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ان   كر وعرف 
ش 

أشكر الله عز وجل وأحمده حمدا كثيرا الذي ىداني بعونو لإتمام ىذا العمل 
 .الدتواضع

فلك الحمد يا ربي كم ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك وباسم ىذا 
العمل أتقدم بالشكر الكبير إلى كل من ساىم من أجل إنجازه وإتمامو 
ويسرني أن أتوجو بخالص الشكر والإمتنان وكل التقدير والعرفان إلــــى 

عبد الحي عبد "أساتـــــذتنا الكرام ونخـــــص بالذكـــــر الأســـــتاذ الدشــــرف 
لدا منحنا إياه من توجيهات قيمة وسنة معنوية طيلة ىذا العمل " اللطيف

عن طريقة إشرافو التي تترك مجالا لإبراز الشخصية العلمية للطالب كما لم 
 النصح والإرشاد لتظهر ىذا العمل بالشكل الذي ءيدخر جهدا في إسدا

 .ىو عليو
 .فجزاىم الله عنا خير الجزاء

كما نتقدم بالشكر الخالص إلى كل أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال  
 "راضية قراد. منصر عز الدين و أ.أ" خاصة " جامعة تبسة"

 .إلى جميع من ساعدنا من قريب أو بعيد لإنجاز ىذا العمل

 

 



 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

رلِ  "  رشْ للِي أقَمشْ يقَسبِّلِ رلِ  وقَ دشْ رقَحشْ للِي صقَ ببِّلِ اششْ انلِي ققَالقَ رقَ ةً مبِّلِن لبِّلِسقَ دقَ مُلشْ عُقشْ  " وقَاحشْ
 :وقال أيضا بعد بسم الله الرحمن الرحيم

اتتٍ "  جقَ رقَ مشْمقَ دقَ ينقَ أُوتُوا الشْعلِ نكُمشْ وقَالاللَّهُذلِ نُوا ملِ ينقَ  مقَ ُ الاللَّهُذلِ   "يقَرشْ قَ لِ  اللَّهُ
 الحمد الله عز كجل الذؼ كفقني في إتماـ ىذا العمل فالحمد لله رب العالميفأكلا 

أتقدـ بالشكر إلى مف كضعت الجنة تحت قدمييا التي تستحق ألف شكر عمى كل 
 " أمي"تضحياتيا مف أجمي 

الغالي " أبي"كأىدؼ ثمرة جيدؼ إلى مف تعب كشقى كىك يحارب قساكة الحياة 
 أطاؿ الله في عمره كرزقو الصحة

عمى إرشاده " عبد الحي عبد المطيف"أتقدـ بيذا الإىداء للأستاذ الدكتكر المشرؼ 
 .كتكجييو لي كجيده المبذكؿ طيمة إنجاز ىذا العمل فألف شكر لو

 ....أخكتي كل  إلى
لى مف ساندؼ مف قريب أك بعيد  ......كا 

 

 حاجي أحلام                         
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 مقدمة

  أ

: مقدمة
 الأزمات تمؾ بيف حدكثيا مدػ يتفاكت كالتي الأزمات، مف عديدة أشكالا ك كبيرة أعدادا اليكـ عالمنا يشيد
 عمى سكاء ، اتيتنظيما اختلاؼ عمى الجماعات تمس التي تمؾ كبيف الفردؼ، المستكػ  عمى تحدث التي

 .العالمي المستكػ  عمى حتى أك الكطني أك المحمي المستكػ 
 بيف العلاقات كلأف ، كمتلاحقة سريعة كالتغيرات مستقرة، غير بنا المحيطة كالظركؼ البيئة لأف كنظرا

 الأزمات تعقد إلى أدػ ما ىك ، أىدافيا تحقيق بغية كالتنافس التحدؼ منطق يسيرىا التنظيمات مختمف
 .حدكثيا في سبب أك شأف ليا ليس أطراؼ إلى آثارىا كامتداد أبعادىا كتعدد
 مختمف يطاؿ أف يمكف الذؼ التيديد بمثابة تزاؿ كلا كانت كتجددىا كنمكىا الأزمات استمرارية أف ذلؾ

 في التفكير عند الحسباف في تؤخذ التي كالعكائق العكامل بيف مف أصبحت فقد ، البشرية تمعاتلمجا
 فردؼ بشكل عمييا الحصكؿ أك تحقيقيا يأممكف  التي ـتيكحاجا الأفراد بحياة صمة ليا كبرامج خطط كضع

 .إلييا ينتمكف  التي المنظمات داخل أك
كما تعد الأزمات مف الأحداث الميمة كالمؤثرة في المؤسسات، إذ أصبحت جزءاً مرتبطاً ببيئة اليكـ كما 

كتشكل مصدر قمق لقادة المؤسسات كالمسكؤليف فييا عمى حد سكاء لصعكبة السيطرة عمييا، بسبب 
التغيرات الحادة كالمفاجئة في البيئة الخارجية، ىذا مف ناحية كضعف الإدارات المسؤكلة في تبنييا نمكذج 

. إدارؼ ملائـ يمكف المنظمة مف مكاجية أزماتيا بسرعة كفاعمية مف ناحية أخرػ 
إف الكشف المبكر عف الأزمة كتحديد حجميا كنكعيا، كاستخداـ المنيج العممي كالمنطقي لمتعامل مع  

ذات "  الإدارة الأزمكية"الأزمات أصبح ضركرة حتمية مف أجل إيجاد أسمكب لإدارتيا أك ما يطمق عميو 
ف  يجاد تقنية مكجية لمحالات الطارئة التي لا يمكف تجنبيا، كا  الآلية المميزة في مكاجية الأزمات، كا 

استخداـ ىذه الأساليب كالتقنيات الإدارية يككف بشكل مختمف تبعاً لنكع الأزمة كبما يتماشى كنكع القيادة 
الإدارية التي تتعامل مع ىذه الأزمات، كفي ظل فيركس ككركنا المستجد الذؼ يعتبر مف أخطر الأزمات 

التي فتكت بالمؤسسات 
 التي الجكىرية لمقيـ كتيديدا الأعماؿ، منظمات داخل التنظيمية لميياكل إنييارا أزمة ككركنا  تمثلبحيث 
 ييدد متلاحقة، أحداث ذك كالسرعة الخطكرة شديد متكقعاً  كغير اعتياديا غير مكقفا ككنيا عمييا، ترتكز
 .البقاء عمى الأعماؿ كمنظمات الأفراد قدرة

 كجدليا، كغنيا معقدا مفيكماً  يجعميا مما كذلؾ؛ لمتغيير الفرصة إنما فقط التيديد تشمل  ككركنا لا كأزمة
 الأزمات مع التعامل في البداية منذ كاستثنائية كسريعة صحيحة المؤسسة استجابة تككف  أف يجب لذلؾ



 مقدمة

  ب

 مينية كمقاييس معايير كاعتماد الثقة، كاستعادة العلاقات، إعادة بناء خلاؿ مف أنكاعيا اختلاؼ عمى
. كأخلاقية

الإتصاؿ الأزماتي في المؤسسة الجزائرية في ظل فيركس ككركنا دراسة كتسمط ىذه الدراسة الضكء عمى 
،  كعنت الدراسة مكظفي خمية الأزمة كركزت عمى  بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكاريةحالة

الخطط كالإستراتيجيات كالمياـ كالتعميمات التي يقكمكف بيا أثناء أزمة ككركنا كفي ىذا الإطار قسمنا 
بحثنا ىذا إلى ثلاث جكانب تغطي  الجانب المنيجي كالإجرائي لمدراسة كالجانب النظرؼ كالجانب الميداني 

 :كىي عمى النحك الآتي (التطبيقي)
تناكلنا فيو إشكالية الدراسة كشرحا لممكضكع كالمشكمة التي تعالجيا مف خلاؿ : الإطار المنيجي لمدراسة

الإتصاؿ التساؤؿ الرئيسي، حيث تفرع عنو مجمكعة مف التساؤلات تعبر عف محاكر الدراسة الرئيسية كىي 
 بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس حالةالأزماتي في المؤسسة الجزائرية في ظل فيركس ككركنا دراسة 

 ، لننتقل إلى أىمية كأسباب اختيار مكضكع الدراسة كاليدؼ منيا، مركرا إلى المنيج المتبع في ىذه بكارية
الدراسة كىك المنيج الكصفي، ثـ مجتمع كعينة الدراسة، كنكضح الأساليب كالأدكات المتبعة لجمع 

البيانات، ثـ استعرضنا المصطمحات الكاردة في عنكاف الدراسة كتساؤلاتيا كما لا ننسى مجاؿ الدراسة 
. الزماني كالمكاني كالبشرؼ كصعكبات الدراسة

كتجد الإشارة إلى أننا قمنا بالإطلاع عمى مجمكعة مف الدراسات السابقة ذات الصمة بمكضكع الدراسة، 
لتكظيفيا في أجزاء الدراسة مف خلاؿ بعض التفسيرات كالتحميلات خصكصا في تفسير بعض نتائج 

.   الجانب الميداني مف ىذه الدراسة
أما بالنسبة لمجانب النظرؼ لمدراسة فقد تضمف فصميف كل فصل إحتكػ مبحثيف بيما جممة مف المطالب 

: كالتالي
دارتيا كالذؼ تطرقنا فيو إلى مبحثيف فجاء المبحث الأكؿ كتضمف : الفصل الأكؿ عمكميات حكؿ الأزمة كا 

. بماىية الأزمة كتناكلنا فيو مفيكـ الأزمة كنشأتيا كأسباب نشكءىا كخصائصيا كأنكاعيا
أما المبحث الثاني فجاء بعنكاف إدارة الأزمة حيث تحدثنا فيو عف مفيكـ إدارة الأزمة كنشأة كتطكر إدارة 

 .الأزمة كأسباب تأصيميا كمقكمات إدارة الأزمة، معكقات عمميا كنمكذج إدارة الأزمة
عمميات إتصاؿ ك إدارة الأزمة داخل المؤسسة قسمناه أيضا إلى مبحثيف كفيو تطرقنا إلى : الفصل الثاني

: كالتالي



 مقدمة

  ج

تصاؿ الأزمة كتناكلنا فيو  مفيكـ المؤسسة كأنكاعيا كمفيكـ إتصاؿ الأزمة  : المبحث الأكؿ المؤسسة كا 
 إستراتيجية الإتصاؿ كالأزمة إتصاؿ عممية تحكـ التي القكاعد كالأزمة اتصالات ميةْأبالإضافة إلى 

 .الأزمة إدارة في المستخدمة
دارة أزمة : أما المبحث الثاني ستراتيجية إدارتيا بالمؤسسة كتضمف  أزمة ككركنا كنشأتيا كا  أزمة ككركنا كا 

حتياجات التعامل مع  ككركنا كسمككيا بالمؤسسة إضافة إلى مناىج تشخيص أزمة ككركنا بالمؤسسة كا 
. أزمة ككركنا  كقمنا بالتحدث عف إستراتيجيات مكاجية أزمة ككركنا

الإتصاؿ كيشمل الإطار الميداني لمدراسة، كتضمف تحميل كمناقشة نتائج : الإطار التطبيقي لمدراسة
 بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس حالةالأزماتي في المؤسسة الجزائرية في ظل فيركس ككركنا دراسة 

ضمف  كبعض الكثائق  ، ثـ نتائج الدراسة كالتكصيات فالخاتمة، كما أدرجت استمارة الدراسة بكارية
. الملاحق
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 :إشكالية الدراسة    -1
 قد مما مختمفة، كلأسباب كمفاجئة، سريعة متعددة، المؤسسات عمى اختلاؼ أنكاعيا تغييرات عرفت
 تأثيرىا، كشدة حدكثيا، كمستكيات أسباب في تختمف كالتي الأزمات مف متعددة أنكاع حدكث يسبب
 للاستقرار كاضحا تيديدا العصكر مر عمى شكمت كلازالت كالككارث حدكثيا، فالأزمات تكرار كدرجة
 اليكـ عالـ المستكيات، كيشيد أعمى عمى القرار متخذ أماـ التحديات كإحدػ نفسيا كفرضت البشرؼ 
 تحدث التي الأزمات تمؾ بيف حدكثيا مدػ يتفاكت كالتي ، الأزمات عديدة مف أشكالا ك كبيرة أعدادا
 عمى المستكػ  سكاء ، اتيتنظيما اختلاؼ عمى الجماعات تمس تمؾ التي كبيف الفردؼ، المستكػ  عمى

 كفي أضرار خسائر، في الأزمات العالمي، حيث تسبب عمى المستكػ  حتى أك الكطني أك المحمي
 يتطمب إدراج للأزمات كالتصدؼ ، تطكرىا ك لمتنمية العقبات الرئيسية مف عقبة الأزمات كتعد جسيمة،

الكاقعة أك المحتممة في  كالمخاطر آثارىا امتداد ك كفيـ تعدد أبعادىا لممكاجية ىذه  الأزمات إدارة
 قدر عمى ك متطكرة معرفية قاعدة عمى بالاعتماد سكاء، كذلؾ حد عمى لممؤسسات التنمكية الخطط

  .الكعي كبير مف
جتماعية كسياسية كغيرىااقتصادية رارأضك خسائر الأزمات تسببكما   مف عقبة الأزمات كتعد ، كا 

 في كالمخاطر للأزمات إدارة إدراج يتطمب للأزمات كالتصدؼا تطكره ك لمتنمية الرئيسية العقبات
 عمى ك متطكرة معرفية قاعدة عمى بالاعتماد كذلؾ سكاء، حد عمى المؤسسات ك لمدكؿ التنمكية الخطط

 .القرارات صانعي لدػ الكعي مف قدر
 عميو، السيطرة يمكف لا ما عمى السيطرة في إدارتو، يمكف لا ما إدارة ىي الأزمات إدارة كقد أثبت أف

نما فكرؼ  لترؼ لا الأزمات، إدارة تبني سبيل في لممؤسسات الحقيقي التحدؼ نرػ  كبذلؾ كخيار  كا 
، بيذا للأخذ الممحة الحاجة بدافع ميـ، إستراتيجي  يعكد مما يطبق، لكاقع نظرياتو كتحكيل المفيكـ

 كينبغي أىدافيا كتحقيق بقائيا، فرص عمى المحافظة عممية تسييل كبالتالي المؤسسات، عمى بالفائدة
 المستيدفيف، تحديد أؼ المصمحة أصحاب تحديدك اليدؼ تحديد تتضمف أف التكاصللإستراتيجيات 

 كتحديد محدد، غرض عف المعمكمات لإيصاؿ الاتصاؿ كسائل كتحديد الأساسية، الرسائل كتحديد
 .استخداميا سيتـ التي الآليات
 ،  كالإنسانيةالإجتماعية العمكـ مجاؿ في الباحثيف جانب مف كبير بإىتماـ الأزمات إدارة عمـ كيحظى
 التي ك ، كالإتصاؿ  الإعلاـ مجاؿ في الآف العالـ يعيشيا التي التكنكلكجية الثكرة ضكء عمى كذلؾ
 العالـ في مكاف أؼ مف كقكعيا فكر معالجتيا سرعة في كبير بشكل تساىـ ك الأزمات ك الأحداث تنقل
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، كما إف الكشف المبكر عف الأزمة  العالـ دكؿ منيا تعاني التي الأزمات كثرة عف فضلا ىذا ،
كتحديد حجميا كنكعيا، كاستخداـ المنيج العممي كالمنطقي لمتعامل مع الأزمات أصبح ضركرة حتمية 
يجاد تقنية مكجية لمحالات  مف أجل إيجاد أسمكب لإدارتيا ذات الآلية المميزة في مكاجية الأزمات، كا 

. الطارئة التي لا يمكف تجنبيا
كلعل أبرز الأزمات التي كاجييا العالـ ككل في كقتنا الحاضر كلازلنا نعيش تبعاتيا أزمة ككركنا 

 اجتاح حتى ككركنا بفيركس إصابة حالة أكؿ عف أعمنت أف الصينية الحككمة لبثت  ، فما(19كو يد )
 إصابة اكتشاؼ حالات عف تباعا العالـ دكؿ غالبية كأعمنت أياـ، تتجاكز لـ كجيزة فترة في العالـ الكباء
 العالـ أصابت التي كالأمراض الأكبئة باقي عف ككركنا فيركس مكاطنييا،  حيث يختمف أكساط في

مر التاريخ، كسرعاف ما صنف أزمة عالمية لتميزه بسرعة الانتشار كتأثيره الكبير عمى كل  عمى
المؤسسات كالمنظمات كقد ميز ىذه الأزمة عنصر المفاجئة كضيق الكقت كالتيديد كندرة المعمكمات 
حكؿ ىذا الفيركس، كىنا ظير ما يسمى بخمية الأزمة عمى مستكػ كل القطاعات فأصبحت القمب 

. النابض لعمميات التسيير كالإدارة في المؤسسات كالتكيف مع أزمة ككركنا
كبما أف الجزائر جزء مف ىذا العالـ فقد كطأتيا أقداـ ىذه الأزمة كشمت كل القطاعات سكاءا إقتصاديا 
أك إجتماعيا أك ثقافيا، عمى غرار قطاع الصحة في الجزائر فيك خط الدفاع الأكؿ لمكاجية ىذه الأزمة 
بل يتعدػ ذلؾ إلى أبعد الحدكد نظرا لمدكر الإنساني الذؼ تقكـ بو المستشفيات مف خلاؿ السير عمى 

 .تأطير كحماية المكاطنيف مف خطر ىذا الكباء في محاكلة لمجابية ىذه الجائحة
 تككف  تكاد إدارية منذ بداية فيركس ككركنا إلى يكمنا ىذا حياة الجزائرؼ  الصحة جياز كاجو كلقد

 جعل مما فييا، كيرجع ذلؾ إلى نقص المكارد البشرية كالمادية كغيرىا، الغالبة الصفة ىي الأزمة
 .يكما بيكـ الأزمة حياة تعيش الصحة جياز في الجزائرية الإدارة
دارتيا أثناء فترة فيركس ككركنا  لتبيف ىذه دراستنا جاءت سبق ما كل خلاؿ كمف دكر إتصاؿ الأزمة كا 
 ك في المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس ببمدية بكارية كلاية تبسة  ككيفية التعامل معيا (19كو يد )

 : الآتي التساؤؿ الرئيسي نطرح منو
 ي ظل  يروس  – بكارية –ما هو واق  إتصال الأزمات  ي المؤسسة الإستشفائية بوقرة بولعراس 

كورونا؟  
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: التساؤلات الفرعية -2
كللإجابة عف الإشكالية التي تعتبر التساؤؿ الجكىرؼ لدراستنا كاف لابد مف طرح مجمكعة مف 

: التساؤلات الفرعية التي تمثل الركائز الأساسية لتفكيؾ الإشكالية كالمتمثمة فيما يمي
  التخطيط لإدارة أزمة فيركس ككركنا كمكاجيتيا في المؤسسة الإستشفائية؟ماىي عممية -1
 ركنا؟ ك إتصاؿ الأزمات في مكاجية أزمة فيركس ؾما ىي أىمية -2
 الإتصالية المستخدمة لإدارة الأزمة بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة الإستراتيجياتما ىي أىـ  -3

 بكلعراس؟
 :أسباب إختيار الموضوع -3

المعركؼ في الدراسات الأكاديمية أف لكل مكضكع أسباب معينة تدفع الباحث لإثارة المشكمة كالسعي 
لإيجاد حمكؿ ليا ككاف الدافع كراء اختيارنا ليذه الدراسة أسباب مكضكعية كأخرػ ذاتية نذكرىا فيما 

: يمي
: الأسباب الذاتية

 .قبل مف تناكلو يتـ لـ جديد مكضكع باعتباره المكضكع ىذا دراسة في الممحة الرغبة -
الرغبة في دراسة مثل ىذه المكاضيع التي تدفعنا إلى الإطلاع كالكشف عف الغمكض السائد  -

 . حكؿ ىذه الظاىرة
 لإدارة فعمية ممارسة دكف  تحكؿ التي لممشاكل حمكؿ لإيجاد المعرفي الرصيد تطبيق محاكلة -

 . الأزمة
التأثير الكبير لأزمة فيركس ككرنا عمى مجريات الحياة بشكل  كالدراسة الجامعية بشكل خاص  -

 .مما دفعنا لمخكض في غمار ىذا المكضكع
: الأسباب الموضوعية

 .تكضيح خصائص كمزايا اتصاؿ الأزمة بالمؤسسة الإستشفائية -
تصاؿ الأزمة كعلاقتو بالإعلاـ كالإتصاؿ -  حداثة مكضكع الدراسة التي تناكلت الأزمات كا 
محاكلة إثراء الرصيد العممي بمثل ىذه الدراسات بالتطرؽ إلى مختمف جكانب الأزمات  -

 . كعلاقتيا بالإتصاؿ نظريا كتطبيقيا
مرتبطة بمتغيرات الدراسة خاصة ما يتعمق منيا بمتغير  (إمبريقية)تكفر مؤشرات ميدانية  -

 .الإتصاؿ الأزماتي
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 .  قابمية مكضكع الدراسة إلى النزكؿ بو إلى الميداف كالتحقق منو إمبريقيا -
 :أهمية الدراسة -4

تعتمد أىمية الدراسات الأكاديمية عمى الإنتاج  الفكرؼ الذؼ ينطكؼ عمى شيء مف الإبداع كالابتكار 
كنظرا لما يكتسيو مكضكع أزمة ككرنا مف حيث الرأؼ العاـ كالخاص كتأثر كافة القطاعات سكاء عمى 

: المستكػ العالمي أك الكطني فإف أىمية دراستنا تكمف في
أىمية المكضكع في حد ذاتو بإعتباره أزمة مفاجئة تطمبت الدخل السريع كالفعاؿ مع الإستغلاؿ  -

 الأمثل لكل المعمكمات المتكفرة حكؿ ىذه الأزمة
إعتبار ىذا المكضكع ميـ ككف اتصاؿ الأزمة عنصر ىاـ في إدارة ىذه الأزمة كذلؾ بإعداد  -

يجاد حمكؿ ليا  .قنكات إتصالية ملائمة كمناسبة كا 
لمجابيتيا  (19ككفيد )الدكر الجبار الذؼ لعبتو المؤسسات الإستشفائية في ظل أزمة ككركنا  -

 .بكافة الكسائل كالأدكات اللازمة لذلؾ
كما تتأتى أىمية مكضكعنا مف أىمية متغيراتو خاصة فأصبحت كل مؤسسة سكاءا إقتصادية أك 
خدماتية، تيتـ بمكضكع استراتيجيات إتصالية بصفة عامة تساعدىا عمى الإستمرار في ظل بيئة 
مفتكحة تتميز بالمنافسة، تبحث خلاليا عف الربح بالنسبة لممؤسسات الإقتصادية كتحقيق الفعالية 

 . كالنجاح بالنسبة لممؤسسة الخدماتية
 : أهداف الدراسة -5

: لكل بحث عممي أىداؼ محددة يسعى الباحث إلى تحقيقيا كأىداؼ دراستنا تتمثل فيما يمي
لإدارة أزمة ككركنا كمكاجيتيا في المؤسسة الإستشفائية بكقرة التعرؼ عمى كيفية التخطيط  -

 . كمعرفة الطرؽ المتبعة في ذلؾبكلعراس بكارية
 في إدارة الأزمة داخل مصالح المستخدمة الإتصالية الفعالة أىـ الإستراتيجياتالكشف عف  -

 .المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس
 . معرفة أىمية إتصاؿ الأزمات في مكاجية أزمة فيركس ككركنا محاكلة  -
 .في المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكاريةالتعرؼ عمى كاقع إتصاؿ الأزمات  -
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 :صعوبات الدراسة -6
يكاجو الباحث أثناء قيامو بأؼ دراسة أكاديمية أك بحث عممي جممة مف الصعكبات كالعراقيل، التي 

تعيق مساره البحثي كتختمف مف دراسة إلى أخرػ كذلؾ حسب طبيعة المبحكثيف كطبيعة البحث، كمف 
 :بيف الصعكبات التي كاجيتنا خلاؿ دراستنا نذكر

صعكبة استقباؿ المؤسسة محل الدراسة لنا كذلؾ للإجراءات الإحترازية التي كضعتيا قبل كبعد  -
 .تفشي الفيركس كالتعميمات الصارمة التي طبقتيا خاصة المتعمقة بالجميكر الخارجي

حداثة المكضكع مما إستدعى البحث المعمق عف المصادر كالمراجع التي تتحدث عف  -
 . المكضكع كتفصل فيو

صعكبة تلاقي الطمبة أعضاء البحث بسبب الحجر الصحي كغمق مكتبة الجامعة ككذا  -
 .الأماكف العمكمية

تزامف إعداد التربص الميداني مع شير رمضاف الفضيل مما سبب صعكبة في التعامل مع  -
 .(مجتمع البحث)المكظفيف 

 : منهج الدراسة -7
 ما نتيجة بمكغ إلى ىادفة كعقلانية منظمة فكرية خطكات إتباع مف لابد عممية دراسة بأؼ القياـ عند
 .إلييا ستتطرؽ  التي الدراسة طبيعة مع يتناسب معيف منيج بإتباع كذلؾ

يعرؼ المنيج عمى انو الطريق المؤدؼ إلى الكشف عف الحقيقة في العمكـ بكاسطة طائفة مف القكاعد 
. 1العامة تييمف عمى سير العقل كتحديد عممياتو حتى تصل إلى نتيجة كمعمكمة

كالمنيج ىك إخضاع الباحث لنشاطو البحثي إلى تنظيـ دقيق في شكل خطكات معممة يحدد فييا مساره 
. 2البحثي، كيعرؼ بأنو مجمكعة مف الإجراءات كالخطكات التي يضعيا الباحث لدراسة مشكمة معينة

 لا إختياره أف كما البحث، إشكالية تثيرىا التي الأسئمة عف للإجابة المتبعة الطريقة ىك المنيج إذف
 ىما كأىدافيا الدراسة مكضكع أف بل أخر دكف  لمنيج الباحث كرغبة لميل أك الصدفة قبيل مف يأتي

                                       
1

، ؿ 2008 فبٚض عًؼخ انُغبسٌٔ ٔآخشٌٔ، أعبنٛت انجؾش انؼهًٙ، انًُظٕس انزطجٛمٙ، دط، داس ؽبيذ نهُؾش ٔانزٕصٚغ، الأسدٌ، 

18. 
2

. 167، ؿ 2000، يكزجخ انفلاػ، انمبْشح، 1، ط(إعشاءارّ ٔيُبْغّ) أؽًذ يصطفٗ ػًش، انجؾش انؼهًٙ 
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 أكثر مكضكعية ك مصداقية يعطي الذؼ ىك الدقيق الإختيار ىذا المناسب، المنيج نكع يفرضاف المذاف
 .1إلييا المتكصل لمنتائج

مكظفي المؤسسة  إختيار خلاؿ مف الكصفي المنيج ىك دراستنا ىذه في المستخدـ المنيج ك
 .لمتعرؼ عمى إتصاؿ الأزمة داخل المؤسسة-  بكارية–الإستشفائية بكقرة بكلعراس 

فالمنيج الكصفي ييدؼ إلى كصف ظكاىر أك كقائع أك أشياء معينة مف خلاؿ جمع الحقائق 
كالمعمكمات كالملاحظات الخاصة بيا، بحيث يرسـ ذلؾ كمو صكرة كاقعية ليا، ىذا كقد لا تكتفي تمؾ 
البحكث بمجرد كصف الكاقع كتشخيصو، كتيتـ بتقرير ما ينبغي أف تككف عميو الأشياء أك الظكاىر 

. 2مكضكع البحث
مجتم  الدراسة وعينته  -8

مجتم  الدراسة  -
يعتبر مجتمع البحث مجمكعة منتيية أك غير منتيية مف عناصر محددة مسبقا، ليا خاصية مشتركة 
تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرػ كالتي يجرؼ عمييا البحث كالتقصي، كعميو فقد حددنا مجتمع 

. بحثنا بطريقة تسمح لنا مف دراسة العينة
مجمكعة عناصر ليا خاصية أك عدة خصائص : أنو" مادلين قرا يت"كيعرؼ مجتمع البحث حسب 

. 3مشتركة تميزىا عف غيرىا مف العناصر الأخرػ كالتي يجرػ عمييا البحث كالتقصي
-مكظفك المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس كعمى ىذا الأساس فإف مجتمع البحث في دراستنا ىك 

ككفيد )عممكف بخمية الأزمة التي تـ إنشاؤىا خصيصا لمتابعة تطكر فيركس ككركنا ؼالذيف  بكارية
  . مكظفا15 ىـحيث بمغ عدد، (19

 : عينة الدراسة -
يعتبر تحديد عينة البحث أك مجتمع البحث مف أىـ الخطكات المنيجية في البحكث الاجتماعية 

. كالإنسانية، حيث أنو بتحديد مجتمع البحث بدقة بالغة تصل إلى نتائج دقيقة ك عممية
فالعينة المستخدمة في البحث العممي ىي نمكذج يشمل كيعكس جانبا أك جزءا مف كحدات المجتمع 

الأصمي المعني بالبحث تككف ممثمة لو، بحيث تحمل صفاتو المشتركة، كىذا النمكذج أك الجزء يغني 
                                       

1
 25 ؿ ، 1995انغضائش، انغبيؼٛخ، انًطجٕػبد  دٕٚاٌ انجؾٕس، إػذاد طشق ٔ انؼهًٙ انجؾش يُبْظ ثٕؽٕػ،  ػًبس

2
 .115، ؿ 2000 محمد طّ ثذٔ٘، انًُٓظ فٙ ػهى انغٛبعخ، دط، انًكزت انغبيؼٙ انؾذٚش، الإعكُذسٚخ، يصش، 

3
-182، ؿ 1، ط2005 أؽًذ يشعهٙ، يُبْظ انجؾش انؼهًٙ فٙ ػهٕو الإػلاو ٔالارصبل، دٕٚاٌ انًطجٕػبد انغبيؼٛخ، انغضائش، 

183 .
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الباحث عف دراستو كل كحدات مفردات المجتمع الأصمي، خاصة في حالة صعكبة أك استحالة دراسة 
 .1كل تمؾ كحدات المجتمع المعني بالبحث

فالعينة ىي مجمكعة مف الأفراد مختارة مف مجتمع البحث عمى أسس عممية كاضحة، كتأخذ أشكالا 
. 2مختمفة بناءا عمى نكعية كظركؼ البحث، كقد استخدمت لتسييل عممية البحث العممي

إف ىدؼ كل باحث ىك الكصكؿ إلى استنتاجات سميمة عف المجتمع الأصمي الذؼ تنبعث منو 
المشكمة، كىي طريقة مف طرؽ البحث كجمع المعمكمات فتؤخذ عينة مف مجتمع ما، بالانتقاؿ مف 

. 3الجزء إلى الكل أك التكصل إلى الحكـ عمى المجتمع في ضكء بعض أفراده
- المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس ؼمكظفؿلقد إعتمدنا في دراستنا عمى أسمكب الحصر الشامل 

 مكظفا ثـ قمنا باسترجاعيا 15 قمنا بتكزيع الإستمارة عمى ، حيثبكارية الذيف يعممكف بخمية الأزمة
. كتفريغيا

كحدات المجتمع )كيعرؼ ىذا الأسمكب بأنو أسمكب جمع البيانات مف جميع الكحدات الإحصائية 
دكف استثناء، كما ييدؼ الحصر الشامل إلى الحصكؿ عمى بيانات كمعمكمات شاممة  (مكضكع الدراسة

عف كل كحدة مف كحدات المجتمع سكاء كانت ىذه الكحدة شخصاً أك أسرة، أك مؤسسة أك أؼ كحدة 
  .4أخرػ 

  :يستخدـ ىذا النكع مف الأساليب عندما
 نرغب في الحصكؿ عمى بيانات تفصيمية عف جميع كحدات العينة .
 عندما لا نستطيع أخذ عينة عشكائية تمثل المجتمع. 
 :أدوات جم  البيانات -9

تعتبر أدكات البحث مف العناصر الأساسية في بناء أؼ بحث عممي مف أجل جمع الحقائق 
كالمعمكمات مف ميداف الدراسة كذلؾ باستخداـ أداة أك عدة أدكات ككسيمة عممية، كفي ىذا الإطار كمف 

:  أجل جمع البيانات اللازمة حكؿ أفراد العينة في دراستنا فقد قمنا بالإعتماد عمى الأدكات التالية
 الملاحظة   : 

                                       
1

 .212، ؿ2002 يُٓغٛخ انجؾش فٙ انؼهٕو انغٛبعٛخ ٔالإػلاو، دٕٚاٌ انًطجٕػبد انغبيؼٛخ، ،ػبيش يصجبػ 
2

 داس انؾبيذ، spssيُٓغٛخ ٔأعبنٛت انجؾش انؼهًٙ ٔرؾهٛم انجٛبَبد ثبعزخذاو انجشَبيظ الإؽصبئٙ : دلال انمبضٙ، يؾًٕد انجٛبَٙ 

. 149، ؿ 1، ط2008- ػًبٌ الأسدٌ 
3

.  381، ؿ 1، ط2004يُٛش ؽغبة، انًؼغى الإػلايٙ، داس انفغش،  
4
 ANSION Guy [1997] : «Sondages et statistique», labor éditions, Bruxelles, P 11. 
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مشاىدة الظاىرة محل الدراسة عف كثب، في إطارىا المتميز ككفق : " يعرفيا أحمد مرسمي بأنيا
ظركفيا الطبيعية، حيث يتمكف الباحث مف مراقبة كتصرفات كتفاعلات المبحكثيف، كىي عممية 

مقصكدة تسير كفق الخطة المرسكمة لمبحث في إطار المنيج المتبع، كىدفيا ينحصر في مشاىدة 
.  1الجكانب الخاضعة لمدراسة

كقد أفادتنا الملاحظة في دراستنا ىذه في جمع المعمكمات التي تتصل بمراقبة تصرفات كتفاعلات أفراد 
العينة، حيث لاحظنا أف سلاسة في طريقة إجابات المبحكثيف ما يدؿ أف ليـ خمفية سابقة عف ىكذا 

.   أداء
 الاستبيان : 

يعد الاستبياف كسيمة مف كسائل جمع المعمكمات، كقد يستخدـ عمى إطار كاسع ليشمل الأمة أك في 
إطار ضيق عمى نطاؽ المدرسة، كبطبيعة الحاؿ فيك يختمف في طكلو كدرجة تعقيده، إف الجيد 

الأكبر في الاستبياف ينصب عمى بناء فقرات جيدة، كالحصكؿ عمى استجابات كاممة، كمف الأىمية 
.  2يمكف أف تككف أسئمة الدراسة كفرضياتيا كاضحة كمعرفة كي يككف بالإمكاف بناء الفقرات بشكل جيد

 الأفراد المبحكثيف استثارة يستيدؼ الذؼ البيانات جمع أسمكب أنو " العممي البحث في الاستبياف يعرؼ
 المرتبطة بمكضكع البيانات إطار في معينة أفكار أك آراء أك حقائق لتقديـ كمقننة منيجية، بطريقة
 .البيانات ىذه في لممبحكثيف الذاتي في التقرير الباحث تدخل دكف  كأىدافيا، الدراسة
 الاستمارة :
 يحتكؼ  مطبكع شكل عف عبارة كىي المعمكمات، جمع في "الإستبياف استمارة" عمى الإستبياف يعتمد

 بأىداؼ ترتبط مكضكعات أك مكضكع حكؿ الأفراد مف عينة إلى المكجية الأسئمة مف عمى مجمكعة
. 3الدراسة

كسيمة لجمع البيانات اللازمة لمبحث، مف خلاؿ مجمكعة مف الأسئمة : " كما تعرؼ أيضا عمى أنيا
. 4يطمب مف المبحكث الإجابة عنيا، سكاء كانت الإجابة بمساعدة الباحث أك بمعرفة المبحكث كحده

. كقد استعممت استمارة الاستبياف لجمع البيانات فيما يخص الجانب التطبيقي لمدراسة
: كتـ تكزيع الاستمارة مف أجل التحكيـ عمى الأساتذة الآتية أسمائيـ

                                       
1
. 189، ؿ 2003 أؽًذ يشعهٙ، يُبْظ انجؾش انؼهًٙ فٙ ػهٕو الإػلاو الإرصبل، دٕٚاٌ انًطجٕػبد انغبيؼٛخ، دط، انغضائش  

2
 .92-91، ؿ 2006، ػًبٌ، الأسدٌ، 1 يُزس ػجذ انؾًٛذ انضبيٍ، أعبعٛبد انجؾش انؼهًٙ، داس انًٛغشح، ط 

3
. 353، ؿ 2004، انمبْشح، 2 محمد ػجذ انؾًٛذ، انجؾش انؼهًٙ فٙ انذساعبد الإػلايٛخ، ػبنى انكزت، ط 

4
. 244، ؿ 2007، يصش، 1ػهٙ ػجذ انشصاق عجهٙ ٔآخشٌٔ، يُبْظ انجؾش الإعزًبػٙ، داس انًؼشفخ انغبيؼٛخ، ط   
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 عبد الحي عبد المطيف: الأستاذ المشرف. 
 الأستاذة راضية قراد . 
 الأستاذ عز الدين منصر. 

