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  :المقدمة

على إثر تغییر تركیبة المجتمعات في ظل العولمة التي جاءت بتحولات تكنولوجیة، اتصالیة 

" الأزمات" واقتصادیة التي جعلتها تواجه العدید من التحدیات والأزمات، نتیجة لاكتساح هذه الأخیرة 

ذ بات من الضروري العمل على إدارة الأزمات، لم تعد تعتمد جالات  الحیاة بدرجات متفاوتة، إمختلف م

ل، وإنما أصبحت إدارة على وضع الخطط والاستراتیجیات والاستخدام الواسع لوسائل الإعلام والاتصا

الأزمات تعتمد كلیا أساسا على كفاءة العنصر البشري الذي یمثل أهم عنصر قوة وفعالیة، لاسیما أن 

عملیة غدارة المعلومات والتخطیط والتكوین والتدریب تحتاج إلى كفاءة بشریة تمتلك الخبرة والتجربة 

ات والخبرات متضمنة في الأنشطة والبرامج الوقائیة والمهارات الكافیة للتحرك بذكاء وفاعلیة، وهذه المهار 

للعلاقات العامة وهذه من الأدوار التي تقوم بها بالإضافة  إلى أن هذه البرامج  تعمل على تجنب مختلف 

  .الأزمات والأحداث المفاجئة والطارئة التي تتم المؤسسات والمجتمعات

ر نقطة تحول مفاجئة مما یستدعي التأهب والاستعداد هذه الأزمات التي یتم التعرض تعتب هذا باعتبار أن

یتمیز بكفاءة وخبرة  ما یجعل كل مؤسسة تعمل على تشكیل فریق لإدارة الأزماتالتام لتخطي أي طارئ، م

للبحث عن طرق التغلب علیها والتخفیف ن ضغوطاتها مما یساعد على مجابهتها والقدرة على إعادة 

تواجه المؤسسة  همیة البرامج الوقائیة إلا عندماقبلحدوثها حیث تبرز أالأوضاع على ما كانت علیه من 

ومدى مساهمة هذه البرامج في إدارة . أزمة ما تهدد أوضاع المجتمع والأفراد ومقدرتها على التعامل معها

  .الأزمات من حیث التحسیس والنوعیة لمختلف الأفراد للتواصل والتفاعل مع الجمهور

القیام بهذه الدراسة بغیة تسلیط الضوء على مدى مساهمة البرامج الوقائیة في إدارة وهذا ما دفعنا إلى 

الأزمات وللتعمق أكثر في هذا الموضوع وتحقیق مساهمة هذه البرامج في إدارة الأزمات تتم وضع الخطة 

  :التالیة

لفصل الأول ا: اشتمل على خمس فصول وهي كالتالي یخص الإطار النظري للدراسة وقد: الباب الأول

وموسوم بموضوع الدراسة الذي تضمن إشكالیة البحث وأسباب ودوافع اختیار الموضوع وأهمیة وأهداف 

  .الدراسة، والإطار المفاهیمي للدراسة، والدراسات السابقة

المقاربات النظریة لموضوع الدراسة حیث یتم التطرق فیه إلى نظریات التدریب : الفصل الثاني والمعنون بـ

  .تندرج في ضمن البرامج الوقائیة ونظریات أخرى لدراسة إدارة الأزمات والمخاطر التي



 خاتمة
 

 ب 
 

جاء بعنوان متطلبات البرامج الوقائیة، یتم التطرق في إلى هذه الإدارة وأهم العناصر الذي : الفصل الثالث

یات نجاح یشمل جمیع مراحله، التنسیق بین مختلف الأفراد في المؤسسة والتدریب الذي یعتبر من أساس

  .البرامج الوقائیة وكذا الوقایة تعریفها وفي الأخیر تقدیم مقترح وقائي فسل بقطاع الصناعي

  :إدارة الأزمة وقد تطرقنا إلى مبحثین: الفصل الرابع الموسوم

أسباب نشؤها، مراحل تطورها، أبعادها خصائصها أنواعها  الازمة  الإلمام بجمیع عناصر: المبحث الأول

  .أخیرا مزایا وعیوب الأزمات

إدارة الأزمات وفیه تطرقنا على مراحل إدارة الأزمات المراحل الأسالیب الأهداف والمبادئ : المبحث الثاني

: الخامس المعنون بـالفصل . لإدارة الأزمات، إجراءات الوقایة من الأزمات وأخیرا معیقات إدارة الأزمات

العلاقات العامة وإدارة الأزمات الذي یتضمن عناصر المتغیرین، من قواعد إدارة الأزمات شروط إدارتها، 

  .تنظیم العلاقات العامة في إدارة الأزمات

  الإطار المیداني للدراسة : الباب الثاني

على مجالات الدراسة  يالذي یحتو ادس الإجراءات المنهجیة للدراسة الفصل الس: تضمنت الفصول التالیة

التي تضم المجال المكاني والزماني، اختیار عینة الدراسة، المنهج المناسب مع اعتماد أدوات لجمع 

البیانات من الملاحظة المقابلة السجلات والوثائق والاستمارة وأسالیب تحلیل الكمیة والكیفیة أما الفصل 

ئج، الذي تضمن تحلیل نتائج الدراسة، وتحلیل النتائج العامة للدراسة السابع فجاء بعنوان تحلیل وتقییم النتا

في ضوء الفرضیات، والفرضیة العامة وكذا نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة، ختاما تقدیم بعض 

  .التوصیات والاقتراحات
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  تمهید

إن أي بحث علمي یجب أن یكون منظما یتطلب التحدید الدقیق حیث یساعد بشكل كبیر في 

تحدید الإشكالیة الدراسة التي تعتبر من أهم الخطوات التي یمر بها  الباحث موضحا فیها التساؤل 

الفرعیة، التي تعطي فرضیات الدراسة الأساسیة والجزئیة بالإضافة للأسباب الذاتیة الرئیسي والتساؤلات 

وتحدید أهداف الدراسة الحالیة التي تسعى  ،والموضوعیة التي دفعت إلى البحث لاختیار هذا الموضوع

 التي تم ،إلى بلوغه إلى جانب توضیح الأهمیة التي یكتسبها البحث مع عرض بعض الدراسات السابقة

  .الاعتماد علیها وكذا توضیح المفاهیم الرئیسیة المتعلق بموضوع الدراسة الحالیة
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  :الإشكالیة: أولا

تعتبر الأزمات تحدیا كبیرا یواجه المجتمعات البشریة، وإن هذا التحدي یخلق عبئا اقتصادیا 

الأزمات بدأت تزداد في السنوات الأخیرة واجتماعیا یعیق تقدم المجتمع ویؤثر سلبیا على تطوره إن هذه 

وأصبحت من الكثرة والشدة إن وجدت ضرورة ملحة لمواجهتها بشكل منظم مدروس للسیطرة علیها والحد 

من أثارها وتقلیل خسائرها إن وقعت وتأتي البرامج والأنشطة الوقائیة التي تقدمها إدارة الأزمات مثالا 

هذه الأزمات إن هذه البرامج لا تقضي على الخطر في المجتمع ناجحا یمكن من خلاله السیطرة على 

بشكل نهائي لكنها تقدم حلولا علمیة ناجحة یمكن من خلالها التقلیل من النتائج السلبیة إذا وقع، وهي 

كون ذلك بتدخل الإنسان لتسییرها بطریقة عقلانیة  تغییر والتطور الإیجابي الفعال وتعتبر كذلك فرصة ال

لإدارتها ومحاولة التحكم فیها، ونظرا لأهمیة إدارة الأزمات في المؤسسات فهي تعمل على تجنب ورتیبة 

الخسائر المترتبة عن الأزمة  سواء كانت معنویا أو مادیا، لأن في غالب الأحیان یرافق الأزمة عنصر 

لا في عملیات التسییر فعا یكون هنا للبرامج الوقائیة دوراالمفاجأة وضیق الوقت والتهدید وندرة المعلومات و 

للأزمة أهمیة كبیرة عند حدوث أي طارئ الذي یتم تكثیفه أثناء  تنظیم، حیث یكون الاتصال المرافقوال

الأوضاع كما كانت علیه من قبل، فالبرامج  عادةلإالأزمات من أجل الوقایة أو الترمیم أو التحسین 

ر ویكون ذلك بوضع مجموعة من الخطط التي الوقائیة تعمل على تقلیل من حدوث الأزمات والأخطا

تساعد في التنبؤ بوقوع الأزمات من أجل تجنبها والسیطرة علیها ومحاولة احتوائها، ویتم العمل في إطار  

التنسیق الموجه نحو تحقیق الهدف الذي یؤدي إلى تحقیق أفضل النتائج وفي الوقت المحدد لإنجاز خطة 

عمال لاكتساب مهارات جدیدة وتكوین مستمر من أجل ضمان خبرة أفضل لمواجهة الأزمة، فیتم تدریب ال

في التصدي لمختلف الأزمات، وذلك بالاعتماد على مجموعة من الوسائل والمعدات تكون متطورة لتجدید 

المعلومات لدیهم وتجنب عنصر المفاجأة عند وقوع الأزمة، ویتم ذلك في إطار المؤسسة مهما كان نوعها 

یة اجتماعیة مصغرة من المجتمع الكلي تضم مجموعة من الفاعلین الاجتماعیین الذین هم كوحدة إنسان

مجموعة من الأفراد یعملون وفقا لنظم تقییم العمل وتحدید المسؤولیات وتداول السلطة، وتسعى إلى تحقیق 

المشاكل مع مجموعة من الأهداف، وأثناء القیام بالعمل وسیرها العادي تعترضها مجموعة من العقبات و 

مرور الوقت تتحول إلى أزمات متعددة، قد تكون أزمة داخلیة تحدث في المؤسسة أو أزمة خارجیة وأثرت 

على النظام الداخلي للمؤسسة بشكل سلبي أو إیجابي، وتكون طرفا أساسیا أو فعالا في إدارة الأزمات 

ابة والتنظیم من أجل حسن سیر العمل الخارجیة التي تحدث في المجتمع والتي تقوم بعملیة التخطیط والرق

وتوجیه العمال، ویعد تناول موضوع البرامج الوقائیة وإدارة الأزمات من المواضیع الحدیثة العهد نظرا 

لحداثة علم إدارة الأزمات وحداثة المواضیع المتعلقة بالبرامج والأنشطة الوقائیة، ومع ذلك فهناك العدید 
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وع، فهناك من ركز على مستوى المؤسسات، ومنهم من تناول الجانب من المجالات لدراسة هذا الموض

الأزمات العدید من المؤسسات، وتجد الإشارة إلى أن البرامج الوقائیة ترتبط بالواقع بعده  فإدارةالوقائي 

  .لإدارة الأزمة

م ومستمر وتعد مؤسسة الحمایة المدنیة من المؤسسات التي تعمل في نظام عام وانضباط تام وتخطیط دائ

من أجل الاستعداد المسبق لوقوع أي أزمة الذي یتجسد في التحضیر والتأهیل البشري والمادي، كما یوجد 

في المؤسسة أفراد عاملین ومدربین على التدخل السریع عند حدوث أي طارئ مفاجئ أو أزمة متوقعة من 

ة مما یساعدهم في تأدیة هذه طرف فریق مجندین ومهیئین من أجل التكیف مع عناصر الطبیعة المختلف

المهام بكل مسؤولیة ودقة ضرورة تكوینهم في مجلات متعددة وتوفیر نظام اتصالات متطور وكذا 

استخدام أجهزة الإنذار المبكر التي تساهم في التنبؤ بوقوع الأزمة والتدخل في الوقت المناسب لاحتوائها 

تصال دور مهم في إیصال المعلومات للجمهور أو التقلیل من الخسائر  وتلعب وسائل الإعلام والا

الخارجي لكل الأزمات التي قد تحدث خلال السنة لأخذهم الاحتیاطات اللازمة من أجل سلامتهم، وكذا 

أهمیة التفعیل الاتصال بین المؤسسة والجمهور الخارجي لتحضیر المسبق لأي أزمة الوقایة وتجنب 

كیف تساهم البرامج الوقائیة : كما یلي التساؤل الرئیسي التالي الخسائر التي تخص الأزمات، وعلیه نطرح

  :ومنه تندرج الأسئلة الفرعیة التالیة في إدارة الأزمات في الجزائر؟

  فیما تكمن أهمیة نظم المعلومات بالنسبة لاتخاذ القرار في إدارة الأزمة؟-1

  أین تكمن أهمیة التخطیط لتفادي أخطار الأزمات؟-2

  التنسیق بین المؤسسة والجمهور الخارجي للتقلیل من حدة الكوارث؟كیف یتم -3

  :الفرضیات- ثانیا

  :الفرضیة الرئیسیة

  .تساهم البرامج الوقائیة في زیادة الوعي لدى المجتمع بمختلف المخاطر بالجزائر - 

  : الفرضیات الفرعیة

  تساهم نظم المعلومات في سرعة اتخاذ القرار عند حدوث الأزمة-1

  .الأزمات م التخطیط في التقلیل من تفاقم أخطارساهی-2

  وجود نظام اتصالات فعال یربط بین المؤسسة والجمهور الخارجي للتقلیل من حدة الكوارث-3
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  أسباب اختیار الموضوع: ثالثا

  :أسباب ذاتیة- 1

  .الرغبة الشخصیة والمیل نحو موضوع الدراسة - 

  .محاولة إثراء المكتبة بالبحث العلمي - 

  .هتمام الشخصي بالبحث في مجال العلاقات العامة والدور الذي تؤدیه خلال الأزماتالا - 

  :أسباب موضوعیة- 2

  .من تخصص دراستنا قرب هذا الموضوع - 

  .قابلیة الموضوع للدراسة وكذا إمكانیة النزول إلى المیدان في محاولة تحقیق أهداف الدراسة - 

  .في التقلیل من حدوث الأزمات الاطلاع على أهمیة دور البرامج الوقائیة - 

  .الأهمیة العلمیة التي یكتسبها البحث - 

غموض المفهوم الصحیح للبرامج الوقائیة كمصطلح للعلاقات العامة في الحد من الأزمات التي  - 

  .تتعرض لها المؤسسات

  .أهداف الدراسة: رابعا

  .الرغبة في التوصل إلى مدى صدق وصحة الفرضیات أو دحضها - 

محاولة معرفة العلاقة بین البرامج الوقائیة وإدارة الأزمة وكیف تساهم البرامج الوقائیة في زیادة الوعي  - 

  .لدى الجمهور

  .محاولة معرفة أثر البرامج الوقائیة في الحد من الأزمات - 

  .الوصول إلى نتائج قد تساعدنا في بروز دراسات أكادیمیة أخرى في الموضوع - 

  المعلومات في إدارة الأزمةدور نظم یهدف إلى إبراز  - 

إثراء البحث العلمي بجدیة في مجال التخطیط الاستراتیجي للبرامج الوقائیة  فيهذه الدراسة  تساهمكما  - 

 .وإدارة الأزمات
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  أهمیة الدراسة: خامسا

تكمن أهمیة الدراسة من خلال نشر الوعي الوقائي في المجتمع والتحسیس بمختلف الأخطار 

والحوادث التي یتعرض لها الأفراد داخل المجتمع، وكذا التأثیر على سلوك الأشخاص والمنظمات بإتباع 

یق أهدافها قواعد الأمن والسلامة لمنع وتقلیل الخسائر، ومعرفة البرامج التي تعتمدها المؤسسات لتحق

في المسطرة لمواجهة أي أزمة ومدى المساهمة في إدراك الأفراد لتلك المجهودات التي تقوم بها المؤسسة 

  .كیفیة التعامل مع الكوارث والأزمات

  تحدید المفاهیم: سادسا

  :تعریف الأزمة- 1

، سیاسیة، مالیة وهي الشدة والضیق والقحط، نقول أزمة اقتصادیة أوزامأزمة، جمع أزمات، ": لغة- 1- 1

أي نهایة فجائیة : اضطراب فجائي یطرأ على التوازن الاقتصادي، أزمة مرضیة: أزمة اقتصادیة: مثلا

  )1(. "ومزمنة

أنها مرحلة في العمل القصصي أو المسرحي تتضارب فیها العوامل المتعارضة أشد ما یكون " - 

  )2(. "التضارب

أنها تحول في المرض أو تطور الحیاة  crissالأزمة مقابلة للكلمة و ": الأزمةتعرف في قاموس أكسفورد  - 

أو التاریخ وهي تتسم بالصعوبة والقلق على المستقبل وضرورة اتخاذ قرار محدد وحاسم في فترة زمنیة 

  )3(."محدودةّ 

  : اصطلاحا- 2

بشكل تصعیدي أكثر نحو المواجهة  موقف مفاجئ تتجه في العلاقات بین طرفین أو": تعرف على أنها-1

حدي عمل یعد نتیجة لتعارض قائم بینهما في المصالح والأهداف ونتیجة لإقدام أحد الطرفین على القیام بت

الحیویة، ما یستلزم تحركا مضادا وسریعا للحفاظ  یمثل تهدیدا لمصالحه وقیمه ،الطرف الآخر المدافع

                                                           
  .144، ص 2004، القاھرة، 4معجم اللغة العربیة، مكتبة الشروق الدولیة، ط: معجم الوسیط: أحمد زیات وآخرون 1
  .162دس، ص  ، دار العربي للنشر والتوزیع،القاموس الموسوعي للمصطلحات الإعلامیة، إنجلیزي عربي .:محمد فرید عزت2
  .86-85، ص 2005العربیة للتسویق والتوریدات، الإعلام الأمني وإدارة الأزمات والكوارث، الشركة: حمدي شعبان 3
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اتها المختلفة سیاسیة أو اقتصادیة على تلك المصالح، مستخدما في ذلك مختلف وسائل الضغط بمستوی

  )1( ."أو عسكریة

  :عبارة عن موقف یتصف بصفتین أساسیتین وهما": وهناك من یعرف الأزمة على أنها-2

حیث تشعر الأطراف المشاركة في الأزمة بأنها لا تستطیع الحول أو المحافظة على القیم : التهدید-أ

لها ویتعلق بالتهدید كل من حجم الخسارة المحتملة علاوة على  والموارد والأهداف التي تمثل أهمیة بالنسبة

  .احتمال تحققها، وبصفة عامة كلما ازدادت قیمة الخسائر وزاد احتمال تحقیقها زاد التهدید

یعبر ضغط الوقت على إدراك الأطراف المشاركة في الأزمة لمقدار الوقت المتاح : ضغط الوقت-ب

  )2( ."بدء حدوث أو تصعید الخسائر لتقصي الحقائق واتخاذ تصرف قبل

طرف انتقالي یتسع بعد التوازن ویمثل نقطة تحول تتحد في ضوئها أحداث المستقبل ": تعرف على أنها-3

  )3("التي تؤدي إلى تغییر كبیر

أحداث غیر معتادة ومتوقعة في إمكانیة حدوثها نتیجة الاطلاع الیومیة " :تم تعریفها على أنها-4

  )4("ات الأمور المتعلقة بنشاط المؤسسة إلا أنها مفاجئة في توقیت وزمن حدوثهاللأحداث ومجری

  :التعریف الإجرائي للأزمة -

هي عبارة عن خلل مفاجئ یحدث على مستوى الفرد أو المنظمة نتیجة عدة عوامل وأسباب   

سلبیات عملت على ظهور الأزمة وتؤدي إلى تحول جذري سواء على البعد المحلي أو الدولي لها 

  .وإیجابیات، ویعتبر عامل الوقت عامل ضروري لاتخاذ القرار المناسب لمحاولة حل الأزمة

  : لصلةا ذات المفاهیم

لفظ تقلیدي ارتبط أساسا بالمفهوم القانوني ویتعلق بحقوق الدول والتزاماتها، والنزاع یختلف عن " :النزاع -

  )5( "لنظر عن تكییفها القانونيالصراع الذي یعبر عن تعارض المصالح والقیم بغض ا

                                                           
  .93، ص 2012، عمان، 2ط.الإعلام وإدارة الأزمات، دار المسیرة للنشر والتوزیع: عبد الرزاق الدلیمي 1
  .18، ص 2011الرایة للنشر والتوزیع، عمان،  الاستراتیجیات الحدیثة لإدارة الأزمات، دار: سلیم بطرس جلدة 2
  .13، ص 2013، عمان، 1إدارة الأزمات واتخاذ القرارات، دار الیازوري، ط: محمد الأعرجي 3
، 1ط. استراتیجیات إدارة الأزمات والكوارث، دور العلاقات العامة، دار العلوم للنشر والتوزیع: السعید عبد الوھاب محمد السید 4

  .33- 32   ص ،2006
  .17، ص2014الأردن،  ،1ط إدارة الأزمات والكوارث واتخاذ القرار، دار الحامد للنشر والتوزیع،: عبد الغفار عفیفي الدویل 5
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كفاح حول القیم، والسعي من أجل المكانة والقوة، والموارد النادرة حیث یهدف الأضداد إلى " :الصراع -

  )1("تحدي أعدائهم أو القضاء علیهم نهائیا

  )2(. "وما یسبب الغم الشدید وجمعها كوارث النازلة العظیمة هي الشدة": الكارثة - 

  )3( ."جمع مشاكل وتعني الأمر الصعب المعقد" :المشكلة -

موقف أو قضیة تواجه الوحدة التي یتم التعامل معها سواء كانت هذه الوحدة فردا أو " :كما أنها    

  )4(."جماعة أو مجتمع تعجز فیه قدرات وإمكانات وموارد العمل على مواجهتها بمفرده

بأكمله الذي یتوقف إنتاجه أو یجب إیقافه حتى یتم إصلاح خلل یؤثر تأثیرا مادیا على النظام " :الحادثة -

  )5( ."الخلل

شعور مفاجئ حاد للإنسان أو المجتمع لموقف غیر متوقع أو غیر مرغوب أو غیر مسلم " :الصدمة -

  )6(."وقوعه بإمكانیة

فیها استخدام عدم التأكد الممكن قیاسه، وتتحقق إمكانیة القیاس في تلك الحالات التي یمكن " :الخطر -

  )7(."نظریة الاحتمالات لقیاس درجة عدم التأكد

  : تعریف إدارة الأزمات

علم یبحث في إمكانیة تحدید المخاطر وماهیة التعرض لها وعمل استراتیجیات لمنعها ": بأنها تعرف-1

  )8(."والتخفیف أو التقلیل من آثارها لدرجة أكثر قبولا

                                                           
المعجم الشامل لترجمة مصطلحات علم الاجتماع : محمد عبد الرحمان، على اللیبیاري، إسماعیل محمود علي، إبراھیم المصري 1

  .126، ص 2013الإسكندریة،  ،1ط فرنسي، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر،- انجلیزي- ربيوعلم النفس الاجتماعي، ع
  .518عربي، سلسلة قوامیس دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، ص -قاموس المنار، قاموس لغوي عربي: عیسى مومني 2
  .543، ص 1997، 1عربي، دار الراتب الجامعیة، بیروت، ط-الأداء القاموس العربي الشامل، عربي: أمل عبد العزیز محمود 3
  .215- 214، ص 2009موسوعة الخدمة الاجتماعیة المعاصرة، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، : صالح الصقور 4
دراسة حالة لوحدات من المؤسسات الصناعیة والخدمیة، أطروحة دكتوراه،  اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائریة،: ھامل مھدیة 5

  .33، ص 2009-2008جامعة منتوري قسنطینة، تنمیة الموارد البشریة، 
، 2006مھارات إدارة الأزمات والكوارث في المواقف الصعبة، الھیئة المصریة العامة للكتاب، القاھرة، : محمد احمد الطیب ھیكل 6

  .22-21ص، 
C.Arthurwilliams Jr, Rechard m.Hiness,"Risk management and insurance ". Negrow, New York, 1991, 

p26  3  
  .21، ص 2007، عمان، 1كا الشمالیة، للنشر والتوزیع، طیا مار إدارة الأزمات والكوارث، مطبعة الروزت: الھومني نائل محمد8
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ة الإجراءات الهادفة إلى السیطرة على الأزمات والحد من تفاقمها سلسل": على أنها" ویلیامز"یعرفها -2

حتى لا یفلت زمامها مؤدیة بذلك إلى نشوب الحروب وبذلك تكون الإدارة الرشیدة للأزمة هي التي تضمن 

  )1(."الحفاظ على المصالح الحیویة للدولة وحمایتها

تخطیط وتنفیذ عدد من الاستراتیجیات التي الاستعداد لمواجهة الأزمات من خلال ": تعرف كذلك بأنها-3

  )2(."یمكنها منع أو تقلیل الآثار السلبیة على المنظمة

إدارة الأزمات تعني كیفیة التغلب على الأزمات بالأدوات العلمیة والإداریة إن ": یرى مهنا محمد-4

علم إدارة التوازنات ورصد المختلفة وتجنب سلبیاتها والاستفادة من إیجابیاتها، فعلم إدارة الأزمات هو 

  ) 3(."حركة واتجاهات القوة والتكیف مع المتغیرات المختلفة

  :لإدارة الأزمات التعریف الإجرائي* 

من تخطیط وتنفیذ للسیطرة  الإستراتیجیةوالإجراءات والعملیات  هي استخدام مختلف الأسالیب  

لأزمات والحد من تفاقمها ومحاولة العمل على وكذلك تعتبر تقنیة لمواجهة الحالات الطارئة والتعامل مع ا

الحفاظ على مصالح المنظمة وذلك بتشارك مختلف المستویات الموجودة في الدولة ودعم الاستقرار بناءا 

  .على التخطیط اعتمادا على المعلومات التي تنبئ بحدوث أزمات

  :ذات الصلةالمفاهیم  - 

  :الإدارة بالأزمات - 

  : تعریفها

الأزمة أو تكون نتیجة  وإیجادها كوسیلة لتحقیق أهداف معینة لصانع على افتعال أزمة وهي تقوم: "1

الارتجال وسیاسة رد فعل وغیاب المنهج العلمي في ظل ظروف عدم التأكد كما تكون نتیجة لتهمیش 

  )4(."الإدارة یوم بیوم القضایا والمواقف وتجاهل المستقبل والاعتماد على أسلوب

                                                           
، عمان، 1قیادة وإدارة الأزمات، دراسة میدانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، طالعلاقة بین خصائص ال: عزت كریم العدوان 1

  .88، ص 2013
  .340، ص جي، الدار المصریة اللبنانیةإدارة العلاقات العامة، المدخل الاستراتی: محمد راسم الحمال، خیرت معوض عیاد 2
  .20، ص 2004إدارة الأزمات، قراءة في المنھج، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، : محمد مھنا 3
  .83، ص 2009، القاھرة، 1إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات، دار الأمیر للنشر والطبع والتوزیع، ط: السید علیوة 4
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هي فعل أو رد إنساني یهدف إلى توقف أو انقطاع نشاط من الأنشطة أو : ى أنهاكما تعرف عل" :2

زعزعة استقرار وضع من الأوضاع بهدف إحداث تغییر في هذا النشاط أو الوضع لصالح مدیره، وهي 

تمثل ظاهرة افتعال أزمة عرضیة للتمویه، وذلك من خلال إیجاد مجموعة من الضغوط التي تؤثر على 

  )1(".هامشیة بب لهم حالة من عدم التوازنالأفراد وتس

بأنها الأداة التي تعنى بشكل نظامي ومستمر بادراك وتحدید وتقییم العوامل التي تهدد أصول : "تعرف-2

  )2(."وقدرات وأهداف المنظمة وسمعتها ومحاولة السیطرة علیها لتجنب الأزمات مستقبلا للمنظمات

  .:تعریف المؤسسة

في فعل أسس، الأسس والأساس كل مبتدأ شيء والأسس : لسان العرب لابن منظورورد في معجم : لغة

والأساس، أصل البناء، وقد أسس البناء یؤسسه وأسسه تأسیسا، أسس دار إذا بنیت حدودها ورفعت 

  )3(. "قواعدها

  :بصورة عامة فهي: اصطلاحا أما

المجتمع فالحب ظاهرة طبیعیة، أما الزواج تركیبة یبتدعها الإنسان بالتعاون مع الأفراد الآخرین في " -1

  )4(."فهو مؤسسة اجتماعیة ویشمل مفهوم المؤسسة على كل التنظیمات القائمة في المجتمع

  )5(."خاصة تعرف كذلك بوحدة الانتهاج التوزیع وتكون مهیكلة على أساس قوانین وإجراءات" -2

فیها قرارات حول تركیب الوسائل البشریة هي منظمة اقتصادیة اجتماعیة مستقلة نوعا ما یؤخذ " -3

  )6(".المالیة، المادیة، والإعلامیة بغیة خلق قیمة مضافة حسب الأهداف في نظام زماني

مجموعة من الأفراد یعملون معا لإنجاز هدف أو أهداف " :أنه كما یشیر مصطلح المؤسسة إلى -4

أعمال ونشاطات لا یمكن  العاملین على أداءمشتركة وهذا یعني أن المؤسسة هي كیان اجتماعي للأفراد و 

  )7(."للفرد الواحد القیام بأعبائها

                                                           
.23، ص2007والتوزیع، الإسكندریة،  إدارة الأزمات، مؤسسة نورس الدولیة للنشر: محمد الصیرفي  1

 
2
  .21، ص 2006عمان، الأردن،  لكنوز المعرفیة للنشر والتوزیع،إدارة التامین والمخاطر، دار ا: زاید منیر عبوي 
3
  .5، ص 2010الجزائر،  ر، دیوان المطبوعات الجامعیة،مؤسسات الإعلام والاتصال، الوظائف الھیاكل والأدوا: جمال العیفة 
  .5ص مؤسسة الاعلام والاتصال، الوظائف الھیاكل والادوار، مرجع سابق،: جمال العیفة 4
  .16-15، ص 2015، الجزائر، 1مدخل إلى الاتصال المؤسساتي، دار قرطبة للنشر والتوزیع، ط: رضوان بلخیري 5
  .26، ص 2002ر، ، الجزائ1اقتصاد وتسییر المؤسسة، دیوان المطبوعات الجامعیة، ط: عبد الرزاق بن جیب 6
  .18، ص 2005المبادئ والاتجاھات الحدیثة في إدارة المؤسسات، دار النھضة للنشر والتوزیع، لبنان، : حسین إبراھیم بلوط 7
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  :ذات الصلةالمفاهیم 

  )1(."تقدیر إنجازات العاملین ببیان مدى تحقیقها لأهدافها وذلك طبقا للخطط المرشدة": الرقابة - 1

البناء الذي یتم من خلاله أداء العمل الإداري، وهو لیس : " یعرفه جمال الدین سامي :الإداري التنظیم - 2

  )2(."معینة غایة في ذاته، وإنما هو وسیلة وأداة تحقیق أهداف

الدرجة التي یصل إلیها النشاط الإنساني في العمل وفقا لمعاییر ": الإداري یعرف في المعجم :الأداء- 3

  )3( ."ینة أو في تحقیق النتائج وفق الأهداف المحددة من قبل المنظمةومواصفات ومبادئ توجیه مع

الالتزام الذي یقع على عاتق الشخص والمنظمة للقیام بالأعمال ": تعرف على أنها: المسؤولیة- 4

  )4(."والنشاطات التي یقوم بها

  :تعریف البرنامج -

شروط المباریات، وهو خطة یختاطها الورقة الجامعة للحساب، نشرة تعرف الحفلات أو  یعني: لغة -1

  )5(".المرء لعمل ما یریده

  : اصطلاحا - 2

  .6"معقد من السیاسات والقواعد والإجراءات والخطوات التي یلزم إتباعها لتحقیق الهدف المنشود ":هو -1

  .6"المنشود

في كل نشاط أو جهد موجه نحو تدعیم وكسب تأیید وثقة الجماهیر ورأیهم " :كما یعرف البرنامج بأنه-2

بأهدافها وتحسین طرق الأداء بما یعكس ازدهارا ونموا في نشاط  المؤسسة وهو یستهدف إعلامهم

  ."المؤسسة وتعمیقا في فهم الجماهیر لدور المؤسسة في النشاط الاجتماعي والاقتصادي العام

  ة بحیث تكون الخطة جاهزة للتنفیذالآلیة التي یتم بموجبها تفعیل الخط :البرنامج هو-3

                                                           
  .12، ص2008، الإسكندریة، لجدیدة، الحكومة الإلكترونیة بین النظریة والتطبیق، دار الجامعة ا: ام عبد الفتاح مطرع 1
  .181، ص 2004الإسكندریة، ، مؤسسة موریس الدولیة للنشر الإدارة والتنظیم الإداري :سامي جمال الدین 2
  .18، ص 2009، الأردن، 1المعجم الإداري، دار أسامة للنشر والتوزیع، ط: سمیر الشبكي 3
  .8، ص 2005، الأردن، 1معجم مصطلحات العلوم الإداریة والمحاسبة والأنترنت، دار وائل للنشر، ط: طارق شریف یونس 4

.580المنجد في اللغة العربیة والإعلام، دار المشرق للنشر والتوزیع، بیروت، ص  5 
.35ص،  2000الإسكندریة، ،العلاقات العامة، مؤسسة شباب الجامعة: احمد محمد المصري  6 
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مجموعة من الأنشطة وحملات الموجهة لتحقیق هدف ما خاص " :وبرنامج العلاقات العامة هو-4

بجمهور معین أو بجماهیر محددة أو بالجمهور العام وهو جزء من الخطة العامة ویشكل العمود الفقري 

  1."لها ویمكن اعتباره تخطیطا على المستوى الجزئي

من القواعد والسیاسات التي تتبعها المؤسسة یستلزم إتباعا من هو مجموعة  :التعریف الإجرائي للبرنامج

أجل تحقیق الهدف المنشود من أجل ازدهار ونمو المؤسسة بأقل جهد ووقت وتكلفة ممكنة ویكون 

  .البرنامج متنوع ومستمر

  : تعریف البرامج الوقائیة

یوم ویشمل كل الأفراد العاملین  تمثل البرامج الوقائیة البرنامج العام الدائم الذي یستمر نشاطه كل" - 

داخل المؤسسة ویصل إلى الجماهیر التي تتعامل معها المؤسسة والى أكبر عدد ممكن من الناس وذلك 

لضمان استمرار العلاقات الطبیة بالجمهور الخارجي على حد سواء كما أنها تفعل نشاط مبیعاتها وتوعیة 

  .2"جمهورها بأوجه نشاطها

  : في العلاقات العامة البرامج الوقائیة -

هي برامج طویلة الأجل ذات أهداف محدودة بعد دراسة دقیقة وتستهدف تحقیق الفهم المشترك ": - 

  .والمشاركة في المسؤولیات الاجتماعیة

هذا یعني أن البرامج الوقائیة تخدم أهداف العلاقات العامة على المدى الطویل ولذلك فهي برامج  - 

  .3"صل بالسیاسة العامة لكل مؤسسةتتصف بالاستمراریة وتت

  :التعریف الإجرائي للبرامج الوقائیة -

البرامج الوقائیة ضروریة ومهمة جدا في كل المؤسسات ولا یمكن الاستغناء عنها لأنها تشرح 

السیاسة العامة للمؤسسة وتخلق التواصل والترابط بین مختلف الجماهیر المستهدفة مع المؤسسة 

  .موعة من الأسالیب والأدوات لكسب ثقة واهتمام الجماهیروبالاعتماد على مج

                                                           
، 1، الدار المصریة اللبنانیة للنشر والتوزیع، ط)عربي انجلیزي(معجم المصطلحات التربویة والنفسیة : حسن شحاتة وآخرون 5

.14، ص 2003القاھرة،   
.44، ص2004، دار القلم للنشر والتوزیع، دبي، )رؤیا معاصرة(العلاقات العامة المبادئ والتطبیقات، : محمد ناجي الجوھر  1 
.165، ص1998العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیة، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، : مد بھجت كشكمح 
2
 

 

.98،ص2006، عمان، 1إدارة الأزمات، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، ط: زید منیر عبوي  3
 



لاطارالمفاھمي للدراسةا          الفصل الأول                                                           
 

16 
 

  الدراسات السابقة: سابعا

  :الدراسات الأجنبیة- 1

  :دراسة حالة شركة جونسون وجونسون-

بمدینة شیكاغو قام شخص مجهول بحقن كبسولات التیلینول بمادة سامة،  1982في سبتمبر   

وخمسون شخصا ظهرت علیهم أعراض التسمم حیث وجدت  ومائتاننتیجة لذلك توفي سبعة أشخاص، 

  الشركة نفسها بدون إنذار مطالبة لأن تشرح للعالم لماذا تسببت منتجاتها في قتل الناس؟

حیث استخدمت هذه الدراسة منهج دراسة الحالة لشركة جونسون وجونسون كحالة جیدة إما تكون   

  .ةعلیه إدارة الأزمة من وجهة نظر العلاقات العام

  :وقد توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج هي  

بینت الدراسة أن الأزمة وصلت إلى رئیس مجلس الإدارة عن طریق نائب مجلس الشركة للعلاقات  - 

  :العامة حیث قام باتخاذ عدة خطوات

تعیین فریق استراتیجي لإدارة الأزمة یكون فیه المدیر لمدیر العلاقات العامة منسقا وإعلان  -   

دولار لمن یقبض أو یدل على الفاعل، وقام بحجز صفحة كاملة  1000مكافأة في وسائل الإعلام قدرها 

في إحدى الجرائد یشرح فیها لعموم الجمهور ملابسات الأزمة، والخطوات التي اتخذتها الشركة اتجاه 

  .مجانا ات بكبسولات أخرى آمنةیالأزمة مع استعدادها لاستبدال كبسولات التیلینول المشتر 

وضعت الشركة خطوط هواتف مجانیة لتلقي الاتصالات من المستهلكین والمهتمین بالأزمة  -   

وللإجابة على استفساراتهم، وظهر رئیس مجلس إدارة الشركة في مقابلة تلفزیونیة یشرح فیها الأعمال التي 

  .تقوم بها الشركة للسیطرة على الأزمة

موجها خصیصا للعملاء والعاملین في " علاقات عامة"كة برنامج وضعت إدارة العلاقات العامة بالشر  - 

  .الشركة ووسائل الإعلام والمساهمین

فیما یخص الجمهور الخارجي للشركة بذلت إدارة العلاقات العامة جهودا في ملموسة للاتصال   

تامین منتجاتها بالأطباء والصیادلة عن طریق وسائل الإعلام لتعریفهم عن الخطوات التي تتخذها الشركة ل

وخمسون ألف من العاملین بالشركة لتامین  أربعمائةمن العبث بالإضافة إلى ذلك فان الشركة أرسلت 

  .منتجاتها
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ملیون 100أیام من الأزمة، سحب المنتج من الأسواق والذي كلفها  5كما قررت الشركة وبعد   

فیه عبوات مبتكرة آمنة عبارة عن نوفمبر عقدت الشركة مؤتمرا صحفیا عالمیا قدمت  11دولار، وفي 

