعرفΔ ، عمان ، ادارة الازماΕ زيد منير عبϭي ، .    
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ك ذلك بدراسة الاسŗاتيجيات ك الاحتمالات ك ǿذǽ الأخيرة تقوـ على أسس أهمها  

  ظريةǼال ǽذǿ د التعامل معǼب التقيد بها عŸ موعة من القواعدů كجود 

 علومات لدل كل من الطرؼ الأخرŭتوفر ا. 

  طق فيǼŭكمها اŞ شاركين في إدارة الأزمةŭع اŦ ي افǿ طلق من فرضية أساسية كǼباريات تŭأف نظرية ا
 .اţاذ القرارات ك التعامل مع الأزمات  

  1نظرية المحاكاة : ثانيا 
  قيقة في خصائصها ك سماتها العامة كūاد بيئة مشابهة لبيئة الأزمة اŸظرية على صياغة ك إǼال ǽذǿ تقوـ

 بشكل كاملا ك بعض جوانبها اŭعقدة الأزمةبهدؼ الوصوؿ إń معرفة  (باŭوضوع اǼŭتحل  )يطلق عليها 
: - ك تسعى نظرية المحاكاة لتحقيق ůموعة من الأǿداؼ التالية 

 .التعرؼ على البدائل ك الاحتمالات اŭختلفة من خلاؿ ملاحظة التفاعل بين اŭشاركين في المحاكاة -1

 تعليم الأفراد ك تدريهم على الأزمات  -2

 تدعيم البحوث الǼظرية من خلاؿ إجراء اختبارات űبريǾ على الفرضيات الǼظرية  -3

 : تبرز نظرية المحاكاة فوائدǿا فيما يلي  -

Ťكن ǿذǽ الطريقة الفرد من الدخوؿ مباشر في شبǾ كاقعية في الأزمات ك التعامل ك التفاعل مع إدارتها ك  -1
  الǼظر للدراسة ك التجربة العلمية الإطاربذلك يتم Ţقيق بين 

تهدؼ ǿذǽ الǼظرية إń تقريب من الواقع العلمي إń اقرب درجة ŲكǼة ك تتطلب من الفرد أـ يقوـ بدكر  -2
 .القائد صانع القرار الاسŗاتيجي الذم Żتلك القدرة على متابعة الأزمة عبر القرارات اŭختلفة 

تعد ǿذǽ الطريقة كسيلة تعليمية جيدة تساعد على جعل الفرد يتوصل إń نتائج ك حقائق متعلقة  -3
 .بالأزمة

 

 

 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
73 ، ص 2006، دار كنϭز المعرفΔ ، عمان ، ادارة الازماΕ زيد منير عبϭي ، .    
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 1نظرية بحوث العمليات : ثالثا 

ترتكز على إمكانية استخداـ الأساليب الرياضية في التعامل مع إدارة الأزمات ك ǿدفǾ الأساسي إŸاد إسŗاتيجية 
للرقابة ك اŭتابعة ك ذلك من خلاؿ استخداـ القياس ك اŭقارنة ك التǼبؤ بالاحتمالات اŭستقبلية لصياغة نموذج 

Űدد لظاǿرة الأزمة الŖ نتعامل معها أك ندرسها  (نموذج  )Űدد Żثل اŭوقف إف أسلوب Şوث العمليات يقدـ لǼا 
. ك ذلك باستخداـ القياس ك اŭقارنة ك الثبر لتقيم الاحتمالات ك البدائل اŭتاحة من قبل صانع القرار 

 الأزمات ك ǿذǽ إدارة في استخدامها الكمية الŖ يتم الأساليب  تتضمن Şوث العمليات عددا كبيرا من 
 .الاساليب ترتكز على معاŪة űاطر عدـ التأكد 

ك Ţديد الادكات الأزمة ك الفاعلة للتعامل مع الأزمة ك Ţديد التوقيت اǼŭاسب Ůذا التعامل ك التدخل ك اǿم 
:  ǿذǽ الاساليب ǿي 

  ميعد من : أسلوب بيرثǿفيذم إدارة التخطيطية في الأساليب أǼانب التŪالأزمات خاصة فيما يتعلق با 
  الأسلوبالعلمي للتعامل مع الأزمة ك يركز ǿذا 

 .كضع جدكؿ زمني معين ك Űدد  -1

  إجراءات ك قواعد Űددة  -2

 . مهاـ Űددة توزع على الفريق الذم يقود الأزمة  -3

 .توضيح اهمية تǼفيذ اŭهمة بدقة كاملة  -4

5-  Ǿب القياـ بŸ ديد لكل فرد الدكر الذمŢ توضيح ك. 

  ت تصرؼ القائد الذم : أسلوب شجرة القراراتŢ يتطلب عدد كبير من البدائل ك الاحتمالات توضع
يدير الأزمة من اجل إدراؾ ǿذǽ العملي في شموليتها ك التعامل معها بشكل علمي فقد اك جد الباحثين 

 Ůذǽ العملية أساسية الأزمات ك الŖ تقوـ على مراحل إدارةفي  ( شجرة القرارات أسلوب )ما يسمى 
 : - ǿي 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . ، يϭزيد منير عب Εعمان ، ادارة الازما ، Δز المعرفϭ75  ، ص2006، دار كن 
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يتم  شجرة القرارات من خلاؿ Ţديد بداية الأزمة ك Ţديد اŮدؼ الǼهائي للازمة ك صǼعǾ على شكل  (1
 . اŪهود العامية ŭعاŪة الأزمة ك التعامل معها إليهانقطة نهائية تǼتهي 

 ك الابتدائية المحتمل الأكليةيتفرع كل بديل من البدائل اŭعركضة إń فركع ك مارات مرحلية Ťثل القرارات  (2
  .الأكńاţاذǿا عǼد مواجهة الأزمة في مراحلها 

 Ţقق اŮدؼ الǼهائي أفيتفرع من نقطة البداية عدد من الǼقاط الفرعية Ťثل اŭسارات البديلة الŻ Ŗكن  (3
 ǽثم كضع الاسم على كل فرع يتميز عن غير. 

 يتفرع ما كل موقف مسارات ك فركع خاصة بالاحتمالات اŭوقف الذم قد يواجǾ صانع القرار  (4

. تتجمع الǼقاط العلمية للأزمة اك الاحتمالات اŭختلفة لتلتقي في نقطة استعماؿ الأزمة اك حدكثها  (5

 1نظرية الأرقام القياسية : رابعا 

تعد من أǿم الأساليب الكمية الŖ تستخدـ للتعامل مع الأزمة ك توضيح التطورات اŭختلفة الŻ Ŗكن التعبير 
 الرقم القياسي يعكس أحجاـ اūركة كفقا لتطور أفعǼها كميا اك رقميا خاصة فيها يتصل بأحد ثبات الأزمة كما 

مكوناتǾ ك من ثم يساعد على ųاح عملية متابعة التطورات الŢ Ŗدث في القول الدافعة اللازمة ك نتائجها كذلك 
تعد الأزمة ظاǿرة معقدة ك مركبة من عوامل متعددة Ţتاج إń دراسة عواملها ك يǼيلها ك تركيبها ك Ţليل مسار 

 .ǿذǽ العوامل ك من تأثر كل عامل في الأزمة 

مقومات إدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية  : المبحث الثالث 