كاعتمادا عمى ملاحظات كآراء الأساتذة المحكميف تـ تقديـ العديد مف الملاحظات كالمقترحات تمثمت 
: في

 تعديل الصفحة الأكلى بداية بطريقة طرح الإستمارة. 
  حذؼ بعض الأسئمة مف المحكر الأكؿ أؼ محكر البيانات العامة كاستبدلاليا بأسئمة أخرػ. 
  الإعتماد عمى المحكر الثاني كما ىك كالتركيز عمى بعض الإضافات خاصة السؤاؿ التاسع

 .كالحادؼ عشر
 الإعتماد عمى أسئمة كيفية ككمية معا لمكصكؿ عمى نتائج أفضل أثناء التحميل. 
 حذؼ بعض الأسئمة مف المحكر الرابع ك الخامس. 
 نقل سؤاؿ مف محكر إلى آخر يناسبو 

، لتتـ عممية التفريغ في 23/05/2021 إلى 21/05/2021في الفترة الممتدة الإستمارات كتـ تكزيع 
. الجداكؿ كتحميميا

:  محاكر تضمنت05 سؤالا مكزعة عمى 26حيث شممت استمارة البحث عمى 
 عامةاؿبيانات اؿ: المحور الأول 
 التخطيط لإدارة أزمة فيركس ككركنا كمكاجيتيا في المؤسسة: الثاني المحور 

 الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية
 في  ركناك إتصاؿ الأزمات في مكاجية أزمة فيركس ؾأىمية  :الثالث المحور

 المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية
 في  ركناك إتصاؿ الأزمات في مكاجية أزمة فيركس ؾدكر  :الخامس المحور

 المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية
 : مجالات الدراسة -10

:  تتمثل مجالات دراستنا في 
 بكارية-المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراسبأجريت ىذه الدراسة الميدانية  : المجال المكاني-  
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 إلى 2020إمتد المجاؿ الزماني لإنجاز ىذه الدراسة منذ بداية شير ديسمبر : المجال الزماني 
  .2021 ماؼغاية شير 
 مف -بكارية–المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس ب مكظفي خمية الأزمةيتمثل في : المجال البشر  

 . مكظفا 15كلا الجنسيف كالذؼ يقدر عددىـ بػ 
 :تحديد المفاهيم -11

 الإتصال: 
 الإتصال لغةتعريف  :
 ،1بو التطبيق بالشيء الشيء إتصالا، يتصل، إتصل. 
 كل : ما إتصل بالشيء قاؿ الميث: 2جاء في لساف العرب لابف منظكر الاتصاؿ كالكصمة

شيء إتصل بشيء فيما بينيما كصمة أؼ إتصاؿ كذريعة ككصمت الشيء كصلا كصمة 
 مشتقة مف الأصل Communicactionsكممة إتصالات ك،  كالكصل ضد اليجراف

 أؼ يذيع Communicare أؼ عاـ ك فعميا Commou بمعنى Communisاللاتيني 
 .3أك يشيع

 الإتصال اصطلاحاتعريف  :
  عممية مستمرة تتضمف قياـ احد الاطراؼ بتحكيل الافكار ك معمكمات معينة '':الإتصاؿ ىك

.  4''الى رسالة شفيية اك مكتكبة ،تنقل مف خلاؿ كسيمة اتصاؿ الى الطرؼ الاخر
 " الإتصاؿ عممية يقكـ بيا الشخص في ظرؼ ما بنقل رسالة ما تحمل المعمكمات أك الآراء أك

الإتجاىات، أك المشاعر إلى الآخريف ليدؼ ما عف طريق الرمكز بغض النظر عما قد 
 .5يتعرضيا مف تشكيش

 إجرائيا الإتصال تعريف :

                                       
1

 14 .،ؿ 1991 ، ،انغضائش 07 نهكزبة،ط انٕطُٛخ نهطلاة،انًؤعغخ انغذٚذ ،انمبيٕطٔآخشٌْٔبدٚخ، ثٍ  ػهٙ

.936، داس انفكش انؼشثٙ، ثٛشٔد، ؿ6 اثٍ يُظٕس، نغبٌ انؼشة، ط 
2
  

3
ؽذٚش، ال انغبيؼٙ ٔانزهفض٘،انًكزت الإراػٙ الإَزبط فٙ الإرصبل ركُٕنٕعٛب انْٕبة،إعزخذاو ػجذ محمد انجبعظ ػجذ 

 82،ؿ  2005 ة،.د
4

. 23، ؿ 2009 نهُؾش ٔ انزٕصٚغ، ػًبٌ، إصشاء، 6 ، طانغًبْٛش٘ الإرصبل إنٗػصبو عهًٛبٌ انًٕعٗ، انًذخم  
5

. 253 انًشعغ َفغّ، ؿ 
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    الإتصاؿ ىك النشاط الذؼ يستيدؼ حقيقة العمكمية كالذيكع أك الإنتشار أك الشيكع لفكرة أك      
كمفيكـ , كذلؾ عف طريق انتقاؿ باستخداـ رمكز ذات معنى كاحد, مكضكع أك منشأة أك قضية
 .بنفسي الدرجة لدػ الطرفيف

 
 الأزمة: 
 لغةالأزمة تعريف  :
  في المغة العربية الجدب كالقحط كالضيق كالشدة التي تنتج عف انحباس المطر الأزمة تعني 

 .1كبالتالي الفقر كالمجاعة كقد تعني الضائقة في كل شيء مف تكاليف الحياة
 تعريف الأزمة اصطلاحا: 
  فالأزمة إدارياَ ىي ظاىرة غير مستقرة تمثل تيديداً مباشراً كصريحاً لبقاء المنظمة كاستمراريتيا

 إلى غير مستقرة تعكد أكضاعكىي تتميز بدرجة معينة مف المخاطرة كتمثل نقطة تحكؿ في 
 خسارة مادية إلىنتائج غير مرغكبة تؤثر سمباً عمى كفاءة كفاعمية متخذ القرار كتؤدؼ 

 . 2كمعنكية كجسدية تؤثر في سمعة المنظمات كمكانتيا كمستقبميا
 تعريف الأزمة إجرائيا: 
 مكقف خارج عف السيطرة كتحكؿ فجائي عف السمكؾ المعتاد في تعريفنا للأزمة نجد أنيا 

يؤدؼ إلى خمل في المجتمع كاف مكاجية ىذا المكقف يتطمب اتخاذ قرار محدد سريع في ظل 
 محدكدية المعمكمات كالمفاجأة كضيق الكقت المقترف بالتيديد

 إتصال الأزمة: 
  اصطلاحاالأزمةاتصال  تعريف :  
 اتصالات الأزمة في كافة الأنشطة الاتصالية التي تمارس أثناء المراحل المختمفة للأزمة إف 

كيندرج في إطار الأنشطة الاتصالية كل أنكاع الاتصاؿ بغض النظر عف الكسائل كالمضاميف 
 .3المستخدمة فييا

 
                                       

 .99 ص ، 1967  ،،بٌروت العرب الكتاب دار ، " الصحاح مختار "،بكر يأب بن محمد الرازي 1
2

 .26، ؿ2002اٜنٛبد،أكبدًٚٛخ َبٚف انؼشثٛخ نهؼهٕو الأيُٛخ، انشٚبض، -  انًشاؽم–انؾؼلاٌ فٓذ أؽًذ، إداسح الأصيبد الأعظ  
3

 .70، ؿ 2002، داس انكزت انؼهًٛخ نهُؾش ٔانزٕصٚغ، انمبْشح، (يذخم َظش٘ ٔيًبسعبد ػهًٛخ )الأػلاو ٔالأصيبد : محمد ؽٕيبٌ 
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  اتصال الأزمة إجرائياتعريف : 
  بكقرة  بمؤسسة استعجالييقصد بيذا المفيكـ في دراستنا عمى أنو، كجكد مخطط اتصالي

، ككذا (قبل، بعد ك أثناء الأزمة)  ككركنا، يساير جميع مراحل أزمةبكلعراس الإستشفائية
، المستشفىتضاعف نشاطات كجيكد فريق الأزمة بالتنسيق مع كافة المكظفيف في إدارة 

 اتصالية فعالة يككف فييا نكع مف الشفافية لمتعامل مع كسائل إستراتيجية عمى كالاعتماد
 الأزمة، مما يعني أف اتصاؿ الأزمة بالمؤسسة ليس قاصرا فقط عمى جيكد لإدارةالإعلاـ 

نما مسؤكلية القياـ بو تقع أيضا عمى كسائل الإعلاـ الجماىيرؼ  . العلاقات العامة كا 
 المؤسسة: 
 تعريف المؤسسة اصطلاحا: 
 كالمادية البشرية العناصر كتنسق فييا تجمع التي الكحدة بأنيا المؤسسة ليتركشي عرؼ 

 1 الاقتصادؼ لمنشاط
 يعممكف  العماؿ مف كبير عدد في ممثمة تككف  الرأسمالية المؤسسة إف ماركس كارؿ عرفيا كما 

 مف النكع نفس إنتاج أجل مف المعاف نفس كفي الماؿ رأس نفس إدارة تحت الكقت نفس في
 ."2السمع

 تعريف المؤسسة إجرائيا: 
 :إجرائيا مفيكـ في النكعيف بيف نجمع أف يمكف ىنا مف

 ،(كمعدات آلات) تكنكلكجيا مف الإنتاج عكامل مختمف بيف يجمع تنظيمي ىيكل عف عبارة المؤسسة
 .الخدمات تقديـ أك السمع إنتاج أجل مف الفعالية عف لمبحث بشرية كمكارد
 كورونا : 
 اصطلاحيا تعريف كورونا: 
 كالإنساف، لمحيكاف المرض تسبب قد التي الفيركسات مف كبيرة فصيمة ىي ككركنا فيركسات 

 الجياز عدكػ  حالات البشر لدػ تسبب ككركنا فيركسات مف عددا أف المعركؼ كمف
 متلازمة مثل كخامة الأشد الأمراض إلى الشائعة البرد نزلات مف تتراكح حدتيا التي التنفسي
  .(السارس(الكخيمة الحادة التنفسية كالمتلازمة التنفسية الأكسط الشرؽ 

                                       
1
. 09، ؿ 1998، داس انًؾًذٚخ انؼبيخ، انغضائش، 1 َبصش داد٘ ػذٌٔ، الزصبد انًؤعغخ، ط 

2
. 10 انًشط انغبثك، ؿ  
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 حالات معظـ كلكف سكاء، حددٍ  عمى كالبالغيف الأطفاؿ يصيب أف يمكف 19 -ككفيد كمرض 
 مف أخف الأطفاؿ لدػ الأعراض أف كيبدك البالغيف، بيف لإصابات ىي المرض المسجمة

 الجسـ أجيزة مف عدداً  تصيب متلازمة عف مؤخراً  تقارير كردت البالغيف، كقد لدػ الأعراض
 الجمدؼ الطفح مثل أعراضا كتسبب ، 19 ككفيد كترتبط بمرض الأطفاؿ لدػ بالالتياب
 .1كالإسياؿ كالتقيؤ البطف كآلاـ كالحمى

 ا إجرائي كوروناتعريف: 
  ىك المرض الناجـ عف فيركس ككركنا المستجد المسمى فيركس ككركنا، كقد 19ككفيد 

، بعد الإبلاغ عف مجمكعة مف 2019اكتشفت المنظمة ىذا الفيركس المُستجد لأكؿ مرة سنة 
، كبما أف فيركس حالات الالتياب الرئكؼ الفيركسي في يكىاف بجميكرية الصيف الشعبية

طريقة انتقاؿ  بىك فيركس جديد، فلا يزاؿ أمامنا الكثير لفيمو، كمع ذلؾ، يبدك أف ككركنا ىذا
العدكػ شبيية بطريقة انتقاؿ فيركسات ككركنا الأخرػ، أؼ أنيا عدكػ رذاذية تنتقل بقطيرات 

. المعاب
 الدراسة الأولى: 

 : حيث جاءت بعنوانالحميد عبد رجب لمدكتور كتابالدراسة هي 
 " (م 2008 ) سنة وتطبيقية نظرية دراسة والكوارث الأزمات م  التعامل إستراتيجية"
 حكؿ أساسية مفاىيـ إلى الباحث فييا تطرؽ  ، فصكؿ عشرة إلى الدراسة محتكػ  تقسيـ تـ حيث 

 الأزمات تصنيف ككذا ، كمراحميا نشكئيا كأسباب كخصائصيا تعريفيا إلى التطرؽ  خلاؿ مف الأزمات
 ، الأزمات مع التعامل في تكافرىا الكاجب الأساسية الميارات عرض حاكؿ كما ، تشخيصيا كمناىج

 كالاحتياجات المتطمبات أىـ الباحث كأكضح الأزمات لمكاجية التخطيط عممية الدراسة ىذه شممت كما
 كفريق الأزمات قيادة إلى بعدىا التطرؽ  ليتـ ، كالككارث الأزمات مع التعامل عمييا بناء يتـ التي

 مع التعامل في كالإعلاـ كالاتصالات المعمكمات دكر عرض الباحث حاكؿ كما ، الأزمكية المياـ
 الباحث تطرؽ  أخير فصل كفي ، الأزمات لمكاجية القرار صنع عممية إلى آخر فصل كفي ، الأزمات

 تناكؿ فقد ، تطبيقية أمثمة الدراسة ىذه في الباحث أدرج كما ، الأزمات مع التعامل سيناريكىات إلى
 خطط كضع إلى تحتاج التي الاتلمجا أىـ أف رأػ كقد ، الأزمات حالة في لمتخطيط تطبيقية حالة

                                       
1

 .2020 عٕاٌ 28، انٕلاٚبد انًزؾذح الأيشٚكٛخ، رؾذٚش انًمبل ثزبسٚخ 2012 عٕاٌ 4رمشٚش يُظًخ انصؾخ انؼبنًٛخ، انًُؾٕس فٙ  
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 كما قاـ الكاتب الأزمات مع لمتعامل التطبيقية النماذج بعض قدـ كما ، (الإرىاب مكاجية) ىي
 :بالتكصل إلى مجمكعة مف النتائج أىميا

 .الإعتماد عمى القرارات كالمعمكمات كالإتصالات في مكاجية الأزمات كمجابيتيا -
ستراتيجيات -  .التعامل مع الأزمات بالإعتماد عمى خطط كا 
 .الأزمات مع التعامل في تكافرىا الكاجبالتمكف مف الميارات الكافية  -
  تمثمت أكجو الإختلاؼ بيف دراستنا كىذه الدراسة في أنيا عبارة عف كتاب مقسـ إلى فصكؿ

بينما دراستنا جاءت كمذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر كما ركزت الدراسة عمى الككارث 
كالأزمات كالإستراتيجيات الكاجب إتباعيا في القضاء كالمكاجية مف الناحية النظرية فقط 
كقدمت نماذج تطبيقية قديمة بينما نحف ركزنا عمى الجانب التطبيقي في عرض كتحميل 

حيث  الحميد عبد رجب الأزمة، بينما كانت أكجو التشابو عديدة بيف دراستنا كدراسة الدكتكر
قسـ الباحث دراستو عمى فصكؿ تحدثنا عنيا أيضا في الجانب النظرؼ كالإستراتيجيات 

 .كالتخطيط كالقكاعد التي يجب إتباعيا أثناء الأزمات أك قبل كقكعيا أك بعدىا
  بالنسبة لحدكد استفادتنا مف ىذه الدراسة أنيا ساعدتنا كثيرا في الجانب النظرؼ كحتى في

 . تحديد مصطمحات الدراسة كطريقة عرض المعمكمات بصكرة دقيقة ككاضحة
 الدراسة الثانية: 
 :من إعداد الأستاذ بن العربي يحيى، تحت إشراف د عبد الإله عبد القادرالدراسة 
جاءت تحت عنوان إستراتيجية اتصال المؤسسات  ي مواجهة الأزمات،  ي إطار التحضير حيث 

 .2007 والاتصال، بجامعة وهران سنة الإعلاملنيل شهادة الماجستير  ي عموم 
. عالجت الدراسة إشكالية كيفية مكاجية كتسيير مجمع سكناطراؾ للأخطار كالككارث التي تكاجيو

كللإجابة عنيا تكصل الباحث إلى فرضيتيف أساسيتيف، ترتكز الأكلى عمى مقاربة 
 ك الأزمةحماية المؤسسة الاتصاؿ الأزمة، فيما ترتكز الثانية عمى مقاربة الأطراؼ المؤثرة في اتصاؿ 

:  نذكر منيا
 اشيارية لمكاجية أمثل إعلامية: إذا انتهجت مؤسسة سوناطراك استراتيجيات اتصال  -1

 الجماىيرية كأكلی كسائميا كخطاباتيا نحك جماىيرىا الإعلاـلمتكنكلكجيا فإنيا ستكظف كسائل 
. المستقبمة بصفة عامة كذلؾ بيدؼ تحسيف صكرتيا كالحفاظ عمى سمعتيا 
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 تفاعمية اجتماعية لمكاجية الأزمات، : اتصالإستراتيجية مؤسسة سوناطراك انتهجتذا إ  -2
 الأزمةفإنيا ستكظف مختمف الأطراؼ المؤثرة كالمتأثرة بنشاطاتيا كشركاء كالمشاركيف كتقديـ 

. المتكقعة
 دراسة الحالة، مستخدما أداتيف أساسيتيف ىما المقابمة  الكصفي كمنيج اعتمد الباحث عمى منيجكما 

: كتحميل المضمكف، متكصلا إلى النتائج التالية
 العديد مف الحكادث التقنية في السنكات إلى تعرضت المؤسسة إلى العديد مف الحكادث التقنية  -1

 2004 سكيكدة GLIKالخمسة الأخير، كاف أخطرىا حادث مركب 
 2004اعتبار مجاؿ تسيير الأزمات كالطكارغ مف أكلكيات المؤسسة منذ حادث سكيكدة  -2
 كعممية الاتصاؿ المناسبة كالضركرية ليا  الأزمات غياب ميزانية خاصة بتسيير  -3
 غياب التككيف في ميداف الاتصاؿ كتسيير الأزمات -4
نقص معمكمات المبحكثيف، فيما تعمق بمفيكـ خمية تسيير الأزمة ، دكرىا كعدد الأعضاء  -5

 .المككنيف ليا
 نقص معمكمات المبحكثيف، بشأف المخططات أك العمميات المعدة لمكاجية الطكارؼ  -6

 .كالأزمات
 . تضارب الآراء بشأف الجية المسؤكلة عف إعداد مخطط تسيير الأزمات -7
 .  إعطاء المخطط الجديد أىمية كبيرة للاتصاؿ أثناء الأزمة -8
عدـ تحديد كتصنيف قنكات ككسائل الاتصاؿ المستخدمة في مرحمة الكقاية كالتحضير  -9

 .المكاجية الأزمة
. غياب سيناريكىات اتصاؿ معدة لمكاجية ىذه الأزمات الممكنة كالمتكقعة -10
 إلى الجميكر كىي المرحمة الضركرية في جميع مراحل تسيير الاستماع غياب خدمة  -11

 .الأزمات
  تمثمت أكجو الإختلاؼ بيف دراستنا كىذه الدراسة في أنيا عبارة عف رسالة مقدمة لنيل شيادة

الماجستير بينما دراستنا جاءت كمذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر كما ركزت الدراسة عمى 
دراسة حالة مؤسسة سكنطراؾ خلاؿ أزمة إقتصادية بينما دراستنا ركزت عمى المسح الشامل 
لعماؿ طاقـ الأزمة بمؤسسة إستشفائية خلاؿ أزمة ككركنا، بينما كانت أكجو التشابو عديدة 
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بيف دراستنا كىذه الدراسة كالاعتماد عمى المنيج الكصفي كالإعتماد عمى مصطمحات مشابية 
 .كدراسات سابقة كمشابية

  بالنسبة لحدكد استفادتنا مف ىذه الدراسة أنيا ساعدتنا كثيرا في الجانب المنيجي كحتى في
 .اختيار الدراسات السابقة لدراسة كطريقة التحميل كالإستنتاج

 الدراسة الثالثة: 
 :دراسة السيد عميوة و ر عت رضوان

  والتي 1994 عن مهارات الإتصال  ي الأزمات بالتطبيق عمى المستشفيات حيث جاءت بعنوان
: قدم  يها الباحث ما يمي 

قامت الدراسة بتحميل ك عرض خمس أزمات كاجيت مستشفيات عينة الدراسة ك كيفية مكاجيتيا ك 
معالجتيا كنظـ الاتصاؿ المستخدمة في إدارتيا ك كذا ميارات الإتصاؿ ك فعالية كسائل الاتصاؿ 

. كمعكقاتيا 
: تضمنت الدراسة الفرضيات التاليةكما 

. يختمف نمط الإدارة بو عف غيره مف المنظمات . المستشفيات تنظيـ فني اجتماعي معقد  -1
 ارتباط نجاح أك فشل إدارة المستشفيات في مكاجية أزماتيا بمدػ تكفر نظـ الاتصاؿ ك  -2

 .مياراتو، ك مقدار التحيز
الميني في ممارسة  ارتباط مستكػ الإدارة في بعض المستشفيات بمدػ تكفر المدير المحترؼ -3

 .أعماؿ الإدارة بيا 
 :أسموب الدراسةكا جاء 

يقكـ عمى الدراسة المكتبية ك تحميل المعمكمات المتكفرة حقيقية  التطبيقات العممية الأزمات عف بعض
. في بعض المستشفيات المصرية 

 :   قدهم النتائجبالنسبة لأ
.  عدـ تكفر ميارات الإتصاؿ المتعددة أدػ إلى كقكع بعض الأزمات - 
... رجع الصدػ  تتكقف فعالية كسائل الإتصاؿ عمى عدد مف المعكقات أىميا خبرة القائـ بالاتصاؿ- 
. الخ 
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ك في الأخير أكصت الدراسة بأىمية بناء شبكة مف الاتصالات الفعالة التي تكفر المعمكمات بالسرعة 
 ك يجب أف تعتمد إدارة أؼ أزمة عمى المكاجية السريعة ك الصحيحة مما يتطمب تكافر المطمكبة،
 .الاتصاؿميارات 
  تمثمت أكجو الإختلاؼ بيف دراستنا كىذه الدراسة في أنيا اعتمدت عمى فرضيات بينما نحف لـ

نعتمد عمييا كاكتفينا بالأسئمة الفرعية كما ركزت عمى ميارات الإتصاؿ خلاؿ الأزمة ، بينما 
كانت أكجو التشابو عديدة بيف دراستنا كىذه الدراسة انيا طبقت عمى المستشفيات مثمنا تماـ 

 .خاصة في مرحمة التحميل كتفريغ البيانات
  بالنسبة لحدكد استفادتنا مف ىذه الدراسة أنيا صكرت لنا الجانبيف النظرؼ كالتطبيقي قبل

ميارات الإتصاؿ في الأزمات بالتطبيق عمى الشركع في البحث ككنيا تتحدث عف 
 .المستشفيات

 الدراسة الرابعة: 
 بين العاممين أثناء الأزمة ، دراسة الإتصال عن نظم saunders marthaدراسة مارتا سوندرز 

: حالة عمى طيار  شركة الخطوط الشرقية ، والتي قدم  يها الباحث ما يمي 
: مشكمة الدراسة 

أثناء الأزمة يظير نكع مف الإتصاؿ بيف العماؿ لمبحث عف معمكمات الأزمة يتجسد في اتصاؿ خاص 
. داخل المؤسسة ، فكيف تتعامل شركة الطيراف مع حاجة العماؿ ليذا النكع مف الإتصالات الداخمية ؟

: الإجراءات المنهجية 
اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي ك قد استخدمت الباحثة استمارة استبياف عمى عينة عشكائية 

 طيار مف الشركة محل الدراسة مكزعة ما بيف قائد ك مساعد طيار ك ميندس طيار ، 120مككنة مف 
 :و توصمت إلى النتائج التاليةكتـ إرساؿ الإستبياف مف خلاؿ إدارة العمميات الجكية ، 

إف طيارؼ الشركة مشتركيف في إدراكيـ القكؼ لكجكد أزمة تكاجو الشركة - 
.  نسبيا  إف أفراد العينة يبحثكف عف معمكمات عف الأزمة مف مختمف المصادر خاصة المكثكؽ فييا- 
إعلانات  إف أفراد العينة لا يثقكف فيما نشره كسائل الإعلاـ لأنيـ يعتقدكف أف تمؾ الأخبار ما ىي إلا- 

. مدفكعة الأجر مف الشركة 
. إف الإتصاؿ بيف الأفراد يككف نشط لمغاية عند الأزمة - 
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ك خمصت الدراسة في الأخير إلى كضع مجمكعة مف التكصيات تتمثل بأف المعمكمات التي جمعيا 
: خلاؿ الأزمة يمكف أف تخدـ نظـ الإتصاؿ بيف الشركة ك جميكر العامميف ك ذلؾ بإمدادىـ بالأتي 

.  إرساؿ رسائل مف الإدارة العميا إلى العامميف - 
.  التأكيد عمى ضماف الكظيفة - 
.  برجع الصدػ مف الجميكر الداخمي إلى الإدارة العميا الاىتماـ -
 عمى الاتصالات الداخمية في المؤسسة أثناء الأزمات ، كقد تكصمتا إلى أف الاتصالات الإعتماد- 

كقت الأزمة ىي اتصالات عفكية تمقائية ، إلى جانب عدـ تكافر ميارات اتصالية مما يؤثر بالسمب 
 .عمى المؤسسة كيعيق اتصالاتيا الداخمية

  تمثمت أكجو الإختلاؼ بيف دراستنا كىذه الدراسة في أنيا ركزت عمى متغير نظـ الإتصاؿ
أثناء الأزمة كاعتمدت عمى العينة العشكائية بخلافنا نحف الذيف اعتمدنا عمى المسح الشامل ، 

حيث اعتمدت مثمنا   مارتا سوندرزبينما كانت أكجو التشابو عديدة بيف دراستنا كدراسة الباحثة
 .عمى المنيج الكصفي كعممية الاستبياف

  بالنسبة لحدكد استفادتنا مف ىذه الدراسة أنيا كضحت لنا طريقة اختيار مفردات عممية
 . كصحيحة في تحدؼ المصطمحات كالكصكؿ إلى معمكمات كمراجع ىامة مف خلاليا

 
 



 

 
 

 
 

 

 :الفصل الأول
 حول الأزمة وإدارتها
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: تمهيد
 بآخر أك بشكل يمس أصبح حيث المعاصر، المجتمع في الانتشار الكاسعة المفاىيـ مف الأزمة مفيكـ
 الحككمات بيا تمر التي بالأزمات مركراً  الفرد تكاجو التي الأزمات مف بدءاً  الحياة جكانب كل

 عمى المتداكلة المصطمحات مف أصبح الأزمة مصطمح إف بل الدكلية، بالأزمات كانتياء كالمؤسسات
 لو عالـ كمتفاعل، حي عالـ الأزمات كعالـ الاجتماعية، المستكيات مختمف كفي الأصعدة جميع

 في مكجكد كائف أصغر بو فيتأثر الحككمة أك الدكلة بو تتأثر كأسبابو، خصائصو، كلو أطكاره،
كاف لابد مف إيجاد  ...المكاجية تتطمب كبيرة أىمية مف كمكاجيتيا للأزمات كلما ػالبشر المجتمع

. أساليب ككسائل مكاجية الأزمات كىك ما أصطمح عمى تسميتو إدارة الأزمة
كسنحاكؿ في ىذا الفصل التعرؼ عمى مفيكـ الأزمة ككل ما يتعمق بو مف نشأتيا كخصائصيا مركرا 

. إلى إدارة الأزمة كما يتعمق بيا
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الأزمة : المبحث الأول
 الأزمات ىذه شدة كتتراكح العالـ بقاع شتى في كأزمات بأحداث الأخبار كتطالعنا إلا يكـ يمر يكاد لا

 عمى يستحكذ دكلي طابع تأخذ أزمات بيف أك المؤسسات أك الشركات مستكػ  عمى محمية أزمات بيف
 دكلية تدخلات كتتطمب العالـ مستكػ  عمى النطاؽ كاسعة تأثيرات مف ليا لما العالمي الإعلاـ اىتماـ

 المعاصرة الأزمات تككف  ما كغالبا . ممكنة مساحة أقل عمى تأثيراتيا كحصر نتائجيا لتجاكز أممية أك
. العديدة بمظاىرىا العكلمة تفرزىا التي البيئية الظركؼ نتائج كإحدػ

مفهوم الأزمة : المطمب الأول
 السريعة كالخارجية الداخمية البيئية لمتغيرات مباشرة كنتيجة الأزمة مفيكـ تناكلت التي التعريفات تعددت

 .خدمية أك إنتاجية كانت سكاء المنظمات إطارىا في تعمل كالتي كالمتلاحقة
 بيف طريق ضيق كل ك المضيق ، المأزـ أك القحط ك الشدة " :بأنيا الأزمة الصحاح المختار عرؼ
  1"مأزـ مكضع حرب ك ، مأزـ جبميف
 كىذا الأفضل، أك الأسكأ نحك تحكؿ نقطة يمثل مكقف بأنيا Webster قامكس في الأزمة تعرؼ بينما

 2.أنكاعيا بمختمف كالمنظمات كالجماعات كالأفراد الدكؿ يكاجو المكقف
 العادات كاضطراب المتكقعة المنظمة لأحداث تكقف " : ىك الاجتماعية الناحية مف للأزمة مفيكـ إف
 ملائمة أكثر جديدة عادات يف كتكك لممنظمة التكازف  لإعادة سريعة إجراءات اتخاذ يستمزـ مما

