
شعبية ديمقراطية ا جزائرية ا جمهورية ا  ا
علمي بحث ا ي وا عا تعليم ا  وزارة ا

صديق بن يحي  -جيجل-جامعة محمد ا
 

 
 

علوم  ليـة تسيير الاقتصاديةا تجارية وعلوم ا  ا
بشريةقسم  موارد ا  ا

 

عنوان  :ا

 

 
 

رة  متطلبات نيلمذ مالا  ماستر مقدمة است تسيير شهادة ا  في علوم ا
بشرية :تخصص  موارد ا  إدارة ا

 
ب طا  :  ةالأستاذ إشراف                        :                                  ةإعــــــــــــداد ا

  عليوط سهام                                                           فرحون نوال  

مناقشة:أعضاء   جنة ا

 رئيسا جامعة ..................... الأستاذ/ .....................................

 ومقرراا مشرف جامعة ..................... الأستاذ/ ....................................  

 مناقشا جامعة ...................... .......................الأستاذ/ ..............

 

جامعـية:  سنـة ا 2018-2017ا

ري في إدارة الأزمات  ف مال ا  دور رأس ا

غازمديرية توزيع  في دانيةدراسة مي - هرباء وا -جيجل ا  



 

  

شعبية ديمقراطية ا جزائرية ا  ا
علمي بحث ا ي وا عا تعليم ا  وزارة ا

صديق بن يحيجامعة محمد   -جيجل-ا
 

 
 

علوم  ليـة تسيير الاقتصاديةا تجارية وعلوم ا  ا
بشريةقسم  موارد ا  ا

عنوان  :ا

 

 
 

رة  متطلبات نيلمذ مالا  ماستر مقدمة است تسيير شهادة ا  في علوم ا
بشرية :تخصص  موارد ا  إدارة ا

 
ب طا  :  ةالأستاذ إشراف                        :                                  ةإعــــــــــــداد ا

  عليوط سهام                                                           فرحون نوال  

مناقشة:أعضاء   جنة ا

 رئيسا جامعة ..................... الأستاذ/ .....................................

 ا ومقررامشرف جامعة ..................... الأستاذ/ ....................................  

 مناقشا جامعة ...................... .......................الأستاذ/ ..............

 

جامعـية:  سنـة ا  2018-2017ا

ري في إدارة الأزمات  ف مال ا  دور رأس ا

غاز جيجل في دانيةدراسة مي - هرباء وا -مديرية توزيع ا  



 

 



 

          

 

 

لى أ عز       ، ا  لى أ غ ما لدينا في الوجو ا الع المتواض ا  ي ه أ ه
نون  أ  ا لى تلك الم لى م سه علينا الليا ، ا  نسان في حياتي ا  ا 

بيتي و تعليمي  ها و أ شرف ع ت    *** أ مي الغالي ***بحنانها و عط

لى       ا تضحياته و  *** أ بي العزيز ***ا  اه الله و الذي لم أ نسا أ ب ش
ه  .أ طا في عم

وجي      لى  يا ،العزيز  ا  ي في ا بي س ن في   ***مولو ***و 

لى                ه الدنيا ولداي ا  حتي في ه  شموع حياتي وف

هما الله ***تيم تقي الدي   ***و ***ائ تاج الدي ***        ح

ق " لى جمي م يحبني بص  "ا 
خلاص و أ حبهم بلوفاء " فهم ب  لى كل م أ ع  " ا 
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ير و جع لنا الق و الصبر ع        الحم لله الذي فتح لنا أ بوا ا
ا  تما ه لى  العا  زي ا  تيو لذا نتق بل ا يم التي    أ س تا ال

ت ، ن كل  عليواط سهابتوجيهاتها القيم  نيأ شرف علي و ساع
ونا بنصائح ها وا ع تعليمنا و أ م و أ  ننسى ال سات الذي سه ف ب

اكل  ي  ايطا ي بء والغا بجيج  م ه ي ال ع  كل المعلوما تو
تني ا الترب . القيم التي ساع اء ه ج  ع ا 

نياو أ خيرا             او  ش كل م ساع     في  لو بكل طيب 
ا الترب سي حما  .ل نجا ه
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 الفهـــــرس
 

  



IV 

محتويـفه  اتــرس ا

عناص صفحة رـا  ا

 I  إهداء 

ر و  II تقدير ش
محتويات  IV  فهرس ا

جداول ال  قائمة ا ملاحق والأش  IX وا
دراسة   XIII ملخص ا
عامة  مقدمة ا  ز -أ ا

فص ري:  ل الأولــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا ف مال ا رأس ا  مدخل 

 02 تمهيد 
مبحث    ري ا ف ماَل ا  03 الأول:ماهية رأس ا

مَطلب الأول: مفهوم ري ا ف ماَل ا  03 رأس ا
فرع   ريتعريف  الأول: ا ف ماَل ا  03 رأس ا
فرع    ثَ  ا ريخصائص :نياا ف ماَل ا  04 رأس ا
فرع    ث:أهميةّ  ا ثاّ ريا ف مال ا  05 رأس ا

مطلب ونات  ا ثاني: م ريا ف ماَل ا  06 رأس ا
فرع الأول:     بشريا مَال ا  06 رأس ا
ثاني:    فرع ا لي ا هي مال ا  08 رأس ا
ث:          ثا فرع ا علاقاتمَال ا رأسا  09 ا

منظمة    ري في ا ف ماَل ا يات بناء رأس ا ثاني:آ مبحث ا  10 ا
ري ف ماَل ا مطلب الأول:الاستثمار في رأس ا  10 ا

ري         ف ماَل ا فرع الأول:الاستثمار في استقطاب رأس ا  10 ا
ري ف ماَل ا ثاني:الاستثمار في صناعَة رأس ا فرع ا  11 ا

ري    ف ماَل ا بناء رأس ا ية  آ محافظة  تنشيط وا ثاني: ا مطلب ا  12 ا
ري       ف ماَل ا فرع الأول: تنشيط  رأس ا  12 ا

فرع   ريا ف ماَل ا محافظة على رأس ا ثاني:ا  13 ا



IV 

ث   ثا مبحث ا ري  قياس  :ا ف مال ا  15 رأس ا
ري ف ماَل ا مطلب الأول:أساسيات حول قياس رأس ا  15 ا

ري  ف ماَل ا فرع الأول: مفهوم قياس رأس ا  15 ا
ري  ف مال ا ثاني: صُعوبات قياس رأس ا فرع ا  16 ا
ث:   ثا فرع ا ريا ف مال ا ية نظام قياس رأس ا  17 متطلبات فعا

ري ف ماَل ا ثاني:نماذج قياس رأس ا مطلب ا  17 ا
فرع  ري الأول: ا ف ماَل ا  18 مداخل قياس رأس ا
ثاني  فرع ا نماذج :ا قياس  ا وصفية  ريا ف مال ا  19 رأس ا
ثا  فرع ا نماذج: ثا قياس  ا مية  ري ا ف مال ا  20 رأس ا

فصل    22 خلاصة ا
فصــــــــــ ثاني ــل ـــــــا ر :  ا ريمساهمة ا ف مال ا  الأزمات إدارةفي  أس ا

 24 تمهيد
مبحث الأول:ماهية الأزمات     25 ا

مطلب الأول:  25 الأزمةمفهوم ا
فرع الأول:          25 الأزمةتعريف  ا

ثاني  فرع ا  26 خصائص الأزمة:ا
فرع   ثا ثا فرق بين :ا مفاهيم  الأزمةا  27 الإداريةوبعض ا

ثاني:أنواع الأزمات مطلب ا  29 ا
مادية  فرع الأول: الأزمات ا معنوية ا  29 وا
حادة  بسيطة أو ا ثاني: الأزمات ا فرع ا  30 ا
ث: أزمات جزئية أو عامة         ثا فرع ا  30 ا

رابع:  فرع ا ررة  أزماتا  31 وحيدة أو مت
ث: أسباب الأزمات وأبعادها ثا مطلب ا  32 ا

فرع الأول: أسباب الأزمات         32 ا
ثاني  فرع ا  35 أبعاد الأزمة:ا

ث: دورة حياة الأزمة      ثا فرع ا  36 ا
ثاني مبحث ا  37 :ماهية إدارة الأزماتا

مطلب الأول:        37 مفهوم إدارة الأزماتا



IV 

فرع الأول    37 إدارة الأزمات:تعريف ا
فرع   ثاني: أهداف إدارة الأزمات ا  39 ا
ث:  ثا فرع ا فرق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات ا  39 ا

ثاني مطلب ا :مراحل إدارة الأزمات، معوقاتها ومتطلبات نجاحهاا           40 
فرع الأول:  40 مراحل إدارة الأزمات ا
ثاني: فرع ا لازماتمعوقات نجاح ا  42 إدارة 
ث: ثا فرع ا  43 متطلبات إدارة الأزمة ا
رابع فرع ا  44 عوامل نجاح إدارة الأزمات: : ا

مطلب  ثا ثا يب واستراتيجيات إدارة الأزمات: ا  45 أسا
فرع    يب إدارة الأزماتا  45 الأول:أسا
فرع   تقليدية لإدارة الأزمات ا ثاني : الاستراتيجيات ا  46 ا
فرع    حديثة إدارة الأزمات ا ث: الاستراتيجيات ا ثا  47 ا

دارة الأزمات    ري وا  ف مال ا ث:رأس ا ثا مبحث ا  49 ا
ري في إدارة الأزمات    ف ماَل ا مطلب الأول:مُساهمة رأس ا  49 ا

بشري في إدارة الأزمات  ماَل ا فرع الأول: مُساهمة رأس ا  49 ا
لي في إدارة الأزمات           هي مال ا ثاني: مُساهمة رأس ا فرع ا  50 ا
علاقات        ث: مُساهمة رأس مال ا ثا فرع ا  51 ا

ثاني  مطلب ا ري في إدارة الأزماتا ف ماَل ا  52 :مدَاخل تفعيل مُساهمة رأس ا
بشري مال ا فرع الأول: طرق تفعيل مساهمة رأس ا  52 ا
لي هي مال ا ثاني: طرق تفعيل مساهمة رأس ا فرع ا  53 ا
علاقات ث: طرق تفعيل مساهمة رأس مال ا ثا فرع ا  53 ا

فصل  54 خلاصة ا
ث ثا فصل ا  ا

غاز بجيجل هرباء وا ري في إدارة  الأزمات بمديرية توزيع ا ف مال ا   دراسة دور رأس ا
 56 تمهيد

محة عن     مبحث الأول:  غازا هرباء وا توزيع ا جزائرية  مؤسسة ا  57 ا
مطلب غازباالأول:بطاقة تعريفية  ا هرباء وا توزيع ا جزائرية   57 مؤسسة ا

فرع الأول:نشأة         غازا هرباء وا توزيع ا جزائرية  مؤسسة ا  57 ا



IV 

 

 

ثاني: مراحل تطور   فرع ا غازا هرباء وا  58 مديرية توزيع ا
ث:أهداف   ثا فرع ا غازا هرباء وا  60 مؤسسة  توزيع ا

ثاني: مطلب ا غاز  ا هرباء وا  60 جيجلببطاقة تعريفية  بمديرية توزيع ا
تعريفا  غاز فرع الأول: ا هرباء وا  60 جيجلب بمديرية توزيع ا
ثاني:   فرع ا تنظيمي ا جانب ا غاز بجيجل ا هرباء وا  61 بمديرية توزيع ا
ث: خدمات   ثا فرع ا غ ا هرباء وا  67 ز بجيجل ابمديرية توزيع ا

دراسة    ثاني: منهجية ا مبحث ا  68 ا
دراسة مطلب الأول: مجتمع وعينة ا  68 ا

دراسة  فرع الأول:مجتمع عينة ا  68 ا
دراسة  ثاني: عينة ا فرع ا  68 ا

ثاني مطلب ا جة  :ا معا يب ا دراسة وأسا  69 الإحصائيةأداة ا
فرع الأول دراسة :ا  69 بناء أداة ا

دراسة ثاني: اختبار صدق وثبات أداة ا فرع ا  70 ا
جة الإحصائية معُا يب ا ث: أسا ثا فرع ا  73 ا

بيانات واختبار     ث: تحليل ا ثا مبحث ا فرضياتا  75 ا
مطلب الأول: دراسةا  75 طبيعة توزيع وتحليل بيانات ا

توزيع       فرع الأول: طبيعة ا  75 ا
بيانات   ثاني: تحليل ا فرع ا عينةا وظيفية  شخصية وا دراسة ا  76 ا
ري(        ف مال ا محور الأول ) رأس ا متُعلقة با بيانات ا وصفي ا تحليل ا ث: ا ثاّ فرع ا  78 ا
رّابع:   فرع ا ثاني ) ا محور ا متُعلقة با لبيانات ا وصفي  تحليل ا  81 ( إدارة الأزمات ا

فرضيات دراسة واختبار ا ثاني: تحليل نتائج ا مطلب ا  84 ا
فرع  رئيسية الأوى ا فرضية ا  84 الأول: نتائج اختبار ا
ثانية  رئيسية ا فرضية ا ثاني: نتائج اختبار ا فرع ا  85 ا
ثة  ثا رّئيسية ا فرضية ا ث: نتائج اختبار ا ثا فرع ا  86 ا
خاتمة  92 ا

مراجع   قائمة ا



 ملخص الدراسة
 

XIII 

 

 :ملخص

دراسة  ىهدفت ا ري في  رأسدور معرفة  إ ف مال ا غاز ب أزمات إدارةا هرباء وا مديرية توزيع ا
دراسة، جيجلب لحصول على بيانات ا أداة  وتم توزيعها على عينة ، وقد تم اعتماد الاستبانة 

نهاية حصلنا على 101حجمها لتحليل جميع الاستبياناتمفردة،  وفي ا ، وتم استخدام برنامج قابلة 
تحليل الاحصائي) فرضيات.spssا عينة واختبار ا تحليل إجابات أفراد ا  ) 

دراسة  ىوتوصلت ا ري بدرجة متوسطة،  أن إ ف مال ا مؤسسة تمتلك رأس ا مؤسسة ما تطبق ا إدارة ا
 .يفرضه طبيعة نشاطها ما رتفعة، وهذامبدرجة  الأزمات

نسبة  ى  دورلوبا دراسة إ ثلاث مجتمعة(  أن  فقد توصلت ا وناته ا ري )بم ف مال ا علاقة بين رأس ا ا
ري  يساهم  بدرجة متوسطة   ف مال ا شدة ما يعني أن رأس ا دارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة ا وا 

دراسة مديرية محل ا  .في إدارة الأزمات با
مفتاحية: لمات ا  ا

ري  ف مال ا بشري،رأس ا مال ا ليرأس مال ، رأس ا هي علاقات، إدارة الأزمات، ا  .رأس مال ا
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Abstract : 

The objective of the study was to find the role of theIntellectual Capitalon the Crisis 

Managementin thedirection of distribution electric and gaz of jijel.and the extent of them on 

thedesertdestination. The questionnaire was adopted as a tool for obtaining the study data, it 

distributed to a sample of 101person, all questionnaires useful to analysis. The statistical 

analysis program spss was used to analyze sample responses and test hypotheses. 

The study found that this direction have Intellectual Capital to a medium degree, and it 

applies crisis management to a high degree which is dictated the nature of its activity. 

 As for the role,the study concluded that there is medium positif relationship between 

intellectual capital (with its three components combined) and crisis management. It means 

that the intellectual capital contributes to a moderate degree in crisis management in the 

direction. 

Key words:  

Intellectual Capital, Human Capital, Structural Capital,Customer Capital,Crisis Management. 

 



 ق ائمة الجداول  
 

XI 

 

 

 الصفحة  العنوان  مرق
 

علاقة 01 مفاهيم الإدارية ذات ا ارثة وبعض ا فرق بين مفهوم الأزمة وا  28 ا

 41 الأزمات مراحل إدارة 02

غاز بجيجل 03 هرباء وا  68 توزيع الأفراد بمديرية توزيع ا

داخلي 04 ري لمحور الأول صدق الاتساق ا ف مال ا  71 ()رأس ا

داخليصدق الاتساق  05 ثاني  لمحور  ا  72 )إدارة الأزمات(ا

دَّراسة 06 متغيَّرات ا ثَّبات   73 قيمة معامل ا

 Likert 74 مجال ومستوى الأهمية حسب سلم 07

تواء معاملي 08 تفلطح و الا خاصة ا دراسة بمتغيرات ا  75 ا

عبارات بعد 09 معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا بشري ا مال ا  78 رأس ا

عبارات بعد 10 معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا مال ا لي رأس ا هي  79 ا

عبارات بعد 11 معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا مال ا علاقات رأس ا  80 ا

عبارات بعد مرحلة ما قبل الأزمة 12 معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا  81 ا

حسابي والانحراف  13 متوسط ا عبارات بعد مرحلة أثناء  الأزمةا معياري   82 ا

عبارات بعد مرحلة ما بعد الأزمة 14 معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا  83 ا

معيارية  15 حسابية والانحرافات ا متوسطات ا ريا ف مال ا  85 رأس ا

معيارية  16 حسابية والانحرافات ا متوسطات ا  86 لإدارة الأزماتا

بشري و الارتباط معامل 17 مال ا  87 إدارة الأزمات  بين مدى توفر رأس ا

لي  معامل الارتباط 18 هي مال ا  87 إدارة الأزماتبين مدى توفر رأس ا

علاقات 19  88 إدارة الأزمات مُعامل الارتباط بين مدى توفر رأس مال ا

ري مُعامل الارتباط 20 ف مال ا دارة الأزماتو  بين رأس ا  89 ا 



 الأشكال  ق ائمة  
 

X 

 

 

 الصفحة  العنوان  مرق
 

ات 01 شر مال في ا ل رأس ا  06 هي

ري حسبَ  02 ف مَال ا  Stewart 20مستويَات قياس رأس ا

 32 أسباب نشوء الأزمات 03

 59 فروع مجمع سونلغاز 04

غاز  05 هرباء وا مديرية توزيع ا تنظيمي  ل ا هي  62 -جيجل –ا

متغيَّر  06 نَّسب  رارات وا تَّ جنسا  76 ا

عمر 07 متغيَّر ا نَّسب  رارات وا تَّ  76 ا

علمي 08 مُؤهل ا مُتغير ا نَّسب  رارات وا تَّ  77 ا

خبرة 09 مُتغير ا نَّسب  رارات وا تَّ  78 ا



 الملاحق   ق ائمة  
 

XI 

 

 

 الصفحة  العنوان  مرق
 

ي 01   الاستبيان الأو

مين  02 مح   قائمة الأساتذة ا

يم الاستبيان  03 تح   بعد ا

داخلي 04 ري( لمحور الأول صدق الاتساق ا ف مال ا   )رأس ا

ثاني   05 لمحور ا داخلي    )إدارة الأزمات(صدق الاتساق ا

متغيَّرات  06 ثَّبات  دَّراسةقيمة معامل ا   ا

تواء معاملي 07 تفلطح و الا خاصة ا دراسة بمتغيرات ا   ا

بيانات  08 عيَّنةتحليل ا وظيفيَّة  شخصيَّة وا دَّراسة ا   ا

ري( 09 ف مال ا لمحور الأول) رأس ا بيانات    تحليل  وتفريغ ا

ثاني )إدارة الأزمات( 10 لمحور ا بيانات    تحليل  وتفريغ ا

رئيسيَّةنتائج  11 فرضيَّة ا ى اختبار ا   الأو

رئيسيَّة 12 فرضيَّة ا ثانية نتائج اختبار ا   ا

رئيسيَّة 13 فرضيَّة ا ثة نتائج اختبار ا ثا   ا
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 :ملخص

دراسة  ىهدفت ا ري في  رأسدور معرفة  إ ف مال ا غاز ب أزمات إدارةا هرباء وا مديرية توزيع ا
دراسة، جيجلب لحصول على بيانات ا أداة  وتم توزيعها على عينة ، وقد تم اعتماد الاستبانة 

نهاية حصلنا على 101حجمها لتحليل جميع الاستبياناتمفردة،  وفي ا ، وتم استخدام برنامج قابلة 
تحليل الاحصائي) فرضيات.spssا عينة واختبار ا تحليل إجابات أفراد ا  ) 

دراسة  ىوتوصلت ا ري بدرجة متوسطة،  أن إ ف مال ا مؤسسة تمتلك رأس ا مؤسسة ما تطبق ا إدارة ا
 .يفرضه طبيعة نشاطها ما رتفعة، وهذامبدرجة  الأزمات

نسبة  ى  دورلوبا دراسة إ ثلاث مجتمعة(  أن  فقد توصلت ا وناته ا ري )بم ف مال ا علاقة بين رأس ا ا
ري  يساهم  بدرجة متوسطة   ف مال ا شدة ما يعني أن رأس ا دارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة ا وا 

دراسة مديرية محل ا  .في إدارة الأزمات با
مفتاحية: لمات ا  ا

ري  ف مال ا بشري،رأس ا مال ا ليرأس مال ، رأس ا هي علاقات، إدارة الأزمات، ا  .رأس مال ا
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Abstract : 

The objective of the study was to find the role of theIntellectual Capitalon the Crisis 

Managementin thedirection of distribution electric and gaz of jijel.and the extent of them on 

thedesertdestination. The questionnaire was adopted as a tool for obtaining the study data, it 

distributed to a sample of 101person, all questionnaires useful to analysis. The statistical 

analysis program spss was used to analyze sample responses and test hypotheses. 

The study found that this direction have Intellectual Capital to a medium degree, and it 

applies crisis management to a high degree which is dictated the nature of its activity. 

 As for the role,the study concluded that there is medium positif relationship between 

intellectual capital (with its three components combined) and crisis management. It means 

that the intellectual capital contributes to a moderate degree in crisis management in the 

direction. 

Key words:  

Intellectual Capital, Human Capital, Structural Capital,Customer Capital,Crisis Management. 
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 :ةـمقد م 
ية  امي دي تعقيد وا ثير من ا يوم في بيئة تتسم با ظمات الأعمال ا فتاح، وهو ما يجعلها تعمل م والا

ظمة قادرة  م ن ا م ت حظة وأخرى ما  ى أزمات بين  ن أن تتحول إ تي يم تهديدات ا فرص وا بيئة مليئة با
ظمة  على رصدها وتحليلها. بل م ن أرادت ا ي هو عصر الأزمات، وا  حا عصر ا قول أن ا ن ا ه يم إ

ه لابد من  ان وقوعها أمرا حتميا فإ ن  الاستمرار عليها أن تبحث في سبل توقي هذ الأزمات قبل وقوعها، وا 
خسائر ها بأقل ا خروج م عمل على ا ها. وهو ما يعرف بإدارة الأزمات. ا  بل والاستفادة م

يز، ففي خرى، من جهة أ تر ى تغيير عوامل ا افسة إ م ظمات وقواعد ا م أدى تغير قواعد تقييم ا
سائد  لاعتقاد ا اك مبرر  م يعد ه وجيا،  و ت معرفة وا مه ا م  ثروات  أن  ظل اقتصاد تح و   ماتظ  ا ن فقط تت

ي من الأ   مبا ملموسة مثل الأراضي وا مادية ا ى مدى تأثير  إعطاءدون  عداتما أوصول ا أي اهتمام إ
ع   وين تلكا بشري على ت ث   صر ا ت  ، فرواتا م  بدخول عصر ا وجيا وا ت الأصول غير عرفة أصبحو

مال  ملموسة أو ما يعرف برأس ا ريا ف ملموسة،لا تقل أهمية عن  ا مادية ا ع  ف ظيرتها ا بشريا في  صر ا
ظمة وخارجها  م ر وعلاقات داخل ا تجه من ف ه من مهارات ومعارف وخبرات، وما ي ظمة وما يمتل م هو ا

م   حقيقي في ؤث  ا قدرتها على مواجهة ما يدور في بيئتها من أزمات.ر ا محدد الأساسي   بقائها و ا

يات لإدارتها إدارة سليمة  ا تشاف إشا فالأزمات تتطلب توفر إم لأزمة بدءا با رة  مب ذار ا رات الا
ها دروس م تعلم واستفادة ا ى ا تعامل معها ووصولا إ مراحل هي و ، مرورا با ل هذ ا صر في  ى ع تحتاج إ

وجيات )رأس  و ظيم واتصال وت ى ت بشري مؤهل مبدع ذو خبرة ومهارة )رأس مال بشري(، تحتاج أيضا إ
ما  لي(،  هي مال ا ن إدارة الأا علاقات(. زمة دونيم خارجية )رأس مال ا داخلية وا بيئة ا علاقات مع ا

تي وتأسيساً على ما سبق فقد أصبح  مداخل ا ري من أهم ا ف مال ا اء وتطوير رأس ا الاستثمار في ب
يف فقط، بل باعتبار مطلبا أساسيا في إدارة الأزمات. ا ت تميز وتخفيض ا تحقيق ا يس  ظمات  م  تهتم بها ا

ي  ا د إش  راسة:ةا

ري في  ف مال ا دراسة حول تقصي مساهمة رأس ا ية هذ ا ا سابق، تدور إش تحليل ا طلاقا من ا ا
ي: تا رئيسي ا تساؤل ا طرح ا لغاز، وعليه   إدارة الأزمات بمؤسسة سو

ريفيإدارةالأزمات فِ مَالا غازبمَامدَىم ساهمةرأسا هرباءوا جيجل؟بمديريةتوزيعا



 المقدمة العامة
 

 ب

 


ية تبر   ا ت ز مجموعة من وعلى ضوء هذ الإش فرعي ساؤلاتا  رها فيما يلي:ذ   ةا

ري، وما هي م   - ف مال ا مقصود برأس ا اته، وما مدى توفر في ما ا غاز و  هرباء وا مديرية توزيع ا
 ؟جيجل ب

مقصود بإدارة الأزمات، وما هو مستوى تطبيقها  - هرباء ما ا غاز ببمديرية توزيع ا  ؟ جيجلوا

ري أن ي  يف ي   - ف مال ا رأس ا ن  مساهمة في ؟ظ مةم  با إدارة الأزماتساهم في م وما هو واقع هذ ا
غاز ب هرباء وا  ؟جيجل بمديرية توزيع ا

 
د  راسة:فرضياتا

ية: تا فرضيات ا دراسة من ا طلق هذ ا  ت

 فرضية رّئيسية ا ى: الأ   ا  و

هرباء توزيع مديرية تمتلك غاز ا ات جيجلب وا وّ مال رأس م ري ا ف ية بدرجة ا  .عا
 :ية ثا رئيسية ا فرضية ا  ا

هرباء توزيع مديريةتطبق  غاز ا  . مستوى متوسط من إدارة الأزمات جيجلب وا

 فرضية رّئيسية ا ث   ا  ة:ثاا
ة إحصائيةوجد علاقة ت   ري  توفُّر بين ذات دلا ف مال ا دارة رأس ا هرباء توزيع مديريةب الأزماتوا   ا
غاز د م   جيجلب وا ة ع  .a= 0,05ستوى دلا

فرضيات ها ا فرعيّة وتتفر ع م ية: ا ت ا  ا
ة إحصائية بينوجد علاقة ت   - مال  توفُّر ذات دلا بشريرأس ا دارة الأزمات ا ة  مديريةل وا  د مستوى دلا ع

0,05=a. 
ة إحصائية بينوجد علاقة ت   - لي  توفُّر ذات دلا هي مال ا دارة الأزماترأس ا ة  مديريةل وا  د م ستوى دلا ع

0,05=a. 
ة إحصائي  وجد علاقة ت   - علاقاتمال رأس  توفُّر ة بينذات دلا دارة الأزمات ا د م   مديريةل وا  ة ع ستوى دلا

0,05=a. 
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د أهميةو راسة:أهدافا

دراسة أهميتها من   تسي ا ري أت ف مال ا ظماتلإدارة أزمات ا أساسهمية رأس ا ، في ظل بيئة م
سبة  ية، وتقصي هذ الأهمية با حا غاز بالأعمال ا هرباء وا دراسة . جيجلمديرية توزيع ا ما تستمد هذ ا

دراسة  ى تحقيقها، حيث تهدف هذ ا تي تصبو ا ىأهميتها من الأهداف ا  :إ

  ظرية ري إ تهدفمن ا احية ا ف مال ا علاقة بين رأس ا  من خلال: إدارة الأزماتى تحليل ا

اته وط   - و  ري وم ف مال ا ضوء على ماهية رأس ا محافظة عليهقياسه و  رقتسليط ا اء وا  ؛ب
ية  - تعرُّف على آ ري ادارة الازمات ا ف مال ا  ؛من خلال رأس ا
تعرُّف على مداخل تفعيل م   - ري في ا ف مال ا  .ادارة الازمات ساهمة رأس ا
   ت  من ا ري في طبيقية احية ا ف مال ا قوف على مدى م ساهمة رأس ا و  ى ا د راسة إ  الأزمات إدارةتهدف ا

غاز ب هرباء وا  من خلال: جيجلبمديرية توزيع ا
ري  - ف مال ا ات رأس ا و  و ن من م ل م علاقة بين  دارة إبراز ا  ؤس سة.لم   الأزماتوا 

ري في  - ف مال ا ات رأس ا و  اك تفاوت في تأثير م ان ه   لم ؤس سة. إدارة الأزماتمعرفة إذا 

د موض أسباباختيار :راسةوعا
ع تم   قد موضوع  ن أني   موضوعي ة ة أسبابد  اختيار هذا ا  فيما يلي: وجزها   م

ي، وضرورة  بروز الأزمات - حا عصر ا بيئة الأعمال في ا سمات الأساسية  واحدة من ا واعها  بمختلف أ
بحث عن مداخل لإدارتها؛  ا

اته:  - و ري بمختلف م ف مال ا ملموسة ممثلة في رأس ا موارد غير ا ح ا صا مادية  موارد ا تراجع دور ا
ي زبو لي وا هي بشري، ا  ؛ا

ري  بروز - ف مال ا حديثة في أرأس ا مفاهيم ا معرفة الاقتصادظل حد ا ي على ا مب ي ا حا وجيا   ا و وت
معلومات  ؛ا

دراسي. - ا ا موضوع يقع في صلب تخصص  ون ا

هجوأدوات د م راسة:ا
ذي  هج ا م ه ا و فصلين ا ظريين،  ت حليلي في ا وصفي ا هج ا م لد راسة هو ا اسب  م  هج ا م ا

وصف  علاقةيمتاز با لمعلومات ذات ا د قيق  ت فصيلي ا وصول  ا ىوتحليلها بغية ا تائج إ فصل ا ، أم ا في ا
مت بع هج ا م ون ا ي ة  هج دراسة حا ت طبيقي فقد تم  اختيار م  .ا
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موضوع،   صلة با تب ذات ا مجموعة من ا تبية  م مراجعة ا دراسة فتمثلت في ا أما أدوات ا
ش م مقالات ا ى ملتقيات علميةوا مقدمة ا مداخلات ا مة وا ب مجموعة ورة في مجلات علمية مح ى جا ، ا

 . تورا ماستر وأطروحات د ماجستير وا رات ا ي، فسيتمُّ إجراء دراسة من مذ ميدا بحث ا أم ا على صعيد ا
ك، واستخ ذ ة خص صت  ضروري ة بواسطة استبا معلومات ا ي ة أين سيتم تجميع ا حزمدام ميدا  برامج ا

جتها (SPSS)لعلوم الاجتماعيةالإحصائي ة  م عا اسب  م   .ا
موض ادراساتا بحثسابقة :وعا

 ت ":وانبع صطفىرجبعليشعبانم دراسة ميزةا فيتحقيقا ريودور ف مالا ةرأسا شر افسية
يةجوال"الاتصالات فلسطي خلوي ةا  .،ا

د   ى إبراز هدفت ا ث  مدى توف  راسة إ ري بأبعاد ا ف مال ا لي، لاثر متطل بات رأس ا هي بشري، ا : ا
علاقات ة  ا م   الاتصالاتدى شر علاقة بين توافر تلك ا ية جوال، ودراسة ا فلسطي خلوية ا تطل بات وتحقيق ا
ت   ميزة ا ش  ا ة، افسية في ا اك تفاوت في م  ر ان ه ميزة  اتو  وما إذا  ري في تحقيق ا ف مال ا رأس ا

ت   ها. ا  افسية 
د   حيث   وظائف الإدارية من م  شملت ا عاملين في ا دير دائرة، رئيس قسم دير إدارة، م  راسة جميع ا

غ عددهم  با  ف.موظ   وا
د  تي توص  تائج ا  ومن أهم ا   يها ا  :راسة ما يليلت إ

   ت  ود علاقة بين مدى توفر م  وج ميزة ا ري وتحقيق ا ف مال ا ةتطلبات رأس ا دى شر صالات الات   افسية 
ية جوال. فلسطي خلوية ا  ا

 ية جوال م  ي فلسطي خلوية ا ة الات صالات ا دى شر افسية.ستوى م  توف ر  ت  ميزة ا  رتفع من ا

   ت  ت ميزة ا سب م تفاوتة في تحقيق ا ري ب ف مال ا ات رأس ا و  ةؤث ر م  دى شر خلوي   الاتصالات افسية  ة ا
ية جوال، حيث   فلسطي علاقات ي  توص   ا ى أن  رأس مال ا دّراسة إ بر لت ا ل أ ميزة ساهم بش في تحقيق ا
ة، يليه  لشّر افسية  ت  بشري.ا مال ا لي ثم  رأس ا هي مال ا  رأس ا

بع  - راضي، د خا رحمان ا عبد :واندراسة مال ا رأس في"أثر سياحية ا اتب م ا أداء على ري ف ا
 .،الأردن"
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د  اهتم   ري بم  ت هذ ا ف مال ا ث  راسة بإظهار أثر رأس ا اته ا لي،و هي بشري، ا رأس مال و  لاثة ا
م   سياحية من خلال استقصاء أراء ا اتب ا م علاقات في أداء ا جراء ا سياحية، وا  اتب ا م عاملين في ا ديرين ا

ري.قياس  ف مال ا رأس ا  وتحليل 
سياحيةدير م   5 استجواب حيث تم   اتب ا ة لم و   من خلال توزيع استبا لت وتوص  فقرة،  55ة من م

د   ى مجموعة من ا  ا  :هاتائج أهمُّ راسة إ
   و  جود و و  علاقة قوية بين م ري، فزيادة أي م ف مال ا ى زيادة باقي م  ن ت  ات رأس ا ات رأس و  ؤدي إ

ري وا   ف مال ا ى زيادة وتحسيذي ي  ا  ؛ن الأداءؤدي إ

   سياحية ا  م اتب ا م ري في ا ف مال ا د  تستوى رأس ا ان م  ي شملتها هذ ا  ؛توسطاراسة 

   سياحية في الأردن، فقد بي  اك تباين في تأثير م  ه اتب ا م ري على أداء ا ف مال ا ات رأس ا ت و
د   علاقاتالأ راسة أن  ا رأس مال ا بر  بشري، ثم رأس اثر الأ مال ا لي، يليه رأس ا هي  .مال ا

ا  - رم أ صرايرة، ا شادي بع دراسة ش ":وانجداوي، ا جودة ا إدارة على ري ف ا مال ا رأس "،املةأثر
. 