:  تمهيد 

 اليومية الŖ تواجهها اŭؤسسة الأزمات حل لأجلاف جوǿر اŭمارسات الإدارية باŭؤسسات ǿو اţاذ القرارات 
لذلك يقضي اŭدير اغلب كقتǾ في التفكير في حل اŭشاكل ك اţاذ القرارات اǼŭاسبة بشأنها لأجل Ţقيق الأǿداؼ 

اŭرسومة ك ادارة الأزمات Ůا مقومات تقوـ على أساسها أهمها الاتصالات ك ما لا من اثر بالغ في حل اŭشكل 
 إبراز مكانة اŬاصة ك سǼحاكؿ من خلاؿ ǿذا اŭبحث الأخرالŖ تواجهها اŭؤسسة كما اف للمورد البشرم ǿو 

. دارة الأزمات ادكر كل عǼصر من ǿذǽ العǼاصر في 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . ، يϭزيد منير عب Εعمان ، ادارة الازما ، Δز المعرفϭ75  ، ص2006، دار كن 
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  : 1اتخاذ القرار في الأزمات : المطلب الأول 

 Ǿعاير المحتملة في : يقصد بŭاسب من عدة بدائل في ضوء بعض اǼŭفيذ القرار في حدكد إمكانيةاختيار البديل اǼت 
 ك قبوؿ šارب العاملين في اŭؤسسة ك الأحداث اŭتاحة في موقف الأزمة ك ضيق الوقت ك سرعة الإمكانيات

.  الفريق من تǼفيذǽ أعضاءالبساطة ك الوضوح ليتمكن 

 فقط ك الŻ Ŗكن بالأزمة في موقف الأزمة لا تتعلق بالعوامل اŭادية اŭؤثر ك اŭتأثرة القرارات أفك جدير بالذكر 
 الغير ملموسة الŻ Ŗكن قياسها الأشياء بالعوامل اŭوضوعية ك أيضا تتعلق إنما ك بالأرقاـقياسها ك التعبير عǼها 

 اţاذ القرار في فمثل العلاقات الشخصية ك الاجتماعية ك الاجتماعية لذلك يواجǾ متخذ القرار ضغوطا بشأ
 الŖ تتطلب اţاذ القرارات سريعة الإحداثموقف الأزمة يتمثل في عدـ كضوح الرؤية في موقف الأزمة ك سرعة 

للسيطرة على اŭوقف من اجل تقليل اŬسائر ك ضيق الوقت اŭتاح ك نقص اŭعلومات نظرا لتعدد اŭواقف اŭفاجئة 
 ك تأثر القرارات بتǼظيم القائد في موقف الأزمة لأنǾ عادة ما يكوف شخصيتǾ  الأزمةك اŭتتالية الŖ تتداعي بسبب

 انفعالا Ųا لا يتيح لǾ ضماف التفكير ك تفاقم الǼتائج اŗŭتبة على أكثرűتلفة عن ظركؼ العادية لأنǾ يكوف 
.  ،ك حتمية فعالية القرار في موقف الأزمة عواقبهااستمرارية الأزمة ك استفحاؿ 

 اŭتاحة ك الإمكانيات كما اف القرارات في موقف الأزمة يتعين اف تكوف مǼاسبة ŭوقف الأزمة ك في ظل حديد 
 Ūميع اŭستويات ك تتسم بالبساطة ك الوضوح ك Żكن تǼفيذǿا دكف عوائق ك تسهل متابعتهم ك إبلاغهايسهل 

.  في اŭوقف اǼŭاسب Şيث يتزامن مع موقف الأزمة إصدارǿايتم 

السعي :  يتعين عليǾ مراعاتها  ك عي أسسك حŕ يصل قائد فريق الأزمات إń اţاذ قرارات ارšالية Ǽǿاؾ عدة 
 ك الفهم ك الإدراؾ اǼŭاسبين للأسلوب ك الوقت اǼŭاسب اŸابيللوصوؿ إń أǿداؼ Űددة من خلاؿ تصرؼ 

. للتǼفيذ ك الاستخداـ السريع ŭهارة التحليل ك التقييم ك اختيار أفضل البدائل ك الالتزاـ على العمل بها 

 فالأزمات كůاŮا كعمقها كشدتها، الأزمة باختلاؼ نوع الأزمة اţاذ القرارات في موقف أساليبţتلف طرؽ 
،  الأزمة عن طريق Ţديد الإبداعي يتم اţاذ القرارات بشأنها طبقا لاستخداـ التفكير لإبعاداŭتوقعة ككاضحة 

 

 

       ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
   218 ، ص1 ، ط2009 ، عمان ، الازماΕ ادارةاحمد طبيΔ ، ـ 
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. الأفكار اŭتعلقة بها، كŢليل كتقييم كتǼفيذ الأفكارتوليد كتǼمية 

 اţاذ القرارات الŖ كانت أساليب غير اŭتوقعة كالغامضة كشديدة التأثير فاف الاعتماد على نفس طرؽ الأزمات أما
ǽالتخلص من الوضع المحيط بموقف نعتمد ǾǼكŻ ا فاف ذلك يعني تأزـ القرار لاف القرار لاǿالذم الأزمة قبل كجود 

(  الأسلوب) كضيق الوقت كنقص اŭعلومات لذلك فاف الطريق الإحداثيتطلب اţاذ قرارات سريعة في ضل شارع 
 الǼهاية Şيث يتم اţاذ القرارات في اŭفتوح ضررا في حالة عدـ التأكد ǿو اţاذ قرارات باستخداـ اǼŭهج الأقل

 أثǼاء يتم Ţديد ǿدؼ ككسيلة القرار بالتدرج كمن خلاؿ اكتشاؼ المجهوؿ كإنما أكلية دكف Ţديدات الأزمةموقف 

 .1الأزمةالتعامل مع 

نظام الاتصال في الأزمات : المطلب الثاني

: تمهيد

 مع بداية عقد التسعيǼات الأزمات إدارةحظي موضوع الاتصالات في اǼŭظمات باǿتماـ الباحثين في ůاؿ 
 ŭا Ůا من دكر فعاؿ أهمية أكثرǿا كمن الأزمةكحŕ الآف، لذا فهو Ÿد احدث المجالات البحثية في اتصالات 

 كمن خلاؿ ǿذا اŭطلب سǼتǼاكؿ دكر الاتصاؿ في الأزمة إدارة عمليةفي مواجهة اŭشكلات كاŭتغيرات على 
. ¹اŭؤسسة

 كأعضاء الأزمات بين قائد فريق بالأزمة كالتعليمات اŭتعلقة كالأفكاريقصد بالاتصاؿ نقل كتبادؿ اŭعلومات 
 الكم كالǼوع إيصاؿالفريق كاŮيئات اŭساندة للفريق باستخداـ قǼوات الاتصاؿ الرسمية كغير الرسمية من اجل 

 إń كالأŞاث الدراسات كأشارت الأزمةاǼŭاسب من اŭعلومات في الوقت اǼŭاسب ŭتخذ القرار للتغلب على 
 من نشاط اŭؤسسة، كǿذا ما ŸعلǼا لا نتصور كجود ام تǼظيم دكر نظاـ %75اف الاتصاؿ Żثل ما يقرب 
 من ţطيط كتǼظيم كتوجيǾ كرقابة، الإدارية الأساسية من كافة اŬطوات أساسيكفؤ للاتصالات فهو جزء 