 . 3"لمحدث
 (unpredictable)بيا  التنبؤ يمكف كلا متكقعة غير كبيرة أحداث "بأنيا (Coombs; 1999) كعرفيا
  4".كمالكييا بالمنظمة الأذػ بإلحاؽ تيدد
 الرئيسة الافتراضات كييدد ، كمو النظاـ عمى ماديًا تأثيرًا يؤثر خمل": بأنيا الأزمة عرؼ الحملاكؼ  أما
   5"النظاـ عمييا يقكـ التي
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 ثـ كمف معو التعامل صعكبة إلى يؤدؼ ( متكقع غير ) مفاجئ حدث":أنيا الخضيرؼ  عرفيا كقد
  .1"السمبية آثاره مف يحد بشكل لإدارتو كطرؽ  كسائل، عف البحث ضركرة

 مصير عندىا يتحدد التي الحاسمة المحظة ك الحرجة النقطة تمؾ ىي الأزمة "بأنيا الشعلاف عرفيا كقد
ما إلى الأفضل إما تطكرىا،  أك ما لمشكمة حل لإيجاد السمـ أك الحرب المكت، أك الحياة الأسكأ إلي كا 
   2"انفجار

 سمبي اىتماـ محل المنظمة جعل في يتسبب فيي مكقف، الإعلامي المنظكر مف الأزمةأما مفيكـ 
 كالعامميف كالمستيمكيف أخرػ  جماعات كمف المحمية كالعالمية الإعلاـ كسائل مف النطاؽ كاسع

 حجبت كمما الأزمة نطاؽ اتساع يزداد الإعلامي المنظكر كالتشريعييف، كفي كالنقابييف كالسياسييف
 . 3ذات الصمة الجماىير عف المعمكمات المنظمة

 ىذا تناكؿ تـ حيث الأزمة، لمفيكـ كالباحثكف  المفكركف  قدميا التي العديدة التعاريف مف الرغـ عمى
 تمؾ أغمب أف إلا ، الأزمة متغيرات بتحديد تتعمق رؤػ  عدة كقدمت مختمفة مداخل مف المفيكـ

 ، الكقت ضيق ، ديدتي ، تحكؿ بككنيا نقطة تتميز الأزمات أف منيا عناصر في تشترؾ التعاريف
آثارا،   تخمف

ـ ، المطمب ىذا في ذكرىا يرد لـ أخرػ  كتعاريف الأزمة لمفيكـ السابقة التعريفات مف كانطلاقا   نقدِّ
 نفسو يجد ، معيف تنظيـ أك إنساف مسار في منعطف الأزمة : يمي كما الأزمة لمفيكـ إجرائيا تعريفا
 مع لمتعامل سريعة إجراءات ك قرارات اتخاذ منو تتطمب ، استقراره ددتي كضعية في متكقع غير بشكل
 .الجديد الكضع ذلؾ

نشأة وتطور الأزمة : المطمب الثاني
 تمثل الدكرة كىذه حي، كائف أؼ مثل ىذا في مثميا ، حياة بدكرة اجتماعية ظاىرة باعتبارىا الأزمة تمر

 سريع القرار متخذ كاف فكمما، الإدارؼ  القرار متخذ جانب مف بيا كالإحاطة متابعتيا في قصكػ  أىمية
 معيا، كالتعامل علاجيا عمى أقدر كاف كمما عكامميا بتككف  أك الأزمة، ظيكر ببداية الإحاطة في التنبو
 .سمبية انعكاسات مف عنيا ينتج كما آثارىا مف لمحد كذلؾ
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 كيختمفكف  المراحل بعض عمى كيتفقكف  نظره كجية مف كل الأزمة مراحل الباحثيف بعض كيرػ 
 اختلاؼ يكجد لا انو إلا الأزمات مراحل في الباحثيف نظر كجيات اختلاؼ مف كبالرغـ الآخر بالبعض

: كالآتي ىي الأزمة حياة دكرة عمييا كعميو يطمق المضمكف  في
 :الميلاد مرحمة -1
 شيء بكجكد قمق مبيـ (إحساس) شكل في مرة لأكؿ الظيكر في الكليدة الأزمة تبدأ المرحمة ىذه كفي
 سيصل الذؼ المدػ أك الحجـ أك الاتجاه أك المعالـ محدد غير غريب بخطر كينذر الأفق، في يمكح ما
 .إليو

نما ف فراغ مف تنشأ لا غالباً  كالأزمة  ىنا كمف .الملائـ بالشكل معالجتيا يتـ لـ ما لمشكمة نتيجة ىي كا 
 في الأزمة مع التعامل في الأساسية العكامل ىي ، بصيرتو نفاذ كمدػ كخبرتو القرار متخذ إدراؾ يككف 
فقادىا " الأزمة تنفيس " ىك التعامل ىذا محكر كيككف  الميلاد، مرحمة  ثـ كمف النمك، مرتكزات كا 

 إلى حدتيا تصل أف دكف  أك خسارة أؼ تحقق أف دكف  المرحمة ىذه في عمييا القضاء أك تجميدىا
 .1العنيف الصداـ درجة
 :والاتساع النمو مرحمة -2
 النمك في الأزمة تأخذ حيث المناسب، الكقت في – الميلاد – الأكلى المرحمة معالجة لعدـ نتيجة كتنشأ

 : ىما المحفزات مف نكعيف خلاؿ مف كالاتساع
 .الميلاد مرحمة في معيا تككنت الأزمة ذات مف مستمدة ذاتية كمحفزات مغذيات -
 دفع قكة إلييا كأضافت كبيا، معيا كتفاعمت الأزمة استقطبتيا خارجية كمحفزات مغذيات -

 .كالاتساع النمك عمى كقدرة جديدة،
 نظراً  يتجاىميا أك كجكدىا ينكر أف القرار متخذ يستطيع كلا بالأزمة الإحساس يتعاظـ المرحمة تمؾ كفي

، بعد يكماً  ثقمو يزداد مباشر ضغط لكجكد  الإحساس مجاؿ إلى جديدة أطراؼ دخكؿ عف فضلاً  يكـ
 .2إلييـ يصل سكؼ خطرىا أف مف أك نتائجيا مف لخكفيـ أك إلييـ امتد خطرىا لاف سكاءا بالأزمة
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 النضج مرحمة -3
 يككف  عندما كتحدث المرحمة، ىذه مثل إلى الأزمة تصل أف النادر كمف الأزمة، مراحل أخطر مف تعد

 إحاطة أك ذاتو عمى كانغلاقو برأيو كالاستبداد كالتخمف الجيل مف كبيرة درجة عمى الإدارؼ  القرار متخذ
 أخطاءه لو كيصكركف  المديح لو يكيمكف  الذيف المنافقيف مف كبحاشية كالتأليو، بالقدسية الذات ىذه

 مف مفر كلا مستحيمة عمييا السيطرة كتصبح كعنفيا، قكتيا أقصى إلى الأزمة تصل كبذلؾ ،حسنات
 كبالمؤسسة القرار بمتخذ تطيح القكة شديدة ، لشدة ا بالغة الأزمة تككف  قد كىنا .معيا العنيف الصداـ

 كبش إلى الأزمة تحكيل اتجاه بدىاء استطاع قد القرار متخذ يككف  أف أك فيو، يعمل الذؼ المشركع أك
 أك بشكل عمييـ كالسيطرة فييا القكة عناصر باستقطاب كتنتيي عنده، الأزمة تتفتت كىمي، فداء،
. 1بآخر
 والتقمص الانحسار مرحمة -4
 قكتيا، مف ىاماً  جزءاً  يفقد كالذؼ اتخاذه تـ الذؼ العنيف لمصداـ نتيجة كالتقمص بالانحسار الأزمة تبدأ
 كتصبح أىدافو تحقيق في الصداـ يفشل عندما أخرػ، دفع قكة ليا تتجدد الأزمات بعض ىناؾ أف عمى

 .مكجة كراء تندفع مكجة البحر، كأمكاج الحالة ىذه في الأزمات
 الاختفاء مرحمة -5
 حيث لعناصرىا أك ليا المكلدة الدفع قكة كامل شبو بشكل تفقد عندما المرحمة ىذه إلى الأزمة كتصل
 الدركس مف الاستفادة الضركرة مف أنو إلا عنيا، كالحديث بيا الاىتماـ كينتيي مظاىرىا تتلاشى

 .سمبيات مف مستقبلا يحدث قد ما لتلافي منيا المستفادة
 التكيف، لإعادة كليس البناء لإعادة فيو حدثت الذؼ لمكياف دافعاً  يككف  للأزمة الانحسار أف كالحقيقة
 إعادة أما انحسارىا، بعد الأزمة كنتائج آثار عمى سيبقى لأنو مقبكؿ كغير مرفكضاً  أمراً  يصبح فالتكيف
كسابو كأدائو الكياف فاعمية استعادة ثـ كمف كالنتائج الآثار ىذه بعلاج أساساً  فيتصل البناء  أك مناعة كا 
. 2الأزمات مف النكع ىذا كنتائج أسباب مع التعامل في خبرة

أسباب نشوء الأزمة : المطمب الثالث
تتضح  لأف ابي دفعت كتراكمات أسبابا حدكثيا كراء كأف بد لا ، الظكاىر مف كغيرىا الأزمات إف

 أف  كجب -سبب دكف  تنشأ لا الأزمات - أف حقيقة مف كانطلاقا عمنية، بصكرة اتيكمقدما أعراضيا
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 مف الأسباب تمؾ عمى الكقكؼ أف ذلؾ ، حدكثيا كراء كانت التي كالدكافع الأسباب تمؾ عف نبحث
 . الأزمة مراحل تسارع في لمتحكـ أكلية كأساليب إجراءات مف أمكف ما تكظيف إلى يفضي أف شأنو
 : يمي ما منيا نذكر لنشكئيا أدت مختمفة أسبابا ىناؾ فإف الأزمة كحجـ طبيعة كانت كأيا

 ، الرئيسي ىدفيا يكف لـ إف الأزمات نشكء أسباب أىـ أحد الفيـ سكء يمثل : الفهم سوء -
 كراء كاف الفيـ سكء أف لنا تبيف كالحضارات العصكر كافة كفي البشرية تاريخ عمى فنظرةةٌ 
 تبيُف بمجرد سيلا حميا يككف  عنفيا شدة رغـ الأزمات ىذه كمثل ، الأزمات مف العديد نشكء

 عف ناشئة غير يكاجييا التي الأزمة أف مف أكلا يتأكد أف الإدارؼ  القرار متخذ كعمى ، الحقيقة
 .بالأزمة العلاقة ذات الأخرػ  الأطراؼ جانب مف أك جانبو مف سكاء فيـ سكء

 الثقة في الإفراط) ىك آخر مصطمحا السبب ىذا عمى البعض كيطمق : والتقييم التقدير سوء -
 الأزمات حدكث أسباب أكثر مف كالتقييـ التقدير كيعد سكء ، (الآخريف أك بالنفس الكاذبة
.  العسكرية الاتلمجا في خاصة

 مبادغ أؼ مع تتنافى كالأمزجة الأىكاء مف مجمكعة بل ، إدارة ليست كىي : العشوائية الإدارة -
 لمدمار كمسببات بكاعث كىي ، الجاىمة كالارتجالية العشكائية تسكد حيث ، للإدارة عممية

 كلكف ، للأزمات كباعث كمسبب فقط ليس يعمل الإدارة مف النكع كىذا ، المدمرة كللأزمة
. الإدارؼ  كمدمر لمكياف خطكرة أشد كبدرجة أيضا

 الضغط لجماعات الإجرامية الممارسات أحد الابتزاز في الرغبة تعد حيث : الابتزاز  ي الرغبة -
 كالمنظمات الشركات في تنتشر التي الرسمية غير التنظيمات كأعضاء المصالح كأصحاب
 تككف  ما كعادة فيو تتكاجد الذؼ الإدارؼ  الكياف عمى المسيطرة الخفية السمطة لتككف  ، الإدارية
 تخمّى لكنو الزمف مف فترة منذ متكاجد إدارؼ  لقائد أك ، جديد إدارؼ  لقائد إما الابتزاز عممية
 .1كالانحراؼ الخطأ براثف في ككقع كالفضيمة الشرؼ عف
 إلى اليائس الشخص تدفع كالتي ، التدمير فائقة الأزمات مسببات أخطر مف كىك : اليأس -

 الأزمات أحد ذاتو حد في اليائس يعد حيث ، تصكر كل تفكؽ  طائشة مجنكنة بتصرفات القياـ
ذا ، القرار اتخاذ عمى داىـ خطر نسبة تشكل التي كالسمككية النفسية  إلى النظر يجب كاف كا 
 ىذا يسببيا التي كالأزمة ، الخاصة الطبيعة ذات ابيكأسبا الأزمات بكاعث كأحد أيضا اليأس

                                       
1

 ػٕدح سْبو ساعى ، ٔالغ إداسح الأصيبد فٙ يؤعغبد انزؼهٛى انؼبنٙ ثمطبع غضح ، سعبنخ يبعغزٛش غٛش يُؾٕسح ، انغبيؼخ الإعلايٛخ ، كهٛخ 
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 لتيار كيستسمـ العمل عمى كالدافع الرغبة القرار متخذ يفقد حيث الإحباط أزمة ىي الباعث
 الذؼ الإدارؼ  كالكياف الفرد بيف اغتراب حالة لتصبح الأزمة كتتفاقـ اليكمي الركتيني العمل
 .فيو يعمل

 كمناخ تكقيت في كالمضممة كا علانيا  الكاذبة المعمكمات استخداـ عف عبارة كىي : الإشاعات -
 : 1مايمي الإشاعات ظيكر إلى تؤدؼ التي الأسباب  كمف ، الأزمة إلى يؤدؼ

 المسؤكليف لدػ تخبط كجكد. 
 الأزمة مكاجية كعدـ الإدارة سكء. 
 جماىيرؼ  تكتر كجكد 
 كمف الصغيرة، الكيانات لتحجيـ الكبيرة الكيانات جانب مف يتـ المسبب كىذا :القوة استعراض -

 كتلاحقيا النتائج تراكـ كمع الأحداث، مسرح عمى لمتأثير خاطفة استعراضية بعممية تبدأ ثـ
 .الأكضاع كتنفمت عميو مسيطر غير اندفاع كتصل إلى كتشتد الأزمة تحدث كتصاعدىا

 كيطمق ، محدد زمني برنامج لو مخطط عبر ، الأزمة صناعة فف أؼ : المخططة الأزمات -
 الإدارؼ  لمكياف المنافسة القكػ  بعض تعمل حيث ، الأزمكية المخططة الاختناقات أيضا عمييا
 التشغيل عمميات شكل ليا يتبيف التتبع ىذا خلاؿ كمف الكياف ىذا عمل مسارات تتبع عمى

 .الأزمة إحداث يمكف ثـ كمف كالتكزيع الإنتاج كمراحل
 الشخصية كالأطماع الطمكحات كاختلافات الرؤية اختلافات تككف  ما كثيرا : الأطراف تعارض -

 متخذ يمجأ كقد ، أزمات حدكث في سببا الإدارؼ  القرار أطراؼ بيف ما الأىداؼ كاختلاؼ
 أىداؼ مع تعارضا يكجد مما ، كتكجياتو قراراتو تغيير طريق عف التكفيق محاكلة إلى القرار

 إلى يؤدؼ مما...كىكذا الثاني البديل ثـ الأكؿ البديل إلى أخرػ  مرة فيمجأ ، الآخر البعض
 الإحاطة تصعب غامضة أزمة كتحدث الإدارؼ  لمكياف كالعممية الفكرية لمكحدة كافتقاددٍ  تخبطدٍ 
 .ابيبأسبا
 أك الدكلي النطاؽ عمى سكاء الأزمات حدكث أسباب أىـ مف أيضا كىي :المصالح تعارض -

 لكل أف حيث ، الحجـ صغيرة الاقتصادؼ النشاط الشركات ككحدات داخل حتى أك المحمي
 الدافع برز شديد بشكل تعارضت المصالح ما فإذا ، مصالحو فرد كلكل مصالحيا دكلة

                                       
.104 انًشعغ َفغّ، ؿ
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 إيجاد المتعارضة عمى المصالح أصحاب مف طرؼ كل يعمل حيث ، الأزمة كنشكء لإحداث
 .1الأزمة تيار يقكؼ  مما الأزمكؼ  الضغط ركافد مف رافد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

خصائص الأزمة : المطمب الراب 
: 2أىميا للأزمة، معينة خصائص يميز تـ يمكف فإننا سابقا كرد الذؼ المبسط العرض خلاؿ مف

 .ليا كالمعارضة المؤيدة كالقكػ  أسبابيا في كالتعقيد كالتشابؾ عناصرىا في التداخل .1
 .كالأفراد المؤسسات لدػ بو تحظى الذؼ كالتركيز تحدثو الذؼ المفاجأة عنصر .2
 . فييا الدقة كعدـ عنيا المتكفرة البيانات قمة .3
 .كمتشابكة متسارعة لأحداث كأساسية رئيسية تحكؿ نقطة تمثل إنيا .4
 إمكانية في الضعف في يسبب مما بدايتيا في خاصة عالية بدرجة كتكتر صدمة يصاحبيا .5

 .فييا الفعاؿ التأثير
                                       

1
 .98، ؿ2000، الإيبساد انؼشثٛخ انًزؾذح، 83، ػذد 21عجش، محمد صذاو؛ إداسح الأصيبد إعزشارٛغٛخ ٔركزٛك؛ يغهخ آفبق الزصبدٚخ، يغهذ  
2

 .81 ، ؿ2003الأيٍٛ، انمبْشح،  داس ثبلأصيبد،  ٔالإداسح ٔالأصيبد انٕلذ إداسح انغٛذ، ػهٕٛح 

 تعارض الأهداف

أسباب  
نشوء  
 الأزمة

 تعارض المصالح

 اليـــــــــــأس

 الإشاعات

 استعراض القوة

 الأخطاء البشرية

 الأزمات المخططة

 سوء الفهم

 سوء الإدراك

 سوء التقدير

 الإدارة العشوائية

 الرغبة  ي الاستقلال

سامي سليم، ومىرج مقترذ لعلاقة بيه إدارة المعرفة وإدارة الأزمات، رسالة دكتىراي، كلية : المصذر

، بتصرف 72، ص 2013التدارة، خامعة عيه شمس، 
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 طرح عمى القدرة إمكانية في الشؾ مف عالية درجة إلى يؤدؼ أحداثيا في المفاجئ التسارع .6
 .عاؿ نفسي ضغط كتحت المعمكمات ندرة مف حالة في لمكاجيتيا بدائل

 مف تسببو كما كممتمكاتيـ الناس لحياة تيديد مف تسببو لما مصيريا كاجبا مكاجيتيا تمثل .7
 .البيئة في تغيرات

 عف خارجة استثنائية حالات تتطمب معالجتيا فإف التقميدية السياقات عف خارجة حالة أنيا بما .8
 الجديدة الظركؼ لتجاكز خاصة كمعالجات كسائل ابتكار كتتطمب المألكفة التنظيمية السياقات
 .المفاجئة التغيرات عمى المترتبة

 مف عالية بدرجة تكظيفيا كحسف كالإمكانيات الطاقات في كالتحكـ التنسيق مف حالة تتطمب .9
 .الفعالة الاتصالات كسائل

مثل  مرضية سمككية أعراض ظيكر عمى تساعد الأزمة أف :السابقة الخصائص إلى الصباغ كيضيف
. 1اللامبالاة الاجتماعية، العلاقات فقداف القمق،

 أف الأزمات إدارة مف تستكجب التي التحديات ضخامة تكضح الأزمة بيا تتسـ التي الخصائص إف
 مع الإيجابي كالتفاعل لمتعامل كا عداد تخطيط مف تتطمب ما مع معيا، فيي تتعامل كأف تكاجييا
 الأزمات إدارة مف تتطمب فإنيا دقيق بشكل كتكقيتاتيا بأبعادىا التنبؤ أحيانا يتعذر أك يصعب أحداث
 . الأزمة تأثير عف الناجمة الآثار كتخفيف لامتصاص فعالة كأنظمة كسائل أف تكجد أيضا

أنواع الأزمات : المطمب الخامس
 كطبيعة بنكع المعرفة درجة عمى كبيرة بصكرة يعتمد معيا التعامل كطريقة "أزمة أؼ" الأزمة فيـ إف
 .الأزمة ىذه

 عمـ مجاؿ في كالباحثيف العمماء مف الكثير فييا تحدث كالتي الأزمات، كتنكع تعدد مف الرغـ كعمى
 إلى منو ينظر الذؼ الجانب عمى الأصل في يعتمد الأزمات تصنيف أف الكاقع أف إلا الأزمات، إدارة

 .الحادثة
 :2يمي ما إلى الأزمات أنكاع يصنف أنو حيث الشعلاف، الأزمات أنكاع لتقسيـ تطرؽ  كممف
 :الحدوث طبيعة حيث من -1
 :قسميف إلى قسميا حيث

                                       
1

 23 ، ؿ1997ػٍٛ ؽًظ، انمبْشح،  عبيؼخ يبعغزٛش، سعبنخ الأصيبد، إداسح فٙ انجؾشٚخ انًٕاسد إداسح دٔس َؼٛى، انصجبؽ صْٛش 
2

. 49 فٓذ انؾؼلاٌ، انًشعغ انغبثك،  ؿ 
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 العسكرؼ، بالغزك التيديد :مثل إنساني فعل عف الناتجة الأزمات تمؾ  كىي :الإنسان بفعل أزمة
. كعمميات الإرىاب كغيرىا

 .كالجفاؼ كالبراكيف، الزلازؿ، :مثل حدكثيا في للإنساف دخل لا التي الأزمة  كىي :طبيعية أزمة
 :بالاعتداء المستهدف حيث من -2
 شخصيات عمى إقتداء. 
 ممتمكات عمى اعتداء. 
 :الهدف حيث من -3
 مطالب تحديد دكت الطائرات الآخر كتفجير الطرؼ إرىاب. 
 الأزمة لإنياء كشرط معينة مطالب كفرض الابتزاز. 
 :الجريمة مسرح حيث من -4
 اليبكط  طائرة، مختطف يطمب عندما يحدث كالذؼ الحادث مسرح في الظركؼ خمقتيا أزمة

 .1بالكقكد ما لمتزكد مطار في
 فيو كقعت الذؼ الحادث مسرح مسبقاً  فييا حدد أزمة.  
 :المصدر حيث من -5
 في أىميتيا ليا معينة لاعتبارات ما بمد في معيف تفجير يتـ عندما يحدث كالذؼ مصدرة أزمة 

 .أخر بمد
 غيرىا أك سياسية كانت سكاءا الحادث بمد في جذكرىا ليا أزمة. 
 :العمق حيث من -6
 التأثير ىامشية عميقة غير سطحية أزمة.  
 التأثير ىيكمية جكىرية عميقة أزمة. 
 :المدة حيث من -7
 قصيرة مدة في عمييا كالقضاء إخمادىا يتـ الأمد قصيرة أزمات.  
 طكيمة لمدة معالجتيا تستمر التي كىي الأجل طكيمة أزمات .
 :المعالجة مستوى  حيث من -8

                                       
1

، 2001 محمد ؽٕيبٌ ،الأصيبد ٔ إَٔاػٓب، صؾٛفخ ٕٚيٛخ رصذسْب يؤعغخ انغضٚشح نهصؾبفخ ٔ انطجبػخ ٔ انُؾش ػجش الإَزشَذ ، انغؼٕدٚخ،

 .99ؿ
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 محمية معالجة كتتطمب بعينيا، منشأة أك كاحدة، بدكلة تتعمق محمية أزمة. 
 لمكاجيتيا إقميمياً  تنسيقاً  كتتطمب المنطقة، في دكؿ بعدة تتعمق إقميمية أزمة.  
 دكلية كجيكداً  تنسيقاً  كتتطمب أجنبية، دكؿ بعدة تتعمق دكلية أزمة. 
 :المظهر حيث من -9
 زحفيا كقف القرار متخذ يممؾ كلا محسكسة، كلكنيا ببطء تنمك التي  كىي :الزاحفة الأزمة 

 .كانفجارىا الأزمة قمة نحك
 المدكؼ  التفجر طابع كتأخذ عنيف، كبشكل فجأة تحدث أزمة كىي :الفجائية العنيفة الأزمة. 
 المممكسة،  العمنية الصريحة مظاىرىا ليا أزمة كىي  :المفتوحة أو العمنية الصريحة الأزمة

 .نشأتيا منذ أطرافيا كل بيا يشعر بحيث
 الإدارؼ،  لمكياف تدميراً  كأشدىا الأزمات أنكاع أخطر مف كىي :المستترة أو الضمنية الأزمة 

 التي العكامل أك أطرافيا، أك عناصرىا، أك أسبابيا، سكاءا شيء كل في غامضة أزمة فيي
 .1كتفاقميا ظيكرىا في ساعدت
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 إدارة الأزمة: المبحث الثاني
 اصطلاح نشا كقد الإدارية العمكـ في متزايد باىتماـ كتحظى الحديثة، المفاىيـ مف الأزمات إدارة تعتبر
 في الحككمات كاىتمامات الدكلة دكر إلى للإشارة كذلؾ العامة، الإدارة أحضاف في الأزمات إدارة

 مجالات في المفيكـ ىذا نما ما سرعاف كلكف المفاجئة، العامة كالككارث الطارئة الظركؼ مكاجية
 كالحادة، الساخنة المكاقف الدكلية مكاجية في الخارجية السياسة أسمكب إلى للإشارة الدكلية العلاقات

.  الأكسط الشرؽ  كأزمة الككبية الصكاريخ أزمة مثل

 الأزمة  إدارةمفهوم: المطمب الأول
    عرفت إدارة الأزمة عمى إنيا تقنية لمكاجية الحالات الطارئة كالتخطيط لمتعامل مع الحالات التي 
لا يمكف تجنبيا، أك إجراء التحضيرات الممكف التنبؤ بيا، كىذه التقنية الإدارية تطبق لمتعامل مع ىذه 

الحالات عند حدكثيا أك قبل حدكثيا لغرض التحكـ في النتائج كالأضرار المتتابعة التي يمكف أف 
كما عرفت عمى أنيا ، 1تترتب عمى الخمل الحاصل كالمؤدؼ إلى تمؾ النتيجة أك الضرر أك الخسارة

. طريقة السيطرة عمى الأزمة
إف إدارة الأزمة يمكف اعتبارىا القدرة عمى إزالة الكثير مف المخاطر كعدـ fink  (فنؾ )كقد عرفيا 

التأكد لتحقيق اكبر قدر مف التحكـ في مصير المنظمة، كىذا يعني استخداـ التخيل لعرض أسكا ما 
. يمكف حدكثو، ثـ تقييـ القرارات البديمة قبل الحدكث

: 2كمف خلاؿ المفاىيـ السابقة لإدارة الأزمة يمكف تحديد عناصرىا فيما يمي
. تيدؼ إدارة الأزمة إلى تقميل الخسائر إلى الحد الأدنى - 1
. تستخدـ الأسمكب العممي كالمنيجي في اتخاذ القرار - 2
تدار الأزمة بكاسطة مجمكعة مف القدرات الإدارية العالية كالمدربة تدريبا خاصا في مكاجية - 3

الأزمات  
استجابات إستراتيجية لمكاقف الأزمات، كما أنيا عممية إدارية خاصة تتمثل في مجمكعة مف - 4

 .الإجراءات الاستثنائية التي تتجاكز الكصف الك ضيفي المعتاد لممياـ الإدارية 

                                       
1

 .85، ؿ 2002، الأٔائم نهُؾش ٔانزٕصٚغ، عٕسٚخ، ديؾك، 1ؽذٔد يبعذ محمد، إداسح الأصيبد ٔالإداسح ثبلأصيبد، ط 
2
 Delhaise، Philippe،"Asia in Crisis the implosion of Banking and Finance systems"،John Wiley & sons 

(Asia)،pta.Ltd ,1998 ,p85. 
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  كىنا لابد مف الإشارة إلى أف ىناؾ فرؽ بيف ثلاث مفاىيـ متداكلة في الفكر الإدارؼ تتعمق بالأزمة، 
 : 1ىي

دارة الأزمة، فإدارة الأزمات يقصد بيا منيجية التعامل مع الأزمات  إدارة بالأزمات كالإدارة بالاستثناء كا 
في ضكء الاستعدادات كالمعرفة كالكعي كالإدراؾ كالإمكانيات كالميارات كأنماط الإدارة السائدة ، أما 

الإدارة بالأزمات فيي عممية تكليد الأزمات مف لا شيء كافتعاليا بيدؼ إبعاد الأنظار عف المشكلات 
الحالية القائمة كتكجيو الانتباه إلى قضايا أخرػ بعيدة عف المشكلات الحقيقية التي تكاجو المنظمة، 
كالأزمات المفتعمة قد تككف في مجالات التسكيق أك المالية أك المكارد البشرية أك الإنتاج في حيف 

الإدارة بالاستثناء ىي نظاـ لمتعريف كالاتصاؿ يؤشر لممدير متى تبرز الحاجة فيو إلى التركيز كالانتباه 
 .كبالعكس يبقى صامتاً عندما لا تككف ىناؾ حاجة للانتباه كالتركيز

   كعمى ىذا الأساس كمف خلاؿ التعاريف السابقة تعرؼ أدارة الأزمة عمى أنيا تقنية عممية تتضمف 
منيجاً عممياً كمنطقياً يجعل المنظمة قادرة عمى التغمب عمى الأزمة كضغكطيا كسمبياتيا كالاستفادة 

. 2مف ايجابياتيا
 لمكاقف إستراتيجية استجابة إنتاج شأنيا مف خاصة، إدارية عممية بأنيا الأزمة إدارة كيعرؼ الشعلاف 

 بالإضافة مياراتيـ يستخدمكف  الذيف مسبقا المنتقيف الإدارييف مف مجمكعة خلاؿ مف كذلؾ الأزمات،
 .3مشيرا بذلؾ إلى فريق إدارة الأزمات الأدنى، الحد إلى الخسائر تقميل أجل مف خاصة إجراءات إلى

 كالتعامل الطارئة، الحالات مكاجية عند يستخدـ أسمكب معيف أك تقنية عف عبارة  كيعرفيا قطيش بأنيا
 الافتراضات عمى بناء بشكل مبكر المكاجية لأسمكب كالتخطيط مكاجيتيا مف بعد لا التي الأزمات مع

.  4الأزمات ىذه مثل بحدكث تنبئ التي المعمكمات عمى المبنية
نشأة وتطور إدارة الأزمة وأسباب تأصيمها : المطمب الثاني

نشأة وتطور إدارة الأزمة : أولا
 لحل الذىبية المفاتيح فيو نجد الذؼ بالحكمة الزاخر المنجـ ذلؾ ىك التاريخ إف " كيسنجر ىنرؼ  يقكؿ

 ." معكلنا نضرب أيف نعرؼ أف شريطة ،عصرنا مشاكل

                                       
  

1
 .104، ؿ2004يؤعغخ ؽجبة انغبيؼخ، الإعكُذسٚخ، يصش، "  لشاءح فٙ انًُٓظ "  إداسح الأصيبد ،يُٓب محمد َصش

2
 .105يُٓب محمد َصش، انًشعغ انغبثك، ؿ  
3

. 50، ؿ 2002انشٚبض، الأيُٛخ، نهؼهٕو انؼشثٛخ َبٚف عبيؼخ يبعغزٛش، سعبنخ ، الأصيبد الأعظ انًشاؽم اٜنٛبد أؽًذ، إداسح فٓذ انؾؼلاٌ 
4

. 25ؿ,2009 ,1 ط ,ػًبٌ ,نهُؾش انشاٚخ داس ,الأصيبد إداسح ,َٕاف  لطٛؼ
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 التعامل مظاىر مف مظيراً  ككانت .القدـ في مكغمة عصكر منذ الممارسة في الأزمات إدارة كجدت لقد
 مف كغيره الطبيعة بتحدؼ جكبو أف منذ الإنساف كاجييا التي الحرجة، أك الطارئة المكاقف مع الإنساني

نما الأزمات إدارة باسـ – الحاؿ بطبيعة – آنئذ تعرؼ تكف كلـ .البشر  مثل أخرػ  مسميات تحت كا 
 .إلخ.... الإدارة حسف أك القيادة، براعة أك الدبمكماسية، الحنكة
 المكاقف مع كالتعامل الأزمات مكاجية عمى الإنساف لقدرة الحقيقي المحؾ ىي الممارسة ىذه ككانت
الابتكار، كتمر إدارة الأزمات بعدة مراحل  عمى قدراتو كتستفز إبداعو، طاقات مف تفجره بما الحرجة
: 1أىميا
 الإشارات اكتشاف :الأولى المرحمة

 أك المؤشرات كتحديد برصد الإدارة قياـ مدػ تعكس التي العناصر مجمكعة المرحمة ىذه تمثل
 .أزمة حدكث باحتماؿ تنبئ التي الأعراض
 والاستعداد الوقاية :الثانية المرحمة
 الأزمات، مف لمكقاية اللازمة بالاستعدادات الإدارة قياـ مدػ تعكس التي العناصر مجمكعة في تتمثل
جراء  كذلؾ تجنبيا، لا يمكف التي لمحالات كالتخطيط بحدكثيا، التنبؤ يمكف التي للأزمات التحضيرات كا 
 مف لمنعيا المبذكلة الجيكد مف بالرغـ كقعت إذا كآثارىا حدتيا مف كالتقميل الأزمة عمى لمسيطرة
 .الحدكث
 منها الحد أو الأضرار احتواء :الثالثة المرحمة
 كترجمة المكضكعة الخطط بتنفيذ الإدارة قياـ مدػ تعكس التي العناصر مجمكعة في تتمثل