د   ت  استهدفت هذ ا ش  راسة ا جودة ا ري على إدارة ا ف مال ا املة، من خلال تحديد عرف على أثر رأس ا
ش   جودة ا دارة ا ري وا  ف مال ا ات وزيادة مفهوم رأس ا شر ها دور في تحسين أداء ا مفاهيم حديثة  املة 

ري ا  ربحيته   ف مال ا رأس ا اصر الأساسية  ع ذا تحديد ا ا في تسهيل تطبيق إدارة ا بارزً تي تلعب دورً ا. و
ش   جودة ا او املة، وهذا ما تم  ا ب ا  ت جا لد  ه في ا ت  راسة، أم  ظري  ب ا جا باحثان ا في ا طبيقي فقد اعتمد ا

ش   ية على ا ص  على دراسة ميدا ات ا دوائي  ر م  اعية وا غ عددها وق ع  درجة في س  ة ا با ي وا ما  8مان ا
ة، تم   عي   اختيار  شر ها  ة م لد  شر ح   راسة، وقد تم  ة  ة لأجل ا ات تصميم استبا بيا صول على ا

ض    .روريةا
د  تي توص  تائج ا  ا   ومن أهم   يها ا  : راسة ما يليلت إ

   ري من أهم ف مال ا لم  صول ا  لأ  ا رأس ا  ؛مةظ  تي تحقق إيرادات 

   سب م  ه و  اك تأثير ب م م  تفاوتة  ري وا ف مال ا مال لة في رأس تمث  ات رأس ا بشري، رأس ا مال ا ا
مال ا لي، رأس ا هي ش  ز  ا جودة ا ي على إدارة ا  .املةبو

-  شلبيدراسة ا رحمان ا بع عبد سورية:وان، ا اديمية الأ الأزمات إدارة في عامة ا علاقات ا "دور
ية دو  .9"،ا
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د  ه   ى دفت هذ ا عامة خلال راسة إ علاقات ا ة معرفة دور ا مختلفة لإدارة محاو مراحل ا ا
لتعامل  ،الأزمة عامة وتحديد خطة عامة وواضحة  لعلاقات ا علاجية  تصحيحية وا وظيفة ا تعرف على ا وا

 مع الأزمات .

د  تي توص  تائج ا  ومن ا   يها هذ ا  :راسةلت إ
 عامة إدارتها بسه لعلاقات ا ن  تهديد، ويم سرعة وا مفاجأة وا ة الأزمات تتسم با خطط و في حال اتبعت ا

تعامل معها خاصة في ا  ؛ا

  وظيفة ما يشمل ا علاجية،  وا  تصحيحية أو ا وظيفة ا عامة في الأزمات لا يقتصر على ا علاقات ا عمل ا
ع حدوث الأزمة تي ربما تم وقائية ا  ؛ا

  اء الأزمة، من أهمها عامة أث علاقات ا ثيرة تقع علي عاتق ا ية  اك مهمات اتصا الاتصال بوسائل ه
ذي يتوي عملية  صحفي ا اطق ا مؤسسة وتلك عن طريق ا محيطة با لأوساط ا ذي يعتبر مهدئا  الإعلام ا

معلومات.  قل ا

ددراسة - ة"إدارةالاتصاللازمةفيفري:وان،بع ايليخا طي لغازقس  ."،بمؤسسةسو

د  ه   ى دفت هذ ا عبه الاتصال في إدارة أزمة فيفري  راسة إ ذي  دور ا مؤسسة   معرفة ا با
مؤسسة  وقوف علي مدي أهمية الاتصال في تحسين صورة وسمعة ا ماذج  ،وا تعرف على  ا ك ا ذ و
مستخدمة في إدارة الأزمة فيفري من قبل الأزمة . ية ا  والاستراتيجيات الاتصا

د  لت إتي توص  تائج ا  ومن ا    :راسةيها هذ ا
  ة طي لغاز قس ية عب الاتصال دورا محوريا في إدارة أزمة فيفري بمؤسسة سو ما تم تخصيص ميزا  ،

لاتصال  وية  س مخططات ا  ؛لإدارة الأزمات  وبرمجة مخططات اتصال الأزمة ضمن ا

  ة طي لغاز قس  ؛فيفري مختلف وسائل الاتصال في إدارتها لازمة  وظفت مؤسسة سو

  ة طي لغاز قس ي في إدارتها لازمة فيفري  اعتمدت مؤسسة سو مخطط الاتصا  .علي ا

بحثتقسيمات :ا

بحث تم  سي ى ثلاثة فصول تقسيم ا ظريين وآخر تطبيقي تسبقها مقدمة عام ة وتليها خاتمة عامّة  ،إ فصلين 
يها  ل إ م توص  مستقبلية. والاقتراحاتتضم أهم ا تائج ا بحث ا مقد مة في ضوئها ثم آفاق ا  ا

سبة لبا الأو  وان لفصل ري مدخل بع ف مال ا ظمةفي  رأس ا م ث لاثة  ا يتم من خلال مباحثه ا
اته،  و  ري من حيث تحديد مفهومه، م ف مال ا ى رأس ا تطرق إ اء ا يات ب محافظة عليه. آ  وسبل ا



 المقدمة العامة
 

 ز

 

يأم ا  ث ا ا فصل ون  ا مع ري  رأسمساهمة  بـ:ا ف مال ا أساسا حول  فيتمحور ،في إدارة الأزماتا
مال ري تحليل دور رأس ا ف و ن من خلال تحليل م   الأزمات إدارةفي  ا ل م ك كذفي ساهمة  ن  قبل ذ  ،

ى سي تطرق إ يفية  الأزمةتم  ا لازماتمتطلبات الإدارة  وأهم  أسبابهامراحل حياتها   إدارتهاو اجحة  ا ذو ا
معوقات   .ا
ث أما  ثا ا فصل تطبيقية،ا لدراسة ا ه على واّ  فسيخصص  تعرف من خلا ن ا دور رأس ذي يم

ري في  ف مال ا دراسة الأزمات إدارةا مؤسسة محل ا معطيات في ا ة، وهذا عن طريق تحليل ا  تائج الاستبا
دراسة. ختباروا     فرضيات ا
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 تمهيد
مجالات ومن أهمها مجالات الأعمال والاقتصاد،  ي تطورات هائلة في مختلف ا حا قرن ا يشهد ا
حو  تحول  مة وا عو تطورات ظاهرة ا ظمات الأعمال، ومن أبرز هذ ا م بير  حيث أصبحت تمثل تحد 

م  ذي  معرفة، هذا الاقتصاد ا موار اقتصاد ا مال ا عاملة ورأس ا يد ا د الأساسية بل ظهر تعد فيه الأرض وا
مال  وع جديد من رأس ا معرفة  باعتبارها  متمثل في ا لاقتصاد وا مورد الأهم  صر رابع أصبح يعتبر ا ع

ذي يتجدد ويتطور باستمرار. ري ا ف مال ا خبرة، وهو رأس ا معرفة وا قائم على ا  ا

ظمات بداية  أقد بد    م ري في ا ف مال ا ات فترة ا فيالاهتمام برأس ا ي ما  على اعتبارثما محددا أساسيا 
ري  ف مال ا رة رأس ا اقش ف تي ت تابات ا ات ظهرت بعض ا تسعي ظمة من أرباح، ،وفى بداية ا م تحققه ا

ظمة ذي  لم تميز ا تحقيق ا ظمة مجالا  لم بقاء والاستمرار يوفر   . وضمان ا

فصل ستتم  ،وعليه هذا ا ثلاثة  مباحث ا ري، حيث الإحاطةوضمن ا ف مال ا  سيتم بماهية رأس ا

تطرق مبحث  ا ىفي ا ري الأوَّل إ ف مال ا مبحث وأهميته خصائصه ،تعريفه من حيث مفهوم رأس ا ، أمَّا ا
يز تَّر ه ا حاول من خلا ي فس ثَّا يات على  ا اء آ ري ب ف مال ا ظمة رأس ا م تعرَّف علىفي ا  ، حيث س

يات اعة واستقطاب   آ ص ري رأسالاستثمار  ف مال ا محافظة عليه ا فصل وا ختتم هذا ا ، وفي الأخير س
وان ث اَّذي جاء تحت ع ثَّا مبحث ا ري با ف مال ا اول فيه قياس رأس ا ت ذي س مية  وا وصفية وا ماذج ا ا

ري ف مال ا  .قياس رأس ا
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م   رأسماهية :لالأو   مبحثا ريا ف  ال ا

ثير من  تأشار  قد دراساتا رئيس ا ى أن الأصول ا تاج يإ ظمات في ميدان إ م لعديد من ا ة 
مادية فقط ية لا تتمثل في الأصول ا عا وجيا ا و ت معرفي  ،ا ري وا ف م ا ترا ن في مهارات أفرادها وفي ا و

ظمات م ه هذ ا ذي تمتل ري ا ف مال ا حاول في ه،وهو ما يسمي برأس ا مبحث ذوس اولا ا  رأسماهية  ت
ري من  ف مال ا اته. ،أهميته ،خصائصه ،تعريفه:حيثا و  وم

م   م   رأس مفهوم :لطلب الأو  ا ريا ف  ال ا
مصطلحيعتبر هذا  محاسبي حيث بدأ الاهتمام  ا ر الإداري وا ف سبياً في ا ل خاص به و حديثاً  بش

متتبع ات. وا تسعي تملة وغير متبلورة  في فترة ا تائجه غير م مجال سوف يجد أن  باحثين في هذا ا تاب وا ل
شاف. اء والاست ب تطور وا ّما هي في مرحلة ا اك اتفاقاً عاماً  أن يبدوو وا  مفهومه ه ة   حول تحديد دلا

بعض يرى  بعض الأخر يرى أفا ظمة وا م موجودة في ا معرفة ا شاط بعض أه قدر من ا الأفراد في ه 
ظمة لم مضافة  لقيمة ا  .إحداث وتطوير ورفع 

م  تعريف  :لالأو   فرعا ري رأس ا ف  ال ا
مرادفة مصطلحات ا عديد من ا ري ا ف مال ا الأصول غير  رأس ا ى  مع فس ا ى  تي تشير إ ا

معرفية موجودات ا رية، وا ف معرفية، الأصول ا معرفي، الأصول ا مال ا وية، رأس ا مع مادية، الأصول ا  .ا
جد ري  ف مال ا هT. Stewartتعريف توماس ستيوارت ) ومن أهم تعاريف رأس ا ذي يعرفه بأ : ( ا

معلوم" رية، ا ف معرفية ا مادة ا ريةا ف ية ا مل ثروةو  ات، ا شئ ا ت ن وضعها في الاستخدام  تي يم خبرة ا  .1"ا

سونأما أ ري هوفيرى أن Edvinsson)  ) دفي ف مال ا عملية، :"رأس ا خبرات ا معرفة، ا مضامين ا
سوق افسة في ا لم ضرورية  مقدمة وا ية ا مه مهارات ا زبائن وا ظيمية، وعلاقات ا ت وجيا ا و ت  .2"ا

ري بأَّه: فيعرّف Ulrich أمّا   ف مال ا مهارات من مجموعة"رأس ا متوفّرة ا ظّمة في ا م تّي ا  تتمتّع ا
ظّمة جعل على قادرة تجعلها واسعة بمعرفة م ميّة ا زّبائن متطلّبات الاستجابة خلال من عا فرص ا تي وا  ا
وجيا ا اتتيحه و  .3"تّ

 

                                                           

ي، 1 رم قاسم تر حديثةأ ى الإدارة ا مدخل إ تّوزيع، عمان، ا شّر وا ل ى، دار صفاء  طبعة الأو  . 95، ص 2001، ا
سابق2 مرجع ا  .100، ص ا
بيوضي،  3 بشريةّعصام ا موارد ا دارة ا ظيمي وا  تّ سّلوك ا رّياض، ا تّوزيع، ا لّشر وا زهة   .72، ص: 1999، 
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معرفة تحويل عمليّة"بأَّه : Sveibyما يعرّفه    تي ا ها ا ظّمة تمتل م ى ا  عبارة ،فهو مضافة قيمة إ
يّة طاقة عن يلة تمثّل ذه معرفة من تش تي  ا مواد تُعتبرا يّةا ا رّئيسية لأو يوم لاقتصاد ا قائم ا  على ا

معرفة   .1"ا
عاملون  ما تي يتمتع بها ا ظيمية ا ت معرفية وا قدرات ا ه مجموعة من ا ري بأ ف مال ا يعرف رأس ا

سوقية  ظمة بتوسيع حصتها ا لم ار قديمة تسمح  جديدة أو تطوير أف ار ا تاج الأف هم من إ تي تم وا
قاط قوتها.  وتعظيم 

قول بأّ  من خلال   ن ا ر يم ذ سَّابقة ا تَّعاريف ا ه رأا ري هُو مَا يمتل ف مَال ا ظمةس ا م من  أفراد ا
ظّمة من أصول غير ملموسة، بالإضافة م ه ا ظَّمة  معرفة ومهارات وخبرات، وما تمتل م ى علاقة ا إ

ثَّروة وين ا سوقيَّة وت قيمة ا زيادة ا ن استخدامها  تّي يم خارجيَّة وا  .بالأطراف ا
ث   فرعا م  خصائص :ياا ريال رأس ا ف  ا

ري أصبح متغير مهم ذ ف مال ا ظمة الأعمال وخاصة  وإن رأس ا جاح أو فشل م بير على  تأثير 
ظمة  م ك على قيمة ا س ذ ع ها إذ ي معرفية م ى  ،سوقيةاا يين إ مع متزايد ب الاهتماموهذا دفع ا خصائص ا

ري ف مال ا خصائص  ومن أهمّ  ،رأس ا ر ما يليهذ ا  2:ذ

مَ رأس يتواجد - مُ ا ري في جميع ا ف سب متبايَ ، ويتوزَّ ةيالإدار ستويات ال ا  ؛ةع ب

تَّ  - ل ا هي وع ا تّ بخصوص  ل ا هي ري هو ا ف مال ا اسب رأس ا ذي ي ذي يساعد ظيمي ا مرن، ا ظيمي ا
تّ  مستمر من خلال على ا  ؛الأفرادجديد ا

رّ ز يرّ  - ري على استخدام ا ف مال ا خفض جدّ رأس ا ل م تّ سمية بش تّ ا، وبا ي احتواء ا لعلاقات ا ظيم 
رّ   ؛ةسميّ غير ا

زيّ يبتعد  - مر ري عن ا ف مال ا بير.ريّ اة الإدرأس ا ل   ة بش
يّ  - مه مهارات ا عديد من ا متراامتلاك ا خبرات ا ادرة وا صّ ة ا ون من ا هممة بحيث ي  ؛عب امتلا
تّ  - ية ع بدرجة تعلّ متّ ا ظيمي عا صبّ  فالاهتمامم ت تّ  ي تّ على ا ضّ دريب و عليم وا شّ يس با هادة رورة ا

اديميّ   ؛ةالأ
وّ ز يتميّ  - مت ية وا عا مهارة ا ري با ف مال ا عريقةرأس ا خبرة ا  ؛عة وا

                                                           

 1 Pierre Robert, Gestiondes compétences, édition Maxima, Paris, 2000, p: 46. 
ي، 2 هلا ي ا شّربي هلال ا يا عا تعّليم ا معرفة في مؤسّسات ا جزء من إدارة ا ميته  ري وت ف مال ا ّوعيّة، جامعة إدارة رأس ا تربيّة ا ، مجلّة بحوث ا

صورة، مجلّد  م يو 22، عدد 07ا موقع 20، ص 2011، يو  [15/01/2018، تاريخ الاطلاع: http://www.google.dz/url?sD.bGE. ]على ا
 

http://www.google.dz/url?sD.bGE
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مُ ميل  - ى ا ري إ ف مال ا ذا فهُ رأس ا بيرة،  لتَّ و يخاطرة بدرجة  ةميل  مجهو شطة ا  ؛عامل مع الأ
مُ  - ى ا ري إ ف مال ا مُ بادرة وتميل رأس ا ار وا بّ قديم الأف  ؛اءةقترحات ا
ري بقُ يتميَّ  - ف مال ا قرارات دون ترد  ز رأس ا ديه مُ درة حسم ا يّ د، و اء عا ة في دّ ثابرة حاة، ومُ ستويات ذ

عمل، وثقة ع َّ اا  ؛فسية في ا
ثّ  فرعا ثا رية أهميّ :ا ف مال ا  رأس ا

مُ  ةأهميَّ تبرز  ري داخل ا ف مال ا َّ ظَّ رأس ا تّ مة في ا يةقاط ا  1:ا

مال  - ري يعتبر رأس ا ف قدرة علىهاما يعطي  عاملاا ظمة ا بقاء و  لم قدرة ا الاستمرارية في امتلاك ا
ل دائم  ك يسعون بش ذ افسية،  ت ى معرفةا وصول  إ ىيفية ا ذي هو في حقيقة  إ وحيد ا شيء ا هذا ا

معرفة( الأمر  ؛)ا
مال  - ري يعتبر رأس ا ف ها ومعرفة  مصدراً ا ظمات امتلا م ك يجب على ا ذ افسية،  ت لميزة ا أساسياً 

 إدارتها؛يفية 
ري مصدرً  - ف مال ا ظّ يعد رأس ا م ثروة ا ضَّ ا  لعوائد ا تيجة  مترتَّ مات،  ات الاختراع بة عن براءَ خمة ا

مُ  ارات ا  تلاحقة؛والابت

ة متميزة في وجدان  - ا ي بم سا ر الإ ف ه هويتمتع ا بشرية، لأ مس ا ن ؤ ا تطور مهما ت تقدم وا ول عن ا
 ؛مصادر

ري - ف مال ا اجحة أساسيا شرطاً  يعد رأس ا تجات أو خدمات  تاج م جاح لإ ة  ل ا ة م ي ضما تا با
ظمة وزيادة   ؛أرباحهالم

مال رأس يحقق - ري ا ف جزء ا بر ا قيمة من الأ مضافة ا ظمة ا معرفة لم قائمة على ا   ؛ا
ري  - ف مَال ا ظَّمة؛ يساهم في تعزيزرأس ا مُ ها ا علاقات اَّتي تمتل  ا
ظّمة وتعظّيمها؛ - لمُ ملموسة  موجودات ا بير في زيادة قيمة ا ل  ري تُساهم بش ف مال ا  رأس ا

ري قادر على إدخال - ف مال ا تّ  رأس ا جوهريَّ ا مُ عديلات ا شاطات وأعمال ا  ؛مةظّ ة على 

هم معلومات عن  هجرة - تيجة لامتلا ل خطرًا  ظمات أخرى، واَّذي يُش ى م ري إ ف مال ا رأس ا
مُستقبلة؛ ظّمات ا لم ها وقوّة  ّل تهديدًا  ن أن تش سّابقة، واّتي يم ظّماتهم ا  م

ري خُ قد يُ  - ف مال ا ظّ عرقل رأس ا م ظّ  ة إذامة، خاصّ طط ا م في معرفة رغبات وحاجات  مةما أخفقت ا
 هؤلاء الأفراد.

                                                           

بيّ 1 روضي، عصام ا  .90، ص مرجع سبق ذ
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ث   مطلبا يا و  : ا م  ات م ريرأس ا ف  ال ا

وّ  اصر وم اوت ع اك تقسيمات عديدة ت مَ وه ري، وسوف يتم  ات رأس ا ف تَّ  ال ا تقسيم طرق ا
Thomas Stewart ثر شيوعا ات رئيسيَّة  Stewartحدّدحيث  .الأ وّ ريثلاثة م ف مال ا متمثلة  رأس ا وا

بشري،في مَال ا لي رأس ا هي مال ا عملاءو  رأس ا ي هدا ماو  رأس مال ا تا ل ا ش  :يعرضه ا
 

 

 

 

 

 

 

مصدر يةّ جوالمصطفى رجب علي شعبان، :ا فلسطي خلويةّ ا ة الاتصالات ا شر افسيةّ  تّ ميزة ا ري ودور في تحقيق ا ف مال ا ، رأس ا
جامعة الإسلاميّة غزّة، فلسطين،  رة ماجستير في إدارة الأعمال، ا .44، ص 2011مذ  

ى جزأين: الأول هو  قسم إ ظمة ي م ل أعلا أن رأس مال ا ش ي   يظهر ا ثا ي، وا ما مال ا رأس ا
ي.  لي وزبو ى: رأس مال بشري، هي قسم بدور إ ري، هذا الأخير ي ف مال ا ونهو رأس ا ظرا  هذا  و

تقسيم  تفصيل هو الأا ه بشيء من ا او ت يةثر شيوعا س تا فروع ا مطلب. في ا  من هذا ا

ل فرع الأو  بشري: ا م ال ا  رأس ا
بشري تعريفأولا:  م ال ا  رأس ا

ات الأساسيَّةإن  وّ م صرًا جوهريًّا ضمن ا ّل ع بشري يش مال ا ك  رأس ا ري فهو ذ ف مال ا رأس ا
ير تفّ محور اّذي يتعلّق بعمليّة ا خبرات .و ا مهارات وا عاملون مثل ا ها ويوّدها ا معرفة اَّتي يمتل هُو ا

زّبائن متطلّبات ورغبات ا اسبة  م عمليّة ا حلول ا لّازمة لإيجاد ا تّطوير ا تّحسين وا ارات وعمليّات ا  .والابت

ة لشر سوقية  قيمة ا  ا

ي ما مال ا ري رأس ا ف مال ا  رأس ا

بشري مال ا لي رأس ا هي مال ا ي رأس ا زبو مال ا  رأس ا

عقود  ا

ولاء  ا

علاقات ا

ظمة  الأ

براءات  ا

ات بيا قواعد ا

 الأفراد 

فرق  ا

قيادة ا

ل  رقم)  ش ات ا شر مال في ا ل رأس ا ( : هي  
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م بشري و يعرَّف رأس ا ه: ال ا اصر مزيج عن عبارة"على أ معرفة ع متعلّقة ا مهارات ا م با  وترا
خبرة ار،ومقدرة والإبداع ا ظّمة أفراد والابت م يّة قابل غير وهو. مهامّهم أداء على ا ظّمة قبل من لمل م  .1"ا
بشري  يعرّفوفي تعريف آخر،       مال ا خبرات مجمُوعه: "بأَّ رأس ا معارف ا طَّاقات وا حماس وا  وا

فات والإبداع صَّ ها اَّتي وا عاملون يمتل ظَّمة في ا م ها ا عَمل في ويستثمرو .2"ا  

بشري وي صر ا ع ف ا ظمة  ص م الآتيفي ا ى أربعة فئات   3:إ
ديهم خبرات واسعة  - ي جدّا،  ُّجوميطلق عليهم  أفراد مستوى أدائهم عا  ؛فئة ا

ون مستوى أدائهم اعتيادي ومقبول أفراد - ظّمة، وي م عاملين في ا عظمى من ا بيّة ا غا ّلون ا  يطلق يش

عاملون اّدين يعتمد عليهم عليهم  ؛فئة ا

مطلوب  - مستوى ا ى ا م يتوصّلوا إ ى وظائف جديدة حديثا، و تّعيين، أو تمّت ترقيّتهم إ من  الأفراد حديثوا ا
مجهرفئة الأالأداء يطلق عليهم    ؛فراد ت حت ا

تجين - ون غير م و ذين يتراجع أداءهم وي تجين يطلق عليهم الأفراد ا م عاملين غير ا  .فئة ا

يا: بشري خصائصثا م ال ا  رأس ا

بشري يتصف  مال ا صفات وهيرأس ا  :بمجموعة من ا

ون قادرا على - فرد يجب أن ي مط جديد أي  الإبداع أنّ ا تبّاع  ير وا  لتفّ عادي  سّياق ا تّخلص من ا ا
ك  ؛4ذ

ون قادرا على - فرد يجب أن ي ار أنّ ا ن موجودة من خلال  نم الابت م ت رة أو وسيلة أو طريقة  تاج ف إ
ظّمة لم فعا   ؛5قبل، أو إحداث تطوير رئيسي فيها دون تقليد بما يحقّق 

فرد يملك  أنّ  - ل فعالمستوى تّعليمي وخبرة ا فرديّة وهي ما يطلق عليها لأداء الأعمال بش مقدرة ا  ؛ا
ون  أنّ  - فردي تأقلم مع الآخرينقادرا  ا تّعامل وا ه على ا مطلوب م ويطلق عليها  من أجل تحقيق الأداء ا

مقدرة الاجتماعيّة  ،ا

                                                           

شّرقاوي،   1 صّابوري، علي ا معرفةإبراهيم أحمد ا ى إدارة ا ى، مدخل إ طبعة الأو تّوزيع، دار ، ا لّشر وا دريّة، وائل   .120، ص: 2001الإس
علي،  2 ستار ا علي، عامر ا ستار ا معرفةعبد ا ى إدارة ا مدخل إ تَّوزيع، عمان، ا لَّشر وا مسيرة  ى، دار ا طبعة الأو  .، ص: ، ا
ح، عادل حرشوش3 مفرجي، أحمد علي صا محافظة عليها يب ا ري طرق قياسه وأسا ف مال ا طبعة رأس ا مية الإداريّة، ، ا لتّ عربيّة  ظّمة ا م ية، ا ثا ا

قاهرة،   .14، ص 2008ا
ظيميمحمد حسن محمد حمادات،  4 تّ سّلوك ا تحديّ  ا مستقبليّ ا مؤسّ ات ا تّ ة في ا طبعة الأوىة،ربويّ سات ا لّ ا حامد  تّ ، دار ا وزيع، عمان، شر وا

 .، ص 
صر، 5 قدرات الامدحت أبو ا مية ا اريت ظّ  ةبت م فرد وا طبعة، مةدى ا عربيّ الأوى ا يل ا لّ ، مجموعة ا  .، ص شر، ة 
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قول بأنّ  ن ا ل ما سبق يم تي لا  من خلال  عاملون، وا ها ا تي يمتل معرفة ا بشري هو ا مال ا رأس ا
بشري  مال ا ما أنّ رأس ا ار والإبداع،  خبرات والابت مهارات وا ظّمة، فهي معارف مرتبطة با م ها ا تمتل

 يزداد بالاستخدام. 
ي ثا فرع ا لي :ا هي مال ا  رأس ا

ات  هو وّ ي من م ثَّا رّئيسي ا وّن  ا م مال عن رأس اا َّوع من رأس ا ري، ويعبّر هذا ا ف مال ا
ي  تاّ ظّمة، وبا م ظمة ا ل وأ صّريحة اّتي يتمّ الاحتفاظ بها داخل هيا ظّمة، ومعرفتها ا لم جوهريّة  جدارة ا ا

ها الأفراد. دما يتر ظّمة ع م ّه يبقى في ا بشري و مال ا قيم اّتي تدعم رأس ا  فهو يمثّل ا

لي تعريفأولا:  هي م ال ا  رأس ا
لي بأّهويعرَّف  هي مال ا بشريّة، غير الأصول ل": رأس ا ة ا متضم ظمة،الإجراءات،قواعد في ا  الأ

ات،حقوق بيا ظمة ا يّة،الاختراعات،أ مل ين ا قوا عمليّات،وا سّياسات،وهو ا  اتخاذ أجل من ضروري وا

قرار  .1"ا
ي فهو يمثل تا ي وبا ب مواجهة  ا ظيمية  ت قدرات ا ك ا بشري، بما في ذ مال ا رأس ا ازية  الارت

ية متطلبات ا م ية وا  تق معلومات ا ظم ا وعية  ما يتضمن  سوق،  يها، ورؤى ا ا وصول إ ظمةا ، وقواعد م
ل ظيمي  ت ل ا هي ظيمي، وهو يمثل ا ت توثيق ا معلومات وا ظمةا صلبة، وتعتمد قيمته ع م لى مدى ومادتها ا

ين  ظمةقدرته على تم م ة في خدمة أهدافها. ا شر بشري، أي معارف ا مال ا  من استخدام رأس ا

يا:  اتثا و لي م هي م ال ا  رأس ا

اكو   لي هي ه هي مال ا رأس ا ات أساسية  و  2:ستة م
ظمةما يعتقد قادة  :فلسفة الإدارة - م تهم ا  ؛بشأن مستخدميها ورسا

ة:  - شر سائدة فيثقافة ا معتقدات ا قيم وا ظمة ا م  ؛ ا
فذ  :إجراءات الإدارة - يات اّتي ت ظمةالآ م ها ا  ؛فلسفتها من خلا
معلومات - ية ا فذ  :ظم تق ظم اّتي ت ظمةأي ا م ها إجراءاتها الإدارية ا  ؛من خلا
ات - شب حاسبات:ظم ا مجهزين،  قدرة ا عملاء وا ى ا لوصول إ تشابك مع غيرها ممّا يوفر سبلًا  على ا

معلومات  ؛وقواعد ا
                                                           

(1 ) WasimUlRehman, Intellectual capital performance and its impact on corporate performance, Australian journal of business 

and management research, vol 1, n 5, 8-16 August, 2011, p 9.[available online:  http:// =bv.64125504,d.bGE. 07/01/2017] 
ب ياسين، 2 مفاهيم اّ سعد غا ري ا ف مال ا تّ رأس ا يّ ظم وا لّ اتق اهج  م تّ ، دار ا  .122، ص 2007ان، وزيع، عمّ شر وا
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ية - ما علاقات ا مستثمرين توفر :ا وك وا ب ظمةعلاقات جيدة مع ا ة  لم شر ة اّتي تحتاجها ا مرو ا
بيئة. ب ا مطا تمويل والاستجابة   لحصول على ا

ث ثا فرع ا علاقاتم ال ا رأس:ا  ا

علاقة مع يجسد وهو  ذين تتعامل  الأشخاصا ظمةا م ذين يتمثلون  ،معهم ا ها ومجهزيها. في وا زبائ
قياس من خلال الإيرادات.و  ري والأسهل على ا ف مال ا ات رأس ا و  هو الأعلى قيمة بين م

علاقات  تعريفلا: و أ م ال ا  رأس ا
علاقات بأَّه ك": ويعرَّف رأس مَال ا جزء ذ مال رأس من ا بشري ا لي ا هي ذي وا  علاقات يتضمّن ا

ظّمة م مستفيدة الأطراف بعض مع ا مساهمين مثل ا ين،بالإضافة ا دّائ ى وا قيمة إ  تلك تحملها اّتي ا
ظّمة الأطراف متمثّلة لم ظّمة صورة في وا م عميل وولاء ا ظَّمة ،وعلاقة رضا ومدى ا م قُدرة بمُورَّديها ا  وا

تَّفاوضية ظّمات مع ا مُ  .1"الأخرى ا

يا:  اتثا و علاقات  م م ال ا  رأس ا
تّعريف لّ  يوضح هذا ا ن  زّبائن فقط، و ظّمة با م علاقات لا يقتصر على علاقات ا أنّ رأس مال ا

ه تتمثّل في ة  وّ م اصر ا ع ظّمة، وأنّ ا لم خارجيّة  علاقات ا مرتبطة با  :الأطراف ا
مال  - يرأس ا زّبو ى أجزاء  :ا قسم إ زّبائن، وهو بدور ي ظّمة مع ا م تي تقيمها ا علاقات ا ويتمثّل في ا

زّبون 2فرعيّة هي: زّبون ،ولاء ا زّبون ،الاحتفاظ با ين ا تّعاون معه ،تم زّبون وا ة ا زّبون ،مشار  ؛رضا ا
مورّدين - علاقات مع ا  ؛ا
فات  - تّحا  .الإستراتيجيةا

قيمة Stewartوأشار  مال هو اّذي يساعد على تحديد ا رأس ا ثّلاثة  واع ا تفّاعل بين هذ الأ ى أن ا إ
حقيقيّة  ظّمةا لم لّي  ري ا ف مال ا ى رأس أ ستيوارت يرىوتأسيساً على ما سبق،. رأس ا ظر إ ن ا ه  يم

ري على أّه: ف مال ا  ا
معرفة - اعة ا ك ص ذ ظيمية و ت معرفة ا  ؛ا

قدرة  - حالاتا مهارات في أصعب ا  ؛على تطبيق ا
خبرة - تدريب وا تسبة من خلال ا م معرفة ا  ؛ا
تأثيرات - حالات وا فهم ا مستخدم  ّظام ا  ؛ا

                                                           

رمصطفى رجب علي شعبان، 1  .54 :، صمرجع سبق ذ
مفرجي،  حرشوشعادل  2 را  .87، ص مرجع سبق ذ
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يفية إدارة الأعمال - معرفة في   ؛ا
مآزق - ب ا تج مستخدمة  معرفة ا  ؛ا
حصول عليها - يفية ا معلومات و يفية إيجاد ا معرفة في   .ا

محيطة  أيضاويرى  تغير ا بيئة سريعة ا تجدد بسبب ا ري هو مفهوم دائم ا ف مال ا أن مفهوم رأس ا
ى  ظمات وصولًا إ م ات وا شر جميع أفراد ا خبرات  مهارات وا امل ا ظمة ابتداءً من ت م بجميع أجزاء ا

مق خدمة ا سلعة وا ى جودة ا هاية إ خاصين بها و موردين ا تعامل مع ا ميزة   في ا لزبائنا ك لا   ،دمة  ذ
ى  لوصول إ افسية  ت مميزات ا ه أحد ا ذي يعتبر امتلا مهم وا مورد ا هذا ا ن إعطاء مفهوم محدد  يم

مياً. ة محلياً وعا شر ظمة وا م ها أن ترفع من قيمة ا مية مؤسسية  من شأ  حا

مبحث ي: ا ث ا اءا يات ب ري آ ف م ال ا ظمة رأس ا م  في ا

بقائها وازدهارها وتطورها  بما أن حديثة ودعامة أساسية  ظمات ا لم ري يمثل ميزة  ف مال ا رأس ا
هافإن الأمر يتطلب  غرض جذبها واستقطابها م ادرة  معرفية ا وادر ا مال متابعة ا ك الاهتمام برأس ا ذ ، و

محافظة عليه شيطه وا ه من خلال ت ذي تمتل ي ا حا ري ا ف مبحث.وهو ما سيتم  ،ا ه في هذا ا او  ت
مطلب ل ا ري :الاستثمار فيالأو  ف م ال ا  رأس ا

ا بيرة على مدى اهتمامها بالاستثمار فيه ءإن ب ظمة يعتمد بدرجة  م ري في ا ف مال ا ، سواء رأس ا
ري.ان هذا الاستثمار  ف مال ا اعة رأس ا  في استقطاب أو ص

فرع ل ا ري فير الاستثما:الأو  ف م ال ا  استقطاب رأس ا
ظَّمة على جب يُقصد م ري قدرة ا ف مَال ا ية وتوفيرذاستقطاب رأس ا عا خَبرات ا مَهارات وا ظام  ب ا

ون هذا الاستقطاب من مصادر  معلومات فعَّال يُسهَّل مهمَّة الاستقطاب جُدد، وي قادمين ا والاختيار وتعيين ا
فؤَة، من بين هذ  بشريَّة ا موارد ا ظَّمة من أجل استقطاب ا م اك عدَّة استراتيجيَّات تعتمدُها ا مختلفَة.وهُ

ُر ذ  1:الاستراتيجيَّات 
عُقول إستراتيجية  - بشريَّة، مهمَّتها ك ذو : شراء ا موارد ا جان متخصَّصة في إدارة ا من خلَال وضع 