 الإدارمكلا Żكن للتخطيط اف يتحقق اń من خلاؿ نظاـ اŭعلومات Żكن من خلالǾ معرفة ظركؼ التǼظيم 
  كلا شك ǿذǽ اŬطوات الأفضلكمشاكلǾ، كمن ثم اختيار البديل 

 
        ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   277/278 ، ص1 ، ط2009 ، عمان ، الازماΕ ادارةاحمد طبيΔ ، ـ 

 ، Εلنشر  دارفريد كورتل ، اتصال و اتخاذ القرارا Δز المعرفϭ47 ، ص 2010و التوزيع ، عمان ، كن 
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 نسبة  الدراسات اūديثة اف اŭدير يǼفقإحدلتعتمد بشكل مطلق على مايتوفر من معلومات كقد توصلت 

من كقتǾ في الاتصاؿ فاŭدير الǼاجح يتعامل يوميا باستمرار مع اŭعلومات كالبيانات فهو Ÿمعها %  78 
 اŭؤسسة سلامة نظاـ أǿداؼ العمل كŢقيق الأداءكيبوبها كŹللها كيǼشرǿا بالطريقة تضمن لǾ حسن 

 ǿي تطوير كصيانة نظم للإدارة الأكń كلذا يقرر شاسŗبرنارد اف الوظيفة الإدارةالاتصالات تتوقف فعالية 
. الاتصاؿ

 الذين سيتم الاتصاؿ الأفراد للاتصاؿ يتضمن Ţديد أسلوب بكفاءة عالية كضع الأزمةكتطلب التعامل مع 
 كاضحة أǿداؼ الأزمة من الاتصاؿ Şيث يكوف للاتصاؿ اثǼاء الأǿداؼبهم في موقف الازمة، كŢديد 

، كمصاغǾ بوضوح في ضوء اŮدؼ كŢديد اŭصدر بتحديد الأزمةكŰددة، كاف تكوف الرسالة ملائمة لطبيعة 
. من سيقوـ بǼقل Űتول الرسالة

، الأزمة إدارة أǿداؼ مهمة تتمثل في نشر أغراضا مهاـ عديدة كźدـ الأزمةكيؤدم الاتصاؿ في موقف       
كإصدار  الفريق لأعضاء الأكامر كإبلاغ، الأزمات الفريق كŦيع فئات اŭؤسسة بيǼما إدارة أعضاء كإعلاـ

 الكم كالǼوع اǼŭاسب من اŭعلومات في الوقت اǼŭاسب كإيصاؿ، بالأزمة اŭتعلقة كالإرشاداتلتوجيهات ا
. لاţاذ القرار

، لذلك يتعين الأزمة أحداث كم مǼاسب من اŭعلومات اŭلائمة كالفورية لتداعيات إń الأزمات إدارةكŢتاج 
، الأزمة الوقائية ضد حدكث الأساليب أفضل لأنهاتوفير نظاـ اتصاؿ يتميز باستخداـ سياسة الباب اŭفتوح، 

كاستخداـ كسائل الاتصاؿ الرسمية ، كاف يكوف نظاـ الاتصاؿ دقيقا كسريعا كسمح يتدفق اŭعلومات بين 
 .¹مستويات اŭختلفة باستخداـ التقǼية اūديثة كاūساب الآŅ كالانŗنت

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 ،ΔيطϠغϭب ϡاϬاتخاذ و اتصالإل Εزيع ، عمان القراراϭالت ϭ لنشر Δز المعرفϭ48.49 ، ص 2010 ، دار كن 
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الموارد البشرية ودورها في إدارة الأزمات  : المطلب الثالث 

:  Ťهيد 

تهدؼ الوظيفة التǼظيمية  في اǼŭظمة إŢ ńقيق التكامل بين الطاقات البشرية اŭتاحة للمǼظمة بالاعتماد على      
فكرة تقييم الأعماؿ كšميع التخصصات في إطار Ţقيق التǼسيق بين جهود الأفراد كقدراتهم بالاعتماد على فكرة 
Ţديد اŭسؤكليات كتفويض الصلاحيات في إطار اŭستويات لإدارة ، كمن خلاؿ ǿذا اŭطلب سǼتعرؼ على مدل 

دكر اŭورد البشرم داخل اŭؤسسة في إدارة الأزمات  

من أهمية الدكر الذم تلعبǿ Ǿذǽ القول في اǼŭظمات ، فالعǼصر تǾ اشتقاقا ػ اكتسب ميداف القول البشرية أهمي
. البشرم في أم مǼظمة من اǼŭظمات أم كانت أǿدافها رأيا في ůاؿ نشاطها ǿو الذم Źرؾ أداءǿا 

كǿو المحدد لفعالية استخداـ عǼاصر الإنتاج كللأدكات الأخرل ، فالبشر ǿم الذين Żثلوف اǼŭظمة كŹددكف صيغة 
 فهم كسط ǿذا الإنتاج كجهودǿم تتفاعل عǼاصر كبإرادتهم كنشاطاتها كǿم الذين Źركوف مسارǿا كأǿدافهاكجودǿا 

 . كالأرباحالتفاعل كǿو Űورǽ الرئيسي كبهم يتحقق الانتاج كيǼشط التسويق كتدكر لأمواؿ كتتحقق الفوائد 

كيعŗؼ الأكادميوف كاŭمارسوف على حد سوا بأف آداء اǼŭظمة بصفة عامة يتوقف على كفاءة العǼصر البشرم 
 اعتبار أف اŭهمة الرئيسية للإدارة على إńفيها كحل اŭشكلات كالأزمات على أسس عملية ، ك لقد اǾš البعض 

 العاملين في űتلف المجالات كالǼشاط فعلى الأفرادكافة مستوياتها في اǼŭظمة ǿي مهمة تكوين كتǼمية فريق من 
 . كŢفيزǿم أداءǿم كل فرد كقياس كمتابعة إń في اختيار أعضاء الفريق كتصميم اŭهاـ اŭوكلة الإدارةأساس قدرات 

 فليس من اŭستغرب في في اŭؤسسةيتحدد مدل الǼجاح الذم ŢققǾ في اŭيادين اŭختلفة الŖ يعمل فيها الأفراد 
 في اǼŭظمة كيتضح ذلك بالشكل الإدارة اف تركز على العǼصر البشرم أنǾ من أǿم عǼاصر Ťييز الأزمات إدارةůاؿ 

 :  في البياف فǼجدǽ يركز بشكل كبير على اŭوارد البشرية مثل الإدارمالأساسي من الǼظرة الفلسفية للعمل 

 

 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 30/31ص .2005.القاهرة  , ماΕزادراة العلاقاΕ العامΔ بين الادارة الاسترتيجيΔ وادارة الأ.عϠي عجϭة 
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  .الخ.....  اŪماعية اń القرار كاŭسؤكليةميكانزمات السيطرة الغير مباشرة صǼاعة القرار اŪماعي ، 

 الأزمة كذلك للتعامل معها ، Źث إدارةفيعد كقوع الأزمة بتوŅ العǼصر البشرم عقد اجتماع فورم لفريق       
يقوـ بمراجعة اŬطة الوقائية اŭعدة سلفا في ضوء اŭوقف الفعلي الǼاجم عن طبيعة الأزمة كنطاقها ، كحجم 