 زمنية بفترة انتشارىا كمنع الأزمة عف الناجمة الأضرار مف لمحد اللازمة الكسائل كا عداد الاستعدادات،
 .عند حدكثيا مناسبة
 النشاط استعادة: الرابعة المرحمة
 كنشاطاتيا أعماليا كممارسة تكازنيا باستعادة الإدارة قياـ تعكس التي العناصر مجمكعة في تتمثل

 .الأزمة حدكث قبل الكضع عميو كاف كما الاعتيادية
 

 
                                       

1
 Cristine Person and Ian Mitroff : " From Crisis Prone To Crisis Prepared: A Framework For Crisis 

Management", Academy of Management Excutive . Vol 7, No 1, 1993, pp 52 – 55  .
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 التعمم :الخامسة المرحمة
 في الأزمات تكرار لعدـ الضكابط بكضع الإدارة قياـ مدػ تعكس التي العناصر مجمكعة في تتمثل

التطكير  في منيا للاستفادة سابقاً  كاجيتيا التي الأزمات مف كالعبر الدركس كاستخلاص المستقبل،
 :الأزمة لإدارة كمتركؼ بيرسكف  كضعو الذؼ النمكذج التالي الشكل كالتحسيف، كيكضح

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 أسباب تأصيل إدارة الأزمة: ثانيا
 فجر منذ المختمفة مستكياتيا عمى الإنسانية العلاقات إدارة أساليب إحدػ الأزمات إدارة كانت لقد

 البشر مف البعض  كتعالى سبحانو  الله بو خص غريزياً  امتيازاً  فييا النجاح عمى القدرة ككانت التاريخ،
. 1الآخر دكف البعض

                                       
1

 نهؼهٕو انؼشثٛخ َبٚف، أكبدًٚٛخ انشٚبض، الأصيخ، إداسح ؽٕل ػؾش انغبدعخ انؼهًٛخ انؾهمخ إنٗ يمذو ثؾش الأصيبد، إداسح محمد،  انشؽًٍ ػجذ 

. 6- 5ؿ - ، ؿ1994 الأيُٛخ،

Pearson and Mitroff, 1993, Op. Cit, p 53  : المصذر 

 الأزمـــة إداسح ثشد انفؼم إداسح يجبدسح

 

اكزؾبف 

 إؽبساد

 

الاعزؼذاد ٔ 

 انٕلبٚخ

 

اؽزٕاء الأضشاس 

 أٔ انؾذ يُٓب

 

اعزؼبدح 

 انُؾبط

 إداسح يزفبػهخ

 انًزؼــهـــى
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 إشارة ىي ،"الأزمات لإدارة "الناجح النمكذج باعتبارىا ـ،1962 عاـ الككبية الصكاريخ أزمة ككانت
 دخكؿ ىذا تاريخ يؤرخ كبيا ،" الأزمات إدارة "مبادغ تأصيل نحك الأكاديمي الجيد لانطلاؽ البدء

 في الأمريكي الدفاع كزير ماكنمارا روبرت أطمق عندما كذلؾ الدكلية، العلاقات قامكس إلى المصطمح
نما الإستراتيجية، عن لمحديث مجال  الآن بعد  هناك يعد لم "الشييرة جممتو كنيدؼ الرئيس إدارة  وا 
 1". قط الأزمات إدارة عن

مقومات إدارة الأزمة : المطمب الثالث
دارة الأزمكؼ  المكقف مع التعامل بأف الخضيرؼ  يقكؿ  إدارية أساليب عدة استخداـ يتطمب الأزمة كا 

 مع التعامل لفريق تتيح ذاتو الكقت كفي الأزمة، مع لمتعامل المناسب المناخ تحقيق عمى تعمل متقدمة
 .2بالكامل الحركة حرية الأزمات

 ىنا كمف خاصة، إدارية ميارات إلى كأيضاً  خاصة إدارية احتياجات إلى الأزمات إدارة تحتاج ىنا كمف
تخرج   حيثManagement By Exception بالاستثناء  الإدارة مصطمح البعض عمييا يطمق

منزكعة  السمطات كتصبح القائـ التنظيمي الييكل كعف العادية، الأكامر مسار عف الإدارية الأكامر
  .الأزمة مع لمتعامل كالمسؤكليات الصلاحيات كافة لديو Task Forceعمل  فريق إلى كمسندة
 لتمؾ تطرقت التي الدراسة أدبيات خلاؿ مف للأزمات الفعالة الإدارة مقكمات أبرز نحدد أف كيمكف

 :يمي فيما المقكمات
 :وتسهيمها الإجراءات تبسيط -1

 كأيضاً  كعنيفة، حادة تككف  ما عادة فالأزمة التقميدية، الإجراءات بنفس لمتعامل الأزمة إخضاع يجكز لا
 فيو حدثت الذؼ الإدارؼ  لمكياف كامل دمار إلى تجاىمو يؤدؼ قد الذؼ الكقت عنصر تجاىل يمكف لا

 التعامل عمى يساعد مما الإجراءات تبسيط خلاؿ مف كالحاسـ السريع التدخل يتطمب فالأمر الأزمة،
. 3كمعالجتو الأزمكؼ  الحدث مع

 :العممية لممنهجية الأزمة م  التعامل إخضاع -2
أف  يجب بل الفعل، كرد الفعل سياسة أك الارتجالية العشكائية مف إطار في الأزمة مع التعامل يمكف لا

أؼ  مف الإدارؼ  الكياف كحماية النجاح، عكامل لتأكيد السميـ الإدارؼ  لممنيج الأزمة مع التعامل يخضع

                                       
1
 .7 ػجذ انشؽًبٌ محمد، انًشعغ انغبثك، ؿ 

 
2
. 242يؾغٍ أؽًذ انخضٛش٘، يشعغ عبثك، ؿ   

3
 Graham Allison: Essence of Decision, U.S.A., Little Brown and Company, 1971, P.5 
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 كظائف أربع عمى الإدارؼ  المنيج كيقكـ ضغطيا، احتماؿ عميو يصعب قد محسكبة غير تطكرات
.  التخطيط، التنظيـ، التكجيو، المتابعة:ىي أساسية
 :الأزمو   الموقف تقدير -3
 كشامل دقيق كتحديد كتطكرىا، الأزمة لأسباب كاملاً  تحميلاً  الأزمكؼ  المكقف تقدير يشمل أف لابد
 الجية لدػ المتاحة كالإمكانات القدرات تقدير ثـ فييا، كالمؤثرة ليا، كالمساعدة للأزمة، الصانعة لمقكػ 

 كالتنبؤ الأزمة، أبعاد عف الدقيقة المعمكمات جمع خلاؿ مف كذلؾ الأزمة، إدارة عف المسئكلة
مكانية الأحداث تطكر باحتمالات  .عمييا السيطرة كا 

: تحديد الأولويات -4
 ترتيبيا يتـ التي كالبدائل الخطط تكضع الأزمنة، لأحداث كالمستقبمي الحالي المكقف تقدير عمى بناءاً 
. 1معينة معايير كفق تحديدىا تـ التي الأكلكيات ضكء في

 :السمطة تفويض
 ثـ كمف الأزمات، إدارة في الدمكية الدكرة كشرياف النابض، الإدارية العممية "قمب" السمطة تفكيض يعد

 المياـ فريق نطاؽ في أك الأزمات، إدارة في سكاءا الإدارية العممية محكر السمطة تفكيض إلى ينظر
السمطة  الأزمة معالجة بو المناط الفريق أفراد مف فرد كل منح السمطات تفكيض كيتطمب الأزمكية،
 يتكقع التي كالأنشطة المياـ يعرؼ أف الفرد عمى ذاتو الكقت كفي المحدكد، عممو لتحقيق الضركرية

. إنجازىا منو
 :الآخر الطرف م  عميها والإبقاء الاتصال قنوات  تح  

لى المعمكمات، مف مناسب كـ إلى الأزمة إدارة تحتاج  الأزمة، أحداث لتداعيات فكرية متابعة كا 
 يساعد الأخر الطرؼ مع الاتصاؿ قنكات فتح فإف ثـ كمف السمككيات، ىذه كنتائج أطرافيا، كسمككيات

  .اليدؼ ىذا تحقيق عمى
 :الكا ية الاحتياطية الو رة
 إلى تحتاج كما الأزمة، مكقع في التكاجد عف الناشئ المكقف لأبعاد الكامل الفيـ إلى تحتاج الأزمة
 القطاع يمتمكو ما إلى إضافة للأحداث، التصدؼ سرعة عمى يساعد الذؼ كالمعنكؼ  المادؼ الدعـ

                                       
1
. 243يؾغٍ أؽًذ انخضٛش٘، يشعغ عبثك، ؿ   
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مكانيات معدات مف الخاص  كالتي مف المخمصة البشرية القكػ  مف كالاستفادة تكظيفيا، يمكف كبيرة كا 
تاحة الأزمة إدارة عمميات في تساعد أف الممكف   .1مدركسة أسس كفق التطكعي العمل فرصة كا 
 :الأحداث مواق   ي المستمر التواجد

 في التكاجد فإف لذا القرار، متخذ لدػ بيا الخاصة لممعمكمات تغييب كىناؾ أزمة معالجة يمكف لا
 :ىما أساسييف أسمكبيف أحد يأخذ الأحداث مكاقع
 الأحداث مكقع في السرؼ  التكاجد. 
  الأزمات إدارة في القرار لمتخذ الكافية البيانات مف مناسب كـ تدفق تأميف.  
 :خاصة مهمات  رق  إنشاء -5
 مف فإف طبيعتيا كاختلاؼ الأزمات لتبايف كنظراً  أنو حيث الأمنية، الجكانب في أكثر تفيد كىذه

 ىذه تخضع أف عمى إلييا، الحاجة عند السريع لمتدخل كذلؾ الخاصة الميمات فرؽ  إنشاء الضركرة
 كذات الأخرػ  الدكؿ مف الاستفادة يجب كما الميمة، كحجـ نكع حسب كعاؿدٍ  خاص لتدريب الفرؽ 
 .2ىذا المجاؿ في السبق
 :المواطنين توعية -6

المطمكب  بالدكر كالمقيميف المكاطنيف كتكعية إعلاـ دكف  بفاعمية أزمة أؼ مكاجية يمكف لا الحقيقة في
 في المساعدة إلى يؤدؼ منيـ المطمكب بالدكر كعييـ أف حيث الأزمة، كقكع عند بو القياـ منيـ

 حممة يتطمب أنو كما الإطار، ىذا في كتكعكية إعلامية خطط كتنفيذ إعداد يتطمب مما الأزمة، مكاجية
 تكضيح أجل الجماىيرؼ مف الاتصاؿ كأساليب كسائل كافة تستخدـ المستكيات كافة عمى إعلامية

. 3تقديـ المكاطنيف ينتظر التي كالمساعدة الأزمة مكاجية في المستخدمة الإجراءات
 :الأزمة  ي الإعلامية الخطة -7
 كأثناء قبل إعلامية سياسة كجكد تحتـ كالضركرة الأزمات، إدارة مقكمات أىـ مف الإعلامية الخطة تعد
 الإعلامي الدكر ييمش عندما كلأنو الأزمات، إدارة في كبرػ  أىمية مف للإعلاـ لما كنظراً ، الأزمة كبعد
 قدر عمى رسمي متحدث تعييف ذلؾ إزاء يقترح لذ الأزمة، إدارة عممية عمى سمبي انعكاس لذلؾ يككف 
 .4الأزمة عف التصريحات بكافة الإدلاء يتكلى بحيث كالخبرة كالتأىيل الكفاءة مف

                                       
1
. 03،ؿ 1995 ، الإيبساد ،3،ع4 و انؾشطٙ، انفكش يغهخ انؾبسلخ، ؽشطخ ، الأيُٙ، انًغبل فٙ الأصيخ إداسح ػجبط ؽبيخ، أثٕ  
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. 245 يؾغٍ أؽًذ انخضٛش٘، يشعغ عبثك، ؿ 
3

 .04 أثٕ ؽبيخ ػجبط، انًشعغ انغبثك، ؿ
4

 .180، يشعغ عبثك، ؿ الأصيبد الأعظ انًشاؽم اٜنٛبد أؽًذ، إداسح فٓذ انؾؼلاٌ 
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 معوقات عمل إدارة الأزمة : المطمب الراب 
 فكر كتكاجو بل الإدارات ىذه تكاجو عديدة عكامل ىناؾ أف إلا الأزمات إدارة مف المتكقع الجيد رغـ
 :ا1منو ذاتو الأزمة إدارة

 مرفكضاً  يككف  قد كىك يحدث قد لما احتمالات كتضع تتكقع مستقبمية إدارة ىي الأزمات إدارة 
 .زائد بتفاؤؿ العمل تبدأ التي القيادات بعض نظر في شؤـ كعامل

 الحاضر الكقت في ليا ضركرة لا الأزمات إدارة. 
 للأزمات إدارة كجكد يستدعي الذؼ بالمعنى أزمات حدكث نتكقع كلا النشاط بدء في نحف. 
 الأزمات مف بحمايتنا كفيل منشأتنا حجـ. 
 أزمات نتكقع كلا ليا المشيكد الكفاءات مف المنشأة قيادات. 
 بالمستقبل نتفاءؿ أف لابد. 
 قبمنا المنشآت مف عديد فيو نجح النشاط. 
 عديدة ناجحة مؤسسات خطا عمى نمشي نحف. 
 الأزمة كقكع عند – إمكاناتيا بكل كالحككمة – سينقذنا مف ىناؾ. 
 الأخطار مف يحمينا سكؼ المختار مكقعنا. 
 السكؽ  في مكانتنا عمى تؤثر لف الشائعات. 
 الأسكأ؟ نتكقع فمماذا أزمة يشكل لما نتعرض لـ الآف حتى. 
 الحككمية الإدارات مف كغيرىا كالمطافئ كالإنقاذ الأمف إدارات تفعل كماذا.  
 ر2الضر أنكاع مف نكع أؼ يقع لـ طالما أزمة تكجد لا. 
 غيرىا يقع ربما الآف؟ ليا نستعد أف يجب التي الأزمة ىي ما. 
 ذا  . نفعل؟ ماذا ...كاستعددنا قدرنا مما أكبر كانت كا 
 ليا استعددنا إذا كحتى – ذلؾ ليا قدر إذا ..تقع سكؼ يعني تقع سكؼ. 
 نتكقع فمماذا المنشآت، بيذه خاصة لظركؼ كقعت سابقاً  أخرػ  لمنشآت كقعت التي الأزمات  

 لنا؟ حدكثيا

                                       
1

 .53-52ؿ -، ؿ2003الإعكُذسٚخ، يصش،  انغبيؼخ، ؽجبة يؤعغخ انزغبسٚخ، انًُؾآد فٙ الأصيبد صلاػ، إداسح ػجبط 
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 .53، انًشعغ انغبثك، ؿصلاػ ػجبط  
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 متكقعة؟ أزمة كل لتغطية التأميف كثائق مف عديد شراء يكفي ىل  
نماذج إدارة الأزمة : المطمب الخامس

يتضمف الأدب الإدارؼ الكثير مف النماذج التي تكفل إدارة فاعمة للأزمات، كىذه النماذج تتشابو في 
 :1كمف أىـ ىذه النماذج ما يأتي. بعض الجكانب، كتتبايف في جكانب أخرػ 

 :Fink نموذج
ىذا النمكذج يؤكد عمى ضركرة الاستعداد الكامل لضماف تجنب كمنع الأزمة مف الكقكع، كاتخاذ 

كيؤكد ىذا النمكذج أف عمى الإدارة أف تقكـ . إجراءات كأفعاؿ ذكية تجاه الأحداث ذات العلاقة بالأزمة
 :بما يأتي قبل كقكع الأزمة

 .أف تنفذ عمميات التنبؤ بالأزمة -1
 .أف تطكر خطة لإدارة الأزمة -2

 :أما بعد حصكؿ الأزمة، فإف عمى الإدارة أف
 .تحدد الأزمة كتشخصيا بدقة كسرعة -1
 .أف تقكـ بعزؿ كفصل ىذه الأزمة بصكرة سريعة -2
 .تعمل أخيرا عمى إدارتيا بصكرة سريعة -3
 :Pre-Crisis ما قبل الأزمة Fink منظور نموذج: أولا

 :Crisis Forecasting التنبؤ بالأزمة -1
لمتنبؤ بالأزمة يتضمف أربعة متغيرات أساسية Fin k فإف أسمكب (كفقا ليذا النمكذج)لمتنبؤ بالأزمة 

 2 :ىي
 :Crisis Impact Value (CIV) قيمة أثر الأزمة-  أ

 إف التنبؤ بالأزمة يتطمب تكجيو الأسئمة إلى أطراؼ متعددة، كىذه الأسئمة ىي مف نكع أسئمة ماذا لك
"What if Questions كيفضل أف يتضمف ىذه الأسئمة تكقع أسكأ الأشياء التي يمكف أف تحدث ،

 .لممنظمة
 

 
                                       

.280، ؿ2000أؽًذ عٛذ يصطفٗ، إداسح الأصيخ يُظٕس انمشٌ انٕاؽذ ٔ انؼؾشٌٔ ، دٌٔ داس َؾش،  
1
  

.104ص ،1998، دار الفكر العربي، مصر، - نظرة شاممة  -الأزمة أميف الساعاتي، إدارة   2
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 :Probability Factor عنصر الاحتمالية-  ب
لمتعبير عف الاحتمالية، أؼ انو يتـ التعبير % 100يتـ استخداـ نسب مئكية تتراكح بيف الصفر كاؿ 

 .عف احتمالية حصكؿ الأزمة المفترضة بقيمة احتمالية
 :Degree of Influence درجة التأثير- ج

ينبغي أف تقكـ الإدارة بتحديد الخطكات التي يمكف أف تستخدـ بطريقة فاعمة لتقميل تأثير الأزمة إلى 
 .اقل حد ممكف

 :Cost of Intervention تكمفة التدخل لإدارة الأزمة- د
 .لا بد أف تقكـ الإدارة بحساب تكمفة التدخل لتجنب كمنع الأزمة

 :Crisis Planning التخطيط لمتعامل م  الأزمة -2
لمكاجية الأزمة ىك مف المفاتيح الأساسية لتحقيق البقاء في ظل  :Preparedness إف الإعداد

 Workable كعممية Updated مكاقف الأزمات، كمف الضركرؼ أف يككف لدػ المنظمة خطط محدثة
كأف تحقق ىذه الخطط لممنظمة منافع كثيرة أىميا أنيا تتيح للإدارة فرصة لمتشاكر كالاتفاؽ عمى 

 .الأزمات المرتقبة قبل كقكعيا| أساليب التعامل مع الأزمة | أسمكب 
 :During Crisis أثناء الأزمة Fink منظور نموذج: ثانيا

إف كضع خطة شرطية لمتعامل مع الأزمة المرتقبة ىك ليس أمرا كافيا، كىذا ما يدفع الكثير مف 
عف طريق عقد كرشات عمل  -Simulation Crisis المنظمات إلى استخداـ أسمكب محاكاة الأزمة

لاختيار مدػ قدرة الخطة الشرطية المكضكعة عمى التعامل مع الأزمة، كمدػ كفاءة كقدرة فريق إدارة 
الأزمة عمى التصرؼ عند الحصكؿ الأزمة الحقيقية، كيمكف الاستعانة بالخبراء كالمستشاريف في عقد 

 .كرشات محاكاة الأزمة
 :Nude/Antoko نموذج

يؤكد ىذا النمكذج عمى أف الإدارة الصحيحة للأزمة ىي أكثر مف مجرد ردكد أفعاؿ كاستجابة لمجريات 
 .1الأزمة، كما إف الإدارة الصحيحة كالناجحة للأزمة ليست مجرد حع في تحقيق النجاح كالفشل

 :ىي Effective Crisis Management ككفقا ليذا النمكذج فإف الإدارة الفاعمة للأزمة

                                       
1
ػٕدح سْبو ساعى ، ٔالغ إداسح الأصيبد فٙ يؤعغبد انزؼهٛى انؼبنٙ ثمطبع غضح ، سعبنخ يبعغزٛش غٛش يُؾٕسح ، انغبيؼخ الإعلايٛخ ، كهٛخ   

 69، ؿ 2008 انزغبسح،
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تجميع لممقاييس التكقعية التي تؤدؼ إلى تمكف المنظمة مف تنسيق استجاباتيا كالرقابة عمييا تجاه إؼ 
 .مكقف طارغ 

 :كتتضمف الإدارة الفاعمة الأزمة كفقا ليذا النمكذج ما يأتي
تشكيل فريق متخصص في إدارة الأزمات كتحديد الأدكار بدقة ككضكح لكل عضك مف أعضاء : أكلا

 .فريق إدارة الأزمة
 .تطكير كا عداد خطة عممية لمتعامل مع الأزمة: ثانيا
 .إنشاء مركز لإدارة الأزمات: ثالثا
اختيار الخطة العممية لإدارة الأزمات كالتأكيد مف فاعميتيا المرتقبة في التعاطي مع الأزمة عند : رابعا

 .كقكعيا
 .التعامل مع الأزمة فيما بعد الأزمة: خامسا
 :Meyers نموذج

 إف ىذا النمكذج لا يختمف كثيرا عف النمكذجيف السابقيف مف حيث التركيز عمى الإعداد اللازـ للأزمة
Crisis Prepaedness ككفقا لما يرػ ، Meyers  فإنو في تعصف بشدة، كلكف قادة المنظمات في

ىذه الصناعات لا يقدركف حجـ المخاطر كالتيديدات التي تحيط بيـ، كلا يتخذكف أية إجراءات أك 
 1.تصرفات، كلا يقكمكف بالتدابير اللازمة كالكافية لمكاجية ىذه الأزمة المرتقبة

 :Meyers خطوات نموذج
حساب احتمالية كقكع الأزمة، كتقدير مستكػ استعداد المنظمة لمتعاطي مع : الخطكة الأكلى: أكلا

 :الأزمة إذا كقعت
يشجع كيحث ىذا النمكذج عمى ضركرة إلقاء نظرة شاممة عمى عمكـ الصناعة في عممية تقدير كتقييـ 

 .كتحميل بيئة الأعماؿ
 : Crisis Audit تدقيق الأزمة: الخطكة الثانية: ثانيا

 :ىناؾ جزءاف لعممية تدقيق الأزمة ىما
 .Crisis Susceptibility Audit تدقيق حساسية الأزمة -1
 .Crisis Capability Audit تدقيق مقدرة الأزمة -2

                                       
1
 72، ؿ انًشعغ انغبثكػٕدح سْبو ساعى،   
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 :فريق إدارة الأزمة: الخطكة الثالثة: ثالثا
إف تدقيق مقدرة الأزمة يؤكد عمى أىمية تشكيل مجمكعة مؤىمة مف الأفراد لتككف كطاقـ لإدارة الأزمة، 

 .كينبغي تحديد المياـ كالكجبات كالاحتياجات كالمؤىلات لكل عضك مف أعضاء ىذا الفريق
فريق إدارة  )كيؤكد ىذا النمكذج عمى مجمكعة مف الصفات التي ينبغي تكافرىا في أعضاء ىذا الفريق 

 :، كمف ىذه الصفات(الأزمة
 .الإبداع كالابتكار -
 .Power ( القكة )القدرة  -
 .Knowledge المعرفة -
 .الرؤية الثاقبة كالقدرة عمى رؤية الأشياء كفقا لعلاقتيا الصحيحة كفقا لأىميتيا النسبية -

 :Murphy Bayley نموذج
عمى استخداـ منيج عممي كعممي في إدارة أية أزمة، كىذا المنياج  Murphy Bayley يركز نمكذج

 :1العممي كالعممي يتطمب مراعاة مجمكعة مف الخطكات في التعامل مع الأزمة، كىذه الخطكات ىي
 (مكقف الأزمة)تقدير المكقف : أكلا
 (مكقف الأزمة)تحميل المكقف : ثانيا
 .التخطيط العممي لمتدخل في الأزمة: ثالثا
 .التدخل في الأزمة: رابعا

 :كفيما يأتي تكضيح لكل خطكة مف الخطكات المذككرة
 :(موقف الأزمة)تقدير الموقف : أولا

إف كقكع أية أزمة في المنظمة يرافقيا مجمكعة كبيرة مف المتغيرات غير المفيكمة جيدا لصناع القرار، 
كتتضمف الأزمة عناصر غير كاضحة كغير محددة الملامح كالمظاىر، كىذا الكاقع يتطمب قياـ إدارة 

 (مكقف الأزمة)المنظمة بإجراء تقدير سميـ كسريع ليذا المكقف الذؼ تمر بو المنظمة 
 (موقف الأزمة)تحميل الموقف : ثانيا

كبعد أف يتـ تكفير جميع  (مكقف الأزمة)تجرؼ عممية تحميل المكقف بعد أف يتـ تقدير المكقف 
 .البيانات المتعمقة بإجابات الأسئمة التي يجرؼ طرحيا في تقدير المكقف

                                       
1
 .75، ؿ انًشعغ انغبثكػٕدح سْبو ساعى،   
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إف تحميل المكقف يركز عمى إجراء تحميل شامل كمتعمق لجميع عناصر مكقف الأزمة، كتحديد 
كتحميل مككنات المكقف، كتقسيـ عناصر كمككنات مكقف الأزمة إلى أجزاء بسيطة كصغيرة لتسييل 

 .1عممية تحميل ىذا المكقف
 :التخطيط العممي لمتدخل  ي الأزمة: ثالثا

في ىذه الخطكة يجرؼ تحديد ككضع الخطط كالبرامج كالسيناريكىات المختمفة لمتعامل مع الأزمة 
إذا )كمكاجيتيا، كيجرؼ كضع كل ما ىك لازـ كضركرؼ لتييئة بيئة المنظمة لعمميات التغيير المرتقبة 

، كيجرؼ ضمف ىذه الخطكة التركيز عمى تحديد أماكف كمحاكر التكتر (لزـ الأمر إجراء تغييرات
 .كالصراع في بيئة المنظمة

 :التدخل  ي الأزمة لمعالجتها: رابعا
الخطكة  )بعد أف تككف إدارة الأزمة قد أنيت جميع خططيا كاستعداداتيا ضمف الخطكة السابقة 

، فإنيا في ىذه الخطكة تبدأ في عممية التدخل في الأزمة مف أجل معالجتيا بالصكرة الكفؤة (الثالثة
كالفاعمة، كيككف التدخل بتبني تطبيق الخطة المعتمدة كالسيناريك أك السيناريكىات التي تـ إقرارىا 

 .لمتعاطي مع ىذه الأزمة
 :النموذج العام لإدارة الأزمة

دارة  لا تتفق الدراسات كالبحكث في حقل إدارة الأزمات عمى عدد محدد مف المراحل المرتبطة بالأزمة كا 
الأزمة، أك تصنيف مكحد ليذه المراحل، كىناؾ تقسيمات كثيرة لمراحل إدارة الأزمة، كلكف أغمب 

 :الدراسات كالبحكث تتفق عمى ثلاث مراحل أساسية لإدارة الأزمة، كىذه المراحل ىي
 :Crisis Management Pre- Crisis مرحمة إدارة الأزمة قبل الأزمة: أولا

 :تركز إدارة الأزمة قبل كقكعيا عمى أمريف أساسييف ىما
إف الكثير مف المنظمات تخفق في التعاطي مع الأزمات بدرجة عالية  :تحميل النقاط الحرجة  -1

مف الفاعمية، كيعكد ذلؾ إلى أسباب كثيرة أىميا أف ىذه المنظمات لا تنجح في تشخيص 
 .الأزمات| كتحديد احتمالية حصكؿ الأزمة

                                       
1

 .77، ؿ انًشعغ انغبثكػٕدح سْبو ساعى،  
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إف الإدارة الفاعمة للأزمة تتطمب كجكد نظـ لمتحذير كالإنذار  :نظم التحذير والإنذار المبكر -2
المبكر، كىذه النظـ تزكد المنظمة بمراجعة دكرية للأداء الإدارؼ كالأداء المالي كالأداء 

 .التنظيمي عمى مستكػ المنظمة كعمى مستكػ الصناعة
 :Crisis Management on- Crisis مرحمة إدارة الأزمة أثناء الأزمة: ثانيا

إف إدارة الأزمة خلاؿ كقكع الأزمة تبدأ بعد كضع خطة الأزمة، كتككف بكضع كتكجيو إرشادات تتعمق 
بالمستكيات الإدارية المختمفة كالعامميف، كىذه الإرشادات تتعمق بما يجب فعمو كالقياـ بو عند كقكع 

 .الأزمة لإبقاء الأزمة تحت التحكيـ كالرقابة، كبأقل قدر ممكف مف الخسائر
 :Crisis Management After- Crisis مرحمة إدارة الأزمة بعد الأزمة: ثالثا

، كىناؾ اتجاىات (مكقف ما بعد الأزمة)إف أنشطة ما بعد الأزمة تبدأ بتحميل المكقف الحالي لممنظمة 
جديدة لممنظمة ينبغي اعتمادىا في ضكء آثار الأزمة عمى المنظمة، كتساعد التغذية العكسية 

في تحديد سياسات  (بخصكص آثار الأزمة عمى الأداء المالي كالأداء الإدارؼ كالأداء التنظيمي)
 .1جديدة كاستراتيجيات جديدة لممنظمة، كربما تقكد إلى تعديل رسالة المنظمة أك تغييرىا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                       
75، ؿ انًشعغ انغبثكػٕدح سْبو ساعى،  
1
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 :خلاصة الفصل
 قدمو ما أبرز تقديـ خلاؿ مف ، الأزمة مفيكـ حكؿ أمكف ما إلى التطرؽ  الفصل ىذا في حاكلنا لقد
 ما أىـ أىـ منا لتبياف محاكلة في كذلؾ ، بالأزمة تتعمق كنظرية مفاىيمية زكايا مف الباحثيف مف عدد
 بركز أف اتضح حيث ا،بي صمة ليا التي كالمصطمحات المفاىيـ مف غيرىا عف الأزمة بو تتميز

 تمؾ تكاجو أف كأفراد قيادات مف فييا بما الإدارية كالكيانات التنظيمات مختمف عمى يحتـ الأزمات
 تطرقنا ثـ الأزمات، أسباب إلى التطرؽ  خلاؿ مف كذلؾ بالأزمات، تعرؼ كالتي المستعصية الحالات

 كعممية منتظمة بطريقة الأزمات مختمف مع التعامل إلى ييدؼ متكامل كمنيج الأزمة إدارة مفيكـ إلى
 المقكمات أىـ عرض خلاؿ مف أكبر بنجاعة اتيديداتيك الأزمة تبعات في التحكـ منيا يرجى كمتناسقة

 طبيعة مع تتكافق كمختمفة مناسبة أساليب تطبيق خلاؿ كمف ، العممية لياتو اللازمة كالإمكانيات
 .الأزمة كبعد كأثناء قبل أؼ ، الأزمة مراحل مختمف في كذلؾ كحجميا الأزمة
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تمهيد 
مجمكع   أعماليا،كىك جميع لتسيير الناجحة الإدارة تتبعيا التي الكسائل أىـ مف كسيمة ىك عمكما الاتصاؿ
 كالتعاكف  التفاىـ مف جكا يخمق التنظيمي فالاتصاؿ العمل، تنظـ التي كالإدارية الاتصالية العمميات
أخرػ،  جية مف المستيدفيف جميكر كمع جية مف المؤسسة داخل المختمفة الإدارات بيف ما كالتنسيق

تاحة ، للاتصاؿ لمتخطيط إستراتيجية اتصالية إتباع المؤسسة عمى ينبغي لذلؾ  بمسألة تتعمق معمكمات كا 
المصمحة،  كأصحاب الجميكر، مع لمتكاصل المخططات تخدـ أنيا جميكركما أك مكقف، حدث، محددة،

كات الأساسية كالإرشادات العامة كعمميات الإتصاؿ التي مف الممكف أف دكما أف ىناؾ مجمكعة مف الأ
تستخدميا إدارة الأزمات بشكل عاـ مثل ىذه الأدكات  قد تككف كسيمة كطريقة ميسرة يتـ مف خلاليا 

داخل المنظمات كتحاكؿ المنظمات قدر الإمكاف أف تكفر القدرات  التعامل مع الأزمات بشكل عاـ 
لمتصادـ كالقدرات لتفكيض السمطة  كمف خلاؿ الحراؾ الداخمي كالخارجي كالتأثير في كافة نكاحي الأزمة 

كمما كاف عندنا القدرة  مف خلاؿ تكفير الإمكانيات المالية كالمادية كالبشرية  كمحاكلة المكاجية السريعة 
احتكائيا كالتقميل مف مصائب  كالتمكيف كالقكة لممكظفيف في مكاجية الأزمات يككف عندنا قدرة اكبر عمى

الأزمة التي تسبب المشاكل المختمفة داخل المنظمة، كمف خلاؿ ىذا الفصل سكؼ نتطرؽ إلى أزمة 
. ككركنا كأىـ عمميات الإتصاؿ التي تككف داخل المؤسسة مف أجل مجابية ىذه الأزمة
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تصال الأزمة : المبحث الأول المؤسسة وا 
مفهوم المؤسسة وأنواعها : المطمب الأول

: مفهوم المؤسسة -1
مف الصعب أف نحيط في تعريف كاحد معنى كممة مثل المؤسسة، فيي مفيكـ يتميز بالشمكلية كيمكف 