بير في زيادة جدب واستقطاب  ل  ظَّمة بش م هَا ا مهارات وخبرات متقدَّمة تستفيد م متميَّزة،  عقول ا ا
ار والإبداع باستمرارْ.  سُ في زيادة عمليَّات الابت ع ذي ي معرفي ا  رصيدها ا

                                                           

ح،  1 زي، أحمد علي صا ع ظّمات الأعمالسعد علي ا ري في م ف مال ا تّوزيع، عمان، إدارة رأس ا لّشر وا علميّة  يازوري ا ، دار ا
 .، ص
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يَّة، وتُمثل : فاي اتشجرة ا إستراتيجية - ترو بشريَّة الا موارد ا يَّات إدارة ا فايات أحد تق تعد  شجرة ا
ذاتيَّة من  ظَّمة، فضلًا عنْ سيرتهم ا م مَطلوبة اَّتي تخدمُ ا مَعارف ا خَبرات وا مَهارات وا مخطط يُوضح ا

مطلوبين، فهذ  صحيح من الأفراد ا مزيج ا بشريَّة  الإستراتيجيةأجل تحديد ا موارد ا تسهَّل استخدام أسواق ا
حواسيبْ. ة ا ري باستخْدام شب ف مَال ا رأس ا ي  ترو  من خلال الاستقطاب الإ

ت علُّم إستراتيجية - معرفة وا ظ مات ا تَّعليميَّة  الإستراتيجيةترَّز رؤية هذ : مراجعة م ظَّمات ا م على أنَّ ا
ى من مدارس، معاهد، وجامعَات تعد   ل جوء إ هم، بدلًا من ا مواهب واستقطابهم وتعيي تشاف ا مصدرًا مهم لا

مراحل  تعليميَّة وتحديدا ا ظَّمات ا م تَّعيين أن يقومُوا بزيارة ا ين عن ا مسؤو ظَّمات الُأخرى.إذ يجبُ على ا م ا
ة و  هائيَّة، لَأجل استقطاب الأفراد اَّذين يتمتَّعون بخبرات ومقدرات خاصَّ يَة.ا  بمستويات معرفيَّة عا

فرع ي ا ث ا ري الاستثمار في:ا ف م ال ا اع ة رأس ا  ص

ري اتلجأَ قد  ف مَال ا اعة رأس ا ى ص ظَّمة إ اعة بالاستثمار في ، ويُقصد استقطابهبدلا من م ص
تعل م  تَّعاون وا هم وتوفير ظروف ا تَّعامل بيْ سجام في ا عاملين، وتحقيق الا ري تعزيز قُدرات ا ف مَال ا رأس ا

ة.ومن بين  يب معيَّ معرفة من خلال أسا شر وتقاسُم ا مستمر و مشترك وا مستخدمَة في  الاستراتيجياتا ا
جدالاستثمار في  ري  ف مَال ا اعَة رأس ا :ص

1 
معرف ة إستراتيجية - معرفَة : خريطة ا ة ا ري على مشار ف مَال ا اعة رأس ا تقُوم هذ الإستراتيجية في ص

جاز عمل  بعض لإ وين فرق تضم  مجموعةً من الأشخاص يتفاعلون ويتعلَّمون مع بعضهم ا من خلال ت
جاز عم يل فرقة أخرى لإ فرقة، ويُعاد تش عمل تُحل  ا تهاء ا جاح هذ معيَّن، وبا ل آخر، ويتطلب 

فرقة. الإستراتيجية س بين أعضاء ا تَّجا تَّفاعل وا يَّة وا ة والاستقلا مرو افية من ا  توف ر درجة 
معرفةوسميت ب ها خريطةُ ا ى تحقيق أهداف  لأ مؤديَّة إ حيويَّة ا لمعرفة ا عبارة عن عرض مرئي 

ظمة تقوم برسم خريطة  م ظَّمة، أي أن ا م غاية من استخدام ا معرفة فيها، وا لتعر ف على محفظة ا معرفة  ا
منُ في معرفة ت  :خريطة ا

 افسَة م ظَّمات ا م ظَّمة مقارةً با لم معرفي  ز ا مر  ؛تَحديد ا

 جتها وتقويتهَا عمل على معا معرفَة، وا ض عف في ا معرفة اَّتي تمثَّل ا قص أو ا  .تحديد فجوات ا
ي ة إستراتيجية - ذ قيادة ا مدير : ا مديرين، فا يَّة من ا ري يتطلَّب قيادة ذ ف مَال ا تَّعامل مع رأس ا إنَّ ا

تَّعل م ا ي هو اَّذي يرَّز اهتمامه على ا ذ ون مشرفًا يظَّ تا ثر ممَّا ي تَّعلم أ ون مساعدًا على ا مي، وي
                                                           

سَّابق، ص  1 مرجع ا  .،  ص ا
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ى قدرته على ممارسة أسس ا لأوامر، بالإضافة إ تفو ق، ومعطيَا  ى ا تَّقدير يؤدَّي إ فعَّال، لأنَّ ا تَّقدير ا
َّسيان. ون فوريًّا، شاملًا، وصعب ا تَّقدير يجب أن ي  وهذا ا

مفاضلة بين  م عمليَّة ا مؤشَّرات تح اك مجموعة من ا ى أنَّ ه الاستثمار في وتجدر الإشارة إ
ري من ق الاستثمار في استقطاب أو ف مَال ا اعة رأس ا ن تلخيصها فيمَا يَليص ظَّمة، يُم م  :بل ا

لفة  - موازة بين  هَا الاستقطابا عائد م اعة وا صَّ  ؛أو/ و ا
ظَّمة - م يها من خارج ا حاجة إ عقليَّة داخليًّا وا قدرات ا موازة بين توافر ا  ؛ا
ه. - مؤقَّتة  حاجة ا ري وا ف مَال ا رأس ا دَّائمة  حاجة ا موازة بين ا  ا

مطلب ي ا ثا محافظة : ا شيط وا ت يةا اء آ ري ب ف م ال ا  رأس ا
ظَّمة  مل دورتلا ي م وين رأس  فيا هات ري ما ف اعة والاستقطاب ا ص بحث  ،فقط با ى ا بل تتعدّا إ

تَّقادم. دثار وا حفاظ عليه من الا شيطه وا  في سبل ت
فرع ل ا شيط الأو  ري : ت ف م ال ا  رأس ا

شيط رأس  إن ريت ف مَال ا عاملين، ومقترحاتهم،وتشجيعه هو ا ار  مالاهتمام بآراء ا على طرح الأف
ط رق  ى معارف صريحة، ومن بين ا يَّة إ ضم جديدة، واستخدام طُرق مختلفة من أجل تحويل معارفهم ا ا

جد ري،  ف مَال ا شيط رأس ا مستخدمة في ت  1:ا
وعية - س يطرة ا هدف إن : طريقة حلقة ا تاجا فاءَة الإ طَّريقة هو تحقيق ا وعيًا من خلال يمن هذ ا ة 

هَا  ي إبراز أهميَّة رأس ما تَّا ها، وبا َّوعيَّة وتحسي ار ايجابيَّة في تطوير ا ى صيغ مثلَى وأف وُصول إ ا
ري. ف ت ا ى عشرة أفراد، يعملون ضمن قسم إ وين مجموعة من خمسة إ طريقة  ت اجي حيث يتم  حسب هد ا

عمل من خلال  واحد ويلتقُون ساعةً في الأسبوع خدمي وتطوير برامج ا تاجي أو ا عمل الإ دراسة طبيعة ا
ار وتحديد  اقشة وتطوير الأف م ة،  الإستراتيجيةا سَّ لعمل، وتتدخَّل الإدارة مرَّة أو مرَّتين في ا الأمثل 

تَّقدم اَّذي أحرز أفرادها وتدعيم أ مستقبليَّة.لاطلاع على ا  شطتها ا
شُوف - م موجُودة في أذهان : طريقة الإدارة على ا معلومات ا طَّريقة هو استخدام ا هدفُ من هذ ا ا

ار من خلال اجتماعات  يد الأف تو ملائم  جو ا ديهم بتوفير ا يَّة  ذه قدرات ا كَ من خلال شحن ا الأفراد، وذ
مصارحة بلغة الأرقام بين قاءات تتضمَّن ا حس   و ديهم ا ن  وَّ ظَّمة ويفهمون علاقاتها بحيث يت م أعضاء ا

تَّطوير حو ا هم من إطلاق طاقاتهم وغربلة الاقتراحات  َّ رَّقمي اَّذي يم طريقة  ، ا حيث يتم  حسب هد ا
ون على معرفة دقيقة  وين جماعة عمل ت فريق بإستراتيجيةت يُساعد ا ظَّمة ويتم  ترشيح استشاري  م على  ا

                                                           

مفرجي،  عادل حرشوش  1 رُ ا  . -ص ص ، مرجع سبق ذ
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ه  فريق وآما لَّ عضو من أعضاء ا مهارة  معرفة أو ا ك تحديد مستوى ا ذ ظَّمة،  م هج ا تزام بم الا
عقاب ثَّواب وا ين تتضمَّن ا ى وضع قواعد وقوا ون وطُموحاته، بالإضافة إ عمل احترامُها. ي  على جماعة ا

حماسي ة:  - ماعات ا ج  حماسيَّة هي طريق ة ا جماعات ا شيطة وتتميَّز ا ون  مجموعات صغيرة من الأفراد ت
خبرة في  وجه مع أصحاب ا عبة، حيثُ يتم  إشراك هؤلاء الأفراد وجهًا  صَّ مهام ا جاز ا مُغامرة وا مُخاطرة وا با
بريد  صوتيَّة وا صوريَّة وا مؤشّرات ا ا معلومات  يَّات ا ظَّمة ومُحاورتهم باستخدام تق م مجال تخص ص ا

حيويَّة الإ جماعات يشعرون با ين في هذ ا مشتر طَّريقة هو جعل الأفراد ا هدفُ من هذ ا ي، وا ترو
يهم. لة إ مو مهام ا جاز ا َارهم لإ تَّفاؤل ويزيدون من استخدام أف  وا

ري أيضا:ومن طرق    ف مال ا شيط رأس ا  ت
ي طريقة - ذ ه عصف ا طَّريقة هُو إثارة : ا هدفُ من هذ ا بر عدد من ا يد أ تو لأفراد  قدرة الإبداعيَّة  ا

اك  فرد على إطلاق قدراته الإبداعيَّة. وه بيرًا في مساعدة ا جماعة تؤدَّي دورًا  تقاد، لأنَّ ا ار دون ا الأف
ي تتمثل في: ذه عصف ا عقد جلسات ا 1أربعة قواعد رئيسية 

 

 ّقد  ؛استبعاد ا

  طلاق تّشجيع على الا  ؛ا

  مية رَّغبة في ا  ؛ا

 ات يفات أو تحسي تَّرحيب بعمل تو  .ا
طريقة ذحسب ه يتم  حيث  مجموعة  ا ُون أحدُ أفراد ا ى عشرة أفراد، وي وين مجموعة من خمسة إ ت

قية  عمل وت يفيَّة ا لة،  مُش لجلسة، ثم يتم  توضيح ا اسب ويُعيَّن مديرًا  م جوَّ ا قادرًا على الإبداع وخلق ا
ى عشرون دقيقة. جلسة من خمسة عشر دقيقة إ ار، وتستغرق ا  الأف

فرع محافظة على  ا ي:ا ثا ريا ف م ال ا  رأس ا
تَّحفيز  مستمر وا تَّطوير ا تَّدريب وا ري تتحقَّق من خلال الاهتمام با ف مَال ا مُحافظة على  رأس ا ا

يفيَّة اَّتي  عمل با ظيم ا وي وت مع مادَّي وا ظيميا تَّ تَّقادم ا  .تقلَّل من ا
ري أولا: مبررات ف م ال ا محافظة على رأس ا  ا

يَة تَّا لأسباب ا ري  ف ها ا محافظة على رأس مَا ى ا ظَّمة إ م  2:وتسعى ا
ظَّمة - لم ظَّمة، فهُو يُعطي قيمة مضافة  لم بيرة  ري ثروة  ف مَال ا  ؛يعد  رأس ا

                                                           

ي1 درسون، يجل  يل ا تغييرج،  ار وا شطة الابت لّ إدارة أ مريخ  ي، دار ا رياض، ، ترجمة: محمود حسن حس  .، ص شر، ا
مفرجي، عادل حرشوش 2 رُ ا  . -ص ص  ،مرجع سبق ذ



رأس المال الفكري في المنظمة  إلىالفصل الأوَّل                                                                     مدخل    

 

14 

 

محافظة على مستوى  أنَّ  - قادرة على ا َّاجحة هي ا ظَّمة ا م افسيَّة، فا ها ميزة ت ري يحقَّق  ف مَال ا رأس ا
لمعرفة داخلها  ؛متفوَّق 

يف  - ا ك ت ذ تَّعيين والاستئجار، و يف الاختيار، ا ا ية، وهي ت يف عا ا ري يتطلَّب ت ف مَال ا أنَّ رأس ا
مهار  معارف وا تَّدريب وصقل ا ري أطول ا ف ها ا لمُحافظة على رأس مَا ظَّمة تسعَى  م جد أنَّ ا ك  ذ ات، 

ة ة مع استخدامه بطريقة فعَّا  ؛مدَّة مُم
مدَّة طويلة  - افس واستمرارها  تَّ ظَّمة في مجال ا م ظَّمة، فبقاء ا لم ري عامل بقاء  ف مَال ا يُعد  رأس ا

ري على الابت ف ها ا مستمرْ.مرهُون بقدرة رأس مَا  ار ا

يب يا: أسا ري ثا ف م ال ا محافظة على رأس ا  ا
ري،  ف مَال ا مُحافظة علَى رأس ا ظَّمة من أجل ا م يب اَّتي تَستخدمها ا لأسا َّسبة  تمَّ اختيار أمَّا با
ظَّمات،  م ري في ا ف مَال ا محافظة على رأس ا ى ا مؤدَّية إ يب ا ثر الأسا أ يب   ذوتتمثَّل هخمسة أسا

يب في:  1الأسا
ماد ي والاعتب اري - حفز ا شيط ا افآت ا يُقصد بها: ت م لأفراد مثل الُأجور وا مادَّي  ب ا جا لاهتمام با

عاملين  ويَّة مثل إشعار ا مع ب ا جوا ك با ذ ى زيادة إبداعهم، و حوافز اَّتي تُؤدي إ ة بالأرباح وا مشار وا
هم في الإ شرا طبيَّة بأهميتهم وا  خدمات ا هُم من خلال توفير ا ب الاجتماعيَّة  جوا ك الاهتمام با ذ دارة، و

تَّعل م. ن وفُرص ا سَّ  وا
ظيمي - ت  لت قادم ا ت صدي  ظَّمة من أجل تطوير : ا م وسائل اَّتي تتَّخذها ا يُقصد به جميع الإجراءَات وا

عاملين فيها  ات وخَبرات ومهارات ا ا م جَارية.قُدرات وا  تطو رات ا بة ا  باستمرار، ممَّا يجعلهم قادرين على موا
ظيمي - ت  فرد : مواجهة الإحب اط ا شأ من جرَّاء فشل ا َّفسيَّة اَّتي ت ة ا حا ظيمي بأَّه ا تَّ ويُعرَّف الإحباط ا

سَّ  ن مواجهتها وا ة، بسبب وجود عوائق وعقبات لا يُم جاز أو تحقيق أهدَاف معيَّ تَّح م في ا يطرة عليها أو ا
رضَا،  فسيَّة مثل عدم ا ون  ظيمي واَّتي قد ت تَّ لإحباط ا ك، ممَّا يُؤدي إَى وُجود مظاهر  عُه من ذَ فيها، تم
غياب، ارتفاع معدَّل دوران  ا ظيميَّة  معدَّات، أو ت تخريب الآلات وا ون ماديَّة  مهام، وقد ت فشل في أداء ا ا

عمل، ترك ا ظَّمة.ا  مُ

ري أيضا:   ف مال ا محافظة على رأس ا يب ا  ومن أسا

                                                           

سّابق، ص ص1 مرجع ا  .-ا
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ظيمللللي - ت  ظَّمترررره، : تقليللللل فلُلللرص الاغتللللراب ا ي ررررف مررررع م ت فرررررد عررررن ا ظيمرررري هُررررو عجررررز ا تَّ الاغتررررراب ا
تَّحفيررررز،  ظيمرررري مررررن خررررلال ا تَّ ظَّمررررة تقليررررل الاغتررررراب ا م رررردماج مررررع ثقافتهررررا، وعلررررى ا وعرررردم قُدرترررره علررررى الا

رررررردماجفرررررررد علررررررى مسرررررراعدة ا فسررررررهم مررررررن خررررررلال  الا جمرررررراعي، زيررررررادة ثقررررررة الأفررررررراد بأ عمررررررل ا مررررررن خررررررلال ا
رررررري، ف مَرررررال ا مُحافظرررررة علرررررى رأس ا ه ا رَّقابرررررة علررررريهم، وهرررررذا مرررررن شرررررأ لإبرررررداع وتقليرررررل ا  إعطرررررائهم مجرررررال 

ثرررررر إحساسًرررررا برررررالاغتراب مرررررن الآخررررررين، لأَّهرررررم  قرُرررردرات أ مُبررررردعين وأصرررررحابُ ا ررررررين وا مُبت رررررك أنَّ ا يرررررأتُون ذ
سَّائدة في مُحيطهم لمعايير ا اقضة  ون م ثيرًا ما ت  .1بآراء جديدة 

ظيمي - ت  تميُّز ا هَا زيادة عدد :تعزيز ا يب اَّتي من شأ مَجموعة من الأسا ظَّمة  م من خلال إتَّباع ا
فريق، وزيَ  عمل بروح ا ار وا لعاملين بها، وتشجيع الإبداع والابت ريَّة  ف مُساهمات ا حوار بين جَميع ا ادة ا

ى معارف صَريحة. يَّة إ ضم معارف ا ظَّمة، من أجل تحويل ا م مُستويات الإداريَّة في ا  ا
مجال  ل عام يعتبر ا لاملموسات بش ل خاص وا بشري بش مال ا  لا شك في أن قياس وتقييم رأس ا

م يعد عل ماضية. وهذا الأمر  قليلة ا وات ا س ثر أهمية خلال ا ظماتى مستوى الأ م قطاعات  ا أو ا
دول و  الاقتصادية ما أيضا على ا  . الأمموا 

ث: ثا مبحث ا ري ا ف مال ا  قياس  رأس ا
م   حول أساسيات:لالأو   مطلبا ريقياس رأس ا ف  ال ا

هدف من قياس  إنَّ  ميّ  رأسا يس تحديد  ري  ف مال ا موجودة فيه، ا معرفة ا مال  رأس أنّ معرفة  أوة ا
ري  ف زّ تمثّ ا تّ له ا نّ يادة في حجم ا عاملين،  وجيا أو خصائص ا هدف من قياسه هو معرفة درجة  و ا

يّ  قيمة.فعا  ته في خلق ا
م  مفهوم  :لالأو   فرعا ريقياس رأس ا ف  ال ا

ري ف مال ا  أولا: تعريف عملية قياس رأس ا
ري بأّ ة قياس ف عمليّ وتعرّ  ف مال ا تحديد مدى توافر خصائص :هارأس ا "مجموعة إجراءات تتبّع 

ظّمة" لم عطاء قيمة مضافة  ة، وا  شطة وظيفيّة معيّ يّة تأثير على أ ا م على إم ح اته، وا وّ ة في م  .2معيّ
صبّ  نّ وعليه فإ ري ي ف مال ا تّ  قياس رأس ا مطلوبة فيه، وا خصائص ا د من تأثيرها على تحديد ا أ

 رات أخرى.في متغيّ 
 

                                                           

زي، 1 ع ح، سعد علي ا رُ أحمد علي صا  .، ص مرجع سبق ذ
سابق2 مرجع ا  .، ص ا
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يا:  م ال رأس قياس أهمي ةثا ري ا ف  ا
بيرة فيما يأتي   ري بصورة  ف مال ا  1:تتجسد أهمية قياس رأس ا
ين - ظمّة تَم م قيمة معرفة من ا س وقيّة ا مضافة،اّتي ا ها رأس يضيفها ا ري ما ف  ؛ا
مُتزايد الإدرَاك - ظّمة وقادة الإدارة قبل من ا م لّي الأداء وتقييم قياس لأهميّة ا جزئي ،أو ا مال رأس ا  ا

ريا ظّماتهم في ف  ؛م
تعرّف - يَّة الاستثمَارات جدوى على ا رّأسما فقها اّتي ا ظّمة تُ م مية مجالات يف ا تّ مية ا تّ بشريّة،وا  ا

ليّة،وأيضا هي تساب مجال في ا عملاء ا محافظة ا حفاظ أجْل عليهم،من وا تمي ز على ا افسي ا تّ  لأجل ا
طّويل  ؛ا

مال رأس قياس عمليّة - ري ا ف َّن ا ظّمة تم م تشاف من ا قوّة قاط ا تشاف ،وأيضا وتعزيزها ودعمها ا  ا
ض عف قاط ة ا  ؛مستقبلاً  تفاديها أو علاجها ومحاو

شفُ  - عاملين الأفراد وقدرات خصائص عنْ  ي ظَّمة،ويحدَّد في ا م قدرات ذوي ا متميّزة الإبداعيّة ا هم وا  ؛م
محافظة واتدأ من ةادَ أ يعدّ  – مال رأس على ا ري ا ف قوّة قاط يحدّد لأّه ا ضّعف ا  يسهم أدائهم،بما في وا

شيط خطط وضع في تقّادم من خبراتهم فاءَاتهم،وحمايَة أدائهم،وتطوير ت  .ا
فرع ث ا يا ري :ا ف مال ا  صُعوبات قياس رأس ا

سهلة،  إن عملية ا يس با ري  ف مال ا صعوبات، و قياس رأس ا طوي على مجموعة من ا ن إذ ت يم
ية تحديد تاّ َّقاط ا ري في ا ف مال ا ص عوبات اّتي تواجه عمليّة قياس رأس ا  2:أهمَّ ا

ات على الاتفاق عدم - وّ مال رأس م ري؛ ا ف  ا

د عدم - تأّ عائد قياس من ا مال رأس عن ا ري؛ ا ف  ا

قياس في الاعتماد - يّة فترة تغطّي تاريخيّة ومقاييس مؤشّرات على ا يست ماضية زم  مستقبليّة ،و
يز تّر موجودات حساب على وا ملموسة؛ ا  ا

مال رأس أهميّة إدراك عدم - ري ا ف ظّمات،خاصة مديري من ثير دى ا م د ول في ا اميّة؛ ا  ا

ف ما - ت قياس عمليّة ي لات،قيود من بطبيعتها ا  ومعوقات؛ مش

مفهوم حداثة - تّحديد وعدم ا واضح ا عديد قبل من ا باحثين من ا  ؛ا

                                                           

افسية بوسبتة عايدة، 1 ت ميزة ا ري في تحقيق ا ف مال ا جزائر–دور رأس ا ة مؤسسة اتصالات ا تسيير، -دراسة حا رة ماستر في علوم ا ، مذ
 .، ص/تخصص تسيير موارد بشرية، جامعة جيجل، 

ربّ، 2 معرفيّة سيد محمد جاد ا ريّة وا ف موارد ا عصريّةإدارة ا ظّمات الأعمال ا قاهرة، شع، مطبعة افي م  .426، ص 2006رى، ا
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تَّباين - ن قياسه وعد  ا مادي يم مورد ا ريّة، حيث أن ا ف موارد ا دارة ا ماديّة وا  موارد ا بين إدارة ا
قياس لأّها أصول  ريّة فصعبة ا ف موارد ا تَّوثيق، أمّا ا قيمة والاستخدام وا تّحديد في ا حصاؤ وسهل ا وا 

قيمة وفي الاستخدام. وُجود وفي ا  غير ملموسة وغير محدّدة في ا

جد أن وم   صعوبات أيضا  ثير من ان ا مال ا ماذج اَّتي قدَّمت من أجل قياس رأس ا
ى صعوبة تطبيقها لأَّها تتطلب وقتاً  مُؤشَّرات، وهذا ما يؤدَّي إ بير من ا ري تحتوي على عدد  ف ا

ماذج رياضيَّة من جهة أخر  مؤشرات: هد  أهمومن  ىوجهداً من جهة، ويصعب تطبيقها في  عدد ا
تجات  م جديدةا جدد، ا زبائن ا جاح مقاسة ، عدد ا قديةسبة ا قيمة ا زيادة في زبائن ، با سبة ا
ات(الأعمال) شر تاجية، ا يل الإ تقليدية، د وعية ا زبون، مؤشرات ا  .مستوى رضا ا

فرع ا ثا ظام  :ثا ية  ريمتطلبات فعا ف مال ا  قياس رأس ا

ون عمليّة قياس رأس اجحة ودقيقة، يجب  ي ت ري  ف مال ا شروطمجموعة من توفر ا ن  ا يم
 1:فيمايليتلخيصها 

خاصيّة اّتي يراد قياسها -  ؛تحديد ا

ري - ف مال ا معلومات عن حجم رأس ا ات وا بيا  ؛جمع ا

عمليّة - موجّه الأساسي  طقيّة وا م بدء ا قطة ا محددة، لأنّ الأهداف تمثّل  قياس بالأهداف ا تزام ا قياس ا  ؛ا

ثبّات - صّدق وا موضوعيّة، ا قياس، وهي ا علميّة في ا  ؛توافر الأسس ا

موضوعيّة في ضوئها - ّتائج ا غرض استخدامها، واستخلاص ا لقياس  مؤشّرات اّتي تُعتمد   ؛تشخيص ا

ما - رأس ا مطلوبة  قياس ا وّع أغراض ا تعدّد وت ك  قياس، وذ وّعة ومتعدّدة في ا ل اعتماد أدوات مت
مقابلة ري، ومن تلك الأدوات الاستبيان، ا ف ملاحظة.و  ا  ا

ي: ثا مطلب ا ري ماذجا ف م ال ا  قياس رأس ا
ت لا تأخذ  محاسبية لازا ية وا ما ظمة ا ري إلا أن الأ ف مال ا رأس ا متزايدة   الاعتباربعين رغم الأهمية ا

ة  لشر ملموسة  اءالأصول غير ا محل، براءات  باستث شر.  الاختراعحالات محدودة مثل شهرة ا وحق ا
ري  ف مال ا قياس وتقييم رأس ا موضوعية  محاولات ا ثير من ا اك ا ك فإن ه رغم من ذ تي وعلى ا قدمت ا

يب متعددة ى مداخل قياس رأس ماذج وأسا تطرق إ ك سيتم أولا ا مطلب، وقبل ذ ها في هذا ا او ، سيتم ت
مال ا ري.ا  ف

                                                           

مفرجي،  عادل حرشوش1 را  . ،ص ، ص مرجع سبق ذ
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م   :الأول فرعا ريمداخل قياس رأس ا ف  ال ا

ري، وتخاك عدَّ هُ  ف مال ا قياس رأس ا لّ ة مداخل  ظّ  تار  مدخل اّ م اسب ّ ذي تعتقد أمة ا ه م
ثر من أظ ريروفها أ ف ها ا مداخل ل أهمّ ، وتتمثّ جل قياس رأس ما  1ما يلي:في هذ ا
بشري  مدخل مُ  - موارد ا رة : ةحاسبة ا مدخل هوف بشريّ إعطاء قيمة اقتصاديّ  ا لموارد ا ظّ ة  م مة، ة في ا

ريّ  ف ها ا تغي  أي تقييم أصو ك من خلال متابعتها وقياسها ورصد ا تي تطرأة، وذ لال فترة عليها خ رات ا
يّ  لاّ زم ات ا بيا معلومات وا بشريّ ة، من خلال تقديم ا ها ا مساعدة الإدارة على تحديد قيمة أصو  .ةزمة 

يّ  ميزا ري في ا ف مال ا ات رأس ا مدخل صعوبة جمع وعرض بيا محاسبيّ وما يعاب على هذا ا ة ة ا
ظمّ  وّ ة، بسبب تعدّ لم اصر وصعوبة قياسهاد م  .اته وع

تّ  - تّ مدخل ا تّ يرَّ : ظيميعلم ا علاقة بين ا مدخل على قياس وتحليل ا ّ ز هذا ا يف أو ا تّ ا ي فقات ا
ظّ  م ميّ من أ مةتدفعها ا تساب أو تعلّ جل زيادة وت معارف ة قدرات ومعارف أفرادها، وبين ا عاملين  م الأفراد ا
ظّ أي أّ ،ةومهارات معيّ  لم بشري  مورد ا تي يضيفها ا قيمة ا ن قياس ا مة من خلال قياس حجم ه يم

تّ  فقة عليه، ومن تمّ ا م يف ا ري ا ف ها ا مدخل هو وما يعاب  ،تحديد وقياس حجم رأس ما على هذا ا
يّ  ا تّ إش فرد بدقّ ة قياس قيمة ا تسبها ا تي ا مهارات ا معارف وا  .ها أصول غير ملموسةة، لأّ علم، أي حجم ا

يّ  - مل ري  مدخل ا ف ظّ  أي أنّ : ةة ا م ري في ا ف مال ا يَّ مة تتحدّ قيمة رأس ا مل ريّ د بحقوق ا ف تي ة ا ة ا
ظّ  م ها ا متمثّ تمتل تَّ لة في مة، وا علامات ا ّ ا ثقافة و  شرجارية، اختراعات جديدة، براءات الاختراع، حقوق ا

ظّ  م  مة.ا
تّ  - صا صر بع مدخل يقيّ  في ظلّ : رقييم ع ظّ هذا ا م ري في ا ف مال ا مة على أساس مساهمة م رأس ا

افع الاقتصاديّ  م وين ا اصر في ت صر من ع مستقبليّ ل ع فصلة، ويُ ة ا مدخل  عاب علىة بصورة م هذا ا
ري ما يلي ف مال ا  :في قياس رأس ا

  ُافع الاقتصاديّ ص م اصر تي يحقّ ة اّ عوبة فصل ا صر من ع ل ع ريمال اارأس قها   ؛ف
  ُص ّ افع غير ا م ّ عوبة تحديد ا ملموسة ا ريقدية وغير ا ف مال ا اصر رأس ا  ؛اتجة عن ع
  َّيّ يتطل حا قيمة ا تّ ب تطبيق طريقة صافي ا بعيد، ة ا مدى ا ري على ا ف مال ا اصر رأس ا بؤ بقيمة ع

تّ اك صُ علما أن هُ  ري.عوبة في ا ف مال ا اصر رأس ا  بؤ بقيم ع

                                                           

ربوسبتة عايدة، 1  .16،17ص، ص مرجع سبق ذ
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بديلة - فرصة ا لفة ا ري، فمثلا : مدخل ت ف مال ا اصر رأس ا قياس قيمة ع بديلة  فرصة ا لفة ا تستخدم ت
بديلة  فرصة ا لفة ا تج عن ت بشري ت مال ا  تخصيص شخص لأداء وظيفة دون أخرى.رأس ا

ري - ف مال ا رأس ا ي  قياس الإجما ريّ  في ظلَّ : مدخل ا ف مدخل تقاس الأصول ا يّ هذا ا ة ة بصورة إجما
تّ  مستوى ا وّ على ا م اصر ا ع ى ا ويّ ظيمي دون الإشارة إ مع لأصول ا  ة.ة 

فرع ث   ا يا وصفيّ ا   :ا مال ماذج ا قياس رأس ا رية  ف  ا
ز على استطلاع الآراء  ري، وتر ف مال ا رأس ا خصائص  سمات وا صف ا ماذج ت وهذ ا
مرغوبة  تائجها ا معرفة وتحقيق  مباشر على أداء عمليات ا تي تعتبر مهمة في تأثيرها غير ا والاتجاهات ا

دراسة أو مقترحي ا بالاعتماد لقائمين با شخص  تقدير ا ذاتية وا خبرة ا  موذج. على ا
ّ  وتستحوذُ  وصفيّ ا بر من حيث ة علَ ماذج ا جزء الأ ري. في عمليّ  الاستخدامى ا ف مال ا ة قياس رأس ا

غير ملموسة وعدم قابليّ  ك بسبب طبيعته ا تَّ وذ مباشر، وبا لقياس ا تّ ته  ي دمجه في ا محاسبيّ ا ة قارير ا
يَّ  ما ثرة ة، وا ماذجظرا  ّ  أهماخترا احد  ا وصفيَّ ا ملموس  وهو  ةماذج ا موجودات غير ا ل موذج قيمة ا ة 

Stewart . 