 إń اŭطلوبة لاحتواء الضرر كتقليل تأثيراتها السلبية بأعماؿالتأثيرات الǼاŦة عǼها ، حŕ يتم اţاذ قرارات سريعة 
 التعديلات الضركرية للخطة كالوقائية اŭعدة من قبل كفقا ŭقتضيات اŭوقف الفعلي إجراءاقل حد Ųكن كǿذا يعني 

 التشغيل ، كالثاň يهتم بتحديد كإعادة إصلاح بعملية الأكؿ كالاتصاŅ حيث يعني الإدارمكذلك في اŭسارين 

    .1 الŖ سيتم القياـ بها لتحقيق أǿداؼ اǼŭظمة في مواجهة الأزمة كاستعادة الǼشاط كالإعلاميةاŭهاـ الاتصالية 

  : خلاصة الفصل 

الإعداد اŪيد ŭواجهة الأزمة سوؼ يقلل فرصة ظهورǿا كطاŭا أف Ǽǿاؾ توقع ūدكث أزمات فيجب مشاركة 
اŭديرين في إعداد سيǼاريوǿات لإدارة الأزمة كبذلك يكوف الشعور بالتهديد كالضغوطات قد قل ، كما يساعد 
اŭؤسسة على فهم الديǼاميكية الداخلية Ůا من خلاؿ عملية اţاذ القرارات اŬاصة لتجǼب التأثيرات السلبية 

كاŭشكلات من خلاؿ قيادة إدارية قوية ، كما أف الإعداد اŪيد يعمل على Ţسين كإدارة الأزمات بطريقة فعالة 
من خلاؿ تقليل Ţريف اŭعلومات كتصميم قǼوات اتصاؿ أفضل ، Ųا Żكن اǼŭظمات من Ǽšب الكثير من 

 .  اŭشكلات الŖ قد تقود إń الفشل 
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    ،202ص .2005.القاهرة  , ماΕزادراة العلاقاΕ العامΔ بين الادارة الاسترتيجيΔ وادارة الأ، فريد كϭرتل 
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   :تمهيد
سǼحاول من خلال ǿذا الفصل تǼاول اŪانب التطبيقي Ůذا , الǼظري العام Ůذا البحث في الفصل الأولالإطاربعد Ţديد      

. حيث تم اختيار مديرية توزيع الكهرباء والغاز باŪلفة لتكون Űل للدراسة,اŭوضوع
: ǿي كالتاŅ, ثلاثة مباحث إńوقد تم تقسيم ǿذا الفصل 

 الǼظري للمؤسسة الإطار:اŭبحث الأول
 اǼŭهجي للدراسة الإطار:اŭبحث الثاني

عرض وŢليل البيانات :اŭبحث الثالث
 النظري للمؤسسة الإطار:المبحث الأول

. تعتبر مؤسسة سونلغاز من أǿم اŭؤسسات في القطاع الاقتصادي الوطني اŭستدل عǼها Šشوار šربتها
تعريف مديرية توزيع الكهرباء الجلفة  :المطلب الأول

كانت سونلغاز سابقا تابعة ŭركز . اŭوجود مقرǿا بالبليدةS.D.C    ان مديرية اŪلفة ǿي مديرية تابعة لشركة سونلغاز توزيع الوسط 
 تغير شكلها التǼظيمي Ųا أعطى حرية 2004وفي جويلية سǼة , وتعمل على تغطية كل قطاع الولاية1977ثم استقلت عام ,اŭدية

فهي تقوم على ارضاء زبائǼها عبر كامل تراب الولاية ,الأمر الذي مǼح Ůذǽ الأخيرة موقعا استراتيجي ǿام, اŭديريةإńأكثر للمركز ليتحول 
 68 عامل يتوزعون كالتاŅ 349 يبلغ عدد عماŮا 2015.03.22في .وتزويدǿم بالطاقة الكهربائية والغازية في أحسن الظروف

. إطارات 76,متحكمين205, مǼفذين
: مهامها

: أـ المهام التقنية
. لأǿدافهااųاز الدراسات التقǼية والتكǼولوجية والاقتصادية واŭالية اŭطابقة * 
Ţديد سياستها لبيع وترويج الطاقة الكهربائية والغازية في البلاد  * 
الترقية والاǿتمام بكل الوسائل اŪديدة لاستغلال الطاقة الغازية والكهربائية وتǼمية كل ما يتصل بهدفها الاجتماعي مثل البحوث * 

.  والتوزيع بالǼسبة للكهرباء والغازالإنتاجوالاستكشافات التكǼولوجية في ůال 
: ريةيب ـ المهام التسي

. التوزيع،وšارة الطاقة الكهربائية داخل اŪزائر وŴوى اŬارج, الǼقل, الǼتاج* 
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 *Ǿنقل الغاز لأجل احتياجات السوق الوطني وتوزيع .
. اŭساهمة في šارة الغاز بواسطة قǼوات داخل اŪزائر وŴوى اŬارج* 
. خلق فروع وأخذ مساهمات في الشركات الاقتصادية اŭوجودة في اŪزائر واŬارج* 

 06:    شكل.الهيكل التنظيمي لمديرية سونلغاز بالجلفة:المطلب الثاني

 

 مكلف بالشؤون القانونية      كاتبة اŭدير مǼسقة                                  

 مكلف بالاتصال           شعبة الشؤون العامة                                  

مهǼدس الأمن             قسم المحاسبة واŭالية                                  
مكلف بالأمن الداخلي        قسم تسيير الأنظمة اŭعلوماتية                         
قسم اŭوارد البشرية             قسم الدراسات وتǼفيذ الأشغال                       

 قسم استغلال الكهرباء  قسم استغلال الغاز                                      

 

                                                         قسم العلاقات التجارية
 

   مصلحة تقǼيات الغاز                               الوكالة التجارية                                    مصلحة تقǼيات الكهرباء                                                               
         مسعد                                          للجلفة شرق                                               مسعد

   مصلحة تقǼيات الغاز                              الوكالة التجارية                                     مصلحة تقǼيات الكهرباء                                                               
      عين وسارة                                        للجلفة غرب                                              عين وسارة

                 مصلحة تقǼيات الكهرباء                                                                  مصلحة تقǼيات الغاز                      الوكالة التجارية عين وسارة               
           اŪلفة                               الوكالة التجارية مسعـد                                            اŪلفة

    مصلحة تقǼيات الغاز                             الوكالة التجارية                                     مصلحة تقǼيات الكهرباء                                                                                                                                                                                           
        حاسي Şبح                                   حاسي Şبح                                                 حاسي Şبح

 
 



 .  دراسة ميدانية بمديرية توزيع الكهرباء والغاز بالجلفة                                الثالث                الفصل 

 

69 

 

 للدراسة المنهجي الإطار :الثاني المبحث

 المستخدم المنهج :الأول المطلب

 إń للوصول علمي، بشكل والتفسير التحليل طرق من طريقة بأنǾ" :ويعرف الوصفي اǼŭهج على الدراسة في       اعتمدنا

 خلالǾ من الذي الإحصائي اǼŭهج على أيضا اعتمدنا فقد ذلك إń وبالإضافة (1 )."معيǼة اجتماعية لوضعية Űددة أغراض