. أف ينظر إليو مف زكايا متعددة
 ىناؾ تعاريف متعددة أعطيت لممؤسسة، ككل منيا يركز عمى جانب مف الجكانب، كالاختيار بيف 
. تمؾ التعاريف المختمفة يتكقف عمى الغرض مف استعماليا، كالأىمية التي تعطى لكل جانب مف الجكانب

المؤسسة ىي كل كحدة قانكنية، سكاء كانت شخص مادؼ أك شخص معنكؼ، كالتي تتمتع - 
. )1(باستقلاؿ مالي في صنع القرار، كتنتج سمع كخدمات تجارية

المؤسسة ىي عبارة عف مفيكـ كطبيعة جد معقدة، حيث تعبر عف كاقع اقتصادؼ، كبشرؼ - 
. (2)كاجتماعي
المؤسسة ىي عبارة عف مجمكعة مف العكامل المنظمة بكيفية تسمح بإنتاج كتبادؿ السمع - 

. كالخدمات مع الأعكاف الاقتصادية الأخرػ 
المؤسسة ىي عبارة عف خمية اقتصادية، كالتي تشكل علاقات، كركابط مع أعكاف اقتصادية - 

. )3(أخرػ، تتداخل معيا في مختمف الأسكاؽ
المؤسسة ىي جميع أشكاؿ المنظمات الاقتصادية المستقمة ماليا كىي منظمة مجيزة بكيفية - 

تكزع فييا المياـ كالمسؤكليات، كتتخصص في إنتاج السمع كالخدمات التي يتـ بيعيا في الأسكاؽ بغرض 
تحقيق أرباح مف كراء ذلؾ كيمكف أف تعرؼ كذلؾ بأنيا كحدة اقتصادية تشمل المكارد المالية كالبشرية 

. اللازمة للإنتاج
المؤسسة ىي عبارة عف خمية اقتصادية، كبشرية، كالتي تشكل مركزا مستقل ماليا في صنع القرار، - 

بحيث إدارة كمراقبة ىذا المركز تعتمد عمى شركط تقسيـ رأس الماؿ بيف الشركاء، ككذلؾ حسب خصائص 
 .(4)كل مؤسسة

                                       
1
 -Jean longatte, jacques Muller, économie d’entreprise, Dunod, Paris 2004, P01 

2
 -Jean longatte, économie d’entreprise, P01 

3
- Pierre conso, la gestion financiere de l’entreprise, 8ème édition, Dunod, Paris 2000, P60  

4
  -Pierre conso, la , 8

ème
 édition, dunod, Paris 2000, P59-60 
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في إطار , كل ىيكل تنظيمي اقتصادؼ مستقل مالياً :" يعرؼ ناصر دادؼ عدكف المؤسسة عمى أنيا
أك تبادؿ السمع ك الخدمات مع , ىدفو دمج عكامل الإنتاج مف أجل الإنتاج, قانكني ك اجتماعي معيف
ك ىذا , بغرض تحقيق نتيجة ملائمة, (تبادؿ+ إنتاج )أك القياـ بكمييما معاً , أعكاف اقتصادييف آخريف

ك تبعاً لحجـ ك نكع , ضمف شركط اقتصادية تختمف باختلاؼ الحيز المكاني ك الزماني الذؼ يكجد فيو
 1". نشاطو

: المؤسسة حسب الفكر النظامي
ك ,  إف الجديد لدػ الأنظمة ىي أنيا تخمصت مف الطرؽ التي سبقتيا في عممية تحميل المؤسسة

ك أعطت ليا تعريفات ك أشكالًا أكثر مركنة ك تكييفيا مع الحالات المتنكعة , بشكل أكثر عقلانية ك تقنية
حتى سمحت بإنشاء نماذج ك استعممت كأداة أك كسيمة تكضيح في التحميلات الخاصة , ك المختمفة
. بالمنظمة

ك قد تميزت ىذه النظرية في ىذا المجاؿ عف نظريات الإدارة ك التنظيـ التي سبقتيا بأخذىا بعيف الإعتبار 
عكس ما اعتبر سابقاً خاصة مف طرؼ المدرسة الكلاسيكية ك , محيط المؤسسة كعنصر ىاـ في التحميل

أما لدػ , الكمية فنجد تايمكر مثلا يعتبر أف محيط المؤسسة ثابت ك لا يتغير ك لا يؤثر في نشاطيا
إذ يتفاعلاف بشكل متبادؿ ك بحركة , فمو دكر ىاـ في تصرؼ المؤسسة, أصحاب المدرسة التنظيميػة
ك تحدد حياة المؤسسة بمدػ قدرتيا عمى مسايرة ىذه الحركة ك التأقمـ مع , مستمرة ك تغييرات متكاصمة
. الحالات الجديدة باستمرار

فإف المؤسسة كمنظمة تعتبر في نفس الكقت ىيكلا اجتماعيا , L. Von BERTALANFFYحسب اتجاه 
ك يمكف كضعيا كنظاـ مفتكح ك ىذا معناه أف , ك تتمتع بخصائص تنظيمية, كاقعيا ك كمتعامل اقتصادؼ

: المؤسسة نظاـ
. مجمعة حسب ىيكل خاص بيا, لأنيا مككنة مف أقساـ مستقمة -1
 .لأنيا تممؾ حدكدا تمكنيا مف تحديدىا ك تفصميا عمى المحيط الخارجي -2

ك ىي نظاـ مفتكح لأنيا تتكيف بكعي مع تغيرات المحيط بفعل القدرات المتخذة مف طرؼ 
 2.مسيرييا

 
                                       

1
. 11ؿ , 1998, داس انًؾًذٚخ انؼبيخ, الزصبد انًؤعغخ,  َبصش داد٘ ػذٌٔ

2
 .48-47ؿ ,  َفظ انًشعغ
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: أنواع المؤسسات- 2
: يكجد تنكع كبير في أنكاع المؤسسات  ، كلكف عمكما يتـ تصنيفيا حسب أربعة معايير، كىي - 

. حسب طبيعة النشاط، كالأىمية كالشكل القانكني، كمصدر الأمكاؿ
 :1تصنيف المؤسسات حسب المعايير الاقتصادية- 1
:  حسب طبيعة النشاط1-1

تصنيف المؤسسات في شكل قطاعات، كعددىا ثلاثة ، كىي القطاع الأكلي، كالقطاع الثانكؼ - 
ك أخيرا قطاع الخدمات ، كىذه  القطاعات ، يمكف تقسيميا إلى مجمكعات فرعية حسب الاحتياجات ، 

المعدة  (السمع كالخدمات)كالأغراض مف ذلؾ، كتقسـ عمكما إلى مجمكعات محددة بدقة حسب المنتكجات 
. مف طرؼ المؤسسة

المحاسبة الكطنية الجزائرية، تصنف المؤسسات إلى قطاعات مؤسساتية، كتنظميا حسب - 
: نشاطيا إلى ثلاثة حالات

. كىي مجمكعة المؤسسات التي تمارس نفس النشاط الرئيسي: في شكل قطاعات - 
. تصنيف محاسبي لكل كحدات الإنتاج التي تنتج نفس المنتكج: في شكل فركع- 
، إلى الأسفل (المكاد الأكلية)تشمل الشعبة جميع النشاطات مف الأعمى : في شكل شعب- 

. كالتي تشارؾ في خمق المبيعات لبعض أنكاع المنتكجات (التسكيق)
  (La dimension)حسب الأهمية - 1-2

حجـ المؤسسة يمكف أف يقاس بطرؽ مختمفة، باستعماؿ عدة معايير أىميا عدد العماؿ كرقـ 
الإنتاجية، إلخ، كلكف المعايير الأكثر  الأعماؿ السنكؼ كالقيمة المضافة كالأرباح المحققة كقيمة التجييزات

  .استخداما تتمثل في رقـ العماؿ، كالقيمة المضافة
 TPE : Très petites)يسمح ىذا المعيار بالتمييز بيف المؤسسات الصغيرة : عدد العمال - 

entreprises) عامل، كالمؤسسات الكبرػ التي تكظف أكثر مف 500 ك 10، كالتي تكظف ما بيف 
.  عامل500

يعطينا ىذا المعيار فكرة عف أىمية العمميات التجارية لممؤسسة أك المجمكعة مع  : رقم الأعمال- 
. زبائنيا

                                       
1
 - Jean longatte, économie d’entreprise ,P5-6. 



 عمميات إتصال و إدارة الأزمة داخل المؤسسة:                                                 الفصل الثاني

 52 

تشكل القيمة المضافة المقياس الحقيق لمقيمة التي تـ خمقيا مف طرؼ : القيمة المضا ة - 
. المؤسسة، كيعد ىذا المعيار أكثر دلالة مف معيار رقـ الأعماؿ، مف الناحية النظرية

كىك الفائض المحقق مف طرؼ المؤسسة ، قبل انتقاص  كل مف : (EBE)نتيجة الاستغلال - 
. رأس الماؿ التقني ك التمكيل

: (1)تصنيف المؤسسات حسب المعايير القانونية- 2
:  تصنف المؤسسات حسب الشكل  القانكني كما يمي

. الشخصية القانكنية لممؤسسة تتطابق مع شخصية رجل الأعماؿ: مؤسسات الأ راد- 
. كىي تمؾ المؤسسات التي تعكد ممكيتيا لمجمكعة مف الأفراد:  شركات الأشخاص- 
.  كتتمثل في شركات المساىمة:  شركات رؤوس الأموال -
: تتمثل فيما يمي: الشركات ذات المسؤوليات المحدودة - 

- La SARL : société à responsabilité limité. 
- L’EURL : entreprise unipersonnelle à responsabilité limitée. 

بإنشاء شركة ذات مسؤكلية محدكدة، بمكجبيا تقكـ  ىذا الشكل القانكني يسمح لرجاؿ الأعماؿ 
. بكظائف مختمفة في نفس الكقت، كسمطة الإدارة، كالجمعية العامة

 :(2)تصنيف المؤسسات حسب ممكية رأس المال- 3
ترتبط الطبيعة القانكنية لممؤسسات بشكل ممكيتيا ، عمى اعتبار أف شكل الممكية ، ىك المحدد 
لنمط القكانيف كالأنظمة التي تحكـ إجراءات كقكاعد تسييرىا كتصنف المؤسسات حسب ىذا المعيار إلى 

: نكعيف ىما
كىي تمؾ المؤسسات التي تعكد ممكية الأمكاؿ فييا لفرد، أك لمجمكعة : المؤسسات الخاصة - 

. مف الأشخاص ، كشركات الأشخاص كالشركات ذات المسؤكلية المحدكدة، كشركات المساىمة
:  كىي مؤسسات ذات طبيعة قانكنية مختمفة، كتتمثل فيما يمي:المؤسسات العامة والمختمطة - 
. كىي التي تعكد ممكيتيا لمدكلة كالشركات الكطنية كالمحمية: المؤسسات العامة - 
كىي التي تشترؾ الدكلة أك أحد ىيئاتيا مع الأفراد في ممكية : المؤسسات المختمطة - 

. الأمكاؿ كفي سمطة القرار
                                       

1
 - Jean longatte, économie d’entreprise ,P06 

2
 - Jean longatte, P07 
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إضافة إلى ما تقدـ ذكره مف أنكاع لممؤسسات، ىناؾ مؤسسات ك جمعيات تنشط في المجتمع ، - 
كلكف ىدفيا لا يتمثل في تحقيق الربح، فيي قد تأسست مف أجل مساعدة بعض الفئات في المجتمع في 

بغض القطاعات، كيعتبر التضامف كالعلاقات الإنسانية كالاجتماعية محكر اىتماماتيا، كتتمثل ىذه 
، إضافة إلى مؤسسات (Mutuelles)، كالشركات التبادلية  (Coopératives)المؤسسات في التعاكنيات 

 .(Les entreprises d’insertion)الإدماج 
مفهوم إتصال الأزمة  : المطمب الثاني

 حيث الأزمة، ظركؼ مع التعامل اجل مف مسبقا مكضكعة خطط عمى القائمة كما يعرؼ عمى أنو العممية
 ىذه تستطيع كقكعيا، حيث أثناء الأزمة لإدارة اللازمة الاتصالات لتكفير كمنطقية فنية أنشطة تشتمل
 المطمكبة المعمكمات تقديـ عممية في عالية بدرجة المنظمة مقدرة رفع الأزمة، كقكع قبل المعدة الخطط

 أماـ المنظمة كصكرة سمعة عمى إيجابا ىذا سينعكس كبالتالي كدقة بسرعة الأزمة كقكع أثناء لمجماىير
  "1.المعنية جماىيرىا
 مفاىيـ، ، تحاليل مجمكع ": بأنو الأزمة  اتصاؿ ،"قيميرؼ  ميشاؿ جكف "ك "أكرغرزيؾ ميشاؿ "كيعرؼ
 ىذه تجد حيث الأزمات، نكعية عمى تتكقف خاصة حالات عمى دقيقة بصفة تطبق عمل، كطرؽ  مبادغ،
 المختمفة الإنسانية العمكـ حقل مف انطلاقا أساسا كجكدىا العمل كطرؽ  كالمبادغ كالمفاىيـ التحاليل

 ... الطبية الاستعجالات مجاؿ كأيضا النفس عمـ ، الاجتماع عمـ ، كالأنتربكلكجيا كاحد آف في كالمتداخمة
 كتحضير بتكقع كطرقو مبادئو تسمح بل ، الأزمة اجتياح أياـ أك ساعات بعدد الحقل ىذا يتحدد لا حيث
 التفاعمية العممية البعدية المرحمة في متشابية أزمات كقكع تجنب محاكلة ثـ الإستيباقية المرحمة في الكقاية

 الإعلامي الطكر قبل تبدأ كالتي بنشاطاتيا كالمتأثرة المؤثرة الأطراؼ كمختمف المؤسسة بيف الاجتماعية
 .2كالمستقبمية الآنية آثارىا مف الأزمة،الحد تسيير تسييل بيدؼ نيايتو، بعد كتتكاصل للأزمة الحاد

  مف 2002سنة ،  المقترح النمكذج عمى الأزمات، إدارة في الاتصاؿ بدكر التعريف في أساسا سنعتمد
 التفاعمية الاتصالية العممية ىذه ستحمل  بحيثRandolph Barker ك Horsley Suzanne طرؼ
: 3التالي الزمني التسمسل كفق
 

                                       
1
. 99، ؿ2001 محمد ؽٕيبٌ ،الأصيبد ٔ إَٔاػٓب، صؾٛفخ ٕٚيٛخ رصذسْب يؤعغخ انغضٚشح نهصؾبفخ ٔ انطجبػخ ٔانُؾش ػجش الإَزشَذ ، انغؼٕدٚخ، 
2

 .102، ؿ2001، 4، انؼذد  (21)عزشارٛظ ٔركزٛك ، يغهخ آفبق الزصبدٚخ، يغهذ : عجش محمد صذاو ، إداسح الأصيبد 
3
 Herman, C.F., "Some Consequences of Crisis which limit liability of Organizations" Administrative Science 

Quarterly, Vol.8 ., No.1.,1998 .P88. 
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 (communication proactive) المبادرة  اتصال 1-
 /المتكاصمة العامة  العلاقات جيكد :"كباركر ىكرسمي" لنمكذج الأكلى الثلاثة المراحل يناسبو أك يقابمو
 .الداخمية كالتماريف التدريب /الكامنة الأزمات كتحضير تحديد
 (communication réactiv)التفاعمي  الاتصال 2-
  .سابقا ذكرنا كما الأزمة أثناء المعتمد الاتصاؿ يقابمو
 (communication post-crise)الأزمة  بعد ما اتصال 3-
 طرؼ مف المقترح العامة العلاقات لجيكد كالمراجعة التقييـ طكر كيقابمو الأزمة نياية بعد يحدث كالذؼ

 ."باركر ك ىكرسمي"
الأزمة  اتصالات أهمية: المطمب الثالث

: تكمف أىمية إتصاؿ الأزمات في المؤسسات فيما يمي
 الأزمات مف المختمفة المراحل في الأىمية بالغ دكرا يمعب الإتصاؿ أف عمى الباحثكف  معظـ يتفق 

 الاتصالات أنماط لكل تتسع كالتي الأزمة  باتصالات العممي ك النظرؼ  الاىتماـ تنامي ىنا كمف 
 العلاقات استخدامات ك سريع نحك عمى تطكرت السياؽ ىذا في ك ، الأزمات أثناء مجالاتو ك

 ك الداخمية المنظمة بجماىير الإتصاؿ عمى العامة العلاقات تعمل حيث الأزمة لاتصالات العامة
 تييئة ك كرطتيا مف المنظمة لإخراج العاـ الرأؼ كأطراؼ  الإعلاـ كسائل فييا بما الخارجية
. 1الأزمة قبل مف عميو كانت ما إلى المنظمة كصكرتيا سمعة لإعادة الظركؼ

  القياـ بعمميات التنسيق بيف مختمف المعمكمات كالبيانات المرسمة كالمستقبمة في المنظمة، التي
 .تساىـ في إدارة الأزمة بميارة كاحترافية عالية

 المكظفيف مع المعمكمات كالتعامل جمع طرؽ  عمى بالمؤسسة الإتصالي الجياز أعضاء  تدريب 
 المؤتمرات كعقد الإتصالية كالرسالة الصحفية البيانات إعداد الأزمة كضحايا الإعلامية، كالكسائل
 .الإعلامية  الحملات كتنظيـ الإعلاـ كسائل مع كالتحدث الصحفية،

                                       
1

 ، انؾضثٛخ ٔ انمٕيٛخ انصؾف يٍ نؼُٛخ رؾهٛهٛخ دساعخ انذٔاس، كفش لطبس نكبسصخ انًصشٚخ انصؾف إداسح : ؽٕيبٌ  محمد

، 1999انزغبسٚخ،  كهٛخ ؽًظ ػٍٛ عبيؼخ ، انمبْشح ، انكٕاسس ٔ الأصيبد لإداسح انشاثغ انغُٕ٘ انًؤرًش إنٗ يمذو ثؾش

 .31ؿ
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 جانب إلى الأزمات لإدارة النظرية الأسس إطار في تدريبية لدكرات التعرض ضركرة عمى التأكيد 
 الأزمات عف لنماذج التطرؽ  مع الأزمات اتصاليا إدارة خطة كتصميـ إعداد كيفية عمى التدريب

 .تجاربيا كالاستفادة مف المختمفة المؤسسات في
 الإعلاـ كتكنكلكجيات الإتصاؿ كسائل في التحكـ عمى الإتصالي الجياز لأعضاء التأىيل دكرات 

 جانب الإتصالية، إلى الرسائل إعداد ك الأزمات أكقات في استغلاليا ككيفية الحديثة كالإتصاؿ
 .جميكرىا فئات كعف عف المؤسسة المعمكمات بكامل تزكيده

 إخبار إدارة المنظمة مف الأخطار، التي يمكف أف تتعرض ليا كما  يساىـ بشكل كبير في عممية
 .ىي الإجراءات التي يمكف أف تقكـ بيا لمنع حدكث الأزمة أك التقميل مف أثرىا عمى المنظمة

 الأزمة إتصال عممية تحكم التي القواعد: المطمب الراب 
الأزمات  إدارة الاتصاؿ في عممية تحكـ التي المبادغ ك القكاعد مف مجمكعة الباحثيف مف كبير عدد حدد
 :1التالي النحك عمى عرضيا يمكف الأزمة باتصالات يعرؼ ما أك

 في بالاتصاؿ القائـ يجب عمى بمعنى متاحة معمكمات يحمل ك فعاؿ ك سريع الاتصاؿ يككف  أف 
 يكقف ذلؾ لاف بالأزمة المتعمقة كافة المعمكمات يحمل ك سريع الاتصاؿ يككف  أف الأزمة إدارة

 .فائقة بسرعة تنتشر التي الشائعات
   لأف  محدد كقت في ك كاحد مكقف مف بالاتصاؿ القائميف أك المصادر تنطمق أف يجب 

 تختمف المصادر تتحدد فعندما جميكرىا، ك المنظمة بيف تنيار أف يمكف الثقة ك المصداقية
 تشجيع إلى يؤدؼ ك الجميكر لدػ ارتباؾ يحدث كذلؾ الأزمة عف المعمكمات ك القصص
 .الأزمة المكضكع حكؿ القصص كتابة ك خمق عمى الصحافة

 كل ك تغطية الأزمة عف لمجميكر المتاحة المعمكمات كافة تكفير بالاتصاؿ القائـ عمى يجب 
 .المطمكبة كبالمصداقية فييا الميمة خاصة بالأزمة المتعمقة الجكانب

  عممية ككاضح فاف محدد غير المكقف يككف   عندما:منتظـ بشكل المعمكمات تحديث يجب 
 عمى كاف التأخير أفضل المصارحة فاف الأزمة مكقف في ك ميمة تصبح المعمكمات تجديد
رساؿ التدفق  .سكء الأمر مف يزيد قد لمجميكر المعمكمات كا 

  الأزمة عند حدكث بيا القياـ يجب التي الأعماؿ عمى بالمنظمة العامميف لكل المستمر التدريب. 
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الأزمة  إدارة  ي المستخدمة إستراتيجية الإتصال: المطمب الخامس
 تجيب أف يجب كناجح فعاؿ اتصاؿ لأؼ الإستراتيجيات الجيدة أف إلى الإعلامية بعض الدراسات تشير
 :1الآتية التساؤلات عمى
  القياـ العمل المراد تحدد بحيث محددة ىي كىل ؟ أىدافو كما ىي ؟ الاتصاؿ مف الغرض ىك ما 

 كىل ؟ إليو الكصكؿ ككيفية المستيدؼ، الأساسي الجميكر ىك مف تحقيقو المرجك السمكؾ أك بو
 .الأسئمة مف كغيرىا ؟ الاعتبار في الثانكؼ  الجميكر ستأخذ

 المستخدمة الإستراتيجيات أكثر مف الآتية الاتصالية الإستراتيجيات أف عمى الباحثيف مف الكثير كيجمع
 : كىي الأزمات إدارة في

 كىذه الإستراتيجية تقكـ عمى رصد محاكلات الأطراؼ الخارجية  :إستراتيجية التحفظ والكتمان
لمحصكؿ عمى المعمكمات كىي إستراتيجية لا ينصح باستخداميا إلا في الأزمات المتعمقة بأمكر 

 .شخصية أك أخلاقية معركضة أماـ المحاكـ
 كىنا ينصح خبراء الاتصاؿ كالعلاقات العامة بضركرة دراسة :  إستراتيجية التريث وعدم التورط

الأزمة بأبعادىا المختمفة كذلؾ دراسة مستفيضة مف حيث أسباب الأزمة كأثارىا كنتائجيا 
 .كالإجراءات التي اتخذت كالمتابعة الإعلامية ليا

 كتقكـ ىذه الإستراتيجية عمى إعداد الدفاع يتضمف معمكمات :إستراتيجية الاستجابة والد اع 
حقيقية يقكـ المتحدث الرسمي بتقديميا بأكثر طرؽ الاتصاؿ ملائمة كلباقة كتعترؼ فييا المنظمة 

كيقكـ . بالخطأ كتعمف تبريراتيا لو كاعتذارىا عنو كلذا يطمق عمييا نظرية التبرير كالاعتذار 
المتحدث الرسمي لمدكلة سكاء باسـ كزارة الخارجية أك الديكاف الرئاسي أك الممكي بالاستعانة بأداء 

 .كخبرات كافة المستشاركف المعنيكف بالأزمة
 كىي إستراتيجية تستخدـ الأزمة كفرصة لخمق رأؼ عاـ إيجابي : إستراتيجية الد اع الهجومي

مساند لممنظمة مف خلاؿ العمل بما يجاكز تكقعات الجماىير كذلؾ بتفسير سياستيا عمى النطاؽ 
كاسع كذكر معمكمات تفصيمية لـ تكف تتكقعيا الجماىير لذلؾ يطمق عمييا البعض إستراتيجية 
الصالح العاـ ككفقا ليذه الإستراتيجية فإف القائميف بالاتصاؿ يستخدمكف كل أشكاؿ ككسائل 

الاتصاؿ خاصة الجماىيرية كالقياـ بمجمكعة مف الحملات الإعلانية أيضا يتـ الاستعانة بقادة 
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الرأؼ كجماعات الضغط لمدفاع عف المنظمة، كتستخدـ ىذه الاستراتيجيات عندما تقع أزمة عمى 
مستكػ الدكلة أك المجتمع ككل حيث تقكـ الدكؿ باستغلاؿ الأزمة لخمق رأؼ عاـ إيجابي يساندىا 

 .في مكقفيا كطريقة إدارتيا للأزمة
 كفييا تتصرؼ المنظمة إعلاميا بشكل ىجكمي كقد تستخدـ حقيا في : إستراتيجية الهجوم المضاد

المجكء لمقضاء كتستخدـ في حالة تعرض المؤسسة النقد كالاتياـ بشكل قد يرقى إلى مستكػ 
 .التشيير مف جانب كسائل الإعلاـ دكف استفادىا عمى حقائق أك أدلة فعمية 

 يرػ بعض الباحثيف أف ىذه الإستراتيجية تستخدـ عندما تككف : إستراتيجية المماطمة والتسويف
المنظمة مشتركة مع غيرىا في إنتاج السمع كالخدمات، كىنا يقكـ جياز العلاقات العامة باستخداـ 

كل أشكاؿ الاتصاؿ ككسائمو كذلؾ عندما تكاجو المنظمة أزمة تؤثر عمى سمعة منتجاتيا ككفقا 
 .ليذه الإستراتيجية فإنو يتـ إلقاء المسؤكلية عمى الغير 

 حيث يتـ الاعتراؼ بالأزمة دكف الاعتراؼ بالأسباب أدت إلى : إستراتيجية الاعتراف الجزئي
 .1كقكعيا 

  ككفقا ليذه الإستراتيجية فإنو يتـ التركيز عمى مختمف الجكانب المتعمقة  :إستراتيجية ممتقى الطرق
بالأزمة مع استخداـ كسائل الإقناع المناسبة ليا عمى سبيل المثاؿ تستضيف رجل ديف يتحدث 
عف القضاء كالقدر في كقكع الحادث ككفاة ضحايا، ككذا نستضيف رئيس المؤسسة كأكثر مف 

 .متخصص مف الميتميف بالأزمة
 كتعني ىنا المشاركة كالمسؤكلية في كضع الخطة المناسبة : إستراتيجية المشاركة والمسئولية

 .لإدارة الأزمة 
 كمثاؿ ذلؾ الإعلاف كالتركيز عمى كسائل اتصاؿ :  إستراتيجية الاختفاء المؤقت وغير المؤقت

 .جماىيرية 
 كتعتمد فييا المعالجة الإعلامية للازمة عمى أراء كتكجييات الشؤكف : الإستراتيجية القانونية

نكار الاتيامات المكجية  القانكنية بالمنظمة كالتي تتمثل في ذكر أقل قدر مف المعمكمات كا 
 لممنظمة كتحكيل المسئكلية إلى جية أخرػ 
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ستراتيجية إدارتها بالمؤسسة : المبحث الثاني أزمة كورونا وا 
أزمة كورونا ونشأتها : المطمب الأول

إف ما يشيده العالـ حاليا مع ازدياد تحركات السكاف سكاء عف طريق السياحة أك اليجرة أك نتيجة الككارث 
كنمك التجارة الدكلية في الأغذية كالمكاد البيكلكجية كالتغيرات الاجتماعية كالبيئية التي تقترف بالتكسع 

زالة الغابات كالتغيرات الطارئة عمى طرائق تجييز الأغذية كالتكزيع كعادات المستيمكيف جعمتو  الحضرؼ كا 
 شكمت أكبئة فتاكة كاف بعضيا في نطاؽ جغرافي محدكد كبعضيا أكبئة 1يشيد ظيكر أمراض معدية

 (ككىاف)الذؼ ظير في مدينة " 19-عالمية أك ما يطمق عميو الجائحة، ككاف أخرىا جائحة مرض ككفيد
ثـ غيرة  (فيركس ككركنا المستجد)، كالذؼ أطمق عميو في البداية تسمية 2019الصينية أكاخر سنة 

 11كىي التسمية التي تـ اعتمدتيا رسميا منظمة الصحة العالمية بتاريخ  (COVID-19)التسمية إلى 
( V)كىما أكؿ حرفيف مف كممة ككركنا، كحرفي  (CO) كىك اسـ انجميزؼ مشتق مف حرفي 2020فيفرؼ 

،  (disease)كىك أكؿ حرؼ مف كممة مرض بالانجميزية  (D)ك  (vinus)كىما أكؿ حرفيف مف كممة 
كىك مرض ناجـ عف الإصابة بفيركس ككركنا الجديد الذؼ يرتبط بعائمة الفيركسات نفسيا التي ينتمي 

كبعض أنكاع الزكاـ العادؼ، كتتمثل  (سارز)إلييا كالذؼ يتسبب بمرض المتلازمة التنفسية الحادة الكخيمة 
أعراضو في الحمى كالسعاؿ كضيق التنفس، كفي الحالات الشديدة يمكف لممرض أف يتسبب بالتياب الرئة 

. 2أك صعكبة التنفس، كما يمكف أف يؤدؼ إلى الكفاة
 كمف كالإنساف، لمحيكاف المرض تسبب قد التي الفيركسات مف كبيرة فصيمة ىي ككركنا فيركسات
تتراكح  التي التنفسي الجياز عدكػ  حالات البشر لدػ تسبب ككركنا فيركسات مف عددا أف المعركؼ

 كالمتلازمة التنفسية الأكسط الشرؽ  متلازمة مثل كخامة الأشد الأمراض إلى الشائعة البرد نزلات مف حدتيا
  .(السارس(الكخيمة الحادة التنفسية
أك  الأنف مف تتناثر التي الصغيرة الرذاذ قطرات خلاؿ مف لآخر، شخص مف ينتقل أف لمفيركس يمكف
 ىذا عميو استقر سطحا يممس أك الرذاذ، ىذا آخر شخص يستنشق كعندما العطس، أك السعاؿ عند الفـ

  .19 ككفيد بمرض يُصاب قد فإنو فمو، أك أنفو أك عينيو يممس ثـ الرذاذ

                                       
1
 107الإَزاس ثؾذٔس الأٔثئخ ٔالاعزغبثخ نًمزضٛبرٓب، ثًُبعجخ انذٔسح -  رمشٚش الأيبَخ انؼبيخ نًُظًخ انصؾخ انؼبنًٛخ ثؼُٕاٌ الأيٍ انصؾٙ انؼبنًٙ  

 01 ، ؿ 2000 َٕفًجش 28نهًغهظ انزُفٛز٘، 
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المرض  حالات معظـ كلكف سكاء، حددٍ  عمى كالبالغيف الأطفاؿ يصيب أف يمكف 19 -ككفيد كمرض
البالغيف،  لدػ الأعراض مف أخف الأطفاؿ لدػ الأعراض أف كيبدك البالغيف، بيف لإصابات ىي المسجمة

كترتبط  الأطفاؿ لدػ بالالتياب الجسـ أجيزة مف عدداً  تصيب متلازمة عف مؤخراً  تقارير كردت كقد
 .1كالإسياؿ كالتقيؤ البطف كآلاـ كالحمى الجمدؼ الطفح مثل أعراضا كتسبب ، 19 ككفيد بمرض

كاعتبر أزمة عالمية مف طرؼ منظمة الصحة العالمية بتاريخ  (19-ككفيد)كلقد أعمف عف انتشار فيركس 
، حيث انتشر حاليا إلى معظـ دكؿ العالـ، كقد كانت بداية انتشار ىذا الفيركس 2020 مارس 09

 لما كشفت الفحكصات إصابة رعية ايطالي بالفيركس، لتمي بعد ىذه 2020 فيفرؼ 25بالجزائر بتاريخ 
. 2الحالة العديد مف الحالات في مختمف كلايات الكطف

مف أكبر الأزمات التي تيدد جميع دكؿ العالـ حديثا، كسط تزايد حالات  (19-ككفيد)كلقد بات كباء ككرنا 
الإصابات كالكفيات في دكؿ عدة، كلـ تقتصر مخاطره عمى جانب تعداد الضحايا فحسب، بل انجر عنو 

تكقف شبو كمي لجل النشاطات في الدكؿ سكاء الاقتصادية كالثقافية كالاجتماعية كالدينية كالرياضية 
كمؤسسات التعميـ كغيرىا مف النشاطات الحساسة، كمف الصعب في الكقت الراىف في ظل انتشاره تحديد 

. حجـ الخسائر التي لحقت بيذه القطاعات
أما ما تعمق بمخاطر ىذا الكباء عمى الصحة العامة فتتمثل في حالات الإصابة بالمرض التي قد تنتيي 

 حالة كفاة، ىذا 400 مصاب مف بينيـ أكثر مف 5000بالكفاة، حيث تجاكز عدد المصابيف في الجزائر 
بالإضافة إلى التكاليف المترتبة عمى تكفير كل مف العلاج ككذلؾ تكاليف برامج الكقاية التي تزيد مف 

الأعباء كتثقل كاىل ميزانية المخصصة لمصحة العامة، حيث تشمل تكاليف العلاج تكاليف الكشف عف 
الإصابة بالفيركس كالفحص الطبي بالإضافة إلى تكاليف الدكاء، كتكاليف الإقامة الحجر الصحي في 