  .عبوات ثلاثیة الغلق

لهم أربعة ت أعد أما بشأن الإجراءات التي قامت بها إدارة العلاقات العامة تجاه العاملین فإنها     

  .أشرطة فیدیو عرضت علیهم لیتعرفوا على ما جرى في شركتهم أثناء الأزمة

محنتها، لأنها قدمت الحقائق لوسائل الإعلام بالإضافة أهمیة مساندة التغطیة الإعلامیة للشركة في  - 

إلى أن الشركة كانت لها علاقة جیدة معها قبل الأزمة أكثر                                                                       

  .ألف قصة إخباریة تطرقت للمشكلة في وسائل الإعلام 80من 

من مبیعاتها مقارنة بما قبل  80أشهر من الأزمة، واستعادة  03استعادة الشركة ثقة المستهلكین بعد  - 

عما  %50من العبث زادت مبیعاته بمقدار  ول الذي تم تأمینهیالأزمة، كما أن منتج الشركة من التیلین

  .كانت علیه قبل الأزمة

أدارت الشركة الأزمة بصورة ممتازة وكسبت تأیید الرأي العام وثقة ومشاعر العامة وظهرت كضحیة  - 

ول، كما كسبت تأیید وولاء العاملین وكان سلاحها في ذلك العلاقات یمثلها في ذلك مثل ضحایا التیلین

  )1( لأزمة التي تعرضت لهابإدارة   ا ان لها الدور البارز في إنجاح الشركةالعامة التي ك

  : الدراسات العربیة- 2

دور العلاقات العامة في التفاعل مع : " دراسة سمیحي محمد القحطاني الموسومة تحت عنوان-1

  )2(."الأزمات والكوارث

مهمة العلاقات العامة والتي أبرزتها في شقین الشق الوقائي والذي یعتبر  حركزت هذه الدراسة على توضی

قاعدة صلبة من الوعي الوقائي ومنع الأزمة أو الكارثة قبل وقوعها وذلك بوضع الخطط والنظم، 

فیكون أثناء وقوع الأزمة وبعدها وهو یمارس : والاستفادة من الدراسات والبحوث العلمیة، أما الشق الثاني

ما یفشل الجانب الوقائي في الحد من التدخل الفعلي، حیث تمحور التساؤل الرئیسي لهذه الدراسة فیما عند

  :یلي

  ما هو دور إدارة العلاقات العامة في إدارة الأزمات والكوارث؟ - 

                                                           
-108، ص ص، 2012العلاقات العامة البعد الفكري والنظري والتطبیقي، دار العلوم للنشر والتوزیع، عنابة، : فریحة محمد كریم 1

110.  
، أكادیمیة الإداریةوالكوارث، رسالة ماجستیر في العلوم  الأزماتدور العلاقات العامة في التفاعل مع : سمیحي محمد القحطاني2

  .1992 الأمنیة، الریاض، نایف العربیة للعلوم
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اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، بأسلوب دراسة الحالة والذي یقوم   

لبیانات وتنظیمها وتحلیلها وتقدیم وصف للظاهر محل الدراسة، وبالتالي تعتبر هذه المرحلة على جمع ا

من الدراسات الوصفیة التي تستهدف الحصول على معلومات كافیة ودقیقة عن دور إدارات العلاقات 

لین في العامة في التعامل على الأزمات والكوارث، ویشتمل مجتمع البحث لهذه الدراسة في جمیع العام

  :فردا، وقد توصلت الدراسة إلى 41إدارة العلاقات العامة بالدفاع المدني بمنطقة الریاض البالغ عددهم 

  .وجود خطط اتصالیة للطوارئ معدة مسبقا للتعامل مع المنتسبین للمنظمة في أوقات الأزمات - 

قات العامة في التعامل وجود بعض المعوقات والمشاكل التنظیمیة التي تؤثر سلبا على قدرات العلا - 

الصحیح عند مواجهتها للأزمات، وهي تعتبر من أهم الأسباب التي تحول دون أن یقوم التنظیم بتحقیق 

  .أهدافه على الوجه المطلوب

ارتباط الإدارة العامة للحمایة المدنیة بمساعد عام للدفاع المدني لشؤون العملیات حیث تتركز مهامها  - 

التعامل مع الكوارث والأزمات والحد من آثارها وهذا ما یبین بشكل عام توفر  بشكل واسع على كیفیة

  .عملیة التنسیق إلى حد ما بین إدارة الحمایة المدنیة وإدارة العلاقات العامة بالدفاع المدني

    فاعلیة الاتصالات بإدارة                 : وبعنوان 2010سنة : دراسة سلیمان بن حمدي صالح الحمیدي-2

الأزمات الأمنیة بأجهزة وزارة الداخلیة بالریاض، حیث صاغ الباحث مشكلة الدراسة في التساؤل الرئیسي 

  :التالي

  ما فعالیة الاتصالات في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین بأجهزة وزارة الداخلیة بالریاض؟- 

  :ویتفرع عن التساؤل الرئیسي أسئلة جزئیة وهي كالتالي - 

الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین بأجهزة ) مسارات(ما أنواع  - 

  وزارة الداخلیة بالریاض؟

الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین بأجهزة ) طرق(ما أسالیب  - 

  وزارة الداخلیة بالریاض؟

الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین بأجهزة ) قنوات(ما وسائل  - 

  وزارة الداخلیة بالریاض؟

ما المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة عملیة الاتصال في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة  - 

  نظر العاملین بأجهزة وزارة الداخلیة بالریاض؟
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  :إلى عدة أهداف للإجابة عن هذه الأسئلة وهي كالآتيوقد هدفت هذه الدراسة   

التعرف على أنواع الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین بأجهزة  - 

  .وزارة الداخلیة بالریاض

 العرف على أسالیب الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین بأجهزة - 

  .وزارة الداخلیة بالریاض

لأزمات الأمنیة من ا التعرف على المعوقات التي تقف حائلا دون إتمام فاعلیة عملیة الاتصال في إدارة - 

  .وجهة نظر العاملین بأجهزة وزارة الداخلیة بالریاض

بأجهزة  التعرف على مقترحات تفعیل دور الاتصالات في إدارة الأزمات الأمنیة من وجهة نظر العاملین - 

  .وزارة الداخلیة بالریاض

التعرف على ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في أراء العاملین بالقطاعات الأمنیة حول  - 

محاور الدراسة وفقا لمتغیراتهم الشخصیة والوظیفیة، وقد تم استخدام المنهج الوصفي من خلال تطبیق 

تبانة كأداة ضروریة للدراسة، حیث قام بأخذ عینة عشوائیة مدخل المسح الاجتماعي للعینة مستخدما الاس

  ).عاملا 750(من بین ) مفردة 280(بلغ حجمها 

  :توصلت الدراسة إلى مجموعة نتائج أهمها ما یلي - 

أهم أنواع الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة هي استخدام الاتصالات الرسمیة أثناء  - 

  .الأزمة الأمنیة

  :الأسالیب الاتصالیة التي تستخدم في إدارة الأزمات هي أهم - 

  .الاعتماد على الاتصال اللغوي عبر أجهزة الاتصال المختلفة - 

  .أهم وسائل الاتصال التي تستخدم في إدارة الأزمات الأمنیة هي الاتصال الهاتفي اللاسلكي - 

لأزمات الأمنیة هي عدم تدریب العاملین أهم المعوقات التي تقف دون إتمام فاعلیة الاتصال في إدارة ا - 

 )1(.في مجال الاتصال الأمني على المستحدث من وسائل الاتصال الحدیثة

  

                                                           
فاعلیة الاتصالات في إدارة الأزمات الأمنیة بأجھزة وزارة الداخلیة بالریاض، رسالة ماجستیر : سلیمان بن حمیدي صالح الحمیدي 1

  .104، ص 2010في العلوم الادریةـ جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، 
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  "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات" الموسومة ب  :دراسة عبد الرحمان الشلبي- 3

ة إدارتها حیث ركزت هذه الدراسة على دور العلاقات العامة في الوقایة من الأزمات ومن ثم  

  :وإدارة ما بعدها والاستفادة من آثارها الإیجابیة حیث طرح التساؤل الرئیسي التالي

ما العلاقة القائمة بین العلاقات العامة وإدارة الأزمات على صعید حلها، والحد من تفاقمها والاستفادة من 

  آثارها؟

الاستعداد لها والوقایة منها وبالتالي ولخطورة الأزمة وخطورة نتائجها على المؤسسات فانه من الضروري 

فمن المفترض للعلاقات العامة أن تصب جزء من جهدها وعملها للكشف عن الأزمات الكامنة والتخطیط 

  .لها قبل حدوثها

  :وقد هدفت هذه الدراسة إلى ما یلي  

  .التعرف على ماهیة الأزمات وطبیعتها - 

  .مراحل الأزمةالتعرف على دور العلاقات العامة من خلال  - 

  .التعرف على طبیعة الوظیفة التصحیحیة والعلاجیة للعلاقات العامة - 

  .تحدید خطة عامة واضحة للتعامل مع الأزمة - 

  :وقد خلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج منها  

والسرعة والتهدید، وتمكن للعلاقات العامة إدارتها بسهولة في حال اتبعت  المفاجئةالأزمات تتصف ب أن - 

  .الخطط الخاصة في التعامل معها

التخطیط التنسیق، (أن العلاقات العامة ترتبط ارتباطا وثیقا بإدارة الأزمات، من خلال مهامها الرئیسیة  - 

  )التنفیذ، الاتصال والتقییم

على عاتق العلاقات العامة أثناء الأزمة من أهمها الاتصال بوسائل هناك مهمات اتصالیة كثیرة تقع  - 

الإعلام والذي یعد مهدئا للأوساط المحیطة بالمؤسسة، وذلك عن طریق الناطق الرسمي الصحفي الذي 

  .یتولى عملیة نقل المعلومات
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ور منها تقییم الأزمة إدارة العلاقات العامة لا تنتهي مهمتها بانتهاء الأزمة إنما یتوجب علیها عدة أم - 

  )1(.الذي یعتبر كمقیاس لنجاح العلاقات العامة في إدارتها للأزمات

  :الدراسات الجزائریة- 3

  . دراسة لنموذج أزمة شركة تویوتا أجریت في بسكرة" التخطیط الاستراتیجي لإدارة الأزمات "دراسة / 1

ماهي أهمیة التخطیط : فادهااعتمد الباحث في دراسته على تساؤل رئیسي لمشكلة الدراسة م  

الاستراتیجي في مواجهة الأزمات والمخاطر التي تتعرض لها المؤسسة وكیف تساهم في مواجهة أزمة 

  تویوتا؟

  :ویندرج ضمن هذا السؤال أسئلة فرعیة وهي كالتالي - 

  ماذا نعني بالتخطیط الاستراتیجي؟-1

  ماهي آلیات مواجهة الأزمة؟-2

  جهة الأزمة؟كیف یمكن التخطیط لموا-3

  فیما تتمثل طبیعة أزمة تویوتا؟-4

  كیف یتم التخطیط لمواجهة أزمة تویوتا؟-5

  :وللإجابة على هذه التساؤلات قدم الباحث الفرضیات التالیة* 

  نجاح التخطیط الاستراتیجي یرتبط بتنمیة القیادة الإداریة على التفكیر الشامل والمتكامل-1

وإدراكهم وفهمهم لعملیة التخطیط الاستراتیجي لإدارة الأزمات كلما كانت كلما زاد وعي المدیرین -2

  .استجاباتهم إیجابیة للمشاركة في عملیة التخطیط الاستراتیجي

باعتماد على هذا البحث سطر الباحث عدة أهداف من أجل الوصول إلیها من خلال هذه الدراسة وهي  - 

  :كالتالي

  .راتیجي وإدارة الأزماتالتعرف على مفهوم التخطیط الاست-1

  .بیان العوامل الأساسیة التي یجب أن تؤخذ بعین الاعتبار عند القیام بعملیة التخطیط الاستراتیجي-2

                                                           
الأكادیمیة : سوریا(دارة الأزمة، بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في العلاقات العامة، دور العلاقات العامة في إ: عبد الرحمان الشلبي 1

  .25-7، ص ص، 2009السوریة الدولیة، 
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  .التعرف على كیفیة إدارة الأزمة-3

التخطیط الاستراتیجي (واستخدم الباحث في دراسته المنهج الوصفي الذي یصف متغیرات الدراسة   

ثم تحلیل هذه المتغیرات الرئیسیة والتابعة للوصول إلى نتائج الدراسة ومنهج دراسة ، ومن )وإدارة الأزمة

  .الحالة من خلال اخذ نموذج أزمة شركة تویوتا وكیف تم التخطیط لمواجهة هذه الأزمة

  :وقد وصل الباحث من خلال دراسته إلى مجموعة من النتائج نذكرها فیما یأتي - 

تراتیجیات لمواجهة الأزمة، حیث اعتمدت على الاعتذار أمام الجمهور استخدام شركة تویوتا عدة اس-1

كعنصر أساسي، فهي لم تنكر وجود عیوب فنیة في سیاراتها بل وعدت جماهیرها بالتصدي لهذه الأزمة 

وإصلاح هذه العیوب بالاستعانة بخبراء وفنیین من الخارج، حیث وظفت كل الروابط والمواقع الإلكترونیة 

ا للتواصل مع العملاء وطمأنتهم بأنها مشكلة بسیطة وسوف تقوم بإصلاحها وتعویض الخاصة به

  .الخسائر التي سببتها

أن شركة تویوتا عملت على تطویر وتوسیع جودة منتجاتها من السیارات بشكل رائع ومستمر وان هذه -2

  .المشكلة ستتعلم منها ولن تقع فیها مرة أخرى

سمعتها لدى العملاء من خلال تواصلها بشكل دائم ومستمر مع  عملت الشركة على الحفاظ على-3

  .جمهورها عن طریق شبكات التواصل الاجتماعي

  )1(شرح الشركة للمكونات الخاصة بالسیارات التي یتم إصلاحها واستبدالها-4

  "دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات" دراسة مراد كموش بعنوان / 2

ما هو دور العلاقات العامة في إدارة وتسییر : سؤال جوهري مفادهطرح كموش في دراسته   

  الأزمات بشركة الخطوط الجویة الجزائریة كنموذج من المؤسسات الجزائریة؟

  :وكانت التساؤلات الفرعیة كالتالي

  ماهي المقاربات المختلفة للعلاقات العامة في إدارة الأزمة؟ - 

  لاقات العامة في إدارة الأزمة؟ماهي أبرز المناهج النمطیة لدور الع - 

  كیف توظف العلاقات العامة إجرائیا في إدارة الأزمة؟ - 

                                                           
التخطیط الاستراتیجي لإدارة الأزمات، دراسة نموذج ازمة تویوتا، مذكرة مقدمة لنیل شھادة ماستر، جامعة : أخیارھم عبد الله احمد 1

  .2012/2013عامة والإدارة المحلیة، بسكرة، تخصص الساسة ال
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  ة؟ات الجزائریة حول العاقات العامما هو التصور السائد لدى الشرك - 

  ماهي المرتبة التي تحتلها العلاقات العامة في شركة الخطوط الجویة الجزائریة؟ - 

  مة إدارة الأزمة؟كیف یتم تصور توظیف العلاقات العا - 

  إلى أي مدى یتطابق التصور المحلي للعلاقات العامة في إدارة الأزمة على النماذج النمطیة السائدة؟ - 

وقد استخدم الباحث في الدراسة المنهج المسحي الوصفي واعتمد على الأدوات العلمیة المنهجیة   

  :التالیةالمقابلة، وتضمنت استمارة الاستبیان النقاط : التالیة

  .الورقة المرفقة بالاستمارة - 

  .أسئلة الاستبیان - 

  .البیانات الشخصیة - 

  :هذا وتضمنت الدراسة أربعة محاور أساسیة مرتبطة بتساؤلات الدراسة وهي  

  .مكانة العلاقات العامة في تسییر الأزمات في المؤسسة: المحور الأول

  ).وسائل الإعلام والجمهور خلال الأزمة(عیین علاقة المؤسسة بالفاعلین الاجتما: المحور الثاني

  .طبیعة الاتصال والرسائل الاتصالیة التي توظفها العلاقات الهامة أثناء الأزمة: المحور الثالث

  .مهام وإجراءات العلاقات العامة عبر مراحل الأزمة: المحور الرابع

لمجتمع المدروس والبالغ عددها أما العینة التي اختارها الباحث لدراسته كانت عینة قصدیة من ا  

المدیریة العامة لشركة الخطوط الجویة الجزائریة ومختلف وكالاتها : مفردة والموزعة على كل من 45

التجاریة المنتشرة بالجزائر العاصمة ومفردات منتشرة علة مستوى المطار الدولي بالدار البیضاء، بینما 

دائرة المعارف والبحث في ظاهرة الأزمات انطلاقا من أهمیة الدراسة فكانت أساسا تكمن في توسیع 

  .متغیرات الاتصال

  :وقد توصل الباحث إلى النتائج التالیة

أن العلاقات العامة تحتل مكانة مهمة في الهیكل التنظیمي للمؤسسة باعتبارها جهازا استشاریا بالدرجة  - 

  .الأولى
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امة وترى بأنه ضروري في إدارة الأزمة بعد وقوعها أن المؤسسة تعطي أهمیة كبیرة لجهاز العلاقات الع - 

  .بالمؤسسة

تعتمد شركة الخطوط الجویة الجزائریة على وسائل الإعلام العمومیة والخاصة من اجل توفیر  - 

المعلومات للجمهور من خلال إشراك وسائل الإعلام العمومیة في تغطیة أحداث الأزمة والمسارعة إلى 

  .الأزمةالتصریح بوقائع وحیثیات 

تلجأ المؤسسة في علاقتها مع الجمهور المعرض للأزمة إلى تقدیم مساعدات وتعویضات مادیة  - 

للمتضررین ولأهالیهم إلى جانب إتاحة المعلومات الضروریة والصادقة والخاصة أو المتعلقة بالحادثة 

  .والأزمة

كما  %76بریر والاعتذار بنسبة الخطابات الشفافة وخطابات الت إستراتیجیةعادة ما تتبنى المؤسسة  - 

  .%17,3تستخدم استراتیجیات الاتصال المتحفظة بنسبة 

على استخدام وسائل الاتصال المباشرة كإجراء  %90ممارسو العلاقات العامة یعتمدون بما نسبته  - 

  )1(المقابلات والندوات الصحفیة عبر الإذاعة والتلفزیون والصحافة المكتوبة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
دور العلاقات العامة في إدارة الأزمات، ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، جامعة یوسف بن خدة، : مراد كموش 1

  .25، ص2008الجزائر،
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  خلاصة

تبین لنا من خلال دراسة هذا الفصل لا یمكن أن تتم إلا من خلال إبراز وتوضیح أبعاد ومحددات     

توضیحها من خلال إشكالیة الدراسة و إدراج التساؤلات بالإضافة إلى ذكر الأسباب التي , وجوانب الدراسة

تحدید المفاهیم المتعلقة  كانت وراء اختیار هذا الموضوع والأهمیة التي یكتسبها موضوع الدراسة، وتم

بالدراسة وقد ربطنا موضوع الدراسة بالدراسات السابقة التي ساعدت على فهم العلاقة بین متغیرات 

  .الدراسة



 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المقاربات النظریة لموضوع الدراسة: الفصل الثاني

  تمهید

  الإدارة العلمیة: أولا

  العلاقات الإنسانیة: ثانیا

  دینامیكیة الجماعة: ثالثا

  اتخاذ القرار: رابعا

  المدخل التقلیدي: خامسا

  الحدیث المدخل: سادسا

المدخل الإیكولوجي: سابعا  
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  تمهید

دراسته فالمقاربات النظریة وما اشتملت یعتبر الإطار النظري بمثابة الموجه الباحث في میدان 

علیه من اجتهادات وممارسات للعلماء والدارسین على اختلاف مسارهم قد أفضت إلى وجودها وصیاغتها 

حتى تكون أساسا یعتد به من قبل الباحث في أعمالهم العلمیة والبحثیة من أجل بناء الفصول المتتالیة في 

  .التحلیل والتفسیر والنتائج المتوصل إلیه الدراسة حیث أنه یساعدهم في عملیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



ثاني                                                المقاربات النظریة لموضوع الدراسةالفصل ال  
 

33 
 

  .1915-1856: الإدارة العلمیة- أولا

 1920-1900فترة ما بین  في الأمریكیة المتحدة الولایات في تطورت و لعلمیةا الإدارة ظهرت

" فریدیریك تایلور"وفي هذه الحقبة عرفت تطورات اقتصادیة واجتماعیة كبیرة، ومن أعلام هذه النظریة 

دراسة الحركة "وقد قدم هذا المدخل مفهوما إداریا مهما هو  )1(والإنتاج،ة الذي یعتبر أحد علماء الإدار 

، ویمثل هذا المفهوم الأساس العلمي لتحلیل الوظائف إلى مكوناتها الأساسیة للتعرف على "والزمن

الحركات التي یقوم بها الفرد من اجل تحدید زمن إنجاز المهام، حیث یتم تدریب العمال على هذه 

ضروریة ویقل الوقت المحدد لأداء عمل معین  التالي تستبعد الحركات الغیر الحركات حتى یتقنونها وب

  )2(.وهو الأمر الذي یؤدي إلى زیادة الإنتاج

كما تتولى الإدارة العلمیة عنصر التدریب كمتغیر أساسي في تنمیة الموارد البشریة أهمیة بالغة   

لعامل على طریقة الأداء الصحیحة فلا شك نظرا للدور الذي یؤدیه في تحسین أداء العمال إذا ما درب ا

أن ذلك یقضي على الإبطاء في العمل، ویؤثر على سرعة الاستجابة لمعالجة المشاكل والمخاطر التي 

  )3(تحدث

أن هذه النظریة ووعیا منها بضرورة التدریب واعتقادا منها بأن المنظمة نطاق مغلق لا  إلى إضافة - 

یئة الخارجیة، فهي تعتبر تدریب الأفراد عملیة داخلیة هامة یجب القیام بها یتبادل التأثیر والتأثر مع الب

الأسالیب الواجب إتباعها لرفع كفاءة العمل  حیث انه إذا كانت هذه النظریة تسعى إلى اكتشاف أفضل

  )4(.من هذه العملیة والإنتاج، فان عملیة التدریب الداخلي تعتبر جزءا لا یتجزأ

  )5(:نظریة الإدارة العلمیة عند تایلور تقوم على الأسس الأربعة التالیة لهذا یمكن القول إن  

تجزئة وظیفة الفرد إلى أجزاء صغیرة، حیث یؤدي ذلك إلى معرفة مهام كل فرد :تطور حقیقي للإدارة-1

 .بدقة، وقد تم العمل على تحسین طرق الأداء في كل مهنة

الفرد بطریقة تناسب العمل، ویجب أن یدرب علیها  یأتي ذلك باختیار:الاختیار العلمي للعاملین -2

  .بالطریقة السلیمة، أي تصمیم نظم التدریب وتنمیة المستقبل الوظیفي للعاملین

                                                           
1
  .56، ص 2004، مصر، 1علم الاجتماع التنظیم، مؤسسة شباب الجامعة، ط: رشوان حسین عبد الحمید أحمد 
، 2003، مصر، 1علم اجتماع التنظیم، مدخل التراث والمشكلات والموضوع والمنھج، دار المعرفة الجامعیة، ط: محمد علي محمد 2

  .85ص
  .12، ص 1998، مصر، 1وظائف الإدارة، مطبعة الإشعاع الفنیة، ط: حنفي محمد سلیمان 3
  .65، ص 1980، الكویت، 2تطور الفكر التنظیمي، وكالة المطبوعات للنشر والتوزیع، ط: علي السلمي 4
  .56حسین عبد الحمید أحمد رشوان، مرجع سابق، ص 5
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الاهتمام بتنمیة وتطویر العاملین وقیام الإدارة بمهام تصمیم الوظائف والتعیین ویطلع بأداء وتنفیذ -3

  .المهام الموكلة إلیه

  :بین الإدارة والعاملینالتعاون الحقیقي -4

ومما سبق نستنتج أن تایلور نظر إلى العمال على أنهم مجرد آلة تتلقى الأوامر وما علیهم إلا   

المهام المطلوبة منهم  إنجازالتنفیذ، وفي نفس الوقت عملیة على تنمیة قدراتهم المهنیة، حتى یتمكنوا من 

بالرغم من هذه المساهمات والإنجازات وغیرها سواء في بكل فاعلیة وبالدقة المطلوبة وفي الوقت المحدد، و 

طریقة العمل والتنظیم وتوظیف الأفراد، یعاب على هذه النظریة تجرید الفرد من مكوناته النفسیة واعتبرته 

  .آلة یؤدي واجبات محددة دون نقاش

  :نظریة العلاقات الإنسانیة- ثانیا

ور كرد فعل للأسلوب الكلاسیكي في النظر في التنظیم، لقد نسمى اتجاه أو حركة العلاقات الإنسانیة تط

ولذلك نجد أن مدرسة العلاقات الإنسانیة بمثابة الدعوة إلى تصحیح المفاهیم والمبادئ التي رسخت في 

الأذهان نتیجة لانتشار أفكار النظریات الكلاسیكیة، وقد ركزت العلاقات الإنسانیة على بعض العناصر 

  )1(ق اهتمامات النظریة الكلاسیكیةالتنظیمیة التي لم تل

اهتمت مدرسة العلاقات الإنسانیة بالجوانب النفسیة والاجتماعیة للفرد العامل داخل المنظمة والتي   

أشارت إلى أن الفرد لا یعیش بمعزل عن الآخرین، بل یتفاعل معهم فهو یتأثر بهم من حیث القیم 

تم بالتنظیم غیر الرسمي وعبر عنه بمختلف القیم وأنماط والمعتقدات والسلوكیات، ولهذا أكد المدخل واه

القواعد والسلوكیات التي تجاهلتها النظریات الكلاسیكیة، فهذه القواعد تتحدد بصورة عضویة وتلقائیة، 

نتیجة لتفاعل الأفراد مع بعضهم كما أكد مدخل العلاقات الإنسانیة على أن أهداف الأفراد قد تختلف عن 

للمنظمة، ولهذا واجب على الإدارة أن تحاول توحید الأهداف من خلال تفویض السلطة  الأهداف العامة

للعاملین ومشاركتهم في اتخاذ القرارات وإتباع رغباتهم في التكوین والتدریب، وتحملهم مسؤولیة العمل 

  )2(وتحقیق أهداف التنظیم، مما یحفز لبذل المزید من الجهد وتقدیم أداء فعال

                                                           
  .90، ص 1992، مصر، 1تطور الفكر التنظیمي، مكتب غریب للطباعة والنشر، ط: علي السلمي 1
  .358-357، ص، 2000، سوریا، 1الكتب والمطبوعات الجامعیة، ط إدارة الأفراد، مدرسة: عمر وصفي عقیلي 2
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ون مایو في نظریاته على ثلاث مسلمات أساسیة وضعها، انتقد من خلالها حركة وقد ركز الت  

  )1(الإدارة العلمیة وهي 

لا تعد الحوافز المادیة العوامل الوحیدة التي تؤثر على معنویات الفرد العامل، ومن ثمة على مستوى -1

  .أدائه

وإنما كجماعات منظمة بصورة غیر رسمیة، لا یواجه الأفراد العاملون المواقف المتعلقة بالعمل كأفراد، -2

  .أي لا تحددها إطارات العمل الرسمیة

للعلاقات المتبادلة وتفاعل الأفراد الأثر الكبیر في تحقیق الكفاءة والفعالیة كما أن الافتراض الرئیسي -3

مل، ویمثل لمدرسة العلاقات الإنسانیة هو أن الإنسان كائن اجتماعي یسعى إلى تحقیق ذاته من خلال الع

هذا لافتراض نقطة تحول رئیسیة في مفهوم التدریب ودوره في تكوین شخصیة العامل من خلال تبادل 

المعارف والخبرات بین جماعات العمل المتفاعلة، ومن خلال التجارب التي قام بها التون مایو وزملاءه 

  :استنتجوا متغیرین رئیسیین أثرا على الأفراد العاملین وهما

والذي یبني بینهم العلاقات الاجتماعیة، التي تساعدهم على تحقیق أهدافهم الخاصة : الجماعي العمل- 1

  .وأداء مهامهم بكل فعالیة

وهو نمط الإشراف التعاوني الذي یحسس الأفراد بأهمیتهم، من خلال استشارتهم في  :الإشراف نمط- 2

  )2(الكثیر من الأمور المتعلقة بكیفیة إنجاز العمل 

مدرسة العلاقات الإنسانیة على أهمیة الجماعات في تحدید سلوك العمال، وان السلوك وتؤكد   

الفردي للعامل إنما هو تعبیر وانعكاس لأفكار الجماعة واتجاهاتها ورغباتها، وبالتالي لا یمكن النظر إلى 

اعتبارهم أعضاء العمال على أنهم أفراد منعزلین كما فعلت النظریات الكلاسیكیة، بل یجب النظر إلیهم ب

 )3(في جماعات لها تقالید وأعراف یلتزم بها الأفراد

 

  

                                                           
  .68، الأردن، ص 1مبادئ الإدارة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، ط: خلیل محمد حسن الشماع 1
، 2006، مصر، 1یة، طالعدالة التنظیمیة المھمة القادمة لإدارة الموارد البشریة، المنظمة العربیة للتنمیة الإدار: عادل محمد زاید 2

  .7ص 
  .59، ص 1980، الكویت، 3الجوانب السلوكیة في الإدارة، وكالة المطبوعات، ط: زكي محمود ھاشم 3
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  :نظریة دینامیكیة الجماعة-ثالثا

أساس هذه النظریة یعتمد على العلاقات والشروط السیكولوجیة والدینامیكیة المتفاعلة، التي یحقق أفراد 

مة العواطف الشخصیة التي تحكم الجماعة بواسطتها إدراكا مشتركا یقوم على القیم المشتركة، وعلى منظو 

  .أفراد الجماعة

تقدم هذه النظریة مجموعة من المبادئ یجب اعتمادها عند إعداد البرامج التعلیمیة التدریسیة واهم هذه *

  )1(:المبادئ ما یلي

  .بناء فلسفة مشتركة تحكم المنظمة التي تنتمي إلیها الجماعات المختلفة - 

  .لأهداف التدریبیةإشراك المتدربین في تحدید ا - 

                    واضحة وثابتة بین الأعلى والأدنى وإتقان مهارات الاتصال -نظم اتصالات-وضع خطوط اتصالات - 

  .إشاعة روح الفریق والمحافظة على المعنویات العالیة للجماعة - 

  .توفیر مناخ تنظیمي مناسب قائم على الثقة والتسامح بین المدرب والمتدرب - 

  .تقبل وجهات النظر المختلفة والتفاعل معها بموضوعیة وعقلانیة - 

  .العدالة والموضوعیة في التعامل مع جمیع أفراد المجموعة - 

وحسب هذه النظریة فان التدریب یحدث عندما تتفاعل العلاقات بین مجموعة من المتدربین،   

الأهداف والاحتیاجات والطموحات  حیث یكون لدیهم نفس الاتجاه السیكولوجي وحتى الشخصي وكذا نفس

  .للقیام بالتدریب

  )2(:وترى هذه النظریة ضرورة مراعاة مسلمتین قبل تصحیح أي برنامج تدریب وهما  

إعطاء الأهمیة الكبرى للطابع الجماعي التشاركي لنجاح التدریب أي إشراك المتدرب في رسم  - 

ات التدریبیة، وقت ومكان التدریب وكذا نوع تدریبیة وصیاغة الأهداف، تحدید الاحتیاج إستراتیجیة

  .المدربین

                                                           
1
  .79، ص 2008، الأردن، 1التدریب وتنمیة الموارد البشریة، دار زھران للنشر والتوزیع، ط: عبد المعطي عساف 
  .110، ص2009، الأردن، 1یازوري العلمیة للنشر والتوزیع، طجودة التدریب الإداري، دار ال: نجم الغزاوي 2
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ضرورة خلق جو جماعي بین المتدربین أنفسهم، وبین المتدربین والمدربین، وهذا قصد نجاح التدریب،  - 

  .وتحقیق أهداف المنظمة وأهداف أفرادها

  :نظریة اتخاذ القرار-رابعا

ورا عاما لنظریة تتخذ من مفهوم اتخاذ الذي قدم تص" هربرت سیمون"من أهم رواد هذه النظریة   

كیفیة بناء التنظیم ووضع " سیمون"القرارات أساسا تدور حوله العملیات الإداریة الرشیدة حیث تناول 

الأسلوب الذي تسیر علیه عملیة العمل، وكیفیة تحقیق الأهداف بفعالیة وكفاءة عن طریق الاختیار بین 

تواجه تحقیق أهداف المؤسسة، بحیث من الضروري أن یحدد التنظیم البدائل المتاحة لكل المشكلات التي 

  )1(. لكل شخص نوع من القرارات التي یتعین علیه اتخاذها

  )2(:في نظریته ما یلي" سیمون"أهم العناصر التي ركز علیها  - 

  .لهإن عملیة اتخاذ القرارات لا تنتهي بمجرد تحدید الهدف العام أو عند رسم السیاسات العامة -1

إن وظیفة متخذ القرارات هي عملیة الاختیار بین البدائل، وتقریر نوع العمل الواجب القیام به في -2

  .التنظیم

 أمامهإن عملیات الاختیار التي تسبق أداء أي عمل تعني أن الفرد یختار من بین البدائل المتاحة -3

  .طریقا معینا للعمل

نتیجة لعملیة طویلة من التفكیر، وعلیه فاتخاذ القرار یكون في بعض الحالات تكون عملیة الاختیار -4

  .بتصورها

  .القرار أنه یرمي إلى تحقیق هدف النظر إلى-5

  .بدیل قادر على تحقیق الهدف تطبیقا تاما لا یوجداتخاذ القرارات هي دائما البحث عن حل وسط لأنه -6

أعضائه على اتخاذ القرارات وسیلتي  ومن الوسائل الضروریة التي یسهم فیها التنظیم في مساعدة  

الاتصالات التي تعمل على توفیر المعلومات لأعضاء التنظیم، والتدرب الذي یؤثر على كیفیة اتخاذ 

  )3(القرار بتغییر أسلوب الفرد في الاختیار بین البدائل إلى طریقة أفضل 

                                                           
  .186تطور الفكر التنظیمي، مرجع سابق، ص: علي السلمي 1
  .187تطور الفكر التنظیمي، مرجع سابق، ص : علي السلمي 2
  .101، ، ص قسن طینةنظریات المنظمة، شركة دار الھدى للطباعة والنشر والتوزیع،   : لوكیا الھاشمي 3
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یلتزم الأفراد في سلوكهم  لابد من أن" سیمون"أهدافه حسب  ولكي یتمكن التنظیم من الوصول إلى  

بالقرارات المتخذة في مستویات التنظیم العلیا، ویمارس التنظیم أسالیب مختلفة من التأثیر على أعضائه 

  .كاستخدام السلطة، خلق الولاء، القیام بعملیات الاتصالات والتدریب

  ):التقلیدي(المدخل الكلاسیكي : خامسا

بوجود مخاطر أو أزمات إلا بعد حدوثها فعلیا وعندما تأخذ  یتعرفبصفة عامة هذا المدخل لا   

أبعاد متعددة، وتترتب علیها نتائج خطیرة بحیث یصبح تجاهلها أمر مستحیلا، وبالتالي فان هذا المدخل 

یمیل إلى التعامل مع الأزمات من خلال أسلوب الهروب، ومسؤولي هذه المؤسسات عادة لا یسعون إلى 

في المستقبل، وحتى إن بدت  إلى أزماتت والجوانب والمشاكل التي یمكن أن تتحول التعرف على المجالا

  )1(.یتجاهلونها بل وینكرونها أزمات فإنهمبعض الإشارات الدالة هي احتمالات حدوث 

  )2(:وترجع أسباب تبني هذا الاتجاه أو الموقف في التعامل مع الأزمات لأسباب متعددة منها  

  .ذكر الأزمات الماضیة التي تعرضت لها المؤسسة بعد إفشاء لأسرارهایرى البعض أن مجرد  - 

  .أن تحدید المخاطر التي تتعرض لها المنظمة یعني صراحة أن المنظمة بها نقائص وعیوب - 

  .تحدید المخاطر یعني أنهم لا یقومون بواجباتهم على أفضل وجه - 

یرین المتبنون لهذا الاتجاه، وعدم حصولهم انخفاض مستویات الكفاءة والخبرات والمهارات لدى المد - 

  .وإدارة الأزماتعلى التدریب الكافي مما یحد من قدراتهم على التعامل الفعال مع المخاطر 

ولعل أهم المشاكل الأخرى التي كانت تواجه هذه المؤسسات التقلیدیة في تعاملها مع المخاطر والأزمات 

أنهم یفتقدون لبعض الوسائل والأسالیب التي تمكنهم من إحداث  هو إدراك مسؤولیاتها لحاجة التغییر، غیر

التغییر المطلوب، ولعل السبب في ذلك راجع إلى الجمود البیروقراطي والهیكلي في مؤسساتهم وهو ما 

أزماتهم التنظیمیة أو  یجعلهم یتمسكون بالوضع القائم وتكون لهم القدرة ولم یكتسبوا المعرفة لإدارة

الإحباط، : أزماتهم الشخصیة مثل البیئیة، حیث أنهم كانوا منشغلین ومهتمین بإدارة الصناعیة وحتى

  )3(.الاكتئاب والإسراف

                                                           
1
  .431، ص 2011، الأردن،1إدارة المنظمات، دار الصفاء للنشر والتوزیع، ط: علاء الدین عبد الغني محمود 
  .432مرجع سابق، ص2
  .36، ص2011، الأردن، 1الاستراتیجیات لإدارة الأزمات، دار الرایة للنشر والتوزیع، ط: سلم بطرس جلدة 3
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    : المدخل الحدیث: سادسا

حسب هذا المدخل فان إدارة المخاطر والأزمات لا تقتصر على التعامل على الأزمة حین   

یة نشوء المخاطر ومحاولة السیطرة علیها حدوثها، ولكنها نشاط یسبق ذلك یتضمن العمل على تتبع كیف

الإنذار التي تنبئ ببروز مخاطر وأزمات ومن ثم  قبل أن تتحول إلى أزمة وهذا من خلال اكتشاف إشارات

العمل على الإعداد والتخطیط لمواجهتها واستعادة النشاط واستخلاص الدروس المستفادة منها وبالتالي فان 

تظار حتى حدوث المخاطر وتطورها لحل الأزمة ثم البحث في كیفیة هذا المدخل یقوم على عدم الان

التعامل معها، وإنما یقوم على محاولة استطلاع كافة الظروف الداخلیة والخارجیة في اكتشاف الأخطار 