  .للقياس قابلة كمية بيانات إń الكيفية اŭعطيات Ţويل يمكǼǼا

 متعمقة دراسة "اǼŭهج ǿذا ويعرف باŪلفة سونلغاز مديرية حالة دراسة في وتوظيفǾ اūالة، دراسة مǼهج على اعتمدنا كما

 ű( 2.)تار نموذج دراسة طريق عن أوسع اǿوم إń ، تعميمات إń الوصول مǼها يقصد لعيǼة أكثر أو واحد لǼموذج

 :العينة

 موضوعية إجابات على اūصول سبيل الدراسة،وفي ůتمع ومكونات اŭوضوع طبيعة حسب العيǼة اختيار طريقة ţتلف     

 العيǼة أفراد أبدي وقد الدراسة ůتمع من ةباŭائ 14 حواŅ أي إداري، 50 عشوائيًا العيǼة أفراد اخترنا فقد التحيز عن بعيدة

 .أسئلتǼا عن الإجابة في ورغبة للموضوع كبير šاوب

 التحليل أدوات :الثاني المطلب

 حقائق إń الوصول بغية الأدوات من ůموعة على البيانات وŢليل وتصǼيف جمع في تعتمد أن لابد علمية دراسة يأ إن     

 التي فالأدوات تتحكم الفرضيات ǿذǽ طبيعة فإن فرضيات Şث لكل أن وŠا اŭطروحة، البحثية للمشكلة صحيحة عملية

 خلال من اŭعلومات Ūمع أداة يعد والذي الاستبيان ىǿذǽ عل دراستǼا في اعتمدنا فقد وعليǾ الدراسة في الباحث بها يتعين

 بالبريد إما للمبحوثين اŭيداني الباحث يقدمها مǼظمة، بطريقة وترتيبها صياغتها يتم الأسئلة من ůموعة على Ţتوي استمارة

 توزيعها تم وقد دقيقَا تدويǼًا عǼهم نيابة بتدويǼها ǿو يقوم أو بأنفسهم إجابتهم فيها يدونوا لكي باليد تسليمها يجري أو

 .رئيسية Űاور ثلاث على
 

 

 

 

 

 

 ـــــــــــــــ
 1 ص ، 2003 للǼشر، العلوم دار :اŪزائر .ط ب ،العلمي البحث منهجية شروخ، الدين حلا .
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.  Űور يتعلق بالبيانات العامة واŬاصة باŭبحوثينإń بالإضافةكل Űور يعبر عن مضمون الفرضية اŭقترحة سابقا  
  :المحور الأول

اŭميزات العامة لعيǼة الأفراد  
: المحور الثاني

.  الأزماتإدارةŤثل مرحلة التعلم طورا ثانويا في خطوات 
: المحور الثالث

. خصوصية الأزمة أن طابعها استعجاŲ Ņا يجعل مواجهتها عشوائية
: المحور الرابع

.  الأزماتإدارةللمورد البشري داخليا كان أو خارجي دور فعال في 
عرض وتحليل البيانات  : المبحث الثالث

: سيتم Ţليلها كما يلي تضمǼت ǿذǽ الاستمارة أربعة Űاور
المميزات العامة لعينة الأفراد :المحور الأول

 
. توزيع المبحوثين حسب الجنس :1الجدول رقم 

الǼسبة التكرار اǼŪس 
 %70 35ذكور 
 %30 15إناث 
 %100 50المجموع 

 : الاستنتاج 
٪ من اŭوظفين في مديرية سونلغاز ǿم من جǼس الذكور وذلك لطبيعة العمل بيǼما نسبة 70أن نستǼتج من خلال نتائج اŪدول 

 . اŭتبقية من اŭوظفين ǿم من جǼس الإناث 30%
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. توزيع المبحوثين حسب السن :2الجدول رقم 

الǼسبة التكرار السن 
20-30 12 24% 
31-40 25   50% 

 %26 13 40فوق 

 %100             50المجموع 
 : الاستنتاج 

 مǼهم تتراوح أعمارǿم %26 سǼة و40-31من نسبة اŭوظفين تتراوح أعمارǿم ما بين %50 يتبين لǼا أنمن خلال نتائج اŪدول 
 . سǼة 30-26 اŭتبقية تتراوح أعمارǿم ما بين %24 أما نسبة %40فوق 

توزيع المبحوثين حسب الحالة الاجتماعية  :3لجدول رقم ا  
الǼسبة التكرار اūالة الاجتماعية     

 %80 72 مسؤول عن أسرة
 %20 32 غير مسؤول

 : الاستنتاج 
 .  اŭتبقية غير مسؤولة عن أسرة %32 من اŭوظفين مسئولين عن أسرة أما نسبة %72 يتبين من خلال اŪدول أعلاǽ أنا نسبة 

  توزيع المبحوثين حسب المستوى : 4الجدول رقم 
الǼسبة التكرار اŭستوى الدراسي             

 %00 00ابتدائي 
 %00 00متوسط 
 %30 15ثانوي 

 %58 29جامعي 
 %12 06أخرى 
 %100 50المجموع 
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  :الاستنتاج 
 مǼهم لديهم مستوى ثانوي %30 من اŭوظفين لديهم مستوى جامعي ونسبة %58نستǼتج من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة 

 . مǼهم ǿم من اŭستوى أخرى أي إطارات ǿ 12%م من مستوى متوسط وابتدائي أما نسبة %00ونسبة 
توزيع المبحوثين حسب الخبرة  : 5الجدول رقم 

 
 

 

 
 

 

 
 :الاستنتاج 

 مǼهم لديهم مستوى ثانوي %30 من اŭوظفين لديهم مستوى جامعي ونسبة %58نستǼتج من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة 
 . مǼهم ǿم من اŭستوى أخرى أي إطارات ǿ 12%م من مستوى متوسط وابتدائي أما نسبة %00ونسبة 

 الأقدمية توزيع المبحوثين حسب : 6الجدول رقم 
الǼسبة التكرار             الأقدمية

 %34 17 سǼوات 5أقل من 
 %34 17 سǼوات           5-10

 %16 08 ة سن11-15

 %02 01 ة سن16-20
 %14 07 ة سن21 أكثر من

 %100 50المجموع 
 

الǼسبة التكرار              اŬبرة
 %22 11 سǼوات 5أقل من 

 %32 16 سǼوات           5-10
 %26 13 ة سن11-15

 %02 01 ة سن16-20
 %18 09 ة سن21 أكثر من

 %100 50المجموع 
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 :الاستنتاج 
  أخرى Ůا % 34 سǼوات أقدمية في العمل ونسبة 10-5 من اŭوظفين لديهم من %34 يتبين من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة 

 %14 أقدمية وتبقى Ů 16-20ا من %14 سǼوات عمل و Ů 11-15ا من %16أقل من خمس سǼوات عمل أما نسبة 
 .سǼة أقدمية في العمل 21لديهم أكثر 

 الأولىتحليل الجداول الخاصة بالفرضية : المحور الثاني 
 الأزمات إدارةŤثل مرحلة التعلم طورا ثانويا في خطوات 

 أزمات في المؤسسة؟ إدارةهل هناك  :7 على السؤال رقم الإجابةنتائج :7الجدول رقم 
الǼسبة التكرار               الإجابة
 %60 30نعم 
 %40 20لا 

  :الاستنتاج 
 أزمات في اŭؤسسة بيǼما نسبة إدارةمن اŭوظفين في مديرية سونلغاز يؤكدون بوجود  %60من خلال نتائج اŪدول أن نستǼتج 