المستشفى، كتكاليف العناية المركزة لمحالات التي تتطمب ذلؾ، ىذا علاكة عف خسارة قطاع الصحة العديد 
مف الككادر الطبية التي تكفت مف جراء إصابتيا بالفيركس الذؼ انتقل إلييـ مف المرضى في فترة 

. الإشراؼ إلييـ
ىذا كلانتشار كباء ككركنا اثر أخرػ عمى الصحة العامة تتعمق بالآثار التي خمفيا كمزاؿ يخمفيا عمى 

الصحة النفسية للأشخاص المكضكعيف تحت الحجر المنزلي كالحجر الصحي، لاف الصحة النفسية جزء 
                                       

1
 .2020 عٕاٌ 28، انٕلاٚبد انًزؾذح الأيشٚكٛخ، رؾذٚش انًمبل ثزبسٚخ 2012 عٕاٌ 4 رمشٚش يُظًخ انصؾخ انؼبنًٛخ، انًُؾٕس فٙ 

2
ٔانغٛطشح ػهّٛ فٙ انًذاسط، يمبل يُؾٕس ػهٗ يٕلغ 19- نٛغب ثُٛذٚش ٔآخشٌٔ، سعبئم ٔأَؾطخ سئٛغٛخ نهٕلبٚخ يٍ يشض كٕفٛذ 

 https : / / www . unicef . org / media / 65871 / file: يُظًخ انَٕٛٛغف، يزٕفش ػهٗ انشاثظ انزبنٙ 

 22.36.  ػهٗ انغبػخ2021 أفشٚم 02رى الاطلاع ػهّٛ ثزبسٚخ 
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لا يتجزأ مف الصحة الجسدية، كقد حذر أطباء كعمماء نفسانيكف مف آثار عميقة لكباء ككركنا عمى 
الصحة النفسية في الكقت الحاضر كمستقبلا، حيث أف الإمعاف في العزؿ الاجتماعي، كالكحدة، كالقمق، 
كالتكتر، كالإعسار المالي، ىي بمثابة عكاصف قكية تجتاح الصحة النفسية لمناس، ككسط تكقعات بزيادة 

معدلات القمق كالتكتر أثناء الكباء، يتكقع الباحثكف زيادة في أعداد المكتئبيف كالقدميف عمى الانتحار، حيث 
 كفي ظل انتشار كباء سارس، معدلات الانتحار في الفئة العمرية التي تجاكزت 2003سجل سنة 

 .%30الخامسة كالستيف ارتفاعا بنسبة 
إدارة أزمة كورونا وسموكها بالمؤسسة : المطمب الثاني

يرػ العديد مف الباحثيف أف أزمة فيركس ككركنا المستجد مف الأزمات الشديدة باعتبارىا حدثا صادما 
كغير متكقعا شكّل ضغطا كبيرا عمى صانعي القرار في مختمف بمداف العالـ، كذلؾ بسبب ضخامتو 
كخطكرتو كسرعة انتشاره الذؼ كاف يستمزـ معيا تكفر الآليات كالكسائل العممية لمحد مف استفحالو أك 

التقميل مف انتشاره، كقد كاف للأخطاء المرتكبة مف طرؼ صانعي القرار عمى المستكػ العالمي مف خلاؿ 
التقميل مف أىمية الحدث عمى الرغـ مف انبعاث مؤشرات خطكرتو مف بمده المكطف الصيف، الأثر البالغ 

في إدارة ىذه الأزمة الصحية نتيجة الفيـ الخاطئ كضعف التعامل مع أحداثيا مما أدػ إلى تحكليا 
لكارثة عالمية بسبب ما خمفتو مف أضرار لا حصر ليا سكاء بشرية أك مادية عصفت بالنظـ الصحية 

 .كخمفت آثارا نفسية كاجتماعية بالغة
كقد أثبتت أزمة فيركس ككركنا أىمية عمـ إدارة الأزمات في العصر الحالي كالذؼ شيد العديد مف 

المتغيرات الفجائية كالمتشابكة، تجاكزت فييا تأثيراتيا الحدكد القكمية إلى المستكيات الإقميمية كصكلا إلى 
العالمية، كيجمع العديد مف الباحثيف في مختمف المجالات سكاء في عمـ الإدارة أك العمكـ السياسية أك 

العلاقة الدكلية بأف إدارة الأزمات معناىا ىك كيفية التغمب عمى الأزمة بأدكات كأساليب عممية كمكضكعية 
لتجنب عكاقبيا كذلؾ مف خلاؿ اتخاذ إجراءات طارئة يفرضيا ضغط كحجـ الأزمة كذلؾ مف أجل إصلاح 

 .1الخمل الناجـ عنيا في سبيل خمق التكازف لمتكيف مع متغيراتيا المختمفة
كلذلؾ، كمف خلاؿ نمكذج أزمة فيركس ككركنا، فإف  إدارة الأزمة تستكجب التحكـ في أحداث فجائية 

سكاء قبل كقكعيا كأثناء حدكثيا أك بعد الانتياء مف محطاتيا، كذلؾ عبر مجمكعة مف الإجراءات 
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كالمخططات الاستراتيجية  التي ترسميا الدكلة لمتعامل مع الأزمات الطارئة لمسيطرة عمييا، كىي تتجمى 
 :1في التالي

 أىمية التخطيط في القدرة عمى التنبؤ بالأحداث المستقبمية أؼ عمى ما قد يحدث، .1
محاكلة التعرؼ عمى حجـ كطبيعة الأزمات المحتممة خصكصا الفجائية مثل الأزمة الصحية  .2

 لجائحة ككركنا العالمية،
التعامل الفعاؿ مع الأزمة كذلؾ مف خلاؿ إيجاد كافة البدائل المتاحة لمنع كقكعيا مستقبلا أك  .3

 .عمى أقل تقدير التقميل مف حدة آثارىا كالإعداد لمكاجيتيا عند حدكثيا
المركنة كالقدرة عمى التعامل السريع مع تغيرات الأزمة بحيث شيدت أزمة فيركس ككركنا  .4

المستجد أحداثا كتطكرات متسارعة بفعل تغير الكضعية الكبائية بيف الفينة كالأخرػ كتصاعد 
 .تأثيراتيا سكاء الصحية أك الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية كغيرىا

تكفير المعمكمات الكافية بالسرعة المطمكبة بما يُمكَف مف تحديد أبعاد الأزمات ككضع المؤشرات  .5
 .لما سيترتب عمييا مف نتائج

القدرة عمى خمق مناخ تنظيمي عبر التنسيق الفعاؿ بيف مختمف مؤسسات كأجيزة الدكلة سكاء  .6
 .الصحية أك التنظيمية أك الإدارية كغيرىا لمكاجية مخمفات الأزمة كالحد مف آثارىا السمبية

كلذلؾ فإف العناصر الشديدة الأىمية التي يجب تكافرىا في إدارة الأزمات  كالتي تمثل أزمة ككركنا أكبر 
مثاؿ حي لكيفية إدارة الأزمات بطريقة ناجحة ىي كفاءة القيادة ككعييا في معالجة الأزمة عبر إستراتيجية 

كتخطيط كاضح المعالـ لمجابية كافة التحديات، كيتحمل القادة في مثل ىذه الأزمات الفجائية مسؤكلية 
 .قيادة فريق العمل أك خمية الأزمة لاتخاذ القرارات المناسبة التي تتكافق مع ظركؼ كتحديات كسياقاتيا
كقد كاف لمقيادة دكر حاسـ في التعامل مع الأزمة الكبائية لأزمة ككركنا بحيث أثبتت بعض التجارب 

نجاحيا في كضع إستراتيجية فعالة لمتعامل مع ىذه الرجة الكبائية بينما فشمت أخرػ في تدبيرىا نتيجة 
 .الاستيانة بخطكرة الكضع الكبائي مف جية كتسييس ىذه الجائحة العالمية مف جية أخرػ 

كلذلؾ كاف عمى المؤسسات في بداية جائحة ككركنا العالمية أف تضع تقييما مكضكعيا حكؿ مدػ خطكرة 
الكضع الكبائي كمف ثـ تحديد أكلكيات التعامل مع الأزمة، كذلؾ مف خلاؿ تأميف صحة المكاطف كتحقيق 
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التكازف في استخداـ المكارد الطبية المتاحة سكاء الآلياتية أك البشرية، لأف طبيعة الأزمة كتعقيداتيا 
 .كالتعامل مع عنصر الزماف يحتاج إلى اتخاذ قرارات عاجمة دقيقة ككاقعية لتفادؼ تفاقـ الكضعية الكبائية

لا شؾ أف كقكع ىذه الأزمة، كالاجتياد في إدارتيا كمكاجيتيا ستضيف لنا الكثير مف الخبرات العممية ك
 .كالعممية في إدارة الأزمات بشكل عاـ كفي الإدارة الإعلامية للأزمات بشكل خاص في المستقبل

مناهج تشخيص أزمة كورونا بالمؤسسة : المطمب الثالث
 معيا التعامل يصبح السميـ التشخيص ىذا كبدكف  معيا، التعامل مفتاح ىك للأزمات السميـ التشخيص يعد

 المعمكمات كفرة ىذا كل كالإدراؾ، كفكؽ  كالخبرة كالممارسة المعرفة ىك السميـ التشخيص ارتجالا، كأساس
 تنصرؼ لا الدقيق التشخيص ميمة فإف ىنا كمف الأزمة، تشخيص ميمة تكلى مف أك القرار متخذ أماـ
 كيفية تحديد إلى الضركرة عمييا،كلكف ساعدت التي الأزمة، كالعكامل نشكء كبكاعث أسباب معرفة إلى فقط

 الأزمة إدارة عممية تحتاجو معيا، كما التعامل أمر يتكلى الأزمة، كمف معالجة تتـ كأيف كمتى معالجتيا،
ىي  أساسية مناىج عدة الأزمات ىذه تشخيص في مساندة، كيستخدـ كأدكات كاتصالات معمكمات مف

  :1كالتالي
 : التحميمي الوصفي المنهج -1
 حيث الآف،مف عمييا ىي ككما إلييا، كصمت التي لممرحمة كفقا الأزمة تشخيص عمى المنيج ىذا يقكـ

ا قحدثت ؿ التي المؤسسة  ىيكل عمى تأثيرىا ا،أكقأفرز التي كالنتائج العامة كملامحيا مظاىرىا تحديد
 ك كالكضع إلييا، كصمت التي كمظاىرىا كجكانبيا أبعادىا كعرض الأزمة بتكصيف المنيج ىذا كينتيي
. إلييا تصل قد التي فييا،كالتداعيات الفاعمة كالأطراؼ إلييا كصمت التي المرحمة
 :الأزمات لتشخيص التاريخي المنهج -2
 التي لمحظة كليدة ليست نيافجأة،كأ تنشأ لا الأزمات مف أزمة أؼ أف لنظرية كفقا المنيج ىذا يعمل

 تعامل مع أؼ فإف ىنا تاريخيا، كمف الأزمة ظيكر قبل نشأت كعكامل أسباب تفاعل ناتج حدثت، كلكنيا
في  تطكرىا، فالتعمق ككيفية للأزمة التاريخي بالماضي كاممة معرفة عمى أساسا يبنى أف يجب الأزمة

 لما المعالجة، ككفقا تصكرات لطرح الضركرية المقدمة ىك التاريخية أصكليا إلى الأزمة، كردىا تشخيص
 التي العكامل مرحمة،كتحميل تكصيف كل ك تشخيص تاريخية، يتـ مراحل إلى الأزمة تقسيـ يتـ سبق

الخ ...في نشكئيا تسببت
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 : الأزمات تشخيص  ي النظم منهج -3
 ك تكافق في البعض بعضيا مع تعمل الأقساـ أك الأجزاء مف مجمكعة ىناؾ أف عمى النظـ منيج يعتبر

 أىداؼ، كينظر مجمكعة معيف، أك ىدؼ لتحقيق بتناغـ المتكاممة العمميات مف مجمكعة تناسق، كتؤدؼ
 الشكل عناصر يكضحيا أربعة عمى يحتكؼ  متكامل، كالنظاـ نظاـ نياأ عمى المنيج ىذا في للأزمة
 : 1التالي

 
كفي ظل أزمة ككركنا قامت العديد مف الدكؿ بإتباع عدة مناىج كطرؽ لتشخيص كتسيير الأزمة 

بمؤسساتيا كمف أىـ الدكؿ التي استطاعت النجاح في تشخيص أزمة ككركنا العالمية  دكلة نيكزيمندا، مف 
خلاؿ نيجيا استراتيجية تعتمد عمى المزج كالتفاىـ بيف الحككمة كالمكاطف كذلؾ مف خلاؿ الثقة المتبادلة 

 كجعل نيكزيمندا مف أكثر 19-لمطرفيف كىك ما انعكس كاقعيا مف خلاؿ الحد مف انتشار فيركس ككفيد
 :البمداف نجاحا في تدبير جائحة ككركنا كالتالي

 استراتيجية نيوزيمندا  ي مواجهة أزمة  يروس كورونا 
اختمفت استراتيجية الحككمة النيكزيمندية في مكاجية أزمة فيركس ككركنا عف باقي الدكؿ، بحيث نيجت 
أسمكبا مغايرا كغير تقميدؼ في تعامميا مع الأزمة عبر استحداث مجمكعة مف الإجراءات، ككانت أبرز 

 :أساليب خطة إدارة الحككمة للأزمة كالتالي
تعاممت الحككمة النيكزلندية بذكاء شديد حكؿ قضية الإغلاؽ كذلؾ :  الإغلاؽ الشامل:المستوى الأول

عبر استراتيجية محكمة كمدركسة، فكاف الإغلاؽ عبر مراحل كبشكل تدريجي كحتى قبل تسجيل أكؿ 
حالة في البلاد، بحيث كضعت رئيسة الكزراء النيكزيمندية جاسيندا أرديرف خطة كاضحة المعالـ مف خلاؿ 
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اتخاذ قرار الإغلاؽ الكامل لمنع انتقاؿ فيركس ككركنا إلى الحدكد النيكزيمندية، كقد شممت سياسة الإغلاؽ 
 :1أربع مستكيات كذلؾ حسب الخطكرة مف الرابع إلى الأكؿ كبشكل تدريجي كىي

 قررت الحككمة النيكزيمندية إعلاف حالة الطكارغ، ك إغلاؽ غالبية الأنشطة الاقتصادية :المستوى الثاني
كالتجارية كالمؤسسات التعميمية، مع ترشيد السكاف بضركرة العزؿ الذاتي كعدـ مغادرة المنازؿ إلا لمضركرة 

 .19-القصكػ كفي مسافات قريبة كذلؾ لحماية المجتمع مف خطر فيركس ككركنا المستجد ككفيد
 أبريل كعمى إثر ملاحظة استقرار الكضعية الكبائية، سمحت الحككمة 28 بعد تاريخ :المستوى الثالث

كفق لجنة خاصة بتقييـ المخاطر كالإجراءات المتبعة، بعكدة المدارس كالمطاعـ بشكل تدريجي كمحدكد، 
كنشاط بعض الشركات، كمباشرة المكظفيف كالعامميف لعمميـ مع تأميف عكدة مميكف مكاطف إلى عممو، مع 

إلزاـ الشركات كالإدارات باتخاذ التدابير الاحترازية كتدابير التباعد الاجتماعي مف أجل سلامة جميع 
 .العائديف إلى مقرات عمميـ

 14 اتخذت الحككمة النيكزيلاندية قرار الانتقاؿ مف المستكػ الثالث إلى الثاني، بتاريخ :المستوى الراب 
مايك، كذلؾ بالسماح بإعادة فتح الأعماؿ التجارية كاستئناؼ السفر الداخمي مع إبقاء الحدكد الخارجية 

مغمقة في كجو غير النيكزيمندييف، بالإضافة إلى رفع قيكد الإغلاؽ كالمحافظة عمى التباعد الاجتماعي في 
 .2 يكنيك عكدة الحياة الدراسية بشكل كامل18التجمعات كالأماكف العامة، كما قررت في 

 :ـ وض  خطط اقتصادية واجتماعية عاجمة1
كانت الحككمة النيكزيمندية مف أكائل الدكؿ التي اتخذت تدابير اقتصادية كاجتماعية سريعة مع تنفيذىا 

 مميار دكلار  نيكزيمندؼ أؼ ما 62بطريقة فكرية، بحيث ضخت حزمة مالية في بداية الأزمة تصل إلى 
، كما تـ الكشف عف 2023 بالمائة مف الناتج المحمي الإجمالي، كذلؾ حتى  سنة 20يساكؼ أكثر مف 

 مميار دكلار 12حزمة مف الإجراءات الاقتصادية لمكاجية تداعيات ككركنا كذلؾ بقيمة كصمت إلى 
 مف إجمالي الناتج المحمي لمبلاد، بحيث تـ دعـ الشركات كأرباب العمل 4نيكزيمندؼ أؼ ما يعادؿ حكالي 

 مميار دكلار نيكزيمندؼ لتسييل عممية دعـ أجكر العامميف فييا 9المتضرريف مف سياسة الإغلاؽ بحكالي 
لغاء التعريفات الجمركية عمى جميع الكاردات التي تقتضييا  مع تبسيط المساطر الخاصة بالضرائب كا 

أما . الظرفية عمى كجو الخصكص الطبية، مع تسييل الحصكؿ عمى القركض لفائدة الشركات الصغرػ 
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 3اجتماعيا فتـ دعـ المكاطنيف خصكصا الفئات الأكثر احتياجا نتيجة زيادة معدلات الإنفاؽ بحكالي 
 مميكف دكلار نيكزيمندؼ 500مميار دكلار، كما تـ تعزيز خدمات الرعاية الصحية مف خلاؿ تخصيص 

 .1لصالح صندكؽ الرعاية الصحية
 :ـ تكثيف الاختبارات2

منذ يناير الماضي كانت نيكزيمندا عمى قدر كبير مف اليقظة، بحيث نجحت في سياسة الاختبارات الشاممة 
 ألف اختبار كل يكميف مع تضاعف أعدادىا 30كالتي كصل عددىا في بداية الجائحة إلى نسبة تقدر ب 

مع مركر الكقت لتصل إلى حدكد نياية سبتمبر  إلى حكالي مميكف اختبار مقارنة بعدد ساكنتيا التي 
كقد تـ تكسيع الاختبارات مف خلاؿ إنشاء مراكز خاصة في كل منطقة سكنية لإجراء .  مميكف 5تتجاكز 

ىذه الاختبارات لمجمكعات محددة مف السكاف تفاديا لانتقاؿ عدكػ الفيركس، كتتبع الحالات المخالطة 
بشكل دقيق، بالإضافة إلى التنسيق بيف الأجيزة المختصة لتتبع الكضعية الكبائية عبر كسائل التكاصل 

 .مف خلاؿ تقديـ مجمكعة مف الخدمات
 :ـ عمميات التعقب3

مف أجل مراقبة الكضعية الكبائية كتعقب الحالات المشتبو فييا كالمخالطيف، استعانت الحككمة النيكزيمندية 
بيدؼ تحديد مكاقع الحالات  (NZ Covid Tracer) بالتكنكلكجيا عبر تكظيف تطبيق إلكتركني كىك

المصابة كمخالطييا، مع تحديد مكاعيد كأماكف إجراء الاختبارات، كقد كاف لعنصر التكنكلكجيا دكر فاعل 
 .كعامل مساعد لمسيطرة عمى انتشار الفيركس

 :ـ مراقبة الحدود4
تعتبر الرقابة كالسيطرة عمى منافذ كحدكد البلاد، مف أكثر الإجراءات الصارمة كالشديدة الأىمية، التي 

ساعدت بنسبة كبيرة في منع انتشار فيركس ككركنا المستجد عمى نطاؽ كاسع في نيكزيمندا، بحيث أنو منذ 
شير مارس أغمقت حدكدىا في كجو السياحة عمى الرغـ مف أف الاقتصاد النيكزيمندؼ يعتمد عمى مداخيل 

 4.5ىذا القطاع بشكل كبير بحيث يصل عدد السياح الأجانب الذيف يزكركف نيكزيمندا سنكيا بحكالي 
مميكف، لكف الحككمة النيكزيمندية كحماية لمكاطنييا كالقاطنيف بيا رفعت شعار الصحة قبل الاقتصاد 

 .2لحماية البلاد مف تفشي كاسع لفيركس ككركنا المستجد
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، يزٕفش 2020 أثشٚم 19ػشثٛخ،   Independentعبعُٛذا أسدٚشٌ لذٔح فٙ رٕعّٛ دفخ ثهذ فٙ أصيخ كٕسَٔب، :  أًٚٙ َٛهًض ثٛغٛذ

 11.35  ػهٗ انغبػخ2021 أفشٚم 04رى الاطلاع ػهّٛ ثزبسٚخ     https://bit.ly/3dwJmU0ػهٗ انشاثظ انزبنٙ  
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 . عبسح ػجذ انؼضٚض عبنى، نًبرا َغؾذ َٕٛصٚهُذا فٙ يكبفؾخ فٛشٔط كٕسَٔب، يشعغ عبثك

https://bit.ly/3dwJmU0
https://bit.ly/3dwJmU0
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إحتياجات التعامل م  أزمة كورونا  : المطمب الراب 
دراؾ كعي إلى الأزمات مع التعامل يحتاج  أك المنشأة في القرار صانع يكاجيو أف يمكف لما شامميف كا 

لكف أزمة ككركنا كانت آزمة مباغتة  الكيفية، عميو تممي كتسييرية إدارية دساتير عدة ىناؾ غيرىا، بينما
ككجيت ضربة سريعة كخاطفة لكل العالـ، مما جعل صناع القرار يألجكف إلى العديد مف الإحتياجات 

حتكاء ىذه الأزمة كتمثمت ىذه الإحتياجات في : 1لمكاجية كا 
: تأطير الأزمة -1
 ما فيـ جاىديف الناس كيحاكؿ بكميتيا استيعابيا يصعب لدرجة كفكضكية شاممة الأزمة تككف  ما عادة

 التساؤلات، مف كالكثير الأماف بعدـ الشعكر المكاطنيف لدػ يكلد مما الأزمة، بداية في خاصة يحصل
 صناع القرار إلى المكاطنكف  يمجأ كالاحباط،  كالغضب كالفزع باليأس الشعكر إلى تتحكؿ أف كيمكف
 التكصيات كعميو استخداـ يمكف،  ما بأسرع للأزمة الاستجابة الضركرؼ  مف لذا الأكقات، ىذه في للإرشاد
 للأزمة الأكلى الاستجابة خلاؿ أعطاؤىا يجب التي الأساسية المعمكمات خطة المكاجية،ك لتطكير التالية
 :ىي

 بيا سيتأثر ك كمف الأزمة كحجـ نطاؽ كصف – الأزمة تعريف. 
 فيو تحصل قد أك حصمت الذؼ الجغرافي المكقع. 
  الاستجابة -2
 العريضة الخطكط كضع ىي تتخذه المؤسسات كصناع القرار أف يجب كالتي مباشرة التالية الخطكة

 تضع الأزمة، ىذه مع لمتعامل سنفعل ماذا السؤاؿ عمى المرحمة ىذه تجيب أف ينبغي للأزمة،  لاستجابتيا
 ما بمعرفة كيرغبكف  بالقمق الناس يشعر أف الطبيعي فمف المتكقعة،  لمنتيجة العاـ الإطار الخطكة ىذه

 ىذه مع لمتعامل المؤسسة بعممو ستقكـ أك تقكـ ما تشرح كالتي السريعة الاستجابة فإف لذا لاحقاً، سيحدث
 كما كحميا، إدارتيا تتـ الأزمة بأف بالطمأنينة شعكراً  لمناس التكاصل ىذا يعطي أساسياً، أمراً  تعتبر الأزمة
  .للأزمة حل بكجكد أملاً  كيعطي عممو، يجب كما تكقعو يمكف ما لمناس يكضح
 :يمي ما نتذكر أف الضركرؼ  مف للأزمة الاستجابة عند

 القكؼ  التحضير ضماف مع يمكف ما بأسرع للاستجابة عاماً  إطاراً  كضع 
 الاستجابة في عدـ الإستعجاؿ 
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 يسبب كالتضميل الإشاعات ذلؾ مف أسكأ أك الخاطئة، المعمكمات ذك أك المنقكص إف التكاصل 
 .لمسيطرة فقداف إلى كسيشير الالتباس مف المزيد

 جراءات الخدمات يخص فيما تكقعو يمكنيـ لا أك لمناس يمكف ما حكؿ الكاقعية  الطكارغ  كا 
 .الأزمة لحل المتكقع الزمني كالجدكؿ

  1للأزمة الاستجابة في كيعممكه يعرفكه أف المكاطنيف عمى ينبغي ما حكؿ الكضكح. 
  :مراحل ىي ثلاث 19 المستجد ككركنا فيركس حالة الاستجابة في كتضمنت
 المكاطنيف لجميع الطبية العامة النصائح نشر القكاعد كالتعميمات ك: العامة الصحة استشارات 

 .المنحنى كتسكية الجائحة عمى السيطرة إلى كاليدؼ منيا
 الإعلاف الضركرؼ  مف للأزمة، المبدئية الاستجابة بعد: الطارئة للاستجابة الوطنية الإجراءات 

 تدابير إلى الأزمة، بالإضافة أثر تقميل أك تخفيف بيدؼ يمكف ما بأسرع إضافية إجراءات عف
تنظيمية  تدابير اتخاذ الضركرؼ  مف يككف  قد الطارئة، للإغاثة المؤسسة مستكػ  عمى المحددة
 كأف أكثر يتدىكر لف الأزمة خلاؿ الكضع أف مف التأكد التدابير ىذه شأف كمف إضافية،  مؤقتة
 يسمى ما كىذا للأزمة، للاستجابة سنيا تـ كالتي اللازمة، القكاعد كالتعميمات يتبعكف  الناس

الدستكرية  كحقكقيـ الناس تصرفات مف تحد ما خارجية، كغالبًا قيكدًا تضع التي السمبية بالحريات
 :عمييا الأمثمة كمف

 كمسارح كالملاعب التسكؽ  كمراكز كالشكاطئ الحدائق :المناسبات كمنع العامة الأماكف إغلاؽ -
 .ذلؾ إلى كما المكسيقية كالحفلات الرياضية كالأحداث كالسينما كالمدارس

 .العامة التجمعات حظر -
 .مؤقتًا الدينية التجمعات تعميق  -
 .الغرامات ك الشرطة مراقبة خلاؿ مف التدابير تطبيق -
 .السفر ك الحركة عمى قيكد -
 .الحدكدية المعابر إغلاؽ -
 .الخارج مف كالمسافريف الخطكرة عالية لممجمكعات إلزامي صحي حجر -
 .لمزكار المسنيف رعاية دكر إغلاؽ -
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. الكطنية الاحتكاء لتدابير الأساسية كغير الأساسية الميف تحديد -
 التشاركية الديمقراطية أدوات -3
 لذلؾ، .لمطكارغ  الاستجابة تدابير تفعل مثمما المكاطنيف، مف كبيرة مجمكعة حياة عمى غالبًا الأزمة تؤثر
بلاغيـ المشاركة فرصة لممكاطنيف تتاح أف الميـ مف  إجراء المؤسسات عمى  ينبغي القرارات،  بيذه كا 

 يخبركا كأف الأزمة، لحل يفعمكنو بما المكاطنيف يبمغكا أف كما يجب الأزمات،  خلاؿ نشطة اتصالات
 كيعكسكا الأزمة، لحل كمبادراتيـ مكاقفيـ كيشارككا اتخاذىا، يتـ التي القرارات ىي كما كيف المكاطنيف
 التي التشاركية الديمقراطية عمى بنشاط، كمف الأمثمة المكاطنيف يشرككا كأف العامة، الخدمة إعلانات

: 1صاحبت أزمة ككركنا نذكر
خمية  مع المباشر الاتصاؿ استخداـ خطكط القصيرة، النصية الرسائل ، الإلكتركني البريد منصات -

 لمحفاظ تقدر بثمف لا آلية القصيرة كالرسائل الإلكتركني البريد رسائل أف ، إذ الأزمة بالمؤسسة
 .الاتصاؿ عمى

 يسمح عنكاف باستخداـ ذلؾ يككف  أف كيفضل منشكرات، ، كتيبات إرساؿ أك الرسائل  كتابة -
 .كالدعـ صناع القرار مع لمتكاصل مثبتة بالرد، طريقة للأشخاص

 تعمل المستيدفة، الإعلاـ كسائل في الصحف في الإعلاف أك العامة الأماكف في لافتات  كضع -
 .التكاصل مف لمزيد مراجع تتضمف أف كيمكف كبير جميكر إلى التكعية إيصاؿ رسائل عمى ىذه

 .الأزمة  حكؿ حمكؿ كبناء الطكارغ  لتدابير كالاستجابة الأزمات، احتياجات حكؿ تعميقات  تقديـ -
 يعممكف  ،(رقمي) كبير جميكر مع مشكمة مشاركة فييا تتـ الإنترنتعف طريق برامج  التحدث عبر -

 .المشكمة حل ىذه لمحاكلة معًا
بالأزمة،  المتعمقة ، السياسية القرارات اجتماعات أك رقميًا المؤسسات المسؤكلة اجتماعات بث -

 .الإنترنت مكاقع عمى المكاطنيف مباشرة مشاركة أك للأسئمة كالسماح
 التضميل مواجهة -4

 بالأخبار أيضًا كالمعركفة كالمغمكطة، المضممة المعمكمات أزمة ككركنا انتشار خلاؿ المتزايدة المشاكل مف
 عف أك عمدا تنتشر الكاقعية الناحية مف الصحيحة غير أك الخاطئة المعمكمات أف يعني كىذا المزيفة، 

 الجيل شبكات أف 19 ككفيد حكؿ التضميل عمى البارزة الأمثمة مف فيـ،  سكء خمق أك لتضميل قصد غير
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 أدكية ىناؾ كأف بالفيركس، الإصابة مف تمنعؾ عالية حرارة لدرجات كالتعرض الفيركس، تسبب الخامس
 الفيركس، تممؾ لا أنو يعني ثكاف 10 عف تزيد لمدة أنفاسؾ حبس عمى كالقدرة 19 ككفيد تعالج أك تمنع
 أثناء خطيرة مشكلات الخاطئة إلى كالمعمكمات التضميل يؤدؼ أف يمكف صحيحة، غير الادعاءات ىذه

 أك الأزمة تفاقـ إلى أف تؤدؼ المزيفة للأخبار يمكف الارتباؾ، في التسبب عف النظر كبغض الأزمات،
 خطكات عدة لممؤسسات اتخاذ يمكف الإمكاف، ك قدر ليا كالتصدؼ احتكاءىا يجب كبالتالي أمدىا إطالة
. 1المغمكطة كالمعمكمات المضممة المعمكمات عمى لمرد

إستراتيجيات مواجهة أزمة كورونا : المطمب الخامس
إف استراتيجية  مكاجية أزمة ككركنا تعتمد عمى المزج كالتفاىـ بيف المؤسسات كالمكاطف كذلؾ مف خلاؿ 

 كجعل 19-الثقة المتبادلة لمطرفيف كىك ما انعكس كاقعيا مف خلاؿ الحد مف انتشار فيركس ككفيد
 :2كتتمثل ىذه الإسترتيجيات في. الإستراتيجيات ناجاحة في تدبير جائحة ككركنا

 :وض  خطط اقتصادية واجتماعية عاجمة -1

كنعني بيا اتخاذ تدابير اقتصادية كاجتماعية سريعة مع تنفيذىا بطريقة فكرية، بحيث تـ تخصيص حزمة 
مالية في بداية الأزمة ، كما تـ الكشف عف حزمة مف الإجراءات الاقتصادية لمكاجية تداعيات ككركنا 
عف طريق دعـ المؤسسات كأرباب العمل المتضرريف مف سياسة الحجر ب لتسييل عممية دعـ أجكر 

لغاء التعريفات الجمركية عمى جميع الكاردات التي  العامميف فييا مع تبسيط القكانيف الخاصة بالضرائب كا 
تقتضييا الظرفية عمى كجو الخصكص الطبية، مع تسييل الحصكؿ عمى القركض لفائدة الشركات 

الصغرػ، أما اجتماعيا فتـ دعـ المكاطنيف خصكصا الفئات الأكثر احتياجا نتيجة زيادة معدلات الإنفاؽ، 
 .كما تـ تعزيز خدمات الرعاية الصحية

 :تكثيف الاختبارات -2

منذ البداية كانت المؤسسات عمى قدر كبير مف اليقظة، بحيث نجحت في سياسة الاختبارات الشاممة، كقد 
تـ تكسيع الاختبارات مف خلاؿ إنشاء مراكز خاصة في كل منطقة سكنية لإجراء ىذه الاختبارات 

لمجمكعات محددة مف السكاف تفاديا لانتقاؿ عدكػ الفيركس، كتتبع الحالات المخالطة بشكل دقيق، 
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بالإضافة إلى التنسيق بيف الأجيزة المختصة لتتبع الكضعية الكبائية عبر كسائل التكاصل مف خلاؿ تقديـ 
 .مجمكعة مف الخدمات

 :عمميات التعقب -3

مف أجل مراقبة الكضعية الكبائية كتعقب الحالات المشتبو فييا كالمخالطيف، تـ الإستعانة بالتكنكلكجيا عبر 
تكظيف تطبيقات إلكتركنية بيدؼ تحديد مكاقع الحالات المصابة كمخالطييا، مع تحديد مكاعيد كأماكف 
 .إجراء الاختبارات، كقد كاف لعنصر التكنكلكجيا دكر فاعل كعامل مساعد لمسيطرة عمى انتشار الفيركس