للتنبؤ بالأزمات المحتملة ثم البحث في كیفیة الاستعداد الأفضل لمواجهة هذه الأخطار حین ظهورها أو 

  )1(.المنظمات المستعدة لمواجهة المخاطر والأزماتهذه القضاء علیها، لهذا یطلق على  حتى محاولة

  )2(:ویتمیز هذا المدخل بخصائص وسمات أهمها - 

  .أنها أكثر قدرة على مواجهة القلق الناشئ عن الأزمات - 

  .أنها أكثر قدرة على مواجهة التصرف بعزم في مواجهة الأحداث المتصاعدة - 

عاطفیة أكثر عمقا مما یجعلهم قادرین عاطفیا وأخلاقیا على تحمل المسؤولیة تجاه أنفسهم ذوي قدرة  - 

  .والعاملین والمنظمة والمجتمع والبیئة

مراحل أساسیة في إدارتها 5بصفة عامة تمر معظم المنظمات التي تعمل في ظل هذا المدخل ب   

رة أیة مرحلة من المراحل فإنها ستتعرض لمختلف أنواع المخاطر والأزمات وإذا فشلت المنظمة في إدا

  )3(:لمخاطر وأزمات وتتفاقم أحداثها وأهم هذه المراحل ما یلي

  :مرحلة استكشاف إشارات التحذیر -

تدل علیها،فالخطر المفاجئ الذي تتعرض له  بما أن لكل المخاطر دلائل وإشارات تحدث قبل وقوعها

على السطح ولكن لكل مرحلة من هذه المراحل إشارات أو المنظمة یمر بالعدید من المراحل قبل ظهوره 

دلائل معینة، ورد فعل المنظمات تجاه هذه الإشارات یمكن أن یؤثر بشكل مباشر على مستقبل المنظمة 

  .في علاقاتها مع عملائها والعاملین معها والبیئة المجاورة

                                                           
  .433مرجع سابق، ص إدارة المنظمات، : علاء الدین عبد الغني محمود 1
  .434مرجع سابق، ص  2
  .439إدارة المنظمات، مرجع سابق، ص : علاء الدین عبد الغني محمود 3
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  : مرحلة الاستعداد والوقایة -

المنظمة على استعدادات وأسالیب كافیة للوقایة من المخاطر حسب هذه المرحلة یجب أن تتوافر 

والأزمات واتخاذ الإجراءات اللازمة للتعامل مع مسببات الأزمة قبل وقوعها وهذا ما یؤكد أهمیة استكشاف 

  .إشارات التحذیر

  :وتقلیل الأضرار مرحلة الاحتواء- 

من الانتشار لتشمل الأجزاء الأخرى تتمثل هذه المرحلة في إعداد وسائل للحد من الأضرار ومنعها 

  .بالمنظمة التي لم تتأثر بعد

  :وإعادة التحسنمرحلة التعلم  -

 ةفاعلییزید  لمواجهة الأزمة واستحداث مایتم في هذه المرحلة تقییم ما تم إنجازه خلال المراحل المختلفة 

  .خطط مواجهة الأزمة

  :المدخل الإیكولوجي: سابعا

  )1(تحلیله لإدارة المخاطر والأزمات على المبادئ التالیة في هذا المدخل یعتمد     

یعمل هذا المدخل على الاهتمام بالمتغیرات التنظیمیة والسعي نحو تحقیق الهدف النهائي وهو  - 

  .الاحتیاجات الضروریة لإدارة المخاطر والأزمات أو منع حدوثها

والمستقبلیة للأفراد والمنظمات لمواجهة  تؤثر على الخطط الحالیة العمل على إدخال أفكار جدیدة - 

  .لتطویر في المجالات المختلفة الأزمات بحیث تتناسب معا

 لمواجهة مشاركة الإدارة والعاملین في تحدید المشكلات والاحتیاجات في تخطیط وتنفیذ برامج الاستعداد- 

  .وإدارة المخاطر والأزمات

مختلفة التي تتسبب في إحداث مخاطر أو أزمات انطلاقا ویهتم المدخل الإیكولوجي بدراسة العناصر ال - 

  .من العنصر البشري إلى المكون المصنوع إلى المكون الطبیعي

                                                           
  .31مرجع سابق، ص : سلیم بطرس جلدة 1
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تكون  الخ، والتي غالبا ما... هذا الأخیر الذي یصعب التنبؤ بحدوثه كالزلازل والفیضانات والأعاصیر

  .خسائرها كبیرة على الممتلكات المادیة والبشریة

أن یعمل المسؤولون على إدارة المخاطر والأزمات على معرفة متغیرات العالم الخارجي  من الضروري 

وأن یكون لدیهم الإدراك والتفسیر الصحیح لما یدور فیه ویقترح هذا المدخل ضرورة دمج مفهوم المجمع 

المادیة بحث كلیة، یتم تقییم المجتمع ومواده الطبیعیة و  إستراتیجیةأو الكیان المستهدف كوحدة في 

  ).1(بانتظام، ویعطي هذا المدخل بیانات فكریة مثل أراء واتجاهات الأفراد 

وأهم المبادئ التي یقوم علیها هذا المدخل هي الوقایة من المخاطر والأزمات قبل حدوث خطر أو أزمة، 

ا ومع استعدادا لمواجهتها من خلال رصد كل مؤثرات الأزمة والعمل على إدارته الأزمة وبعدها إدارة

  )2(حدوثها وانفجارها وأخیرا المعالجة من خلال معالجة انعكاساتها ومخلفاتها ومحاولة التقلیل من أضرارها 

  :مجمل أفكار المدخل الإیكولوجي-

تدور حول فكرة ضرورة مزج العناصر المختلفة المكونة للنظام الإیكولوجي مع بعضها البعض   

وقائیة وإدارة للتعامل مع الخطر ومنع تحویله أو تطوره إلى أزمة لإجراءات الضروریة من خطط  ووضعا

یصعب التحكم في انفجارها، فمن خلال الإجراءات الوقائیة التي أعدت وسطرت من قبل یتم التحكم 

  .بصورة شاملة في الأزمة والسیطرة على نسبة كبیرة من الأخطار والأضرار التي تحدثها

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
، 2001، لبنان، 1إدارة الأزمات الأمنیة بین نقطتي الغلیان والتحول، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، ط: حسن بزاز 

  .115ص 
  .48 مرجع سابق، ص: سلیم بطرس جلدة 2
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  خلاصة

هذا الفصل الاستعانة بمختلف المداخل النظریة التي رأیناها تخدم موضوع دراستنا والتي  حاولنا في       

الأمر الذي أدى بنا إلى تبني هذه المقاربات ،استعنا بها في عملیة التحلیل أثناء تطرقنا للجانب المیداني

م الذي یحیط في بحثنا هذا التعدد توجهات دارسیها على حساب زمان ومكان الدراسة والإطار العا

  . بالظاهرة المدروسة وجعلها كوجه لهم في المعمل المیداني
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  تمهید

البرامج الوقائیة من أهم مراكز التي تقوم علها العلاقات العامة فهي نشاط اتصالي منظم وهادف 

تحتاج إلى التخطیط المستمر وتدریب دائم من أجل إلى إدارة المؤسسة فیه من الأنشطة طویلة المدى 

تحقیق الأهداف من خلال عملیة التنسیق لوضع برامج وقائیة فعالة ومدروسة وتنفیذها بأفضل الوسائل 

من خلال هذا الفصل سوف نحاول التعرف على متطلبات البرامج الوقائیة للعلاقات العامة عن .الاتصالیة

وكذا نشیر إلى أهمیة  ،لیها في إعداد برنامج وقائي من طرف الإدارةالمراحل التي یتم الاعتماد ع

التخطیط وكذا فعالیة التدریب في المؤسسة وكذا دور التنسیق كل هذه المتطلبات تساهم في تحقیق نتائج 

  .إیجابیة من هذه البرامج
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یات بعیدة تدور في محیط إقامة هي برامج مبنیة على دراسات تهدف إلى غا :تعریف البرامج الوقائیة*

علاقات ودیة مع المؤسسة وجماهیرها المختلفة وذلك عن طریق العمل الدائم لإزالة كل ما یؤدي إلى سوء 

الفهم أو تعارض المصالح، فالبرامج الوقائیة في العلاقات العامة برامج طویلة المدى ذات أهداف محددة 

  )1(ما یعني أنها تتسم بالاستمراریة  تحدیدا بعیدا وتستهدف الفهم المشترك هذا

  :الإدارة- أولا

  : تعریفها- 1

في  بینما یسودومعناها أداء الخدمة للآخرین،  Administreمشتقة من الكلمة اللاتینیة ": لغة-1-1

  )2(."للإدارةالأدبیات الحدیثة للتنظیم كلمة منجمنت، وهي للدلالة على البعد الاجتماعي والإنساني 

المعرفة الدقیقة لما ترید من الرجال أن یعملوه، ثم التأكد من ا عرف تایلور الإدارة بأنه :اصطلاحا-1-2

  )3(تكلیفاأنهم یقومون بالعمل على أحسن طریقة وأقلها 

العملیة الخاصة بتنفیذ مهمات لغرض معین والإشراف : "وعرفتها موسوعة العلوم الاجتماعیة بأنها - 

  )4("علیه

  :ما یليتبرز أهمیتها من خلال : أهمیة الإدارة- 2

الإدارة وسیلة المجتمع في تحقیق أهدافه وطموحاته، وذلك من خلال ممارسته لعملیة التخطیط والتنظیم  - 

  .والتوظیف والتوجیه والرقابة

تغییر تدریب الموظفین من اجل إكسابهم للمعارف والمهارات مما یمكنهم من التكیف إزاء أي موقف أو  - 

  )5(.مفاجئ

  لها أهمیة في مواجهة العوامل البیئیة المختلفة والتغیرات التي تطرأ علیها  - 

  .لها أهمیة في تطویر عناصر الإدارة وتدریب العاملین وتحقیق التوازن بین الموارد والإنتاج - 

                                                           
القاھرة، دار الفجر للنشر والتوزیع،  -المدخل الإداري-المداخل الأساسیة للعلاقات العامة: منیر محمد حجاب، سحر محمد وھبي1

  .158، ص 1995
، مصر، 1إدارة المنظمات الاجتماعیة وتقویم مشروعات الرعایة، المكتب الجامعي الحدیث، ط: أحمد خاطر، كشك محمد بھجت 2

  .116، ص 1999
  .15، ص 2007، الأردن، 1المھارة في إدارة الأزمات وحل المشكلات، دار البدایة للنشر والتوزیع، ط: حریرسامي محمد ھشام  3
، لبنان، 2، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، ط)المبادئ، الوظائف، الممارسة(الإدارة المعاصرة : موسى خلیل 4

  .17، ص2011
  .20، ص2011، الأردن، 1إدارة المنظمات، دار الصفاء للنشر والتوزیع، ط: الدین عبد الغني محمود  علاء 5
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  )1(.المحیطةتحقیق الاستقرار من خلال التطویر والتكیف بما یتناسب مع الظروف البیئیة  - 

  .تتمیز بما یلي :الإدارة خصائص- 3

  .تشابك وترابط الوظائف الإداریة لأنها كیان متكامل من كیان أكبر یضم كل الوظائف - 

  )2(.أهدافهاأنشطتها و  عمومیة الوظائف الإداریة، أي أنها تؤذي جمیع أنواع المنظمات على اختلاف  - 

  .وتنجز بشكل جماعيأنشطتها تنفذ أعمالها عني أن جماعیة وهدا ی - 

  .أنها عملیة ترتكز على مجموعة من المبادئ والأسس العلمیة وهذه المبادئ مستنبطة من النظریات - 

  )3(.العملأنها عمل إنساني ویعني أن المحیط الإداري یسوده علاقات إنسانیة واجتماعیة بین جماعات  - 

  )4(:من الوظائف منهاتمارس الإدارة مهما كان نوعها مجموعة : الإدارة وظائف- 4

وهو وظیفة إداریة لوضع الأهداف والمعاییر وسبل الوصول إلیها، وهي مرحلة التفكیر التي : التخطیط - 

  .تسبق تنفیذ أي عمل

  .سیؤدیها تؤدى ومنعن تحدید المهام التي ینبغي أن  المسؤولیةوهي الوظیفة : التنظیم - 

  .ل عملیات القیادة والتحفیز والاتصالتهتم بتوجیه العنصر البشري من خلا: التوجیه - 

عن تحفیز العاملین وتوجیه أنشطة الآخرین واختیار أكثر قنوات الاتصال  مسؤولیةوظیفة : القیادة - 

  .فعالیة

تهتم بفعالیة النتائج ومقارنتها مع الأهداف الموضوعیة أو لتصحیح الأخطاء إن وجدت حتى  :الرقابة -

  )5(.المنشودیتحقق الهدف 

بما أن تقسیم العمل یعتبر من أهم مبادئ التنظیم، وبما أن هناك احتمال حدوث تكرار أو  :تنسیقال -

  )1(.الضروریةتضارب بین أهداف وجهود الإدارات المختلفة، لذلك یعتبر التنسیق بین أنشطتها من الأمور 

  )1(.الضروریة

                                                           
  .16، ص 2016، الأردن، 1ئ الإدارة، دار الصفا للنشر والتوزیع، طمباد: محمود أحمد فیاض وآخرون 1
، 1إدارة المؤسسات العاملة في الدول النامیة من منظور استراتیجي، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، ط: احمد طلحة عثمان 2

  .24- 23، ص، 2008
  .18، ص 2002عین ملیلة،  لنشر والتوزیع، ھدى للطباعة واتنمیة الموارد البشریة، دار ال: علي عزاني وآخرون 3
  .6، ص2008، الأردن، 1سیكولوجیة الإدارة المعاصرة، دار أسامة للنشر والتوزیع، ط: عادل ثابت 4
  .37، ص 2006، مصر، 1الإدارة، مؤسسة شباب الجامعة، ط: عادل حسن 5
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  : أهداف الإدارة- 5

  )2(:یمكن تلخیص أهداف الإدارة كما یلي

والكفاءات البشریة التي تعمل على تنفیذ الخطط المرسومة من أجل تحقیق أهداف تنمیة القدرات  - 

  .المشروع على اختلاف أنواعها

إنتاج  أكبر استخدام عوامل الإنتاج المادیة والبشریة وتنسیقها بأحسن الطرق الممكنة، بحیث تؤدي إلى - 

  .وبأقل تكالیف ممكنة

العاملین في المشروع بشكل خاص وتحقیق الرفاهیة للمجتمع بشكل الارتقاء بمستویات المعیشة للأفراد  - 

  .عام

تحدید الاحتیاجات من المعلومات ومصادرها وجمع البیانات المطلوبة للجماعة وتحلیلها وتصنیفها على  - 

  .مراعاة تطویرها دوریا

  .سترجاعتوثیق المعلومات وحفظها ومتابعة ما یطرأ علیها من متغیرات بما یجعلها سهلة الا - 

 )3(.المستویاتتنمیة ونشر الوعي الإحصائي على مختلف  - 

هناك ثلاث أنواع من المهارات التي تعتبر ضروریة لنجاح المدیر وهذه المهارات  :الإدارة مهارات- 6

  )4(:هي

وتشمل استعمال معرفة متخصصة وخبرة في تنفیذ أعمال ذات علاقة بأسالیب  :مهارات فنیة- 1- 6

برمجة الحاسوب والمحاسبة، وغالبا ما تتطلب هذه المهارات : وإجراءات فنیة ومن الأمثلة على هذا النوع

  .القیام بعمل یتعلق بأهداف مادیة

یق الذي یتم العمل معه والمهارات هي المهارات التي تعزز التعاون ضمن الفر : الإنسانیة المهارات- 2- 6

الإنسانیة تتعلق بالعمل مع مختلف الاتجاهات السلوكیة، أي أنها تتعلق بالعمل مع العنصر البشري ذو 

  .الطبیعة الإنسانیة

                                                                                                                                                                                     
  .28، ص 2008، مصر، 1، طمبادئ الإدارة، أسس ومفاھیم، مجموعة النیل العربیة: علي محمد منصور 1
  .21، ص 2006، الأردن، 1مبادئ التنظیم والإدارة، دار المنھج للنشر والتوزیع، ط: محمد الصیرفي 2
 http://old.jazanee.edu.sa.13-02-2018,13:13hأھداف الإدارة : سعید محمد إكرام 3
  .18 ، ص2007عمان، ، 2أساسیات علم الإدارة، دار المسیرة للنشر والتوزیع، ط: علي عباس 4
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وتشمل القدرة على رؤیة المنظمة ككل، إن المدیر الذي لدیه مهارات التفكیر  :الفكریةالمهارات - 3- 6

یف تعتمد وظائف المنظمة المختلفة الواحدة على الأخرى وكیف ترتبط المنظمة یكون قادرا على فهم ك

  .الكلي للمنشأة الالتزامببیئتها، وكیف یؤثر التغییر في أحد أجزاء المنظمة على 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .19-18، ، ص أساسیات علم الإدارة، مرجع سابق علي عباس: المصدر

  :التخطیط- ثانیا

التخطیط هو نشاط أساسي، حیث تقف علیه الأعمدة الحیویة للتنظیم والتشكیل والتوجیه  :تعریفه- 1

 )1(والمغزىوالرقابة التي تعمل على مساعدة الإدارة ومنحها المعنى 

 

  

                                                           
، ص 2009، الأردن، 1الاتصال في المنظمات العامة بین النظریة والممارسة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، ط: بشیر العلاق 1

121.  

  الإدارة الدنیا
الاستشرافیة(

( 

 

الإدارة 
 العلیا

الإدارة 
 الوسطى

 الإنسانیةالمھارات 

 الفكریة المھارات

 الفنیةالمھارات 
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فالتخطیط قد أصبح عاملا في جعل أهداف المؤسسة تحت المجهر واضحة للمستخدمین ویعملون لأجل 

تحقیقها فمن واقع التجربة فان المؤسسات التي تعتمد على مبدأ التخطیط في إدارتها وأنشطتها استطاعت 

  )1(.غیرهاأن تنجح أكثر من 

  : أهمیة التخطیط- 2

ا ضمان مواءمة الأنشطة الفعلیة للخطط الموضوعة وهي تشمل على التخطیط یسهل عملیة الرقابة لأنه - 

وضع المعاییر، وقیاس الأداء بالنسبة لهذه المعاییر، والتعرف على الانحرافات : دورة ثلاثیة الخطوات

  )2(.إنجازهوتصحیحها، ویختص التخطیط بالخطوة الأولى من دائرة الرقابة هذه وذلك بتحدید ما یتعین 

  .طیط في حقن الرشد والتحلیل والنظام والمنطق في نشاطات وعملیات المنظمةیساعد التخ - 

أدنى حد، فالجهود التي ستبذل تدرس ویتم اختیارها بكل دقة  یخفض التخطیط العمل غیر المنتج إلى - 

  )3(.المحددوعنایة بحیث یقتصر الاستخدام على تلك الجهود الضروریة بالمقادیر الصحیحة لتحقیق العمل 

   .التخطیط یبقي المنظمة وأعضائها في الإطار الصحیح - 

  .الخطة نقطة ارتكاز لتقییم أداء المنظمة - 

  .الإنجازاتالتخطیط یوفر تفهما مشتركا داخل المؤسسة حول الخطوات الواجب اتخاذها لتحقیق تلك  - 

  )4(.الأولویاتالتخطیط یساعد على تحدید  - 

  :أهداف التخطیط- 3

یعتمد التخطیط للعلاقات العامة على الأهداف التي یصفها خبیر العلاقات العامة نصب عینیه،   

  )5(: وهناك هدفان ورئیسیان للتخطیط هما

                                                           
، القاھرة، 1الاتصالات والعلاقات العامة، الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات، ط: صالح أبو أصبع، تیسیر أبو عرجة 1

  .221، ص 2011
  .19، ص 2009عمان،  زوري العلمیة للنشر والتوزیع، تنمیة المھارات الشرافیة والقیادیة، دار الیا: بشیر العلاق 2
  .123، ص 2008الأردن،  زوري العلمیة للنشر والتوزیع،  ، دار الیا)نظریات ومفاھیم(الإدارة الحدیثة : بشیر العلاق 3
  .204، ص 2001، الأردن، 1مفاھیم جدیدة في العلاقات العامة، دار أسامة للنشر والتوزیع، ط: فھمي محمد العدوي 4
 ،2014، 6ط، العلاقات العامة والإعلام من منظور علم الاجتماع، دار الكتب والوظائف القومیة: حسین عبد الحمید أحمد رشوان 5

  .145ص
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تحسین العلاقات وتیسیر سبل الاتصال بین ثلاث مجموعات رئیسیة هي المستهلكون،  :الهدف الأول

ن حسن العلاقات العامة بیم المجموعات أصحاب رؤوس الأموال، ثم العاملون في المؤسسة وضما

  .الثلاث، وهو أمر بالغ الأهمیة في أي مؤسسة

هو الترویج لسلعة أو إنتاج جمهور المستهلكین في عالم اشتدت فیه المنافسة یوما بعد  :الهدف الثاني

  .یوم

  :نذكر ما یلي: تخطیطمبادئ ال- 4

لأخرى من یط یأتي دائما قبل وظائف الإدارة لتخطالمقصود بهذا المبدأ هو أن ا: مبدأ أولویة التخطیط - 

  )1(.وغیرهتنظیم ورقابة 

أي وضع الخطط على أساس التقدیر الواقعي والحقیقي للموارد والحاجات والأهداف  :مبدأ الواقعیة -

  .وللفئات المستهدفة

أي أن جمیع الأنشطة والجهود تتكامل وتتعاون في عملیة التخطیط تم في تنفیذها بعد : مبدأ التكامل - 

  .الإستراتیجیةذلك، كما یراعي أن تتكامل الخطة التكتیكیة مع الخطة 

  .أن تكون الخطة شاملة لجمیع إدارات المنظمة وفروعها :مبدأ الشمول -

عملیة التنبؤ بالمستقبل ومن ثمة فهو احتمالي ویقوم على  فالتخطیط یرتكز على :مبدأ المرونة -

افتراضات ولیس على حقائق ثابتة، ولهذا یجب أن تتصف عملیة التخطیط بالمرونة بحیث تراعى إمكانیة 

 )2(.أو مفاجئةالتعدیل لمواجهة أیة احتمالات طارئة 

 

 

 

 

  

                                                           
  .153، ص2012قبل في المنظمات الذكیة، المجموعة العربیة للتدریب والنشر، د ط، التخطیط للمست: مدحت أبو النصر 1
  .52، ص 2009، الجزائر، 2مبدأ الإدارة، دار ھومھ، ط: جمال الدین العویسات 2
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  .171مدحت أبو النصر، المرجع السابق، ص: المصدر

  :هناك نوعان من التخطیط هما: أنواع التخطیط

  :وینقسم إلى: التخطیط على أساس الهدف المطلوب تحقیقه-1

وهو التخطیط المبني على دراسات مستفیضة وبحوث رشیدة ویستهدف غایات بعیدة  :التخطیط الوقائي-أ

تدور في محیط إقامة علامة ودیة بین المؤسسة وجماهیرها المختلفة عن طریق العمل الدائب لإزالة كل 

  .ما یتسبب عنه سوء الفهم أو تعارض المصالح

طیط یتسم بالحركة، ویقف متأهبا للنزول ویسمى أیضا التخطیط للازمات فهو تخ :التخطیط العلاجي- ب

  )1(.مفاجئإلى المیدان لمواجهة أي أزمة أو موقف 

یختلف باختلاف طبیعة عمل المنظمة  الإعداد الأوليویتصف بالسرعة والحزم وهذا ما یتطلب نوعا من 

 )2(.حدوثهاالتي یتوقع  وأنواع الأخطاء

  

                                                           
  .206مرجع سابق، ص : فھمي محمد العدوي 1
  .49، ص 2015العلاقات العامة في الصحافة والإعلام، دار الأیام للنشر والتوزیع، د ط، عمان، : على كعنان 2

تحدید 
 الحاجات

تحدید 
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تحدید 
 الأولویات
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  )1(:أنواع3 هناك :الزمنالتخطیط على أساس - 2

یغطي هذا النوع مدة زمنیة طویلة یصعب تحدیدها، وقد تختلف من منظمة لأخرى  :تخطیط طویل الأمد-أ

سنوات وكلما طالت المدة زادت صعوبة  5- 3حسب طبیعتها، نشاطها، وغالبا ما تغطي فترة ما بین 

اف عامة ولا التنبؤ بالظروف المستقبلیة بصورة دقیقة، وبشكل عام یشمل التخطیط طویل الأمد على أهد

  .یتناول التفاصیل

سنوات وعادة  3یغطي فترة زمنیة لیست طویلة ولا قصیرة قد تمتد من سنة إلى :تخطیط متوسط المدى- ب

  .ما توضع الخطة المتوسطة المدى استنادا للخطة الطویلة المدى وتشتمل على تفاصیل أكثر

ل هذه الخطط عادة أداة وآلیة یغطي فترة تمتد من شهور إلى سنة، وتشك :تخطیط قصیر المدى-ج

  .تنفیذیة لتحقیق الأهداف الواردة في الخطط

  :التدریب-ثالثا

هو نقل الشخص إلى مستوى أو معیار مرغوب من الكفاءة سواء بالتعلیم أو " التدریب : تعریفه-1

  )2(" الممارسة

ات واتجاهات تستهدف إحداث تغییرات في معلومات وخبر  دینامكیةعملیة : " كما عرف أیضا بأنه

في ممارسة  كفایتهمالمتدربین بغیة تمكینهم من استغلال إمكانیاتهم وطاقاتهم الكامنة مما یساعد على رفع 

  )3(" أعمالهم بطریقة منتظمة وبإنتاجیة عالیة

  :تتمثل أهمیة التدریب فیما یلي: أهمیة التدریب-2

الخاصة بالعمل في كل مستویات  الأهمیة بالنسبة للمنظمة من حیث تحسین المعارف والمهارات - 

 .المنظمة وإزالة ومعالجة نقاط الضعف للأداء

 

  

                                                           
، ص 2006، الأردن، 1، دار حامد للنشر، ط)النظریات، العملیات الإداریة، وظائف المنظمة(مبادئ الإدارة الحدیثة : حسین حریم  1

166.  
  .19، ص 2009، الأردن، 1ي، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، طجودة التدریب الإدار: نجم الغزاوي 2
  .14، ص 2007، الأردن، 1التدریب الإداري المعاصر، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، ط: حسن احمد الطعاني 3
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الأهمیة بالنسبة للأفراد العاملین بحیث یساهم التدریب في تنمیة الدافع للإنجاز والشعور بالمسؤولیة  - 

  )2(العمل، بما یعمل على الانتظام بها في مكان )1(لدى العاملین تجاه المهام التي یكلفون بها 

ل تشكیل فرق عمل قادرة على صنع واتخاذ القرارات، وإجراء لا خأهمیة التدریب من   كما تتضح - 

  )3(.الأزماتالاتصالات خاصة وقت 

  )4(:من أهمها ما یلي :مبادئ التدریب- 3

أي ترتیب محتویات المنهج التدریبي والخبرات المطلوب توصیلها على وجه یضمن  :مبدأ الاستمراریة -

  .انتقال المعارف أو المهارات التي یتم تدریب المتدربین علیها

  .یجب أن یتدرج القائم أو المكلف بالتدریب في تقدیم المادة التدریبیة :مبدأ التدرج -

  .جوانب النظریة والعلمیة في كل خطوات العملیة التدریبیةیقصد به تحقیق التوازن بین ال :مبدأ التكامل -

ویعني أن یمتد نشاط التدریب لیشمل جمیع المستویات والتخصصات الوظیفیة بالمنظمة : مبدأ الشمول - 

  .لتحقیق الأهداف

  :كما یوجد أیضا

  .یجب أن یتم التدریب وفقا للقوانین والأنظمة المعمول بها في المنظمة :الشرعیة -

  .یتم بناءا على فهم دقیق وواضح للاحتیاجات التدریبیة :المنطلق -

  )5(.للتعلیمأي أن كل شيء قابل :مبدأ الإمكانیة -

للتدریب أهداف عدیدة تستطیع المؤسسات الحكومیة الاستفادة منها ومن بین هذه :التدریب أهداف- 4

  )6(:الأهداف ما یلي

  .زیادة الإنتاج - 

                                                           
، 1ریة، المكتبة العصریة، الأردن، طالاتجاھات الحدیثة في دراسة وممارسة إدارة الموارد البش: عبد الفتاح عبد الحمید المغربي 1

   .192، ص 2007
  .22، ص2002، مصر، 1علم النفس المھني والصناعي، مؤسسة شباب الجامعة، ط: طارق كمال 2
  .59، ص2008، الأردن، 1إدارة العملیة التطبیقیة النظریة والتطبیق، دار الفجر للنشر والتوزیع، ط: مدحت محمد أبو النصر 3
  .112- 110،  نفس المرجع، ص4
  .54، ص2008، الأردن، 1التدریب وتنمیة الموارد البشریة، دار زھران للنشر والتوزیع، ط: عبد المعطي عساف 5
  .198، ص 2003الاحتیاجات التدریبیة وأھمیتھا في تدریب الموارد البشریة، دار المنشورات، د ط، القاھرة، : حاتم زینل 6
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  .رفع الروح المعنویة - 

  قلة الإشراف - 

  .الاقتصاد في الإنفاق - 

  .قلة في دوران العمل - 

  )1(:یشمل التدریب على ما یلي: مجالات التدریب- 5

  .وتذكر الحقائق والمعلومات والمبادئ مساعدة المتدرب على تعلم وفهم: Knowledg-المعرفة  - 

ب من تشغیل للحاسب عبارة عن أي تصرف أو عمل مادي یقوم به الشخص المتدر : Skills-المهارات - 

  .الآلي

بمعنى طریق التفكیر والسلوك  دینامكيالتطبیق للمعرفة أو المهارات في موقف  بهاویقصد  :الأسالیب -

  .مثل قیادة السیارة

وهي التي یمكن تعدیلها أو تغییرها والمعنى أن هناك عوامل كثیرة تؤثر على السلوك الذي  :الاتجاهات -

  .یمكن تعدیله

اتجة عن الممارسة والتطبیق العلمي للمعرفة والمهارة والأسلوب في عدة مواقف مختلفة خلال ن: الخبرة -

  .فترة طویلة من الزمن

  )2(:یمكن تصنیف التدریب إلى الأنواع التالیة: أنواع التدریب- 6

ویشمل التدریب الالتحاق بالعمل ویمكن أن یشمل كل من التدریب التوجیهي  :من حیث الزمان-أ

  .ب على العملوالتدری

  .التدریب أثناء الخدمة ویمكن أن یشمل كل من التدریب على العمل، التدریب خارج العمل - 

  :ویشمل :من حیث المكان- ب

  .التدریب داخل المنظمة ویتضمن التدریب على العمل - 

                                                           
  .120، ص 2005ي إدارة الموارد البشریة، دار وائل للنشر والتوزیع، د ط، عمان، الأردن الخیار الاستراتیجي ف: بسام یحیى 1
  .105، ص 2002التدریب أثناء الخدمة المفھوم والأھمیة، المعھد العربي للتخطیط في الكویت، : یعقوب محمد 2
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  .التدریب خارج المنظمة ویشمل التدریب خارج العمل - 

  :ویشمل هذا النوع :من حیث الهدف-ج

  .التدریب لتجدید المعلومات - 

  .التدریب السلوكي - 

  .التدریب للترقیة - 

  :التنسیق-رابعا

الوحدات المستقلة  أهداف وأنشطةعملیة تحقیق التكامل بین : "یعرف التنسیق على أنه: تعریفه- 1

  )1(." والإدارات من أجل تحقیق أهداف المنظمة بكفاءة

  )2(".الجماعیة بغرض توحیدها وتوجیهها نحو تحقیق الهدفتنظیم الجهود : "كما یعرف التنسیق بأنه - 

  )3(:تنبع أهمیة التنسیق من الأمور التالیة :أهمیة التنسیق- 2

  .أهمیة تضافر الجهود بالمشروع أو المنظمة لتحقیق الهدف المنشود - 

  ).التخطیط والتنظیم. (یعتبر التنسیق مساعدا للوظائف الإداریة - 

  .الخطة أكثر معنى وأقوى ترابط والتنفیذ أقل تكلفة في الوقت والجهد والمال التنسیق یعمل على جعل - 

لمنظمات الإداریة نفسها وبین المؤسسات السیاسیة في الدولة بجانب یؤدي كذلك إلى الربط بین أعمال ا - 

  .أهمیة ربط أجزاء المنظمة بالداخل

  .ین الأفراد ومنع التضارب والازدواجیةالتنسیق یؤدي لتحقیق أفضل النتائج وذلك بإیجاد الترابط ب - 

  )4(:یمكن تناول أهداف التنسیق من خلال ما یلي :أهداف التنسیق3-

  .التوفیق بین الجهود المختلفة بالتنظیم بهدف توجیهها نحو تحقیق الهدف المطلوب تحقیقه - 

                                                           
1Hughc.willmott, 2001, "The structuring of organizational structures : A note, «administrative 
sciencequarterly, pp ; 470-474. 

  .95-89، ص ، 2006إدارة التسویق، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، : بشیر العلاق، قحطان العبدلي 2
3Thomas a. Stewart, 2006,"The serch for the organization of tomorrow, fortune, pp, 92-98. 