مَ موذجً  Stewartم قدَّ  قياس رأس ا َّ ا  ري، يت ف ها عمليّ  ات تتم  ثلاث مستويَ  ن منْ وّ ال ا ة من خلا
قياس، ويتضمّ  مستوَ ا ري، أمَّ ى الأوَّ ن ا ف مال ا مستوَ ل قياس رأس ا ثَّ ا ا ي فيشمل ثلاثة ى ا أجزاء وهي رأس ا

مَ  مَ ا بشري، رأس ا زّ ال ا ي.بُ ال ا لي و هي مال ا  رأس ا
لّ ويتضمَّ  سَّ  ن  ثَّ ة تمثَّ رات فرعيّ ابقة مجموعة مؤشَّ جزء من الأجزاء ا مستوى ا ن توضيح ل ا ث، ويم ا

شَّ  مستويات في ا ي:ل هذ ا تا  ا
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ل ش م  مستوي  :(02)ا ري حسب  ات قياس رأس ا ف  Stewartال ا
 م              

 
 م   
 
 
 م  
 
 
 
 
 

 
مصد   مفرَ  عادل حرشوش ر:ا ر، جيا  . :، صمرجع سبق ذ

 
شّ ويتَّ  مُ ضح من ا ثَّ ل أن ا ي ستوى ا بشَ  ذي يضم  واَّ ا مال ا هيَ رأس ا مال ا رأس لي، و ري، رأس ا
زَّ  مال ا ى أجزاء فرعيَّ ا قسم بدور إ ي ي  :جد أنَّ  ة، حيثُ بو

بشري - مال ا متمثلة في : رأس ا فرعية وا ن قياسه من خلال أجزائه ا عاملين:يم عاملين، معرفة ا ، خبرات ا
عاملين ويَّ ، مهارات ا عاملين.مع  ات ا

مَ  - ليرأس ا هي ن قياسه من خلال تَ يُ : ال ا فرعيَّ م ّ حُ الاختراع،  براءَات:هية وَ حليل أجزائه ا ، شرقوق ا
تّ  يفوا تجاريَّ ، أ علامة ا وعيَّ ، ةا معلومَ ، ةمقاييس ا  ات.قواعد ا

زَّ  - مال ا يرأس ا ن قياسه أيضً  :بو فرعيَّ ويم زّ :ة وهيَ ا من خلال أجزائه ا زّ  ءولاَ ، ونبُ رضا ا ، ونبُ ا
زَّ  ينُ تَ ، بونالاحتفاظ با زَّ  م زَّ مشارَ ، ونبُ ا  ون.بُ ة ا

فرع ث ا ث ا مي  ا  :ا قي  ماذج ا م  ة  رياس رأس ا ف  ال ا

ز   َّ  تر ميَّ ا مؤشّ  ة على مجموعة منَ ماذج ا مَ تي تُ رات واّ ا قياس رأس ا متمثَّ ستخدم  ري وا ف لة في ال ا
موجُ ثر مساهمَ حساب أَ  غير ملموسَ ة ا ظَّ ة في زيادة قيمَ ودات ا م قيمَ  مة، سواءً ة ا س  ا قيمة وقيّ ة ا ة أو ا

دَّ  َّ  ة، ومنْ فتريّ ا ميَّ بين ا مَ ماذج ا قياس رأس ا ري َ ة  ف س  وذج قيمَ مُ  :جدال ا مُ دهَ تي يحدَّ وق اَّ ة ا ر ا ا ستثمر 
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Standfield  قيَ مُ و مَ وذج ا ر وزُ اس ا ر و.Jin Chenون  تَّ  وسيتم  ،Stewartموذَج تُوبن   هذا الأخير  طرقا
تَّ  بشيء منَ   .فصيلا

مُ يُ  ر وذج تُ عتبر  فَ  Stewartوبن  وصف ا موجُ طريقة  ماديَّ رق بين ا س  ة وقيمتهَ ودات ا كَ وقيَّ ا ا من  ة، وذ
علاَ  تَّ خلال ا يَ قة ا  1:ةا

 
 

قيمَ جْ فَ  يمثل qحيث: ينن ة بيْ وة ا  .الاث
انَ  فمثلاً  قيمَ  نَّ ، فإq= 10إذا  س  ا ظَّ وقيَّ ة ا لم موجُ قيمَ  اف منْ ة أضعَ ى بعشرَ ون أعلَ مة تُ ة  ودات ة ا

ماديَّ  ملموسَ الأُ  على أنَّ  وهذا يدل  ،  ةا موجودَ صول غير ا ظَّ  ة داخلَ ة ا م هَ مة تحقَّ ا ة ة مضافَ ا قيمَ ق 
موارد أو الأصُ  ى مقارةً ات( أعلَ )الإيرادَ  ماديَّ با  ة.ول ا

قيَ أخرَ  علاقةً  Stewartما وضع مَ ى  ري وهيَ اس رأس ا ف  2:ال ا
 

 
طَّ وتُ  ط   بسطَ أريقة عتبر هذ ا ميَّ  رقا مستخدمَ ة ا قياس حيثُ ا قيمَ  ة في ا دّ تمثل ا  ة مجموعَ فتريَّ ة ا

سَّ  والأموال ولالأصُ  دي  ائلة مطروحً ا ها ا س  ا أمَّ ون، ا م قيمة ا ليَّ ل مثّ ة فتوقيَّ ا قيمة ا ظَّ ا م  مة، وعادةً ة لأسهم ا
قيمَ ا تُ مَ  س  ون ا قيمَ  ى منَ ة أعلَ وقيَّ ة ا دفتريَّ  ةا مَ ا ري. الة بسبب رأس ا ف  ا

 
 
 
 

 

 

 
 

                                                           

زي، 1 ع رسعد علي ا  .ص  ،مرجع سب ق ذ
جم، 2 مفاهيم والاستراتيجيات جم عبود  معرفة ا عملي اتإدارة ا توزيع، دار ، وا شر وا ل وراق   . ، ص2007ا

سُّوقي ة  قيم ة ا م وجُود ات =ا  q*قيم ة ا

ظ مة  لم سُّوقي ة  قيم ة ا ري = ا ف م ال ا ظ مة –قيم ة رأس ا لم د فتري ة  قيم ة ا  ا
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فصل خلاصة  :ا
فصل  اول هذا ا َّ ت مُ  ظرةا ظمات،  عاصرةا م مال في ا برأصبح حيث تغيير موازين رأس ا وزن الأ  ا

معرفة في ظل  معلوماتية اقتصاد ا ذي أصبح يمثل وعصر ا ري ا ف مال ا حقيقي رأس ا مال ا رأس ا
ظمات بشري، لم تجديد،  خاصة في شقه ا ار وا رئيسي في عملية الابت دور ا ذي يلعب ا ن ا ر باعتبار ا

ز  ي أن مر ى قيمة، مما يع معرفة إ قادر على تحويل ا ي هو ا تا تغيير والإبداع، وبا قائد في عملية ا وهو ا
ى استغلال الأصو  مادية( إ طبيعية )ا موارد ا تقل من استغلال ا قيمة قد ا يد ا ثقل في تو رية )غير ا ف ل ا

عوائد ون تزايد ا ى قا عوائد إ اقص ا ون ت ملموسة( ومن قا  .ا
تَّ  يوبا ظَّ  ا م بة ماتفا هارأسمَ  بتثمين مطا ري ا ف ه امَ  سواءوقياسه  ا مورد يمتل بشري ا  مهارات من ا

ه ما أو وخبرات ظَّ  تمتل م زَّ  مع لاقاتعَ  من مةا مورَّ  بائنا جراءات رامجوبَ  ططخُ  أو هرةوشُ  معةوسُ  دينوا  وا 
ك اختراع راءاتوبَ  عمل ذ ه ما و ظَّ  تمتل م وين ملموسة غير صولأُ  من مةا قيمة ت مُ  في ا ك .مةظَّ ا ذ
باحثون وضع عديد ا َّ  من ا ريا المَ ا رأس قياس ماذجا مُ  هذ ل   عتمدوتَ  ف عديد استخدام على حاولاتا  ا

مؤشّ  من مختلفة الأبعاد قياس راتا لة ا مش ريا مالا رأس ا  ف
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 تمهيد

بيئة  مؤسسات ما هي إلا تغييرات مفاجئة تطرأ على ا ظمات أو ا م تي تحدث في ا إن الأزمات ا
مؤسسة  ظمة أو ا لم خارجية  داخلية أو ا ي فهيا تا ى  منجزء  وبا مؤسسية، وهذا يدفع إ حياة ا واقع ا

ها،  سلبية  تائج ا حد من ا ى ا ل فعال يؤدي إ تعامل معها بش يفية مواجهتها وا ير بصورة جدية في  تف ا
تائجها الإيجابية ن من  م يبرز إلا إبورغم قدم هذ الأزمات إلا أن الاهتمام ، والاستفادة إن أم دارة الأزمات 

حو ، حيث أصبحديثا   اك توجه  هجة.ح ه بحث في سبل ومداخل إدارة الأزمات بطرق علمية ومم  ا

ظمات   ري في إدارة الأزمات في م ف مال ا ى مساهمة رأس ا تطرق إ فصل سيتم ا في هذا ا
ي،  ى ماهية الأزمة في مبحث أول، ثم إدارة الأزمات في مبحث ثا تطرق إ ك سيتم ا ن قبل ذ الأعمال، 

ث مبحث ا مدخل لإدارة الأزمات.وا ري  ف مال ا ى رأس ا تطرق إ ث سيتم ا  ا
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مبحث    اتالأزمماهية الأول:ا

ظمات حقيقة مُعاشة م لأزماتإذ  الأزمات على مستوى ا تعرض  ظمة من ا سيتم في .لا تخلو أي م
ظمات الأ ى ماهية الأزمات على مستوى م تطرق إ مبحث ا مفهوم، هذا ا يز على ا تر عمال من خلال ا

واع، الأسباب والأبعاد.  الأ

مطلب ل: ا  ةالأزم مفهومالأوَّ

ى مفهوم الأ تطرق إ خصائص، ثم تمييز مفهوم زمة من حيث اسيتم ا بعض  عنالأزمة تعريف وا
مفاهيم   الأخرى. الإداريةا

ل: فرع الأوَّ  الأزمةتعريف  ا

ل طريق بين جبلين مأزم مضيق، ويطلق على  قحط، والأزمة هو ا شدة وا ي ا غة : تع لمة والأزمة ،1الأزمة 
ية ) ةمشتق ا يو لمة ا ى  KIPVEWمن ا  2(.To decide)تقرير ( أي بمع

بير في صياغة مصطلح الأزمة إذ يُ  ى حد  ية فقد برعت إ صي لغة ا وهي ،(Ji-Wetطق )أما ا
لمتين  من عبارة عن  ن استثمارها، وت تي يم فرصة( ا خطر( والأخرى تدل على )ا الأوى تدل على )ا

قدرات الإبداعية  ى فرصة لإطلاق ا ية تحويل الأزمة وما تحمله من مخاطر إ ا ا في تصور إم براعة ه ا
سديدة. حلول ا يجاد ا ظروف وا  فرصة لإعادة صياغة ا تي تستثمر الأزمة   3ا

ة ت  أما الأزمة اصطلاحا: فهي "حا ا ه مواقف جديدة سلبية  تج ع قطة تحول تتطلب قرارا  ي توتر و
علاقة" ات ذات ا يا  .4أو إيجابية تؤثر على مختلف ا

عادات مما و  متوقعة واضطراب ا ظمة وا م احية الاجتماعية: " توقف الأحداث ا يقصد بالأزمة من ا
ثر ملائمة" وين عادات جديدة أ ت توازن، و سريع لإعادة ا تغيير ا 5يستلزم ا

. 

                                                           

ر 1 رازي محمد بن أبي ب صحاح، ا عربيمختار ا تاب ا  .15، ص1967بيروت،  ،، دار ا

معلومات وأهميتها في إدارة، جبر محمد صدام 2 لمعلوماتالأزمات ا عربية  مجلة ا س،  ،، ا  .66، ص1998تو

شعلان  فهد أحمد 3 مراحل  –إدارة الأزمات: الأسس ، ا يات –ا يةالآ لعلوم الأم عربية  ايف ا اديمية  رياض،  ،، أ  .17،ص2002ا

شعلان  فهد أحمدا4 را  .26، ص، مرجع سبق ذ
سيد،  5 ي إدارة الأزماتعليوة ا دو مة والإرهاب ا عو وارث: مخاطر ا ية، وا ثا طبعة ا توزيعا شر وا ل قاهرة، ،،دار الأمين  ، 2002ا

 .13ص
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سياسية احية ا سياسي عبارة عن:  فهي أما الأزمة من ا ظام ا لة تأخذ بأبعاد ا ة أو مش "حا
ظاميا ، اجتماعيا ، اقتصاديا، أو  ان إداريا ، سياسيا ،  ذي تمثله سواء   تحدي ا مواجهة ا وتستدعي اتخاذ قرار 

 .1ثقافيا "
احية  تاج أو الاقتصادية:ومن ا خفاض الإ مو الاقتصادي حتى ا قطاع في مسار ا ي ا "فهي تع

ون  دما ي ي"ع مو الاحتما فعلي أقل من ا مو ا 2ا
. 

هاو  ظمة، ":يعرفها فليبس بأ م متبع في ا ظام ا ى الإخلال با ة طارئة أو حدث مفاجئ يؤدي إ حا
يف أي حدث  ن تص ك يم ا  سريعا  واهتماما  فوريا ، وبذ ها تحر ها ويتطلب م افسي  ت ز ا مر مما يضعف ا

خل ه أزمة اعتمادا على درجة ا ظمة"بأ لم عمل الاعتيادي  حدث في سير ا ه هذا ا ذي يتر وفي تعريف  .3ل ا
تظر تتدخلا  أو تغييرا  فوريا "آخر الأزمة هي ة غير مستقرة ت  .4:" فترة حرجة أو حا

قطة تحول ي: "  تائج ما أن الأزمة تع ى أوضاع غير مستقرة، وتحدث  ، أو موقف مفاجئ يؤدي إ
ية غير مرغوب فيها، في وقت  مع ون فيه الأطراف ا لمواجهة في وقت ت قصير، ويستلزم اتخاذ قرار محدد 

مواجهة "  .5غير مستعدة، أو غير قادرة على ا

ظمة  لم ية تؤدي و ،سمعتهاو وعليه فالأزمة تمثل تهديدا  تعامل معها بفعا ىعدم ا تغيرات جوهرية  إ
ظمة م ية ا  .في ب

ي ثا فرع ا  الأزمةخصائص :ا

م علىيتم وحتى  ح ذي يواج ا خطير ا موقف ا ل أزمة فلابد أها ه يش يان الإداري على أ ن ه ا
خصائص مختصون في تحديدها، فمثلا ا يتوافر فيه مجموعة من ا مفورت"يرىتي اختلف ا اك  نأ"ويس  ه

جتها وهي: تعامل معها ومعا ى إعاقة ا لأزمة تؤدي إ  6ثلاث خصائص 

                                                           

سابق، ص1 مرجع ا  .14ا

ي، 2 غ قاهرةمهارات إدارة الأزماتهلال محمد عبد ا مية، ا ت ز تطوير الأداء وا رابعة، مر طبعة ا  .51، ص2004، ،  ا

3
Norman Phelps, "Setting up A Crisis Recovery Plan", Journal of Business Strategy, Vol.6. No4, 1986, 

P6. 

يم 4 ح حياة، رضوان  رضا عبد ا رياض، الأمن وا ية، ا لعلوم الأم عربية  ايف ا اديمية   .44هـ، ص1914، أ

دين محمد 5 وارث ضرورة حتمية، حواش جمال ا مؤتمر إدارة الأزمات وا تجارة، جامعة ، ا لية ا وارث، ث لإدارة الأزمات وا ثا وي ا س ا
قاهرة،  .4، ص1998عين شمس، ا

شعلان فهد أحمد،6 ر بقمرجع س ا  .56، ص ذ
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د - تأ شك أو عدم ا  ؛عامل ا
تفاعل -  ؛عامل ا

تعقيد - تشابك وا  ؛عامل ا

سيد عليوة فيرى أن أهم خصائص الأزمات ما يلي:   1أما ا

طارئة - ظروف ا مواجهة ا متزايد  فعل ا متزايد ورد ا فعل ا ى ا حاجة إ  ؛قطة تحول تتزايد فيها ا
مطروحة - قرارات ا شك في ا ية من ا  ؛تتميز بدرجة عا
م في الأحداث - تح  ؛يصعب فيها ا
شك  - ريبة وا معلومات ومديرو الأزمة يعملون في جو من ا قص ا د و تأ تسود فيه ظروف عدم ا

رؤية غموض وعدم وضوح ا  ؛وا
عدم وجود  - لخطأ  ى اتخاذ قرارات صائبة وسريعة مع عدم وجود احتمال  حاجة إ وقت وا ضغط ا

خطأ وقت لإصلاح هذا ا  ؛ا
ح والأهداف، مثل ا - لمصا شديد  تهديد ا قرارا رامة متخذ ا يان الإداري أو سمعة و  ؛هيار ا
مفاجأة - صر ا ك قد تحدث رغم عدم وجود ع تي تحدث بها، ومع ذ سرعة ا مفاجأة وا  ؛ا
مهتمة - مهتمة وغير ا معارضة، وا مؤيدة وا قوى ا اصر وا ع عوامل وا تعدد في الأسباب وا تداخل وا  ا

مواجهة  ؛واتساع جبهة ا

ير. سيادة - تف رعب وتقييد ا ى حد ا هلع قد تصل إ خوف وا ة من ا  حا

ث ثا فرع ا فرق :ا مفاهيم الإدارية بين الأزمةا  وبعض ا

بس وخلط بين مفهوم  تي تتقاطع معها،  الأزمةثيرا ما يقع  مفاهيم الأخرى ا ن تلخيص وبعض ا ويم
علاقة  مفاهيم الإدارية ذات ا فرق بين مفهوم الأزمة وبعض ا جدول  فيا يا تا  :ا

 

 
 

                                                           

سيد 1 وقت والأزمات والإدارة بالأزمات، عليوة ا قاهرة، إدارة ا توزيع، ا شر وا ل  .82، 81، ص ص  2003، دار الأمين 
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جدول رقم  ارثة(:01)ا فرق بين مفهوم الأزمة وا علاقة ا مفاهيم الإدارية ذات ا  وبعض ا

مفهوم تشخيص ا يل الاختلاف ا  د

حيوية أو سلوك الأعمال  الأزمة  عمليات ا موقف يحدث خللا يؤثر تأثيرا  ماديا  على سير ا
تى يقوم عليها  ح والأهداف والافتراضات الأساسية ا لمصا شديد  تهديد ا ويتسم با
حدوث ويتطلب استجابة فورية ورد فعل سريع وخارج  مفاجأة فى توقيت ا ظام وا ا

معتاد . عمل ا  إطار ا

ارثة   أحد أسباب ا

ارثة مجموعة من  ا سبة  ات با ممتل ها خسائر فادحة فى الأرواح وا جم ع ة مدمرة ي حا
ة أو  دو مواجهتها جهد ا سان، ويتطلب  ع الإ ون طبيعية أو من ص الأفراد، وقد ت

ها جم ع تى ت خسائر ا ارثة ومدى ا حجم ا ية وفقا  دو جهود الإقليمية أو ا  .ا

 الأزمة. ة عناتج

حادث قضى أثر فور وقوع ا ل سريع وا تائجه. هشئ مفاجئ غير متوقع تم بش  الأزمة أحد 

قوة  ا
قاهرة  ا

م فيه و تح بؤ به أو ا ت تى تحول دون قيام شخص معين بعمل  ظرف يصعب ا ا
 متفق عليه مع شخص آخر.

مع مفهوم الأزمة من  يشترك
لاهما يخرج عن سيطرة  حيث 
ها لا تعبر عن  قرار إلا أ متخذ ا

 الأزمة 

لة مش ى إجابة أو اتخاذ قرار. ا ة غير مرغوب فيها مثل سؤال يحتاج إ لأز  حا ون سببا  مة أو تمثل قد ت
 تهامرحلة من مراحل مواجه

صراع ه أبعاد  ا حهما و س الأزمة  واتجاهاته وأطرافه وأهدافه.تصادم إرادتين وتعارض مصا صراع يستمر ع  ا

خلاف مضمون. ا ظرف أو ا ل أو ا ش تطابق سواء فى ا تضاد وعدم ا معارضة أو ا  يعتبر أحد مظاهر الأزمة. ا

صدمة تعامـل معهـا يـتم بأسـلوب الامتصـاص  ا تيجة تحقـق حـادث مـا، وا شعور فجائى حاد 
مفاجأة.  صر ا  لتغلب على ع

أحــــــد عــــــوارض الأزمــــــة أو أحــــــد 
تائجها .  مسبباتها أو 

تهديد ن حدوثه . ا مم خطر ا لمتاعب أو ا ذار  ــــــــذار قبــــــــل حــــــــدوث  علامة أو إ مرحلــــــــة الإ
 الأزمة.

واقعة تائج سلبية.  ا ه  م يسفر ع ه و ظام فرعى تم تدار ون أو   لايعبر عن الأزمة. خلل فى م

مصدر: خضيري محسن أحم ا ضعفإدارة دـ،ا حظات ا قوة في أشد  امل ا يةا، الأزمات: علم امتلاك  ثا ،مجموعة طبعة ا
عربية يل ا قاهرة،  ،ا  .60، ص 2002ا
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ي: ثا مطلب ا  الأزماتواع أا

وع وطبيعة معرفة ب بيرة على درجة ا تعامل معها يعتمد بصورة  هذ  إن فهم الأزمة وطريقة ا
باحثين في مجال علم  علماء وا ثير من ا تي تحدث فيها ا وع الأزمات، وا رغم من تعدد وت الأزمة.وعلى ا
ى  ه إ ظر م ذي ي ب ا جا يف الأزمات يعتمد في الأصل على ا واقع أن تص إدارة الأزمات، إلا أن ا

تور أحمد ماهر  د واع الأزمات ا تقسيم لأ هذا ا حادثة.وممن تطرق  ما يلي: ا  1فقد قسم الأزمات 

مادية  - وية؛ أوالأزمات ا مع  ا

بسيطة  - حادة؛ أوالأزمات ا  ا

عامة؛ تالأزما - جزئية أو ا  ا

ررة. - مت وحيدة أو ا  الأزمات ا

فرع الأول:  ماديةا ويةو  الأزمات ا مع  ا
وية غير ملموسة يف على طبيعة الأزمة هل هي مادية ملموسة أو مع تص ن يعتمد هذا ا ، ويم

 توضيحها فيما يلي:
مادية أولا:  الأزمات ا

تعامل معها ماديا   ن دراستها وا لقياس، ويم مي، وقابلة  وهي أزمات ذات طابع اقتصادي، ومادي، و
اسب مع طبيعة الأزمة  : ومن أمثلتها وبأدوات تت

مبيعات - خفاض حاد في ا  ؛ا
لمواصفات - تاج سلع فاسدة أو غير مطابقة   ؛إ

ديونأزمة  -  ؛ا

ة - سيو  ؛عدم توفر ا

ة. - عما  أزمة ا

يا: ويةثا مع  الأزمات ا
ن  ة، ولا يم ن الإمساك بأبعادها بسهو فسي وشخصي وغير ملموس، ولا يم وهي أزمات ذات طابع 

شعور بها. ومن أمثلتها ن ا  :رؤية أو سماع الأزمة، بل يم

                                                           

طبعة الأوى، الأزماتإدارة ماهر أحمد،  1 درية،،  ا جامعية،  الإس دار ا  .33 – 30، ص ص 2006ا
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ثقة -  ؛أزمة ا
ولاء -  ؛تدهور ا

عاملين واستيائهم -  ؛عدم رضاء ا

تماء -  ؛تدهور الا

وية. - مع روح ا خفاض ا  ا

ي: ثا فرع ا حادة ا بسيطة أو ا  الأزمات ا
يف على درجة قوة وحدة الأزمة تص  أي مدى تأثيرها ومخلفاتها. يعتمد هذا ا

بسيطةأولا:  الأزمات ا
ل فوري وسريع ومن أمثلتها جتها بش تأثير، ويسهل معا  :وهي الأزمات خفيفة ا

محدودة الإشاعات - داخلية ا  ؛ا
يان الإداري -  ؛عمل تخريبي في بعض أجزاء ا

ة - شر  ؛إضراب عمال أحد الأقسام في ا

ته -  ؛وفاة مدير إدارة أو استقا

تاج -  .عطل في خط إ
يا: حادةثا  الأزمات ا

يا ف وقهر ا ع شدة وا تي تتسم با هوهي الأزمات ا ا ظمة وتقويض أر لم ومن أمثلة ا، ن الإداري 
حادة:   هذ الأزمات ا

جاهزة - سلع ا خامات وا ل مخازن ا  ؛حريق 
يان الإداري - عاملين في ا ل ا  ؛إضراب شامل 

ة طيران - طيارين في شر  ؛اعتصام ا

ة - دو افة مدن ا  ؛مظاهرات في 

ة خارجية. -  اعتداء من دو

ث: ثا فرع ا  أزمات جزئية أو عامة  ا
ذي  يعتمد طاق ا يف على ا تص ظمة أو جزء الأزمة تمسههذا ا م ل ا ت تشمل  ا ، أي ما إذا 

ها فقط.  م
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 أزمات جزئيةأولا:
خوف من أن استمرار الأزمة  ون ا له، وي يس  ظام، و ظمة أو ا م يان ا وهي أزمات تطول جزءا  من 

ظام ومن أمثلتها ى باقي أجزاء ا  :قد يمتد إ
تاجحريق في أحد  - ابر الإ  ؛ع
عاملين في أحد الأقسام - بعض ا  ؛اعتصام 

عمل في أحد الأقسام -  ؛تدهور ا

وية في إحدى الإدارات - مع روح ا خفاض ا  ؛ا

يا:  أزمات عامةثا
افة أطراف  ة(، وهو يؤثر على  ظمة أو دو ة أو م ان شر يان )سواء   افة أجزاء ا وهي أزمات تغطي 

تجاته  ظام وأشخاصه، وم  : ومن أمثلتهاا
ملها. - ة بأ شر  حريق يأتي على ا
ع. - مص تاجية ا  تدهور حاد في إ

ة. - شر عاملين في ا موظفين وا افة ا  إضراب عام 

رابع:  فرع ا ررة  ا  أزمات وحيدة أو مت
يف على  تص رر.يعتمد هذا ا رر أو دورياـ أو لا تت ل مت رار الأزمة، أي ما إذا تحدث بش  مدى ت

وحيدةأولا:  الأزمات ا
اك   ون ه بؤ بحدوثها، وعادة ما ي ت ررة، ويصعب ا وهي أزمات فجائية، غير دورية، وغير مت

يه ومن أمثلتها: تي تؤدي إ  أسباب خارجة عن الإدارة هي ا
ى خسائر - يفة أو جفاف يؤدي إ  ؛أمطار ع
ى حرائق -  ؛حر شديد يؤدي إ

شآت - ى هدم م  ؛سيول تؤدي إ

 ؛أعاصير وصواعق -

يا: ررة تالأزماثا مت  ا

دراسة بؤ بها. وبا ت ن ا رار وتحدث في دورات اقتصادية ومواسم يم ت دورية وا  وهي أزمات تتسم با
سيطرة عليها، ومن أمثلتها: ن ا ي يم تا ن تحديد متى ستقع الأزمة ودرجة حدتها، وبا بحث يم  وا
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شتاء - مشروبات في ا طلب على ا خفاض ا  ؛ا
حصادأزمة عدم توافر  - عاملة في مواسم ا قوى ا  ؛ا

ة دوريا   - لعاملين في شهور معي  ؛عدم الاحتياج 

ل  - وات 10ساد   ؛س

مزروعات. - تي تهدد ا صقيع ا  أزمات ا
مطلب  ث: أسباا ثا  وأبعادها الأزمات با

فروع  لا يه في ا تطرق إ ها أبعادها وهو ما سيتم ا ما  ها أسبابها،  تحدث الأزمات من فراغ بل 
مطلب. هذا ا ية  تا  ا

فرع  الأزمات بالأول: أسبا ا

هائية تعززها.  ية، ووسطى، و ى حدوثها، ومظاهر أو ل أزمة مقدمات تدل عليها، وشواهد تشير إ
ل حدث أو فعل تداعيات وتأثيرات شوء ، وعوامل تفرز مستجداتو اك أسبابا  مختلفة  ان فإن ه ، وأيا ما 

ي:ا تا ل ا ش ا ا  لأزمات يظهرها 

ل )ا شوء الأزمات: (03ش  أسباب 

 

 

 

 

 

  

 

 

مصدر: خضيري محسن أحم ا ردـ،ا .66ص  ، مرجع سبق ذ  
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ي:  تا حو ا ن إيضاح تلك الأسباب على ا  1ويم

فهم   - بين هامين هما: :سوء ا فهم عادة من خلال جا شأ سوء ا  وي
 مبتورة معلومات ا  ؛ا

  خوف م على الأمور قبل تبين حقيقتها، سواء تحت ضغط ا ح قرارات أو ا تسرع في إصدار ا ا
تائج لرغبة في استعجال ا تيجة  توتر أو  قلق وا  .وا

تقييم: - تقدير وا ثر  سوء ا تقييم من أ تقدير وا مجالات.يعد سوء ا  أسباب حدوث الأزمات في جميع ا
بين أساسيين هما: تقدير الأزموي من خلال جا شأ سوء ا  وي

  تغلب طرف الآخر وا ذاتية على مواجهة ا قدرة ا فس أو في ا ثقة سواء  في ا مغالاة والإفراط في ا ا
 ؛عليه

 طرف الآخر والاستخفاف به ه. سوء تقدير قوة ا تقليل من شأ  واستصغار وا
عشوائية:  - يست إدارة، بل هي مجموعة من الأهواء والأمزجة الإدارة ا ها  ويطلق عليها مجازا  إدارة، و

صفات الآتية:  افى مع أي مبادئ علمية، وتتصف با تي تت  ا

 شاط ل تخطيط وأهميته وضرورته   ؛عدم الاعتراف با
 ظيمي ت ل ا لهي  ؛عدم الاحترام 
 عصر توافق مع روح ا  ؛عدم ا
 سوداوية ظرة الأحادية ا  ؛سيطرة ا
 سيق ت معلومات وعدم وجود ا ات وا بيا لأوامر وا توجيه   ؛قصور ا
 .عدم وجود متابعة أو رقابة علمية وقائية وعلاجية 

ياته وقدراته. ويعد ا يان الإداري من تدمير لإم ل ما يسببه  وع من الإدارة الأشد خطرا    هذا ا
رغبة في   - ح باستخدام مثل هذا الأسلوب : الابتزازا مصا ضغط، وأيضا  جماعات ا تقوم جماعات ا

ك  يان الإداري، وأسلوبها في ذ ة من ا عاد اسب غير ا م ي ا ك من أجل ج قرار  متخذ اجباروذ ا
هم. صياع   على الا

                                                           

ر، ص  1 خضيري محسن أحمد، مرجع سبق ذ  .67ا
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يأس:   - يأس يسبب الإحباط مما يترتب ا شوء الأزمات، بما أن ا ه أحد أسباب  يأس على أ ى ا ظر إ ي
فصام بين مصلحة  ى ا لرتابة، مما يؤدي إ تطوير والاستسلام  رغبة في ا قرار ا عليه فقدان متخذ ا

يان  ذاتية وبين مصلحة " ا فرد ا عامل أو ا ذي يعمل فيه.ا  الإداري" ا
وحيد هو الإشاعات:  - ون مصدرها ا ثير من الأزمات عادة ما ي من أهم مصادر الأزمات، بل إن ا

معلومات  ة من ا ي فإن إحاطتها بها تا ل معين، وبا ل معين...، وتم توظيفها بش إشاعة أطلقت بش
اخ وبيئة محدد ها في توقيت معين، وفي إطار م علا اذبة، وا  ى ا ة، ومن خلال حدث معين يؤدي إ

فجر الأزمة.  أن ت
قوة:  - قوية ويطلق عليه أيضا  استعراض ا بيرة أو ا ات ا يا وهذا الأسلوب عادة ما يستخدم من قبل ا

حصول على قوة جديدة  تيجة ا تفوق على الآخرين سواء  قوة " واستغلال أوضاع ا مصطلح " ممارسة ا
طرف الآخ دى ا ين معا  أو حصول ضعف  لاث تائج. ر أو   ا

بشرية:   - حاضر الأخطاء ا ماضي أو ا شوء الأزمات سواء  في ا بشرية من أهم أسباب  وتعد الأخطاء ا
مشرفين،  لعمل، وتراخي ا دافعية  عاملين، واختفاء ا فاءة ا مستقبل، وتتمثل تلك الأخطاء في عدم  أو ا

متابعة مراقبة وا غفال ا رؤساء ، وا  همال ا تدريبوا  ك إهمال ا ذ جو ، و  .ا
مخططة: - يان الإداري على تتبع مسارات عمل هذا الأزمات ا ل افسة  م قوى ا حيث تعمل بعض ا

ها ن أحداث أزمة من خلا تي يم ثغرات ا ها ا تتبع تتضح  يان، ومن خلال ا  .ا
ح:  - مصا حيعد تعارض ا مصا ل  تعارض ا طرف من من أهم أسباب حدوث الأزمات، حيث يعمل 

ا  حه، ومن ه ما يتوافق مع مصا ضغط  متعارضة على إيجاد وسيلة من وسائل ا ح ا مصا أصحاب ا
 يقوي تيار الأزمة.

ح الإدراك أيضا سوء الأزماتومن أسباب  مصا  :وتعارض ا
ن : سوء الإدراك - تي أم معلومات ا رئيسية حيث يمثل مرحلة استيعاب ا سلوك ا الإدراك يعد أحد مراحل ا

تيجة  ان هذا الإدراك غير سليم  ها، فإذا  تقديري على الأمور من خلا م ا ح حصول عليها وا ا
يان الإداري وبين  ل حقيقي  علاقة بين الأداء ا فصام ا ى ا ي إ تا متعمد يؤدي با طبيعي أو ا لتشويش ا

فجار  ى ا ن أن يؤدي إ مم ل ضغطا  من ا تي يتم اتخاذها، مما يش قرارات ا  .1الأزمةا

                                                           

عماري عباس رشدي،   1 م متغيرا قاهرة، إدارة الأزمات في عا شر،  ا لترجمة وا ز الأهرام  طبعة الأوى، مر  .22، ص1993، ا
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حدوث أزمة بين تعارض الأهداف:  - ك مدعاة  ون ذ مختلفة ي دما تتعارض الأهداف بين الأطراف ا ع
طرف الأخر الأطراف،تلك  تي قد لا تتوافق مع ا عمل من زاويته، وا ى هذا ا ظر إ ل طرف ي  .1ف

اجح  ذن:إ مدقق والإداري ا حياة، وعلى ا أسباب حدوث الأزمات متعددة، ومتجددة مع تجدد سبل ا
ن  بها وأبعادها ويشخصها تشخيصا  جيدا  حتى يتم شف هذ الأسباب وأن يحدد جوا ممارس أن ي خبير ا وا

جاح. دارة الأزمة ب تعامل معها وا   من ا
ي ثا فرع ا  أبعاد الأزمة:ا

طوي الأزمة على بعدين أساسيين:  ي ايجابي الأولت ثا ن توضيحهما فيما يلي:سلبي وا  2، ويم
لأزمة أولا: سلبي  بعد ا  ا
لتوتر  - عليا  عاملين والإدارة ا عصبيتعرض ا اسبة  ا م قرارات ا عجز عن اتخاذ ا شديد وا  ؛ا

يان  - ة ا ا مسئول الإداريتشويه سمعة وم  ؛ا

ة عن الأزمة تسفر - ون غير مسئو  ؛عن تصفية قيادات قد ت

عاملين عن تحقيق أهدافهم - ظمة وا م  ؛تعوق ا

يـان  - يـة ا فـاءة وفعا س سلبا على  ع وية فادحة بما ي خسائر مادية أو بشرية أو مع ظمة  م تعرض ا
 ؛الإداري

د عن الأزمة الأساسية أزمات فرعية -  ؛قد يتو

عدام  - عليا ا لإدارة ا وقت تسبب  بعض ا  ؛رؤية وفقد اتزان 

خطر - ظمة  م هيار تعرض ا  ؛الا

عاملين - راهية وتبادل الاتهامات بين ا ة من ا  .تسبب حا

يا: لأزمة ثا بعد الايجابي   ا
يان  - ضعف فى ا قصور وا ب ا شف عن جوا يز عليها وعلاجها الإداريت  ؛لتر

ظم  - ى تطوير وتحسين  ذارتؤدى إ ر الإ مب  ؛ا
تحديات  - تغلب على ا تيجة ا لعاملين  وية  مع روح ا تيترفع ا  ؛فرضتها الأزمة ا

اء الأزمة  - ماذج قيادية مشرفه ظهرت أث شف عن   ؛ت

ظمة - م تطوير با تغيير وا ى الإسراع بعمليات ا  ؛تؤدى إ

                                                           

شعلان 1 ر، ص   ا  .49فهد أحمد، مرجع سبق ذ
ر، ص ص2 خضيري محسن أحمد، مرجع سبق ذ  .100،99ا
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افسية جديدة  - ى تحقيق مميزات ت  ؛تؤدى فى بعض الأحيان إ

فرصةتعطى  - ار  ا  ؛وتحديث الاستراتيجيات والأهداف والإبداعلابت

مستقبلية - تعامل مع الأزمات ا مال فى ا جهد وا وقت وا ى توفير ا  . تؤدى إ

فرع  ث:اا  الأزمةحياة  ةدور  ثا

وقــوف علــي بــدايات ظهــور  الأزمــةتحديــد مراحــل حيــاة  أهميــةتبــدو  ممــا  ،الأزمــةومتابعــة دورتهــا فــي ا
سيطر يسهل  فاءة   ةا تعامل معها ب حد من تداعياتها ،عليها وا مراحـل  والآثاروا هـا وتتمثـل هـذ ا اجمـة ع ا

 1:في مايلي
 الأزمة ميلاد مرحلةأولا: 

تحــدي و  ــذار أويطلــق عليهــا مرحلــة ا لازمــة الإ ــر  مب ظهــور  الأزمــة تبــدأحيــث  ،ا مــرة فــي  لأولفــي ا
ل  م إحسـاسشـ معــا ـدر بخطـر غيـر محـدد ا هــ الأسـباببسـبب غيـاب وعـدم وضـوح  ،مـبهم وت حقيقيـة   أو اا
ها وتتطور  حتى تي سوف تخضع  مجالات ا يهاا  .إ

تعامــل مــع  أهــمومــن  عوامــل فــي ا قــرار وخبرتــه فــي  متخــذ إدراكفــي بــداياتها هــو قــوة وحســن  الأزمــةا ا
مو  الأزمةافتقار  زات ا مرحلة حتىمرت قضاء عليها في هد ا ن من ا  أنموها مؤقتا دون  إيقاف أو، يتم

صدام مرحلة ا  .تصل حدتها 

يا:  الأزمة مو مرحلةثا

مو  دي  الأزمةت فهم  ة سوء ا سابقة  متخذفي حا مرحلة ا قرار في ا تيجة ،ا من  تغذيتهاحيث تتطور 
خارجية ذاتية وا محفزات ا تي استقطبتها ،خلال ا مرحلة يزيـد  ،وتفاعلت معها الأزمة وا  الإحسـاسوفي هد ا

قرار  ذيستطيع متخ بها ولا تيجة زيادة ضغوطها أنا ر وجودها    .ي
ثا:   الأزمة ضج مرحلةثا

تخطــيط إذ،الأزمــةتعتبــر مــن اخطــر مراحــل  تيجــة ســوء ا جســامة  حــدة وا ويحــدث  ،تتطــور مــن حيــث ا
ــون  ــدما ي ــك ع جهــل  متخــذذ بيــرة مــن ا قــرار علــى درجــة  لامبــالاة أو والاســتبداد برأيــها مراحــل  ا ــيبا  الأو

سابقة وفي سيطرة عليها ا مرحلة يصعب ا  .هد ا

 

                                                           

طبعة الأوى ،إدارة الأزماتمحمود جاب الله، 1 توزيع  ،ا شر وا ل  .32ص ، 2008، عمان،دار أسامة 
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حسار الأزمة مرحلةرابعا:  ا

يــف ع صــدام ا ــتقلص بعــد ا حســار وا ــاك   ،ومن تــم تبــدأ فــي الاختفــاء تــدريجيا،تبــدأ الأزمــة فــي الا وه
هابعض الأزمات  صـراع فـي تحقيـق  جديـدة بسـببقوة دفـع  تتجدد  ك يجـب أهدافه.فشـل ا ـذي  أنـذ ـون  ي

ظر في هـذ  قيادة بعد  مرحلـة مـنا قـوة  ا ـب خشـية حـدوث عوامـل جديـدة خارجيـة تبعـث فيهـا ا جوا جميـع ا
مو مرة أخرى ىعل ظهور وا  .ا

 اختفاء وتلاشي الأزمة مرحلةخامسا: 

ى الأزمةتصل  ـديها  إ ـدفع  امل قوة ا مرحلة بعد فقدها  ي تمثـل حيـث تتلاشـى م،هد ا تـا ظاهرهـا وبا
مرحلة أخر مراحل تطور الأزمة.  هد ا

ـل مرحلـة حتـى لا  تعامل مع الأزمـة حسـب  قرار ملما بجميع أدوات ا ع ا ون صا ي يجب أن ي تا وبا
خاطئ.ومن جهة أخري فـان مراحـل حيـاة الأ تشخيص ا ل حلقـة يقع فريسة ا ها تشـ زمـة فـي تتابعهـا واتصـا

 متصلة يصعب بل يستحيل فصلها أو تجاوز إحداها.