 . اŭتبقية من اŭوظفين ليس لديهم علم 40%

 
هل يوجد لدى العمال توقع والاستعداد لمواجهة أزمة؟  : 8نتائج الاجابة على السؤال  :8الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %40 12نعم 
 %60 18لا 

 %100 30المجموع 
 :الاستنتاج 

 %40من اŭوظفين باŭؤسسة ليس لديهم توقع أو استعداد ŭواجهة أزمة بيǼما نسبة  %60 من خلال نتائج اŪدول أن نسبة نستǼتج
. اŭتبقية تتوقع حدوث أزمة
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هل توجد صعوبة لمهامك؟ :9ى السؤال ل عالإجابةنتائج : 9الجدول رقم 
الǼسبة التكرار               الإجابة
 %80 40نعم 
 %20 10لا 

 %100 50المجموع 
 

 :الاستنتاج 
 اŭتبقية تقول %20ونسبة , من اŭوظفين يرون بأن Ǽǿاك صعوبة في تأدية مهامهم %80من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة نستǼتج 

. أن Ǽǿاك سهولة 
هل عملك صعب لدرجة تفكر في مغادرته؟  :10 السؤال علىنتائج الاجابة  : 10الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %22 11نعم 
 %48 24لا 

 %30 15أحيانا 
 %100 50المجموع 

 :الاستنتاج 
 %22ونسبة ,تقول أحيانا %30 من اŭوظفين لا يريدون اŭغادرة بيǼما Ǽǿاك نسبة%48من خلال اŪدول أن Ǽǿاك نسبة نستǼتج 

الخ ........عدم الشعور بالاستقرار,من بيǼها اŭخاطرة  تريد اŭغادرة وتعددت الأسباب التي ذكروǿا نذكر
؟ هل توجد القدرة والمهارة على التدخل الناجح في حالة أزمة:11 على السؤال الإجابةنتائج  : 11الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %48 24نعم 
 %52 26لا 

 %100 50المجموع 
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 :الاستنتاج 
 . ليس لديهم القدرة على التدخل%48 من اŭوظفين لديهم القدرة واŭهارة للتدخل في حالة أزمة بيǼما Ǽǿاك %52أن نسبة نلاحظ 

 :ملاحظة 
 توجد صعوبة الأزمات إدارة أنǾ في مديرية سونلغاز وفي ůال الأوńنلاحظ من خلال Ţليل أجوبة اŭوظفين اŬاصة بأسئلة الفرضية     

 لأسبابوذلك راجع  ,الأزمات ŭواجهة ماللازفي تأدية اŭهام اŭوكلة للعاملين رغم ذلك لا يفكرون في مغادرة العمل ولا يوجد الاستعداد 
Ųا يثبت صحة  ,الأزماتكغياب عǼصر التكوين و التعلم واستبعاد حدوث أزمة ومǾǼ نستǼتج أن سونلغاز ليس Ůا ثقافة التعامل مع 

. الأوńالفرضية 
.  أن طابعها استعجاŲ Ņا يجعل مواجهتها عشوائيةالأزمةخصوصية : Ţليل اŪداول اŬاصة بالفرضية الثانية :المحور الثالث
ماهو شعورك أثناء تأدية مهام صعبة؟ :12نتائج الاجابة على السؤال  : 12الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %04 02     شعور بالراحة         

 %46 23شعور بالقلق               
 %38 19     شعور باŬوف        

 %12 06شعور آخر                
 %100 50المجموع 

 :الاستنتاج 
ونسبة , يشعرون براحة %04ونسبة , من اŭوظفين يشعرون أثǼاء تأدية مهامهم بالقلق%46من خلال اŪدول أن نسبة نستǼتج 

.... حيث Ǽǿاك من يشعر Šسؤولية وǼǿاك من يشهر بعدم الاستقرار, آخرةريشعرون بشعو %12أما , مǼهم يشعرون باŬوف 38%
؟ توجد برامج تدريبية للموظفين في مجال ادارة الأزمات هل :13 على السؤال الإجابةنتائج :13الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %62 31نعم 
 %38 19لا 

 %100 50المجموع 
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 :الاستنتاج 

 %38 يرون وجود برامج تدريبية للموظفين في ůال ادارة الأزمات أما من اŭوظفين %62خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة نستǼتج من 
 . يرون عدم وجود برامج تدريبية اŭتبقية

؟ هناك نظام اتصال فعال في المؤسسةهل :14 على السؤال الإجابةنتائج : 14 الجدول رقم 
الǼسبة التكرار               الإجابة
 %82 41نعم 
 %18 09لا 

 %100 50المجموع 
 :الاستنتاج 

 أن نظام  ترى%18بيǼما نسبة ,وجود نظام اتصال فعال باŭؤسسة  من اŭوظفين يرون %82يتبين من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة 
  .الاتصال غير فعال باŭؤسسة 

هل هناك تناسب بين الواجبات الملقاة على عاتقك والسلطات المخولة : 15 على السؤال الإجابةنتائج : 15الجدول رقم 
لك؟ 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %78 39نعم 
 %22 11لا 

 %100 05المجموع 
 :الاستنتاج 

 من اŭوظفين يرون أن Ǽǿاك تǼاسب بين الواجبات اŭلقاة على عاتقهم والسلطات %78من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة نستǼتج 
 . اŭتبقية مǼهم يرون أنǾ لا يوجد تǼاسب%22بيǼما نسبة ,اŭخولة Ůم
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كيف ترى المهام الموكلة لك؟ :16الاجابة على السؤال : 16الجدول رقم 
الǼسبة التكرار               الإجابة
 %88 44غامضة 
 %12 06واضحة 
 %100 50المجموع 

 :الاستنتاج 
 اŭتبقية من اŭوظفين %12بيǼما نسبة , من اŭوظفين يرون أن أعماŮم غامضة %88 من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة نستǼتج 

. يرونها واضحة
كيف تقيم المؤسسة في هذا المجال؟ :17نتائج الاجابة على السؤال  : 17الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %16 08جيد 

 %62 31متوسط 
 %22 11ضعيف     

 %100 50المجموع 
 :الاستنتاج 

أما , يصفونها بالضعيفة %22بيǼما , من اŭوظفين يقيمون اŭؤسسة باŭتوسطة %62من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة نستǼتج 
  .الأزمات إدارة يصفون اŭؤسسة باŪيدة في ůال 16%

  ما؟أزمة لإدارةكيف ترى ظروف العمل بالمؤسسة هل هي مناسبة :18 على السؤال الإجابةنتائج :18الجدول رقم 

 
الǼسبة التكرار               الإجابة

 %60 30مǼاسبة   
 %40 20           غير مǼاسبة       

 %100 50المجموع    
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 :الاستنتاج 
 اŭتبقية يرون بأن %40بيǼما نسبة ,من اŭوظفين يرون أن ظروف العمل مǼاسبة  %60من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة نستǼتج 

. ظروف العمل غير مǼاسبة 
: ملاحظة 

نلاحظ من خلال Ţليل أجوبة اŭوظفين اŬاصة بأسئلة الفرضية الثانية أن اŭوظفين يرون صعوبة نوعا ما في تأدية مهامهم رغم توفر       
شروط العمل اǼŭاسبة فيهم كما يشعرون باŬوف والقلق وذلك لطبيعة عملهم وأغلب اŭوظفين يمثل العمل اŭطلوب مǼهم Ţديا رغم 