 :مراقبة الحدود -4

تعتبر الرقابة كالسيطرة عمى منافذ كحدكد البلاد، مف أكثر الإجراءات الصارمة كالشديدة الأىمية، التي 
ساعدت بنسبة كبيرة في منع انتشار فيركس ككركنا المستجد عمى نطاؽ كاسع ، بحيث أنو تـ إغلاؽ 

الحدكد في كجو السياحة قصد حماية المكاطف كرفعت شعار الصحة قبل السياحة لحماية البلاد مف تفشي 
 .1كاسع لفيركس ككركنا المستجد
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: خاتمة الفصل
ىناؾ مجمكعة مف الأدكات الأساسية كالإرشادات العامة في آخر ىذا الفصل نصل إلى أف 

بشكل عاـ مثل  كالإستراتيجيات كالقكاعد كالإتصالات التي مف الممكف أف تستخدميا في إدارة الأزمات 
ىذه الأدكات  قد تككف كسيمة كطريقة ميسرة يتـ مف خلاليا التعامل مع الأزمات خاصة في ظل فيركس 
ككركنا بشكل عاـ داخل المنظمات كتحاكؿ المنظمات قدر الإمكاف أف تكفر القدرات لمتصادـ كالقدرات 

لتفكيض السمطة كمف خلاؿ الحراؾ الداخمي كالخارجي كالتأثير في كافة نكاحي الأزمة كمحاكلة المكاجية 
كمما كاف عندنا القدرة كالتمكيف كالقكة  مف خلاؿ تكفير الإمكانيات المالية كالمادية كالبشرية  السريعة 

احتكائيا كالتقميل مف مصائب الأزمة التي  لممكظفيف في مكاجية الأزمات يككف عندنا قدرة أكبر عمى
. تسبب المشاكل المختمفة داخل المنظمة
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 :تمهيد

نفي صحة ما قد  كأبعدما تـ تغطية الجانب النظرؼ ليذه الدراسة كاف لابد مف النزكؿ إلى الميداف لػتأكيد 

سنحاكؿ في ىذا الفصل أف نكضح أىـ الإجراءات الميدانية التي تابعناىا في الدراسة كمف كجاءت بو، 

أجل الحصكؿ عمى نتائج مكضكعية قابمة لمتجريب مرة أخرػ كبالتالي الحصكؿ عمى نفس النتائج الأكلى 

  -بكارية–بكقرة بكلعراس بالمؤسسة الإستشفائية  خمية الأزمة مكظفي إستمارة عمى 15قمنا بتكزيع حيث 

 محاكر، قد تـ استرجاع كل الإستمارات كبعد ترتيبيا كتصنيفيا ، قمنا خمسمككنة مف  بكلاية تبسة

 :بتفريغيا في الجداكؿ كالتالي
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: التعريف بالمؤسسة -1
ىي مؤسسة ذات منفعة عامة تقكـ بتكفير  (بكاريػػػة) تبسػػػة بوقرة بولعراسالمؤسسة العمكمية الإستشفائية 

خدمات الرعاية الكاممة حسب احتياجات سكاف بمدية بكارية كما جاكرىا أيضا ىي مؤسسة ذات طابع 
إدارؼ تتمتع بالشخصية المعنكية كالاستقلاؿ المالي كتكضع تحت كصاية الكالي تـ إنشاؤىا طبقا لممرسكـ 

 المعدؿ كالمتمـ لممرسكـ 2008 فبراير24 المكافق لػ 1429 صفر 17 المؤرخ في 61-08التنفيذؼ رقـ 
 كالمتضمف إنشاء 2007 ماؼ 19 المكافق ؿ1428 جمادػ الأكلى 02المؤرخ في 140-07التنفيذؼ رقـ

. المؤسسات العمكمية الاستشفائية كالمؤسسات العمكمية لمصحة الجكارية كتنظيميا كسيرىا
تتككف المؤسسة مف ىيكل لمتشخيص كالعلاج كا عادة التأىيل الطبي تغطي سكاف مجمكعة مف البمديات 

: تحدد المشكلات المادية لممؤسسة بقرار مف الكزير المكمف كيرأسيا مدير، مف مياـ المؤسسة نجد
تتمثل مياميا في التكفل بصفة متكاممة كمتسمسمة بالحاجات الصحية لمسكاف كفي ىذا الإطار تتكلى عمى 

: الخصكص المياـ الآتية
ضمف تنظيـ كبرمجة تكزيع العلاج الشفائي كالتشخيص كا عادة التأىيل الطبي كالاستشفاء   
تطبيق البرامج الكطنية لمصحة   
ضماف حفع الصحة كمكافحة الأضرار كالآفات الاجتماعية   
ضماف تحسيف مستخدمي مصالح الصحة كتجديد معارفيـ    
تبسة ميدانا لمتككيف الطبي كشبو بوقرة بولعراس يمكف استخداـ المؤسسة العمكمية الاستشفائية  

الطبي كالتككيف في التسيير الاستشفائي عمى أساس اتفاقيات تبرـ مع مؤسسات التككيف  
 بوقرة بولعراس  تبسة نسبة إلى المجاىدبوقرة بولعراسبالنسبة لتسمية المؤسسة العمكمية الإستشفائية 

 ككاف مناضلا 1948، بدأ العمل في المستشفى في مدينة تبسػػػػػػة سنػػػػة 1925 جكيمية 01الذؼ كلد في 
، عمل 1956في حزب الشعب الجزائرؼ ثـ جبية التحرير الكطني، التحق بجيش التحرير الكطني سنة 

كمسؤكؿ بمديرية الصحة كالسكاف بكلاية عنابة إلى غاية التقاعد، كافتو المنية في الرابع عشر مف شير 
 14/12/2000.1ديسمبر سنة ألفيف ميلادؼ 

 شرؽ بمدية بكارية كلاية تبسػػػػة كالتي تتربع عمى مساحة بوقرة بولعراستقع المؤسسة العمكمية الاستشفائية 
.  ىكتارات07

                                       
1

 .يؼهٕيبد يمذيخ يٍ طشف إداسح يؤعغخ ثٕلشح ثٕنؼشاط ثكبسٚخ 



 الإطار التطبيقي للدراسة

 75 

:  أسلاك مهنيي المؤسسة العمومية بوقرة بولعراس بكارية*
 سمؾ الممارسيف الطبييف المتخصصيف في الصحة العمكمية  .
 سمؾ الممارسيف الطبييف العامميف في الصحة العمكمية .
 سمؾ الممرضيف المتخصصيف في الصحة العمكمية .
 سمؾ الممرضيف في الصحة العمكمية  .
 سمؾ المساعديف في التمريض لمصحة العمكمية  .
 سمؾ الإطارات  .
 سمؾ المتصرفيف  .
 سمؾ الميندسيف في الإعلاـ الآلي  .
 سمؾ العماؿ المينييف  .
   سمؾ المكظفيف المتعاقديف
  (. 01)سمؾ أعكاف الخدمة مف المستكػ الأكؿ
  (. 02)سمؾ أعكاف الخدمة مف المستكػ الثاني
 1.سمؾ الإدماج 
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 تفريغ البيانات وتحميمها -2
 العامةالبيانات : المحور الأول 

 يوضح متغير الجنس: (01)الجدول رقم 
النسبة التكرار  الجنس

 %46,66 07 أنثى

 %53,34 08 ذكر

 %100 15المجمكع 
 

 يوضح متغير الجنس: (01)الشكل رقم 
 

 
 

: التحميل
 كنسبة الذككر %46.66 ىي بالمؤسسة الإستشفائية أف نسبة الإناث 01ؿ رقـ كنلاحع مف خلاؿ الجد

 كتعد النسبة متقاربة جدا كىذا راجع إلى طبيعة المؤسسة كطبيعة خمية الإتصاؿ التي تستمزـ 53.34%
تكافر العنصريف معا لتغطية كافة المظاىر التي تعكسيا الأزمة فالعنصر النسكؼ لو مياـ مثل العنصر 

46,66%

53,34%

أنثى

ذكر
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الرجالي في المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية كميارات إتصالية مماثمة تساعد خمية الأزمة في 
 .مجابية فيركس ككركنا مف خلاؿ إتصاؿ فعاؿ كجيد

 يوضح متغير السن: (02)الجدول رقم 
النسبة التكرار  السن

 %40 06  سنة35 إلى 25مف 
 %40 06  سنة45 إلى 36مف 

 %20 03  سنة45أكثر مف 
 %100 15المجمكع 

 

 يوضح متغير السن: (02)الشكل رقم 
 

 

: التحميل
 أعمى نسبة حيث تقدر  سنة35 ك 25الذيف يتراكح سنيـ بيف نلاحع أف نسبة  02رقـ  مف خلاؿ الجدكؿ

ىذا راجع إلى أف ىذه الفئة تعتبر فئة شبابية كىي ما تتطمبو ىذه الكظيفة خاصة مع خمية الأزمة  ك40%
كالتي تتطمب السير كالعمل الدؤكب كالمتكاصل خاصة مع فيركس ككركنا كمستجداتو أما نسبة الذيف 

 كىي متساكية مع الفئة الشبابية ككنيـ يممككف خبرة %40  سنة كانت 45 إلى 36مف  أعمارىـ
كيساعدكف في التنظيـ كالتسيير كىي تمثل المرتبة الثانية كتخص العماؿ ذكؼ الخبرة كيتمثمكف في رؤساء 

40,00%

40,00%

20,00%

سنة 35إلى  25من 

سنة 45إلى  36من 

سنة 45أكثر من 
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فيي تعتبر قميمة كتمثل الأشخاص ذكؼ  خبرة  %20  سنة فيي45المصالح، أما الذيف أعمارىـ أكثر مف 
 . كبيرة حيث لاحظنا كجكد ثلاث مبحكثيف فقط مف العينة بيذا السف كىـ عمى كشؾ التقاعد

 يوضح الحالة العائمية: (03)الجدول رقم 
النسبة التكرار  الحالة العائمية

 %53,34 08 أعزب
 %33,34 05 متزكج
 %6,66 01مطمق 
 %6,66 01أرمل 

 %100 15المجمكع 
 

 يوضح الحالة العائمية: (03)الشكل رقم 
 

 

 :التحميل
كىي أعمى نسبة ككف   %53.34 المبحكثيف العزاب كانتنسبة  نلاحع أف  03رقـ مف خلاؿ الجدكؿ 

خمية الأزمة تحتاج أشخاص متفرغيف تماما لمكقكؼ بسير الخمية كتنظيميا، أما نسبة المبحكثيف المتزكجيف 
، كىذا يدؿ عمى ركح المسؤكلية التي يتمتع بيا المبحكثكف كما نجدىـ أكثر إرتباطا %33,34فيي  

 %6.66بإلتزاماتيـ العائمية كالعمل أيضا مما يؤثر في درجة إتقاف الأداء، في حيف أف نسبة المطمقكف 

53,34%
33,34%

6,66%

6,66%

أعزب

متزوج

مطلق

أرمل
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كىذه نسبة ضئيمة مقارنة مع سابقاتيا أما نسبة المبحكثيف الأرامل كانت متساكية مع نسبة المطمقيف أؼ 
6.66%. 

 يوضح المؤهل العممي: (04)الجدول رقم 
النسبة التكرار  المؤهل العممي

 %6,66 01 دكتكراه
 %26,66 04 ماستر
 %40 06 ليسانس
 %13,34 02 ثانكؼ 
% 13,34 02 أخرػ 

 %100 15المجمكع 
 

 يوضح المؤهل العممي: (04)الشكل رقم 

 

 :التحميل
 %40 شيادة ليسانس بنسبة الذيف لدييـ المبحكثيف الأكبر ىـنسبة  نلاحع أف 04 رقـ مف خلاؿ الجدكؿ 

كىذا راجع لأف أغمب المناصب الإدارية في المؤسسة تتطمب أثناء إجراء المسابقة شيادة الميسانس كما 
المبحكثيف المتحصميف عمى مستكػ نسبة تطمب ذكؼ الشيادات العميا مما يعمل عمى سيركرة الإدارة أما 

 في المرتبة الثانية تمييا نسبة المؤىل الثانكؼ كالتي تتساكػ مع نسبة التقنييف %26,66ماستر فيي 

26,66%

40,00%

13,34%

6,66%

13,34%

ماستر

لٌسانس

ثانوي

دكتوراه

أخرى
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 كىي %6.66، في حيف أف نسبة المتحصميف عمى مستكػ دكتكراه ىي %13.34السامييف بنسبة  
 .ضئيمة مقارنة بسابقاتيا كىذا راجع لأف ذكؼ الشيادات العميا يمثمكف قمة اليرـ الإدارؼ 

 يوضح الخبرة المهنية: (05)الجدول رقم 
النسبة التكرار  الحالة العائمية

 %26,67 04  سنكات05أقل مف 
 %40 06  سنكات10 إلى 05مف 
 %26,67 04  سنة20 إلى 10مف 

 %6,66 01  سنة  20أكثر مف 
 %100 15المجمكع 

 

 يوضح الخبرة المهنية: (05)الشكل رقم 
 

 

 :التحميل
  %26.67 سنكات 05 الذيف لدييـ خبرة أقل مف المبحكثيفنسبة  نلاحع أف  05رقـ مف خلاؿ الجدكؿ 

بعدد أربع مبحكثيف لكل   سنة20 إلى 10 الذيف لدييـ خبرة مف المبحكثيفنسبة جاءت متساكية مع ك
 كىذا راجع لأف %40 سنكات ىي 10 إلى 05سؤاؿ ، في حيف أف نسبة المبحكثيف الذيف لدييـ خبرة مف 

أغمب المبحكثيف صغار السف بعد ، ككتيرة التكظيف السريعة كالمعتبرة في قطاع الصحة في السنكات 

26,67%

40,00%

26,67%

6,66%

سنوات 05أقل من 

سنوات 10إلى  05من 

سنة 20إلى  10من 

سنة   20أكثر من 
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الأخيرة، كىـ العماؿ الذيف يمكنيـ مكاجية ساعات العمل الطكيمة كالإجياد الجسدؼ اليكمي خاصة مع 
 %6.66 سنة ىي 20خمية إتصاؿ الأزمة ، في حيث جاءت نسبة المبحكثيف الذيف لدييـ خبرة أكبر مف 

 . كىي أقل نسبة كتمثل المبحكثيف رؤساء المصالح ذكؼ الخبرة الطكيمة
 التخطيط لإدارة أزمة  يروس كورونا ومواجهتها  ي المؤسسة الإستشفائية بوقرة : المحور الثاني

 بولعراس بكارية
 ؟  ماىي الإجراءات الإدارية الإتصالية  التي اتخذتيا المؤسسة لمتخطيط لأزمة ككركنا(:06)السؤال رقم 
 .يكضح الإجراءات الإدارية الإتصالية التي اتخذتيا المؤسسة لمتخطيط لأزمة ككركنا(: 06)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 %46,66 07 الإجتماعات
 %20 03 الندكات
 %20 03 التقارير
 %13,34 02 الممتقيات
 %100 15المجمكع 

 

 .الإجراءات الإدارية الإتصالية التي اتخذتيا المؤسسة لمتخطيط لأزمة ككركنا(: 06)الشكل رقم 
 

 

 

20,00%

46,66%

20,00%

13,34%

الندوات

الإجتماعات

التقارٌر

الملتقٌات
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 :التحميل
 المبحكثيف الذيف اختاركا الإجراءات الإدارية الإتصالية التي نسبة أف 06رقـ نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ 

 مف %46.66اتخذتيا المؤسسة لمتخطيط لأزمة ككركنا كالمتمثمة في الإجتماعات ىي أعمى نسبة  
المبحكثيف الذيف اختاركا  %20أما نسبة  ،المبحكثيف أؼ أنو إجراء مناسب جدا في مثل ىذه الأزمات

الإجراءات الإدارية الإتصالية التي اتخذتيا المؤسسة لمتخطيط لأزمة ككركنا كالمتمثمة في الندكات ك 
التقارير كإجراء إدارؼ إتصالي اتخذتو المؤسسة لمتخطيط   تساكييا كانت لممبحكثيف الذيف اختاركا20%

 كيرجع ذلؾ إلى عدـ %13,34لأزمة ككركنا، في حيف أف النسبة الضئيمة ىنا متمثمة في الممتقيات بػ 
 .كجكد تجمعات تسمح بذلؾ لاف عدد الحاضريف في الممتقيات يككف كبير

ىل تـ تحديد خطة مناسبة عمى مستكػ مؤسستكـ لمتنسيق في العمل عمى مستكػ (: 07)السؤال رقم 
  ؟خمية أزمة ككركنا
تـ تحديد خطة مناسبة عمى مستكػ مؤسستكـ لمتنسيق في العمل عمى يكضح إف (: 07)الجدول رقم 

 مستكػ خمية أزمة ككركنا
النسبة التكرار  الإجابة
 %53.34 08 دائما
 %46,66 07 أحيانا
 %00 00 أبدا

 %100 15المجمكع 
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تـ تحديد خطة مناسبة عمى مستكػ مؤسستكـ لمتنسيق في العمل عمى يكضح إف (: 07)الشكل رقم 
 مستكػ خمية أزمة ككركنا

 
 :التحميل

عمى دائما تحديد خطة مناسبة  المبحكثيف الذيف اختاركا نسبة أف 07رقـ نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ 
 كأعمى نسبة كىذا %53.34 ىي لمتنسيق في العمل عمى مستكػ خمية أزمة ككركناالمؤسسة مستكػ 

أما نسبة  ،دليل عمى استعدادات المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس الدائمة لمثل ىذه الأزمات
لمتنسيق في المؤسسة عمى مستكػ أحيانا تحديد خطة مناسبة مف المبحكثيف الذيف اختاركا 46,66%

 كىي نسبة متقاربة مع الأكلى تعبر عف تقارب آراء المكظفيف في العمل عمى مستكػ خمية أزمة ككركنا
الإجابات ، في حيف أف النسبة المعدكمة ىنا متمثمة في المبحكثيف الذيف لـ يختاركا الإجابة بأبدا  فكانت 

 . كيرجع ذلؾ إلى كجكد خطط دائمة كمناسبة%00النسبة 
 
 
 
 
 
 
 

53,33%

46,66%

0,00%

دائما

أحٌانا

أبدا
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  ؟ىل تسمح لكـ المؤسسة بالمشاركة في تأطير الخطط  لإدارة أزمة ككركنا(: 08)السؤال رقم 
يكضح مدػ السماح لممكظفيف مف قبل المؤسسة بالمشاركة في تأطير الخطط  لإدارة (: 08)الجدول رقم 
 أزمة ككركنا

النسبة التكرار  الإجابة
 46,66% 07 دائما
 40% 06 أحيانا
 13,34% 02 نادرا

 %100 15المجمكع 
 

يكضح مدػ السماح لممكظفيف مف قبل المؤسسة بالمشاركة في تأطير الخطط  لإدارة (: 08)الشكل رقم 
 أزمة ككركنا

 

 
 :التحميل

 المبحكثيف الذيف اختاركا بأنو يسمح لممكظفيف مف قبل نسبةأف  08 رقـ نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ
 كأعمى نسبة كىذا دليل %46.66المؤسسة بالمشاركة في تأطير الخطط  لإدارة أزمة ككركنا دائما ىي 
مف المبحكثيف %40أما نسبة  ،عمى كفاءة المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس في مثل ىذه الأزمات

الذيف اختاركا بأنو يسمح لممكظفيف أحيانا مف قبل المؤسسة بالمشاركة في تأطير الخطط  لإدارة أزمة 

53,34%40%

6,66%

جٌد

حسن

ضعٌف
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ككركنا كىي نسبة متقاربة مع الأكلى تعبر عف تقارب آراء المكظفيف في الإجابات ، في حيف أف النسبة 
 كيرجع %13.34الضئيمة ىي نسبة المبحكثيف الذيف اختاركا الإجابة بنادرا بعدد مبحكثيف فكانت النسبة 

 .ذلؾ إلى مشاركة الإدارة لممكظفيف في خطط تساعد عمى تخطي الأزمة كالحد منيا
 ماىك نكع الخطط التي قاـ بيا فريق إتصاؿ الأزمة عمى مستكػ مؤسستكـ؟(: 09)السؤال رقم 
 نكع الخطط التي قاـ بيا فريق إتصاؿ الأزمة عمى مستكػ المؤسسة(: 09)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 40% 06 خطط بعيدة المدػ

 46,66% 07 خطط متكسطة المدػ
 13,34% 02 خطط قريبة المدػ

 %100 15المجمكع 
 نكع الخطط التي قاـ بيا فريق إتصاؿ الأزمة عمى مستكػ المؤسسة(: 09)الشكل رقم 

 

 
 

 :التحميل
 المبحكثيف الذيف اختاركا الخطط متكسطة المدػ في إدارة أزمة نسبةأف  09 رقـ نلاحع مف خلاؿ الجدكؿ

 كأعمى نسبة كىذا دليل عمى نجاعة كفعالية المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس %46.66ككركنا ىي 
مف المبحكثيف الذيف اختاركا الخطط بعيدة المدػ لإدارة أزمة %40أما نسبة  ،في مثل ىذه الأزمات

ككركنا كىي نسبة متقاربة مع الأكلى تعبر عف تقارب كتجاذب كتجانس آراء المكظفيف في الإجابات ككذا 
التكافق في العمل كالمياـ في الخمية كعمى مستكػ المصالح ، في حيف أف النسبة الضئيمة ىي نسبة 

40,00%

46,66%

13,34%

خطط بعٌدة المدى

خطط متوسطة المدى

خطط قرٌبة المدى
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 كيرجع %13.34المبحكثيف الذيف اختاركا الإجابة بخطط قريبة المدػ بعدد مبحكثيف فقط  فكانت النسبة 
ذلؾ إلى أف الخطط التي كضعت مف قبل فريق إتصاؿ الأزمة عمى مستكػ المؤسسة كاف بيف البعيدة 

 .كالمتكسطة لمتمكف مف الأزمة كالتحكـ في مخمفاتيا
 ؟ما رأيؾ في التخطيط لإدارة أزمة ككركنا عمى مستكػ المؤسسة الإستشفائية(:10)السؤال رقم 
 .التخطيط لإدارة أزمة ككركنا عمى مستكػ المؤسسة الإستشفائيةمدػ كضع (: 10)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة

 %53.34 08 جيد

 40% 06 حسف

 6.66% 01 ضعيف

 %100 15المجمكع 
 

 التخطيط لإدارة أزمة ككركنا عمى مستكػ المؤسسة الإستشفائيةمدػ كضع (: 10)الشكل رقم 
 

 
 :التحميل
التخطيط مدػ كضع  المبحكثيف الذيف أجابكا عف السؤاؿ نسبةأف  10 رقـ  مف خلاؿ الجدكؿيتبيف لنا

 كأعمى %53.34لإدارة أزمة ككركنا عمى مستكػ المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بالإجابة جيد ىي 

53,34%40%

6,66%

جٌد

حسن

ضعٌف
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أما نسبة  ،نسبة كىذا دليل عمى جكدة الإتصاؿ بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس أثناء أزمة ككركنا
التخطيط لإدارة أزمة ككركنا عمى مستكػ مدػ كضع مف المبحكثيف الذيف أجابكا عف السؤاؿ 40%

المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بالإجابة حسف كىذا يدؿ عمى تقارب الإجابات بيف الجيد كالحسف مف 
خلاؿ كضعية المكظفيف ككاجباتيـ كمياميـ، في حيف أف النسبة الضئيمة ىي نسبة المبحكثيف الذيف 

 كتعد نسبة شاذة عف النسب الأخرػ لأنيا جاءت مف %6.66اختاركا الإجابة ضعيف  فكانت النسبة 
 .مبحكث كاحد فقط

  ؟ ىل كانت عندكـ خطط مستقبمية تتنبأ بحدكث الأزمة(: 11)السؤال رقم 

  .خطط مستقبمية تتنبأ بحدكث الأزمةيكضح إف كجدت (: 11)الجدول رقم 
النسبة التكرار  الإجابة
 80% 12 نعـ
 20% 03 لا

 %100 15المجمكع 
 

 .خطط مستقبمية تتنبأ بحدكث الأزمةيكضح إف كجدت (: 11)الشكل رقم 
 

 
 :التحميل

 أعلاه، نلاحع أنو لا يمكف الإستغناء عف الخطط 11مف خلاؿ البيانات المبينة في الجدكؿ رقـ 
المستقبمية التي تتنبأ بحدكث أؼ أزمة خاصة أزمة ككركنا كالتي تساىـ في الإستعداد التاـ كاللازـ لمنع 

80,00%

20,00%

نعم

لا
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الأزمة أك التخفيف مف تبعاتيا كتعتبر النسبة متفاكتة فالمبحكثيف الذيف أجابكا بنعـ يفكؽ الإجابة بلا بكثير 
 بعدد ثلاث مبحكثيف كىي %20 مبحكثا بينما الثاني كانت نسبتو 12بعدد   %80فالأكؿ كانت نسبتو 

 .النسبة التي لـ تشارؾ في الخطط المستقبمية
 ي المؤسسة  روناو إتصال الأزمات  ي مواجهة أزمة  يروس كأهمية: المحور الثالث 

 الإستشفائية بوقرة بولعراس بكارية
 ىل تعتقد أف إتصاؿ الأزمة يساىـ في تحقيق فعالية خلاؿ أزمة ككركنا في مؤسستكـ ؟(:12)السؤال رقم 
 .إتصاؿ الأزمة في تحقيق فعالية خلاؿ أزمة ككركنا في المؤسسة يبيف مساىمة(: 12)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 %93.34 14 دائما
 6.66% 01 أحيانا
 00% 00 نادرا

 %100 15المجمكع 
 

 .إتصاؿ الأزمة في تحقيق فعالية خلاؿ أزمة ككركنا في المؤسسة يبيف مساىمة(: 12)الشكل رقم 
 

 
 :التحميل

إتصاؿ الأزمة في تحقيق فعالية   كالبيانات المبينة أعلاه أف مساىمة12يتضح مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
خلاؿ أزمة ككركنا في المؤسسة بصفة دائمة كانت نسبتو عالية لأف جميع المبحكثيف اتفقكا عمى الإجابة 

93,34%

6,66%

0,00%

دائما

أحٌانا

نادرا
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بدائما كىذا يرجع إلى المساىمة الفعمية في تحقيق فعالية إتصالية خلاؿ الأزمة بينما كانت النسبة الأقل 
 عف الإجابة أحيانا كبطبيعة الحاؿ لا يمكف أبدا تجاىل أىمية الإتصاؿ في تسييل إنجاز %6.66ىي 

، كبالتالي منح  %00ميمات مشابية كمخطط ليا، في حيف أف الإجابة بنادرا جاءت بنسبة معدكمة 
 .متنفس لمعناصر الإتصالية الكاممة كاستغلاؿ فرصة المساىمة في إنجاز مياـ فعالة

   أك الخارجيالداخمي الصعيد عمى سكاء الاتصاؿ أىمية تكمف فيـ خلالكـ مف(: 13)السؤال رقم 
 ؟بالمستشفى
 .بالمستشفى  أك الخارجيالداخمي الصعيد عمى سكاء الاتصاؿ ىميةيكضح أ(: 13)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 40% 06 تبميغ قرارات

 13,34% 02 معمكمات عمى الحصكؿ
 26.66% 04 بأزمة ككركنا متعمقة مؤشرات رصد

 20% 03 الصمة ذات المؤسسات مختمف مع العلاقات تقييـ
 %100 15المجمكع 

 

 .بالمستشفى  أك الخارجيالداخمي الصعيد عمى سكاء الاتصاؿ ىميةيكضح أ(: 13)الشكل رقم 
 

 
 :التحميل

  أك الخارجيالداخمي الصعيد عمى سكاء الاتصاؿ ىمية كالذؼ يبيف لنا أ13مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 بعدد ستة مبحكثيف كأعمى نسبة كيرجع ذلؾ 40% سكاء عمى صعيد اتخاذ القرارات كنسبتو بالمستشفى

40%

13,34%

26,66%

20%
تبلٌغ قرارات

الحصول على معلومات

رصد مؤشرات متعلقة بأزمة كورونا

تقٌٌم العلاقات مع مختلف المؤسسات 
ذات الصلة
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إلى الأىمية القصكػ في اتخاذ قرارات سميمة تساعد في تنظيـ كتسيير الأزمة، بينما كانت الإجابة 
 بعدد مبحكثيف كيساعد الحصكؿ عمى المعمكمات في عممية 13,34%بالحصكؿ عمى المعمكمات ىي 

  ىيبأزمة ككركنا متعمقة مؤشرات رصدالتنظيـ أيضا كالقياـ بالمياـ عمى أكمل كجو، في حيف أف نسبة 
 ىي الصمة ذات المؤسسات مختمف مع العلاقات  تقييـ بعدد أربعة مبحكثيف، كما أف نسبة%26.66

  أك الخارجيالداخمي الصعيد عمى سكاء الاتصاؿ ىمية أمف خلاؿ كل ما ذكر نستنتج أف، ك20%
 المؤسسة، اقب تمر التي المشاكل ةقمكاج عمى التعاكف  كركح الانضباط ػؿع الحفاظ يكمف في بالمستشفى

 .المؤسسة كاستمرار صكرة ػؿع الحفاظ في الاتصاؿ قـيسا حيث الخارجي الصعيد ػؿع أك
 حسب، الأزمة حدكث أثناء يطبق الذؼ الإتصاؿ أنكاع أىـ مف الأزمة اتصاؿ يعتبر(: 14)السؤال رقم 
 الأزمة؟ لإدارة المناسب الاتصاؿ ىكنظركـ ما 
 .الأزمة لإدارة المناسب الاتصاؿيكضح نكع (: 14)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة

 66.67% 10 رسمي

 33.33% 05 غير رسمي

 %100 15المجمكع 

 .الأزمة لإدارة المناسب الاتصاؿيكضح نكع (: 14)الشكل رقم 
 

 
 

66,67%

33,33%

رسمً

غٌر رسمً
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 :التحميل
 يطبق الذؼ الإتصاؿ أنكاع أىـ مف الأزمة اتصاؿ  كالبيانات المقدمة فيو يعتبر14مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

 المناسب الاتصاؿ نظر مكظفي المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس  فإف  الأزمة، ك حسب حدكث أثناء
 كىذا راجع إلى تنكع 33.33% كبيف الغير رسمي بنسبة 66.67%الأزمة كاف بيف الرسمي بنسبة  لإدارة

 ككذا المعمكمات، تبادؿ عممية يسيل المؤسسة، في ميمة عممية الاتصاؿالإتصاؿ داخل المؤسسة ؼ
 .الخدمات حيث مف كتطكرىا المؤسسة تقدـ في المساىمة

ماىي الميارات الإتصالية التي يكتسبيا فريق خمية الأزمة عمى مستكػ (: 15)السؤال رقم  -1
 مؤسستكـ كتساعد في إيجاد حمكؿ الأزمة ككركنا؟

الميارات الإتصالية التي يكتسبيا فريق خمية الأزمة عمى مستكػ مؤسستكـ كتساعد (: 15)الجدول رقم 
 في إيجاد حمكؿ الأزمة ككركنا

النسبة التكرار  الإجابة
 13,34% 02 ميارة التفكير          
 13,34% 02 ميارة التحدث          
 %6.66 01 ميارة الكتابة          

 26.66% 04 ميارة الإستماع
 40% 06 ميارة القدرة عمى كزف الأمكر

 %100 15المجمكع 
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الميارات الإتصالية التي يكتسبيا فريق خمية الأزمة عمى مستكػ مؤسستكـ كتساعد في (: 15)الشكل رقم 
 إيجاد حمكؿ الأزمة ككركنا

 
 :التحميل

 أف نسب الرد عمى الإستمارة كانت متقاربة نكعا ما لأف كل مكظفي 15تبيف مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
المؤسسة يستعممكف كيممككف نفس الميارات كذلؾ لممجابية الفعمية لفيركس ككركنا كتتفاكت الميارات مف 

مكظف لآخر كل حسب نكع عممو كرتبتو، فجاءت الإجابة بميارة القدرة عمى كزف الأمكر في المرتبة 
 ، في 26.66% بعدد ستة مبحكثيف، أما المرتبة الثانية فيي لميارة الإستماع بنسبة %40الأكلى بنسبة 

  بعدد مبحكثيف لكل 13,34%حيف أف ميارتي التفكير كالتحدث تساكت في النسبة فكاف نسبة كل ميارة 
 . بعدد مبحكث كاحد فقط%6.66إجابة كجاءت المرتبة الخيرة لميارة كالكتابة فقدرت بػ 

 
 
 
 
 
 
 

 

13,34%

13,34%

6,66%

26,66%

40%

مهارة التفكٌر          

مهارة التحدث          

مهارة الكتابة          

مهارة الإستماع

مهارة القدرة على وزن الأمور
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  الإتصالية المستخدمة لإدارة الأزمة بالمؤسسة الإستراتيجيات: المحور الراب 
 الإستشفائية بوقرة بولعراس

  ؟مؤسستكم فً الأزمة وقوع أثناء تتبنونه الذي فالتصر هو ما(: 16)السؤال رقم 
 فً الأزمة وقوع أثناء ٌتبناه موظفً خلٌة الأزمة الذي فالتصريكضح (: 16)الجدول رقم 