ي ثا مبحث ا  الأزمات إدارة:ماهية ا
تغيرات في بيئتها،  ثرة ا فتاح و ظمات في ظل تزايد الا م بعد أن أصبحت الأزمات جزءا من حياة ا
ها قبل حدوثها، وهو ما أدى  وقاية م د وقوعها أو ا تعامل معها ع بحث في سبل ا مقابل لا بد من ا أصبح با

علوم  ى ظهور حقل في ا شأن يعرف بإدارة الأزمات الإداريةإ يه سيتم، وهو مايهتم بهذا ا تطرق إ في هذا  ا
مبحث  .ا

مطلب الأول:   الأزمات إدارة مفهوما
علمي من أجل  تغلب على الأزمة باستخدام الأسلوب الإداري ا يفية ا ى  مفهوم إدارة الأزمة يشير إ

ن، وتعظيم الإيجابيات  .تلافي سلبياتها ما أم
فرع الأول  الأزمات إدارة تعريف:ا

وارث  ترجع ة في مواجهة ا دو ى دور ا لإشارة إ ك  عامة )وذ ى الإدارة ا أصول"إدارة الأزمة" إ
حروب  جوية، وا غارات ا حرائق، وا ات، الأوبئة، وا فيضا زلازل، وا طوارئ، مثل ا مفاجئة وظروف ا عامة ا ا

شاملة(.  1ا

                                                           

سيد 1 عامة، عليوة ا ظمات الإدارة ا سياسي في م قرار ا ع ا عامة ص مصرية ا هيئة ا قاهرة، ، ا تاب، ا  .251، ص 1997ل
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ن  :فإدارة الأزمات هي تي تم لازمة ا معلومات ا حصول على ا بحث وا شاط هادف يقوم على ا "
لتعامل معها، عن طريق اتخاذ  اسب  م اخ ا م متوقعة، وتهيئة ا ن واتجاهات الأزمة ا بؤ بأما ت الإدارة من ا

ظمة" م ح ا صا قضاء عليها أو تغيير مسارها  متوقعة وا م في الأزمة ا لتح تدابير   .1ا

ها تحتاج  ريف آخر،في تعو  حدث مفاجئ، ولأ ها تتعرض  إدارة الأزمة:"عملية إدارية متميزة لأ
مبادأة في قيادة  ون لإدارة الأزمة زمام ا ي ي تا تصرفات حاسمة سريعة تتفق مع تطورات الأزمة، وبا

مقتضيات الأمور" تأثير عليها وتوجيهها وفقا    .2الأحداث وا

ي إدارة الأزمة " ا لحالات ما تع تخطيط  ب حدوثها من خلال ا تعامل مع الأزمات من أجل تج
ظام يطبق مع هذ  بؤ بحدوثها في إطار  ت ن ا تي يم لأزمات ا تحضيرات  جراء ا بها، وا  ن تج تي يم ا

تدميرية". حد من آثارها ا تائج أو ا م في ا تح د حدوثها بغرض ا طارئة ع حالات ا  3ا

ك إدارة الأزماما تعرف  د بما يسمح  تأ مخاطرة وعدم ا بير من ا ب  قضاء على جا ها:" فن ا ت بأ
بر في مصيرك ومقدراتك " م أ  .4بتحقيق تح

اصرها فيما يلي:  ن تحديد ع سابقة لإدارة الأزمة يم مفاهيم ا  5ومن خلال ا

وصف - تي تتجاوز ا ائية ا معتاد  عملية إدارية خاصة تتمثل في مجموعة من الإجراءات الاستث وظيفي ا ا
 ؛لمهام الإدارية

 ؛مواقف الأزمات إستراتيجية استجابات -

قدرات الإدارية  - فؤةتدار الأزمة بواسطة مجموعة من ا مدربة تدريبا  خاصا  في مواجهة الأزمات ا  ؛وا

ى - حد الأد ى ا خسائر إ ى تقليل ا  ؛تهدف إدارة الأزمة إ

قرار.  تستخدم الأسلوب - علمي في اتخاذ ا  ا

                                                           

رأحمد إبراهيم أحمد،  مرجع  1  33 ،32ص، ص سبق ذ

دين 2 شرطي، إدارة الأزمة، عشماوي سعد ا ر ا ف يمجلة ا ثا عدد ا خامس، ، ، ا مجلد ا  .199، ص 1996الإمارات،  ا

عاملين   ،دقامسة مأمون محمد ،الأعرجي عاصم محمد3 ظر ا اصر إدارة الأزمات من وجهة  مدى توافر ع ية  إدارة الأزمات: دراسة ميدا
برى"، ة عمان ا وظائف الإشرافية في أما عامة،  في ا مجلدمعهد الإدارة ا رابع، ا عدد ا رياض، 39ا  .777، ص 2000،ا

رحمن 4 ما قد لا يحدث، توفيق، عبد ا تخطيط  لإدارة )بميك("، إدارة الأزمات: ا ية  مه خبرات ا ز ا قاهرة،، مر  .18، ص 2004ا

رحمن محمد5 رحمن عبد ا عربية  "إدارة الأزمات، عبد ا ايف ا اديمية  سادسة عشر حول إدارة الأزمة،أ علمية ا حلقة ا ى ا "، بحث مقدم إ
ية رياض،  ،لعلوم الأم  . 6 ،5، ص ص  1994ا
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فرع ي:  ا ثا  الأزمات إدارة أهدافا

 1:يتتمثل أهداف إدارة الأزمات فيما يل 

مخاطر  - تهديدات وا محتملةوضع قائمة با ها حسب أهميتها ا ويات   ؛ووضع أو

ب  - مفاجأةتج مصادر  مصاحبة ا دقيقة  مستمرة وا متابعة ا حدوث مخاطر أو أزمات عن طريق ا
قرار  متخذ ا ر وضمان توصيلها  مب ذار ا تشاف إشارات الإ محتملة وا مخاطر ا تهديد وا وقت  فيا ا

اسب لاتخاذ إجراءات مضادة م  ؛ا

ظــم  - طــوارئ و ــذاروضــع خطــط ا ــع حــدوث الأزمــات  الإ ــة م محاو لازمــة  وقائيــة ا ــر والإجــراءات ا مب ا
طبيعيـــة  لأوضـــاع ا عـــودة  شـــاط وا يب اســـتعادة ا يـــة وأســـا مع وتحديـــد خطـــة الاتصـــالات مـــع الأطـــراف ا

تعلم وتحليل  يب ا ضعف  واحيوأسا قوة وا مواجه فيا ع وا م مختلفةعملية ا تقويم أداء الأجهزة ا  ؛ة 

لازم لاتخ استغلالحسن  - وقت ا لمواجهة عن طريق تقليل ا متاح  وقت ا مواجهةا ع / ا م  ؛اذ قرار ا

عشوائية  - تخبط وا بير من ا قضاء على قدر  ة ا فعالامحاو تي حظةل وا  ؛عادة ما يصاحب الأزمات ا

لموارد  - فء  متاحةالاستغلال ا لتعامل مع الأزمة ا  ؛وضمان سرعة توجيهها 

تع - قــدرة علــى ا ظمــة أمــام ا م محافظــة علــى صــورة ا فعــل وا ــيس بــرد ا مبــادرة و امــل مــع الأزمــة بأســلوب ا
مجتمع ية وا مع  ؛الأطراف ا

لمتضررين - وية  مع روح ا ضحايا وعائلاتهم ورفع ا  ؛حسن معاملة ا

سابقة وتحسين طرق مواجهتها مستقبلا - مستفادة من الأزمات ا دروس ا  ؛استخلاص ا

اص - فرص  اقت تيا  قد تطرحها الأزمة ا

فرع ث ا ثا فرق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات : ا ا  

ا سابقا  ام د بما هيإدارة الأزمات  نأوضح تأ مخاطرة وعدم ا بير من ا ب  قضاء على جا :" فن ا
بر في مصيرك ومقدراتك ". م أ ك بتحقيق تح  تقوم على افتعال الأزمات،فالإدارة بالأزمات  أمايسمح 

لة  سيان مش يان الإداري، ف تي تواجه ا قائمة ا ل ا مشا تمويه على ا لتغطية وا وسيلة  يجادها من عدم  وا 
قائمة لة ا مش بر وأشد تأثيرا ، بحيث تطغى على ا لة أ دما تحدث مش  .ما، يتم فقط ع

                                                           

سابق،  1 مرجع ا  .9ص  ا
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بعض على الإدارة بالأزمات  ا يطلق ا اعة الأزمةومن ه سيطرة على علم ص م وا الآخرين.  لتح
ها مواصفات حتى تبدو حقيقية، وحتى تؤتي ثمارها، وأهم مواصفاتها هي  مخلقة،  وعة ا مص والأزمة ا
اسب  م توقيت ا ع الأزمة، واختيار ا مسرح الأزموي، وتوزيع الأدوار على قوى ص ر، وتهيئة ا مب الإعداد ا

تفجير هذا ا ذريعة  مبرر وا يجاد ا  .1تفجيرها، وا 

ل  تائج، و م الإفرازات وا تتابع، ومترا وعة إيقاع سريع متدفق الأحداث، ومتلاحق ا مص ولأزمة ا
يه،  وعة هدف يتعين أن تصل إ ل أزمة مص يه، فل وصول إ مراد ا هدف ا ها تصب في سبيل تحقيق ا م

صاخب يف ا ع تأثير ا ضغط الأزموي، أو يخف ا ن يتلاشى ا هدف  لإفرازات الأزمة،  وبدون تحقيق هذا ا
هدف. ع الأزمة أو تتراجع حتى تحقيق هذا ا ن تهدأ قوى ص ذا   و

ي ثا مطلب ا جاحهامراحل إدارة الأزمات:ا ، معوقاتها ومتطلبات   

جاح عملية  ما  تي تمر بها إدارة الأزمة،  مراحل ا اك مجموعة من ا وقوف في وجه  الإدارةه وا
ى مراحل إدارة الأزمات،  تطرق إ مطلب سيتم ا متطلبات. في هذا ا معوقاتها يتطلب توفر مجموعة من ا

جاحها.  معوقاتها ومتطلبات 

فرع الأول: مراحل إدارة الأزمات  ا

قرار في إدارة مرحلة من هذ لإدارتها مراحل أساسيةبتمر معظم الأزمات  ذا فشل متخذ ا مراحل ، وا  ا
ه يصبح مسئولا  عن وقوع الأزمة وتفاقم أحداثها. مراحل  فإ  أن إلا الأزمة إدارةورغم وجود عدة تقسيمات 

ية لأزمة ا إدارة إنتتفق جميعها على  تا مراحل ا  2:تمر با

الأزمةقبل وقوع ما  مرحلةأولا:  

بؤ  ت ظمة في ه ،الأزمةاستشعار  أووهو ما يعرف با م مرحلة ذويجب على ا ون  نأ ا يةت ك ذو  ذ
وقائية الإجراءات اتخاذفي  الإسراعمن خلال  ها  حتىك ذو  ،ا ن تلافيها ألا يبقي  بيرةثر ويم ة   بسهو

 

 
                                                           

ر، ص  1 خضيري محسن أحمد، مرجع سبق ذ  .11ا
شافعي، 2 وارثمحمد محمد ا شر، استراتيجية إدارة الأزمات وا تدريب وا بحوث وا ز ا قاهرة، مر  .11.10ص، ص2001، ا
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يا: اءأ مرحلةثا  الأزمة ث

ظمة ذو  لم دائم  سعي ا ىك من خلال ا يب اتخاذ إ تي تحد من  الأسا يات ا تق  الآثاروا
سلبية ي،ا تا طاقها في  وبا عمل على تضييق   .محدود إطارا

ثا:   بعد الأزمةمرحلة ما ثا

ظمة بتقييم  الأخيروفي  ،الأزمةبدراسة شاملة حول  الأزمات إدارةحيث يقوم فريق  م يبتقوم ا  الأسا
يات  تق تي قامت بها والإجراءاتوا ها من  أسئلةعلى  الإجابةك من خلال ذو  ،ا اريو تضعها تم وضع سي

رار  عدم ت ظمة  أزماتمحتمل  م تي وقعت في ا لازمة ا  .مماثلة 

سابقة على مراحل فرعية،  ثلاثة ا مراحل ا طوي ا ثر تفصيلا، ت ل أ حمد ماهر ستة مراحل أحيث قدم وبش
جدول  ،الأزمات لإدارةفرعية  ما هو موضح في ا سابقة  ثلاثة ا مراحل ا درج ضمن ا ات  أد

 الأزمات إدارة(:مراحل 02قم )جدول ر 

تشاف  . ذار إشاراتا  الأزمةمرحلة قبل وقوع  الإ

وقاية .  الاستعداد وا

اءأمرحلة  الأزمة حدوث .  الأزمة ث
 راحتواء الأضرا . 

شاط .  الأزمةمرحلة ما بعد   استعادة ا

تعلم  .  ا
مصدر رماهر أحمد:ا  .66، ص ، مرجع سبق ذ

مراحل  وفي مايلى  ل مرحلة من هد ا  :شرح موجز 

تشاف - ذار إشارات ا تشخيص سليما وفي بداية مراحل :الإ ان ا لما  ه  ا الأزمةحيث ا علاج مم  ،ان ا
تدابير  اتخاذفلا بد من  ،سهلا وبسيطا ملائمةا إشارات وفهم وتحليل  إدراكفي مرحلة  الأخصعلى  ا

ذار  .الإ
وقاية - مواجهة :الاستعداد وا د الاستعداد  تفاصيل  الأزمةع بحث عن ا دقيقة،يجب ا هدا يجب وضع  ا

لازمة وخطط عملخطط طوارئ  وقايةا توفير الاتصالات ذو ،لتصدي  لازمة فا علاج.خير من  ا  ا
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سابقتين سوف يؤدي فتهاون  أي:الأزمةحدوث  - مرحلتين ا ىي ا علاج   الأزمةحدوث  إ وهدا يتطلب ا
جدري  تباعا لتعامل معها وا  ة   .طريقة معي

تقليص :الأضراراحتواء  - مواجهة  فيذ خطط ا مرحلة بت اجمة عن  الأضرارتهتم هد ا  .الأزمةا
شاط  - جة مختلف :استعادة ا ظمة بمعا م مرحلة تقوم ا  الأزمة وتقوم بتخطي الأزمة تأثيراتفي هد ا

شاط الاعتيادي   .واستعادة ا

ي: ثا فرع ا جاح إدارةا   لازمات معوقات 

تي تعرقل عملية إدارة الأزمات عن تحقيق أ معوقات ا يف ا ن تص ى مايليهيم  1:دافها إ

ظيمية - لسلطةمثل:  :معوقات ت ثقافة بين الإفراد، عدم تحديد واضح  تدريب، اختلاف ا عدم  ،ضعف ا
يب عملية إدارة الأزمات عليا لأسا  ؛تأييد الإدارة ا

معلومات معوقات - معلومات من حيث تشخيص دقتها: متعلقة با ضمان مصادرها أو ، تتعلق بصحة ا
قرار مطلوبة عن متخذ ا معلومات ا  ؛حجب جزء من ا

ظمة.ومحدودية : معوقات متعلقة بالاتصال - م معلومات من داخل وخارج ا قل وتبادل ا تتعلق بصعوبة 
لازمات لتصدي  حديثة  ظمة الاتصال ا  ؛ استخدام أ

ية - سا زائد على : معوقات إ الاعتماد ا جماعة رأيتتعلق بالإفراد  م أهمية إدارة الأزمة دالاعتقاد بعو  ا
 ؛وقصور الإفراد في معرفة وفهم طبيعة الإخطار

تلوث  : معوقات بيئية - ا يتها بمواجهة الأزمة  تحد من فعا تي تواجه الإدارة  محيطة وا بيئة ا تتعلق با
مبيدات  اعية وا ص مخلفات ا اجم عن ا حشرية. وضعا وعي  فا بيئا ين وعدم وجود  يا لمواط

لتعامل مع الأزمات افية   ؛حملات توعية 

ان داخليا :معوقات اقتصادية - راهن سواء  وضع الاقتصادي ا مخصصات أتتعلق با قلة ا و خارجيا 
ية ما ي، ا ا ية فارتفاع ت ما موارد ا قص ا ة و صيا خام وا مواد ا  ؛ا

                                                           

اجي، فهد 1 تسويقي الأداءعلى  الأزمات إدارةاثر استراتيجيات على  رة،ا لية ، الأزمات إدارةفي إدارة الأعمال، تخصص  ماجستير مذ
شرق ، عمالالأ  . 37- 35، ص ص 2012، الأوسطجامعة ا
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وجية - و ظمة :معوقات ت لم ية  تق ية وا ف عوامل ا تيتتعلق با قلة استخدام  وا مواجهة الأزمة  تعد عائقا 
حديثة  يات ا تق ترتاا ى تشخيص خاطئ ، وعدم توافر أجهزة علمية متطورةا، وغيره لإ حيث تؤدي إ

 .لازمة
فرع ث ا ثا  متطلبات إدارة الأزمة: ا

ها  يقتضي مهارات م عديد من ا ذين يتسمون با مديرين ا وع خاص من ا تعامل مع الأزمات وجود  ا
ثبا شجاعة وا حوار وصياغ تا قدرة على الاتصال وا ير الإبداعي وا تف قدرة على ا ي، وا فعا  ةوالاتزان الا

لتعامل مع الأزمة لازمة  ات ا تي ت ها قدو  1ورسم ا باحثون في إدارة الأزمات عدة متطلبات م  2:أورد ا
لأزمات توثق به سجل الأزمات: - تي تعتبرها أزمات من  لابد من وجود سجل  مواقف ا ل ا ظمات  م ا

ظمة. لم رة  ون بمثابة ذا ظمة وي م يان ا ها تهديد   شا
ون تمثيلا   : فريق إدارة الأزمات - وين فريق لإدارة الأزمات ي لأعلى سلطة لأن الأزمة تتطلب ردود  ت

موقف  وقت و ضغوط ا  أفعال غير تقليدية مقيدة بضيق ا
متطلب أ - تخطيط  ا ما هي إلا رد فعل  ساسي:ا تخطيط مهم في عملية  إدارة الأزمات لان أفعا ا

عشوائي  فعل ا مُـخطط  وشتان ما بين رد ا فعل ا ه فمعظم الأزمات تتأزم لأن أخطاء بشرية  ورد ا
مواجهة ا خطط  دي ن  م ي لتخطيط إن  ظيمية  ت قاعدة ا دارية وقعت بسبب غياب ا   لأزماتا وا 

حن.فإن الأز  ريدها  تي  طريقة ا تي تريدها هي لا با طريقة ا فسها با هي    مات سوف ت
مسلّمات  لأزمات يـعد من ا تخطيط  تدريب على ا ا أن ا الأساسية في  من خلال ما تقدم يتضح 

تخفيف  ع حدوث الأزمة أو ا اجحة فهو يساهم في م ظمات ا م مفاجآت  ا صر ا من آثارها وتلافى ع
مصاحب  ها. ا

لتعامل - اريو: وسائل علمية  سي اة وا محا تعامل مع الأزمات مثل  مثل ا استخدام وسائل علمية في ا
موقف في مجال محدد يقوم متعلقة با اريو هو مجموعة من الافتراضات ا سي اريو فا سي اة و ا محا فيه  ا

لأزمة و أيجاد ب ظام بتحليله ودراسته مما يساعد على وضع تصورات  موضوعةا لحلول ا  .دائل عديدة 

ظام اتصالات داخلي و خارجي فعّال يساعد على توافر  لابد منظام اتصالات داخلي وخارجي: - وجود 
ر. ذارات في وقت مب معلومات والإ  ا

                                                           

علاج، أحمد إبراهيم أحمد1 قاهرة،إدارة الأزمات: الأسباب وا عربي،  ، ا ر ا ف  .35م، ص 2002دار ا
دين أحمد  2 رمرجع  جلال،عز ا  .41 ،40ص ، ص سبق ذ
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وقائي - بؤ ا ت متطلب أساسي في عملية إدارة الأزمات من خلال إدارة  : ا وقائي  بؤ ا ت ي ا يجب تب
را   سبّاقة  تفادي حدوث أزمة مب ذاري  بؤ الإ ت ر ا معتمدة على ف عن طريق صياغة  وهي الإدارة ا

ظومة وقائية  ار. م مبادأة والابت ة تعتمد على ا  مقبو

فرع جاح إدارة الأزمات: رابعا ا  عوامل 

جاح إن عوامل ا دقيق  علمي ا رصد ا عوامل ذات   ا ز على أهم ا في إدارة الأزمة يجب أن ير
تطورها في هذا  مختلفة  مراحل ا مباشرة بموقف الأزمة وبا صلة ا ية الإطارا تا عوامل ا ز على ا  1:ر

وقت هو  - مة في إدارة الأزمات فا حا متغيرات ا ه أهم ا وقت لأ ذيإدراك أهمية ا وحيد ا صر ا ع  ا
تعامل معها فهو عامل مطلوب لاستيعاب  غا على إدراك الأزمة و على عملية ا درته خطرا با ل  تش

سرعة في تحريك فريق إدارة الأزمات. اسبة وا م قرارات ا بدائل واتخاذ ا ير في ا تف  الأزمة و ا
اف - خاصة ب ات ا بيا معلومات وا شاء قاعدة شاملة ودقيقة من ا افة الأزمات إ ظمة وب م شطة ا ة أ

مخ معلومات اوا د أن ا مؤ شاطاتها. ومن ا ك على مجمل  ها. وآثار وتداعيات ذ تي قد تتعرض  طر ا
م تعريفها  ية أن الأزمة بح ا مختلفة والإش قرار في مراحل الأزمة ا عملية اتخاذ ا طبيعي  مدخل ا هي ا

ا  معلومات، من ه قص في ا غموض و ي ا دقة تع معلومات تتسم با ات وا لبيا فوجود قاعدة أساسية 
ها. بدائل والاختيار بي طرح ا ثيرا في وضع أسس قوية  ة الاستدعاء قد يساعد  يف وسهو تص  وا

خطر و تفسيرها وتوصيل هذ   - قدرة على رصد علامات ا دقة و ا فاءة و ا ر تتسم با ذار مب ظم إ توافر 
قر  ى متخذي ا ها أدوات تعطي علامات مسبقة الإشارات إ ر بأ مب ذار ا ظم الإ ن تعريف  ار، و يم

ى أزمة  ه إ تدهور ، وتحو تعرف على أبعاد موقف ما قبل ا ها ا ن من خلا ية حدوث خلل ما يم لاحتما
ظمة. م لخطر على ا  تمثل مصدر 

ع - م علمية  قدرات ا ي تطير ا مواجهة الأزمات عملية تع دائم  أو مواجهة الأزمات ومراجعة  الاستعداد ا
اء مواجهة الأزمات وقد سبقت  هم أث مختلفة  خطط وتدريب الأفراد على الأدوار ا وقاية ووضع ا إجراءات ا

ى تدريب فريق إدارة الأزمات.  الإشارة إ
مجتمع  - ظمة أو ا م مشترك بين أعضاء ا شعور ا متاحة مع تعظيم ا موارد ا قدرة على حشد وتعبئة ا  ا

حفاظ على  طاقات من اجل مواجهة الأزمة وا فار ا ي حشد واست تا تي تطرحها الأزمة. وبا مخاطر ا با
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بير في  مجتمعات قد تلعب دور  ظمات أو ا م تي تواجه ا خارجية ا تحديات ا ى أن ا شير إ حياة، و ا
خارجي. تهديد ا ه في مواجهة ا مجتمع و بلورة هوية واحدة    توحيد فئات ا

مستفادة من إدارة   - دروس ا قد أثبتت دراسات وبحوث الأزمة وا ية:  فعا فاءة وا ظام اتصال يقيم با
معلومات داخل  غ الأهمية في سرعة وتدفق ا وارث عديدة أن اتصالات الأزمة تلعب دور با أزمات و 

ظمات  م مستهدفةخصائص ا لأزمات ا مستعدة  ظمات ا م  .وا

مطلب  ثا ثا يب: ا  واستراتيجيات إدارة الأزمات أسا
عديد من  اك ا يبإن ه تعامل مع الأزمة  الأسا مواجهة وا تي تستخدم في ا والاستراتيجيات ا

مطلب ى أهمها في هذا ا تطرق إ  . يتم ا
فرع يب:الأول ا  الأزمات إدارة أسا

جد يب فى مواجهة الأزمة   1: من الأهم الأسا
هروب(أولا:  عامة ) ا  أسلوب ا

ها تأخذ صورا مختلفة م   هروب من الأزمة، حيث أ ال ا  :هاهذا وتختلف أش
فشل في مواجهتها، *  قدرة أو ا هائيا، والاعتراف بعدم ا مباشر: مثل ترك مجال الأزمة وتأثيرها  هروب ا ا

هروب واستعداد  .تحمل تبعات هذا ا
قا - تي تظهر ا مواقف ا اع ا مباشر: وهو اصط هروب غير ا اء الأزمة، أو تعذر ئد بعيدا عن الأحدا اث أث

قائد بالأزمة. لالاتصا   به أو عدم علم ا
ي   - تي أدت إ مواقف ا ية علي الآخرين، وتبرير ا مسئو قاء ا ك عن طريق إ ية: وذ مسئو صل من ا ت ا

فعلي شيئا واقع ا ها لا تغير من ا طقية تبدو صحيحة في ظاهرها، و  .حدوث الأزمة بأسباب م
متوقع في مواجهة الأ  - فشل ا مسؤول على تحاشي ا ب آخر: حيث يعمل ا يز علي جا تر كا من  زمة، وذ

ب خلال موضوع في صميم الأزمة، أو جا ب آخر من ا يز علي جا تر ن  ا جاحيم  .أن يحقق فيه بعض ا
يز الأضواء علي عيوب   - ك بتر مسؤول على تغطية تصور في مواجهة الأزمة وذ الإسقاط : حيث يعمل ا

مرؤو  قصور في أدائهم ، ولا يقتصر هذا الإسقاط علي ا ه قد يمتد أيضا إالآخرين وا ى سين فقط، و
رؤساء عليا أو ا  .لإدارات ا

 
                                                           

صحافة ، عادل صدق محمد 1 دارةا ظري وتطبيقي–الأزمات  وا  توزيع، -مدخل  شر وا ل فجر  قاهرة، ، دار ا  .99، ص 2007ا



مساهمة رأس المال الفكري في إدارة الأزمات                                                       الفصل الثاني                      

 

46 

 

يا:  قفز فوق الأزمة أسلوبثا  ا

ز   وفة  وير مأ ب ا جوا تعامل مع ا سيطرة علي الأزمة عن طريق ا ه قد تم ا هذا الأسلوب على أ
عوامل  اسي ا ي ت ك إ سابقة. ويؤدى ذ خبرات ا اك تشابه فيها مع ا تعامل معها، أو ه اك خبرة في ا تي ه وا

ت غير موجودة  ا و  ما  ليا أو جزئيا  ثر غموضا وتجاهل تأثيرها  جديدة والأ  .أصلاا
ك لأن الأزمات متغيرة و  ي إخماد الأزمة مؤقتا، وذ طرق تؤدى إ يست جامدة.وهذ ا  متطورة باستمرار و

فرع تقليدية  ا ي : الاستراتيجيات ا ثا  الأزمات دارةلإا
 من أهمها :و  ةمتداواو  ةمعروفا الأزمات إدارةاستراتيجيات  وهي

ار الأزمة إستراتيجية - ظهار صلابة  : إ ار حدوثها وا  حيث تتم ممارسة تعتيم إعلامي على الأزمة وا 
طريقة  سيطرة عليها. وتستخدم هذ ا تدمير الأزمة وا ك  موقف وأن الأحوال على أحسن ما يرام وذ ا
ها الإداري وأفضل  يا تي تفرض الاعتراف بوجود أي خلل في  تاتورية وا دي ظمة ا با في ظل الأ غا

ها ك مثال  ى ذ لوباء أو أي مرض صحي وما إ تعرض  ار ا  1.إ
مباشر مع الأزمة قصد بت الأزمة إستراتيجية - تعامل ا وع من ا ي تأجيل ظهور الأزمة وهو  : وتع

 تدميرها.
تيار  إخماد الأزمة إستراتيجية - يف مع قوى ا ع ي ا عل صدام ا ف تقوم على ا ع غة ا : وهي طريقة با

ظر  يةالازموي بغض ا سا قيم الإ مشاعر وا  2.عن ا
ن باعتبارها بخس الأزمة إستراتيجية - ا يتم الاعتراف بوجود الأزمة و تقليل من شان الأزمة وه : أي ا

 3.أزمة غير هامة
فيس الأزمة إستراتيجية - ضغوط داخل ت فيس ا ى ت مدير إ ان حيث يلجا ا بر فيس ا : وتسمى طريقة ت

غضب  غليان وا ة ا لتخفيف من حا ان  بر ـفجار.و ا ة دون الا حيلو  ا
رئيسية تفريغ الأزمة  إستراتيجية - دفع ا طريقة يتم إيجاد مسارات بديلة ومتعددة أمام قوة ا : حسب هذ ا

تيار الأزمة دة  مو فرعية ا ى مسارات عديدة و بديلة تستوعب جهد و تقلل من خطورته. وا  يتحول إ

                                                           

اجي،  1 رفهد على   .33 ، 32، ص ص مرجع سبق ذ
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لازمة و عزها عن عزل قوى الأزمة إستراتيجية - عة  صا قوى ا : يقوم مدير الأزمات برصد و تحديد ا
تشارها وتوسعها ك من اجل ا تعامل معها وحلها  ،مسار الأزمة وعن مؤيديها وذ ة ا ي سهو تا وبا

قضاء عليها.  وا

فرع ث: الاستراتيجيات  ا ثا حديثةا  الأزمات إدارة ا

عصر ومتوافقة مع متغيراته ذه روح ا اسبة   تجريب وهي م  الاستراتيجيات لا تزال في معظمها قيد ا
 1:أهم هذ الاستراتيجيات مايليو 

عمل إستراتيجية  - ي حيث يتطلب الأمر وجود فرق ا حا وقت ا طرق استخداما في ا ثر ا : وهي من أ
ثر من خبير ومتخصص في مجالات مختلفة  عوامل وتحديد ،أ ل عامل من ا حتى يتم حساب 

ل عامل مطلوب مع  تصرف ا ون فوهذ ا،ا ون فرق إما ت وادر فرق مؤقتة أو ت رق عمل دائمة من ا
تي يتم  متخصصة ا طوارئ.ا مواجهة الأزمات وأوقات ا يلها و تهيئتها   تش

لتعامل مع الأزمات إستراتيجية - تعبوي  ضعف ومصادر الأزمات الاحتياطي ا : حيث يتم تحديد مواطن ا
ن استخدامه إذا حصلت أزمة وين احتياطي تعبوي وقائي يم با في  ،فيتم ت طريقة غا وتستخدم هذ ا

د حدوث  اعية ع ص ظمات ا م ة.ا سيو قص في ا خام أو  مواد ا  أزمة في ا
لتعامل مع  إستراتيجية - ديمقراطية  ة ا مشار دما الأزماتا طرق تأثيرا وتستخدم ع ثر ا تتعلق   : وهي أ

صر بشري  ون محورها ع طريقة الإفصاح عن الأزمة وعن ،الأزمة بالأفراد أو ي ي هذ ا و تع
رئي تعامل معها بين ا يفية ا ل ديمقراطي شفاف.خطورتها و مرؤوسين بش  س وا