  .267- 250، ص 2005الأردن، - ، إربد5المبادئ والأصول للإدارة والأعمال، مطبعة الشعب، ط: رةفرید زیا 4
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الإداریة منع التعارض في الاختصاصات بحیث لا یكون هناك تعارض في الجهود بین الوحدات  - 

  .المختلفة

    .كتعدد المنظمات الإداریة التي تقوم على تحقیق هدف واحد الأنشطة الإداریةمنع الازدواج في  - 

  .منع المنافسة واتجاه نوع من التوفیق بین احتیاجات المنظمة من المواد الأولیة أو العمالة

  .التنسیق الإداري یعمل على تجنب الصراعات وتفادي التكرار - 

  .ؤدي إلى تحقیق الأهداف بأقل قدر ممكن من الوقت والجهود والنفقاتی - 

 :خصائص التنسیق - 4

  .ضمان ولاء الأفراد للتنظیم ولأهداف المنظمة- 

  .المخصصة وضمان تعاونها بین الأقسامالقضاء على الانعزالیة والانفصالیة - 

  )1(.أجزاء التنظیمیضمن التنسیق بین كل - 

  .عمل متصل ومستمریجب أن یكون التنسیق - 

  )2(.للتنظیمأن یتضمن العلاقات العامة الخارجیة - 

  )3(:عناصر ومقومات التنسیق، یقوم التنسیق على ما یلي

  .توجیه وتوحید الجهود-أ

  .تحدید الوقت المطلوب للعمل-ب

  .تحدید كمیة وتوعیة العمل المطلوب أداؤه من كل قسم أو وحدة أو عنصر بشري- ج

 .الذي یسیر على نهجه العملتحدید الشكل -د

 

  

                                                           
  .250-234، ص، 2007الإدارة العامة، الدار الجامعیة، القاھرة، د ط، مصر،: محمد سعید عبد الفتاح 1
  .97- 89، ص،2006السلوك التنظیمي، دار زھران للنشر والتوزیع، عمان الأردن، : خضیر كاظم 2

3Gareth Jones, 2003, Organisation theory; 2nd,ed, new York, Addison Wesley, pp, 69-74. 
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  :أنواع التنسیق- 6

 

  

  

  

  

  

  

الأصول والأسالیب العلمیة، دار مبادئ الإدارة : علي فلاح الزعبي عبد الوهاب بریكة: المصدر

  .233، ص 2013، الأردن، 1المناهج للنشر والتوزیع، ط

  :خامسا الوقایة

  .صانه: وقاه االله واقیا ووقایة : من وقى : لغة - 1

  إدا صنته وسترته من الأذى  أقیهوقیت الشيء - 

  .ووقاه ما یكره ووقاه حماه منه والتخفیف أعلى - 

في  .  préventionsو الانجلیزي  préventionالوقایة هي الترجمة للمصطلحین الفرنسیین  - 

 1.جمیع القوامیس والمعاجم ثنائیة وثلاثیة اللغات

  : الوقایة اصطلاحا:  -2

ظهور أو تفاقم مشكل صحي، ولأنك باستخدام تدابیر في متناول عمل صحي الغرض منه تفادي 

  2.الحمایة أو الضرر

التدابیر والإجراءات والأعمال والخطط التي تهدف إلى الحیلولة دون توفر عوامل أو  هي كل - 

ظروف من شأنها أن تؤدي إلى وقوع فعل ضار، فالوقایة من الجریمة مثلا تعني كل ما تتخذه 

 .الدولة والمجتمع من تدابیر وبرامج واستراتیجیات 

                                                           
. 1956لسان العرب، المجلد الخامس عشر ، دار بیروت للطباعة والنشر، لبنان : ابن منظور 
1
  

ئریة ، جامعة باجي مختار ، عنابة الأمن الصناعي والوقایة من الأخطار المھنیة في المؤسسة الصناعیة الجزا: جمال منجل 
،2010. 2  

 أنواع التنسیق الإداري

  التنسیق

 الداخلي

  التنسیق

 الخارجي

  التنسیق

 المالي

  التنسیق

 الفكري

  التنسیق

 الفني

  التنسیق

 الزمني
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  .د الأخطار الوقایة هي مجموعة التدابیر المتخذة لحذف أو تحدی- 

  : التعریف الإجرائي للوقایة

هي مجموعة من التدابیر الغرض منها تفادي ظهور أعراض مشاكل سواء كانت متعلقة بالفرد  

  .المؤسسات، المجتمع ككل بهدف حمایة الممتلكات من الأضرار والمخاطر التي تهدد الفرد أو المجتمع

هو استدراك ظهور الحریق و انتشاره قبل حدوثه ،وهدا یعود عملیا إلى حذف جمیع :الهدف العام للوقایة 

  حدوثه و انتشاره  أسباب

  استدراك ظهور الحریق 

  تحلیل الأسباب التي تنتجها *

  البحث*                    البحث عن الوسائل التي تحذفها *

  التصنیف*                         معناه –منع انتشار الحریق *

  التحلیل*                                                     

  

  :مختلف أسباب الانتشار وأخذ جمیع المقاییس اللازمة لحذفها والمشاكل التي تدرس هي

  :منع ظهور الحریق-1

  .معرفة مصادر الطاقة وأسباب الحریق*

  .الحمایة ضد مصادر الحرارة*

  ).الخطیرة(تنظیم المواد القابلة للاشتغال *

  :منع انتشار الكارثة-2

  ).البنایات(عزل العمارات *

  .إقامة الحواجز*

  .بااتجاه فتح الأبو *

  :ویكون ذلك بفضل المقاییس  والاحتیاطات التالیة: إنقاد الاشخاص من خطر الحریق-3
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  ).تنظیم المسالك الداخلیة(ألا تتحصر بالازدحام *

  ).تنظیم المدرجات عن ملجأ الدخان(حصر في الطوابق ألا ت*

  ).تنظیم المخارج بعدد كافي(أن تستطیع الحصول على المخارج بسهولة *

  :اجتناب الفزع-4

  .الاضاءة الأمنیة*

  .الأمنیة الإضاءةلكي نحقق المقاییس المذكورة أعلاه یجب 

  :اجتناب تصریف الدخان-5

  .التهویة*

  الدخان تصریف *

  .دخول الهواءفتحات *

  .وقایة الغیر-6

  .)1(وقایة الممتلكات-7

  :یتمثل الدور الوقائي في ما یلي*

  ).دراسة على المخطط(یتدخل في اطار تسلیم رخصة البناء -1

  .یقوم بزیارات تقنیة لبنایات في طریق الانجاز-2

  .علقة بالمؤسسات المستقبلة للجمهوریقوم بزیارات استقبال مؤقتة أو نهائیة مت-3

  .یقوم بزیارات مطابقة عند نهایة المشروع-4

مكلف بالقیام بزیارات وقائیة في المؤسسات المستقبلة للجمهور، ذات الطابع الصناعي الضابط الوقائي -5

  .أو التجاري

  .الضابط الوقائي یكون تابع للجنة الوقائیة الولائیة-6

                                                           
ص، بطاقة بیداخوجیة عن الوقایة .النقیب حباش مالمكون : مدیریة الحمایة المدنیة )

. 1 ) 



متطلبات البرامج الوقائیة                                                           الفصل الثالث      
 

63 
 

المقاومة ضد الحریق، ولكل مشروع في الانجاز هو مرشد المعماریین في اطار تنظیم وتجهیز الوسائل -7

  .او تحویله

  .بالأمنهو مرشد الوالي على المشاكل المتعلقة -8

مكلف كذلك بإحصائیات الأخطار ونقاط المیاه الموجودة على مستوى دائرته وتهیئته لمخطط الدفاع -9

  .ضد الحریق

طات الدفاع المتعلقة بالمؤسسات الضابط الوقائي مكلف على مستوى مكتب الوقایة بتحضیر مخط- 10

  ).الخ... مخطط البلدیة، مخطط المؤسسات(المصنفة 

  :ممیزات الوقائي*

یجب أن یكون ذو خبرة عالیة في لعماله وذو معرفة انسانیة بسیكولوجیة، وقیاس وذكاء، وهذا لیكتسب ثقة 

  .)1(المواطنین، وبدونها المقاییس والاحتیاطات لا تكون فعالة

  :وقائي مقترح لمنع وتقلیل الخسائر في القطاع الصناعيبرنامج 

  :إنّ أهم النقاط التي یمكن أن نجدها في هذا البرنامج المقترح هي - 

قیام الأجهزة المختصة في إدارة الخطر بالتعاون والعمل مع مجموعة من المهندسین والمعماریین  -1

میمات هندسیة ملائمة في تخطیط بناء جیّد للحصول على أعلى درجة من الأمان وفق تص

 .لطبیعة العمل وظروفه

تخطیط موقع العمل تخطیطا أمثل بحیث ترتب الآلات والمعدّات ترتیب یسهل الوصول إلیها في  -2

 .حالة حدوث حادث

 .وجوب توفر الخبرة في الحالة وتنفیذ الأعمال والمشاریع وإتباع الأسس السلیمة في تنفیذ الأعمال -3

 .املة الكفؤة والمدربة على إنجاز الأعمالتشغیل واستخدام الأیدي الع -4

توفر المعدات والآلات وأجهزة الإطفاء المناسبة في كافة أرجاء المنظمة أو الصنع مع وجود  -5

منظومات الإطفاء الأوتوماتكیة وكذلك أجهزة التحذیر المنبهة التي تعطي التحذیر المناسب عند 

 .وقوع الخطر مباشرة

ة الوقایة الشخصیة للعمال والتي تهدف إلى حمایة العامل من التأكّد من ضرورة توفر أجهز  -6

التأثیرات السلبیة الناتجة عن العمل وبسبب من أسباب ومن الضروري التأكید على العاملین 

                                                           
.حباش، بطاقة بیداغوجیة حول موضوع، الدور الوقائيالمكون النقیب : مدیریة الحمایة المدنیة)  1 ) 
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باستعمال هذه الأجهزة وحسب هذه الأجهزة وحسب طبیعة العمل حرصا علیهم من الحوادث كما 

 .ة هذهیجب محاسبة المخالفین لا حوادث السلام

 والحوادثوجود الكادر المدرب على أعمال الوقایة من إطفاء الحرائق والأخطار المختلفة  -7

 .الصناعیة

 داریةجالنشر الوعي الوقائي بین العاملین من خلال الدورات التدریبیة والندوات والملصقات  -8

ة في المصورة التي تعكس الأسلوب الصحیح لإنجاز العمل مع وضع تعلیمات وشروط الوقای

 .مختلف أرجاء المنظمة، أو المصنع كما یفترض أن تكون وفق أسلوب سهل الفهم

قیام مسؤول البرامج والأنشطة الوقائیة في المصنع بجولات تفتیشیة أثناء العمل وبعد انتهائه للتأكد  -9

 .من سلامة وحسن سیر الأمور بغیة تفادي المخاطر التي قد تحدث

ن للتخلص والوقایة ومراقبة الأمراض المهنیة التي یمكن أن الفحص الطبي أو الدوري للعاملی - 10

 .تحدث

 .ضرورة إشعار الإدارة العلیا للمنظمة أو المصنع بأي حادث یقع مهما كان طفیفا - 11

 .ملاحظة الوضع والتخصصات المالیة للأزمة لتنفیذ ما ورد في البرنامج الوقائي - 12

الرقبة والمتابعة والتقویم المستمر للبرنامج الوقائي من خلال الجولات المیدانیة المستمرة  - 13

یشكل بوضوح  وتحدید المسؤولیاتوالملاحظات والتقاریر المختلفة عن العمل، إنّ توزیع الأدوار 

 . )1(البرنامجعامل أساسي في نجاح هذا 

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
الأخطار الإضافیة في التأمین من الحریق، بحث مقدّم إلى جامعة بغداد للحصول على شهادة دبلوم العالي في : علوان طلال ناظم )1(

  .10، ص 1978إدارة التامین 
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  :خلاصة

أهمیة البرامج الوقائیة للعلاقات العامة في المؤسسة في إعداد من خلال هذا الفصل تبین لنا   

أصبحت هذه البرامج . برنامج وقائي یقوم على مراحل عدیدة تساهم في تحقیق أهداف المؤسسة وتطویرها

كل الظروف والعوامل المحیطة بالمؤسسة  للمؤسسات في كل المجالات حسب حاجة ملحة وضروریة

أهمیة ب الموظفین للاستعداد لكل طارئ و ن خلال التطویر الوقائي تدریوذلك م. وتفرضها التطورات

  .التنسیق بین مختلف الجهات لإنجاح هذه البرامج

  



 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

الأزمة بین الماهیة والیات : رابعالفصل ال

  إدارتها

  تمهید

  الأزمة:أولا

  ئهاأسباب نشو : 1

  مراحلها: 2

  أبعادها: 3

  خصائصها: 4

  أنواعها: 5

   مزایاها وفوائدها: 6

  .إدارة الأزمات :ثانیا

   هامراحل: 1

  أسالیبها: 2

  أهدافها: 3

  مبادئها : 4

   إجراءات الوقایة من الأزمات: 5

   معیقاتها: 6

  .خلاصة الفصل
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  تمهید

في الوقت الراهن تعد الأزمات حقیقة واقعیة لا یمكن إنكارها والهروب منها یعني الفشل وعدم 

المقدرة، وهذا ما جعل المؤسسات تبحث عن الأسالیب المناسبة للتعامل معها محاولة والتغلب علیها في 

تي تعمل على مواجهة مواقف الأحداث التي لم یتم لتخطیط حالة حدوثها وهذا ما یسمى بإدارة الأزمات ال

لها مسبقا من أجل الاستعداد لموقف مستقبلي محتمل بناءا على ذلك قمنا بتقسیم هذا الفصل إلى 

مراجل  نشوؤهاعنصرین أساسین كان الأول منها عبارة عن مدخل نظري للأزمات تناولنا فیها أسباب 

تطورها ، أبعادها، خصائصها، أنواعها وأخیرا   الأزمات أما العنصر الثاني فتطرقنا فیه إلى إدارة 

الأزمات ویتكون من مراحل وأسالیب إدارة الأزمات أهدافها، مبادئها، معیقات إدارة الأزمات، وإجراءات 

  .الوقایة   من الأزمات
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  :الأزمة-أولا

  :نشوء الأزمات أسباب-1

  

  

  

  

  

  

  

  

إدارة الأزمات، علم امتلاك كامل القوة في أشد لحظات الضعف، : الخضیري محسن أحمد: المصدر

  .66، ص 2002، القاهرة، 2مجموعة النیل العربیة، ط

  :مراحل الأزمة-2

تمر الأزمة باعتبارها ظاهرة اجتماعیة بدورة حیاة، مثلها في هذا مثل أي كائن حي، وهذه الدورة تمثل 

  .أهمیة قصوى في متابعتها والإحاطة بها من جانب متخذ القرار الإداري

  )1(:مراحل رئیسیة لتطور الأزمة وهي 05ویرى الخضیري أن هناك 

تكاك والشعور بالقلق من شيء ما یلوح في الأفق وینتج هذا تتصف هذه المرحلة بالاح: مرحلة المیلاد-1

  .الشعور ببعض بوادر الأزمات سواء حدسي أو عفوي

                                                           
1
  .53، ص1993مكتبة عین الشمس،  القاھرة، ) محلیة وعالمیة( إدارة الأزمات: محمد رشیدي الحملاوي 

 سوء الفھم

 سوء الإدراك

سوء التقدیر 
 والتقییم

الإدارة 
 العشوائیة

 سوء الفھم

 الیأس

 الإشاعات

استعراض 
 القوى

الأخطاء 
 البشریة

الأزمات 
المعقدة 
 المخططة

 تعارض الأھداف

أسباب نشوء 
 الأزمات

 تعارض المصالح
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من صفاتها الاستمرار المتواصل والمتراكم ویتضاعف التأثیر ویزید القلق لدى : مرحلة النمو والاتساع-2

  .الأفراد أو الهیئات من مداهمة الأزمات

لتصادم كنتیجة حتمیة لعدم مواجهة بوادر الأزمة التي كانت سائدة في فیها یتم ا: نضج الأزمة-3

  .المرحلتین السابقتین حیث تكون النتائج مدمرة

یسود هذه المرحلة التدهور والتلاشي وتفقد الأزمة قوة دفعها بعد أن حققت أهدافها ولو : انحسارالأزمة-4

  .جزئیة

التدمیر البنیوي من أبنیتها الذاتیة من طرف القیادات  فیها تكون الأزمة قد تمكنت من: اختفاءالأزمة-5

المشرفة ویكون الفرد أو الأفراد قد تعافوا وأصبحوا عناصر أساسیة فعالة تشرف على بناء البنیة التحتیة 

  )1(المساروتصحیح 

  :أبعاد الأزمات-3

  :تتمیز الأزمات بعدة أبعاد نذكر منها

  وتنتج عن : مسببات الأزمة: د الأولالبع

  .أعمال معادیة موجهة من الخارج قد تكون لفظیة أو مادیة - 

  .متغیرات خارجیة موجهة ومؤثرة وقد تكون في شكل أعمال عسكریة غیر موجهة أو شكل سیاسي - 

  .أعمال عدائیة داخلیة وقد تكون قولا أو فعلا - 

  .ثقل الأزمة: البعد الثاني

  )2(.للدولةیقاس بمدى تهدیدها للقیم الأساسیة 

 أویعني معرفة موضوع الأزمة ونوعها، هل هي اجتماعیة أو سیاسیة : بعد موضوعي: البعد الثالث

  .اقتصادیة، أم خلیط من كل نوع أو أكثر من تلك الأنواع

  .بمعنى معرفة آثار الأزمة المباشرة وغیر المباشرة: بعد تأثیري: البعد الرابع -

                                                           
، 39رة العامة، مجلدإدارة الأزمات بین الوقائیة والعلاجیة، دراسة مسحیة في المصارف الأردنیة، الإدا: الأعرجي عصام حسین 1

  .116، ص1999، عمان، افریل 1العدد
  .255-254، ص، 2006إدارة الأزمات قراءة في المنھج مؤسسة شباب الجامعة،  الإسكندریة، : محمد ناصر مھنا 2
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  .عنصر تحدید الأفراد التي تشغلهم الأزمة ونوعیاتهمیتضمن هذا ال: البعد البشري: البعد الخامس -

التعرف على الظروف المحیطة للأزمة والتي تدخل ضمن أسباب نشوئها : البعد البیئي: البعد السادس - 

  .واستمرارها حالیا ومستقبلیا

وضوح  إلى لإدارة الأزمات كالإنذار المبكر وغرفة عملیات الأزمة، بالإضافة ویمكن إضافة أبعاد أخرى - 

  )1(الرؤیا والاستخدام الأمثل للموارد،إیجاد البدائل توفر المعلومات، الرضا الوظیفي وتحدید النظم والبرامج

  : خصائص الأزمات-4

  :تتسم الأزمات بعدة سمات كما ذكر الباحثین ومن بینها ما یلي

  .تتمیز بدرجة عالیة من الشك في القرارات المطروحة، ویصعب فیها التحكم - 

  )2(سیادة حالة الخوف والهلع قد تصل إلى حالة الرعب  - 

  )3(.اللامبالاةالأزمة تساعد في ظهور أعراض سلوكیة مرضیة مثل القلق، فقدان العلاقات الاجتماعیة،  -

نقص المعلومات مما یزید من صعوبة إدارة الموقف بشكل سلیم ما یؤدي إلى صعوبة اتخاذ القرار  - 

  )4(.الأزمةواحتواء 

اعد الأحداث ویؤدي ذلك إلى توالي الأحداث بسرعة مما ینجر عنه ضیق في اتخاذ القرار واحتواء تص - 

  .الأزمة

 )5(تهدید استقرار المؤسسة ومقومات البیئة  - 

  

  

                                                           
  99.69، ص 2004التخطیط لمواجھة الأزمات والكوارث، دار أبو الحجر للطباعة، القاھرة، : محمد الزھوان 1
  .82- 81، ص، 2003إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات، دار الأمین، القاھرة، : علیوة السید 2
، ص 1997دور إدارة الموارد البشریة في إدارة الأزمات، رسالة ماجستیر، جامعة عین الشمس، القاھرة، : نعیم الصباغ زھیر 3

23.  
، ص، 2005، 1بین الإدارة والاستراتیجیة وإدارة الأزمات، عالم الكتب، طإدارة العلاقات العامة : على عجوة، وكریمان فرید 4

167-168.  
  .22- 21، ص، 2008، عمان، 1إدارة الأزمات، دار أسامة للنشر والتوزیع، ط: محمود جاد الله 5
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  :الأزمات أنواع-5

مختلفة للازمات، ویعود بسبب هذا الاختلاف إلى  تستخدم دراسات العلوم السیاسیة تصانیف  

  )1(: المعیار، المقیاس المعتمد للتصنیف ومن أبرز هذه التصانیف ما یلي

حیث نجد الأنواع التالیة أزمة في مرحلة المیلاد، أزمة في مرحلة النمو،  :وفق معیار مرحلة التكوین-أ

  .أزمة في مرحلة النضج، أزمة في مرحلة الانحسار، وأزمة في مرحلة الاحتفاء

هنا نجد أزمة ذات طابع دوري متكرر الحدوث، أزمة  :وفق معیار معدل تكرار حدوث الأزمة- ب

  .ذات طابع فجائي عشوائي غیر متكرر

أزمة سطحیة هامشیة التأثیر، وأزمة عمیقة جوهریة : هناك نوعین :وفق مستوى العمق-ج

  .بالغة التأثیر

  .یمكن تمییز أزمة عنیفة متفجرة، هادئة :وفق درجة الشدة-د

  .أزمات عامة ذات طابع شمولي، أزمات خاصة ذات طابع جزئي:وفق الشمولیة-ه

  .، أزمة مختلطةتوجد أزمة مادیة، أزمة معنویة :وفق الموضوع- و

  . أزمة زاحفة، أزمة مفاجئة، صریحة، ضمنیة :وفق المظهر-ي

  :مزایا وفوائد الأزمات-6

  )2(:هناك سبع ممیزات یحتمل أن تصاحب أو تنتج من الأزمة نذكرها

  .بحیث یخرج القادة الجدد من وسط دخان وضجیج الأزمة :میلاد أبطال-1

لان الأزمة تضغط الوقت فما كان من قبل یمضي ببطيء یبدأ الآن في الإسراع مع  :تسریع التغییر-2

  .ظهور شبح الفوضى، فأولئك الذین یسعون إلى التغییر یرحبون بالأزمة لفعل ذلك

                                                           
  .09، ص 1999، الریاض، 1الإعلام والأزمات، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ط: أدیب خضور 1
-102، ، ص 2004، القاھرة، 2، ط)بمیك(ة إدارة الأزمات التخطیط لما قد یحدث، مركز الخبرات المھنی: عبد الرحمان توفیق 2

116.  
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فمن طبیعة البشر أن یتحاشوا مواجهة أخطر ما لدیهم من مشكلات  :مواجهة المشكلات الكامنة-3

  .عتاد وفي أحوال نادرة هذا الأسلوب یتسم بالذكاءبممارسة النشاط الیومي الم

فالأزمة توجد بیئة جدیدة للعمل تكون قد أدخلت علیها تغییرات على القوة العاملة  :إمكانیة تغییر الأفراد-4

  .في المنظمة وإداراتها

تبدوا  إعادة النظر في الخطط المسطرة التي جدیدة فالأزمة تفرض على الإدارة إستراتیجیة وضع-5

  .جدیدة إستراتیجیةثوابت، فتهدید ازدهار الشركة والضغوط یؤدي إلى بروز 

الإنذار المبكر بحیث تلجأ المنظمات إلى محاولة معرفة ما تحمله الأیام القادمة من أحداث  أنظمة-6

  .للتحذیرأن كان موجودا وترسل إشارات  إقامة أجهزة للإنذار المبكر تستشعر عدم الأداء لذلك نلجأ إلى

ظهور مزایا تنافسیة جدیدة من خلال خلق روح التضامن بین الناجین الذین واجهوا عدوا مشتركا -7

  .وتعلموا أ یرعى كل منهم الآخر

  :إدارةالأزمات-ثانیا

  )1(:مراحلإدارةالأزمات-1

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .65- ص ، 1995، 2عین شمس، القاھرة، ط ، مكتبة"تجارب محلیة وعالمیة"إدارة الأزمات : الحملاوي محمد رشاد 

 مراحل إدارة الأزمة

مرحلة ما قبل 
 الأزمة

مرحلة 
 الأزمة

 ما بعد مرحلة
 الأزمة

 استكشاف
إشارات 

 الإنذار

الاستعداد 

 والوقایة

حدوث 
 الأزمة

احتواء 
 الأضرار

استعادة 

 النشاط

  

 التعلم
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  : إدارة الأزمات بیأسال-2

وإدارتها، واختیار تختلف الأزمات من حیث نوعها وشدتها وأسالیب حدوثها، وكذلك كیفیة التعامل معها 

  )1(:الاستراتیجیات والأسالیب المناسبة في إدارتها، لذا قسمت هذه الأسالیب إلى

تم استخدام هذه الأسالیب عبر العصور وقد أثبتت نجاحات كبیرة وتعودت  :الأسالیب التقلیدیة-أ

  :الكثیر من المنظمات والدول على استخدامها وهذه الأسالیب هي

  .الاعتراف بوجودها إنكارالأزمة ورفض - 

  كبت الأزمة من خلال التحرك السریع والسري ضد قوى الأزمة لتدمیرها - 

  عزل الأزمة من خلال قیام المنظمة بأبعاد قوى الأزمة عن الموقف الأزماتي وعزلهم جغرافیا ومادیا  - 

  .ونفسیا

  . س الأزمة وذلك باعتراف المنظمة بالأزمة والتقلیل من شأنها بأنها تحت السیطرةببح -

 تنفیس الأزمة من خلال تهدئة الأزمة عبر فتحات جانبیة لتنفیس الضغط - 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  .93- 90، ص، 2006ة، د ط، الإسكندریة، إدارة الأزمات، الدار الجامعی: أحمد ماھر 1
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 .تفریغ الأزمة من خلال المواجهة الحادة والعنیفة بین محركي الأزمة ومؤیدیها والهدف منها - 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

، 2011، عمان،  الاستراتیجیات الحدیثة لإدارة الأزمات، دار الرایة للنشر: سلیم بطرس جلدة: المصدر

  .90ص 

  

 

  

 الأسالیب العلمي في مواجھة الأزمات

الدرجة 
 المبدئیة

الدرجة 
 التحلیلیة

التخطیط 
 للمواجھة

  للمواجھةالاستعداد  -

  المساعدات -

  التعلیمات -

  الھیكلة -

  المشاعر -

  التفاعل -

  وقف التدھور -

  تقلیل الخسائر -

  المسار الصحیح -

  الآثار النفسیة -

 استخدام النظم -

الظواھر والأسباب -  

التیقن بالأسباب -  

المكون البشري -  

المكون الصناعي -  

المكونات المشتركة -  

المرحلة التي توصلت  -
 بھا

توقع تكلفة الأخطار -  

الإمكانیات المتاحة -  

 

العوامل المشتركة -  

أسباب الاحتكاك -  

المدى -  

ترتیب العوامل -  

القوى -  
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  :أهداف إدارة الأزمات-3

أهداف علمیة سامیة یسعى المختصون في علم إدارة الأزمات إلى تحقیقها والعمل على  هناك  

تنفیذها، وذلك من خلال مكتب إدارة الأزمات، ومن هذه الأهداف التي یسعى طاقم وأفراد مكتب إدارة 

  )1(:ما یليإلى تحقیقها  الأزمات

  .والسلبیات والكوارث قبل وقوعهاالتنبؤ بالأزمات والإحساس بالمشكلات واكتشاف الأخطاء  - 

  .وضع خطة مستقبلیة متكاملة للتعامل مع الأزمات - 

  .رفع التقاریر والمعلومات المهمة بشكل مستمر إلى مستویات الإدارة العلیا - 

تتبع ورصد كل التحركات ومعرفة كل المستجدات من الأحداث والأخبار والأمور والمعاملات في كل  - 

  .الاتجاهات الأخرى

دون نقص في الأداء أو ضعف  الحفاظ على الأمن والاستقرار والهدوء وجعل الأمور نسیر بشكل جید - 

  .ائمز عفي ال

  .تحدید الأزمة الحالیة بدقة عالیة ووصفها بدراسة كاملة، والاطلاع على حیثیات وقوع هذه الأزمة - 

  .الحدوثالتجهیز الكامل والاستعداد التام لمواجهة كل الأزمات المحتملة  - 

  

  

  

  

  

  

                                                           
، ص، 2012،عمان، 1إدارة الأزمات الاقتصادیة وطرق حل المشكلات، دار الحامد للنشر والتوزیع، ط: محمد سرور الحریري 1

33 -36.  
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  : مبادئ إدارة الأزمات-4

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، 2007إدارة الأزمات، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، : محمد الصیرفي: المصدر

  .46ص 

  :إجراءات الوقایة من الأزمات-5

الأزمات هي الخطوة الأولى والأهم كما أسلفنا ویجب أن تأخذ الوقت والجهد الكافي  إن الوقایة من  

  : 1من الدراسة والتحلیل والتخطیط، وأهمیتها تلخص إجراءات الوقایة من الأزمات في

  .تدریب فریق إدارة الأزمات على التعامل مع وسائل الاتصال - 

  .زیادة المعلومات المقدمة للمجتمع المحلي - 

  .ذل مجهودات كبیرة ومتساویة في مجال العلاقات العامةب - 

                                                           
  .55-54، ص، 2007إدارة الأزمات في المنشآت التجاریة، مؤسسة شباب الجامعة، د ك، الإسكندریة، : صلاح عباس: 1

  سرعة إعادة التغییر -

  سرعة العودة إلى الحیاة الآمنة -

التخفیف من الآثار الاجتماعیة  -
 والنفسیة للأزمة

الجماھیري  تصاللا
 والمشاركة الفعالة

جھة الأزمات موا

 عمل جماعي منسق
  صوت یعلو لا

 فوق صوت الأزمة

  مركزیة إدارة

 وسلطة مطلقة 

  دارة الأزمة عملإ

 من أعمال السادة

 المبادئ التي تقوم علیھا إدارة الأزمة
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  .تخصیص أرقام خاصة للاتصال عند وقوع الأزمات - 

  تحدید وتخصیص میزانیة إدارة الأزمات - 

  توفر وسائل الأمن والسلامة  - 

  .الاعتراف بضرورة إدارة الأزمات في عملیات التخطیط الاستراتیجي - 

  .ات نظریا وعلمیاتطبیق استراتیجیات إدارة الأزم - 

  .تنمیة قدرات القائمین على إدارة الأزمات - 

  )1(.السابقةاسترجاع ودراسة الأزمات والمخاطر  - 

  :معیقات إدارة الأزمات-6

الجهد المتوقع من إدارة الأزمات إلا أن هناك عراقیل عدیدة تواجه هذه الإدارات وقد لخص  رغم  

  :)2(أصنافالباحثون أهم المعوقات التي تعرقل عملیة إدارة الأزمات في أربعة 

  .قصور الأفراد في معرفة مكامن الأخطار - 

  .مجرد مفاهیم خاطئة عند بعض الأفراد - 

  .یع توفیر الوقت والمالالإیمان بعبارة لا نستط - 

  .عدم وجود تحدید واضح للسلطة والمسؤولیة في المنظمة  - 

  .الخطأ في التخطیط بین الأقسام والإدارات المختلفة - 

  .صعوبة تشخیص دقة المعلومات وضمان مصدرها - 

  .صعوبة نقل وتبادل المعلومات من داخل وخارج المنظمة یعیق إدارتها - 

  .أنظمة الاتصال الحدیثة للتصدي للأزماتمحدودیة استخدام  -

                                                           
1
  .60- 55، ص سابق،  عمرج، صلاح عباس إدارة الأزمات في المنشات التجاریة  
عمان،  ،1ط، دار الحامد للنشر والتوزیع، )دراسة میدانیة(العلاقة بین خصائص القیادة وإدارة الأزمات : عزت كریم العدوان 2

  .96- 95، ص 2003
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  خلاصة

لقد تطرقنا في هذا الفصل إلى الأزمات وإدارتها حیث حاولنا الإلهام من خلال ما قدمناه بأهم 

المصطلحین، وحاولنا التوضیح أن الأزمات تحدث دون سابق إنذار ما یجعل  بهدینالعناصر المتعلقة 

المؤسسة مجبرة على التعامل معها للقضاء علیها أو التقلیل من خسائرها وها ما یجعلها تلجأ إلى ما 

یسمى بإدارة الأزمات التي یقصد بها الأسالیب العلمیة والإداریة المستخدمة للتخلص من الأزمات ونجنب 

  .بیاتها والاستفادة من إیجابیاتهاسل

  

  

  



 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  العلاقات العامة وإدارة الأزمات: الفصل الخامس

  قواعد إدارة الأزمات: أولا

  شروط إدارة الأزمات: ثانيا

  المعلومات في إدارةالأزمات: ثالثا

  .التخطيط لإدارة الأزمات: رابعا

  الأزماتالاتصال لإدارة : خامسا

  .نماذج العلاقات العامة في إدارةالأزمات: سادسا
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  تمهید

القائمة بین العلاقات العامة وإدارة الأزمات من خلال العمل على حلها  لقد لاحظ الباحث العلاقة

الأزمة و مخلفاتها على المؤسسات فإنه من    اوالاستفادة من أثارها أحیان ومحاولة الحد من تفاقمها

الضروري الاستعداد لها والوقایة منها، ومن مهام العلاقات العامة مواجهة مختلف الأزمات وسوف یتم 

التطرق إلیها  في هذا الفصل إلى أهم أنشطة العلاقات العامة وقدرتها على إدارة الأزمات من خلال 

شروط إدارتها من المعلومات المقدمة من الأزمات وأهمیة التخطیط  معرفة قواعد إدارة الأزمات، وكذا

  .والاتصال في إدارة الأزمات، وختاما عرضنا بعض نماذج العلاقات العامة في إدارة الأزمات
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هناك بعض المبادئ التي نعقد الاجتماع على مراعاتها عند التصدي لإدارة  :قواعد إدارة الأزمات: أولا

  ):1(ماأزمة دولیة 

لیس بوسع أیهما  طرفیها أنهإن سببا من أسباب نجاح إدارة أزمة ما هو إدراك كل من :محدودیة الأهداف

أن یحقق كل أهدافه مرة واحدة، وعلى ذلك فان هناك أهدافا لا یجب التنازل عنها حتى لو تطلبت حمایتها 

  .الدخول في مواجهة مسلحة مثل المصالح الجوهریة لأي من أطراف الأزمة

المعاصرة  ذلك أن الأزمات) إدارة الأزمة(من الأصول المستقرة في  :الحرص على عدم إحراج الخصم - 

لم یعد من المجدي حلها باللجوء إلى ما یعرف باسم المبادرة ذات الحصیلة الصفریة بمعنى أن تحاول أحد 

  .أطرافها تحقیق الانتصار الكامل على حساب الخسارة الكاملة للأطراف الآخرین

  .إتاحة الوقت الضروري للخصم للتدبر - 

  .توسیع نطاق المشاورات- 

  .السیاسیة على القرار إحكام قبضة القیادة - 

  .توسیع قاعدة الدعم اللازم لقرار - 

  .تحصین قرار الأزمة ضد المؤثرات الداخلیة - 

  .تعزیز نظام الاتصالات - 

  شروط إدارة الأزمات: ثانیا

  )2(: للنجاح في إدارة الأزمة من قبل وجهة العلاقات العامة هناك أربعة مجموعات هي الآتي

بمعنى أن یكون المدیر یتمیز بأنه مدیر أزمات مستقبلیة والمستقبل ) تتعلق بالمدیر(: المجموعة الأولى-أ

  :بالطبع یتضمن مخاطر معینة وكلما حاول التعرف علیها تمكن من حسن إدارة مؤسسة وبالتالي

لا بد له من أدوات تتفق على كونه مدیر مستقبلیات وله رؤیة الثاقبة في كیفیة وضع الخطة -1

  .الفعالة یةالإستراتیج

  .أن تكون لدیه بدائل عدیدة وتحلیلات للسیناریوهات المتوقعة-2

                                                           
1
  .96-95: ، ص 1975، القاھرة، 3الحرب والأزمات، المطبعة القومیة للنشر، ط: حامد عبد السلام زھران 
2
  .97، ص 2003، القاھرة، 1مركز القرار للاستشارات، إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات، دار الأمین للطبع والنشر، ط 
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  .توظیف الموارد الفعالة المناسبة-3

  .الرقابة الفعالة من حیث أدواتها التي تمنع الحوادث قبل وقوعها وهي الرقابة الوقائیة-4

لتحكم فیها، فكل الأزمات في وخاصة مدى القدرة على ا) تتعلق بتحدید نوع الأزمة:(المجموعة الثانیة- ب

  : النهایة یمكن أن تكون واحدة من ثلاث

  .أزمات لا یمكن التنبؤ بها ولا التحكم فیها مثل الكوارث الطبیعیة/ 1

أزمات یمكن التنبؤ بها بدرجة عالیة وهي ذات طابع متكرر وخاصة السیاسة ذات الجذور الثقافیة / 2

  .الحضاریة

  .حجمها وآثارها فقطأزمات یمكن التأثیر في / 3

فهناك مجموعة من الجوانب السلوكیة في التعامل مع ) تكنولوجیا السلوكیات( :المجموعة الثالثة-ج

وجوانب سلبیة ومن  إیجابیةوالبعض الثالث منها له جوانب  إیجابيوالبعض الآخر  وبعضها سلبيالأزمة 

  .)الضغوطـ، الوقت، الاستقلالیة الخوف، والاضطراب، القلق، الانفعال، الإدراك،(هذه العوامل 

  :ومن هنا نحتاج للتعامل مع الأزمة الاجتماعیة

  .تحسین الإدراك-1

  تحسین الاتجاهات-2

  .تحسین القدرة على حل المشكلات-3

  .تحسین القدرة على التحفز والدافعیة-4

  )1(.تحسین العلاقات الإنسانیة-5

وأهمها فكرة المعلومات والموارد ففي الأزمة تقل المعلومات ) تكنولوجیا المرشحات: (المجموعة الرابعة-د

  :والموارد ولذلك فنحن بحاجة إلى الاستخدام الأمثل للموارد بالإضافة إلى

  .وضع هدف والوصل إلیه: التهدیف-1

  )البیانات(المعلوماتیة -2

                                                           
1
  .98نفس المرجع السابق، ص  
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  .دعم الاتصالات-3

  .مراكز دعم القرار-4

  .ارة الأزمة بأسلوب بیروقراطيالابتكار والتجدید إذ انه لا یمكن إد-5

  )1(رقابة محكمة على الظروف المحیطة بالأزمة-6

  المعلومات في إدارة الأزمات: ثالثا

إن النجاح في إدارة الأزمات بكفاءة أنواعها مرتبط أساسا بالمعلومات والتي هي جوهر نجاح التدابیر 

  والإجراءات المتحدة في جمیع مراحل الأزمات

  :والمعلوماتالبیانات - 1

وهي المادة الخام التي تستخدم لتولید المعلومات، وهي تعني الحقائق والمفاهیم التي تصف  :البیانات - 

  )2(.والأحداثالوقائع 

والبیانات بحد ذاتها تعتبر غیر كافیة لإعطاء معنى معین، لذلك یجب تحویلها أو معالجتها إلى صیغة  - 

  .ا قیمةمفیدة ووضعها في سیاق محدد لیصبح له

مناسبة بحیث تعطي معنى  تولیفیههي مجموعة من البیانات المنظمة والمنسقة بطریقة  :المعلومات - 

خاص، وتركیبة متجانسة من الأفكار والمفاهیم تمكن من الإنسان من الاستفادة منها في الوصول إلى 

  )3(.واكتشافهاالمعرفة 

  :ات عن طریق الشكل التاليویمكن تلخیص معالجة البیانات وتحویلها إلى معلوم  

  

  

  

  

                                                           
1
، بیروت، 1عولمة اتخاذ القرارات، دار المنھل اللبناني،ط- العلاقات العامة بین تكنولوجیا الاتصال والازمات، إدارة : محمد مصطفى كمال 

  .97، ص 2012
2
  .25، ص1996، 1أنظمة المعلومات الإداریة، منشورات جامعة القدس المفتوحة، ط: محمد برھان 
3
  .35، ص2005نظم المعلومات وتكنولوجیا المعلومات، دار المسیرة للنشر والتوزیع، د ط، عمان، : یلجي والجنابي علاء الدینقند  
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  )1(تحویل البیانات إلى معلومات ): 01(شكل رقم 

  

  

  

  

  .87، ص 1994مسلم علي، : المصدر

لابد من الإشارة إن علاقة البیانات بالمعلومات مثل علاقة المواد الخام بالمنتج النهائي لكن   

  .بالنسبة إلى فرد آخر

لذلك فان البیانات تصبح معلومات عندما یتم معالجتها وتحویلها لتعبر عن معنى أو معرفة أو   

فكرة، كما أن السمة الرئیسیة التي تمیز المعلومات عن البیانات هي ان المعلومات تكون دائما ذات دلالة 

  .ومعنى للمستخدم

  : نظم معلومات الأزمة- 2

تعتبر نظم المعلومات إدارة الأزمات عم مجموعة من العناصر ذات الصلة فیما بینها، والتي تقوم   

بفرز وتصنیف وتشغیل وتحلیل وحفظ البیانات ذات الصلة فیما بینهما أو المؤشرات والمعلومات 

ها في الوقت المناسب وبالشكل المناسب المستخرجة منها، واسترجاعها وقت الحاجة، وتزوید متخذ القرار ب

وبالكم والنوع المناسب حتى یستطیع اتخاذ قراره في درجة مناسبة من التأكد وفي الوقت ذاته ضمان تدفق 

الكم والنوع المناسب حتى یستطیع اتخاذ قراره واتجاهات الأزمة وتطورها وترشید وتوجیه قراراته لتصبح 

  .أكثر فعالیة

، وبرامج التعامل والتحلیل ورسم السیناریوهات الإلكترونیةالمعلومات بالحاسبات ویتم تجهیز نظام   

واستخدام النماذج ومجموعة العمل، وكل هذه الوسائل تقلل من احتمالات الخطأ، وتبعد التقدیرات عن 

النزاعات العاطفیة وتزید من قدرة الوصول حكم أو قرار موضوعي عن الأحداث التي صنعتها الأزمة 

  .تهاذا

                                                           
1
  .87، ص1994نظم المعلومات الإداریة المبادئ والتطبیق،مركز القیمة الإداریة،  كلیة التجارة، د ط، جامعة الإسكندریة ، : مسلم علي 

 تخزین المعلومات

 معلومات إعداد وتشغیل بیانات

 )معالجة(
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  : مهام نظام معلومات وإدارة الأزمات- 3

  .الحصول على كافة البیانات والمعلومات الخاصة بالأزمة وصانعیها - 

  .الاستخدام والاستغلال الفعال للبیانات والمعارف المتراكمة، وتحقیق واستقرار وسلامة الكیان الإداري - 

  القرار إلى متخذمها ورفعها ضمان تدفق المعلومات من مواقع الأحداث وتحلیلها وتقسی - 

أفراد الفریق  أحدتوفیر كافة الإجابات المناسبة والكافیة لجمیع الأسئلة التي یطرحها مدیر الأزمة، أو  - 

  .المكلف بالتعامل مع الأزمة، وذلك في أسرع وقت ممكن وبالوسیلة الأكثر فاعلیة

عین على القائمین به أن یحددوا على وجه في مهنته، فانه یت إدارة الأزماتوحتى ینجح نظام معلومات  - 

من البیانات والمعلومات، وخاصة فیما یتصل بأماكن وبؤر التوتر، ومناطق  إدارة الأزماتالدقة متطلبات 

الوسائل التي تتضمن توفیر  إیجادالصراع وأهداف المجموعات المختلفة التي یحتمل أن تخلق أزمة، أو 

  .مكن من الشمول والدقة والسرعةالبیانات والمعلومات وأكبر قدر م

  : أهمیة المعلومات في إدارة الأزمات- 4

تؤكد التجربة الإنسانیة أن غیاب المعلومات أو نقصانها وعدم دقتها كانت دائما العامل المباشر والرئیسي 