 هممؤسست
النسبة التكرار  الإجابة

 %6.66 01 المسارعة إلى التصريح بالكقائع الحاصل          

 00% 00 إشراؾ كسائل الإعلاـ            

 %93.34 14 التكتـ    

 %100 15المجمكع 
 

 فً الأزمة وقوع أثناء ٌتبناه موظفً خلٌة الأزمة الذي فالتصريكضح (: 16)الشكل رقم 

 هممؤسست
 

 
 
 
 
 

6,66% 0,00%

93,34

المسارعة إلى التصرٌح بالوقائع 
الحاصل          

إشراك وسائل الإعلام            

التكتم    
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 :التحميل
 أثناء ٌتبناه موظفً خلٌة الأزمة الذي فالتصر يتمثل كالبيانات المقدمة فيو 16مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

كالذؼ أثنى عميو جميع نظر مكظفي المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس   ، كحسبالأزمة وقوع
 بينما كانت نسبة ضئيمة جدا مع الإجابة %93.34المكظفيف مف خلا إجاباتيـ ىك التكتـ بنسبة 

 %00كالنسبة المعدكمة في ىذا السؤاؿ  %6.66 بنسبة بالمسارعة إلى التصريح بالكقائع الحاصل

إشراؾ كسائل الإعلاـ في أؼ معمكمة طرأت حكؿ الأزمة كالتي لـ يخترىا أحد مف المبحكثيف ىي 
   .كمف خلاؿ ما ذكر نستنتج أف الخمية تتبنى مبدأ التكتـ لمحفاظ عمى سرية معمكماتيا

      ؟متى تـ تشكيل خمية إتصاؿ للأزمة عمى مستكػ مؤسستكـ (: 17)السؤال رقم 

يكضح بداية عمل خمية إتصاؿ للأزمة عمى مستكػ مؤسسة بكقرة بكلعراس (: 17)الجدول رقم 
 الإستشفائية

النسبة التكرار  الإجابة
 %00 00 قبل أزمة ككركنا
 %100 15 أثناء أزمة ككركنا

 %100 15المجمكع 
 

يكضح بداية عمل خمية إتصاؿ للأزمة عمى مستكػ مؤسسة بكقرة بكلعراس (: 17)الشكل رقم 
 الإستشفائية

 

0%

100%

قبل أزمة كورونا

أثناء أزمة كورونا
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 :التحميل
 أعلاه الذؼ يكضح بداية عمل خمية إتصاؿ للأزمة عمى مستكػ مؤسسة بكقرة 17مف خلاؿ الجدكؿ 

 %100بكلعراس الإستشفائية الذؼ كاف أثناء حدكث أزمة ككركنا كىك ما اتفق عميو كل المبحكثيف  بنسبة 
كانعدمت نسبة الإجابة بقبل أزمة ككركنا كىذا راجع إلى فترة  إنشاء خمية الأزمة التي جاءت مع الأزمة 

مباشرة حيث تمثمت الفكرة في إنشاء خمية إتصاؿ خاصة بأزمة ككركنا لمجابيتنا كالتصدؼ ليا بمختمف ما 
مكانيات  .تممؾ المؤسسة مف كسائل كا 

أساليب  تتبنى أـ بتطكرات الأزمة الداخمي سكاء جميكرىا بإخبار المؤسسة تقكـ ىل(: 18)السؤال رقم 
  ؟تحفظية

 تتبنى أـ بتطكرات الأزمة الداخمي سكاء جميكرىا تقكـ بإخبار المؤسسة يبيف إف كانت(: 18)الجدول رقم 
 أساليب تحفظية

النسبة التكرار  الإجابة
 %00 00 تخبر جميكرىا                          

 %100 15 أساليب تحفظية تتبنى
 %100 15المجمكع 

 

 تتبنى أـ بتطكرات الأزمة الداخمي سكاء جميكرىا تقكـ بإخبار المؤسسة يبيف إف كانت(: 18)الشكل رقم 
 أساليب تحفظية

 
 

0,00%

100,00%

تخبر جمهورها

تتبنى أسالٌب تحفظٌة
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 :التحميل
 الداخمي سكاء جميكرىا تقكـ بإخبار المؤسسة أؼ أف كالبيانات المقدمة 18مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

 مف اختاركا %100 كىذا تبيف مف خلاؿ النسبة التي كانت كمية أساليب تحفظية تتبنى أـ بتطكرات الأزمة
أف المؤسسة تتبنى أساليب تحفظية كذلؾ لمتقميل مف الخكؼ كالرىبة لدػ الجميكر الخارجي فتمجأ إلى 
السرية التامة لجعل الحياة الخارجية عادية كالتقميل مف التكتر الذؼ يعميا خاصة مع فيركس ككركنا 

كمف خلاؿ ما ذكر  %00" تخبر جميكرىا"كمخاطره المتعددة في حيف أف النسبة معدكمة في الإجابة 
 .نستنتج أف الخمية تتبنى مبدأ التحفع لمحفاظ عمى استقرار النظاـ الداخمي كالخارجي

ىل تكفر مؤسستكـ دكرات تدريبية تخص إتصاؿ الأزمة تساعد في مجابية أزمة (: 19)السؤال رقم 
    ؟ككركنا

نسب إجراء المؤسسة لدكرات تدريبية تخص إتصاؿ الأزمة تساعد في مجابية  يبرز(:  19)الجدول رقم 
   أزمة ككركنا

النسبة التكرار  الإجابة
 %00 00 دائما
 66.67% 10 أحيانا
 33.33% 05 نادرا

 %100 15المجمكع 
 

نسب إجراء المؤسسة لدكرات تدريبية تخص إتصاؿ الأزمة تساعد في مجابية  يبرز(: 19)الشكل رقم 
   أزمة ككركنا

 

0,00%

66,67%

33,33%
دائما

أحٌانا

نادرا
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 :التحميل
يتبيف لنا أف المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس تقكـ أحيانا  كالبيانات المقدمة 19مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

 كبعدد عشرة 66.67%  كذلؾ بنسبة بدكرات تدريبية تخص إتصاؿ الأزمة تساعد في مجابية أزمة ككركنا
مبحكثيف كالذيف يؤكدكف عمى قياميـ بدكرات تدريبية أحيانا بصدد التعمـ كزيادة الخبرة كزيادة التحكـ الجيد 

  كىـ الأشخاص الذيف نادرا ما 33.33%في ىذه الظاىرة المستفحمة بينما كانت نسبة الإجابة بنادرا  ىي
 %00يقكمكف بدكرات تدريبية تساعدىـ في كسب خبرات جديدة كالنسبة المعدكمة ىنا ىي الإجابة بدائما 

 .التي لـ يخترىا أحد
  ؟الأؽٛبٌ أغهت فٙ أصيبرٓب يؤعغزكى رؼبنظ ثٓب انزٙ الارصبنٛخ الإعزشارٛغٛخ ْٙ يب(: 20)السؤال رقم 
 الأؽٛبٌ أغهت فٙ أصيبرٓب يؤعغزكى رؼبنظ ثٓب انزٙ الارصبنٛخ الإعزشارٛغٛخ ٕٚضؼ(: 20)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 33.34% 05 انؾفبفٛخ إعزشارٛغٛخ
 20% 03 انزؾفع إعزشارٛغٛخ
 26.66% 04 انزكزى إعزشارٛغٛخ

 20% 03 ٔالاػززاس انزجشٚش إعزشارٛغٛخ
 %100 15المجمكع 

 

 الأؽٛبٌ أغهت فٙ أصيبرٓب يؤعغزكى رؼبنظ ثٓب انزٙ الارصبنٛخ الإعزشارٛغٛخ ٕٚضؼ(: 20)الشكل رقم 
 

 
 

33,34%

20%

26,66%

20%

إستراتٌجٌة الشفافٌة

إستراتٌجٌة التحفظ

إستراتٌجٌة التكتم

إستراتٌجٌة التبرٌر والاعتذار
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 :التحميل
 يتبيف لنا أف المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس تمجأ  فيو  كالبيانات المقدمة20مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 

في مجابية أزمة ككركنا إلى العديد مف الإستراتيجيات حسب إجابات المبحكثيف كالنسبة الأكبر كانت 
كبعدد خمسة مبحكثيف كالذيف يثبتكف أف إستراتيجية الشفافية ىي  33.34% كذلؾ بػ لإستراتيجية الشفافية 

 بعدد أربعة مبحكثيف ما 26.66%التي يستخدمكنيا كالمرتبة القريبة جدا منيا ىي إستراتيجية التكتـ بنسبة 
يؤكد عمى تناقض آراء المكظفيف بيف الشفافية كالتكتـ ، كيتأكد لنا ىذا بإختيار إستراتيجية التحفع بنسبة 

الإستشفائية بكقرة ، كمنو نصل إلى أف المؤسسة 20% لتتساكػ مع إستراتيجية التبرير كالإعتذار %20
 .بكلعراس بكارية تتعامل بالعديد مف الإستراتيجيات خلاؿ أزمة ككركنا

 ي المؤسسة  روناو إتصال الأزمات  ي مواجهة أزمة  يروس كدور  :الخامس المحور 
الإستشفائية بوقرة بولعراس بكارية 

ىل يساىـ فريق إتصاؿ الأزمة في تقديـ نصائح كتكجييات حكؿ فيركس ككركنا (: 21)السؤال رقم 
 لجميكر المؤسسة؟

يكضح مدػ مساىمة فريق إتصاؿ الأزمة في تقديـ نصائح كتكجييات حكؿ فيركس (: 21)الجدول رقم 
 ككركنا لجميكر المؤسسة
النسبة التكرار  الإجابة
 %100 15 نعـ
 %00 00 لا

 %100 15المجمكع 
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يكضح مدػ مساىمة فريق إتصاؿ الأزمة في تقديـ نصائح كتكجييات حكؿ فيركس (: 21)الشكل رقم 
 ككركنا لجميكر المؤسسة

 
 :التحميل

 كالبيانات المقدمة فيو كالنسب يتبيف لنا إتفاؽ كافة المبحكثيف عمى إجابة كاحدة 21مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كىي نعـ يساىـ فريق إتصاؿ الأزمة في تقديـ نصائح كتكجييات حكؿ فيركس ككركنا لجميكر المؤسسة 

 كانت للإجابة بلا التي لـ يخترىا أحد مف المبحكثيف، كيدؿ %00 كالنسبة المعدكمة ىي %100بنسبة 
ىذا عمى إىتماـ فريق إتصاؿ الأزمة بجميكر المؤسسة كتقديـ النصائح كالتكجييات كالتعميمات لتفادؼ 

تخاذ الحيطة كالحذر  .إنتقاؿ العدكػ كا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

100,00%

0,00%

نعم

لا
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 ؟عمى مستكػ خمية إتصاؿ الأزمة  بياتقكمكف  التي الإجراءات أىـ ىي ما(: 22)السؤال رقم 
 عمى مستكػ خمية إتصاؿ الأزمة  بياتقكمكف  التي الإجراءات أىـيكضح (: 22)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 13,33% 02  حكؿ الأزمة إرشادؼ دليل كضع

 66,67% 10 الأزمة استفحاؿ تجنب تستيدؼ مسبقة كخطط سياسات كضع
 00% 00 بالأزمة لمتأثر القابمة الجماىير تحديد

 00% 00 الإعلاـ كسائل مع التعامل عمى رسمييف متحدثيف تدربيف
 %20 03 المؤسسة كعف مف تصدر التي كالتقارير النشرات مراجعة

 %100 15المجمكع 
 

 عمى مستكػ خمية إتصاؿ الأزمة  بياتقكمكف  التي الإجراءات أىـيكضح (: 22)الشكل رقم 
 

 
 :التحميل

يتبيف لنا أف المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكقرة   فيو  كالبيانات المقدمة22مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 كالنسبة الأكبر التي حازىا عمى مستكػ خمية إتصاؿ الأزمةبكلعراس بكارية  تقكـ بالعديد مف الإجراءات 
الأزمة  استفحاؿ تجنب تستيدؼ مسبقة كخطط سياسات كضععمى السؤاؿ ىي الإجابة بإجراء ميـ كىك 
 كيعد إجراءا غاية في الأىمية ككنو 66,67% مبحكثا بنسبة 15كالتي اختارىا عشرة مبحكثيف مف أصل 

يعمل عمى ضبط كتنظيـ كىيكمة كافة الخطط كالسياسات كالعميمات كالمياـ كتنسيقيا لممكاجية الفعمية 

13,33%

66,67%

0%

0%

20%
وضع دلٌل إرشادي  حول الأزمة

وضع سٌاسات وخطط مسبقة تستهدف 
تجنب استفحال الأزمة

تحدٌد الجماهٌر القابلة للتأثر بالأزمة

تدربٌن متحدثٌن رسمٌٌن على التعامل مع 
وسائل الإعلام

مراجعة النشرات والتقارٌر التً تصدر من 
وعن المؤسسة
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المؤسسة  كعف مف تصدر التي كالتقارير النشرات مراجعةلفيركس ككركنا المستجد، في حيف أف نسبة  
 كالنسبة المعدكمة في ىذا السؤاؿ 13,33% حكؿ الأزمة ىي  إرشادؼ دليل كضع أما نسبة %20ىي 

 تحديد كنسبة الإجابة ب%00 الإعلاـ كسائل مع التعامل عمى رسمييف متحدثيف تدربيفىي نسبة الإجابة ب
 .، كالتي لـ يخترىا أحد مف المبحكثيف لأنيـ لـ يقكمكا بمثل ىذه الإجراءاتبالأزمة لمتأثر القابمة الجماىير

 ؟الإعلاـ سائلكك لمجميكر المعمكمات تبميغ أجل مفنيا تستخدمك التي الكسائل ىي ما(: 23)السؤال رقم 
 لمجميكر المعمكمات تبميغ أجل مف ىا مكظفي خمية الأزمةستخدـؼ التي الكسائل(: 23)الجدول رقم 

 الإعلاـ سائلكك
النسبة التكرار  الإجابة

 26,66% 04 الصحفية كالندكات المقابلات إجراء

 40% 06 كالتقارير النشرات تعميق

 6,66% 01 الإعلامية تالمجلاك كالصحف الكتيبات إصدار

 6,66% 01 فكالتمفزيك الإذاعة استخداـ

 20% 03 الإنترنيت استخداـ

 %100 15المجمكع 
 

 لمجميكر المعمكمات تبميغ أجل مف ىا مكظفي خمية الأزمةستخدـؼ التي الكسائل(: 23)الشكل رقم 
 الإعلاـ سائلكك
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 :التحميل

نلاحع أف المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكقرة   فيو  كالبيانات المقدمة23مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 تساىـ التي الكسائل كافة عف الاستغناء يمكنيا لا الحاؿ بطبيعةكبكلعراس بكارية كمكظفي خمية الأزمة 

 إتباعيا اللازـ الإجراءات ك ليا التعرض يمكف أخطار مف لجميكر ككسائل الإعلاـا تذكير ك إخبار في
 كالتي يستخدمكنيا 40%النشرات كالتقارير بنسبة  الشيء بعض متفاكتة النسب كانت كلك تخفيفو أك لمنعو

 أما نسبة 26,66% ىي الصحفية كالندكات المقابلات إجراءككسيمة أكلى في الإخبار ، في حيف أف نسبة 
 كالصحف الكتيبات إصدار  الإجابتيف %6.66 كالنسبة المتساكية ىي %20 فيي الإنترنيت استخداـ

 غض أبدا يمكفكنستنتج مف خلاؿ ما ذكر أنو لا ، فكالتمفزيك الإذاعة استخداـك  الإعلامية تالمجلاك
 مدػ في أىميتيا تكمف حيث ، مرئية أك مسمكعة أك مكتكبة سكاء ة ىذه الكسائلأىمی مدػ عف النظر
 ،خلاؿ أزمة ككركنا ككقائية أمنية إجراءات مف فعمو يجب بما الجميكر تذكير ك إخبار ك تبميغ سرعة
 ما ك الحديثة التكنكلكجية التطكرات ظل في كلاسيما ليا، يتعرض الذؼ الجميكر حجـ مدػ في ككذلؾ

 دكر يمعب فرد كل أصبح أيف الإجتماعي التكاصل مكاقع لاسيما تفاعمية ميزة مف الإنترنت تتيحو أصبحت
 بالتالي ك المكاطنة بالصحافة يعرؼ الذؼ ك مشاركتيا ك المعمكمات ك الأخبار لمختمف نقمو في صحفي
 ك المحاضرات ك الدركس مع مقارنة قياسي زمف في ك الجميكر مف ممكف قدر أكبر إلى الكصكؿ
 الكقاية ك تفادييا كيفية ك المدركسة الظاىرة تحميل في أكبر فرصة ربما تتيح لتيكا التحسيسية الحملات

 طرح ك الأفكار تبادؿ مف يتيحو لما الإتصالات أنكاع أفضل ىك المباشر الإتصاؿ أف بإعتبار منيا
 .بيا يمتاز التي المميزات مف غيرهك للأسئمة

26,66%

40,00%

6,66%

6,66%

20% إجراء المقابلات والندوات الصحفٌة

تعلٌق النشرات والتقارٌر

إصدار الكتٌبات والصحف والمجلات 
الإعلامٌة

استخدام الإذاعة والتلفزٌون

استخدام الإنترنٌت



 الإطار التطبيقي للدراسة

 103 

 ىل استفادت مؤسستكـ مف مساعدات خارجية لمكافحة فيركس ككركنا؟(: 24)السؤال رقم 
استفادة المؤسسة مف مساعدات خارجية لمكافحة فيركس  يكضح مدػ(: 24)الجدول رقم 

 ككركنا
النسبة التكرار  الإجابة
 %100 15 نعـ
 %00 00 لا

 %100 15المجمكع 

 استفادة المؤسسة مف مساعدات خارجية لمكافحة فيركس ككركنا يكضح مدػ(: 24)الشكل رقم 
 

 
 :التحميل

 كالبيانات المقدمة فيو كالنسب يتبيف لنا إتفاؽ كافة المبحكثيف عمى إجابة كاحدة 24مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
 %100 بنسبة استفادت المؤسسة مف مساعدات خارجية لمكافحة فيركس ككركناكىي نعـ 

 كانت للإجابة بلا التي لـ يخترىا أحد مف المبحكثيف، كيدؿ ىذا عمى أف %00كالنسبة المعدكمة ىي 
المؤسسة استفادت فعلا مف المساعدات الخارجية، كقد تركنا الإجابة مفتكحة ىنا لمعرفة نكع المساعدات 

التي تحصمت عمييا المؤسسة كقد كاف إجابة المبحكثيف بيف مساعدات مادية بمبالغ مالية مختمفة مف قبل 

100,00%

0,00%

نعم

لا
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جيات كطنية كجيات خاصة مثل الجمعيات الخيرية كأيضا تقديـ الكمامات كالمعقمات مكاد التنظيف 
 .كالكثير مف المساعدات حتى المعنكية

ما ىي أىـ الكسائل التي تعتمدىا خمية الإتصاؿ في مؤسسة بكقرة بكلعراس (: 25)السؤال رقم 
 الإستشفائية في مكافحة فيركس ككركنا؟

أىـ الكسائل التي تعتمدىا خمية الإتصاؿ في مؤسسة بكقرة بكلعراس يكضح (: 25)الجدول رقم 
 الإستشفائية في مكافحة فيركس ككركنا

النسبة التكرار  الإجابة
 26,66% 04 منع الزيارات

 40% 06 النظافة المستمرة كالدائمة
 33,34% 05 إرتداء الكمامة كالتعقيـ المستمر

 %100 15المجمكع 
 

أىـ الكسائل التي تعتمدىا خمية الإتصاؿ في مؤسسة بكقرة بكلعراس الإستشفائية يكضح (: 25)الشكل رقم 
 في مكافحة فيركس ككركنا

 
 :التحميل

 كالبيانات المبينة فيو يتبيف لنا إتفاؽ كافة المبحكثيف عمى إجابات كاحدة  25مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
كمكررة لأنو كاف سؤالا مفتكحا كتعدد فيو الإجابات كتـ حصرىا حسب معناىا كىي النظافة المستمرة 

أىـ الكسائل التي تعتمدىا خمية الإتصاؿ في مؤسسة بكقرة بكلعراس الإستشفائية في مكافحة كالدائمة ؾ
 أما الإجابة الثالثة فكاف 33,34%إرتداء الكمامة كالتعقيـ المستمر بنسبة  أما 40%فيركس ككركنا بنسبة 

26,66%

40,00%

33,34%
منع الزٌارات

النظافة المستمرة والدائمة

إرتداء الكمامة والتعقٌم المستمر
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ختلافيا لمكاجية ككفيد 26,66%منع الزيارات بنسبة   عمى مستكػ 19، كىذا يدؿ عمى تعدد الكسائل كا 
  -.بكارية–مؤسسة بكقرة بكلعراس الإستشفائية 

 ىل تساعد الكسائل المعتمدة لتسيير الأزمة في تبميغ الجميكر الخارجي بالمعمكمات؟(: 26)السؤال رقم 
 الكسائل المعتمدة لتسيير الأزمة في تبميغ الجميكر الخارجي بالمعمكماتيبيف مساعدة (: 26)الجدول رقم 

النسبة التكرار  الإجابة
 60% 09 نعـ
 40% 06 لا

 %100 15المجمكع 
 

 الكسائل المعتمدة لتسيير الأزمة في تبميغ الجميكر الخارجي بالمعمكماتيبيف مساعدة (: 26)الشكل رقم 
 
 

 
 

 :التحميل
الكسائل المعتمدة لتسيير الأزمة في تبميغ الجميكر  نسب مساعدة 26يبيف لنا الجدكؿ الأخير رقـ 

 60%الخارجي بالمعمكمات كالت كانت متقاربة بيف الإجابة بنعـ كبلا لكف الإجابة بنعـ كانت أكبر بنسبة 
 بعدد ستة مبحكثيف، مف ىنا نستنتج أف أغمب 40%بعدد تسعة مبحكثيف أما نسبة الإجابة بلا فكانت 

بكقرة بكلعراس الإستشفائية ببكارية  ساعدت بصفة ممتازة في مكافحة الكسائل التي اعتمدتيا مؤسسة 
 .فيركس ككركنا

 
 

60,00%

40,00%
نعم

لا
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 :الدراسة نتائج -3
بعد عرض كتحميل البيانات التي جمعناىا كرصدناىا باستخداـ الأدكات المعتمدة في الدراسة كاستمارة 

الإستبياف بغية اختبار التساؤلات المطركحة الرئيسية منيا كالفرعية، مف أجل كصف كتفسير الدكر الذؼ 
يمعبو إتصاؿ الأزمات في المؤسسة الجزائرية، كذلؾ مف خلاؿ عينة البحث المتمثمة مكظفي خمية إتصاؿ 

الأزمة بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية، إذ تبيف مف خلاؿ المتابعة كالتحميل مجمكعة مف 
: النتائج،  كالتي يمكف عرضيا كما يمي

 أزمة  إدارة في أشكالو بمختمف الإتصاؿ أىمية ك حتمية عمى المبحكثيف عينة مفردات أجمعت
 . ككركنا

 الأىمية بالغ دكر بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية الخارجي ك الداخمي الإتصاؿ يمعب 
 في المساىمة شأنيا مف التي ك المستقبمة ك المرسمة البيانات ك المعمكمات بيف التنسيق عممية في
 . أزمة ككركنا إدارة

 بأف الخيارات المتاحة بيف مف الأزمات إدارة في الأنسب لمكسيمة بالنسبة العينة مفردات أدلى كما 
 دكرىا اتصالية كسيمة لكل كلكف ، الفاكس ك الإنترنت كالتقارير  في تتمثل كانت كسيمتيف أفضل

 . لصالحيا المكازيف تتغير قد الأثناء تمؾ في ك المناسب الظرؼ في المناسب
 كثيرة كمتعددة خاصة إستراتيجية الشفافية  أزماتيا مؤسستكـ تعالج بيا التي الاتصالية الإستراتيجية

ستراتيجية التبرير كالإعتذار إضافة إلى إستراتيجية التكتـ كغيرىا  .كا 
 المسؤكليات حدكد تحدد الأزمات لإدارة المنتيجة الخطة أف أثبتت عمييا المتحصل النتائج أف كما 

مف  جياز كل عاتق عمى المككمة المياـ إنجاز لتسييل ، بعضيا مع المؤسسات علاقات تنظـك
 مف نكع أؼ إدارة في المنتيجة الخطط كتنظيـ بارعة مدػ ك الأزمة بإدارة المعنية الأجيزة
 .الحدكث الممكنة الأزمات

  تساعد الكسائل المعتمدة لتسيير الأزمة في تبميغ الجميكر الخارجي بالمعمكمات بصفة سريعة
 .كمنظمة

  دكر إتصاؿ الأزمات الياـ في مكاجية أزمة فيركس ككركنا في المؤسسة الإستشفائية بكقرة
 .بكلعراس بكارية

  الإجراءات الإدارية الإتصالية التي اتخذتيا المؤسسة لمتخطيط لأزمة ككركنا كثيرة كمتعددة
 .استخدمتيا المؤسسة الإستشفائية مف بينيا الإجتماعات كالندكات كالتقارير كالممتقيات
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  يساىـ فريق إتصاؿ الأزمة في تقديـ نصائح كتكجييات حكؿ فيركس ككركنا لجميكر المؤسسة
 .مساىمة كبيرة جدا

  خمية إتصاؿ الأزمة عمى مستكػ المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس تتبنى مبدأ التحفع لمحفاظ
 .عمى استقرار النظاـ الداخمي كالخارجي

 كالمادية في  البشرية العناصر كتنسق فييا تجمع التي لاحظنا أف إتصاؿ الأزمات يمثل الكحدة
 .مؤسسة بكقرة بكلعراس الإستشفائية

: توصيات ومقترحات الدراسة -4
بعد الكقكؼ عمى ىذه الدراسة المكسكمة الإتصاؿ الأزماتي في المؤسسة الجزائرية في ظل فيركس ككركنا 
المؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية أنمكذجا، يمكف لنا تقديـ بعض التكصيات التي مف شأنيا أف 

: تساعد في تنمية كترقية الدكر الذؼ يمعبو إتصاؿ الأزمات في المؤسسات
زيادة عدد مكظفي خمية الأزمة كاختيار الأكفاء كالقائميف بالاتصاؿ لمكاجية الفيركس المستجد  .1

 .كالتقميل مف مخاطره (19ككفيد )
ستقرار المؤسسة سكاء مف الجانب الداخمي أك  .2 التخطيط الجيد لمكاجية أؼ أزمة قد تخل بنظاـ كا 

 .الخارجي
محاكلة تكثيف الممتقيات كالندكات كذلؾ لمتعرؼ أكثر عمى حجـ خطكرة أؼ كارثة أك أزمة  .3

 .كبالتالي التصدؼ ليا عمى أكمل كجو
 .التككيف كالتأطير الجيد لمكظفي خمية الأزمة كمحاكلة الرفع مف مستكػ فعاليتيـ .4
 .التنسيق مع خلايا الأزمة الأخرػ لتبادؿ الخبرات .5
 .محاكلة الإعتماد عمى كسائل تكنكلكجية حديثة كالتخمي عف الكسائل التقميدية النمطية .6
 خمية الأزمة بيف كبالأخص المختمفة، اتجاىاتو في التنظيـ عناصر بيف الداخمي الاتصاؿ تعزيز .7

 .الغرض تخدـ اتصاؿ كسائل باستعماؿ كالمكظفيف العماؿ كبقية
 .إجراء تربصات لتزكيد المكظفيف بإستراتيجيات جديدة تساعدىـ عمى تنظيـ العمل .8
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 :الخاتمة
اتي في المؤسسة الجزائرية في الأزـ الإتصاؿ الدراسة مكضكع اختيار منذ كاجيتنا التي الصعكبات رغـ

 الأزمات إدارة  دكر معرفةك ظل فيركس ككركنا كتطبيقنا عمى المؤسسة الإسشفائية بكقرة بكلعراس بكارية 
خراج  إلى في مكاجية فيركس ككركنا  الذؼ صعب الميداني الجانب في كلاسيما العمل ىذاغاية كتابة كا 

 لممزاكجة محاكلة تعد الدراسة  ىذه أف إلا ، كثيرا أثناء حدكث الفيركس كالإجراءات الصارمة في كل إدارة
 . المؤسسة الجزائرية ك الأزمة اتصاؿ : ىما أساسيف متغيريف بيف

 حجميا عف النظر بغض مؤسسة لأؼ الفقرؼ  العمكد بمثابة يعد أشكالو بمختمف الإتصاؿ أف حيث
بالمؤسسة  اتي في ظل فيركس ككركناالأزـ الإتصاؿ  عمىكتطمعنا دراستنا فبعد ، عمميا طبيعةك

 المكاطنيف حماية كعلاج  عمى يسير جياز المستشفى أف باعتبار ك،الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية
 . بيـ لمجابية فيركس ككركنا كالتصدؼ لو كالتقميل منف إنتقاؿ العدكػ  كالإىتماـ

 أكؿ منذ يمعبو الذؼ الفعاؿ الدكر مدػ ك الأزمة إتصاؿ بأىمية التنكيو المستطاع قدر حاكلنا أننا إلا
 مساىمتو كمدػ ، النشاط طبيعة استرجاع ك فييا التحكـ ك إدارتيا غاية إلى الجائحة أك الأزمة مراحل 

حترافية بفاعمية الأزمات لإدارة التخطيط ك التنظيـ عمميات في  أثناء منيا المستفاد الدركس بعد خاصة ، كا 
 كسائل تقدمو الذؼ الكبير الفضل ننسى أف دكف  ك ، مماثمة أك مشابية ككارث ك أزمة ككركنا إدارة

 كشرح المكاطنيف كتحذير تذكير في المتمثمة ك النبل البالغة الكظائف مف كظيفة لتقديـ سعييا في الإتصاؿ
 . غيرىاأزمة ككركنا أك  لتفادؼ إتباعيا الكاجب الإجراءات مختمف
بالمؤسسة الإستشفائية بكقرة بكلعراس  الأزمة اتصاؿ مف الجكانب بعض لتغطية محاكلتنا مف الرغـ فعمى
 مستفيضا  ككقتا ،ةضخـ جيكدا يستدعي كالتخصصات المجالات متشعب مكضكعا يضل أنو إلا ،بكارية
.فييما أجريت الذؼ كالزماني المكاني بالمجاليف محدكدة الدراسة ىذه تبقىق، كجكانب جميع لتغطية
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  :ممخص
 المؤسسة في أزمة ككركنا كمعالجة حل في إتصاؿ الأزمات كأىميتو معرفة إلى الدراسة ذهق دؼقت

 دؼقكت المؤسسة، صكرة تحسيف في الاتصاؿ ميةقأ مدػ تبيف كما ،الإستشفائية بكقرة بكلعراس بكارية
 تسيير  بكقرة بكلعراس بكارية في مؤسسة اقتستخدـ التي الإستراتيجيات ػؿع التعرؼ إلى الدراسة ذهق
 تصب إذ للاتصاؿ، الحديثة كالتكنكلكجية الاتصالية الكسائل تكظيف كيفية ػؿع كذاك ،ة ككركناأزـ

 أزمة ككركنا تسيير في  كالاتصاؿ  خمية مةقمسا كيفية عف الكشف محاكلة في البحث ذاق إشكالية
ة كتطبيق الدراسة المؤسس في المكظفيف مف العينة اختيار تـ بحيث  ،بكقرة بكلعراس بكارية بمؤسسة

 المؤسسات كلاسيما المؤسسات مف العديد تتعرض مف بينيا كتكزيع الأسئمة كتحميميا كالخركج بنتائج
 عف بغنى ليست بكقرة بكلعراس بكارية كمؤسسة ا،قحيات دكرة في عطكبات إلى  خلاؿ أزمة ككركناالكبرػ 

 اقمف كالخركج اقمعالجت في تنجح دائما اقأف إلا الأزمات مف العديد إلى تعرضت إذ الأخرػ  المنظمات
ة تقني ػؿع اعتمدنا كقد الأزمات كتسير حل ؼؼ  الأزماتيالإتصاؿ ػؿع قـاعتماد إلى رجع ا ذاقك

 تسيير في الاتصاؿ مكقف عف الكشف أجل مف كماتؿالمع كجمع لتحميل كأدكات كالملاحظة الإستمارة 
 .الأزمات
  إدارة الأزمة– المؤسسة – كورونا – الإتصال الأزماتي –الأزمات  : المفتاحية الكممات

 

 

Summary : 

This study aims to know the crisis communication and its importance in solving 

and treating the Corona crisis in the hospital in Bougara Boularras Bakaria, as it 

shows the importance of communication in improving the image of the 

institution, and this study aims to identify the strategies that the Bougara 

Boularas Foundation uses in managing the Corona crisis, as well as on How to 

employ modern communication and technological means of communication, as 

the problem of this research is in trying to uncover how the communication cell 

and in managing the Corona crisis in the Bougara Boularas Foundation Bakaria, 

so that the sample was chosen from the employees in the institution, the 

application of the study, the distribution of questions and their analysis and 

coming out with results from among them many exposed From the institutions, 

especially the major institutions during the Corona crisis, to the defects in its life 

cycle, the Bougara Boularas Foundation, Bakaria, is not indispensable to other 

organizations, as it has been exposed to many crises, but it always succeeds in 

dealing with it and getting out of it, and this is due to their reliance on crisis 

communication in solving and running crises. We have relied on questionnaire 

and observation technology as tools to download and collect information in 

order to reveal the position of communication in managing crises. 

Keywords:  Crises - Crisis Communication - Corona - Foundation - Crisis 

Management 
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