ية حيث  :الاحتواء إستراتيجية - عما ك الأزمات ا طاق ضيق ومحدود ومثال ذ أي محاصرة الأزمة في 
تفاهم مع قيادات تلك الأزمات. حوار وا  يتم استخدام طرق ا

و تصعيد الأزمة إستراتيجية - دما ي م و ع معا ون الأزمة غير واضحة ا دما ت تل : وتستخدم ع اك ت ن ه
تل وتقليل ضغط  ت فك هذا ا ى تصعيد الأزمة  موقف إ تعامل مع ا وين الأزمة فيعمد ا د مرحلة ت ع

 الأزمة.
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ها إستراتيجية - ل أزمة تفريغ الأزمة من مضمو ون  مستخدمة حيث ي طرق ا جح ا : وهي من ا
ي أو إداري ون سياسي أو اجتماعي أو دي عين قد ي مدير هي إفقاد الأزمة  مضمون  وغيرها، ومهمة ا

قوى الازموية دى ا ضغط  ي فقدان قوة ا تا ها وبا  .هويتها ومضمو
طريقة على تفتيت الأزمات:  إستراتيجية - ت الأزمات شديدة وخطرة وتعتمد هذ ا ا وهي الأفضل إذا 

فات الأزمة وتحديد  تحا لة  مش قوى ا معرفة ا ب الأزمة  متضاربة  طارإدراسة جميع جوا ح ا مصا ا
فات تحا محتملة لأعضاء هذ ا افع ا م يجاد  ،وا ومن ثم ضربها من خلال إيجاد زعامات مفتعلة وا 

هذ الاتجاهات  اسب  فات الازموية  م تحا ى  ،متعارضة مع استمرار ا برى إ ذا تتحول الأزمة ا وه
 .1أزمات صغيرة

داخل إستراتيجية - لتعامل مع  تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرها من ا تقليدية  طرق غير ا : وهي من أصعب ا
مباشر صدام ا يفة أو ا ع مواجهة ا ة عدم توفر  ،الأزمات ويطلق عليها اسم ا با ما تستخدم في حا وغا

تعامل مع هذ الأزم بديل ويتم ا تيقن من عدم وجود ا ة ا معلومات، وتستخدم في حا حو ا ة على ا
ي: تا  ا

 ضعيفة بها ا  ؛ضرب الأزمة بشدة من جوا
  دفع تحريك وا اصر ا  ؛لازمةااستقطاب بعض ع
 لازمة قائدة  اصر ا ع  ؛تصفية ا
 .ثر تفهما  إيجاد قادة جدد أ

وهمية إستراتيجية - وفرة ا ما في حالات فقدان   :ا لتغطية على الأزمة  فسي  وهي تستخدم الأسلوب ا
موارد  يةا تموي و مؤقتا. ،ا لسيطرة على الأزمة و مواد  قرار توفر هذ ا  حيث يراعي متخذ ا

ن احتواء وتحويل مسار الأزمة إستراتيجية - تي لا يم ف وا ع غة ا  توقيف: وتستخدم في الأزمات با
ى مسارات بديلة ا يتم تحويل الأزمة إ تائجهو  ،تصاعدها وه ا يتم احتواء الأزمة عن طرق استيعاب 

ى  ذي يؤدي إ ل ا ش تائجها با جة إفرازاتها و تغلب عليها و معا ها و الاعتراف بأسبابها ثم ا رضوخ  وا
تقليل من إخطارها.  ا
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مبحث ث: ا ثَّا مال رأسا ري ا ف دارة ا  الأزمات وا 

ظمة  لم ن  جح في أنيُم ري،إدارة أزماتها من خلال  ت ف ها ا مبحث رأس ما حاول في هذا ا وس
ري في  ف مال ا يفية مساهمة رأس ا تعرف على  كالأزمات إدارةا  .، ومداخل تفعيل مساهمته في د

مطلب ري في لأولا ا ف ماَل ا  إدارة الأزمات:مُساهمة رأس ا

ري في  ف مَال ا ن توضيح مُساهمة ودور رأس ا ى إدارة أزمات ايُم تطرق إ ظمة من خلال ا دور م
عملية. علَاقات في تلك ا لي، ورأس مَال ا هي مَال ا بشري، رأس ا مَال ا اته الأساسية وهي رأس ا و  م

فرع بشري في ا ماَل ا ل: مُساهمة رأس ا  إدارة الأزمات  الأوَّ

بشري في  تحدد ها ا ظمة مدى مُساهمة رأس ما م بشري في  أزماتها، إدارةا مورد ا من خلال مُساهمة ا
قضاء م في أو  ا تح  الأزمة.ا

بشري في  مال ا ن إبراز مُساهمة رأس ا تي ا أزمات إدارةويم خصائص ا ظمة من خلال تحليل ا م
ار.  : يتميز بها وهي فاءات، الابت معارف وا  الإبداع، ا

مدخل حاسم، بما يقدمه من : الإبداع - ظمات و م ضرورات الأساسية في ا إحدى ا قد برز الإبداع 
يات الإدارية في  سلو معروفة في ا ماط ا يب الأ عادة تر لات وا  مُش ار جديدة ومفيدة متصلة بحل ا أف

ى الأمام،  ظمة إ م ال متميزة ومتطورة تدفع ا  .1أزماتهاوز تيجة قدرتها علي تجاأش
معارف - فاءات ا قول أن يُ : وا ن ا بشري  م مال ا فاءات متميزة رفامعامتلاك رأس ا ى ستُ  و ؤدي إ

قدرة على إدارة الأزمات تحسين  ك تما ظ يوبذ م بقاءن ا افسة  في مة من ا دا الاستعداد  لآخرينام و
معرفةجد أن هذ ، ومن جهة أخرى أزماتهامواجهة  درة  ا عاملين تتميز با م خبرات ا ها حاصل ترا و

ت  ي لأ  طبيقيةومعرفتهم ا ذاتي ها مب خبرات ا س ة على ا ظ ة ا م فس ا ظ ابقة  م يس  ما أن مة أخرى، مة و
معارف تتميز ب ت خاصي هذ ا ة ة عدم ا معرفة في أيّ  ن لأقليد بسهو ظ  ا ها بصماتها  ة بهامة هي خاص م و

مميزة وا  ي تي لا تُ ا ك فهم مُ ة ومُ تسب إلا عبر فترة زم ذ عاملين وتقاسم خبراتهم  ة مجموعات ا ختلفون شار
ظ  م  .خرىمات الأُ عن سائر ا

                                                           

روش،    ديم ع روش، سهير  ديم ع جديدةمأمون  تجات ا مُ لّشر، الأردن، تطوير ا . 10، ص 2004، دار وائل  1
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ار - افية : الابت خبرات ا مهارات وا معارف وا رأس مال بشري متميز يمتلك ا ظمة  م إن امتلاك ا
حها  قدرة  يم ية أزماتهاعلى حل جميع ا فئة بفعا موارد بشرية  ها  ك إلا عن طريق امتلا ها ذ . ولا يتحقق 

ار متجددة   .لمواجهة دائمامستعدة  ومبدعةوذات أف
فرع لي في ا هي مال ا ي: مُساهمة رأس ا ثَّا  إدارة الأزمات ا

لي في  هي مال ا ن إبراز مساهمة رأس ا ظمة من خلال تحديد وتحليل دور ا في الأزمات إدارةيُم م
لي  هي مال ا اصر رأس ا عملية، ومن بين ع جاح تلك ا ظهار دورها في إ ه وا  ة  و م اصر ا ع مُختلف ا

فُروق  : جد ع ا تي تص اصر هي ا ع ظيمي، وهذ ا ت تعلم ا ظيمي، ا ت ل ا هي ظيمية، ا ت ثقافة ا جاح  ا في 
ظمات. الأزمات إدارة م  بين مختلف ا
ظَّمة:ثقافة  - م ها:  تُعرفا ظيمية بأ ت ثقافة ا قيم مجموعة"ا مُعتقدات ا مفاهيم وا ير وطُرق وا تف  بين ا
تي أفراد ظمة،وا م ون ا توبة،ويتم غير ت شُعور م ها في فرد ُل ويُشارك بها ا وي تسابه ويتم ت  قبل من ا

جُدد الأفراد  .1"ا
ظمة  م ون ثقافة ا ثقافة قيمة تساعد  الأزمات إدارةمساعدا على  عاملاوحتى ت ون هذ ا يجب أن ت

لتقليد.إضافة ادرة وغير قابلة  ون  بيئة  على الأداء الأفضل، وأن ت ظمة مع ا م ى ضرورة توافق ثقافة ا إ
تغيرات  يف مع ا ت ظمة على ا م تي تساعد ا يد ا تقا معايير وا قيم وا خارجية، من خلال احتوائها على ا ا

تزام ية من الا قوية يتميزون بدرجة عا ثقافة ا ظمات ذات ا م عاملين في ا ما أن ا بيئية. ظمة،  ا لم تماء  والا
عاملين وولائهم  جميع يزيد من إخلاص ا تمسك بها بشدة من قبل ا ة وا فالإجماع على قيم ومعتقدات معي

ظمة، وهذا لم شديد  حلها الأزماتيجعلهم يتعاملون بجدية مع  ا ل جهودهم  ون   .2ويبد
ظيمي - تَّ ل ا هي عاملون  الأمر وجوديتطلب : ا ز عليه ا ذي يرت محور ا ظيمي فعال، فهو ا ل ت هي

عاملين في مُختلف  مَعلومات بين الأفراد ا تقال ا يب الاتصال وا خلال أداء عملهم فهو يُوضح طُرق وأسا
معرفة  شر ا قل و ى تبادل و ظيمي فعال يُؤدي إ ل ت ظمة على هي م مُستويات الإدارية، فاعتماد ا في ا

اسبة مُ لجهة ا اسب و مُ وقت ا اسب الأزمات إدارةمما يساعد على  ا م وقت ا ية وفي ا جد أن بفعا ك  ذ  ،
ظيمي داخلها من خلال إدخال إجراءَات وتطبيقات جديدة  ت اجحة تعمل على خلق الإبداع ا ظمات ا م ا
يات وعمليات  ون سلو تسبة حتى ت مُ مَعارف ا يات وا تق طرق، وا ظيم ا لتسيير بهدف تَحويل أو إعادة ت

                                                           

قاسم، 1 معاصر مبادئ ومفاهيممحمد أحمد ا ظيم ا تَ ىطا، ا قاهرة،  بعة الأو توزيع، ا لّشر وا جامعية  دار ا  .، ص، ا
ظمات الأعمالحسين حريم،  2 جماعات في م ظيمي سلوك الأفراد وا ت سلوك ا توزيع، عمان، ا شر وا ل حامد   .، ص ، دار ا
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ثر ايجابية ظمة والأفراد أ م ل معين . 1مرد وديةوذات  ا ظيمي يُساهم بش ت ل ا هي قول أن ا ن ا ك يُم ذ و
 .الأزمات إدارةجاح في 

ظيمي - تَّ تَّعلُّم ا تغير، فهُو مفتاح : ا يف مع بيئة سريعة ا ت ظمة على ا تعلم في صميم قدرة أي م يقع ا
اسب على  مُ وقت ا تعرف في ا قُدرة على ا تي  فُرص اا تهديدات ا افسة، وا مُ ظمات ا م قد لا تراها ا

ى  ات إ بيا ظيمي يشمل تحويل ا ت تعلم ا افسين، وا مُ مل وجه قبل ا فُرص بسُرعة وعلى أ واستغلال تلك ا
عاملين فيها ورصد  ظمة والأفراد ا م ى قيمة اقتصادية من خلال استثمار خبرات وتجارب ا مَعرفة وا 

معلوما تجاربا خبرات وا اجمة عن هذ ا سابقة ت ا ل  خاصة عن الأزمات ا ظمة على ش م رة ا في ذا
ظمة معلومات، قواعد معطيات، برمجيات، سياسات، وثائق وسجلات واستخدامها في  تي  إدارة الأزماتأ ا

معرفة وت عاملين على مُتابعة ا لي يُساعد ا وين رأس مال هي تطور تُواجهها، أي ت وظيفها لإحداث ا
فاعلية فاءة وا مُستمر، وتوفير بيئة تُساعد على الإبداع وتحقيق ا  .في مواجهة الأزمات وحلها ا

فرع علاقات ا ث: مُساهمة رأس مال ا ثَّا  ا

مُوردين عُملاء، ا ظمة بإقامة علاقات مع مختلف الأطراف سواء ا م ظمات أخرى  إن قيام ا أو مع م
حفاظ عليه  ى ا ظمة إ م علاقات، هذا الأخير تَسعى ا وين رأس مال متميز يتمثل في رأس مال ا ه ت تج ع  ي

علاقات في  مال ا ن إبراز مُساهمة رأس ا  :ما يلي الأزمات إدارةويُم
زَّبون - رضا:رضَا ا زبون با ى إن شُعور ا تشاريؤدي إ حديث ا تساب  عن يالإيجاب ا ي ا تا ظمة، وبا مُ ا

طريقة من شط فيه، وتُعتبر هذ ا ذي ت قطاع ا ظمة شُهرة وسُمعة داخل ا م طرق أفضل ا تي ا ى ؤديت ا  إ
حُصول الأعمال ُمو يهم أتلج عُملاء على وا مقفي  إ تخطى الأزمة .اأزماتها وهم في ا  بل يقفون معها 

زَّبونولاء  - ظمة  :ا م ى حجم  أزماتهافي مواجهة  ففي بعض الأحيان يتمّ قياس حجم وقوة ا اد ا إ است
ظمة على قُدرة رفعيساهم في  عُملائها ومدى وفائهم وارتباطهم بها، م  .2الأزماتومواجهة  الأخطار تحمل ا

ار - زَّبون في ابت ار مُساهمة ا زبون إن :لإدارة الأزمات أف ولاء ذو ا رضا ومُستوى ا مُرتفع ا ظمة ا  لم
ها في  سوف جاحيشار ار ،من خلال تقديمأزماتها إدارة إ مراحل في خاصة جديدة أف رة ا مُب  .زمةلأ ا

فات  - تَّحا فات  :الإستراتيجيةا تحا ظمة  م قطاع أو  إستراتيجيةإقامة ا فس ا ظمات أُخرى سواء في  مع م
ظمات  م تشار شُهرتها وسُمعتها بين ا ها ا ظمة من بي لم ه تحقيق عدة مزايَا  من قطاعات أ خرى، من شأ

                                                           

متوسّطةبيش جمال، قدّام جمال، 1 صغيرة وا لمؤسّسات ا افسيةّ  ار في خلق ميزة ت مؤسسة الاقتصاديّة دور الإبداع والابت دوي حول ا ملتقى ا ، ا
جزائريّة و  ثة، ا ثا فيّة ا ار في الأ مة،  جامعة الابت  .، ص وفمبر  -قا

مستهلك مدخل استراتيجيمحمد إبراهيم عبيدات، 2 رابعة، سلوك ا طبعة ا شر، الأردن، ا ل  .139، ص 2004، دار وائل 
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فة، تيجة  الأزمات إدارةوزيادة خبرتها في مجال  مُتحا ظمات ا م خبرات بين هذ ا معلومات وا ا ذوتبادل ا
دها  أطرافسب   الأزمات . أوقاتتسا

ثَّ  مطلب ا يا ري فيا ف ماَل ا  إدارة الأزمات  :مدَاخل تفعيل مُساهمة رأس ا

لمُ  إنّ  ري يوفر  ف مال ا ظمات أن تعمل  تجاوز الأزمات مة مجالا  ظ رأس ا م ي يجب على ا تا وبا
ري أزماتها إدارةعلى  ف مال ا  .من خلال الاهتمام برأس ا

فرع  بشريا مال ا ل: طرق تفعيل مساهمة رأس ا  الأوَّ

بشري في  ها ا ظمة في تفعيل مساهمة رأس ما م تي تساعد ا يب ا طرق والأسا ر بعض ا ن ذ يم
ية: الأزمات إدارة تا قاط ا  في ا
ار - ظمة إتباعها من أجل تشجيع: دعم الإبداع والابت لم ن  تي يُم يب ا عديد من الأسا اك ا ودعم  ه

ر: ذ ها  ار، ومن بي مُتميزين على الإبداع والابت  1أفرادها ا
 ذاتية؛ مبادأة ا تعلم وا  تشجيع الأفراد على ا
 ار لابت دة  ظيمية وتوفير بيئة مسا ت ضغوط ا تخفيف من ا  والإبداع؛ ا
 ارية؛ ار الابت ير وتطوير الأف تف لأفراد من أجل ا وقت   تخصيص بعض ا
  مُختلفة.توفير شاطات ا تخيل في ا ير وا لتف  مجالات 

معارف داخليًّا  - ك من خلال:: خلق وتحويل ا ون ذ  وي
  فرد مهارات وخبرات علمية ساب ا ثقافي مما يبعث  وتحسسيهإ ظمة، ورفع مُستوا ا م بأهميته في ا

ظمة. لم تماء  شعور بالا ولاء وا ية وا مسؤو فسه رُوح ا  في 

 .تدريب وين وا ت بشرية من خلال الاهتمام با موارد ا يز على ا تر  ا
ين الأفراد - عه من : تم عامل من أي قيود تم ين هو تحرير ا تم ين يعطي ا تم ة، فا مشار تعلم وا ا

ه لقيام بما هو مسؤول ع اسبة  م ية ا مسؤو فرد مزيدا من ا عامل الأزماتخاصة أوقات  ا ، أي إعطاء ا
تصرف فيها املة وحرية ا ية  لة مسؤو لمش  .2الأقرب 

جد عاملين  ين ا  3:ومن أهم متطلبات تم
                                                           

مغربي،  1 فتاح ا حميد عبد ا موارد عبد ا مية ا ت ظيمية  ت ية وا سلو مهارات ا بشريَّةا عصريا تبة ا م توزيع، مصر، ، ا شر وا ل  .، صة 
مفهوم إداري معاصريحيى سليم ملحم،  2 ين  تم مية الإدارية، مصر، ا لت عربية  ظمة ا م  .28، ص 2006، ا
مغربي،  3 حميد ا بشريةعبد ا موارد ا مية ا ت ظيميَّة  ت ية وا سلو مهارات ا عصرية ا تبة ا م توزيع، مصر، ، ا شر وا  .79، ص 2007ل



مساهمة رأس المال الفكري في إدارة الأزمات                                                       الفصل الثاني                      

 

53 

 

تزام - تقدير والا ثقة وا عاملين؛ توفر ا دى ا تماء   والا

ة؛ - فعا قرارات ا عاملين من اتخاذ ا ن ا ضرورية بما يم معلومات ا  إتاحة ا

عاملين وحماسهم؛  - ثقة في إخلاص ا  ا

مختلفة. - افآت ا م  تقديم ا
لي هي مال ا ي: طرق تفعيل مساهمة رأس ا ثَّا فرع ا  ا

لي في  هي مال ا ظمة اعتمادها من أجل تفعيل مساهمة رأس ا لم ن  تي يم طرق ا ن إبراز بعض ا  إدارةيم
 ما يلي: الأزمات

مُحافظة عليها - ظَّمة وا م ة با اء ثقافة خاصَّ  ب
ك من خلال ما يلي:  1ويتم ذ

  اتهم واعتقاداتهم ذين تتوافق قيمهم ومدر مؤهلين ا رئيسية؛اختيار الأفراد ا ظمة ا م  مع قيم ا

 عليا؛  توضيح أفعال وممارسات الإدارة ا

  عاملين بصورة ى ا ظمة إ م اصر ثقافة ا يصال ع ظيمية وا  ت لعبة ا تطبيع من خلال تعليم قواعد ا ا
 ؛مستمرة

 .تماء عضوية والا  تطوير الإحساس با
تحتيَّة  - ى ا بُ ظمة أن تمتلك رأس ما: توفير ا لم ن  لي مُتميز من خلال تشجيع وتطوير قدرات يم ل هي

غرض  معرفة  شر ا دى الأفراد و ة  مُشار تهاون مع الإبداع وا تحسيس بخطورة ا ثيف الأزماتا ، من خلال ت
ظمة  لم خارجية  داخلية وا بيئة ا ييفها بما تقتضيه متغيرات ا تحتية وت ى ا بُ شطة وتطوير ا  .الأ

ث:  ثا فرع ا علاقاتا  طرق تفعيل مساهمة رأس مال ا

علاقات في  ر بعض طرق تفعيل مساهمة رأس مال ا ن ذ ية: أزماتها إدارةيم تا قاط ا  في ا
ملائمين. - زبائن ا يز على ا تر  ا

زبون. - افع ا  زيادة م

مهمة. - تعامل بخصوصية مع الأطراف ا  ا

تشاف عوامل الإخفاق في علاقات  - ة تعزيزها.ا خارجية ومحاو ظمة بالأطراف ا م  ا
 

                                                           

رحسين حريم،  1  .،، ص ص مرجع سبق ذ
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فصل خلاصة  :ا
فصل مفهوم  ا في هذا ا او تشار في عصرا ه أصبححيث  الأزمةَقد ت واسعة الا مفاهيم ا ا ذمن ا

ها أصبحت ظيمية  لأ ت حياة خاصة ا ب ا ها.تمس جميع جوا  م
زم اهذ ظمات على  أ م يات جديدة  مواجهتهاا ي ووضع آ الأزمات  إدارةعليها  أطلقعن طريق تب

ك ب وقوعها وذ حد من  ،تج تائجها وا م في  تح تي تخلفها الآثارا سلبية ا تي قد  ا فرص ا والاستفادة من ا
طوي عليها.  ت

ري في  ف مَال ا ى مُساهمة رأس ا فصل إ تطرق في هذا ا ذا تم ا ثلاث   إدارة الأزماتو اته ا و بم
علاقات مال ا لي ورأس ا هي مال ا بشري رأس ا مال ا هرأس ا قُدرات ، من خلال امتلا مهارات  ا وا

مُتميزة، زبائن ا ية تحتية وعلاقات مع ا هب تاج من تم ار إ جديدة،أو حتى الأف ار تطوير ا قديمة الأف  عن ا
تجار  سابقة  با تي ا ظمة منا م اء   يتطلب ما وهُو أزمات  مرت به ا ك على ب ظمات تعمل أن ذ م  جاهدة ا
جو توفير على ظيمي ا ت مُلائم ا مُن ما لاستخراج ا مال رأس تجسيد ا لأفرادا بعقول ي ري ا ف  ا

عمل جهة،وا مُقابل م  من جهة أُخرى.تفعيله مساهماته    على با
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 تمهيد:
ابعد أن  فصلين في تطرَّق ظريين  ا سَّابقينا ى ا ري ومُختلف مفاهيم إ ف مَال ا اصر رأس ا ع ة ا وَّ م  ا

دارةو  ه ريمساهمة و  الأزمات ا  ف مَال ا ري  فيها، رأس ا ف مال ا فصل قصي دور رأس ا حاول في هذا ا س
واقع من خلال إجراء دراسة تطبيقية بـ هرباء في إدارة الأزمات على أرض ا غاز جيجلو مديرية توزيع ا  "ا

ة،بُغية دراسة تَّعرف حا ري وضعيَّةى عل ا ف مَال ا مؤسَّسة، هذ داخل رأس ا  إدارةمساهمته في   ىوما مدا
 .أزماتها

ى ثلاثة مباحث،  فصل إ ك فقد تمَّ تقسيم هذا ا مبحث الأولومن أجل ذ لمؤسَّ  ا سة عبارة عن تقديم 
دراسة، أمَّا  ثاني محل ا مبحث ا هج ا م ه  او ك من خلال ت لدَّراسة وذ هجي  م تَّأطير ا توضيح ا ان  فقد 

دَّراسة دَّراسة، أداة ا ة ا دَّراسة، مُجتمع وعيَّ ة()الاست ا جة الإحصائيَّة، أمَّا با مُعا يب ا مبحث ، وأخيرًا أسا ا
ث ثا لة ا محصَّ ات ا بيا تحليل ا فرضيات فقد تمَّ تخصيصه  َّتائج. واختبار ا  وعرض ا
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محة  مبحث الأول:  مؤسسةا غاز عن ا هرباء وا توزيع ا جزائرية   ا

محة عن  مبحث تقديم  دراسة، من حيث سيتم في هذا ا فرعية محل ا مؤسسة ا مؤسسة الأم وا ا
ظيمي.  ت ل ا هي تعريف  والأهداف وا  ا

مطلب غازبا الأول:بطاقة تعريفية ا هرباء وا توزيع ا جزائرية   مؤسسة ا

طاقة  تموين با تاريخية في ميدان ا مؤسسة ا غاز ا هرباء وا توزيع ا جزائرية  مؤسسة ا تعد ا
هربائية  جزائرا غازية في ا مية الاقتصادية والاجتماعية في ، وا ت تطوير وا حيث تلعب دورا هاما في ا

سبة تق هرباء  ية.  إذ تغطي في مجال ا وط طاقوية ا سياسة ا تها في تجسيد ا جزائر ومشار  بـر دا
سبة 98 ي و وط مستوى ا غاز من% 40%على ا  .توصيل ا

فرع الأول:نشأة  جا مؤسسة ا غازا هرباء وا توزيع ا  زائرية 

ة تأسست  لغاز س جزائرية سو مؤسسة ا قل وتوزيع ،1969ا تاج  رئيسي في ا شاطها ا من  ي
هرباء بالإضاف ك   ةا وات ود ق غاز عبر ا قل وتوزيع ا ى  هرباء وغازإ ة  تي   EGAلاستبدال شر ا

ة  ضبط س فرسية وبا ين ا قوا  .م 1947تأسست في عهد الاستعمار با
ة  ي  ،م 1969-1962بين س مؤسسة وبقيت تشتغل ا جزائر إدارة هذ ا بعد الاستقلال تسلمت ا

مؤسسة من ذم أين أصبحت ه1969غاية  مؤسسات أ ا ي  مابر ا وط اء الاقتصاد ا ها من دور في ب
ثر من  6000توظف  اكذآحيث أصبحت   .زبون 700000عامل  وتمون أ

ة  لغاز بخلق  1983وفي س مؤسسة مما سمح علي مستوي سو لة هذ ا ات  5م تم إعادة هي شر
غازية وهي  هربائية وا معدات ا اعة ا ة مختصة في ص  :جديدة مختصة في الأشغال وشر

يب تقو  - هر يب  ممؤسسة  شآتبتر م مر  ا خطوط وا خاصة با يا عا توتر ا ز ذات ا  ؛ا

غاز - قل وتوزيع ا وات  شاء ق غاز تقوم بإ  ؛مؤسسة 

اعية - ص دسة ا ه ارق تقوم بأشغال ا  ؛مؤسسة 

اعي  - ص يب ا تر يب تقوم بعمليات ا تر  مؤسسة ا
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فرع ثاني: مراحل تطور  ا غازا هرباء وا  مديرية توزيع ا
ة  لغاز  1991في س سو مؤسسة عمومية  أصبحت أينتم وضع تشريع جديد  طابع  ذاتهذ ا

مرسوم  اجم  با م اعة وا ص اعي وتجاري تحت وصاية وزارة ا فيذيص ت  . 95-280رقم  ا
ة   لغاز من مؤسسة عمومية  2002وفي س اعي وتجاري  ذاتتحوت مؤسسة سو ىطابع ص  إ

ة ذات  ات  ، SPAأسهمشر توسع وشراء شر ها من ا تشريع م ك تطورها،  أخرىهدا ا تج عن ذ ة  و س
اعي أصبح أين 2004 تيجة  ، مجمع ص ك  فيذوذ لغاز  ت ظيم مجمع سو ذيمشروع إعادة ت تهي بتوقيع  ا ا

لعتاد  جزائري  لمصرف ا ضم  هربائياتفاقية ا غاز  و  ا هرباء وا دسة ا ة ه ي شر غازي ا جل أك من ذوا
لغاز  ين مجمع سو موارد  منتم ية بتسير ا ثر فاءةو فعا  .  أ

ة  ات  2004في س شر ة عبارة عن مجمع  شر رئيسي أأصبحت هذ ا شاطها ا لفة ب م اتها ا هم شر
 وهي:

هرباء  - تاج ا ة إ  ؛SPEشر

غاز - قل ا ات  ة مسير شب  ؛GRTGشر

هرباء  - قل ا ات  ة مسير شب  ؛ GRTEشر

توزيع  - ات جهوية  ون من أربع شر توزيع : ويت غاز وهي :قطب ا هرباء وا  ا
  عاصمة جزائر ا غاز با هرباء وا ة توزيع ا عاصمةSDA شر جزائر ا  ؛مقرها ا

  وسط غاز با هرباء وا ة توزيع ا عاصمةSDC شر جزائر ا  ؛مقرها ا

 غرب غاز با هرباء وا ة توزيع ا عاصمة  SDOشر جزائر ا  ؛مقرها ا

 شرق غاز با هرباء وا ة توزيع ا عاصمةمقر   SDEشر جزائر ا  ؛ها ا

ل لتوزيع  ى عدة مديريات  ات الأربعة تتفرع بدورها ا شر جغرافية واحدة هذ ا طقتها ا على  ،وم
دراسة  ان ا توزيع جيجل م ها مديرية ا تابعة  لشرق ا غاز  هرباء وا ة توزيع ا ر شر ذ مثال  سبيل ا

مديريات موجودة ب  ية  وهذ ا ميدا غاز وهي:مديرية  16ولاية وعددها  16ا هرباء وا توزيع ا مديرية 
توزيع بجيجل ة، ا طي ابة، قس ة، ميلة، بوعريريجبرج ، مسيلة، بجاية، سطيف، ع دة، بات ي م ، أس

بواقي مة، ا طارف، سوق اهراس، قا شلةو   تبسة، ا  .خ
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جزائرية أ حيث ة ا شر شاء ا عمومية إ سلطات ا معد من طرف ا جديد ا ظيمي ا ت مخطط ا قر ا
مسماة اختصارا  غاز ا هرباء وا توزيع  ، وهيSDCتوزيع ا ات ا ضم شر تيجة  ة ذات أسهم   لشرق شر

غرب من جهة وسط وا فرع من جهة أخرى ،وا لجزائر  توزيع  ة ا حاق شر جزائرية  ،وا  ة ا شر شئت ا حيث أ
غاز  هرباء وا ة ذات أسهم بتاريخ   SDCتوزيع ا ار  64برأس مال يفوق  04/04/2017شر مليار دي

بليدة تسير عبر–هج محمد بوضياف 20جزائري يتواجد مقرها الاجتماعي ب  لتوزيع  52با ولاية  48مديرية 
ي و  وط تراب ا هم أموزعة عبر ا ون  ثرن ت مضافة.  أ قيمة ا  قدرة على خلق ا

ل  ش اوا لغاز يوضح فروع مجمع أد  :سو

ل  ش ( :فروع مجمع سونلغاز 04رقم )ا  

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر لغازا سو شرية إخبارية شهرية تصدر عن مجيرية الاتصال والإعلام   2017.طبعة ماي .: 

ة  لشر سبة  تحديد هويتها وموقعها با لوسط ميثاق جديد  غاز  هرباء وا ة توزيع ا وقد اعتمدت شر
توزيع  ات ا شر سبة  قابضة وبا معتمدة مستوحا  الأخرىا شارة ا قابضة وتحتوي  ةحيث ا ة ا شر من هوية ا

ي ( الأزرق) وانوالأعلي رموز خطية  برتقا ة وتعميمها علي جميع ذتطبيق ه أوبد ،وا لشر جديدة  هوية ا  ا

صناعات  قطب ا
طاقوية  ا

صناعات  قطب ا
خدمات الأشغال وا  

داخلي الأمنقطب  ا  

تاجقسم  الإ  

قلقسم  ا  

توزيع  قسم ا

الأشغالقسم   

يع تص  قسم ا

خدمات  قسم ا

SAT/SAH/SAR/SWAT 

لغاز  مجمع سو
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تجارية الات ا و توزيع. ا دعامات )لافتات مديريات ا هرباء غاز، ا ية  تق ح ا مصا سيارات، ا مرا، ا سلات ا
وثائق  خو ا  (دعامات الاتصال ....ا

ث:أهداف  ثا فرع ا غاز مؤسسة ا هرباء وا  توزيع ا
طاقة تإطار مهامها و في  غاز توزيع وتسويق ا هرباء وا توزيع ا جزائرية  ة ا شر خصصها  تضمن ا

غازية هربائية وا ذين يفوق عددهم ذجل أومن  ،ا ها ا ة في خدمة زبائ شر زبون في 3128108ك وضعت ا
هرباء و غاز  9599214ا هرباء و 190زبون في ا ل لغاز 181مقاطعة  ى  ،مقاطعة   353بالإضافة إ

ي ة تجارية. وبتعداد  إجما ا ة ل و شر مؤهلة   ،عامل 60030عمال في ا شابة وا موارد ا معظمهم من ا
وعي تحسين  ياتها  ا م ل طاقتها وا  ى تسخير  ة إ شر مقدمة حيث تسعى ا تجارية ا ية وا تق ة خدماتها ا

تسهيل حديثة  وجية ا و ت وسائل ا هاوهدا من خلال إدخال ا ات  عمل زبائ شب زبائن واستغلال ا ظومة ا م
غازية هربائية وا مؤسسة حول . ا  :وتتمحور مهام ا

لغد من  - حديثة  وجيات ا و ت ية مع ا حا ات ا شب ييف ا بقاء دوما على أت تلبية حاجيات جل ا استعداد 
زبائن  ؛ا

هربائية من جهة أت - طاقة ا مواجهة تزايد الاستهلاك وخاصة استهلاك ا يات الأساسية  ب ل وا هيا مين ا
طاق حوادث واسعة ا تاج وا مستمر في الإ تزايد ا  ؛وا

ظروف - غاز في أحسن ا هرباء وا ربط با  ؛تلبية طلبات ا

ة مراف - دو اء ا مساهمة في ب ةا شر مهام ا مية وفقا  ت جاز مشاريع ا  .قة وا

ثاني: مطلب ا غاز "جيجل  ا هرباء وا  بطاقة تعريفية  بمديرية توزيع ا

دراسة  أجريت غاز جيجلبا هرباء وا مطلب سيتم تقيدم بطاقة تعريفية مديرية توزيع ا ، وفي هذا ا
دراسة. مؤسسة محل ا  با

تعريفا غاز "جيجل فرع الأول: ا هرباء وا  بمديرية توزيع ا

غاز "جيجل"  تقع هرباء وا ة جيجلمديرية توزيع ا ي 2 في بوسط مدي وط تحرير ا يحدها  ،شارع جيش ا
بحر  شمال ا جوية  الأبيضمن ا خطوط ا ولاية جيجل وا ضرائب  وب مقر مديرية ا ج متوسط ومن ا ا

جزائرية مديرية ا غرب ا جزائرية  ومن ا شرق بلدية جيجل ا  .لميا ومن ا



   الفصل الثالث:                                     دراسة دور رأس المال الفكري في إدارة  الأزمات بمديرية توزيع             
 الكهرباء والغاز جيجل

 

61 

 

غاز بجيجل من  هرباء وا ون مديرية توزيع ا مديرية  تتوزع هد  419تت موردا بشريا  ويرأسها مدير ا
محددة  ى تحقيق الأهداف ا تي تعمل معا وتسعي إ موارد علي عشرة أقسام  وا مديرية في ا ن تقديم ا .ويم

ي: تا ا  أرقام 
وحدات -  وحدة؛28 :عدد ا

هرباء -  زبون؛32239  :عدد زبائن ا

غاز -  زبون؛55594: عدد زبائن ا

تجارية: - الات ا و  ا

   ة ا ها :ايراقنو تابعة  وحدات ا ة ،جيجل)ا عوا بن ، سلمي بن زيادة، جيملة، قاوس ،زيامة،ا
ة، ياجيس س  ؛جيجل (، تا

 ميلية ها:ا تابعة  وحدات ا ميلية )ا صر، سطارة، سيدي معروف، ا ع ة، ا ،  بوراوي بلهادف، غبا
عجول، ولاد يحي ي حبيبي (و  ولاد رابح ،خيري واد  جمعة ب  ا

 طاهير ها:ا تابعة  وحدات ا طاهير)ا قادر ، ا شقفة ، الامير عبد ا ة، ا شح .سيدي عبد ، ا
عزيز ار، واد صغير،  ا ق طهر، ا ة (،برج ا  وجا

هرباء : - ة ا  م؛ 5222.275طول شب

غاز : - ة ا  ؛م 1055.089طول شب

غاز بجيجل هي مايلي : تمثلوت هرباء وا مديرية توزيع ا رئيسية   الأهداف ا

  قيام عمل من أجل الأحسن وا غازية باستثماراتا هربائية وا ات ا شب  ؛من أجل تطوير وتوسيع ا

  ة الأخيرة برامج ى أقصى  استثماريسطرت في الآو غاز إ هرباء وا قل ا هرباء و تاج ا رفع قدرتها في إ
وعية  ضمان خدمة عمومية ذات  زبائن  متزايد وتحديث ا طلب ا تلبية ا ي  وط مستوى ا ن على ا حد مم

مؤسسة. مهمة الأساسية في ا تمثيل ا ة  شر ية تليق بسمعة هذ ا  عا

ثاني:  فرع ا تنظيمي ا جانب ا غاز "جيجل بمديرية ا هرباء وا  توزيع ا

ل واحدة تؤدي وظائف  ح وفروع،  عدة أقسام ومصا ظيم تسلسلي  ظيمي هو ت ت ل ا هي إن ا
ح  مصا سيق بين الأقسام وا ت متابعة وا لقيام با مباشرة  سلطة ا ه ا مدير  وظيفي، وا تسلسل ا مبدأ ا وتخضع 

مسطرة. تطرق  بلوغ الأهداف ا غاز بجيجل وسيتم ا هرباء وا مديرية توزيع ا ظيمي  ت ل ا موضحلهي في  ا
ل  ش ي:ا تا  ا
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ل رقم ) ش غاز 05ا هرباء وا مديرية توزيع ا تنظيمي  ل ا هي  -جيجل –( :ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مصدر : غاز ا هرباء وا مديرية توزيع ا بشرية   موارد ا   -جيجل –مصلحة ا

مديرية اتبة ا  

توزيع  مدير ا
ية و قا مصلحة ا  ا

لف بالاتصالات     م

ية دراسات الأم دس ا  مه

لف داخلي بالأمنم ا  

صفقات  تجارية   قسم ادارة ا علاقات ا قسم ا
تجارية ا

در  سات قسم ا
فيد ا لاشغالوت  

تخطيط  قسم ا
غاز( هرباء وا  )ا

هرباء ل ي  تق قسم ا لغاز  ا ي  تق قسم ا  ا

عامة شؤون ا ظمة الاعلام  مصلحة ا قسم تسيير ا
ي  الا

محاسبة ية وا ما بشرية قسم ا موارد ا  قسم ا
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غاز بجيجل  هرباء وا مديرية توزيع ا ظيمي  ت ل ا لهي موضحوفيمايلى شرح  ل ا ش : في ا  أعلا

مدير - محدد ا مديرية على مستوى الإقليم ا قرارات في ا رئيسي الأول وصاحب ا مسير ا مدير ا : يعتبر ا
فل بها ما  تي يت مهام ا  يلي:بها، من بين ا

 مصادقة عليها. اتخاذ مديرية وا شاطات ا ل  عامة  سياسة ا متعلقة بالأهداف وا قرارات ا  ا

 مهام على مختلف رؤساء الأ وظائف وا  قسام ومساعديه.توزيع ا

  مديرية وتبادل الآراء ووجهات مختلف أعضاء مجلس ا صح والإرشاد  توجيه، ا سيق، ا ت عمل على ا ا
ظر.  ا

  ى الأهداف سبة إ تائج با ح ومقارة ا مصا تي تقوم بها مختلف ا مراقبة ومتابعة الأشغال والأعمال ا
مسطرة.  ا

  يومي ومختلف بريد ا غازية.الإطلاع على ا هربائية وا طاقة ا تزويد با مقدمة في ا طلبات ا  ا

مديرية - تي تقوم  اتبة ا لمدير، ومن أهم الأعمال ا مساعد الأيمن  مديرية( ا اتبة ا ة ) : تعتبر الأما
ة بأدائها ما يلي :  الأما

  زيارات ذا عملية ا مدير وتسجيلها و ظيم مواعيد ا  .والاستقبالت

 ب رسال ا مدير استلام وا  وارد( وعرضه على ا صادر وا يومي )ا ى  والاطلاعريد ا عليه ثم توزيعه إ
 مختلف الأقسام.