من في اتخاذ القرارات السلیمة والتي تؤدي إلى الفشل عند إدارة أي من الصراعات والفشل في اتخاذ أي 

  )1(المشروعات

  :أنواع المعلومات

  داخلیة ومعلومات خارجیة :التصنیفات حول المصدر -

  معلومات إداریة- معلومات محاسبیة  :التصنیف من وجهة نظر الإدارة -

معلومات : یلي امف وتصنف المعلومات الإداریة حسب المستویات الإداریة التي یمكن أن نستفید منها

ویمكن تصنیف المعلومات الإداریة ، المعلومات التنفیذیة) وظیفیة(استراتیجیة، معلومات تكتیكیة 

  :الضروریة للإدارة العلیا إلى سبع أنواع من المعلومات

  .الإنجازالمعلومات المتعلقة بالأوضاع المالیة ومستویات  - 

                                                           
1
  .721ق، ص مھنا نصر، مرجع ساب 
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  .المعلومات المتعلقة بتقسیم العمل - 

  .تحذیریةمعلومات  - 

  .معلومات التخطیط - 

  .معلومات العملیات الداخلیة - 

  .معلومات العملیات الخارجیة للمنظمة - 

  .المعلومات المعدة للتوزیع خارج المنظمة - 

  :سریة أو علنیة المعلومات في ظروف الأزمة- 5

  التحكم في كم المعلومات التي ستعلن عن الأزمة -  

  .ستعلن عن الأزمةالتحكم في نوع المعلومات التي  - 

  .المعلومات مقارنة بتوقیتات الحاجة إلیها أو إغلاقالتحكم في توقیتات حجب  - 

  .التحكم في تحدید الأطراف التي تزود بالمعلومات من متخذي القرارات الأخرى - 

  :الأسباب الشائعة لممارسة السریة للمعلومات في ظروف الأزمة* 

  .ة وعدم التأكد من النتائج لدى بعض أطراف القرار المتأزمالشعور بالخوف من المساءلة الرسمی - 

قد تمارس السریة من قبل بعض أطراف القرار المتأزم بقصد تفویت الفرص على الأطراف الأخرى  - 

  .المنافسة

قد تكون عملیة حجب المعلومات من أطرف معینة لقرار متأزم ناتجة عن عدم كفایة الوقت في ظل  - 

  .الأزمويظل الطرف تسارع الأحداث وفي 

  .ممارسة تقنین المعلومات بقصد إعاقة عملیات الوقایة المستجدة بصدد حالة أزمویة متوقعة - 

المحافظة على السمعة كما یراها بعض أطراف القرار المتأزم قد تكون سببا لحجب المعلومات عن  - 

 .)من متخذي القرارات المنافسة(بعض الجهات الخارجیة أو الداخلیة 
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  .التخطیط لإدارة الأزمات: عاراب

  : مفهوم عملیة التخطیط لإدارة الأزمات- 1

عملیة تفكیر تتضمن مجموعة من الإجراءات : هي لإدارة الأزماتیرى علیوة السید أن التخطیط   

  )1( .تنفیذ، توفر القدرة والسلطة لإدارة الأزمة أو الكارثة الإداریة وأنظمةوالسیاسات 

عملیة منظمة ومستمرة تخضع لضوابط مقننة : التخطیط لإدارة الأزمات على أنهاویعرف نصر مهنا  -

  )2( .تتم مبكرا قبل التوقیت المنتظر للازمة المحتملة ثم العودة للوضع الطبیعي بعد انتهائها

كما ترتبط عملیة التخطیط بشكل وثیق بالسیاسة العامة الموضوعة لأنها لا تتم إلا في ظل محدداتها  - 

یهاتها، وتشكل عملیة التخطیط الركیزة الأساسیة لأیة إدارة فعالة للازمات المثارة فانه یمكن تطبیق وتوج

  :أسس عملیة التخطیط على أي توع من الأزمات المختلفة وهذه الأسس هي

  تحدید وتقییم المخاطر والتهدیدات المختلفة  - 

  .المعلومات اللازمة للخطة - 

  .مرتبط بالأزمة ضمان وجود نظام اتصال فعال - 

  .الاهتمام باستمرار الأنشطة الجوهریة - 

  الاستفادة من إمكانیات وقدرات القطاعات المختلفة - 

  :التخطیط لمنع حدوث الأزمات أهمیة- 2

أحیانا یصبح الإعداد لمواجهة الأزمات أكثر صعوبة من مواجهتها فعلیا ویرجع نجاح بعض المنظمات 

مسؤولین القادرین على نقل المعلومات الصحیحة بالسرعة المناسبة وجود ال الأزمات إلىفي معالجة 

للاستجابة للحدث، في حین تفشل منظمات أخرى في معالجة أزمات مماثلة بسبب ضعف القدرات البشریة 

عند التعامل مع الأحداث، ومن الصعب إیجاد تلازم كامل بین الإعداد المبالغ  فیها لتجنب الأزمات، 

ن كانت المنظمات التي لدیها خطط واضحة للإعداد للأزمات غالبا ما تدفع ثمنا باهظا وعدم الإعداد وا

                                                           
1
  .30مرجع سابق، ص : علیوة السید 
2
  .243، ص 2008إدارة الأزمات والكوارث، دار الفتح للنشر، الإسكندریة، : نصر مھنا 
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عند وقوع الخطأ وكذلك الحال مع المنظمات التي تسرف في اتخاذ إجراءات غیر عملیة أو غیر قابلة 

  .للتنفیذ حین تفاجئها الأزمة

ود أفعال الجماهیر والرأي العام إن عدم التخطیط العلمي للاتصال لمنع الأزمة ینعكس سلبا على رد - 

عند وقوع الأزمات وهناك حالات عدیدة تكشف أن ضعف أو غیاب اتصالات الأزمات قد یؤدي إلى زیادة 

  .حالات الاضطراب أو الخسائر المادیة أو البشریة بین الأهداف ذات الصلة بالأزمة

  :الاعتبارات التي یجب مراعاتها عند وضع خطة لواجهة الأزمات- 3

  )1(:عند وضع خطة لمواجهة الأزمات لا بد من مراعاة الاعتبارات التالیة  

  .أن تكون عملیة المواجهة منظمة - 

  .أن یتسم الأفراد المكلفون بالمواجهة والكفاءة - 

  .أن تركز كل العملیات على السیطرة على المواقف - 

  )الخ...التهدید المعلن، مفاوضات، شيء مقابل شيء، (أن تتنوع العملیات بحسب المواقف  - 

  .الواقع بالتفاوض أو بالتخویف أو الأمرأن تكون السلطة في عملیة المواجهة مستمدة من القانون  - 

  .أن یقابل السلطة مبدأ الطالعة من قبل فریق العمل لكي تتحقق السیطرة على موقف الأزمة - 

یذ، أن تتركز على حمایة المصالح أن تكون عناصر وإجراءات الخطة مفهومة ومنطقیة ممكنة التنف - 

إدارة الوطنیة، أو أن تكون السیاسات التي تتصف بها الخطة معروفة ولیست غامضة أو غریبة عن فریق 

  .الأزمات

  : عناصر التخطیط الاستراتیجي- 4

من المعروف أن التخطیط الاستراتیجي الطویل المدى اتخذ أشكالا رسمیة بدایة بتحدید رسالة   

أن التخطیط لمواجهة الأزمات بصفة عامة لم  إلا الإستراتیجیةنتهاء برسم الخطط والأهداف المنظمة وا

  .یتخذ شكلا رسمیا حتى الآن

  

                                                           
1
  .75، ص 2004التخطیط لمواجھة الأزمات والكوارث، دار أبو المجد للطباعة، القاھرة، : الزھران محمد 
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  :1ویمكن تحدید عناصره فیما یلي

  :التعرف على المصادر المحتملة للأزمة داخلیا وخارجیا/ أ- 

الداخلیة فهي التي تتطلب قدرا من فالأزمات الخارجیة هي التي لیست للمنظمة السیطرة علیها، أما 

  .السیطرة من كافة المستویات

  :الإنذار المبكر بوقوع الأزمة/ ب-

التي تنذر بقرب وقوع الأزمة،  إعطاء الإشاراتلابد من إنشاء نظام للإنذار المبكر یمكن الاستناد إلیه في 

  .الضروریة في هذا الشأنالتحدید الواضح اللازمة الطریق أمام اختیار المؤشرات  ما یتموكثیرا 

  :نظم تتبع آثار الأزمة/ ج-

من الوسائل الفعالة للتعامل مع الأزمة وهو إنشاء هذا النظام سواء على الأنشطة المختلفة المنظمة أو 

البیئة المحیطة بها، وعادة ما یكون هناك آثار أولیة للازمة تتعبها آثار ثانویة وغیر مباشرة تتفاعل كلها 

  .عض وتعطي محطة نهائیة تعكس التكلفة الكلیة للازمةمع بعضها الب

  : مراحل وضع الأنشطة لمواجهة الأزمات-5

یعتبر التفصیل في مراحل وضع الخطط ضروري لمواجهة الأزمات ومن أهم هذه المراحل نذكر ما 

  )2(:یلي

 یتعین عند وضع خطة لمواجهة الأزمات تحدید أهداف الخطة ووضع استراتیجیات تنفیذها :الأهداف-أ

ویقصد بأهداف الخطة الغرض أو الغایات المطلوب تحقیقها أو الوصول إلیها من خلال تنفیذ الخطة 

  :الموضوعة أیا كانت الأزمة أو الكارثة فان خطة المواجهة تتضمن تحقیق الأهداف التالیة

ویعني أن الإجراءات والسیاسات التي تتضمنها الخطة یجب أن تساعد على توقع الأزمة ومنع  :التوقع -

  .وقوعها أو الحد من آثارها

بمعنى إن تتضمن الخطة عرضا للجهود التي تبذل من الجهات الأمنیة والجهات المعاونة  :المنع -

  .لإحباط الأفعال التي تؤدي إلى وقوع الأزمة

                                                           
.81والكوارث، مرجع سابق، صالتخطیط لمواجھة الأزمات : الزھران محمد  1 

  .81ص  جع نفسھ ،مر 2
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  .وتعني تصعید عملیات مكافحة الأزمات حال وقوعها :فعلالمواجهة أو رد ال

أن تتضمن الخطة السیاسات والإجراءات التي تحقق الردع للأزمات التي هي صنع الإنسان : الردع - 

  .كالأزمة الإرهابیة

  .أن تتضمن الخطة، الهیكل التنظیمي المختص بمواجهة الأزمة على كافة المستویات :الشمولیة -

یشترط لنجاح خطة مواجهة الأزمات أن تتضمن تصورا : التخطیط لمواجهة الأزمة إعداد فریق- ب

، ولا یعني )فریق إدارة الأزمات(للأشخاص والجهات التي ستشارك في الخطة بصورة مباشرة أي تحدید 

ذلك أن كل هؤلاء یجب أن یشتركوا في عملیة التخطیط لمواجهة الأزمة أو في كل مرحلة من مراحل 

ومسؤولیات  أدوارلكن المهم هي تحدید مسؤولیات القیادة في عملیة التخطیط كما یتعین تحدید التخطیط 

  .جمیع المشاركین في التخطیط

یجب وضع خطة لجمیع البیانات والمعلومات والدراسات والوثائق  :تخطیط البیانات والمعلومات-ج

المباشرة بالأزمات وتحلیل هذه البیانات والمعلومات والتشریعات والقرارات ذات الصلة المباشرة أو غیر 

  .والمعلومات للاستفادة منها في عملیة الوقایة أو المواجهة

یقصد بعملیة تقییم المخاطر عملیة التوقع والتنبؤ لأخطار والمشكلات التي یمكن أن  :تقییم المخاطر-د

  .تترتب على حادثة ما أو تصرف معین

ي تحدید أنواع الحالات الطارئة التي یمكن أن یتعرض لها مجتمع ما وتبدوا أهمیة التقییم في انه یساعد ف

وفي نفس الوقت یساعد مخططي الأزمات على وضع الخطط اللازمة لمواجهة هذه الحالات الطارئة 

إدارة وتعتبر عملیة التقییم عملیة مستمرة لا تنتهي عند وضع الخطة ولكنها تستنر في جمیع مراحل 

  .الأزمة

یتطلب التخطیط الدقیق لمواجهة الأزمات من مدیر التخطیط أن یقوم  :والموارد كانیاتتسجیل الإم-ه

بتسجیل وحصر الإمكانات والموارد التي یمكن لفریق إدارة الأزمة أن یعتمد علیها في إدارة ومواجهة 

أو  الأزمة، ویجب أن تتم عملیة تسجیل المواد بشكل یسهل اللجوء إلیها سواء على المستوى الرئیسي

  .المستویات الفرعیة
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یجب أن یتناول التخطیط كل ما یتعلق بالأزمات من حیث التنظیم والتنسیق  :محتویات خطط الأزمات- و

قول أن محتویات خطط لإجراءات وعلى وجه الخصوص یمكن الوتحدید الاختصاصات والسیاسات وا

  :الأزمات هي

  .الأزمةخطة تحدید وتوزیع وحمایة الإمكانیات والسكان خلال  - 

  .حطة نظام التنبیه والإنذار والاستعداد للطوارئ - 

  .وتتضمن تحدید اختصاصات وأدوار كل عضو من أعضاء فریق العمل إدارة الأزماتخطة  - 

  .خطة الدعم الذي تقدمه الجهات المعاونة كالقوات المسلحة ووزارة الصحة - 

  .خطة القیادة والسیطرة أثناء الأزمات - 

  .مهام ومسؤولیات المرافق العامة أثناء الأزماتخطة استقرار  - 

  .والقومي خطة توفیر مراكز القیادة لإدارة الأزمات على المستوى المحلي والإقلیمي - 

  . وضع سیناریو لمواجهة الأزمة یقوم على أساس الإمكانیات والوارد المتاحة - 

  :إنشاء مراكز لإدارة الأزمات على المستوى القومي تخطیط-م

على المستوى  لإدارة الأزماتإلى وجود مراكز ووحدات تختص بالتخطیط  الأزمات ج التخطیط لإدارةیحتا 

المحلي والمستوى القومي، ویجب أن تكون تلك المراكز في مواقع مناسبة، آمنة ومجهزة بالكامل لتأدیة 

  .هذا الدور بكفاءة وفعالیة

  :إجراءات التنفیذ تحدید- ص

  : وضع سیناریو التنفیذ وذلك بإتباع الخطوات التالیةویتم تحقیق ذلك عن طریق  

  .تحدید الهیكل التنظیمي المطلوب لإدارة الأزمة - 

  .تحدید الجهات التي ستشارك في مواجهة الأزمة، وتحدید دور كل واحد منها واختصاصاته - 

السیاسات الحالیة  تحدید السیاسة التي سیتم تطبیقها لمواجهة الأزمة، وتقدیم توصیات قد تتضمن تغییر - 

  .أو تشكیل سیاسات جدیدة
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 جمع المعلومات التفصیلیة عن الأزمات وظروفها وأبعادها وإخطارها وتطورها إلى الأفضل أو إلى - 

  .ءالأسو 

  :وتتمثل هذه المرحلة فیما یلي :تخطیط التدریب على مواجهة الأزمة-ع

المسؤول عن الإشراف العام، وتحدید ، وتحدید إدارة الأزمةوضع خطط لتدریب المسؤولین على  - 

  .صلاحیات كل مسؤول من المشاركة في المواجهة

خطة لتدریب المسؤولین عن إدارة الملاجئ وأماكن الإیواء ومراكز استقبال المعونات المحلیة والدولیة  - 

  .أثناء الأزمة

  .خطة لإعداد وتدریب قوات المهام الخاصة أثناء الأزمة - 

  :المواجهةتقییم خطط -6

بعد تنفیذ خطة المواجهة في حالة وقوع أزمة، ومن أجل وضع خطط أكثر تطورا لمواجهة السلبیات التي 

  :قد تسفر عنها عملیة التنفیذ فانه یجب مراعاة

، مع تحدید أوجه الضعف في النظام إلى التحسینتحدید المجالات والإجراءات والقرارات التي تحتاج  - 

  .الذي تم تطبیقه

  .حدید الإجراءات والمقترحات التي یمكن أن تؤدي إلى التحسین أو الضعفت - 

  .التشدید على أهمیة استخدام وتعبئة الموارد المحلیة في التخطیط المسبق لمواجهة الأزمة - 

أهمیة إعداد السیناریوهات لمواجهة أزمات مختلفة استنادا إلى الخطط التي یتم تطبیقها في مواجهة  - 

  .دثت بالفعلأزمات تكون ح

  :أثناء الأزمةتخطیط التنسیق والقیادة والسیطرة - ت

لمواجهة الأزمة عند وقوعها یجب على المخططین تصور خطط طوارئ مفصلة وشاملة للتقلیل من 

الناجمة عن الأزمة، ولكي تكون المواجهة فعالة یتعین وضع خطة تنسیق بین  الإصابات والأضرار

المواجهة مثل الدفاع المدني، الإنقاذ، الإطفاء، الأمن الجهات التي تشارك في عملیات 

  .الخ... العام،والمستشفیات
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   :تخطیط معونة القوات المسلحة أثناء الأزمة-ح

یجب أن تتضمن خطة مواجهة الأزمات دور القوات المسلحة الهام والضروري أثناء حالات الطوارئ فهي 

  .ة تحتاجها عملیات المواجهةتتمتع ب إمكانیات بشریة ومادیة وتكنولوجیة ضخم

  :تخطیط نظم الاتصال والإنذار-ط

تكون مهمة الاتصال أكثر صعوبة في ظروف خاصة بالأزمات، حیث تصبح خطوط الاتصالات  

مزدحمة بالمشاركین للتبلیغ أو الاطمئنان، وقد تتعطل نظم الهواتف، وقد یؤدي هذا التدخل وهذه الأعمال 

  .لمعلومات الهامة لمواجهة الأزمة كطلب إمدادات ومساعداتإلى دعم القدرة على إیصال ا

  :تخطیط الإعلامي في مجال الأزماتال-ي

یتعین وضع خطة لتحقیق الاتصال الفعال مع جمهور الأزمة، وتتضمن هذه الحطة تحدید الإجراءات 

لتي یجب نشرها أو التي یجب اتخاذها لبث الشعور والهدوء، والطمأنینة لدى المواطنین، ونوع المعلومات ا

حجبها عن الرأي العام بصفة دائمة أو مؤقتة، وخطة تدریب الإعلامیین  أثناء الحالة الطارئة لكي یقوم 

بدوره الإعلامي بالنسبة للجمهور ورجال الإعلام لتوصیل المعلومات السلیمة في توقیت مناسب، كما 

علام الجمهور في حالة تعذر الاتصال  یجب أن یضع المخطط في اعتباره إیجاد وسائل اتصال بدیلة لإ

  .بهم بسبب الخلل الذي قد تحدثه الأزمة في وسائل الاتصال العادیة

  .الاتصال لإدارة الأزمات: خامسا

  1:ما، فإنها قد تختار واحدا من استراتیجیات الاتصال الآتیة ازمهالمنظمة عندما تواجه   

  ".لا تعلیق"أو " السكوت" إستراتیجیة - 

  )غیر المتوازن(واحد، أو الاتصال غیر المتناسق  باتجاهالاتصال  إستراتیجیة - 

  )المتوازن(الاتصال باتجاهین أو الاتصال المتناسق  إستراتیجیة - 

وهي الاتصالات التي تتم بین المنظمة وجماهیرها وخاصة الخارجیة  ):إعلام الخطر(اتصالات الخطر -

إعلام وتثقیف الجماهیر المعنیة بالمنظمة عن احتمال وقوع  قبل وقوع الأزمة بوقت طویل وهي تعني

  .أزمات أو مخاطر قد تؤثر علیها

                                                           
  .174- 173، ص، سابق مرجع طیط لمواجھة الأزمات والكوارث، التخ: الزھران محمد1
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وهي الثقافة أو المناخ في المنظمة أو الفلسفة التي تؤمن بها المنظمة  :أیدیولوجیة اتصالات المنظمة -

  .وهي المعتقدات والمعاییر التي یعتنقها العاملون بالمنظمة

أن أدبیات إدارة الأزمات تشیر إلى أن قوة نفوذ الإدارة القانونیة : نفوذ الوظیفة القانونیة للمنظمة -

  .بالمنظمة متغیر قوي یؤثر في أداء العلاقات العامة عند مواجهة الأزمة

وتعني الاتصالات القائمة على خطط موضوعة مسبقا على أنشطة فنیة ومنطقیة  :اتصالات الأزمة -

  .أثناء وقوعها لإدارة الأزمةالاتصالات اللازمة  لتوفیر

  : وإدارة الأزمةنظام الاتصال 

علاوة على  إدارة الأزماتتعتبر عملیة الاتصال من المهارات التي یجب أن یتقنها العاملون في مجال 

 ، ولا یقتصر أهمیة)العاملون، الجمهور، وسائل الإعلام(مدیر المؤسسة بصفته مسؤول أمام الجمیع 

فیها فقط بل أیضا فجمیع مراحل الأزمة، ففي مرحلة ما قبل الأزمة والتي یتم  إدارة الأزمةالاتصال أثناء 

لمواجهة الأزمات هناك الكثیر یمكن أن تحققه مهارة الاتصال إذا توافرت في فریق إدارة الأزمات،  الإعداد

  )1(.الأزماتمسؤول عن إعداد العاملین بالمؤسسة لمواجهة الحیث أن الفریق 

من خلال عملیة الاتصال التي تمثل أساس  الأزمات لالا یمكن فهم دور العلاقات العامة في معالجة  - 

عمل العلاقات العامة، فاتصال الأزمة القائم على علاقات وطیدة مع الجماهیر المعینة، فهو المدخل 

 یمكن إعطاءلال هذا المنطق الوحید والصحیح لحمایة سمعة المؤسسة من الأزمات والكوارث، ومن خ

  :بعض التعاریف وهي كالتالي

النظام الذي یحقق التبادلات الهادفة للأفكار والآراء والتعلیقات : عرف برهان نظام الاتصال بأنه  

من خلال استخدام رموز وإشارات خاصة وبشكل یساعد في تحقیق ) أفراد أو إدارات، أو وحدات(والحقائق 

  )2(.المنظمةأهداف 

تمارس الأنشطة الاتصالیة أثناء المراحل المختلة للازمة، بغض النظر عن الوسائل المستخدمة فیه  - 

  وهذه الأنشطة تدخل في نطاق اتصالات الأزمة

  :الاهتمام باتصالات الأزمة واقع-2

                                                           
  .120، ص 2009، القاھرة، 1إدارة الوقت والأزمات والإدارة بالأزمات، دار الأمیر للنشر والطبع والتوزیع، ط: السید علیوة1
  

.36، مرجع سابق،، ص الإداریةالمعلومات  أنظمة: محمد برھان 2 
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  .تزاید عدد الأزمات التي تعاني منها المنظمات والهیئات والشركات في السنوات الأخیرة - 

  العمیق والمدمر للأزمات على الشركات والهیئاتالتأثیر  - 

تحظى الأزمات بتغطیة واسعة في وسائل الإعلام باعتبارها من الأخبار السلبیة التي تحقق الانتشار  - 

  .بوسائل الإعلام وتلبیة حاجات الناس من المعرفة وحب الاستطلاع

ئل الإعلام على طبیعة التغطیة تؤثر طریقة تعامل المشتغلین بالعلاقات العامة مع مندوبي وسا - 

  . الإعلامیة للأزمة سلبیا أو إیجابیا

  .نماذج العلاقات العامة في إدارة الأزمات: سادسا

أخذت تهتم بعض الجمعیات المتخصصة في العلاقات العامة مثل الجمعیة الدولیة للعلاقات   

العامة والجمعیة الأمریكي للعلاقات العامة في إقامة الندوات والمحاضرات والحلقات الدراسیة عن 

قات العلاقات العامة ودورها في الأزمات وعمدت الكثیر من الجامعات وخاصة الأمریكیة بتدریس العلا

، ویوجد عدد لا بأس به وتشكیكالعامة كمادة مستقلة من ثم أصبح لها وظائف راسخة لیست مجال جدال 

  : منها )1(من النماذج 

یقوم نموذج مارا على فكرة قیاس العلاقات بین المنظمة وجماهیرها ): Marra model(نموذج مارا -أ

في ) marra(وقد حددت مارا  إدارة الأزمةالمعنیة كمتغیر رئیسي مستقل، لقیاس نجاح المنظمة في 

نموذجها ستة متغیرات تؤثر على مدى نجاح العلاقات العامة في التعامل مع ظروف الأزمات وهذه 

  :المتغیرات هي

وهي المتغیر الرئیسي المستقل في هذا النموذج ویقصد بها علاقات المنظمة مع جماهیرها  :العلاقات- 1

إیجابیة أو سلبیة أو محایدة، وعندما تكون علاقات المنظمة ضعیفة مع  المعنیة والعلاقات إما تكون

والعلاقات الإیجابیة كما  أثناء الأزماتجماهیرها في الأوقات العادیة، فان هذه العلاقات تزداد سوءا 

  .وضحها هذا النموذج هي الثقة، التفاهم، الرضا، المصداقیة، التعاون، والتوافق، بین المنظمة وجماهیرها

إما السكوت، أو : عند مواجهة الأزمة فان المؤسسة تختار أحد الاستراتیجیات الآتیة :الأزمة اتصالات- 2

وتكون هذه الاتصالات قائمة ) المتناسق(أو اتصال ذو اتجاهین ) غیر متوازن(الاتصال في اتجاه واحد 

  .على خطط موضوعة مسبقا

                                                           
1
  .172-171، ص، 2006، الریاض، 1مدخل إلى العلاقات العامة والإنسانیة، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، ط: علي بن فایز الجحني 
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تتم بین المنظمة وجماهیرها خاصة الخارجیة قبل وقوع الأزمة بوقت طویل بمعنى : اتصالات الخطر- 3

  .مخاطر قد تؤثر علیها أزمات أوتثقیف الجماهیر المعنیة باحتمال وقوع 

هي الثقافة أو المناخ في المنظمة أو الفلسفة التي تؤمن بها المنظمة  :إیدیولوجیة اتصالات المنظمة- 4

  .العاملون بالمنظمة یعتدهاتي كالمعتقدات والمعاییر ال

قوة نفوذ الإدارة القانونیة  نأ الأزمات تشیر إلى  إدارة أدبیات إن: نفوذ الوظیفة القانونیة للمنظمة- 5

بالمنظمة متغیر قوي یؤثر في أداء العلاقات العامة عند مواجهة الأزمة، فعند نشوب الأزمة غالبا ما 

ین القائمین على العلاقات العامة والإجازة القانونیة ولذلك لتحقیق الإدارة ب تتعارض النصائح المقدمة إلى

  )1(أهداف طویلة الأمد وقد لا تكون ملموسة على المدى القریب كسمعة المنظمة وصورتها إما الجماهیر 

  :لإدارة الأزماتنموذج منى شریف - ب

  :فیما یليخطوة تتمثل  14قدمت منى شریف نموذجا عاما لإدارة الأزمات مكونا من   

لرصد ومراقبة البیئة الداخلیة والخارجیة للمنظمة عن طریق نظام  إدارة الأزمةتبدأ عملیة  :الخطوة الأولى-

  .المعلومات

تقییم المتغیرات البیئیة وتحدید أولویاتها عن طریق دراسة احتمالات التغییر في تلك  :الخطوة الثانیة -

  .المتغیرات

ملیة تقییم المتغیرات في البیئة، تحدید المخاطر والأزمات المحتملة المتولدة تنتج عن ع :الخطوة الثالثة -

  .عن البیئة الداخلیة أو الخارجیة للمنظمة أو كلاهما معا

  .وضع أولویات للمخاطر أو الأزمات المحتملة باستخدام ما یعرف بمصفوفة الأزمات :الخطوة الرابعة -

  .البدا في التخطیط وإعداد سیناریوهات المواجهة :الخطوة الخامسة -

یتم عن طریق توفیر نظم للإنذار المبكر للازمات، رصد وتسجیل وتحلیل الإشارات  :الخطوة السادسة -

  .التحذیریة التي ترسلها الأزمات بصفة مستمرة متكررة ولفترة طویلة قبل وقوعها

  .یمها للتأكد من أنها تمثل إنذار مبكر حقیقيالتحذیریة وتقی فحص الإشارات :الخطوة السابعة -

                                                           
- 86، ص، 2012، لبنان، 1العلاقات العامة بین تكنولوجیا الاتصال، دار المنھل اللبناني للنشر والتوزیع، ط: محمد مصطفى كامل 1

88.  
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  .في هذه المرحلة یتم الاستعداد وتنشیط خطط المواجهة :الخطوة الثامنة -

تقوم المنظمة باتخاذ مجموعة من الخطوات الإجرائیة الوقائیة كمحاولة أخیرة لمنع  :الخطوة التاسعة -

  ).تمل تجهیزات المواجهةلكي تك(وقوع الأزمة أو تحجیم آثارها أو تأخیر حدوثها 

 تخصص الموارد اللازمة لمواجهة الأزمة ویتم التهیئة النفسیة للعاملین واستدعاء فریق  :الخطوة العاشرة -

  .لأزماتإدارة ا 

  .تبدأ المنظمة في مواجهة الأزمة عن طریق تحدید أولویات المواجهة :الخطوة الحادیة عشرة -

احتواء الأزمة وعزلها لمتع امتدادها لباقي أجزاء المنظمة وفي نفسه محاولة منع  :الخطوة الثانیة عشر -

  .تصاعدها

  الطبیعیة واستعادة النشاط في هذه المرحلة  إلى الأوضاعمرحلة العودة  :الخطوة الثالثة عشر -

  )1(مرحلة التحلیل والتقییم والتعلم  :الخطوة الرابعة عشر-

  :نموذج الشعلان-ج

من شانه التعامل مع الأزمات التي تتعرض لها  لإدارة الأزماتلشعلان نموذجا قدم فهد ا  

ویتكون هذا النموذج من ثلاث مراحل  الإیجابیةالمؤسسات والتقلیل من آثارها السلبیة والاستفادة من آثارها 

  )2(: أساسیة وهي

ن وقوع الأزمة للتخفیف من تمثل هذه المرحلة اتخاذ إجراءات وقائیة معینة دو : مرحلة ما قبل الأزمة-1

آثارها وتشمل هذه الإجراءات نشاطات مثل تحلیل المخاطر المحتملة، تقدیر الإمكانیات المتاحة 

  .والاستفادة من التجارب السابقة في تحقیق درجة أعلى من الحذر للحیلولة دون وقوع الأزمات

سلفا وللتجهیزات والتدریب الذي سبق  تعد هذه المرحلة اختیارا حقیقیا للخطط المعدة: مرحلة الأزمة-2

  .للأزمة

                                                           
منى الشریف صالح، إدارة الأزمات في قطاع الغزل والنسیج، رسالة ماجیستیر، غیر منشورة، جامعة عین الشمس، 1

  .95، ص1995القاھرة،
، ص 2002جامعة نایف للعلوم الأمنیة الریاض،  ما جسیرالأسس المراحلـ الآلیات ، رسالة  - إدارة الأزمات: نأحمد فھد الشعلا 2

90.  
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في هذه المرحلة تحاول المنظمة علاج الآثار الناتجة عن الأزمة، وذلك بإعادة : مرحلة ما بعد الأزمة-3

  لأزمة كدروس للتعامل مع المستقبلبناء ما تم تدمیره، ووضع الضوابط لعدم تكراره والاستفادة من ا
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  خلاصة

إدارة الأزمات مرتبط بأهمیة التخطیط بأسس علمیة وعملیة في كل  نجاحإن عموما یمكن القول 

الأزمات نجاحها مرتبط أیضا بالمعلومات لأخذ جمیع  وإدارة أنواع الأزمات المحتملة وهذا لمنع حدوثها، 

یار الإجراءات والتدابیر في مختلف مراحل الأزمة، بدء بالتنبؤ لها وتحدیدا إبعادها مع تقدیم البدائل واخت

فمن خلال الاتصال الذي یتمتع به العاملون في . القرار المناسب من أجل استعادة النشاط واتخاذأفضلهم 

مجال إدارة الأزمات یتم الإعداد لمواجهة الأزمات وتفادي احتمال وقوعها بالاعتماد على نماذج مختارة 

  .تساهم في إدارة الأزمات والعمل على حلها
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  :تمهید

تحدید الإجراءات المنهجیة للدراسة وخصوصا في الدراسات الاجتماعیة مهم في الربط بین إن 

جوانب الدراسة من أجل الوصول إلى نتائج دقیقة وموضوعیة بالإجابة عن المشكلة المطروحة، ولهذا فإن 

بربطه بواقع  الجانب المیداني یعد تدعیم وتوضیح للجانب النظري، فأهمیة البحث الاجتماعي لا تكتمل إلا

معین والعمل على التأكد من نتائجه من خلال جمع البیانات التي تحیط بموضوع الدراسة ككل ولا یأت 

ذلك إلا من خلال الاستعانة بمجموعة من الأدوات المنهجیة المناسبة، وهنا تكمن أهمیة منهج البحث 

  .ستخدمة في تحلیل البیاناتوأدواته، وكذلك اختیار العینة التي تناسب البحث ثم الأسالیب الم
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  مجالات الدراسة: أولا 

  :لكل دراسة مجالات رئیسیة تستند إلیها، وقد جاءت مجالات هذه الدراسة، كما یلي

  . یقصد به النطاق المكاني لإجراء الدراسة: المجال المكاني - 1

لمسایرة التطورات الاقتصادیة عرفت الحمایة المدنیة مراحل تطور مختلفة منذ الاستقلال وهذا 

  .والاجتماعیة في الوطن

تم إنشاء المصلحة الوطنیة للحمایة المدنیة على مستوى  1964-1962ففي الفترة الممتدة من 

  .تم تأطیر مصالح الحمایة المدنیة: 1970وزارة الداخلیة سنة 

تحولت من مصلحة وطنیة إلى المدیریة العامة للحمایة المدنیة وفي سنة  1976أما في سنة  

تم إعادة هیكلة الإدارة المركزیة والمحلیة، بحیث عرفت تنظیم وهیكلة جدیدة عن طریق تحدید  1991

التفتیش صلاحیتها، وتدعیم مصالحها، وتأطیر مهمة الوقایة والتكوین والتخطیط العملي وتدعیم عملیة 

  .والمراقبة، وإعداد دراسات تتماشى والتطور العصري

ومن أجل القیام بالمهام المنوطة بها على أحسن وجه والتحكم في الوسائل البشریة والمادیة وإعداد 

عامة  متفشیةخطط وقایة لمواجهة الكوارث ثم هیكلة الإدارة المركزیة للحمایة المدنیة إلى مدیرتان 

ح خارجیة، وهذا حتى تتمكن من التغطیة الشاملة لسلامة المواطنین وحمایتهم وحمایة للمصالح وإلى مصال

  .ممتلكاتهم

یعتبر التنظیم الإداري للحمایة المدنیة لولایة جیجل تنظیم غیر معقد وبصورة مختصرة، كما أن التنظیم 

یة ومن هنا یمكن لنا أن للمصالح المحلیة مكن من التكفل الفعلي والنوعي للمهام المنوطة للحمایة المدن

  :نختصر هذا التنظیم الإداري فیما یلي

یمثل السلطة العلیا داخل الإدارة، یتمتع بكل الصلاحیات التي تخول له الحق في ممارسة  :المدیر- 

  :مهامه بصفة مطلقة باسم القانون فمن حق المدیر أن

  . یشرف على المصالح الإداریة والعملیة - 

  .بها فات عند وقوع الكوارث، وفقا للأحكام التنظیمیة المعمولتنسیق مختلف الإسعا - 

یحتلون المرتبة الثانیة بعد المدیر، كل رئیس یشرف على مصلحة معینة، كما  :المصالحرؤساء  - 

  .یسهر كل رئیس مصلحة على ممارسة المهام المخولة إلیه على أكمل وجه
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المصالح الإداریة حسب نشاط المؤسسة، أي  إن التنظیم الإداري للحمایة المدنیة یتمیز بتقسیم

اتب من بین هذه مكتقسیم هذه الأخیرة إلى مصالح تقنیة وإداریة، تتفرع مختلف هذه المصالح إلى أقسام و 

  : المصالح

 مصلحة الوقایة - 

  مصلحة الحمایة العامة - 

  .مصلحة الإدارة والإمداد - 

على مستوى القطر الجزائري فإن مدیریة الحمایة المدنیة نظرا للأهمیة البالغة التي تتمیز بها ولایة جیجل 

اتب وهذا حسب المرسوم التنفیذي رقم مك) 04(مصالح، تتفرع بدورها إلى ) 03(لجیجل تتشكل من ثلاث 

والمتعلق بتنظیم المصالح . 1992فبرایر سنة  12ل الموافق  1412شعبان عام  8المؤرخ في . 94- 92

  :تتمثل المصالح الثلاثة فیما یلي. الخارجیة للحمایة المدنیة وعملها

  مصلحة الوقایة - 

  مصلحة الحمایة العامة -  

  مصلحة الإدارة والإمداد - 

I . هيتحتوي هذه المصلحة على أربعة مكاتب  : الوقایةمصلحة :  

  مكتب المراقبة - 

  مكتب الدراسات -  

  مكتب الخرائط والأخطار الخاصة -  

  مكتب الإحصاء والتوعیة -  

  .توجد هذه المكاتب بمقر المدیریة

II . هيتحتوي هذه المصلحة على أربعة مكاتب  : العامةمصلحة الحمایة :  

  مكتب المخططات  - 

  مكتب جهاز الحمایة - 

  مكتب الاتصالات العملیة -  
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  .مكتب الإسعافات الطبیة وترقیة الإسعاف -  

  . توجد هذه المكاتب بالوحدة الرئیسیة

III . هيهذه المصلحة على أربعة مكاتب  تحتوي: مصلحة الإدارة والإمداد :  

  مكتب المستخدمین  - 

  مكتب الأملاك  - 

  مكتب المحاسبة والمالیة - 

  مكتب التكوین -  
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 الھیكل التنظیمي لمدیریة الحمایة المدنیة لولایة جیجل
 

 المدیر
 

 الأمانة
 

 مصلحة الوقایة
 

 مصلحة الإدارة والإمداد
 

 مكتب الأملاك

 مكتب التكوین

 مكتب المحاسبة والمالیة

 مكتب المستخدمین والنشاط الاجتماعي

 مكتب الأملاك

 مكتب التكوین

 مكتب المحاسبة والمالیة

 والتوعیةالإحصاءالتوثیق، مكتب 

 مصلحة الحمایة العامة
 

 مخططاتمكتب ال

 مكتب أجھزة الحمایة

 تصالات العلمیةمكتب الا

 الإسعافالإسعافات الطبیة وترقیة مكتب 
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  .مدیریة الحمایة المدنیة :المصدر