 Ǿم فهي غامضة كون .صعوبتŮ وكلةŭهام اŭعالمالأزمةأما اŭي حدث مفاجئ وغير واضح اǿ , داول أن تقييمŪليل اŢ وكما تبين في
 .ومǾǼ تثبت صحة الفرضية الثانية, أو العاملين للمؤسسة أنها متوسطة الأفراد

: المحور الرابع
  .الأزمة إدارةللمورد البشري داخليا كان أو خارجي دور فعال وأساسي في : Ţليل اŪداول اŬاصة بالفرضية الثالثة

هل لك الفرصة في المشاركة في اتخاذ القرارات في حالة أزمة؟ : 19 على السؤال الإجابةنتائج : 19الجدول رقم 
الǼسبة التكرار               الإجابة
 %44 22 نعم
 %56 28                  لا

 %100 50المجموع    
 :الاستنتاج 

 %56 من اŭوظفين Ůا الفرصة في اţاذ القرارات واŭشاركة فيها بيǼما نسبة %44من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة      نستǼتج 
حيث يرون أن السبب في ذلك ǿو عدم وجود اūق في ذلك بسبب اǼŭصب الذي ,ليس Ůا الفرصة في اŭشاركة في اţاذ القرارات

 .يشغلونǾ وكون القرارات في ǿذا المجال تتخذ من طرف űتصين
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 ؟الأزمات إدارةهل يمارس رئيس المؤسسة أسلوب المراقبة في مجال : 20نتائج الاجابة على السؤال : 20الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %60 30 نعم
 %40 20                  لا

 %100 50المجموع    
 

 :الاستنتاج 
 %20 من اŭوظفين يرون أن رئيس اŭؤسسة يمارس أسلوب اŭراقبة و نسبة %60يتبين من خلال اŪدول أعلاǽ أن Ǽǿاك نسبة 

. اŭتبقية يرون أن مدير اŭؤسسة لا يمارس أسلوب اŭراقبة
 

كيف يتم تحديد مواصفات شاغل الوظيفة من هذا النوع؟ : 20نتائج الاجابة على السؤال : 21الجدول رقم 
الǼسبة التكرار               الإجابة

 %20 07أسلوب تقديري              
 %11.42 04                      أسلوب احصائي       

 %68.58 24          الاثǼان معا            
 %100 35المجموع 

 :الاستنتاج 
من اŭوظفين يرون بأنǾ يتم Ţديد مواصفات شاغل الوظيفة في اŭؤسسة عن طريق  %68.58نلاحظ من خلال اŪدول أن نسبة      

 ونسبة. التقديري فقطالأسلوب ترى بأن التحديد يتم عن طريق %20أما نسبة . التقديري الأسلوب و الإحصائي الأسلوب
 .الإحصائي الأسلوب ترى بأنǾ يتم عن طريق 11.42%
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 ؟ الأزمات بإدارةمن يتخذ القرارات الخاصة : 22الجدول رقم 

الǼسبة التكرار               الإجابة
 %30 09      مدير اŭؤسسة فقط              

 %63.34 19         ذيين            يمدير اŭؤسسة مع مسؤولين تǼف
 %00 00      مستشار خارجي                

 %03.33 01اŭدير ومستشارين خارجيين        ǼŪة مشتركة بين
 %03.33 01     العليا                      الإدارة

 %100 30المجموع   
 :الاستنتاج 

 ǿم من التǼفيذيين من اŭوظفين يرون أن مدير اŭؤسسة Šشاركة اŭديرين %63.34نلاحظ من خلال اŪدول أعلاǽ أن نسبة      
ونسبة ,  ترى أن اŭدير ǿو الذي يصدر القرارات في ǿذǽ اūالة%30بيǼما نسبة ,  القرارات في حالة حدوث أزمة مابإصداريقومون 
 اŭتبقية فترى أن %3.33أما نسبة ,  القرارات ǿم Ūن مشتركة بين اŭدير ومستشارين خارجيينبإصداريرون أن من يقوم  3.33%
.  العليا ǿي اŭشرفة على إصدار القراراتالإدارة

 
: ملاحظة 

يمكن التǼازل   موجود ولاالأزمات إدارة اŬاصة بأسئلة الفرضية الثالثة بأن اŭورد البشري في ůال الأجوبةنلاحظ من خلال Ţليل     
ǾǼذا المجال, عǿ صوصş ديرŭديرية رقابة من طرف اŭم الذين يصدرون , وفي اǿ فذيينǼؤسسة وبالاشتراك مع مسؤولين تŭومدير ا

. القرارات في حال حدوث أزمة 
.  في اŭؤسسة وبالتاŅ تثبت صحة الفرضية الثالثةالأزمة إدارةومǾǼ يمكن القول أن للمورد البشري دور بارز وفعال فيما يخص 

: يتضح من خلال الجداول السابقة أن  :خلاصة واستنتاجات
.  أزمات باŭؤسسة إدارةتوجد * 
. ذيين يصدرون القرارات في حال حدوث أزمة يمدير اŭؤسسة مع مسؤولين تǼف* 
 . الأزمات بإدارةتوجد صعوبة في أداء اŭهام اŭتعلقة * 
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. توجد الفرصة للعاملين في اŭشاركة في اţاذ القرارات في مثل ǿذǽ اūالات لا* 
. الأزمات إدارةيمكن تقييم اŭؤسسة باŭتوسطة في ůال * 
 . الأوń في اŭراحل الأزمات إدارةيمكن القول أن * 
.  من أǿم اŭعوقات الأزمات إدارةغياب ثقافة * 
. Ǽǿاك نوع من الغموض في اŭهام اŭوكلة للموظفين بسبب طابعها الǼسبي* 
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       كل أزمة Ţمل في طياتها نجاحها وأيضا أسباب فشلها والبحث على الǼجاح الكامن في قلب الأزمة وتǼميتǾ واستثمارǿ ǽو أساس 
 Ǿعلš سؤولينŭام في سوء إدارة الأزمات يرجع إلى مواجهة موقف سيئ بسلوكات وتصرفات من اŮإدارة الأزمات وربما كان السبب ا

أسوء ، وبالرغم أن مǼع وقوع الأزمة ǿو أول مرحلة ŭواجهتها إلا أن ǿذǽ اŭرحلة يتجاǿلها الكثير من اŭديرين ويتقبلون الأزمات على 
أنها أمر لا مفر مǾǼ، وربما يǼشئ ǿذا الاعتقاد بسبب خطأ شائع بين اŭديرين وǿو أنهم يتحكمون في أمور مǼظماتهم وربما كان إنشغال 

اŭديرين باŭشكلات تسويقية أو الإنتاجية وغيريها فقد يجعلهم ذلك لا يميلون لإعطاء مزيد من الإǿتمام للتخطيط للأزمات في اŭستقبل 
ǿذا بالرغم من أن أي فرد في موقع السلطة واŭسؤولية يجب أن يضع خطة ŭواجهة وقوع أزمة من نوع ما في ůال عملǾ خاصة أنǾ لا . 