 .مدير خاصة با مات ا ا م  استقبال ا

 .ة خاصة بالأما ملفات ا وثائق وا دات وا مست  حفظ ا

قانونية - مصلحة ا  : من أهم وظائفها ما يلي : ا
 تعدي على م تي يتم فيها ا قضايا ا هرباء.متابعة ا مديرية أو سرقة ا ات ا  متل

 غير زاعات مع ا مديرية في إطار ا خاصة با تعويضات ا مستحقات وا ل ا فل بمهمة تحصيل  ت  ؛ا

  رسال غاز وا  هرباء وا اتجة بسبب ا متعلقة بالأضرار ا ين وا مواط مقدمة من طرف ا اوي ا ش فل با ت ا
تعوي تأمين من أجل ا ات ا ى شر  ؛ضملفاتهم إ

 .سيق معهم ت حساسة وا مهمة وا قضايا ا ي ا تو محامين   اختيار ا

لف بالاتصالا -  : من أهم وظائفها ما يلي :تم

 .مؤسسة وخارجها مدير داخل ا خاصة با سيق فيما يخص برامج ومواعيد ا ت  ا
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  مدير وتسجيل طلباتهم هاتفية في غياب ا مات ا ا م ل ا سلطات و ين وا مواط وضبط استقبال ا
اء حضور.  مواعيدهم إذا تطلب الأمر أث

دراسات الأمنية: - سريع فيما يتعلق بـ : مهندس ا تدخل ا رئيسية ا  من وظائفه ا
 .صحة والأمن متعلقة با شرعية والأوامر ا تعليمات ا  تطبيق ا

 .ية مه حوادث ا لوقاية من ا ة  حس شروط ا ها ضمان الأمن وا اهج وطرق عمل من شأ  تحضير م

 .تج عن وفاة عامل أو عجز ي  ضرورية بسبب أي حادث أو مرض مه تحقيقات ا  ا

 .ية وقاية الأم لحرص على مدى تطبيق ا لعمال  ية  قيام بمراقبة دورية ميدا  ا

داخلي : - داخلي مايلي : مساعد الأمن ا مساعد الأمن ا رئيسية  وظائف ا  من ا
 ي عمل الأم وقاية وا سيق مع فرع مديرية ا ت متواجدة فيها. ا لوحدة ا داخلي  متعلقة بالأمن ا مسائل ا  في ا

  شآت أو آلات أو أدوات أو مواد ي أو م مبا سرقة أو محاولات تخريبية  مؤسسة من أعمال ا حماية ا
ية، ومسببة في عرقلة أو  بت عمدا بدوافع عدوا ون قد ارت تي ت ية أو غيرها من الأملاك أو الأشياء ا أو

مؤسسة. اختلال سير  ا

  تي تستهدف زرع عمل وخارجها ا تحرشات داخل ا تهديدات وا ت درجاتهم من ا ا عمال مهما  حماية ا
فزع لأغراض ذات طابع إيديووجي أو حزبي. رعب وا  ا

صفقاتقسم إدارة  - قسم ما :ا  يلي:من أهم وظائف هذا ا
 فاتورة دفع ا متخصص  لقسم ا دفع   ؛الأمر با

  اءمتابعة إجراءات لب رخصة   ؛لحصول على ا

 ة لشر ات من أجل إجراء الاستثمارات  شر  ؛متابعة عروض ا

 اقصات م  ؛متابعة وتحضير ا

 بدء في الأشغال  .طلب ترخيص من اجل ا

قسم مصلحتين هما   .مصلحة الاستثمارو  مصلحة الأسواق:ويتضمن هدا ا

تجارية - علاقات ا قسم ما يلي :  قسم ا  : من أهم وظائف هذا ا

  هرباء ى غاية تزويد با زبون إ جدد بما فيها عقد الأشغال من طلب ا زبائن ا احترام إجراءات ربط ا
غاز  ؛وا

  تسوية فوترة وا لرصد وا سبة  متوسط با ضغط ا متوسط وا توتر ا  ؛تسيير زبائن ا
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 زبائن بما في رصد والإحصاء تسيير حسابات ا ك ا  د

 لزبون موجهة  فاتورات ا ل ا  إصدار 

  ح وهي قسم ستة مصا مبيعات:يضم هدا ا تجارية بجيجل، مصلحة تطوير ا مصلحة ا مصلحة ، ا ا
طاهير تجارية با ميلية، ا تجارية با مصلحة ا برى، ا حسابات ا تحصيل و  مصلحة ا  .مصلحة ا

دراسات وتنفيذ الأشغال - قسم ما يلي : : من أ قسم ا  هم وظائف هذا ا

  مديرية ي ا واردة إ طلبات ا ل ا  دراسة 

 ش م خاصة با ية ا تق ملفات ا ل ا جازآجمع   ت في طريق الا

  برامج الأشغال يومية  متابعة ا  ا

 ية ميدا ل ا مشا خاصة با حلول ا فل با ت  ا

قسم ى ي قسم إ دراسات وأشغال هذا ا ح وهي :مصلحة ا هرباء أربعة مصا دراسات وأشغال ، ا مصلحة ا
غاز هرباء، ا ة في ا دو غاز.، مصلحة إدارة برامج ا ة في ا دو  مصلحة إدارة برامج ا

غاز( - هرباء وا تخطيط )ا قسم ما يلي:قسم ا  : من أهم وظائف ومهام هذا ا
 .)دراسة )متابعة الإستهلاك لمعلومات من أجل احتياجات ا ك   يل ب  تش

 يل قا ع تش بيرة مثل مصا ى طاقة  ذين يحتاجون إ ين ا مستهل  .RCNئمة  خاصة با

 .هربائية ودعمها ة ا شب خاصة بخسائر ا دراسات ا توزيع وجميع ا  ضمان  احتياجات مديرية ا

  متوسط ضغط ا ات ا شب تخطيط  عادة ا لة وا  هي ية. MTدراسة إعداد ا عمرا اطق ا  لم

 .مراقبة برامج الإستثمار 

 ي.ضما ميدا تخطيط ا مخطط مع ا  ن احترام معايير ا

قسم  هرباءيحتوي هذا ا ات ا غاز.، على مصلحتين هما : مصلحة تخطيط شب ة ا  مصلحة  تخطيط شب
قسم  - هرباءا ل تقني  قسم مايلي : ا  : من أهم وظائف ومهام هذا ا
  لمديرية تابعة  هربائية ا ة ا شب  تطوير ا
  طبيعية وارث ا ة جراء ا شب تي تلحق بهذ ا تلف والأعطاب ا ة من ا لصيا  وضع  برامج 

  عمل على تلبية طلباتهم عن طريق إرسال فرق متخصصة لإصلاح   اتصالاتتلقي ين وا مواط ا
هربائي. تيار ا دارة ا  الأعطاب وا 
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  دراسة جراءات ا هرباء وا  تزويد با ين فيما يخص ا مواط ل طلبات ا سيق مع باقي الأقسام  ك ومن ت بذ
 فيما يخصه.

ح هي:  قسم ستة مصا اتويضم هذا ا شب هرباء، مصلحة تطوير ا مصلحة ، مصلحة مراقبة استغلال ا
هرباء ة ا هرباء بجيجل، صيا طاهير، مصلحة استغلال ا هرباء با مصلحة استغلال ، مصلحة استغلال ا
ميلية هرباء با  .ا

لغاز:  - تقني  قسم ا قسم ما يلي :ا  من أهم وظائف هذا ا
 غاز . مخطط الاستعجالات وات ا خاصة بق حوادث ا  وتحليل الإحصائيات با

ح وهي  ى ستة مصا قسم إ غاز:ت ات ا غاز، مصلحة تطوير شب ة ، مصلحة مصلحة مراقبة استغلال ا صيا
غاز غاز بجيجل، ا طاهيرمصلحة استغلال ، مصلحةاستغلال ا غاز با ميليةوم ا غاز با  .صلحة استغلال ا

عامة  - شؤون ا قسم مايلي : مصلحة ا  : من أهم وظائف ومهام هذا ا

  مديرية متعلقة با وسائل ا سر ا عتاد وأيضاضمان   .ا

 مديرية خاصة با اتب ا م ات وا بيا ظافة ا ة و  .متابعة وتسيير صيا

  وارد بريد ا صادراستقبال وتسجيل وتوزيع ا  .وا

 مديرية ات ا  .ضمان تسيير ممتل

ي - قسم مايلي:قسم تسيير أنظمة الإعلام الآ  : من أهم وظائف ومهام هذا ا

  جة الإعلام ز معا ىتسيير مر مديرية الأ ل الأجهزة على مستوى ا  ؛فيما يخص 

 ي خاصة بالإعلام الآ وسائل ا عتاد وا  ؛تسيير جميع ا

 ة تمويل ومراقبة مستهل مواد ا  ؛ا

  ة ومتابعة أجهزة الإعلام  .يالآصيا

محاسبة - ية وا ما قسم مايلي :قسم ا  : من أهم وظائف ومهام هذا ا

 بريدية ية وا ب حسابات ا ة ومراقبة ا خزي حسابات في ا  ؛ضمان متابعة ا

 قريب مستوى ا ة على ا خزي  ؛إعداد احتياجات ا

 بريدي ية وا ب حسابات ا  ؛ةتسوية ا

  مديرية خاص با شاط ا جاز جداول الإحصائيات وموازة ا  .ا
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قسم ه يةذي ما ح وهي:مصلحة ا ى ثلاثة مصا قسم إ محاسبة، ا ا مصلحة تسيير ، مصلحة استغلال ا
ية. ميزا  ا

بشرية  - موارد ا قسم مايلي :قسم ا  : من أهم وظائف ومهام هذا ا

  داخلي ظام ا سهر على تطبيق قواعد ا جماعية و  لمؤسسةا قواعد و الاتفاقيات ا تطبيقية  وا اشير ا م ا
لعمل  عام  ضباط ا عمال والا معمول بها فيما يخص حقوق وواجبات ا  .ا

 تحضير ترقيات (، ا وين وا ت تشغيل .مخطط ا مخططات )مخطط ا توجيه ومراقبة إصدار مختلف ا  .ا

 شاطات الإدارية في تس سيق ومراقبة ا ت موظفين ضمان ا تعيين، الاستقبال،  توظيف)ايير ا وين، ا ت ، ا
ترقيات خارجية (،  ا داخلية وا تحويلات ا  ا

  خارجية معاهد ا ذا ا لغاز و سو تابعة  معاهد ا موظفين في ا وين ا خاصة بت تحرير الإحصائيات ا
 ومتابعتها

قسم هو  موارد ذي ى مصلحتين وهما :مصلحة تسيير ا قسم إ بشريةا ا وين وتطوير و  ا ت مصلحة ا
بشرية . موارد ا  ا

ث: خدمات  ثا فرع ا غاز "جيجل ا هرباء وا  بمديرية توزيع ا
غاز بجيجل فيما يلي : هرباء وا  تجسدت خدمات مديرية توزيع ا

يلا  - مراقبة  قيام بدوريات ا غاز وا هرباء وا خاصة با معدات ا ل ا ة  ها بصيا سهر على تموين زبائ ا
هارا.  و

ذا الأخطاء  - غاز و هرباء وا ل حقيقية  فعة ا م قيمة وا زبائن حول ا توعية ا قيام بحملات تحسيسية  ا
معدات. يب ا لازمة في تر قياسات ا اجمة عن عدم مراعاة ا  ا

اجمة عن خلل ما. -  إصلاح الأعطاب ا

غاز. - هرباء وا جدد با زبائن ا  تزويد ا

زبائن  استقبال - شغالاتهم والاستماعا عموم لا خدمة ا  يةفيما يخص ا
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ثاني مبحث ا دراسةا  : منهجية ا

مبحث إيضاحً يَ  اول هذا ا هجية ا ت دَّ م تيراسة ا خطوات ا ك مُ اباعهإتَّ  تمَّ  وا ذ ة جتمع، و دَّ  وعي  راسة ا
دَّ يفيَّ  ثمَّ عرض اء أداة ا تَّ ة ب ة(، وا يفيَّ راسة )الاستبا د من صدقها وثباتها وا دَّ ة اَّ أ راسة تي طبقت بها ا

يَّ  ميدا مُ ا يب ا جة الإحصائيَّ ة، وأسا ات.ة اَّ عا بيا  تي استخدمت في تحليل ا

مطلب الأول د و مجتمع  :ا  راسةعينة ا

متَّ  قد تمَّ  هج ا م ى فرعين بغرض معرفة ا مطلب إ مُ تقسيم هذا ا ذا ا عيَّ بع و سيوزع تي ة اَّ جتمع وا
 عليها الاستبيان.

فرع الأو  دراسة عينة مجتمعل:ا  ا

دراسة في جميع الأفراد  غاز بجيجليتمثل مجتمع ا هرباء وا غ عددهم  بمديرية توزيع ا با  وا
ي: فرد، يتوزعون419 تا جدول ا موضح في ا توزيع ا وظائف وفق ا  على مختلف ا

جدول رقم ) غاز بجيجل03ا هرباء وا  (: توزيع الأفراد بمديرية توزيع ا

صنف عدد ا  ا
 100 الإطارات

برى مهارة ا  130 فئة ا
صغرى مهارة ا  61 فئة ا

فيذ ت  128 فئة ا
مجموع  419 ا

مصدر:  ات من ا باحثة بالاعتماد على بيا هرباء توزيع بمديريةمن إعداد ا غاز ا  .بجيجل وا

دراسة ثاني: عينة ا فرع ا  ا

دَّراسة موضوع طبيعةا ظر   تَّعامل يستدعي واَّذي ا مُستويات مع ا عُليا، الإداريَّة ا عتمد  ا ا س فإ
ضبط  عشوائية، وبا ة غير ا عي بحث على ا مقصودةفي هذا ا عينة ا ون من  .ا تي تت جميع مسؤوي وا

غاز جيجل هرباء ا ى مديرية توزيع ا غ عددهم ابالإضافة  إ با ظرا  .(101) مسؤولمئة وواحد مدير وا و
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يهم جميعا فقد تم  وصول إ ية ا ا ة101توزيعلإم ك عليهماستبا مُختلفة آرائهم معرفة وذ  موضوع حول ا
بحث مال رأس مساهمة واقع محول ظر وجهات خلال من ا ري ا ف  تم   وقد. مديريتهم أزمات إدارة في ا

ا جميع استرجاع ماتالاستبيا ها أي لتهم م أَّه ، تمال م معلومات لا  .بها ا

ثاني مطلب ا دراسة :ا جة الاحصائية أداة ا معا يب ا  وأسا

مستعملة  تتمثل أداة دراسة ا معلومات جمعا ات ا بيا لا وا  الأداة لاعتبار ،وهذافي الاستبيان زمةا
ثر ية ملائمة الأ مرجوة الأهداف تحقيق وفعا دراسة هذ من ا من جهة وصعوبة استخدام الأدوات الأخرى  ا

شخصية مقابلة ا وقت ا ثير من ا ى ا تي تحتاج إ  .ا

فرع الأول دراسة :ا  بناء أداة ا

اتبعد تحديد  بيا ضروريَّة ا لازمة  ا بحثا في فرضيَّات ا يد أو  تصميم  تمَّ وتحقيق أهدافه،  تأ
دَّ  الاستبيان سَّ بالاعتماد على ا مجالراسات ا فس ا ذي يتماشى مع  ابقة في  ل ا ش مع إدخال تعديلات با

لدراسة ظري  ب ا جا ةفقرات صياغة  مَّ توفي الأخير  .ا ي واَّ  الاستبا تقسيمها  تمَّ ، فقرة38تي بلغ عددها حوا
ى تَّ  الأجزاء إ يةا  :ا

صفحةأولا:  تعريفية ا  ا
تعريف تتضمن دراسة بموضوع ا ك مختصرة، بصورة ا ذ  أسئلة على الإجابة طريقة توضيح و

 .الاستمارة

وظيفيةثانيا:  شخصية وا بيانات ا متعلق با جُزء ا  ا
حُ عبارات،  (04)أربع يحتوي على  ها ا هدف م مبحوثة حول صول على معلومات عامَّ ان ا من  ا

تَّ  عمر،حيث:  سه، وظيفته و عليميمستوا ا  .ج

ثا: جُزءثا متعلق ب ا دراسةا  متغيرات ا

ى وهو   محورين:مقسَّم إ

محور الأول:  - ري، ويتضمن عشرون )ا ف مال ا متمثل في رأس ا مستقل ا متغير ا  (عبارة20خاص با
ي: تا ا ري  ف مال ا رأس ا ثلاثة   موزعة على الأبعاد ا

 بشري مَال ا  ، اتعبار  06ويضم  :محور رأس ا



دراسة دور رأس المال الفكري في إدارة  الأزمات بمديرية توزيع                               الفصل الثالث:                       
 الكهرباء والغاز جيجل

 

70 

 

  لي ويحتوي هي مَال ا  .اتعبار  09محور رأس ا

  علاقات ويحتوي  ، اتعبار  05محور رأس مَال ا

متمثل في محور ا - تابع ا متغير ا ي: خاص با ثا ى 18يحتوي على و ، إدارة الأزماتا  ثلاثةعبارة مقسَّمة إ
 : أبعاد وهي

  ؛عبارات (05)وتشمل على مرحلة ما قبل الأزمة 

 اء الأزمة  ؛عبارات (06)وتشمل على  مرحلة إث

  ؛عبارات (07)وتشمل على  الأزمةمرحلة ما بعد 

ل  ويُ  ة عبارة قابل  ى درجات حسب خمسة خيارات مقسَّ  في الاستبا خُ سلم مة إ رت ا ما يلي:ي  ماسي 
 ؛الا أوافق تمامً  :(1)درجة -

 ؛لا أوافق :(2)درجة -

 ؛محايد:(3)درجة -

 ؛أوافق :(4)درجة -

 ا.أوافق تمامً  :(5)درجة -

ث  فرع ا د  :انيا  راسةاختبار صدق وثبات أداة ا

ك: متبعة في ذ خطوات ا دراسة وا ثبات لأداة ا صدق وا تائج اختبار ا ي  تا عرض ا  يوضح ا

دراسة  أولا: صدق أداة ا
ةصدق باختبار  يقصد تأ   الاستبا ها صَّ  ا سوف تقيس ما أُعد تد من أ ما يقصد با مول دق شُ قياسه، 
اصر اَّ  ةاالاستب ع احية أُ ل ا احية ومن  تحليل، هذا من  ضوح فقراته خرى وُ تي يجب أن تدخل في ا

ل من يستخدمها، وقد تمَّ  ون مفهومة  تأ   ومفرداته بحيث ت دراسة من خلالد من ا  :صدق أداة ا
لأداة  - ظاهري  صدق ا د من الت: ا ظاهري صدقأ دَّراسة، تمَّ عرضلأ ا لها الأوي  داة ا ة في ش الاستبا

ملحق رقم  ي في جامعة جيجل (01)ا عا تَّعليم ا َّمين وهُم أساتذة ا مح   أساتذةثلاثة  وعددهم على عدد من ا
محلق رقم  فقراتحيث تمت وقد تمَّ الأخذ بملاحظتهم  (02)ا جراء  بعضها حذف ،إعادة صياغة بعض ا وا 

ة في فقراتها تَّوازن بين مضامين الاستبا ل دقيق يحقَّق ا مطلوبة بش تَّعديلات ا ة في  بعض ا تصبح الاستبا
هائي  لها ا ملحق رقمش ظر ا  (03)ا
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لأداة الاتساقصدق  - داخلي  دَّراسة، : ا ظَّاهري لأداة ا صَّدق ا تأ د من ا صدق بعد ا ومن أجل اختبار ا
داخلي  قيام بحساب مُعامل ا معرفة درجة Pearson) الارتباطثمَّ ا ة  الارتباط(  ل  فقرة من فقرات الاستبا بين 

ما يلي يه،  تمي إ بُعد اَّذي ت  مع ا
 محور الأول فقرات ا داخلي  صدق ا مَال ) ا ريرأس ا ف  (:ا

مح فقرات ا داخلي  صدق ا تائج اختبار ا ي  تا جدول ا مال او يوضح ا متعلق برأس ا رير الأول ا  :ف
جدول رقم ) داخلي(:04ا ري( لمحور الأول صدق الاتساق ا ف مال ا  )رأس ا

فقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رقم معامل  ـــــــــــــــــــــراتا
 الارتباط

قيمة 
ية بشري احتما مال ا  رأس ا

مؤسسة 01 ة. يمتلك موظفو ا شر تي تقدمها ا خدمات ا محدثة باستمرار عن ا لازمة وا معرفة ا  000, 621. ا

عمل. 02 طارئة في ا حالات ا تعامل مع ا موظفون بقدرات إبداعية متميزة في ا  000, 906. يمتاز ا

هم. 03 مخصصة  ية في مجال الأعمال ا مؤسسة خبرة عا  000, 708. يمتلك موظفو ا

عمل. يتمتع موظفو 04 ل ا مواجهة مشا سريعة  حلول ا ار وتقديم ا يد الأف قدرة على تو مؤسسة با  000, 787. ا

عمل. 05 قدرة على تجديد وتطوير ا مؤسسة ا موظف في ا دى ا  000, 552. يتوفر 

مؤسسة. 06 تي تقدمها ا لخدمات ا جديدة  ار ا ة في الأف مشار موظفون متحفزون وملتزمون با  000, 793. ا

لي هي مال ا  رأس ا
مؤسسة.  07 مختلفة في ا دوائر ا لوحدات وا املة ومتاحة  ات مت بيا  000, 858. قواعد ا

مطلوب. 08 ل ا ش عمل با جاز ا معلومات في سرعة ا ظم ا .975 تسهم   ,000 

مؤسسة خلق معرفة جديدة بصفة مستمرة. 09 عمل في ا جراءات ا .954 تضمن سياسات وا   ,000 

ية. 10 فاءة وفعا فيذها ب عمليات وت مؤسسة في تسهيل ا .954 تسهم سياسات ا  ,000 

قدرات الإبداعية. 11 ية وا تق مهارات ا بشرية ذات ا موارد ا ى استقطاب ا مؤسسة إ  000, 954. تسعى ا

سلطة  12 زي في الإدارة وتعزز مبدأ تفويض ا لامر ى الأسلوب ا عليا إ لمستويات الإدارية تميل الإدارة ا
 الأقل.

941.  ,000 

محيطة. 13 افسية ا ت بيئة ا اسب مع ا ل مستمر بما يت ظيمي بش ت لها ا مؤسسة هي  000, 954. تطور ا

لازمة لأداء مهامهم. 14 تسهيلات ا لموظفين ا ظيمي مرن يقدم  ل ت مؤسسة هي ى ا  000, 954. تتب

لمؤسسة  15 ظيمي  ت ل ا هي متواجدة يضمن ا مستويات الإدارية ا جميع ا لازمة  معرفة ا تدفق وسريان ا
 داخلها.

.954 ,000 

علاقات  رأس مال ا
متغيرة. 16 وعة وا مت زبائن ا لتعرف على احتياجات ورغبات ا مؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة   000, 961. تقوم ا

اية فائقة  17 لهم بع زبائن ويتعاملون مع مشا موظفون اهتماما فرديا با ح ا  000, 984. يم

ية. 18 مواد الأو توريدها با وعة  مؤسسة مصادر مت  000, 984. تمتلك ا

موردين. 19 عملية اختيار ا غة  مؤسسة أهمية با ي ا  000, 917. تو
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سبيا حول  20 املة  ات  مؤسسة بيا ل مستمر.دى ا موردين وتجدد بش  000, 910. ا

مصدر: بة بالاعتماد على ا طا ملحق رقم ) من إعداد ا  (.04ا

جدول أعلا أن معاملات      ثلاثةبين فقرات الابعاد  الارتباطيبين ا محور الأول ا مال  من ا )رأس ا
ري( ف ة  ا د مستوى دلا ة ع فقراته دا لي  معدل ا ية  حيث، 0.05مع ا قيمة الاحتما فقرات أقل  لأن ا ا

بر من 0.05من  فقرات أ جميع ا ما أن قيمة معاملات الارتباط  ل بعد  0.5،  مما يدل على أن فقرات 
محور صادقة قياسه. وقوية من أبعاد ا ما وضعت   قياس 

 محور ا فقرات ا داخلي  صدق ا  (إدارة الأزمات)ثانيا

جدول وضحي تا ا صدق اختبار تائجي ا داخلي ا محور فقرات ا يا ا متعلق ثا  بإدارة الأزمات ا
 .حسب مراحلها

  ( جدول رقم داخلي(:05ا ثاني لمحور  صدق الاتساق ا  )إدارة الأزمات( ا
فقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رقم معامل  ـــــــــــــــــــــراتا

 الارتباط
قيمة 
ية  قبل الأزمةمرحلة ما  احتما

لتعامل مع الأزمات 21 مؤسسة فريق مخصص  000, 968. دي ا  

تفادي الأزمات 22 وقائية  مؤسسة علي اتخاذ الإجراءات ا 000, 997. تحرص ا  

وقوع  23 محتملة ا تعامل مع الأزمات ا 000, 908. توجد تعليمات إدارية واضحة تحدد طريقة ا  

مؤسسة برامج تدريبية في مجال إدارة الأزمات 24 000, 908. يوجد في ا  

ى الأزمات  25 تي تؤدي إ شف عن الاختلالات ا ل شطتها  مستمرة على أ رقابة ا مؤسسة با .933 تهتم ا  000. 

 مرحلة أثناء الأزمة
تعامل مع الأزمة  حسب  ما يلائم طبيعتها. 26 000, 524. يتم ا  

صبه 27 ل حسب م اء حدوثها  مؤسسة في حل  الأزمة أث ين  في ا مسؤو ل ا 000, 508. يساهم   

مفوض قبل اتخاذ اى قرار 28 شخص ا ى ا اء الأزمة إ رجوع إث 000, 678. يتم ا  

مادية  لاحتواء الأزمة  29 بشرية وا موارد ا ل ا مؤسسة بتسخير  .852 تقوم ا  000. 