 :وتتكفل بما یلي :مصلحة الوقایة

  تتابع وتراقب تطبیق التنظیم وتدابیر الأمن المطبقة في مجال الوقایة - 

وتشارك في الدراسات  تجري دراسات المخاطر الأمنیة لفائدة مؤسسات وهیئات عمومیة أو خاصة، -  

  . الهیئات الموجودة في تراب الولایة ذات الصلة بمهام الحمایة المدنیة والتي تبادر بما مختلف

  .ایة أو تأمر من یعدها ویراقبهاتعد خطط الوق -  

. وتنظیمها تالأشخاص والممتلكاتبادر بحملات الإعلام والتوعیة بشأن المخاطر التي تمدد سلامة  -  

  :مكاتبتوجد مصلحة الوقایة على مستوى المدیریة وتتشكل من أربعة  :مكاتب المصلحة

  مكتب المراقبة - 

  مكتب الدراسات -  

  مكتب الخرائط والأخطار الخاصة -  

  .مكتب التوثیق، الإحصاء والتوعیة - 

  :شرح الهیكل التنظیمي للمصلحة 

  : ویهتم ب :مكتب المراقبة. 1 

الهيكل التنظيمي لمصلحة 

 مصلحة الوقایة

مكتب 
 المراقبة

مكتب 
 اتــالدراس

مكتب الخرائط 
 والأخطار

مكتب التوثیق، 
 الإحصاء والتوعیة
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  .زیارة المشاریع قید الإنجاز قصد التأكد من مدى مراعاة الشروط المحددة في دراسة الأخطار - 

كد من مدى مطابقة هذه الأخیرة والتعلیمات الأمنیة زیارة مطابقة تنجز عند انتهاء الأشغال للتأ -  

  .المحددة

إجراء مراقبة دوریة للمؤسسات النشیطة، وذلك للتأكد من مدى مطابقتها للتنظیم المعمول به، والمراقبة  -  

 تتم في المحاور التي وردت في مكتب الدراسات ماعدا الأرضیة، وتحدد مدة المراقبة حسب نوعیة النشاط

  للجمهورتقبال المؤسسة وطاقة اس

  :مكتب الدراسات. 2 

ویقوم بدراسة المشاریع وفقا للمقاییس المحددة هدفها الرئیسي الحفاظ على سلامة وأمن المواطن 

مدیریة التعمیر  ومراسلة وممتلكاته، وعلى سبیل المثال دراسة الملفات المتعلقة بطلب رخصة البناء، 

  .والبناء

  بویهتم  :الخاصةمكتب الخرائط والأخطار . 3

في الولایة جیجل  إعداد الخرائط المتعلقة بالأخطار الموجودة على مستوى تراب الولایة، وهي محددة - 

  ).الریاح الهوجاء والتلوث ، تحركاتالفیضاناتحرائق الغابات، الزلازل، : (كما یلي

  .تحدید الأماكن المعرضة للخطر -  

التصدي لهذا  تقسیم أهمیة الخطر ثم أخذ التدابیر الوقائیة لمنع حدوث الخطر، وتحدید إجراءات -  

  .الأخیر

  ویهتم  :مكتب التوثیق الإحصاء والتوعیة. 4 

). الجریدة الرسمیة، المحلات الخاصة بالقوانین التي تصدر في الجرائد(جمع الوثائق الخاصة بالقطاع  - 

  ).النشاط العملي(وحدات الحمایة المدنیة  جمع إحصائیات تدخلات - 

  .أسبوعیة، شهریة، سداسیة وسنویة :إحصائیات دوریة. أ 

حصیلة التدخلات خلال فصل الصیف وهذا فیما یخص عدد الحرائق وعدد  :إحصائیات موسمیة. ب 

  .وفیات الغرق

الغرق (تهم أخطار الحرائقتنظیم حملات التوعیة وإعلام المواطنین بالأخطار التي یمكن أن تحدد حیا -  

  ).الخ... المرور وحوادث الحوادث المنزلیة 
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التدابیر والمعاییر  تحلیل الإحصائیات المعرفة أسباب الحوادث والنكبات المختلفة حتى یتخذ جمیع - 

  .التنظیمیة والتقنیة التي من شأنها إبعاد الخطر أو التخفیف من آثارها

الوحدات ومعرفة نوع العتاد (یمكننا من برمجة الهیاكل العلمیة كما أن تحلیل هذه الإحصائیات 

  ).شراءه(الذي یجب اقتناؤه 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .مدیریة الحمایة المدنیة: المصدر

  : وتتكفل بما یلي: مصلحة الحمایة العامة

 تعد الخطط الخاصة بالإسعافات وتعمل على سن خطط وقائیة تتخذ عند حدوث - 

  . الكوارث والأخطار

  .تتابع استخدام الوسائل في إطار تشاوري عند حدوث الكوارث - 

  . تقیم مختلف دوائر الإنذار وتراقب صلاحیة استعمالها -  

  . تنظم وتنفذ وتراقب الأجهزة المخصصة لضمان سلامة الأشخاص - 

ال المساعدة جم تقوم بكل إجراء من شأنه النهوض بالإسعاف، وتنمي روح التضامن الوطني في - 

  :المصلحة مكاتب. والنجدة بالاتصال مع حركة الجمعیات ذات الطابع الإنساني

حماية الهيكل التنظيمي لمصلحة ال

 حمایة العامةمصلحة ال

مكتب 
 المخططات

 مكتب جھاز
 الحمایة

مكتب الاتصالات 
 العلمیة

مكتب الإسعافات الطبیة 
 افعوترقیة الإس
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) 04(توجد مصلحة الحمایة العامة ضمن الوحدة الرئیسیة التابعة للحمایة المدنیة حیث تحتوي على 

  :مكاتب هي

  مكتب المخططات - 

  مكتب جهاز الحمایة -  

  مكتب الاتصالات العملیة -  

  .مكتب الإسعافات الطبیة وترقیة الإسعاف - 

  :شرح الهیكل التنظیمي 

  :تم بما یليویه :مکتب المخططات. 1 

  یعد مختلف المخططات الخاصة بالإسعاف - 

  .یعد مخططات الوقایة - 

  :یهتم بما یلي :مكتب جهاز الحمایة. 2 

یعتبر هذا المكتب الرأس المدبر لمختلف المخططات الخاصة بالوقایة المختلف المؤسسات خاصة 

: مثال ،تها عند حدوث أي كارثةخطور ى وتسمى بالخطیرة لما تحتویه من مواد ملتهبة ومد. الخطیرة منها

مكتب . 3. من أجل ذلك یقوم المكتب بإعداد خطط وقائیة تتخذ أو تستعمل عند اللزوم) سونلغاز(

 :یهتم بما یلي ،الاتصالات العملیة

  .یهتم بتزوید وصیانة عتاد ووسائل الاتصال - 

  . یقوم بتسهیل الاتصالات السلكیة واللاسلكیة - 

  .مباشر لكل المؤسسات الخطیرةیهتم بوضع خط هاتفي  - 

  .یكون همزة وصل عند حدوث أي خطر أو كارثة - 

  :مکتب الإسعافات الطبیة. 4 

  .یهتم بتطویر الخدمات - 

  .التكفل بالإسعاف الجماعي - 

  . یقوم بمختلف الحملات الخاصة بالتوعیة - 
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عند كل تدخل طبیب )تشمل كل سیارة إسعاف(أطباء  05مجهز بطاقم طبي متخصص یحتوي على  - 

)Ambulance medicalise(  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .مدیریة الحمایة المدنیة :المصدر

  :الإدارة والإمدادمصلحة 

  :مهامها .1

  : تتكفل مصلحة الإدارة والإمداد بما یلي 

 تتولى تسییر المحاسبة العامة ومسك مختلف السجلات ودفاتر الجرد ودخول - 

  .الرعایة والصیانة ورشاتالمعدات والإمدادات وخروجها وتتابع نشاط الحضائر 

الخاص بهذا  ة في الولایة ضمن حدود التنظیمتتولى تطور الحیاة المهنیة لمستخدمي الحمایة المدنی - 

  .المجال

  .تتولى التسییر غیر المتمركز للوسائل المادیة لمصالح الحمایة المدنیة في الولایة -  

  .تتابع إنجاز برامج التجهیز والمنشآت، وتتولى صیانتها -  

  .المیدانیة تتابع وتنسق أعمال التكوین، وتسهر على تطبیق برامج التدریب والتمارین -  

الإدارة الهيكل التنظيمي لمصلحة 

 الإدارة والإمدادمصلحة 

مكتب 
 تكـوینال

مكتب 
 الأمــلاك

محاسبة مكتب ال
 والمالیة

المستخدمین مكتب 
 والنشاط الاجتماعي
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  :مكاتبها. 2

  :مكاتب وهي) 04(تضم مصلحة الإدارة والإمداد من أربعة 

  :مكتب المستخدمین والنشاط الاجتماعي .1

  :ویقوم بما یلي 

المهمة الأساسیة لهذا المكتب هو متابعة سیر الحیاة المهنیة للموظف من التعیین أو التوظیف إلى 

-التقاعد الوفاة :(غایة إنهاء علاقة العمل والتي یمكن أن تكون عبر إحدى الأسباب القانونیة الآتیة

  ). العزل أو العجز -الاستقالة

  :زیادة على ذلك یقوم المكتب بما یلي

  .حركة الموظفین بین الوحداتمتابعة  - 

السنویة،  العمل العطلتحریر الوثائق الإداریة الخاصة بالموظفین نذكر منها على الخصوص شهادة  -  

  .المرضیةالإجازات الاستثنائیة أو التعویضیة، الغیابات، العطل 

التي تدرس  تحریر المحاضر الخاصة بالاجتماعات لا سیما اجتماعات اللجنة المتساویة الأعضاء -  

  .مختلف الحالات للموظفین

 تتابع الملفات الإداریة لجمیع الموظفین التابعین لمدیریة الحمایة المدنیة حیث ترتب - 

  )الخ.. عطل سنویة مقررات- قرارات إداریة (الوثائق الإداریة المتعلقة بالموظفین 

  .ضمن ملفات تحفظ إلى غایة نهایة علاقات العمل

  ارات وإرسالها إلى المدیریة العامة قصد توقیعها فقطاع الحمایةإنجاز مشاریع القر  -  

  . المدنیة یمتاز بمركزیة التسییر الإداري حیث أن كل القرارات الإداریة تصدر عن الإدارة المركزیة

أما على المستوى المحلي فیقوم المدیر الولائي بواسطة مكتب المستخدمین والنشاط الاجتماعي 

  .لواردة من المدیریة العامة للحمایة المدنیةبتنفیذ التعلیمات ا

وهذا طبعا . التوظیف، التعیین، التربص، التثبیت، الترقیات: كما یقوم ببعض المهام الأخرى تتمثل في - 

 .الآتیة من مدیریة الحمایة المدنیة یدرج ضمن التعلیمات
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  :الأملاكمكتب . 2

  .صیانتهایتولى صیانة برامج التجهیز والمنشآت، ویتولى  - 

  .یتولى التسییر غیر المتمركز للوسائل المادیة لمصالح الحمایة المدنیة في الولایة - 

  :ویقوم ب :مكتب المحاسبة والمالیة. 3 

  .یتولى تسییر المحاسبة العامة - 

بتحریر الطلبیات حسب  یقوم بإجراء تنفیذ المیزانیة الموضوعیة تحت سلطة المدیر الولائي، حیث یقوم - 

الاعتمادات المتوفرة للتقدم للممولین، وبعد استلام الفاتورة من طرف الممول حسب الخدمات المقدمة یقوم 

إلى  الاعتماداتبالإجراءات العملیة المتمثلة في التصفیة، حیث یقوم المراقب المالي بالتأشیر لتخصیص 

حوالة التخلیص أین تصرف لهذا الأخیر بواسطة  الممول ثم یقوم مكتب المالیة والمحاسبة بتحریر

  ).خزینة الولایة(المحاسب العمومي 

  : ویقوم ب: مكتب التكوین. 4

وتطبیقیة یشرف على  هذه البرامج تضم دروس نظریة. إعداد برامج سنویة لتكوین ورسكلة الموظفین - 

  .تنفیذها ضباط مختصون

بناءا على الاتفاقیات  تصادیة والاجتماعیة داخل الولایةتكوین أعوان الأمن التابعین للمؤسسات الاق -  

  .التي تبرم بین مدیر الحمایة المدنیة والمؤسسة المعنیة بالتكوین

المخصصة  اختبار المكونین على مستوى المركز ومراقبة مدى مطابقة الدروس المعطاة للبرامج -  

  .للأعوان

الواردة من المدیریة  مستوى الولایة حسب التعلیماتتنظیم ومراقبة كل المسابقات التي تجري على  - 

   .العامة للحمایة المدنیة

الواردة إلیه دون  إعلام المدیریة الفرعیة للتكوین عن العملیات الخاصة بالتكوین حسب التعلیمات - 

  .الساریة المفعول وبالقوانینالإخلال بالسلم التدریجي 

مع اقتراح حلول إن  سالها إلى المدیریة الفرعیة للتكوینضبط كل الصعوبات والمشاكل المطروحة وإر  - 

  .أمكن ذلك
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حیث یقوم هذا  العمل على احترام تطبیق برنامج تكوین أعوان أمن الحرائق التابعین للمؤسسات، -  

  .الأخیر بإعداد برنامج خاص بهم ویسهر على تطبیقه

  .مختلف الوحداتتسطیر برنامج المناورات الیومیة والسهر على تطبیقها على  -  

  .وضع استمارة التخصص للضباط، وضباط الصف، الأعوان والتخصصات -  

وثقافیة والسهر على  تطویر النشاطات الریاضیة والثقافیة على مستوى الوحدات بإعداد برامج ریاضیة -  

  .تنفیذها

صنف في ملف ونسخة ت برمجة مناورات عملیة وریاضیة مع امتحان تقییمي یوضع في استمارة العون -  

  .إداري

وقد تم إجراء الدراسة المیدانیة بالوحدة الرئیسیة للحمایة المدنیة، والتي تقع بمدینة جیجل في حي 

أولاد عیسى، بجانب الجامعة المركزیة وتتبع المؤسسة لإعلان الدولة ونتبرع على مساحة إجمالیة قدرها 

  .2م770

الموظفین بالوحدة الرئیسیة للحمایة المدنیة حیث توظف یقصد بالمجال البشري عدد : المجال البشري

  موظف 238المؤسسة حالیا 

یشیر المجال الزماني للدراسة إلى الوقت المستغرق لإنجازها، فالدراسة النظریة بدأت منذ : المجال الزمني

  :اختیار الموضوع والموافقة علیه، أما الدراسة المیدانیة فقد تمت على مراحل كما یلي

زیارة إلى مدیریة الحمایة المدنیة لأخذ موافقتها لإجراء الدراسة المیدانیة بالوحدة : المرحلة الأولى

الموافقة من المدیریة، بعد ذلك  إلا بأخذالرئیسیة للحمایة المدنیة حیث أنه لا یسمح بزیارة الوحدة الرئیسیة 

ض النقاط من هذه المعلومات لاحقا عن كیفیة العمل بهذا القطاع، أخذ بع وشروحثم تقدیم معلومات 

  .لأجل صیاغة أسئلة الاستمارة

زیارة ودراسة استطلاعیة الوحدة المركزیة للحمایة المدنیة، قصد التعرف على : المرحلة الثانیة

على ظروف وكیفیة أداء العمل بالحمایة المدنیة  الاطلاعالمكان الذي تجرى فیه الدراسة المیدانیة وكذا 

افقة من رئیس الوحدة لإجراء الدراسة المیدانیة من خلال توزیع الاستمارة، والقیام بمقابلات وثم أخذ المو 

  .مختلفة وقد دامت الدراسة الاستطلاعیة للوحدة الرئیسیة حوالي أسبوعین

القیام بإجراء مقابلات مع رئیس مكتب التكوین مقابلة رسمیة ثم زیارة لباقي أقسام : المرحلة الثالثة

مختلفة تتعلق بموضوع  قدموا توضیحات و  التساؤلاتنتفسیرات  لنا في مقابلات غیر رسمیة، قدموا المدیریة
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عینة البحث، وكذا أسئلة الاستمارة بناء على مثلتهم الدراسة ومن هذه المقابلات تم تحدید الأفراد الذي 

  .توضیحاتهم

فرد من الأعوان من  60على صیاغة الاستمارة في شكلها النهائي، حیث وزعت : المرحلة الرابعة

  .وتم استرجاعها كاملة خلال أسبوع من توزیعها) فصائل 3(

  العینة: ثانیا 

هي تلك المجموعة من العناصر أو الوحدات التي یتم استرجاعها من مجتمع البحث، ویجري علیها 

  )1( .الاختبار أو التحقق

  .ومن بین العینات، سأستخدم العینة العشوائیة البسیطة

لقد اعتمدنا في الدراسة على العینة العشوائیة البسیطة، حیث تكون هناك : كیفیة اختیار العینة

فرصة متكافئة بین جمیع أفراد مجتمع الدراسة للإجابة عن استمارة الدراسة، باعتبارهم المسئولین الحقیقیین 

جتمع أو في المؤسسات، وذلك من خلال المهام والوظائف عن كیفیة مواجهة الأزمات التي تحدث في م

فرد من الأعوان الموجودین في الوحدة الرئیسیة للحمایة  207الموكلة إلیهم، مجتمع الدراسة یتكون من 

  .خصائص 3ساعة بمختلف الرتب مكونة من  24/48المدنیة وهم یعملون بنظام 

  207X 29/100=60                                    :  كالآتيوعلیه تم اختیار العینة 

  موظف 207: المجتمع الكلي 

  %29: النسبة المختارة

  منهج الدراسة: ثالثا

من أجل أن تتصف الدراسة بالعلمیة لا بد أن تستند إلى منهج علمي تسیر وفقه، وعلیه یعرف 

مشكلة بحث، حیث یقوم الباحث بسلسلة مجموعة من الإجراءات المتبعة في دراسة أو : المنهج على أنه

من العملیات حتى یصل إلى النتائج، وذلك عن طریق الأسالیب المتبعة من أجل تحقیق الفروض 

  )2(.المصححة

                                                           
 الدلیل المنهجي في إعداد المذكرات والرسائل الجامعیة في علم الاجتماع، دار القصبة للنشر: سعید سبعون، حفصة جرادي )1(

  .135، ص2012الجزائر، 

  .64، ص1997المنهجیة في التحریر السیاسي، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : محمد شلبي )2(

207 X 29 =60  

   100         
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سلة من الأفكار الجدیدة من أجل الكشف عن الحقیقة والبرهنة یم الصحیح لسلظفن التن: ویعرف أیضا 

  )1(.علیها

ومن الهدف الذي انطلقت منه والمتمثل في الحصول على معلومات كافیة  وانطلاقا من دراستنا

ودقیقة عن الظاهرة المدروسة كما في حیز الواقع، والدراسة تسعى إلى التعرف على مدى مساهمة البرامج 

  .الوقائیة في زیادة الوعي لدى المجتمع الجزائري بمختلف المخاطر

تي تستخدمها المؤسسة صناعیة كانت أو خدماتیة من رث معرفي حول هذه البرامج الالإلتأسیس 

إمكانیات فنیة بشریة وتقنیة لتفعیل الوقایة قبل الأزمات وفق خطط مدروسة، فالمنهج المعتمد في هذه 

الدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلي باعتباره جهدا علمیا منظما للحصول على بیانات ومعلومات وتحدید 

خصائص معینة وحصر العوامل المختلفة المؤثرة على موضوع الدراسة كما ما تتمیز به الظاهرة من 

یستند على فهم وتحلیل الدراسة بصورة متعمقة وبطریقة جزئیة أو فردیة، ومن ثم التوصل للنتائج علمیة 

  .محددة من خلال جمع الحقائق العلمیة والبیانات الإحصائیة الخاصة بموضوع الدراسة

  اناتأدوات جمع البی: رابعا

إن دقة أي بحث علمي تتوقف إلى حد كبیر على اختیار الأدوات المناسبة التي تتماشى وطبیعة 

الموضوع، وإمكانیات الباحث للحصول على البیانات، وقد یستخدم الباحث أكثر من أداة لجمع البیانات 

ت، وقد سبق وأن حول الدراسة من الواقع الاجتماعي المحسوس، أو الإجابة عن الأسئلة وفحص الفرضیا

حددت بأن هذه الدراسة تحاول جمع معلومات متنوعة حیث تم استعمال أكثر من أداة واحدة لجمع 

  :المعلومات المیدانیة المراد الحصول علیها ویمكن تصنیف هذه الأدوات على النحو التالي

إطارها المتغیرة مشاهدة الظاهرة محل الدراسة عن كتب في : تعرف الملاحظة على أنها: الملاحظة -1

 )2(.ووفقا لظروفها الطبیعیة

عملیة مراقبة أو مشاهدة لسلوك الظواهر، المشكلات، الأحداث ومكوناتها البیئیة : وتعرف على أنها

والحادیة، ومتابعة تسیرها، واتجاهاتها وعلاقاتها بأسلوب علمي منظم وهادف بقصد التفسیر وتحدید 

  )3(.وك الظاهرةالعلاقة بین المتغیرات والتنبؤ بسل

  :وقد تم استخدام الملاحظة بدون مشاركة بمعنى أن عملیة الملاحظة تمت من خلال

 .معرفة میدان الدراسة من خلال الزیارات المتكررة للمؤسسة - 

                                                           
  .99، ص2001الجزائر ، ، 3طمنهجیة البحث العلمي، دیوان المطبوعات الجامعیة، : عمار بوحوش وآخرون )1(

  .214، ص2005الجزائر،  ،2ط لجامعیة،مناهج البحث في علوم الإعلام والاتصال، دیوان المطبوعات ا: أحمد بن مرسلي )2(

  .309، ص2009، عمان، 1، دار حامد للنشر والتوزیع، ط)منظور تطبیقي(أسالیب البحث العلمي : كامل محمد المغربي )3(
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استطلاع الوسائل المستخدمة في مواجهة بعض الأزمات ولا سیما استعداد للمؤسسة اختلف الأزمات  - 

 .وبعض الحوادث

 .ظروف العمل داخل المؤسسة والعلاقة التي تجمع العمال مع بعضهمالتعرف على  - 

  :قمت بتسجیل عدة ملاحظات منها ما یلي

 .ارتداء اللباس الرسمي أثناء تأدیة المهام - 

 .احترام الوقت المناسب للعمل - 

 .وجود عدة وسائل ومعدات في المؤسسة لمواجهة مختلف الأزمات - 

 .في كل زیارة للمؤسسة الترحیب الذي وجدناه من طرف الموظفین - 

 .سرعة العمال في التدخل عند حدوث أي طارئ - 

 .وجود معدات الأمان والسلامة للعمال وحرص مراقبتها - 

تعتبر المقابلة من الأسالیب الشائعة الاستعمال في البحوث المیدانیة، ویعرفها موریس : المقابلة -2

ل مساءلة الأفراد بكیفیة منعزلة، أو تقنیة مباشرة للتقصي العلمي تستعمل من أج: أنجرس على أنها

 )1(.جماعیة بطریقة نصف موجهة تسمح بأخذ معلومات كیفیة بشكل متعمق عن الأشخاص المبحوثین

تفاعل لفظي یتم عن طریق وقف مواجهة یحاول فیها القائم مقابلة أن یستثیر : تعرف ذلك بأنها

  )2(.ات الموضوعیةمعلومات أو آراء أو معتقدات شخص آخر للحصول على البیان

یلجأ إلیها الباحث في حالة عدم توفر المعلومات الموثقة والتي لها علاقة بمجال بحثه، ویكون 

اعتمادها في البحث العلمي بهدف الحصول على معلومات أثناء عملیة توزیع الاستمارة، فیتم هنا 

  .الاعتماد على المقابلة سواء للحصول على معلومات أو للتأكد من صحتها

فعلى غرار الملاحظة اعتمدت المقابلة بشكل أساسي لجمع المعلومات من الأشخاص الذین لهم 

علاقة مباشرة بموضوع الدراسة، وقد تحددت أنواعها تبعا للأسئلة في استمارة الاستبیان، واعتمدت على 

تأكد من صحة  المقابلة المقننة في صیاغة الأسئلة مع حضورها الفعلي أثناء توزیع الاستمارة كضرورة

  .المعلومات

                                                           
  بوزید صحراوي وآخرون، دار القصبة للنشر، الجزائر: منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة، ترجمة: موریس أنجرس )1(

  .197، ص2001

  .88، ص1995أسالیب وأدوات البحث الاجتماعي، دار غریب للنشر والتوزیع، القاهرة، : طلعت إبراهیم لطفي )2(
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یعتمد الباحث على المجلات والوثائق الإداریة لاستكمال دراسته المیدانیة، وقد تم : السجلات والوثائق -3

 استخدامي بعض الوثائق والمستندات المتعلقة بالتعریف على المؤسسة، طبیعة نشاطها، مهامها وأهدافها

 .إضافة إلى الهیكل التنظیمي

تعد الاستمارة من الوسائل والتقنیات التي یستخدمها الباحث للتحقق من أهداف الدراسة  :الاستمارة -4

 .وفروضها والإجابة على التساؤلات والوصول إلى نتائج

فهي عبارة عن مجموعة من أسئلة تدور حول موضوع معین، تقدم في شكل واضح بعینه من 

  )1(.الأفراد للإجابة عنها

نها نموذج یضم مجموعة من الأسئلة التي توجه للأفراد للحصول على بأ: وتعرف الاستمارة كذلك

  )2(.بیانات معینة

وتشمل استمارة الدراسة مجموعة أسئلة موجهة إلى جمیع أفراد العینة، وتم توزیعها على المبحوثین 

د سؤالا وق 32باختلاف مستویاتهم، حیث تولوا مهمة ملئها وإرجاعها، وفي هذه الدراسة قمت بصیاغة 

صنفت في محاور رئیسیة، حیث أن المحور الأول متعلق بالبیانات الشخصیة للمبحوثین، وبقیة المحاور 

 صیغة على أساس الفرضیات المقترحة وقد تم إعدادها بصیاغة أسئلة بأنواعها، المعلقة ونصف مغلقة

  .استمارة 60استمارة تم استرجاع  60حیث تم توزیع 

  :وقد جاءت المحاور كما یلي

  ).04(إلى السؤال رقم) 01(وقد تضمن البیانات الشخصیة من السؤال رقم: لمحور الأولا

تساهم نظم المعلومات في سرعة اتخاذ : بیانات متعلقة بالفرضیة الأولى القائلة: المحور الثاني

  ).16(غلى السؤال رقم) 05(القرار عند حدوث الأزمة، من السؤال رقم

یساهم التخطیط في التقلیل من تفاقم : بالفرضیة الثانیة التي مفادهابیانات متعلقة : المحور الثالث

  ). 24(إلى السؤال رقم) 17(أخطار الأزمات، من السؤال رقم

وجود نظام اتصالات فعال یربط بین : بیانات متعلقة بالفرضیة الثالثة التي هي :المحور الرابع

  ).32(إلى السؤال رقم) 25(هم، من السؤال رقمالمؤسسة والجمهور الخارجي للتقلیل من حدة الكوارث علی

  

  :أسالیب التحلیل: خامسا

                                                           
  .121، ص2006المطبوعات الجامعیة، الساحة المركزیة، الجزائر،  نمدخل منهجیة البحث الاجتماعي، دیوا: أحمد عیاد )1(

  .123، ص2002ث العلمي في العلوم الاجتماعیة، دار هومة، الجزائر، تدریبات على منهجیة البح: رشید زرواتي )2(
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تعتمد الدراسات الوصفیة التي تقترن بالدراسات المیدانیة على أسالیب في تحلیل معطیاتها بعد 

عملیة جمع البیانات فلا بد من ترجمة تلك الأرقام المبهمة على معلومات ذات دلالة معرفیة عملیة 

  :وقد اعتمدنا في تحلیلنا للبیانات على وسوسیولوجیة،

وهو الأسلوب الذي یستعمل النسب المئویة في الكشف عن صحة الفرضیات عن : الأسلوب الكمي

طریق إدراجها في الجداول الإحصائیة الرسمیة أو المركبة والتعلیق علیها إحصائیا، للكشف عن متغیرات 

ستخلاص النتائج ومناقشتها في ضوء نظریة سابقة وما هو الدراسة باستنطاق الأرقام والنسب الجامدة، وا

  .واقعي

وذلك بالاعتماد على الجانب النظري في تحلیل البیانات، إثر عرض النتائج  :الأسلوب الكیفي

 النظري من نظریات وفرضیات ، لتكامل الدراسة المجتمعوتفسیرها، وربط العلاقة المحددة سابقا في 

  . وتناسقها

  .معبرا یساعد على ارتباط وتكامل أجزاء البحث إنسانیاي یكسب المحتوى بعد التحلیل الكیف

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : خلاصة الفصل 
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من خلال هذا الفصل تناولت أهم الخطوات المنهجیة لدراستي المیدانیة المتمثلة في مجالات 

والتي هي من ضمن الدراسة، إضافة إلى إجراءاتها المنهجیة من المنهج الذي رأیته مناسبا لدراستي 

الدراسات الوصفیة التحلیلیة، وكذا اختیار العینة التي كانت مناسبة لمیدان دراستي، والتي تمثلت في 

البسیط  یهابشق العینة العشوائیة البسیطة، واستخدمت بمختلف الأدوات المنهجیة التي تمثلت في الملاحظة

والعلمي، وكذا المقابلة الرسمیة وغیر الرسمیة، والاستمارة التي تم بناءها في أربع محاور استنادا إلى 

فرضیات الدراسة، كلها أدوات ساعدتني في جمع المعلومات والمعرفة أكثر حول موضوع الدراسة المختار 

عطاء الدراسة نوعا من الدقة وأكثر وكذلك استخدام أسالیب التحلیل الكمیة والكیفیة ولذلك من أجل إ

  . موضوعیة والمصداقیة العلمیة
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 :تمهید

في هذا الفصل سوف یتم التطرق إلى تحلیل النتائج المتوصل إلیها بعد توزیع الاستمارة الدراسة، في      

البیانات وتحویلها إلى معلومات في جداول قابلة للتحلیل، من أجل إعطائها  میدان بحثي إذ قمت بتبویب

المیدانیة  الخارجاتالتفسیر الكمي والكیفي، وذلك بالاستعانة بمختلف المعلومات المتحصل علیها فترات 

  .المتتابعة والمتكررة، وكذا المقاربات النظریة التي أدرجتها في الدراسة الحالیة

في هذا الفصل سیتم تحلیل النتائج المتوصل إلیها في ضوء الفرضیات وكذلك في ضوء الدراسات      

التابعة من خلال الاستعانة والتركیز على مجموع المعلومات والبیانات المتحصل علیها من المبحوثین 

بالمؤسسة محل  ومن خلال المقابلات التي أجریناها والملاحظات التي سجلناها خلال فترات تواجدنا

  .الدراسة
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  :عرض وتحلیل بیانات الدراسةأولا 

  :توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس): 01(الجدول رقم

 النسبة المئویة التكرار جنسال

 %98.33 59 ذكر

 %1.66 01 أنثى

 %100 60 المجموع

من جنس ذكر، وهذا ما %98.33تشیر معطیات الجدول أعلاه إلى أعلى نسبة والتي تمثلت في      

 ألذكوريمما یشیر إلى طغیان العنصر  الاستمارة،یتطابق مع ملاحظاتنا الاستطلاعیة وكذا یوم توزیع 

  .على الأنثوي

وهو راجع إلى المهام التي یقوم بها عناصر الحمایة المدنیة التي تتطلب التدخلات السریعة في       

ظروف مناخیة صعبة كما أنّ طبیعة العمل تجبر على الخروج في أي وقت وفي كل الحالات والظروف 

ن الإناث التي م% 1.66كما أنّ الرجل یستطیع تحمّل ظروف العمل القاسیة، بینما جاءت أقل نسبة بـ 

تعمل في المؤسسة الوحدة الرئیسیة للحمایة المدنیة حیث أنّ معظم الإناث لا یفضلن العمل في مثل هذا 

النوع من المؤسسات التي تتطلب السرعة في التدخل مما یحبر المرأة على الخروج من البیت وهذا ما 

الدخول في مجال هذا العمل كما أنّ  یتناقض وعادات وتقالید المجتمع الجزائري الذي یمنع البنات من

تركیبة المرأة الفیزیولوجیة تصعب علیها مواجهة ظروف العمل القاسیة خاصة في فصل الشتاء والصیف 

  .في مواجهة أزمات وكوارث طبیعیة عدیدة

  :متغیّر السن لفئة المبحوثین): 02(الجدول رقم

  

  

     

  

  

  

إلى  21والتي كانت فئة من  لعینة البحثمن خلال الجدول أعلاه نلمس النسبة المئویة للفئة العمریة    

مما یدل من خلال ملاحظتنا المیدانیة أنّ هذه الفئة الأكثر تواجدا في % 51.66سنة لها أعلى نسبة  31

 النسبة المئویة التكرار السن

 %51.66 31 سنة 31سنة إلى  21من 

 %31.66 19 سنة  41سنة إلى  31من 

 %16.66 10 سنة 51سنة إلى  41من 

 %100 60 المجموع
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سنة وأما الفئة العمریة  41 سنة إلى 31لفئة العمریة ما بین % 31.66الوحدة الرئیسیة ثم جاءت نسبة 

، نستنتج إذن أنّ معظم الأفراد العاملین في %16.66سنة فكانت أقل نسبة بـ  51سنة إلى  41من 

  .في التدخلات أثناء حدوث الأزمات یتطلب السرعة والدقة والعمل المیدانيالمؤسسة هم شباب 

  :المستوى التعلیمي للمبحوثین) 03(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

یمثلها الموظفین ذو المستوى الثانوي وهي الفئة البارزة حیث % 55نلاحظ أنّ أعلى نسبة قدّرت بـ      

من المستوى الجامعي من الموظفین حیث أنّ نوع العمل في هذه المؤسسة یتطلب % 35سجلت نسبة 

بهذا البنك في  قدرات ومؤهلات علمیة إلى جانب اشتراط مستوى علمي محدد أو شهادة مقارنة بالالتحاق

لذوي المستوى المتوسط نستنتج إذن المؤسسة لا تعتمد بشكل % 10الحمایة المدنیة في حین سجلت نسبة 

كبیر على المستوى الدّراسي لأنّ طبیعة العمل لا تحتاج إلى ذلك فهي تعمل على تقدیم تكوین للموظفین 

تعددة تساهم في إثراء رصیدهم المعرفي في مجال التدخلات مع تقدیم شهادة لهم وكذلك إقامة تربصات م

واكتساب خبرة جدیدة في مجال العمل المیداني ویسهر على ذلك بأفراد ذوي خبرة عالیة وأساتذة 

  .متخصصین في التكوین والتدریب

  :ة في العملدمیالأق) 04( الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

 النسبة المئویة التكرار المستوى التعلیمي

 %10 6 متوسط

 %55 33 ثانوي

 %35 21 جامعي

 %100 60 المجموع

 النسبة المئویة التكرار الأقدمیة في العمل

 %28.33 17 سنوات 5أقل من 

 %46.66 28 [10-3[ من

 %6.66 4 [15- 10[من 

 %8.33 5 [20- 15[من 

 %10 6 ]فما فوق 20

 %100 60 المجموع
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دّر أكبر نسبة نلاحظ من خلال الجدول أنّ نسبة الأقدمیة في العمل متقاربة نوعا ما حیث تق     

سنوات  5سنوات ثم تلیها فئة أقل من  10- 5الأقدمیة في العمل من  الدین یمتلكونللأفراد % 46.66

 20-15ثمّ تلیها فئة من % 10سنة فما فوق بنسبة  20في حین فئة الأفراد % 28.33بنسبة تقدّر بـ 

  .فهي متقاربة مع النسب الأخرى% 6.66سنة جاءت بنسبة  15- 10أما فئة % 8.33سنة بنسبة 

فكلما كان العاملین  فیها،في العمل في المؤسسة من أهم العوامل الأساسیة ویعتبر عامل الأقدمیة      

ذو خبرة مهنیة كلما كان ذلك مساعدا لهم في أداء مهامهم ونشاطاتهم ویساعد ذلك في مواجهة الأزمات 

التي تتطلب السرعة والخبرة في مواجهة مختلف الأضرار والتصدي لها بكل خبرة واحترافیة، أما فیما 

سنوات كانت أكبر نسبة فهذا راجع ومرتبط بعنصر الحسن حیث نجد أنّ ) 10- 5(أنّ نسبة من یخص 

  .سنة 31إلى  21أفراد العاملین بالوحدة الرئیسیة لحمایة لمدنیة مع شباب یتراوح أعمارهم ما بین 

  .أغلب أفراد العینة ذكور حسب النسب الإحصائیة: 1استنتاج جزئي      

  .سنة 31- 21تتراوح أعمارهم ما بین  أغلب أفراد العینة-2

 .أغلب المبحوثین لدیهم تعلیم ثانوي-3

 .سنوات 10-5[أغلب المبحوثین لدیهم أقدمیة من -4

یوضح اعتماد المؤسسة على مخططات وقائیة من أجل حمایة ممتلكات الأفراد، ): 05(الجدول رقم 

 .شهریا، أسبوعیا، سنویا: حیث یتم ذلك

  

  

  

  

  

  

  

  

    

من إجابات المبحوثین % 48.33للاحتمال سنویا نلاحظ أنّ أعلى نسبة قدّرت بحوالي  خلال الجدولمن  

  .جاءت للاحتمال أسبوعیا% 13.33لاحتمال شهریا أما نسبة % 38.33ثم تلیها نسبة 

  الجوابیةالخیارات  البدائل

 

 النسبة التكرار

 المئویة

 %13.33 8 أسبوعیا نعم

 %38.33 23 شهریا

 %48.33 29 سنویا

 %100  60  المجموع الجزئي

 %0 0 0 لا

 %100 60 60 المجموع
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أنّ المؤسسة تعتمد على مخططات وقائیة من أجل حمایة ممتلكات الأفراد ویكون ذلك : نستنتج إذن      

ا وضع مخططات وقائیة من أجل حمایة ممتلكات الأفراد ویكون ذلك سنویا یتم فیها وضع سنویا یتم فیه

مخططات تكون في كل عام مدروسة مسبقا والحوادث  ویكون وضع البرنامج المخطط الجدید لاستكمال 

النقائص واستخلاص الأخطاء من المخططات العام الماضي لهذا كل عام یتم إعادة تنظیمها بشكل دقیق 

یكون وفق خطّة عمل وتدخل جدیدة ، بناء على دراسة مختلف الإحصائیات المسجلة والتقاریر الیومیة و 

المعالجة مختلف الأخطاء التي وقعت أثناء التدخلات في مختلف الحوادث خلال السنة الماضیة وفقها یتم 