 بازدياد عدد الأزمات وعليǾ فإن بقاء واستمرارية اŭؤسسات متعلق  يتسمالذي نعيش فيǾمفر من الأزمات في ůال الأعمال ، فالعصر 
بقابلية العمل بصفة حكيمة وذكية ومǼظمة وقت الأزمة التي لم تعد نادرة وإنما تمثل يوميات اŭؤسسة وإن الأزمات التي Ţدث في 

ǿي إلا تغيرات مفاجئة تطرأ على البيئة الداخلية واŬارجية للمؤسسة دون توقعها وكثيرا ما يقال أن الأزمة Ţوي بداخلها  اŭؤسسات ما
. بذور الǼجاح وجذور الفشل وحصاد الǼجاح الكامل ǿو جوǿر إدارة الأزمة 

وبعد الدراسة النظرية والتطبيقية لهذا الموضوع توصلنا في الختام إلى جملة من النتائج التي تمثل ثمرة الدراسة وهي        
  :كالتالي

 ـ أن إدارة الأزمة يجب أن يتم من بعدين أساسيين هما إدارة أزمة من الداخل إلى اŬارج وإدارتها من اŬارج إلى الداخل أي لا يجب 
. الǼظر إليها فقط في تسييرǿا وإدارتها من اŭستوى الداخلي للمؤسسة ولكن إلى اŭستوى اŬارجي أيضا 

.  داخليا بالتعامل والاستجابة للأزمة بتداعياتها اŭختلفة مهيأةـ أن تكون اŭؤسسة 

. ـ وضع وإعداد خطط تسمح للمؤسسة التǼبؤ و التحكم والاستجابة والتعلم في مواجهة الأزمات اŭمكǼة 

. ـ اŭؤسسات في حالة أزمة ليس بإمكانها الǼهوض بǼجاح إلا عǼدما يعرف مسيرǿا تسيير عدم التأكد والتحكم في التحولات اŭختلفة 

ـ إن إدارة أزمة يتطلب فريق عمل مدرب تدريبا جيدا وغالبا يستدعي الأمر خبراء خارجيين بإعطاء اūلول ـ ضرورة وجود نظام بشكل 
. جيد يتم تǼفيذŭ ǽواجهة الأزمات الطارئة وتقليل اŬسائر 

. ـ أن إدارة الأزمات يجب أن تكون فرصة لاكتساب اŬبرة والتعلم للمؤسسة وإن كان ذلك يظهر نوعا من التǼاقض 

ـ وفي ختام القول وللإيجاز فإن إدارة الأزمات في بلادنا ǿي في اŭراحل الأولى ولا يزال أمامǼا الكثير من البحث والعمل والتغيير لذلك 
 .     نتمنى أن تكون دراستǼا نقطة إيجابية تساǿم ولو بالقليل في ǿذا المجال 
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 :خلاصة الفصل  

    إدارة الأزمات Ůا أولويات وأولى مهامها تكمن في إدارة عوامل السيطرة على اŭخاطر وبتوازي مع إدارة الكيان بتعزيز قدرت ، 
قدرت حيث تقوم بتخطيط أو التǼسيق واŭساعدة على تǼفيذ بعض الإجراءات اŭوكلة إلى اŪهات والأجهزة اŭعǼية بعمليات التدخل ، 
وعقب أن تتم عملية التعرف على نوع الأزمة ، مع وضع في الاعتبار أن إدارة اŭخاطر  أو الأزمات ǿي الǼشاط الذي يعمل على دمج 

الاعتراف بالأزمات وŢليلها وتقييمها ، ووضع استراتيجيات لإدارتها لأغراض اǼŭع واūد والتخفيف والوقاية من الأزمات باستخدام 
. اŭوارد الإدارية والتقǼية والتكǼولوجية 

 

 

 



 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 كلية الحقوق والعلوم السياسية 

 قسم العلوم السياسية 

 

 
 

 (في المؤسسة الاقتصادية إدارة الأزمات )خاص بالموظفين في شركة توزيع الكهرباء والغاز بالجلفة حول موضوع 

 : تحية طيبة تليق بمقامكم وبعد 

 .يشرفنا أن تقدموا لنا مساهمتكم في إنجاز هذا العمل وهذا لنيل شهادة الماستر في العلوم السياسية 

      نرجوا من سيادتكم المحترمة الإجابة على الأسئلة الذي يتضمنها هذا الاستبيان بكل صدق وموضوعية 
 وذلك للاستفادة منها لصالح الجزء التطبيقي ، علما أن نتائج هذا الاستبيان صمم لأغراض الفكر العلمي فقط

 .وأن المعلومات التي سوف تدونوها تحاط بالسرية التامة 

 لكم منا جزيل الشكر والاحترام

 

 : إعداد الطالبتين 

 ـ بشيري خديجة

  ـ قابل فتيحة 

 : الموسم الجامعي 

2016/2017 



 الاستمارة 

 :على الاجابة المناسبة وأجب على الأسئلة المقترحة × ضع علامة 

  بيانات شخصية :أولا 

 ـ الجنس                    ذكر                     أنثى  1

 : ـ حسب السن 2

  سنة 30ـ20

  سنة 40ـ31

 سنة 50ـ41

  سنة50أكثر من 

 : ـ حسب المستوى العلمي 3

 إبتدائي                           متوسط                         ثانوي

 جامعي                           دراسات أخرى 

 : ـ الحالة الاجتماعية 4

 مسؤول عن أسرة                       غير مسؤول عن أسرة

 : ـ حسب الخبرة 5

  سنوات 10 إلى 5 سنوات                     من 5أقل من 

  سنة 21 سنة                   أكثر من 20 إلى 16سنة                   من 15 إلى 11من 

 

 

 



  بيانات تتعلق بموضوع الدراسة :ثانيا 

         نعم                        لاـ هل هناك إدارة الأزمات في المؤسسة ؟1

      نعم                           لاـ هل يوجد لدى العمال بالمؤسسة توقع واستعداد لمواجهة أزمة ما؟2

               نعم                               لاـ هل تواجه صعوبة لمهامك؟3

 نعم                            لاـ هل يوجد فريق مختص بإدارة الأزمات ؟                                  4

 نعم                          لا ـ هل توجد القدرة والمهارة على التدخل الناجح في حالة أزمة ؟           5

 ـ ماهو شعورك أثناء تأدية مهامك ؟6

 الراحة                              القلق                          الخوف                              شعور آخر

    نعم                                  لاـ هل توجد برامج تدريبية للموظفين في مجال ادارة الأزمات ؟      7

  نعم                        لاـ هل هناك نظام اتصال فعال في المؤسسة ؟                                       8

         واضحة                    غامضةـ كيف ترى المهام الموكلة لك ؟9

 ـ كيف تقيم المؤسسة في هذا المجال ؟   10

      حسن                                 متوسط                                 ضعيف

 نعم                          لاـ كيف تقيم ظروف العمل هل هي مناسبة لإدارة أزمة ما ؟                      11

 نعم                           لا ـ هل لك الفرصة في المشاركة لإتخاذ القرارات في حالة أزمة ما ؟            12

  نعم                           لا ـ هل يمارس مدير المؤسسة أسلوب المراقبة في مجال إدارة الأزمات ؟      13

 ـ من يقوم باتخاذ القرارات في حالة حدوث أزمة في المؤسسة ؟ 14

 مدير المؤسسة                          المدير ومسؤولين تنفيذيين                         مستشار خارجي

 المدير ومستشارين خارجيين                                   الإدارة العليا 
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