سن الجدیدة ،ونجد وضع مخططات جدیدة لتقلیل من الأخطاء الموجودة وإعادة تصحیحها خلال بدایة ال

في المؤسسة عدّة مخططات موسمیة ونذكر منها على الخصوص، مخطط مكافحة الحرائق الغابات 

  .الفیضاناتمخطط حراسة الشواطئ، ومخطط 

  .یوضح سرعة إیصال المعلومات حول الأزمة في احتواءها) 06(الجدول رقم

 النسبة المئویة التكرار البدائل

 %83.33 50 نعم

 %16.66 10 لا

 %100 60 المجموع

  

 %16.66جاءت نسبة بنعم بینما للبدیل%83.33یسیر الجدول إلى إجابة المبحوثین جاءت بنسبة      

حیث أنّ المبحوثین العاملین في الوحدة الرئیسیة للحمایة " لا"انعدمت الإجابة بـ  في الإجابة للبدیل لا

تصلهم من طرق جهات لتي تتعرض للأزمة سواء في  التي كبیرة للمعلوماتالمدنیة یولون أهمیة 

على وصول الموظفین في الوقت المناسب  المعلومات تعملالمؤسسات أو في مناطق معینة فسرعة 

لاحتواء الأزمة ومنع تفاقمها ومحاولة التقلیل من الخسائر التي تخلفها الأزمة وبالتالي فسرعة وصول 

المعلومات للأعوان الحمایة المدنیة یساهم في التخفیف من حدّة الأزمة والعمل على احتواءها قدر 

  .الإمكان
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  ساهمة نظم المعلومات في عملیة صناعة القرار عند وقوع الأزمةیوضح م): 07(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  إجابات المبحوثین  من حجم العینة لتعددأكبر  74*

نلاحظ من خلال الجدول أنّ نسبة العمل على إیصال المعلومات المناسبة في التوقیت المناسب      

فتضیف المعلومات وتحلیلها حیث كانت  الإجابات،نسبة مقارنة بباقي  أكبر% 59.45والتي تقدّر بـ 

كما نجد % 17.56والمعلومات بنسبة  التحدیث المستمر للبیاناتتلیها إجابة المبحوثین % 20.27بنسبة 

  %.2.70أنّ بعض الموظفین أضافوا إجابات أخرى بنسبة قدّرت بـ 

القرار عند وقوع الأزمة  ویعود ذلك إلى أهمیة وصول المعلومات لمناسبة ودورها الفعال في اتخاذ      

في الوقت المناسب، وعند الحصول على المعلومات یجب على متخذ القرار أن یقوم بتصنیف المعلومات 

حسب أولویة ودرجات وقوع الأزمة وبعدها ما یتم التحدیث المستمر لهذه المعلومات من أجل أخذ 

وضاع من ذ قرار مناسب ودراسة شاملة للأالاحتیاطات والتدابیر المناسبة للتدخل عند وقوع أزمة بعد أخ

  .ةخلال المعلومات المقدّم

  

  

  

  

  

النسبة  التكرار الخیارات الجوابیة

 المئویة

 %59.45 44 العمل على إیصال المعلومات المناسبة في التوقیت المناسب

 %17.56 13 التحدیث المستمر للبیانات والمعلومات

 %20.27 15 تصنیف المعلومات وتحلیلها

 %2.70 02 تذكرأخرى 

 %100 74 المجموع
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یوضح إجابة المبحوثین حول توفر المؤسسة على نظام معلومات لرصد مؤشرات ): 08(الجدول رقم

 .الأزمة

 النسبة المئویة التكرار البدائل

 %78.33 47 نعم

 %21.66 13 لا

 %100 60 المجموع

من خلال الجدول أعلاه یوضح نسبة إجابة المبحوثین حول توفر المؤسسة على نظام المعلومات      

" لا"أكبر نسبة مقارنة بإجابة الموظفین بـ  وهي  % 78.33بلغت نسبة " بنعم«الأزمة لرصد مؤشرات 

وذلك یعود إلى أنّ المؤسسة تتوفر على نظام للمعلومات لرصد مؤشرات الأزمة % 21.66التي قدّرت بـ 

وهذا بفضل التطورات التكنولوجیة التي یشهدها العام بصفة عامة و المجتمع بصفة خاصة وحتى تنجح 

هذه التطورات ، وخاصة الأهمیة والدور الذي تلعبه المؤسسة في  المؤسسة وتتطور لابدّ لها من مواكبة

  .والكوارث وحمایة الأفراد والممتلكاترض لها المجتمع والتنبؤ بالأخطار مواجهة مختلف الأزمات التي یتع

  .مساعدة المستجدات الطارئة في تغییر معلومات الأزمة لاتخاذ القرار): 09(الجدول رقم

 بة المئویةالنس التكرار البدائل

 %91.66 55 نعم

 %8.33 05 لا

 %100 60 المجموع

  

، بینما جاءت إجابة %91.66نسبة إجابة المبحوثین بلغت  :من معطیات الجدول نستنتج أنّ    

وهذا راجع إلى أنّ المستجدات الطارئة تعمل ف تغییر معلومات الأزمة % 8.33نسبة " لا"المبحوثین بـ 

القرار عندما وصلت المعلومات عن الأزمة یتخذ والأعوان في المؤسسة  ذلاتخاذ القرار كون متخ

الإجراءات في مواجهة الأزمة والعمل على احتواءها قدر الإمكان في مكان معین أو منطقة تمة فیها 

التدخل ولكن إذا حدثت مستجدات جدیدة عن الأزمة فهي تعمل على تغییر معلومات عن الأزمة في 

اسب لمواجهة الأزمة وحمایة الأفراد من مخلفات الأزمات المتنوعة و المتعددة والعمل اتخاذ القرار المن

 .على احتواءها والتصدّي لها
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عن الأزمة  تنبؤیهیوضح السجلات الموجودة في المؤسسة دور في تقدیم معلومات ): 10(الجدول رقم

  .قبل حدوثها

 النسبة المئویة التكرار البدائل

 %80 48 نعم

 %20 12 لا

 %100 60 المجموع

  

بنسبة " لا"مقابل إجابتهم بـ % 80كانت بنسبة " بنعم"من خلال الجدول نلاحظ أنّ إجابة المبحوثین      

ومن خلال هذه الإجابة نجد أنّ المؤسسة تعتمد بشكل كبیر على مختلف السجلات والوثائق % 20

حدوثها ، فعندما  الموجودة من أجل تقدیم معلومات تساعدهم على معرفة أو التنبؤ بمختلف الأزمات قبل

تتعرض لأزمة معینة لأول مرة یتم تحلیل المعلومات المقدّمة عن هذه الأزمة وتضف المعلومات یتم 

الاحتفاظ بما فیها مجلات یتم الرجوع إلى هذه المعلومات لتقدیم قراءة تنویه عن الأزمة قبل حدوثها یتم 

  .أخذ الاحتیاطات ودراسة كیفیة مواجهتها والتصدي لها

  یوضح مساهمة المعلومات في إدارة الأزمة ): 11(دول رقمالج

  

  

  

  

  

  

أجابوا بنسبة في حین % 65من خلال الجدول نلاحظ أنّ معظم إجابات المبحوثین جاءت بنسبة    

لاحتمال ضعیف، نستنتج % 3.33، إجاباتهم بمتوسطة في حین جاءت نسبة %31.66جاءت بنسبة 

المعلومات الموجود في المؤسسة یساهم في إدارة الأزمة وذلك بتقدیم مختلف المعلومات عن  إذن نظام

هذه الأزمة وطرق مواجهتها بإیصال المعلومات عن الأزمة في الوقت المناسب، فنظام المعلومات هو 

  .ة الركیزة الأساسیة للمؤسسة، لأنّه یقوم بدور كبیر ومهم في إدارة الأزمات بتقدیم معلومات جدید

  

 النسبة المئویة التكرار الخیارات الجوابیة

 %65 39 كبیرة

 %31.33 19 طة متوس

 %3.33 02 ضعیفة

 %100 60 المجموع
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  :یوضح استحداث نظام المعلومات في إدارة الأزمة) 12(الجدول رقم

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  التكرار البدائل 

  

  

  

 نعم

  

  

  

51 

 %13.33 8 الاحتمالات العینة

 %21.66 13 التشخیص للأزمة

 %23.33 14 مواكبة التطورات

 %20 12 التدخل بسرعة

 %20 12 متابعة تطوّرات الأزمة

   

  

 

 %100 51 المجموع الجزئي

  %84.99  51  المجموع الإجابة بنعم

  

  

  لا

 

09 

 %8.33 05 اللازمةعدم مواكبة التطورات 

 %6.66 04 لا یزال في طور الإنجاز

 %14.99 09 المجموع الجزئي

 %100 09 الإجابة بلاالمجموع 

  

  

  60  100  
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والتي قدّرت " بنعم"المبحوثین  كانت لإجابةمن خلال القراءة الإحصائیة للجدول نجد أنّ أكبر نسبة 

، حیث یتم استحداث نظام المعلومات في إدارة الأزمة لأنّه یواكب التطورات التكنولوجیة %84.99بحوالي 

فجاءت % 20لتشخیص الأزمة أما نسبة % 21.66ثمّ تلیها نسبة % 23.33التي حصلت على نسبة بـ 

 .متساویة بین التدخل السریع ومتابعة تطورات الأزمة

من إجابات المبحوثین فجاءت نسبتها % 19.99فقد قدّرت نسبتها بحوالي " بلا"أما إجابة المبحوثین      

أما أنه لا یزال في طور % 8.33التطورات اللازمة جاءت بنسبة  متقاربة، لا یستحدث لعدم مواكبة

المؤسسة لإدارة الأزمة فهو أهمیة نظام المعلومات الموجود في : نستنتج إذن %6.66الإنجاز نسبته هو 

یعمل على تقدیم معلومات دقیقة ومفضلة عن الأزمة من بدایة ظهور مؤشراتها حیث یتم احتوائها فنظام 

المعلومات یتم استحداثه مع التطورات العلمیة والتكنولوجیة في المؤسسات فهو عنصر أساسي لا یمكن 

بأكبر سرعة ممكنة، فنظام المعلومات یشخص الاستغناء عنه، فهو یسهل العمل في أقل وقت ممكن و 

الأزمة من من خلال إعطاء البیانات الأساسیة  التي یتم تنظیمها وتحویلها إلى معلومات یتم دراستها عند 

تشخیص الأزمة من أجل تفادي الوقوع في الأخطاء بفضل المعلومات المقدّمة من هذا النظام، مما یؤدّي 

التدخل السریع من أعوان المؤسسة بعد تقدیم المعلومات المفصلة عن مباشرة عند حدوث الأزمة إلى 

الأزمة، یتم بعدها  متابعة تطورات الأزمة ومخلفاتها بتقدیم الإحصائیات والأرقام المعبرة عن هذه الأزمة 

  .في مدى نجاح نظام المعلومات في إدارة الأزمة

وبذلك هي أكبر نسبة أما الدین % 64هي " مبنع" أجابوامن خلال الجدول نلحظ أنّ نسبة الذین      

نلاحظ أنّ هناك تفاوتا نسبیا بین اللذین % 25.64فبنسبة " لماذا "أما % 10.25فبنسبة " لا"بـ  أجابوا

أجابوا بنعم أو لا نستنتج بذلك أنّ المؤسسة تقوم باستحداث نظام المعلومات في إدارة الأزمة إذا المؤسسة 

  .نتجنبها قبل حدوث الكارثة ومع قادر على الكشف عن الأزمة، لها نظام معلومات متطوّر

  :المتخذةریر والأرقام المقدّمة یزید من فاعلیة القرارات اجدول یوضح التق): 13(الجدول رقم

  

  

  

  

  

 النسبة المئویة التكرار البدائل

 %80 59 نعم

 %1.50 01 لا

 %100 60 المجموع
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هي أكبر نسبة حیث بلغت " بنعم" أجابوامن خلال الجدول نلاحظ أنّ نسبة المبحوثین الذین     

% 1.50هي نسبة ضعیفة بنسبة حیث بلغت " لا"، وبالمقابل بلغت نسبة الدین أجابوا بـ 98.50%

القرارات  نستنتج من خلال الإجابة الموضحة في الجدول أنّ التقاریر والأرقام المقدّمة تزید من فاعلیة

المتخذة من قبل المؤسسة حیث تساعد هذه التقاریر في الكشف على الأزمة من قبل المؤسسة حیث 

  .تساعد هذه التقاریر في الكشف عن الأزمة ومواكبتها من خلال الأرقام المقدّمة وبذلك إنهائها قبل وقوعها

  .شرات الأزمات والكوارثیوضح لدى المؤسسة بنك المعلومات یساعد في رصد مؤ ): 14(الجدول رقم

  

  

  

  

  

% 76.50من خلال الجدول نلاحظ أنّ نسبة المبحوثین الذین أجابوا بنعم هي أعلى نسبة حیث بلغت  

الإحصائیة نستنتج أنّ لدى نسب ، ومن خلال ال%23.50قد بلغت نسبة " لا"بینما كانت الإجابة بـ 

 بیرةث من خلال نظم المعلومات الخشرات الأزمات والكوار ة بنك معلومات یساعدها في رصد مؤ المؤسس

للمؤسسة هذا ما یوضح بأن المؤسسة تعتمد على نظم معلومات متطورة تساعدها على حل الأزمة قبل 

  .وقوعها والقدرة على حلها عند وقوعها بناءا على المعلومات الخبرة المقدّمة

  یوضح البیانات التي تقدّر حجم الأزمة أثناء حدوثها ): 15(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

     

 النسبة المئویة التكرار البدائل

 %76.50 46 نعم

 %23.50 14 لا

 %100 60 المجموع

 النسبة المئویة التكرار خیارات الجوابیة ال

 %56.68 34 صحیحة

 %16.66 10 خاطئة

 %26.66 16 مضللة

 %100 60 المجموع
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من خلال القراءات الإحصائیة الجدول نجد أنّ الإجابات متفاوتة فیما یخص البیانات التي تقدّر حجم    

هي أكبر نسبة حیث بلغت نسبتها " صحیحة"الأزمة أثناء حدوثها حیث نجد أنّ نسبة الدین أجابوا بأنها 

  .%26.66ومضللة نسبة % 16.66نسبة " خاطئة"، بینما كانت الإجابة بـ 56.68%

إذا نستنتج من خلال هذا الجدول أنّ البیانات التي تقدّر حجم الأزمة أثناء حدوثها تكون صحیحة في      

تخضع  الأزمات،هناك بعض  الأحیان لأنّ أغلب الأحیان لكنها قد تكون مضللة وخاطئة في بعض 

هذه الأزمة أثناء  لمتغیرات عدیدة الزمان والمكان ، القرب والبعد، ولظروف معینة یتعذر تقدیر حجم

  .حدوثها مباشرة كالظروف البیئیة والمناخیة

یوضح إمكان المؤسسة توضح الصعوبات والأزمات المستقبلیة من خلال التطورات ): 16(الجدول رقم

  التي تعتمدها

  

  

  

  

  

  

     

نلاحظ من خلال الجدول أنّ إجابات المبحوثین كانت بنسب متفاوتة حیث نجد أنّ أكبر نسبة بإجابة   

فجاءت للإجابة % 7أما نسبة " بنعم"جاءت بالإجابة % 26ونجد نسبة % 67بـ أحیانا كانت  للمبحوثین

  ".لا"بـ 

المدنیة أول المتدخلین  الأزمات التي تحدث في المجتمع نجد أنّ مؤسسة الحمایة: نستنتج أن     

ذلك لبصات و ر الأعوان و إقامة مختلف الت عن تدریبالتطوّرات التي تشهدها المؤسسة  لاحتوائها ومع

المؤسسة إدخال التكنولوجیا المتطورة وإخضاعها للتجریب عن طرف الموظفین بحضور مختلف  على 

سسة أحیانا تستطیع توقع الصعوبات المعینة ووجود وجود أخصائیین في تكوینهم نجد أنّ المؤ  جهاتال

والأزمات المستقبلیة من خلال مختلف التطورات ووجود نظام معلومات لرصد مؤشرات، فهناك أزمات 

دوریة تستطیع المؤسسة التنبؤ بها خلال فصول السنة فقط یتم تطویر في الأجهزة والعتاد، أما هناك 

 البدائل

 

 النسبة المئویة التكرار

 %26 16 نعم

 %07 04 لا

 %67 40 أحیانا

 %100 60 المجموع
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ودون سابق إنذار من المؤسسة تعمل مواصلة  أزمات لا تستطیع المؤسسة توقعها لأنها تحدث فجأة

  البحث والدراسة الكافیة لمختلف الجوانب التي تلم بهذه الأزمات حیث تستطیع توقعها مستقبلا

  :یوضح الإجراءات الوقائیة تساهم في الحد من وقوع الأزمات): 17(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

    

التي " بنعم"أنّ إجابات المبحوثین كانت متقاربة بین الإجابة : من خلال القراءة الإحصائیة للجدول نجد   

: ، نستنتج إذن"لا"فكانت إجابة المبحوثین بـ % 5أما نسبة % 45وأحیانا بنسبة % 50كانت أكبر نسبة بـ 

السنة عملیات التحسیس والتوعیة  الإجراءات الوقائیة التي تقوم بها المؤسسة طول العام، وخلال فصول

لهم تساهم في الحد من وقوع الأزمات وذلك  والشروحالأفراد وكذلك المؤسسات وتقدیم المعلومات  

توجیهات سلامة الأفراد، فهذه الإجراءات ولو إتباع  الوقایة من مختلف الأزمات وكذلك باستخدام طرق

الإجراءات أحیانا نتائج ملموسة حتى ولو كانت كانت بسیطة فهي تقلل من وقوع الأزمات، أما بعض 

على المعلومات الجدیدة وكذلك معرفة كیفیة تجنب هذه الأزمات، إذن  الاطلاعبسیطة من خلال 

الإجراءات الوقائیة دور مهم وفعال في الحد من وقوع الأزمات خاصة للمجهودات التي تبدلها المؤسسة 

  .في هذا المجال

خاطئة في  سلوكیاتلإجراءات الوقائیة تعمل على توعیة الأفراد لتجنب یوضح ا): 18(الجدول رقم

  .مواجهة الأزمات

  

  

  

  

  

 البدائل

 

 النسبة المئویة التكرار

 %50 30 نعم

 %05 03 لا

 %45 27 أحیانا

 %100 60 المجموع

 النسبة المئویة التكرار لبدائلا

 %52 31 دائما

 %48 29 أحیانا

 %00 0 نادرا

 %100 60 المجموع
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على توعیة الأفراد ن أجابوا بأنّ الإجراءات الوقائیة تعمل یمن خلال الجدول نلاحظ أنّ نسبة الذ      

وهي أكبر نسبة وقد بلغت نسبة % 52قد بلغت " بدائما"لتجنب  سلوكات الخاطئة في مواجهة الأزمات 

، نستنتج إذن أنّ %00نسبة " نادر"، بینما بلغت نسبة الدین أجابوا بـ %48نسبة " أحیانا"الدین أجابوا بـ 

مل على توعیة الأفراد لتجنیب سلوكیات خاطئة الإجراءات الوقائیة المسطرة من طرف المؤسسة دائما تع

في مواجهة الأزمة، وهذا من خلال المجهودات التي تبدلها المؤسسة قصد حمایة الأفراد والحفاظ على 

مختلف الفاعلین الاجتماعیین وذلك باستخدام الوسائل الاتصالیة  ع احهم وممتلكاتهم وذلك بالتنسیق مأرو 

ومبسط وذلك باعتماد مجموعة من الإجراءات بشكل سهل إلى الأفراد تصل المعلومات  المتنوعة منه

  .والتدابیر المتنوعة حتى تتمكّن المؤسسة من تحقیق أهدافها المسطرة وذلك ببدل المزید عن المجهودات

  .یوضح التنسیق مع الفئات المعینة أثناء عملیة التخطیط للأزمات ):19(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

قدّرت بحوالي  ، حیث"دائماب"من خلال الجدول الذي یوضح أنّ أكبر نسبة جاءت لإجابة المبحوثین 

نستنتج إذن % 6,66بحوالي " نادرا"بـ بینما نسبة الإجابة % 10 "بأحیانا"ثم جاءت الإجابة % 83,33

 المعینیةعند القیام بعملیة التخطیط من طرف المؤسسة فهي تعمل على التنسیق مع مختلف الفئات 

لمواجهة الأزمات، فالتخطیط یعطي شروحات مفصلة ودقیقة تعمل تفصیل وافیة لمخططات تفید 

وقائیة و كذا  لمؤسسات وتساعد على حل الأزمات ومختلف المشاكل المتعلقة بها من خلال اتباع طرق

یساعد التخطیط على وضع خطة علاجیة أو طرف لحل الأزمات إذا الوقوع فیها ومن خلال الشروحات 

 سة وإیجاد حلول و توقعات والمقترحات المقدّمة من طرف الأعوان یتم الخروج باستخدام الطرق عمل مدرو 

  .لحل الأزمات والحوادث المختلفة تنبؤیة

  

  

 

 لبدائلا

 المئویةالنسبة  التكرار

 %83,33 50 دائما

 %10 06 أحیانا

 %6,66 04 نادرا

 %100 60 المجموع
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  یوضح أول إجراء یتم القیام به أثناء حدوث أزمة ماجدول ): 20(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  الإجاباتأكبر من حجم العینة لتعدد  77*   

من إجابات المبحوثین ثم % 66.23من خلال القراءة الإحصائیة نلاحظ أنّ أكبر نسبة قدّرت بحوالي   

فكنت للسیطرة على % 9.09المتمثلة في وضع خطة طارئة للأزمة أما نسبة % 23.37تلیها نسبة 

  %.1.29الأحداث وأخرى تذكر جاءت بنسبة 

م به أثناء حدوث أزمة ما هو تشكیل خلیة أزمة لأنّها تعمل على أول إجراء یتم القیا: نستنتج إذن     

العملي وتطبیقه على  التدخلوضع خطة عمل مدروسة لتسییر الأزمة، في وقت حدوثها وتفعیل مخطط 

الواقع أثناء حدوث أزمة ما،ّ أما وضع خطة طارئة للأزمة تقدیم طریقة أخرى تكون ملائمة لتنظیم وتطبیق 

یة ویكون أكثر فائدة، بعد هذه المعطیات أثناء هذه الأزمة یتمكّن الأعوان من السیطرة المخطط بكل فعال

 .ن خلال تطبیق مخطط التدخل العمليعلى الأحداث والوضع م

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 النسبة المئویة التكرار الخیارات الجوابیة

 %23.37 18 وضع خطة للأزمة

 %66.23 51 تشكیل خلیة أزمة

 %9.09 7 السیطرة على الأحداث

 %1.29 1 أخرى تذكر

 %100 77*   المجموع
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 یوضح عملیة التخطیط التي تساهم في الحد من الأزمات): 21(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

    

" بنعم"للإجابة % 70أنّ أكبر نسبة من إجابات المبحوثین قدّرت بـ : من خلال بیانات الجدول نلاحظ

بأنّ عملیة التخطیط  المعتمدة تساهم في الحد من الأزمات، وضمن هذه الإجابة جاءت عدّة احتمالات 

% 26.19م تلیها نسبة للاحتمال سرعة التدخل، ث% 30.95نسبتها متقارنة نجد  أكبر نسبة قدّرت بـ 

أنّ عملیة : ، نستنتج إذن%30قدّرت نسبتها بـ " بلا" لاحتمال الإجراءات الوقائیة، أما إجابات المبحوثین

التخطیط المعتمدة في المؤسسة تساهم في الحد من الأزمات خاصة أن مهامها تتمثل في العمل على 

ا الجانبیة، لهذا تقوم المؤسسة بعملیة التخطیط مواجهة مختلف الأزمات، قدر المستطاع التقلیل من أثاره

الذي یسهل عملیة التدخل في جمیع الحوادث والأزمات التي هي عبارة عن لحظات ودقائق فكلما كان 

التأخر بلحظة كان انتشارها أوسع وتزید من حجم الحسن الخسائر سواء كانت مادیة أو بشریة، من 

تدخل، إذ تحدد المؤسسة وقت خاص ومحدد لخروج الأعوان عامل الوقت یلعب دور كبیر في عملیة ال

لتدخلات التي تكون في دقتها المحدد، التخطیط یسهل تدخل الأعوان في مواجهة الأزمات من خلال 

مخططات التدخل المعدة مسبقا من طرف المؤسسات أو الجهات المختصة  بعد دراسات عدیدة التي یتم 

ات، تحدید مكان الأزمة بدقة مما یصل عملیة التدخل وكیفیة بكثرة لأزم مناطقتصنیف المؤسسات 

مواجهة الأزمات والحوادث، تساهم عملیة التخطیط في وضع إجراءات وقائیة لتجنب الأزمات من 

  التكرار البدائل

 

 

  

  

  

  نعم

 

  

  

42 

النسبة  التكرار الخیارات الجوابیة

 المئویة

  

  

  

70% 

 %30.95 13 سرعة التدخل

 %26.19 11 سهولة التدخل

 %19.04 8 الإجراءات الوقائیة

ة مواجهة كیفی

 الأزمة

10 16.66% 

 %30 %100 42 المجموع الجزئي 18 لا

   60 60 المجموع الكلي
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المحضرة مسبقا، مواجهة الأزمات في مختلف المجالات وذلك بإعداد مناورات متنوعة تكون  الاحتیاطات

اكتساب الخبرة أو تكون كذلك في المؤسسات بمختلف أنواعها الهدف هو في المیدان مباشرة حیث یتم 

  .الحد من الأزمات المختلفة وخاصة تلك المتكررة بشكل دوري مما یسهل عملیة مواجهتها واحتواءها

  :جدول یوضح الاعتماد على المعلومات المخزنة في التخطیط لإدارة الأزمة): 22(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

حیث قدّرت " بنعم"نلاحظ أنّ نسبة أغلب أفراد العینة أنّ نسبة أجابوا ) 22(من خلال الجدول رقم    

وهي أقل نسبة إذا نستنتج أنّ هناك % 8.33فقد قدّرت نسبتهم بـ " لا"بینما الذین أجابوا بـ % 60نسبتهم بـ 

اعتماد على المعلومات المخزنة في التخطیط لإدارة الأزمة وذلك بالحصول على قاعدة البیانات المخزنة 

  .في نظم المعلومات والاستفادة منها في بناء تخطیط استراتیجي لإدارة الأزمة داخل المؤسسة

  .تواجه المؤسسة أثناء إعداد برنامج وقائي للأزمةجود عراقیل یوضح و  :)23(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 النسبة المئویة التكرار الخیارات الجوابیة

 %60 36 دائما

 %8.33 05 أحیانا

 %31.67 19 نادرا

 %100 60 المجموع

التكرار               البدائل     

 

 

  

  

  

  نعم

 

  

  

42 

النسبة  التكرار الخیارات الجوابیة

 المئویة

  

  

  

71.66% 

 %26.66 16 بشریة ومادیة

 %35 21 تكنولوجیة

عدم التقید بمعاییر 

 السلامة

06 10% 

 %100 43 المجموع الجزئي

 %28.33 17 لا

  %100 60 المجموع
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التي قدّرت " بنعم"من خلال القراءة الإحصائیة للجدول نجد أنّ أكبر نسبة كانت لإجابة المبحوثین       

لعراقیل % 26.66تلیها نسبة % 35 تكنولوجیة بنسبةومن هذه العراقیل نجد عراقیل % 71.66بحوالي 

فكانت " لا"كانت إجابة المبحوثین بعدم التقیّد بمعاییر السلامة أما الإجابة بـ% 10نسبة  ومادیة أمابشریة 

  .من إجابات المبحوثین% 28.33نسبة 

نستنتج إذن وجود العراقیل التي تواجه المؤسسة في إعداد برنامج وقائي من عراقیل تكنولوجیة عدم      

وجود أجهزة تكنولوجیة متطورة من طرف المؤسسة أو باقي المؤسسات الأخرى لتكنولوجیا دور كبیر ومهم 

ن ومختصین لإعداد برامج وقائیة إعداد برامج وقائیة أما العراقیل البشریة والمادیة عدم وجود أفراد مؤهلی

تكون شاملة ووافیة من أجل تجنب الأخطار، نجد كذلك أنّ معظم الأفراد والمؤسسات عامة لا یتقیّدون 

بمعاییر السلامة وعدم أخذ ما في الاعتبار مما یؤدّي إلى نتائج سلبیة وأحیانا تصل إلى وجود مضاعفات 

ر المؤسسات، أما إجابة المبحوثین بأنه لا توجد عراقیل فهذا خطیرة قد تؤثر على حیاة الأفراد وعلى تطو 

راجع إلى وجود تنسیق ولتنظیم عن المؤسسة مع باقي مؤسسات المجتمع وكذلك الأفراد وهذا یؤدّي بذل 

مجهودات كل على حسب قدرته یوصل إلى أنّه لا توجد عراقیل تواجه المؤسسة ف إعداد برنامج وقائي 

  .للأزمة

  .یوضح تقییم البرامج التخطیطیة المقدّمة من طرف المؤسسة): 24(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

من % 55من خلال بیانات الجدول نلاحظ أنّ إجابات المبحوثین كانت متقاربة حیث مثلت نسبة     

أما ضعیفة فقد انعدمت " بمتوسطة"جاءت إجابات المبحوثین % 45بنسبة  أما" بجیّدة"إجابات المبحوثین 

  .فیها الإجابة

نها تقوم على دراسات مستفیضة لبرامج التخطیطیة المقدّمة من طرف المؤسسة جیّدة لأ: نستنتج إذن     

كلما  المؤسسة،طرف  إیجابي منبشكل تعمل على تسییر الأزمات "ومنظمة، ومدروسة ومخطط لها 

كانت البرامج التخطیطیة فعالة ومضبوطة سهلت على الأعوان عند التدخلات السریعة وحدوث أزمات 

 النسبة المئویة التكرار الخیارات الجوابیة 

 %55 33 جیّدة

 %45 27 أحیانا

 %0 0 نادرا

 %100 60 المجموع
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خلال المخططات الوقائیة  ت منفي حل هذه الأزما التخطیط تساهمحتى ولو كانت مفاجئة فعملیة 

  .ةالجاهز 

  .یوضح الوسائل المستخدمة في عملیة الاتصال أثناء الأزمة): 25(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  أكبر من حجم العینة لتعدد إجابات المبحوثین 153*

جاءت لوسائل % 36.60الجدول أنّ أكبر نسبة من إجابات المبحوثین  إحصائیاتنلاحظ من خلال    

للفاكس أما نسبة % 26.79المستخدمة في عملیة الاتصال أثناء الأزمة هي الهاتف تم تلیها نسبة 

 %.3.26أما البرید فجاء بنسبة % 14.37 فجاءت بنسبةجاءت للاجتماعات أما المقابلات % 18.95

تف هو الوسیلة الأساسیة المستخدمة في عملیة الاتصال أثناء الأزمة لأنّه یحتوي أنّ الها: نستنتج إذن   

على عدّة شبكات للاتصال فتمثل المعلومة في الوقت المناسب، كذلك الفاكس وسیلة للاتصال تكون سهلة 

تصال وسریعة، أما الاجتماعات لها مفعول إیجابي عندما یكون الأفراد مقربین مع بعضهم یسهل عملیة الا

وهنا یكون عامل وقت ضروري في الوسائل الاتصالیة المستخدمة أثناء الأزمة ضروریة في تسییر 

  .الأزمات بشكل عام

  

  

  

  

  

  

 النسبة المئویة التكرار خیارات الجوابیةال

 %36.60 56 الهاتف

 %26.79 41 الفاكس

 %3.26 05 البرید

 %18.95 29 الاجتماعات

 %14.37 22 المقابلات

 %100 153*   المجموع
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  .وجود شبكة خاصة للتواصل فیما بینكم أثناء حدوث الأزمات): 26(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

" بنعم% "93أكبر نسبة من إجابات المبحوثین قدّرت بحوالي : نلاحظ خلال بیانات الجدول أنّ      

من الإجابات التي وزعت على إجابات المبحوثین ضیق الوقت قدّرت % 7بنسبة " لا"وكانت الإجابة بـ 

عند وقوع : إذن، نستنتج %1.66وندرة المعلومات % 1.66أما سرعة التدخل قدّرت بـ % 3.33نسبتها بـ 

أزمة ما فإنه یتم إبلاغ الأعوان ذلك عن طریق شبكة خاصة للتواصل فیما بینهم وذلك للتدخل الأعوان 

بسرعة والتوجه نحو مكان حدوث الأزمة بعدما تمّ جمیع المعدّات الضروریة وكذلك التأكّد من صحة 

بالأزمة أثناء حدوث الأزمات فشبكة المعلومات المقدّمة عن الأزمة حیث یتم أخذ الإجراءات الضروریة و 

التواصل لها أهمیة وهي ضروریة خاصة، في الوقت الذي نعیش فیه حیث تكثر الأزمات والحوادث ولابدّ 

  .من وجود شبكة یتم فیها التواصل بین الأعوان

  

  

  

  

  

  

 البدائل

 

  التكرار

 

 

  

  

  

  لا

 

  

  

04 

 الخیارات الجوابیة

 

النسبة  التكرار

 المئویة

  

  

  

7% 

 %3.33 02 طیلة الوقت

 %1.66 01 سرعة التدخل

 %1.66 01 ندرة المعلومات

 %100 04 المجموع الجزئي

 %93  56 نعم

  %100 60 المجموع
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  یوضح هناك وسائل اتصالیة معتمدة بین المؤسسة والجمهور): 27(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

       

  

كانت أكبر بنسبة تمثلت " بنعم"من خلال إحصائیات الجدول نلاحظ أنّ نسبة إجابة المبحوثین      

نستنتج إذن أنّ أكبر نسبة لوسائل الاتصال % 6جاءت بنسبة " لا"، بینما نجد إجابة بـ %90بحوالي 

 %18.33جاءت للأبواب المفتوحة ثم نسبة % 23.33تم تلیها نسبة % 26.66كانت للهاتف بنسبة 

جاءت لخط % 10جاءت للحملات التحسیس والتوعیة أما نسبة % 16.66للإذاعة المحلیة ثم نسبة 

المؤسسة تعتمد على عدّة وسائل اتصالیة مع الجمهوریة بغیة اطلاعهم على المهام  : الأخضر نستنتج إذن

إعلامهم  وباطلاعیة التي یقومون بها وكذلك استخدام هذه الوسائل عند وقوع أزمة كالهاتف والإذاعة المحل

التوعیة والتحسیس من ،قرب الجماهیر تلأبواب المفتوحة على المؤسسة الجماهیر بكل جدید كذلك نجد ا

وتصرفات بسیطة ونجد الخط  بسلوكیاتأهم شعار التي ترفعها المؤسسة لمختلف الأزمات والكوارث ولو 

الذي یستعمله الأفراد عند وقوع أي طارئ والتدخل السریع والعمل على تقدیم الإسعاف ) 14رقم (الأخضر 

  .الأولیة

  

       

  البدائل 

التكرار             

 

 النسبة المئویة

  

  

  

  نعم

 

  

  

56 

النسبة  التكرار الخیارات الجوابیة

 المئویة

  

  

  

94.00% 

 %26.66 16 الهاتف

 %23.33 14 الأبواب المفتوحة

 %18.33 11 الإذاعة المحلیة

 %16.66 10 التوعیة والتحسیس

 %10 06 خط أخضر

 %100 56 المجموع الجزئي

 %6.00  04 لا

  %100 60 المجموع
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یوضح الوسائل الاتصالیة المستخدمة من قبل المؤسسة كافیة لإیصال المعلومة ): 28(الجدول رقم

  للجمهور

  

  

  

  

  

من خلال الجدول الذي یوضح الوسائل الاتصالیة المستخدمة من قبل المؤسسة كافیة لإیصال       

وهي أعلى نسبة % 68.33قد بلغت نسبتهم " بنعم"المعلومات للجمهور نلاحظ أن نسبیة الحدین أجابوا 

ة الدین أجابوا بـ وهي أعلى نسبة فیما بلغت نسب% 31.66فقد بلغت " لا"فیها بلغت نسبة الدین أجابوا بـ 

، نستنتج من خلال القراءات الإحصائیة أنّ المؤسسة تعتمد على الوسائل %31.66فقد بلغت " لا"

الاتصالیة المختلفة من وسائط متعددة، التي تمكنها من إیصال المعلومات بالسرعة والدقة المطلوبة 

ت الإشهاریة في الشوارع الكبرى فوسائل الاتصالیة متنوعة ومتعددة تستخدمها المؤسسة فنجد الملصقا

وتعتمد المؤسسة على الإذاعة والصحف المحلیة لنشر المعلومات حتى تصل إلى كل شرائح المجتمع 

وعبر الحدود الجغرافیة تكون موزعة حتى تضمنت وصول المعلومات للأفراد وإعلامهم بكل المستجدات 

 .عبر الوسائل الاتصالیة المتنوعة

  بعملیة التصریح حول الوضع الطارئ عن نتائج الأزمة ح القیامیوض): 29(لجدول رقما

  

  

  

  

  

  

  

  

   

 النسبة المئویة التكرار البدائل

 %68.33 41 منع

 %31.66 19 لا

 %100 60 المجموع

 الخیارات الجوابیة

 

 النسبة المئویة التكرار

عند ظهور مؤشرات تدل 

 على الأزمة

34 39.08% 

 %32.18 28 أثناء إدارة الأزمة

 %28.73 25 بعد احتواء ونهایة الأزمة

 %100 *87 المجموع
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  اكبر من حجم العینة لتعدد الإجابات للمبحوثین *87

% 39.08نلاحظ من الجدول النسب الإحصائیة لإجابة المبحوثین متقاربة فنجد أكبر نسبة قدّرت بـ 

لإجابة عن التصریح حول الوضع الطارئ عن نتائج الأزمة كانت عند ظهور مؤشرات تدل على الأزمة 

فكانت تعد احتواء ونهایة % 28.37اء إدارة الأزمة أما نسبة فكانت الإجابة أثن% 32.18أما نسبة 

المسؤول عن عملیة التصریح عن نتائج  الأزمة تكون عند ظهور مؤشرات الأزمة : الأزمة، نستنتج إذن

وذلك بالاستخدام الوسائل الاتصالیة الأكثر انتشارا وسرعة في نقل المعلومات بالجماهیر للتعریف بمخاطر 

الأزمة یتم التصریح بالأزمة والوقت اللازم  إدارةتها وكیفیة التصرف أثناء وقوعها ، وأثناء الأزمة ومخلفا

لإدارتها والوسائل المستخدمة فیها تكون مناسبة، وبعد احتواء الأزمة ونهایتها یتم تقدیم أقام وإحصائیات 

 .أو التقلیل من عهدتها عن مخلفات الأزمة وتدعیمها بالتدابیر والإجراءات تتخذ حتى لا یتم تكرارها

  .من العینة وهو راجع إلى تنوع الإجابات رالمجموع أكب*

  .یوضح وجود نظام اتصالات فعال یسهل عملیة إدارة أخطار الكوارث على الجمهور): 30(الجدول رقم

  

  

  

  

  

نجد أكبر نسبة قدّرت بحوالي : نلاحظ من خلاله النسب الإحصائیة التالیة) 30(الجدول رقم     

  ".لا"من الإجابات بـ % 18.33نجد نسبة " بنعم"ومن إجابات المبحوثین % 81.66

الجمهور الخارجي لكي یعرف ویطلع على أخطار الكوارث : من خلال هذه النسب نستنتج إذن     

وادث المختلقة والمؤسسة لابدّ لها من نشر المعلومات تكون  أكثر موضوعیة ودقة وتحتل والأزمات والح

نسبة من الصحة لكي تصل إلى الجماهیر لابدّ له من وجود نظام اتصالات فعال یسهل عملیة إدارة 

سعافات لابدّ من اتباع الإ اجل تقدیم  الكوارث على الجمهور في حاجة إلى التدخلات السریعة من

المقدمة من طرف أعوان المؤسسة التي تعتمد على نظام اتصالات فعال خاصة عند وقوع  الإرشادات 

أزمة ما أو كارثة یجب أن یتدخل  الأعوان بشكل سریع عند سماع إشارات الإنذار الموجودة في المؤسسة 

یبقى  الاتصاللمعلومات من طرف الجماهیر عن وجود أزمة في مكان محدد ونظام ابعدما وصلت 

  .ي وقتا السنة استعداد لأي طارئ یحدث فيمشتغلا طول الیوم و طوال 

 النسبة المئویة التكرار لبدائلا

 %81.66 49 نعم

 %18.33 11 لا

 %100 60 المجموع
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  في تجنب الأزمات علیهم أهمیة كبیرة یوضح الاتصال المباشر مع الجمهورجدول ): 31(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

لإجابة % 86.66أكبر نسبة قدّرت بحوالي من خلال بیانات الجدول نجد النسب الإحصائیة التالیة،     

وزعت على % 86.66، ومن نسبة " لا"من إجابات المبحوثین بـ % 13.33نجد نسبة " بنعم"المبحوثین 

ثم تلیها نسبة % 20احتمالات ومدّة النسب متقاربة مع بعضها فنجد أنّ التوعیة والتحسین كانت بنسبة 

فجاءت لأخذ الاحتیاطات % 13.33كوین ثمّ نسبة لتدریب والت% 15للوقایة ثم نسبة % 18.33

والتدابیر، نستنتج إذن للاتصال المباشر مع الجمهور الخارجي له أهمیة كبیرة في تجنب الأزمات علیهم 

من خلل عملیات التحسین والتوعیة والوقایة وكذلك تدریب الأعوان عن المؤسسة یلعب دور في تقدیم 

ینهم في مجالات عدیدة تساهم في الأزمات وكیفیة التصرف وتكو المعلومات واكتسب خبرة لمواجهة 

على استخدام التكنولوجیا الجدیدة والمتطورة حتى  تدریبهم ب الجماهیر أخطار الأزمات من خلالتجنی

یسهل أداء المهام في أقل وقت ممكن وجهد محدود، للاتصال المباشر أهمیة كبیرة ودور فعال ومفید في 

  التكرار لبدائلا

 

 النسبة المئویة

  

  

  

  نعم

 

  

  

52 

 الخیارات الجوابیة

 

النسبة  التكرار

 المئویة

  

  

  

86.66% 

 %20 12 التوعیة

 %20 12 التحسیس

 %15 09 التدریب والتكوین

أخذ الاحتیاطات 

 والتدابیر

08 13.33% 

 %18.33 11 الوقایة

 %100 52 المجموع الجزئي

 %13.33  08 لا

  %100 60 المجموع
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على  تساعدت  صحیحة أزمة لأنه أخذ معلوما الجماهیر والحسن التصرف عند وقوعتجنب الأزمات على 

  تجنب الأضرار الناجمة عن الأزمة

  .البرامج الوقائیة المسطرة من طرف المؤسسة تقییم): 32(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

متساویة بین فعالة ومنظمة % 21.66ثم تلیها نسبة % 23.33نلاحظ أعلى نسبة قدّرت بحوالي      

  .بین الاحتمال التقلیل من المخاطر ومتوسطة% 16.66وهادفة ثمّ تلیها نسبة متساویة 

المبذولة من  المجودات إلىنستنتج إذن البرامج الوقائیة المسطرة من طرف المؤسسة جیّدة وهذا راجع      

طرف المؤسسة وباقي المؤسسات الأخرى كذلك إعطاء الأهمیة لعملیة التخطیط المستمر في المؤسسة 

منظمة وهادفة وذلك من  وكذلك باستخدام نظم المعلومات تساهم في الحد من الأزمات، هذه البرامج فعالة

خلال عملیة التحسیس والتوعیة والأبواب المفتوحة التي تقرب المواطن من المؤسسة حیث یتم التعرف 

على مختلف مهام  عمال المؤسسة، ولكي تحقق البرامج الوقائیة أهدافها المسطرة باعتماد وسائل الاتصال 

ع، كما أنّ عملیة التنسیق والتنظیم مهمة لتنفیذ المتنوعة لكي تصل المعلومات إلى مختلف شرائح المجتم

البرامج الوقائیة مع مختلف شرائح المجتمع وكذا المؤسسات الأخرى، یعمل التكوین والتدریب على إعطاء 

الخبرة أكثر للموظفین للتعامل مع مختلف التطورات التي تشهدها المؤسسة سواء التكنولوجیة أو التقنیة أو 

البرامج الوقائیة تهدف إلى الحد من الأزمات ومحاولة احتواءها قدر الإمكان أو التقلیل وغیرها و ...العلمیة

  .من الخسائر التي تخلفها الأزمات

   

  

  

 النسبة المئویة التكرار الخیارات الجوابیة

 %21.66 13 فعالة

 %23.33 14 جیدة

 %16.66 10 متوسطة

 %21.66 13 وهادفةمنظمة 

 %16.66 10 التقلیل من المخاطر

 %100 60 المجموع
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  :فرضیات الدراسةمناقشة النتائج في ضوء  - : أولا

 :النتائج وهي مجموعة من توصلنا إلىالدراسة المیدانیة على بناء     

والتي مفادها مساهمة المعلومات في سرعة اتخاذ القرار عند حدوث : في ضوء لفرضیة الأولى- 1

  .أزمة

 :في استمارة الأسئلة وكانت كما یلي اعتمدتاهافنتائجها تجلت من خلال المؤشرات التي     

لاعتماد المؤسسة على مخططات % 48.33كانت بـ ) 05(حیث أعلى نسبة في الجدول رقم  - 

  .سنویاویكون ذلك " نعم"فراد لاحتمال وقائیة من أجل حمایة ممتلكات الأ

الذي یرى أنّ سرعة إیصال المعلومات حول % 83.33بـ ) 06(تمثلت أعلى نسبة في الجدول رقم - 

 .الأزمة تساعد على احتوائها

بمساهمة نظم المعلومات في عملیة صناعة % 59.45بـ ) 07(والنسبة الأكبر في الجدول رقم  - 

 .القرار عند وقوع الأزمة

الذي یمثل توفر المؤسسة على نظام المعلومات % 78.33بـ ) 08(أعلى نسبة للجدول رقمأما  - 

 .لرصد مؤشرات الأزمة

حول مساعدة المستجدات الطارئة في تغییر % 91ب) 09(وأعلى نسبة في الجدول رقم  - 

 .معلومات الأزمة لاتخاذ القرار

وجودة في المؤسسة لها دور من أنّ السجلات الم% 80بـ ) 10(ومثلت أعلى نسبة الجدول رقم - 

 .عن الأزمة قبل حدوثها تنبؤیهفي تقدیم معلومات 

في مساهمة نظام المعلومات في إدارة الأزمة ) 11(ول رقمكأعلى نسبة في الجد% 65مثلت  - 

 .بشكل كبیر

أنّه یتم استحداث نظام المعلومات في إدارة % 84.99ب، ) 12(وأعلى نسبة في الجدول رقم - 

 .الأزمة

الذي یؤكّد أنّ التقاریر ولأرقام الموجودة في المؤسسة % 80بـ ) 13(ى نسبة الجدول رقمأما أغل - 

 .المتخذةیزید من فعالیة القرارات 

حیث أن للمؤسسة بنك المعلومات یساعد  %76.50تمثلت أعلى نسبة فیه ب) 14(الجدول رقم  - 

 .في رصد مؤشرات الأزمات والكوارث
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أي البیانات بذلك للمعلومات یساعد في رصد % 56.68بـ ) 15(والنسبة الكبرى في الجدول رقم  - 

 .مؤشرات الأزمات والكوارث

للمؤسسة توقع الصعوبات  یمكنأحیانا  للبدیل %67تمثلت في فأعلى نسبة ) 16(أما الجدول رقم - 

 .تشهدهال التطورات التي من خلا المستقبلیةوالأزمات 

أثبتت من خلال التحلیل  تحققها والتيتعتبر النتائج والنسب التي دلت علیها جداول الفرضیة دلیل على *

 .نظم المعلومات تساهم في سرعة اتخاذ القرار عند حدوث الأزمة: للنسب والمؤشرات على أنّ 

بتقدیم مختلف فانعكاس أجوبة المبحوثین على أهمیة ودور نظم المعلومات في إدارة الأزمة ، وذلك  - 

الأرقام والإحصائیات في صورها المتنوعة والمتعددة عن الأزمات، من خلال استخدام هذه النظم في اتخاذ 

القرارات مناسبة عند حدوث أزمة معینة، فتوفر المعلومات شيء ضروري ومهم لمتخذ القرار، كما أنّ نظم 

رات الأزمة والحصول على معلومات المعلومات الأخیرة الموجودة في المؤسسة تعمل على رصد مؤش

راجع إلى السجلات والوثائق المخزنة في نظم منظمة والأرقام الموجودة تزید من فاعلیة القرارات  تنبؤیه

المتخذة عند حدوث أزمة تكون البیانات المرفقة صحیحة، ومن خلال هذه المعطیات ومؤشرات نظم 

  .من خلال التطورات التي تشهدها المستقبلیةمات المعلومات تستطیع المؤسسة توقع الصعوبات والأز 

  .یساهم التخطیط في التقلیل من تفاقم أخطار الأزمات: في ضوء الفرضیة الثانیة- 2

أین تظهر نتائج هذه الفرضیة ضمن مؤشراتها التي ضمتها أسئلة الاستمارة الموزعة على المبحوثین     

  :وكانت كما یلي

والتي تعبّر عن رأي المبحوثین في الإجراءات الوقائیة تساهم في " نعم"للبدیل % 50تمثلت نسبة  - 

 .الحد من وقوع الأزمات

على البدیل دائما أنّ الإجراءات الوقائیة تعمل على نوعیة الأفراد % 48.33تمثلت أعلى نسبة بـ  - 

 .خاطئة في مواجهة الأزمة سلوكیاتلتجنب 

على التنسیق مع الفئات المعینة أثناء  للمبحوثینلإجابة بنعم % 53.33تحصلت على نسبة  - 

 .عملیة التخطیط للأزمات

أثناء وقوع أزمة أول ما یتم القیام به تشكیل خلیة % 66.23بـ ) 20(أعلى نسبة في الجدول رقم  - 

 .الأزمة

عملیة التخطیط المعتمدة تساهم في الحد % 70تمثلت في أعلى نسبة بـ ) 21(نتائج الجدول رقم - 

 .من إجابات المبحوثین% 30.95بـ  التدخلسرعة : احتمالات منهامن الأزمات موجود 
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للبدیل نعم أنه یتم الاعتماد على المعلومات % 60بـ ) 22(تمثلت أعلى نسبة في الجدول رقم - 

 .المخزنة في التخطیط لإدارة الأزمة

التي  یلالعراقمع وجود احتمالات وبین " نعم"لبدیل % 71.66بـ ) 23(وعكست نسبة الجدول رقم     

 .من إجابات المبحوثین% 35إعداد ببرنامج وقائي هي عراقیل تكنولوجیا بنسبة  المؤسسة،تواجه 

للخیار حول تقییم البرامج التخطیطیة المقدّمة من % 55بـ ) 24(وجاءت أعلى نسبة في الجدول رقم     

  .طرف المؤسسة على أنّها جیّدة

داول یمكن القول أنّ الفرضیة الثانیة محققة والتي أثبتت ومما تقدّم من نتائج ونسب تجلت في الج    

تحلیلات قیم ونسب جداولها على أنّ لتخطیط یساهم في التحلیل مع تفاقم أخطار الأزمات والكوارث  

حیث أنّ التخطیط یعمل على مساهمة الإجراءات الوقائیة في حد من وقوع الأزمات، وذلك بالتنسیق مع 

سسات في عملیة التخطیط لمختلف لأزمات ویكون ذلك بطریقة منظمة ومدروسة یقم الهیئات المعنیة والمؤ 

 اله یتعرضالاعتماد على خبراء مختصین في عدّة مجالات من أجل حمایة الأفراد وتجنب الأزمات التي 

 المجتمع، وعند وقوع أزمة یتم تشكیل خلیة مختصة بالأزمة تعمل على تطبیق المخططات فعلیا ولا یتم إلاّ 

بوجود معلومات تكون مخزنة ومحفوظة من قبل تساعد على عملیة التخطیط للأزمة المقدّمة من طرف 

المؤسسة لها فائدة وأهمیة كبیرة في تجنب الأزمات والعمل على التقلیل من حدّتها والمسارعة إلى 

  .احتواءها

بط بین المؤسسة والتي تمثلت في وجود نظام اتصالات فعال یر :في ضوء الفرضیة الثالثة - 3 

  :من حدّة الكوارث وقد كانت جداولها كالتالي الخارجي للتقلیلالاتصالیة والجمهور 

من المبحوثین أجابوا على أنّ الهاتف هو الوسیلة الاتصالیة الأكثر استخداما في % 36.60نسبة  - 

  .عملیة الاتصال أثناء الأزمة

للتواصل فیما بین المواطنین أثناء من إجابات المبحوثین أنّ هناك شبكة خاصة % 93نسبة  - 

 .حدوث أزمات

من المبحوثین أكّدوا على أنّ على أنّ هناك وسائل اتصالیة معتمدة بین المؤسسة % 94نسبة  - 

 .والجمهور والهاتف أكثرها استخداما

من المبحوثین یرون أنّ الوسائل الاتصالیة المستخدمة من قبل المؤسسة كافیة % 68.33نسبة  - 

 .المعلومات إلى الجمهورلإیصال 
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من المبحوثین یرون أنّه یتم القیام بعملیة التصریح عن الوضع الطارئ عن % 39.08نسبة  - 

 .نتائج الأزمة عند ظهور مؤشراتها

نظام الاتصالات الموجودة في المؤسسة فعال یسهل من  یعتبرونمن المبحوثین % 81.66نسبة  - 

 .عملیة إدارة أخطار الكوارث على الجمهور

والجمهور من المبحوثین أكّدوا على أهمیة الاتصال المباشر بین المؤسسة % 86.66سبة ن - 

 .لتجنب الأزمات علیهم الخارجي

من المبحوثین یعتبرون أنّ البرامج الوقائیة المستمرة من طرف المؤسسة هي % 23.33نسبة  - 

 .على العموم جیّدة

ل كبیر في عملیة الاتصال أثناء الأزمة على من خلل النتائج یتضح أنّ المبحوثین یعتمدون بشك     

الهاتف لضمان سرعة وصول المعلومة في وقت المناسب كما توجد شبكة لتواصل فیما بین الأعوان أثناء 

حدوث أزمة لأخذ التدابیر بحیث تستخدم المؤسسة مجموعة من الوسائل الاتصالیة في تواصلها مع 

عها جعلها كافیة لإیصال المعلومات إلى الجمهور عند حدوث الجمهور الخارجي وتعدد هذه الوسائل وتنو 

أي طارئ یتخلل الأزمة وعند ظهور مؤشرات الأزمة یجعل الاتصال المباشر مع الجمهور أهمیة كبیرة في 

تجنب الأزمات علیهم من خلال عملیات التحسین والتوعیة وكذا الوقایة التي تعتبر من أهم الإجراءات 

ریب الأعوان على استخدام الطرق المناسبة عند حدوث الأزمات وكیفیة التدخل السریع لحمایة الأفراد وتد

لمنع انتشار الأزمة والعمل على احتواءها الأمر الذي یجعل من البرامج الوقائیة  المسطرة من طرف 

دث المؤسسة دائما فعالة وجیّدة في غالب الأحیان، لأنّها تهدف إلى حمایة الأفراد من مختلف الحوا

والأزمات وكذا المخاطر فمن خلال النتائج التي تمّ عرضها والتي أثبتت صحتها نصل إلى تحقیق 

للتقلیل من حدة  بین المؤسسة والجمهور الخارجي بأنّه یوجد نظام اتصالات بربط: الفرضیة الثالثة القائلة

 .الكوارث

 :بناء على الفرضیات الفرعیة التي مفادها

  .في سرعة اتخاذ القرار عند حدوث أزمةمساهمة نظم المعلومات  -1

 .یساهم التخطیط في التقلیل من تفاقم أخطار الأزمات -2

وجود نظام اتصالات فعال یربط بین المؤسسة والجمهور الخارجي للتقلیل من حدّة الأزمات  -3

 .والكوارث
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قیة یراسة الإمبر استنادا إلى النتائج المسجلة التي دلت على تحقیق فرضیات الدّراسة ومن خلال الد     

 المتوصل إلیها ومقارنتهاعبر تحلیل البیانات ) الوحدة الرئیسیة جیجل(في مدیریة الحمایة المدنیة 

مساهمة البرامج الوقائیة في زیادة : بالتوجهات النظریة توصلت إلى صدق الفرضیة العامة والتي مفادها 

  .رالوعي لدى أفراد المجتمع الجزائري بمختلف المخاط

 ج الدراسة في ضوء الفرضیة العامة نتائ

نظم المعلومات الموجودة في المؤسسة تعبر عن مختلف التطورات العلمیة والتكنولوجیة التي  -1

وساهم التحرر في العمل على رصد مؤشرات الأمان  المجالات،تشهدها الجزائر في مختلف 

  .لتقلیل من آثارها ومحاولة مواجهة المخاطر التي یتعرض لها الأفراد

تعكس عملیة التخطیط أهمیتها في إدارة الأزمات من خلال تقدیم المعلومات المسبقة المحتفظ بها  -2

فعلي للمخططات الوقائیة في المؤسسة، أثناء حدوث أزمة تحمل خلیة الأزمة على التطبیق ال

 .لتجنب مضاعفات الأزمة والسیطرة على الأحداث

وجود نظام اتصالات فعال یربط بین المؤسسة والجمهور بالاعتماد على عدّة وسائل اتصالیة  -3

والمحدد لها ویكون  المناسبمتنوعة ومتعددة بین التقلیدیة والحدیثة، لكي تصل الرسالة في الوقت 

 .ة المناسبةذلك باختیار الوسیل

طارئ  أزمة أوأهمیة وسائل الاتصال الحدیثة في تسهیلات وصول المعلومات عند حدوث أي  -4

 .لكي یتم أخذ لكي یتم أخذ التدابیر والإجراءات المناسبة

البرامج  من خلال المجهودات المبذولة من طرف المؤسسة والعمل المستمر له یمكن اعتبار أنّ  -5

ظهرت في الواقع منظمة وفعالة تهدف إلى خلق  وإیجابیةجیّدة  نتائج تأعط لمسطرةالوقائیة ا

 .قد یتم التعرض لها والمخاطر التيالأزمات  عن مختلفوعي لدى الأفراد والمؤسسات 

تمریر المضامین الاتصالیة عن البرامج المفتوحة على المؤسسة وإقامة ندوات ومحاضرات   -6

الإیجابیة عند  السلوكیاتوالخروج إلى المیدان لتحسین وتوعیة أفراد المجتمع وتوجیههم إلى 

  .حدوث أزمات وكیفیة التصرف للحفاظ على حیاتهم
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 :السابقةمناقشة النتائج في ضوء الدراسات : رابعا

یتضح من خلال النتائج اتفاق نتائج هذه الدراسة مع الدراسات السابقة لكل من محمد القحطاني وعبد      

وبعض الدراسات الغربیة وذلك بشأن النقاط " مراد كموش:" الرحمان الشلبي، وبعض الدراسات الجزائریة

  :"التالیة

  .الاتصالیة أثناء الأزمات والاستراتیجیاتوجود الخطط  - 

 .توفر المعلومات الضروریة وجمعها لحل الأزمات والتنسیق في عملیات الاتصالات - 

 .الأزمةالاعتماد على وسائل الاتصال المختلفة عند حدوث  - 

اختلفت النتائج التي توصلت إلیها هذه الدّراسات مع النتائج التي دعمت تحقیق فرضیات الدراسة  - 

اختلاف طریقة للمعالجة التي  وهذا سببدارة الأزمات في إ الوقائیةبتأكیدها على أهمیة البرامج 

 .في دراسة هذا الموضوع والطریقة التي عولجت بها الدراسات السابقة إتباعهامّ تی

في الأخیر نستنتج أنّه بالرغم من اختلاف النتائج التي توصلت إلیها الدراسة الحالیة مع نتائج      

الدّراسات السابقة، كون هذه الدّراسات لیست دراسات سابقة بالمعنى الكامل لهذه الدراسة وهذا بسبب عدم 

على الدّراسات السابقة أثناء  وجود أي دراسة اهتمت بالبرامج الوقائیة في إدارة الأزمات وثم اعتمدت

  .المعالجة النظریة لهذا الموضوع
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  الاقتراحات والتوصیات: خامسا

من بین الاقتراحات والتوصیات التي یمكن تقدمها هذه الدراسة الاقتراحات والتوصیات بحیث تتحقق      

في الواقع، بتطبیقها والاستفادة منها وذلك باعتماد برامج وقائیة لنشر الوعي لدى الأفراد لمجتمع والاهتمام 

  .تباربها وتحدیث طرق عرضها في فضاءلت متنوعة وهذا یأخذ ما بعین الاع

دراسة طرق الوقایة وإدراك أهمیتها في المجتمع من أجل الحفاظ على الأفراد والممتلكات وذلك  -1

  .بتكثیف الرسائل الاتصالیة التي تجذب الجماهیر المتنوعة

الدراسة المیدانیة لمختلف المؤسسات والمنشآت والتقرب منها للخروج بأفضل السبل للتواصل  -2

 .معها

لمفتوحة للعرض المباشر لمختلف المهام والتدخلات بمختلف أنواعها التكثیف من المساحات ا -3

 .لاستقطاب الأكبر للجماهیر

 .وللجمیعالسماح للباحثین في هذا المجال بالمشاركة والتنظیم والاقتراح حتى یكون النفع أكبر  -4

علیها  الاطلاعالمستمر لوسائل الإعلام والاتصال عند إقامة برنامج وقائي حتى یتم  الاستخدام -5

 .من طرف الجمیع

بدل المزید من المجهودات خاصة عملیة التنسیق مع المؤسسات وكذا الفاعلین الاجتماعیین  -6

الفائدة ویتم تبادل المعلومات  وأهدافها وتعدّ والمجتمع المدني حتى یتحقق البرامج الوقائیة 

 .والأفكار

الأخطار والكوارث والحوادث وعند من الضروري أن یتم إعداد برامج وقائیة جاهزة لمنع وتقلیل  -7

 .وضعه لابدّ من مراعاة مجموعة من الخصوصیات

إدخال علم إدارة المخاطر والأزمات ضمن المناهج الدراسیة للمراحل التعلیمیة المختلفة، وصولا  -8

  .إلى الدراسات العلیا وحسب التخصصات العلمیة لإتباعه ثقافة الأمن والوقایة في المجتمع
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  :خلاصة

بعد تبویبنا البیانات، تحلیلها وتفسیرها في ضوء فرضیات الدراسة وفي ضوء الفرضیة العامة التي 

مفادها تساهم البرامج الوقائیة في زیادة الوعي لدى المجتمع بمختلف المخاطر بالجزائر والتي دلت علیها 

لتي بمثابة مؤثر لفعالیة النسبة المئویة التي تحصلنا علیها، كما رمت إلیه فرضیات دراستنا الثلاث ا

  .البرامج الوقائیة المسطرة من طرف المؤسسة والدور الذي تلعبه في مواجهة الأزمات

  



 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الملاحق

  



 الملاحق
 

 أ 
 

فتح إجراء مقابلة مع رئیس قسم التكوین مقابلة رسمیة طرحت  2018مارس 4الأحد یوم -

  :فیها أسئلة ندرجها كما یأتي

  ما هو القسم المكلف بإعداد برامج خاصة بالتحسیس والتوعیة؟: 1س

  .القسم المكلف هو قسم الوقایة یقوم للإعداد لمختلف البرامج: 1ج

  امج؟هل یتم التحضیر المسبق لوضع البر : 2س

لك لة لمختلف المتغیرات والعوامل وذلك بدراسة شامم یتم التحضیر المسبق وذنع: 2ج

  .التنسیق مع باقي الأقسام الموجودة في المؤسسة

  هل یوجد تنسیق والتحضیر لإعداد البرامج مع باقي المؤسسات المجتمع المحلي؟: 3س

ة في وضع برنامج الخدمات نعم هناك مؤسسات كثیرة یتم التعامل معها والتنسیق خاص: 3ج

التطوعیة والتحسسیة لمختلف المفاهیم والأزمات خاصة منها المؤسسات التعلیمیة 

  .إلخ وهذا من أجل تحقیق الأهداف المسطرة...والاجتماعیة والثقافیة ومجتمع المدني

  ما هي الوسائل التي تعتمدون علیها في تواصلكم مع الجمهور الخارجي؟ : 4س

ص لك بتقدیم الأخبار عند وقوع الأخطار تخصیذاعة المحلیة وذة على الإنعتمد بكر : 4ج

لك نعتمد على الجرائد خاصة المحلیة لتفاعلیة الأحداث وقت معین للإشهار والإعلان وكذ

  .التي تقع عند الأزمات والأخطار وتكون لأضرار كبیرة فهي تحتاج إلى شرح والتفسیر

  النشاطات التي تقومون بها؟هل یوجد إقبال الجماهیر لمختلف : 5س

هناك جوانب تتحكم فیه إقبال الجماهیر منها الإعلان المسبق من طرف وسائل : 5ج

الإعلام التي تلعب دور كبیر في عملیة الإشهار لهذه النشاطات وضع الملصقات في 

لك الموضوع الذي یتم تناوله حسب الاستفادة من وكذ... رع الكبرى ومفترق الطرقاتالشوا

  .وضوع یكون إقبال الجماهیرالم



 الملاحق
 

 ب 
 

  ما هي الفئات الأكثر حضورا؟: 6س

 الاطلاعنجد بكثرة تلامیذ مختلف المؤسسات التربویة ونجد الأفراد الذین یرغبون في : 6ج

  .على مختلف المهام التي تقوم بها مؤسسة الحمایة المدنیة بها

  تعدیلها؟عند وضع البرامج هل تطبق كما تم التشهیر لها أم یتم : 7س

وجود حالات طارئة عند وقوع خطر معین : تطبیق البرنامج یخضع لعدو عوامل منها: 7ج

  .یتم التدخل وبعدها القیام بحملات توعیة في هذه المنطقة التي تقع فیها الأخطار

حسب الإحصائیات المقدمة هل البرامج المقدمة تقلل من وقوع أو حدوث الأزمات أو : 8س

  .الأخطار

هذه البرامج تقلل بشكل ملموس في وقوع الأزمات والأخطار والنتائج تظهر مع نعم : 8ج

  .الوقت

  حسب رأیك كیف تتحقق البرامج الوقائیة الفاعلیة والأهداف المرجوة؟: 9س

البرامج الوقائیة هي فعالة دائما لأنها تمس الجانب المعاش لأفراد المجتمع وأمور عدیدة : 9ج

صرفات سلیمة وتحقیق الأهداف یعتمد لا یعتمد فقط على تساعده في تجنب الأخطار بت

مؤسسة الحمایة المدنیة فقط بل یجب بذل جهد أكبر من طرف مختلف المؤسسات بكل 

أنواعها ولإعلام الذي یلعب دور كبیر ووسائل الاتصال المتنوعة وحث الأفراد على العمل 

حقق الأهداف وتقلل من على التنسیق مع المؤسسات الأمنیة والمجتمع المدني حیث ت

  .  الأزمات والأخطار التي تحدث حیث یكون المجتمع أمن ویتحمل المسؤولیة وتطبیق القانون

 

 

 



 الملاحق
 

 ج 
 

  

  

  

  

  

  

  

  الإسعافاتیشرف على تنسیق وتنظیم  

 مكتب الأمانة

  سا48/سا24ساعات                                        8 ساعات 8 

  

مسؤول العتاد الخاص            مسؤول التكوین یشرف على                      مسؤول 

  على تنظیم الإسعافات والتدخلات

 غرف التدخل( ارف الأعوان                      استمراریة مع)   متحرك أو ثابت(بالوحدة 

 الوحدة الرئیسیة

 الأمانة
 مركز التنسیق العملي 

 مكتب ضابط الدراسة مكتب التكوین المتواصل مكتب العتاد



   
  

  

  

قائمة المراجع 

  والمصادر

 



 المراجعوقائمة المصادر 
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  :ملخص الدراسة

البرامج الوقائیة في إدارة الأزمات بمدیریة  أهمیة  لقد جاءت هذه الدراسة كمحاولة لتوضیح

الحمایة المدنیة الجزائریة، خاصة أن معظم المؤسسات إن لم نقل كلها في حاجة لإدارة فعالة 

تعطي لها كامل المكانة  شرط أنتكون مسؤولة عن وضع مختلف البرامج وخاصة الوقائیة، 

  .الأزماتالتي تسمح لها بمزاولة وظائفها وأنشطتها وأدوارها خاصة في إدارة 

في جیجل مجالا للدراسة المیدانیة حیث ) الرئیسیة الوحدة(المدنیة مدیریة الحمایة  تخذنااوقد 

  :بحثنا عن إجابة الدراسة التي كانت من النحو التالي

حیث .الجزائر في زیادة الوعي لدى المجتمع بمختلف المخاطر في  تساهم البرامج الوقائیة -

  :ثلاث فرضیات وهى كالتالي  ااندرج عنه

  .تساهم نظم المعلومات في سرعة اتخاذ القرار عند حدوث الأزمة -

  . تفاقم أخطار الأزمات التقلیل من فتىالتخطیط  یساهم -

ور الخارجي للتقلیل من حدة وجود نظام اتصالات فعال یربط بین المؤسسة والجمه-

  .الكوارث

على وصف الوظائف والأدوار التي تقوم  وقد وظفنا المنهج الوصفي التحلیلي لأنه یساعد   

بها البرامج الوقائیة في إدارة الأزمات إلى جملة أدوات جمع البیانات والتي تمثلت في 

أما عن عینة الدراسة فقد اعتمدنا على . الوثائق ة، المقابلة، الاستمارة، السجلات والملاحظ

فس خصائص المجتمع الأصلي من حیث عدة العینة العشوائیة البسیطة، كونها تتوفر على ن

نواحي، هذا وفي سعینا لإیجاد إجابة على فرضیة الدراسة إلى تقییم هذه الدراسة إلى جانب 

  س فصول تمثلت كما یلينظري على خمال نظري وجانب تطبیقي، حیث احتوى الفصل 

المقاربات النظریة : موضوع الدراسة، ثم الفصل الثاني: الفصل الأول وكان تحت عنوان

الأزمة بین : صل الرابعلموضوع الدراسة، ثم الفصل الثالث فقد كان البرامج الوقائیة، أما الف

ة الأزمات، اما فجاء بعنوان العلاقات وإدار : ، أما الفصل الخامسالماهیة و آلیات إدارتها 



الفصل السادس بعنوان الإطار المنهجي : الجانب التطبیقي فاستغل هو الآخر ثلاث فصول

مناقشة : نتفریغ البیانات وتحلیلها، أما الفصل الثامن فجاء بعنوا: للدراسة، الفصل السابع

رجنا والدراسات السابقة وهذا الأخیر  في الأخیر خ نتائج الدراسة في ضوء فرضیات الدراسة

  .ببعض التوصیات والاقتراحات

  :من خلال التناول النظري للموضوع ومعالجة البیانات المیدانیة خلصنا على النتائج التالیة

  .تساهم نظم المعلومات في سرعة اتخاذ القرار عند حدوث الأزمة -

  .یساهم التخطیط في التقلیل من أخطار الكوارث -

  .المؤسسة والجمهور الخارجيوجود نظام اتصالات فعال یربط بین  -

تساهم البرامج الوقائیة في زیادة الوعي لدى أفراد المجتمع الجزائري بمختلف المخاطر  -

 .التي یتعرض لها



  :لالمحور الأو

  .البیانات الشخصیة

  ذكر            أنثى    :الجنس -1

  ..........: السن -2

  ثانوي          جامعي 

  ابتدائي          متوسط :المستوى التعلیمي -3

   مؤقت                 دائم            :طبیعة العمل -4

  :  الأقدمیة في العمل -5

  أقل من خمس سنوات    

  سنوات 10إلى  5من  

  سنة 15إلى  10من   

  سنة 20إلى  15من   

  سنة فما فوق 20من  
  

  لنظم المعلومات دور فعال في إدارة الأزمة: المحور الثاني

  ھل تعتمد إدارة المؤسسة على نظام المعلومات من أجل وضع البرامج الوقائیة؟ -6

  نعم                    لا

  الإجابة بنعم كیف ذلك؟إذا كانت 

  سنویا              شھریا               أسبوعیا  

ھل تساعد نظم المعلومات على إیصال المعلومات المناسبة في التوقیت المناسب للإدارة في  -7

  الأزمة؟مواجھة 

  لا          نعم          

  الأزمة؟كیف تساھم نظم المعلومات في عملیة صناعة القرار عند وقوع  -8

 العمل على إیصال المعلومات المناسبة في التوقیت المناسب -
 التحدید المستمر للبیانات والمعلومات -
 تصنیف المعلومات وتحلیلھا -



  .....................................................................................أخرى تذكر

  یل نظام المعلومات المعتمد في متابعة البرامج الوقائیة؟ھل یتوفر في المؤسسة مختصین لتشغ -9

  لا        نعم                

  ھل یساعد نظام المعلومات في تشخیص بیانات الأزمة واتخاذ القرار ؟ - 10

  لا                 نعم   

  ھل لنظم المعلومات أھمیة في تقدیم معلومات تنبؤیة للأزمة بالنسبة لمتخذ القرار؟ - 11

  لا                                 نعم    

  ما مدى مساھمة نظام المعلومات في سرعة اتخاذ القرار أثناء مواقف الأزمة؟ - 12

  كبیرة            متوسطة                  ضئیلة

  ھل یتم استحداث نظام المعلومات في مؤسستكم؟ - 13

  لا                   نعم                   

  .........................................................: ............لماذا ؟ في كلتا الحالتین

  ھل یوجد لدى مؤسستكم بنك للمعلومات یساعد في توقع الأزمات والكوارث؟ - 14

  لا            نعم                      

ھل تجدید نظام المعلومات في مؤسستكم زاد من فعالیة القرارات المتخذة أثناء الأزمة  - 15

  وبعدھا؟

  لا                                         نعم  

  

  أھمیة التخطیط في إدارة أخطار الأزمة: المحور الثالث

وقوع الأزمات أو تعمل على الحد من من طرف المؤسسة ھل الإجراءات الوقائیة المعتمدة  - 16

  ؟تكرارھا

  لا             نعم                        

  المستقبلیة؟ھل بإمكان المؤسسة توقع الصعوبات والأزمات  - 17

  أحیانا      لا         نعم

  الموظفین ورؤساء الأقسام في عملیة التخطیط للأزمة؟ إشراكھل یتم  - 18

  لا                    أحیانا نعم               



  

  ما ھي الإجراءات التخطیطیة المتبعة أثناء حدوث أزمة ما؟ - 19

 وضع خطة طارئة للأزمة -
 تشكیل خلیة أزمة -
 واذ على الأحداثالاستح -

  ...................................................................................أخرى تذكر

  ھل عملیة التخطیط المعتمدة من طرف إدارة المؤسسة تساھم في الحد من الأزمات؟ - 20

  نعم                       لا                        أحیانا

  .............................................................الإجابة بنعم كیف ذلك؟ اذا كانت

......................................................................................................  

  ھل تعتمدون في تخطیطكم لإیقاف الأزمة على المعلومات المحفوظة؟ - 21

  م                     لا                  أحیانانع

  ما ھي العراقیل التي تواجھھا مؤسستكم أثناء إعداد برنامج وقائي للأزمة؟ - 22

......................................................................................................  

  التخطیطیة المقدمة من طرف مؤسستكم؟ما ھو تقییمكم للبرامج  - 23

  جیدة                 متوسطة                ضعیفة
  

وجود نظام اتصالات فعال یربط بین المؤسسة والجمھور الخارجي : المحور الرابع
  .للتقلیل من حدة الكوارث

  ما ھي الوسائل المستخدمة في عملیة الاتصال أثناء الأزمات؟ - 24

  الفاكس        البرید         الاجتماعات              المقابلات         الھاتف  

  .........................................................................................أخرى تذكر

  ھل لدیكم شبكة خاصة للتواصل فیما بینكم أثناء حدوث الأزمات؟  - 25

  لا           نعم                 

  ...............................................................لماذا؟ " لا"كانت الإجابة بـ  إذا

  



  

  معتمدة بین مؤسستكم والجمھور؟ اتصالیةھل ھناك وسائل  - 26

  نعم                       لا

  ...............................................ما ھي ھذه الوسائل؟ " نعم"كانت الإجابة ب إذا

  المعلومات للجمھور؟ لإیصالھل الوسائل الاتصالیة المستخدمة من قبل المؤسسة كافیة  - 27

  نعم                       لا

  بالمعلومات فور حدوث الأزمة أم بعد احتوائھا؟ الإعلاموسائل  إخبارھل یتم  - 28

  بعد حدوث الأزمة  - دوث الأزمة           حأثناء -             دوث الأزمة  قبل ح-

  الكوارث وأخطارھا على الجمھور؟ احتواءھل وجود نظام اتصالات فعال یسھل عملیة  - 29

  نعم                           لا

  ؟والحد منھا أھمیة كبیرة في تجنب بعض الأزماتھل للاتصال المباشر مع الجمھور  - 30

  م                             لانع

  .......................................................كیف ذلك؟'' نعم'' اذا كانت الإجابة بـ 

......................................................................................................  

  لوقائیة المسطرة من طرف المؤسسة؟ما ھو رأیك في البرامج ا - 31

............................................................................................................
............................................................................................... 