تج عن الأزمة  30 ع حدوث أزمات أخرى قد ت م سيطرة على أسباب الأزمة  عمل على ا مؤسسة با تقوم ا
رئيسي  ة ا

.760 ,000  

تشارها 31 ع ا م اء حدوثها  تعامل مع الأزمة أث مؤسسة بسرعة الاستجابة في ا 000, 785. تتمتع ا  

 مرحلة ما بعد الأزمة
تي تأثرت بالأزمة. 32 مواقع ا تفصيلية عن ا معلومات ا مؤسسة بجمع ا  000, 838. تقوم ا

رار حدوثها  33 ع ت م ها  لاستفادة م معلومات بعد وقوع الأزمة  مؤسسة بتخزين جميع ا  000, 674. تهتم ا

وقاية من الأزمات  34 متعلقة بالاستعداد وا تعديل خططها ا ية  حا تائج الأزمة ا محطة استعمال  تهتم ا
 مستقبلا   

.886 ,000 
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محطة علي تحسين برامج وخطط إدارة 35  .000 .672 الأزمات  تعمل ا

تعامل مع الأزمات  36 ها في ا لاستفادة م ظمات الأخرى  م مؤسسة بالاطلاع على تجارب ا  000, 740. تهتم ا

معتاد بعد الأزمة 37 شاطها ا سرعة  في استعادة  مؤسسة با  000, 738. تتمتع ا

لوقوف على أسبابها  38 مؤسسة على استرجاع وقائع الأزمة  خفيةتعمل ا  000, 900. ا

مصدر: بة بالاعتماد على ا طا ملحق رقم ) من إعداد ا  (.05ا

جدول يبين ي فقرات بين الارتباط معاملات أعلا أن ا ثا محور ا معدل مع أبعاد ا لي ا  أن فقراته ا

ة الارتباط معاملات د دا ة مستوى ع . دلا قيمة أن حيث 5 ية ا فقرات ل الاحتما . من أقل ا  يدل مما 5

محور فقرات أن على  .قياسه وضعت ما قياس صادقة ا
دراسة ثانيا: اختبار  ثبات أداة ا

دَّراسة ) ةقياس مدى ثبات أداة ا ت  Cronbach's Alpha( تمَّ استخدام معامل الاستبا ا دَّراسة و ا
جدول  ما هي موضَّحة في ا َّتائج  ي: ا تا  ا

جدول  دراسةقيمة :(06)رقم ا متغيرات ا ثبات   معامل ا
عبارات Cronbach's Alphaقيمة  متغير عدد ا  ا

بشري 06 0.741 مال ا  رأس ا

لي 09 0.902 هي مال ا  رأس ا
علاقات 05 0.894  رأس مال ا

 إدارةالأزمات 18 0.847

ل 38 0.846  ا
مصدر بة إعداد من:ا طا ملحق رقم) على بالاعتماد ا  (.06ا

جدول  ا أنَّ أعلا من خلال ا ثَّ  قيمة معامل يظهر  عبارات  Cronbach's Alpha باتا مجموع ا
وَّ  م ةة ا ي لاستبا ت حوا سبة 0.846 ا ل مقبول  ى ا حد الأد بر من  ا َّ  وهي أ وع من في مثل هذا ا

دَّ  مقدرة بـ راساتا  .0.6وا

ث ثا فرع ا جة ا معُا يب ا  الإحصائية: أسا

برامج الإحصائي تم جتها إحصائيَّا بالاعتماد على ا ات ومعا بيا مجموعة  باستخدام،(SPSS)تفريغ ا
مقاييس من   :أهمها الإحصائيَّةا
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وصفي: -  مقاييس الاحصاء ا
 سب مئوية ا رارات ا ت تي: وا ة خصائص وصف في استعملت ا دراسة عي  ا

 تشتت: سييمقا زية وا مر زعة ا  ا

 حسابي وسط ا متوسط هذا استعمال تم: ا خفاض أو ارتفاع معرفة ا ة أفراد استجابات ا دراسة عي  ا

دراسة متغيرات عبارات من عبارة ل   على ك يساعد الأساسية،وهو ا عبارات ترتيب في ذ  حسب ا

حسابي متوسطها  .ا

  :معياري حراف ا ذيالا ن ا تشتت مدى معرفة من يم مطلق ا حسابية أوساطها عن لقيم ا  .ا

  ذي مدى:  ا دراسة، ا تحديد فئات مستوى الأهمية في مقياس ا مدى حيث تم استخدامه  تم تحديد ا
لطول ا و جديد  ما يلي: ا  فئة 

مدى  R = Maximum – Minimum=5 –1 = 4   : حساب ا

فئة:   L = R /C = 4/5 = 0,8حساب طول ا

فئات.  (C) حيث:  تمثل عدد ا
مقياس وهي واحد ) فيصبح ى هو أقل قيمة في ا لفئة الأو ى  حد الأد فئة 1ا (، وبإضافة طول ا

لفئة حد الأعلى  فئاتحصل على ا بقية ا سبة  ذا با ل ، وه مقابلة  فئة ا ي يبي ن ا موا جدول ا . وا
 درجة ومستوى أهميتها:

جدول رقم)  Likert (: مجال ومستوى الأهمية حسب سلم07ا
موافقة درجة  موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة ا

مجال  [5 - 4,21] [4,20 – 3,41] [3,40- 2,61] [2,60 – 1,81] [1,80 – 1] ا
 مرتفع متوسط منخفض مستوى الأهمية

بة. طا مصدر: من إعداد ا  ا

  توزيع تفلطح: تم الاعتماد عليها في اثبات ا تواء وا ات.معاملات الا لبيا طبيعي   ا

 بيرسون ارتباط معامل (Pearson Correlation Coeffient : )هذا ويقوم الارتباط درجة قياس 

علاقة دراسة على الاختبار داخلي الاتساق سابح استخدامه تم متغيرين،وقد بين ا صدق ا ائي وا ب  ا

ة؛ دراسة Cronbach's Alpha اختبارلاستبا د من ثبات أداة ا  .لتأ
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حداراختبار تحليل  - بسيط الا ل متغي ر مستقل في  Simple LenearRegression ا من أجل تحديد تأثير 
تابع متغير ا  ؛ا

حدارتحليل  اختبار - مُ  الا مستقلَّة  (Multiple Lenear Regressions) تعدد ا متغي رات ا واَّذي يختبر أثر ا
تَّابعمعا  مُتغير ا  .على ا

ث ثا مبحث ا فرضيات :ا بيانات واختبار ا  تحليل ا

برامج  جتها من خلال ا ات اَّتي تمَّ تجميعها ومُعا بيا ى تحليل ا مبحث إ تَّطرق في هذا ا سيتم  ا
مُتحصل عليها.(SPSS)الإحصائي  َّتائج ا فرضيَّات من خلال ا  ، وبعدها سيتم  اختبار ا

مطلب الأول دراسة طبيعة توزيع وتحليل:ا  بيانات ا
متعلَّقة  ات ا بيا دَّراسة، ثمَّ تحليل ا ة ا عيَّ وظيفيَّة  شخصيَّة وا ات ا بيا مطلب تحليل ا سيتم  في هذا ا
ات  بيا علاقات، وأخيرًا تحليل ا لي، رأس مَال ا هي مَال ا بشري، رأس ا مَال ا ل من رأس ا ات محاور  ببيا

متعلَّقة بمُستوى  دى إدارةا دَّراسة. الأزمات  مؤسَّسة محل ا  ا
فرع الأول:  توزيعا  طبيعة ا

طبيعي توزيع ا باحث  يتم اختبار ا تواء، فحسب ا تفلطح والا   من خلال دراسة درجتي ا
R.B.Kline(2011) ن اعتماد طبيعي، يم لتوزيع ا دراسة تخضع  ه من أجل إثبات أن متغيرات ا ، فإ

تواء  تواء لا تتعدى طريقتي الا لا مطلقة  قيمة ا تفلطح؛ حيث أن ا لتفلطح أقل 3وا مطلقة  قيمة ا ، وا
ـقيمة 8من   (1).20، وفي حالات قصوى لا تتعدى ا

جدول رقم ) تواء معاملي(: 08ا تفلطح و الا خاصة ا دراسة بمتغيرات ا  ا
دراسة تواء متغيرات ا تفلطح معامل الا  معامل ا
بشري مال ا  4,318 2,070 رأس ا

لي هي مال ا  5,058 2,391 رأس ا

علاقات  5,009 2,457 رأس مال ا

 4,236 2,468- مرحلة ما قبل الأزمة

 2,764 464, مرحلة أثناء الأزمة

 0.51241 1.151 مرحلة ما بعد الأزمة

بة بالاعتماد على  طا مصدر: من إعداد ا ملحق رقم )ا  (07ا
                                                           

) 1 : (
R. B. Kline, Principles and Practice of Structural Equation Modeling, third edition, 

theGuilford press, New York, 2011, p 63. 
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قيمة جدول أعلا أن ا متغيرات أقل من  يظهر ا جميع ا تواء  معامل الا مطلقة  قيمة 3ا ما أن ا  ،
تفلطح أقل من  معامل ا مطلقة  توزيع طبيعي8ا ه فا  .، وم

فرع ثاني ا بيانات  :ا عينةتحليل ا وظيفية  شخصية وا دراسة ا  ا

جُزء سُحاول تحليل دَّراسة  في هذا ا ة ا شخصيَّة لأفراد عيَّ وظيفيَّة وا خصائص ا مُتعلَّقة با مُتغيَّرات ا ا
خبرة وظيفي، مدَّة ا ز ا مر علمي، ا مُستوى ا عُمر، ا س، ا ج متمثَّلة في: ا  .وا

جنسأولا: من حيث   ا

ل يمثل ش ي ا تا رارات ا ت سب ا س متغير وا ج  :ا
ل ش رارات :(06)رقم ا ت جنسا متغير ا نسب   وا

 
 
 
 
 
 

 
ل أنَّ  ش دراسة هم ُلاحظ من خلال ا مستجوبين في هذ ا سين، ا ج بير في  نمن ا يوجد فرق 

س  ج بحث من حيث ا ة ا اث عدد بلغ قدفعي سبة13 الإ ور عدد أمَّا ،%12.90 ب ذ  فردًا 88 فبلغ ا
سبة ثر مع راجعوهذا %. 87.10وب مؤسسة يتلاءم أ شاط ا ها أن طبيعة  ى عدة خصوصيات م رجال إ  . ا

عُمرثانيا: من حيث   ا
ل يمثل ش ي ا تا رارات ا ت سب ا عمر متغير وا  :ا

لا عمر:(07)رقم ش متغير ا نسب  رارات وا ت  ا
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مصدر: تائج الاستبيانا بة بالاعتماد على  طا  من اعداد ا
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مصدر: بة ا طا تائج الاستبيانمن إعداد ا  .بالاعتماد على 

ل  شَّ ثة ) أنَّ  أعلايتضح من ا ثا عمرية ا فئة ا سائدة حيث أن 50-40ا فئة ا ة( هي ا من  %32.7س
يها، تليها تمون إ ة ي عي ية ) أفراد ا ثا عمرية ا فئة ا سبة 40-30ا ة( ب سبة تتقارب مع %27.7س . وهي 

فئة  بر من سبة ا رابعة )أ عمرية ا ى )50ا عمرية الأو فئة ا ة( فهي لا تمثل سوى  30-20(، أما ا س
ة. 12.9% عي ملاحظ هو من أفراد ا ي فا تا بشرية أوبا موارد ا مديرية بن ا ها غير شابة وهذا  تتميزا و ب

مديرية الاحتفاظ بمواردها ممن أصبحوا  توظيف وتفضيل ا رة عن سياسة ا ا ف ون خبرة.يعطي  يمتل
ثا:  مُستوىثا تعليم ا  يا

ل يمثل  ش ي ا تا رارات ا ت سب ا تعليمي متغير وا مستوى ا  :ا

ل ش علمي:(08)رقم ا مُؤهل ا مُتغير ا نسب  رارات وا ت  ا

 
 

ل  ش  دَّراسة 92أن  أعلايتبيَّن من ا ذين من أفراد ا سبته  وا ي %91.10يُمثلون ما  ة  من إجما عيَّ
ة، تل عي سبة من مجموع أفراد ا علمي جامعي، وهم أعلى  دَّراسة مؤهلهم ا ها الأفراد ا ذين يحملون شهادة يا

غ عددهم  با وي وا ثا تعليم ا سبة  7ا ديهم دراسات عليَاا وأخيرا فئة، %6.90أفراد ب غ  (أُخرى) ذين  با وا
سبة  2عددهم  يل علىذه .%2.00أفراد ب غاز تتطلب مستوي أا د هرباء وا عمل في مديرية توزيع ا ن طبيعة ا
ي.تعليمي   عا
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مصدر: تائج الاستبيانا بة بالاعتماد على  طا  من اعداد ا
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خبرة رابعا:   مدة ا

ل يمثل ش ي ا تا رارات ا ت سب ا خبرة: متغير وا  مدة ا
ش مُتغير :(09ل)ا نسب  رارات وا ت خبرةا  ا

 
مصدر بة إعداد من:ا طا  .الاستبيان تائج عل بالاعتماد ا

للاحظ من خلال ا يأن أغلبيَّة  ش وظيفية تتراوح ما بين  مسؤو مؤسسة خبرتهم ا واتو 5ا  س
سبة  84حيث بلغ عددهم  ثر من  مسؤول14، يليها % 84موظَّف ب سبة  10خبرتهم أ ة ب ، أمَّا %13.90س

خبرة  وات فقدرت ب 5من أقل فيما يخص ا ين 3 ـ س سبة  مسؤو  .%3.00وب
ث   فرع ا ثا وصفي تحليلا :ا متُعلقة با ا بيانات ا ريرأس  ) محور الأولا ف مال ا  (ا

وصفي تحليلا إجراء سيتم مال اأبعاد عبارات  ا حسابي محور رأس ا متوسط ا ري من خلال ا ف
معياري حراف ا ح في والا ما هو مُوضَّ ي:،  تا عرض ا  ا

بشري مال ا  أولا: رأس ا

جدول  عبارات بعد(:09)رقم ا معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا بشري ا مال ا  رأس ا

 وسطا عباراتا رقما
 حسابيا

 نحرافالا 
 معياريا

درجة 
تقدير  ا

مؤسسة 01 تي  يمتلك موظفو ا خدمات ا محدثة باستمرار عن ا لازمة وا معرفة ا ا
ة. شر  تقدمها ا

 مرتفعة 556. 3.99

طارئة في  02 حالات ا تعامل مع ا موظفون بقدرات إبداعية متميزة في ا يمتاز ا
عمل.  ا

 متوسطة 365, 3,07

هم. 03 مخصصة  ية في مجال الأعمال ا مؤسسة خبرة عا  مرتفعة 729, 3.21 يمتلك موظفو ا
مواجهة  04 سريعة  حلول ا ار وتقديم ا يد الأف قدرة على تو مؤسسة با يتمتع موظفو ا

عمل. ل ا  مشا
 مرتفعة 600, 3,19

عمل. 05 قدرة على تجديد وتطوير ا مؤسسة ا موظف في ا دى ا  مرتفعة 313. 3.96 يتوفر 

0

50

100

>5
5--10

10..

3 

84 

14 

 التكرارات
2,97 

83.20 

13.90 3 
 النسب

-5

5--10

10..



دراسة دور رأس المال الفكري في إدارة  الأزمات بمديرية توزيع                               الفصل الثالث:                       
 الكهرباء والغاز جيجل

 

79 

 

موظفون متحفزون وملتزمون 06 تي تقدمها  ا لخدمات ا جديدة  ار ا ة في الأف مشار با
مؤسسة.  ا

خفضة 616, 2.19  م

بعدجميععبارات   متوسطة ,432 3,27 ا
مصدر: بة بالاعتماد على مخرجات برامج إعدادمن ا طا  spssا

جدول أنَّ يُ   مُوافقة درجةلاحظ من ا لية ا ت  بعد على عبارات ا ا بشري  مال ا ، متوسطةرأس ا
بعد  هذا ا حسابي  متوسط ا معيار ،   3.27حيث بلغ ا حراف ا واحد وهذا يدل  يأما الا ان أقل من ا لبعد فقد 

ة عي  .على وجود اتساق مقبول في إجابات أفراد ا

عبارات ) حصلتوقد  موظفين على الإبداع قدرة و مدي توفر  تقيس (05)و(04) ،(03) ،(01ا ا
عمل وحل تطوير ا ار  له والابت لعبارات  قدعلى درجة موافقة مرتفعة، ف ،مشا حسابية  متوسطات ا ت ا ا

مرتفعة سابقة  تتوافق مع مستوى الأهمية ا واحد ا ان أقل من ا عبارات  ل ا معياري  حراف ا ما أن الا  ،
ة عي  .مما يدل على اتساق مقبول إجابات أفراد ا

عبارة خفضة حصلت على درجة موافقة( فقد 06) أما ا ، حيث لا يتفق أغلب 2.19بمتوسط حسابي  م
عبارة. ة مع مضمون ا عي  أفراد ا

لي ثانيا: هي ماَل ا  رأس ا
لي: هي مال ا عبارات بعد رأس ا معياري  حراف ا حسابي والا متوسط ا ي ا تا جدول ا  يوضح ا

جدول  عبارات بعد:(10)رقما معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا مال ا لي رأس ا هي  ا

 وسطا عبارات رقما
 حسابيا

 نحرافالا 
 معياريا

درجة 
تقدير  ا

مؤسسة.  07 مختلفة في ا دوائر ا لوحدات وا املة ومتاحة  ات مت بيا  مرتفعة 443, 4.05 قواعد ا
مطلوب. 08 ل ا ش عمل با جاز ا معلومات في سرعة ا ظم ا  متوسطة 649, 3,16 تسهم 
مؤسسة خلق معرفة جديدة بصفة مستمرة.تضمن سياسات  09 عمل في ا جراءات ا خفضة 617. 2.19 وا   م
ية. 10 فاءة وفعا فيذها ب عمليات وت مؤسسة في تسهيل ا خفضة 617. 2.19 تسهم سياسات ا  م
قدرات  11 ية وا تق مهارات ا بشرية ذات ا موارد ا ى استقطاب ا مؤسسة إ تسعى ا

 الإبداعية.
خفضة 617. 2.19  م

سلطة  12 زي في الإدارة وتعزز مبدأ تفويض ا لامر ى الأسلوب ا عليا إ تميل الإدارة ا
 لمستويات الإدارية الأقل.

خفضة 600, 2.19  م

محيطة. 13 بيئة ا اسب مع ا ل مستمر بما يت ظيمي بش ت لها ا مؤسسة هي خفضة 617. 2.19 تطور ا  م
ل 14 مؤسسة هي ى ا لازمة لأداء  تتب تسهيلات ا لموظفين ا ظيمي مرن يقدم  خفضة 617. 2.19ت  م
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 مهامهم.
مستويات  15 جميع ا لازمة  معرفة ا لمؤسسة تدفق وسريان ا ظيمي  ت ل ا هي يضمن ا

متواجدة داخلها.  الإدارية ا
خفضة 617 2.19  م

عبارات خفضة 584. 2.51 جميع ا  م
مصدر بة إعداد من:ا طا   spss برامج مخرجات على بالاعتماد ا

جدول يُ  مُوافقة على عبارات رجةأنَّ د أعلالاحظ من ا مال  بعد ا ليرأس ا هي ت  ا خفضا ، ةم
بعد هذا ا حسابي  متوسط ا واحد مما يدل  ، 2.51حيث بلغ ا ان أقل من ا لبعد  معياري  حراف ا ما أن الا

ة. عي  على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد ا

عبارة  ما أن عبارات )من ا عبارة  9أغلب ا ى ا تي (15إ سياسات  وا مديرية  ي ا تقيس مدي تب
ظيمي  ل ت عمل من خلال اعتماد هي معرفة مرنواجراءات تسهل ا ا تعزيز مبادئ تدعم ذو يضمن تدفق ا

ولاء خفضة، قد حصلت وسياسات توظيف تدعم الابداع ا لها  على درجة موافقة م متوسطات  ت ا ا حيث 
ـ ظيمية غير ملائمة بسبب الاعتماد على اسلوب  2.19مساوية  ت ظروف ا ة يرون أن ا عي ، أي أن أفراد ا

معلوم ظيمي جامد يجعل تدفق ا ل ت سلطة وهي يز ا ك حيث تات غير فعال. ويتر ة في ذ عي فق أفراد ا
واحد.   لعبارات أقل من ا معياري  حراف ا  ان الا

عبارة  بعد حصلت عبارة واحدة فقط على درجة موافقة مرتفعة وهي ا ( بمتوسط 07)وضمن عبارات هذا ا
ة أن مديريتهم تمتلكأيتفق  ، حيث4.05حسابي  عي املة ومتاحة قواعد غلب أفراد ا ات مت ، وهذا لجميع بيا

مديرية. طبيعة عمل ا ظرا   طبيعي ومطلوب 

ثا: علاقاتثا  رأس ماَل ا
علاقات. عبارات بعد رأس مال ا معياري  حراف ا حسابي والا متوسط ا ي ا تا جدول ا  يوضح ا

جدول  عبارات بعد:(11)رقم ا معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا مال ا علاقات رأس ا  ا

رقم زبــون ا علاقــة مـع ا وسط ا ا
 حسابيا

 نحرافالا 
 معياريا

درجة 
تقدير  ا

لتعرف على احتياجات  16 مؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة  تقوم ا
متغيرة. وعة وا مت زبائن ا  ورغبات ا

 متوسطة 616, 2.19

اية  17 لهم بع زبائن ويتعاملون مع مشا موظفون اهتماما فرديا با ح ا يم
 فائقة 

3,07 365.  متوسطة 

ية. 18 مواد الأو توريدها با وعة  مؤسسة مصادر مت .365 3.08 تمتلك ا  متوسطة 
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موردين. 19 عملية اختيار ا غة  مؤسسة أهمية با ي ا خفضة 902, 2.30 تو  م

ات  20 مؤسسة بيا ل مستمر.دى ا موردين وتجدد بش سبيا حول ا خفضة 605, 2.21 املة   م
عبارات  متوسطة 0.554 2.57 جميع ا

مصدر بة إعداد من: ا طا  .spss برامج مخرجات على بالاعتماد ا
جدول أنَّ درج مُوافقة ةيُلاحظ من ا لية  ا ت مُ على عبارات بُ ا ا علاقات  ، إذ خفضةعد رأس مال ا

حسابي قدر وسط ا معياري بـ 57.لبعد بـ ا حراف ا واحد مما يدل على اتساق  55.والا فهو أقل من ا
ة. عي  مقبول في إجابات أفراد ا

زبائن  علاقات مع ا متعلقة با عبارات ا عبارتين  )وقد حصلت ا  على درجة موافقة( 17و 16ا
مديرية تهتم بدرج،متوسطة ة يرون أن ا عي شغالاتهم، وهذا راجعأي أن أفراد ا ها وا ون ة متوسطة بزبائ ى   إ

شاطها حيث لا يوجد  ها وحيدة في مجال  و ى  بير من جهة، وا  طبيعة خدماتها تتطلب تعاملها مع عدد 
ها تقدم خدمة عمومية. و افسون من جهة  أخرى   ها م

زبائنما أ علاقات مع ا متعلقة با عبارات ا عبارات ) ا  فقد حصلت على درجة موافقة ( 20و 19و 18ا
خفضة ي حسب م تا ة  أفراد رأي، وبا عي هم وهذا راجع ا معلومات ع فهي لا تهتم باختيار مورديها ولا بجمع ا

شاط . طبيعة ا  ربما 

فرع رابع  ا وصفي تحليل: اا متُعلقة با لبيانات ا ثاني )ا  (الأزمات إدارةمحور ا
حسابية  الأزمات إدارةعبارات محور من أجل تحليل  مُتوسطات ا حرافاتتمَّ حساب ا معيارية والا  .ا

 تحليل عبارات بعد مرحلة ما قبل الأزمة:أولا
عبارات بعد مرحلة ما قبل الأزمة. معياري  حراف ا حسابي والا متوسط ا ي ا تا جدول ا  يوضح ا

جدول عبارات :(12)رقم ا معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا  بعد مرحلة ما قبل الأزمةا
رقم وسط  عباراتا ا ا

حسابي  ا
الانحراف 
معياري  ا

درجة 
تقدير  ا

لتعامل مع الأزمات 21 مؤسسة فريق مخصص   متوسطة 354, 2.88 دي ا
تفادي الأزمات 22 وقائية  مؤسسة علي اتخاذ الإجراءات ا  مرتفعة 665, 3.76 تحرص ا
تعامل مع واضحة  إداريةتوجد تعليمات  23 وقوع  الأزماتتحدد طريقة ا محتملة ا  مرتفعة 605, 3,79 ا
مؤسسة برامج تدريبية في مجال  24  مرتفعة 605, 3,79 إدارةالأزماتيوجد في ا
مستمرة على  25 رقابة ا مؤسسة با شطتهاتهتم ا تي  أ شف عن الاختلالات ا ل

ىالأزماتتؤدي   إ
 مرتفعة 424. 3.86
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 مرتفعة 0.504 3.62 جميع عبارات
مصدر بة إعداد من:ا طا  .   spssبرامج مخرجات على بالاعتماد ا

جدول  ت  أعلايبين ا ا لية على بعد مرحلة ما قبل الأزمة من إدارة الازمات  موافقة ا أن درجة ا
بعد ،  مرتفعة هذا ا حسابي  متوسط ا ة يرون أن مديريتهم3.62حيث بلغ ا عي بممارسة  هتمت ، أي أن أفراد ا

شاط،إدارة توقي الأزمات أي قبل وقوعها طبيعة ا ظرا  ك  ، وهذا أمر طبيعي  ة على ذ عي ويتفق أفراد ا
ة. عي اك اتساق مقبول في إجابات أفراد ا ي ه تا واحد وبا لبعد أقل من ا معياري  حراف ا  حيث أن الا

مديرية لا تمتلك فريق مخصص لإدارة الأزمات وحسب ة فإن ا عي دقيق أفراد ا ى ا مع ، حيث حصلت با
عبارة )  .2.88( على درجة موافقة متوسطة بمتوسط قدر 21ا
عبارات ) أما تي  ( 24(.)23(.)22ا مديرية  مدى اهتمام تقيسا تشاف با رة  ارذالإ إشاراتا مب ا
لتعامل معها الأزمات حدوث ت متوسطات قدف ،ووجود خطة واضحة  حسابية تتوافق مع  هاا موافقةا  درجة ا
مرتفعة حدوث  أن حيث ،ا مديرية معرضة بشدة  ظامها أن الأزماتا ظام ا وبفرض  رذتمتلك  ل ار مب .و

واحد. حراف معياري أقل من ا عبارات حصلت على ا  ا

عبارة أما ة  (25) ا عي بر متوسط حسابي ودرجة موافقة مرتفعة، حيث يتفق أفراد ا فقد حصلت على أ
ر  مب تشاف ا مستمرة من أجل الا رقابة ا مديرية هو ا ثر تطبيقا من ا وقائي الأ على أن الإجراء ا

ها.  ى أزمات في حال إهما تي قد تتحول إ  لاختلالات ا

 الأزمةأثناء  ثانيا: مرحلة

جدول  اء الأزمة.يوضح ا عبارات بعد مرحلة أث معياري  حراف ا حسابي والا متوسط ا ي ا تا  ا
جدول رقم عبارات بعد مرحلة : (13)ا معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا  الأزمة أثناء ا

رقم عبارات ا وسط  ا ا
حسابي  ا

الانحراف 
معياري  ا

درجة 
تقدير  ا

تعامل مع الأزمة  حسب  ما  26  مرتفعة 566, 3.86 يلاءم طبيعتها.يتم ا
صبه 27 ل حسب م اء حدوثها  مؤسسة فيحل  الأزمة أث ين  في ا مسؤو ل ا  مرتفعة 465, 3,88 يساهم 
مفوض قبل اتخاذ اى قرار 28 شخص ا ى ا اء الأزمة إ رجوع أث  مرتفعة 640, 3,99 يتم ا
مادية  لاحتواء الأزمة  29 بشرية وا موارد ا ل ا مؤسسة بتسخير   مرتفعة 457, 4.03 تقوم ا
ع حدوث أزمات أخرى  30 م سيطرة على أسباب الأزمة  عمل على ا مؤسسة با تقوم ا

رئيسية  تج عن الأزمة ا  قد ت
 مرتفعة 433. 4.05
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تعامل مع الأزمة  31 مؤسسة بسرعة الاستجابة في ا ع تتمتع ا م اء حدوثها  أث
تشارها  ا

 متوسطة 909. 2.28
 

عباراتمج  مرتفعة 409. 3.68 يع ا
مصدر بة إعداد من:ا طا  . spssبرامج مخرجات على بالاعتماد ا

 
جدول  ت  أعلايبين ا ا اء الأزمة من إدارة الازمات  لية على بعد مرحلة أث موافقة ا أن درجة ا

بعد مرتفعة،  هذا ا حسابي  متوسط ا ة يرون أن مديريتهم تهتم بإدارة 3.68حيث بلغ ا عي ، أي أن أفراد ا
واحد  لبعد أقل من ا معياري  حراف ا ك حيث أن الا ة على ذ عي الأزمة في حال وقوعها، ويتفق أفراد ا

ة.  عي اك اتساق مقبول في إجابات أفراد ا ي ه تا  وبا
عبارات ) ( على درجة موافقة مرتفعة أي أن أفراد 30( و)29(، )28(، )27، )(26وقد حصلت ا

لازمة لاحتواء الأزمة وتخفيف الأضرار من خلال  تدابير ا ة يرون أن مديريتهم قادرة على اتخاذ ا عي ا
ل من  جميع  ك وبمساهمة ا تحقيق ذ لازمة  يات ا ا تعامل معها بما يتلائم مع طبيعتها وتسخير الام ا

صبه.  عبارة )م مديرية لا تتمتع  ( فقد حصلت على درجة موافقة متوسطة31أما ا ة أن ا عي حيث يرى أفراد ا
ل  معياري  حراف ا ان الا تشارها. و ع ا م اء حدوثها  لتعامل مع الأزمة أث لازمة  افية ا سرعة ا با

واحد. عبارات أقل من ا  ا
ثا:   الأزمة بعدمرحلة ما ثا

عبارات بعد مرحلة ما بعد الأزمة. يوضح معياري  حراف ا حسابي والا متوسط ا ي ا تا جدول ا  ا
جدول رقم عبارات بعد مرحلة ما بعد الأزمة: (14) ا معياري  حسابي والانحراف ا متوسط ا  ا

رقم وسط  عباراتا ا ا
حسابي  ا

الانحراف 
معياري  ا

درجة 
تقدير  ا

مؤسسة بجمع  32 تي تأثرت بالأزمة.تقوم ا مواقع ا تفصيلية عن ا معلومات ا  مرتفعة 519, 4.03 ا
ع  33 م ها  لاستفادة م معلومات بعد وقوع الأزمة  مؤسسة بتخزين جميع ا تهتم ا

رار حدوثها   ت
 مرتفعة 894, 3,86

متعلقة بالاستعداد  34 تعديل خططها ا ية  حا تائج الأزمة ا محطة استعمال  تهتم ا
وقاية من الأزمات مستقبلا     وا

 

 مرتفعة 433, 4.05

محطة علي تحسين برامج وخطط إدارة الأزمات  35  مرتفعة 720, 3,96 تعمل ا
ها في  36 لاستفادة م ظمات الأخرى  م مؤسسة بالاطلاع على تجارب ا خفضة 725, 2,28تهتم ا  م
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تعامل مع الأزمات    ا

معتاد بعد الأزمة 37 شاطها ا سرعة  في استعادة  مؤسسة با خفضة 804. 2.28 تتمتع ا  م
خفية 38 لوقوف على أسبابها ا مؤسسة على استرجاع وقائع الأزمة  خفضة 612. 2.18 تعمل ا  م

عبارات  متوسطة 512. 3.24 جميع ا
مصدر بة إعداد من:ا طا  .spss برامج مخرجات على بالاعتماد ا

ت متوسطة،  ا لية على بعد مرحلة ما بعد الأزمة من إدارة الازمات  موافقة ا جدول أعلا أن درجة ا يبين ا
بعد  هذا ا حسابي  متوسط ا ة يرون أن مديريتهم تهتم بمرحلة ما بعد  ، أي3.24حيث بلغ ا عي أن أفراد ا

واحد  لبعد أقل من ا معياري  حراف ا ك حيث أن الا ة على ذ عي الأزمة بدرجة متوسطة، ويتفق أفراد ا
ة. عي اك اتساق مقبول في إجابات أفراد ا ي ه تا  وبا

س  هيو فقة مرتفعة، على درجة موا( 35( و)34(، )33(، )32وقد حصلت أربع عبارات وهي ) تع
ها  معلومات عن الأزمة ومسبباتها ومخلفاتها واستعما سية من خلال جمع ا ع تغذية ا مديرية بعملية ا اهتمام ا

تعلم والاستفادة من الأزمة. ها تحرص على ا مخططات، أي أ  في تصحيح   وتحسين ا

خفضة،  ثلاثة الأخيرة على درجة موافقة م عبارات ا تي حصلت وقد حصلت ا عبارة الأخيرة ا خاصة ا
مديرية لا تهتم بالاطلاع على تجارب الآخرين في إدارة الأزمات ولا  ما أن ا على أضعف متوسط حسابي، 

 باسترجاع وقائع الأزمة. 

ثاني: مطلب ا فرضياتحليل نتا ا دراسة واختبار ا  تئج ا

متعلقة ذفي ه  دراسة  ا ها ا طلقت م تي ا فرضيات ا مطلب سوف يتم اختبار ا مال  رأسدور با ا ا
ري في  ف غاز جيجل دبم  الأزمات إدارةا هرباء وا  .يرية توزيع ا

فرع الأول ىنتائج اخت :ا رئيسية الأو فرضية ا  بار ا

غازتمتلك  هرباء وا ناتجيجل " مديرية توزيع ا و  ري  "م ف مال ا ية رأس ا  .بدرجة عا
فرضيَّة رئيسية من أجل فحص ا ى ا معيارية الأو حرافات ا حسابية والا مُتوسطات ا لأبعاد  تمَّ تحليل ا
محور ومطابقتها مع درجة  تقديروا  :ا
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جدول  معيارية :(15)رقم ا حسابية والانحرافات ا متوسطات ا ريا ف مال ا  رأس ا
نات و  مال  م رأس ا

ري ف  ا
معياري حسابيا وسطا تقدير الانحراف ا  ا

بشري مال ا  متوسط ,432 3,27 رأس ا
لي هي مال ا خفض ,584 2,51 رأس ا  م
علاقات خفض ,554 2,57 رأس مال ا  م

ري ف مال ا  متوسط ,523 2,78 رأس ا
مصدر بة إعداد من:ا طا  .  spssبرامج مخرجات على بالاعتماد ا

جدول أعلا أن    غاز "جيجل يظهر ا هرباء وا ريتمتلك  مديرية توزيع ا ف مال ا بدرجة  رأس ا
ري  ف مال ا رأس ا حسابي  متوسط ا ي ، 2.78متوسطة حيث بلغ ا تا تفوبا ى ا رئيسية الأو فرضية ا  يا

غازتمتلك  "تنص على أن هرباء وا مال جيجل" مديرية توزيع ا نات رأس ا و  ية" " م ري بدرجة عا ف ا
 .مرفوضة

مال    ات رأس ا و ري بدرجة متوسطة، وعن ترتيب مدى توفر م ف ك ا ما مؤسسة تمتلك رأس ا فا
لي  هي مال ا علاقات وأخيرا رأس ا بشري يحل أولا، يليه رأس مال ا مال ا جد أن رأس ا مؤسسة  ري في ا ف ا

 مع وجود تقارب بين هذين الأخيرين. 

فرع ثاني ا رئيسية :ا فرضية ا ثانية نتائج اختبار ا  ا

غاز "جيجلتطبق  هرباء وا  .مستوى متوسط من إدارة الأزمات "مديرية توزيع ا

ية ثا رئيسية ا فرضيَّة ا معيارية،  من أجل فحص ا حرافات ا حسابية والا مُتوسطات ا تمَّ تحليل ا
تقدير: محور ومطابقتها مع درجة ا  لأبعاد وا
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جدول رقم ) معيارية 16ا حسابية والانحرافات ا متوسطات ا  لإدارة الأزمات(:ا

مال  نات رأس ا و  م
ري ف  ا

معياري حسابيا وسطا تقدير الانحراف ا  ا

 مرتفع 0.504 3.62 ما قبل الأزمة مرحلة
اء الأزمة  مرتفع 409. 3.68 مرحلة أث
 متوسط 512. 3.24 مرحلة ما بعد الأزمة

 مرتفع ,475 3.51 إدارة الأزمات
مصدر بة إعداد من:ا طا  . spssبرامج مخرجات على بالاعتماد ا

غاز "جيجل   هرباء وا جدول أعلا أن مديرية توزيع ا حيث  رتفعةبدرجة م إدارة الأزمات تطبقيظهر ا
حسابي  متوسط ا ي ، 3.51لإدارة الأزماتبلغ ا تا رئيسية اوبا فرضية ا تي تنص على أن " ثانيةفا تطبق ا

غاز "جيجل هرباء وا  .مرفوضة "مستوى متوسط من إدارة الأزمات "مديرية توزيع ا

مؤسسة  شاطهارتفعة، وهذا يفرضه بدرجة م إدارة الأزماتتطبق فا مراحل ، وعن ترتيب طبيعة  جد  ا
اء الأزمة تحلأن  مديرية تهتم أولا،  مرحلة أث مرحلتين فا اء الأزمة مع وجود تقارب بين هتين ا تليها مرحلة أث

اء وقوعها تقريبا، فس درجة إهتمامها أث مرحلة ما بعد وأخيرا  بإدارة الأزمة قبل وقوعها )توقي الأزمات( ب
 الأزمة.

فرع فرضية ا ث: نتائج اختبار ا ثا رئيسية ا ثة ا ثا  ا

بثقة  م فرعية ا فرضيات ا ثة وا ثا رئيسية ا فرضية ا قوم باستخدام معامل الارتباط بيرسون لاختبار ا س
متغير  اته  و ري وم ف مال ا ة إحصائية بين رأس ا د من وجود أو عدم وجود علاقة ذات دلا لتأ ها،  ع

دارة الأزم متغير تابع.مستقل وا   ات 

ة إحصائية بين تُ  ري  توفر متطل بات رأسوجد علاقة ذات دلا ف مال ا دارةا بمديرية توزيع  الأزمات وا 
غاز هرباء وا ة ""جيجل " ا  .a= 0,05عند مُستوى دلا

ي: قبل  تا ا ها  بثقة ع م فرعية ا فرضيات ا قوم باختبار ا رئيسية  فرضية ا  اختبار ا
ىأولا:  فرعية الأو فرضية ا  ا



دراسة دور رأس المال الفكري في إدارة  الأزمات بمديرية توزيع                               الفصل الثالث:                       
 الكهرباء والغاز جيجل

 

87 

 

بشري  مال ا ة إحصائية بين توفر رأس ا مديريةو توجد علاقة ذات دلا دارة الأزمات با ة  ا  عند مستوى دلا
0,05=a: 

علاقة بين مدى  Pearsonمعامل الارتباطتمَّ استخدام  بشريتوف  لإيجاد ا مال ا دارة الأزمات ر رأس ا  وا 
ة لمديرية  د مستوى دلا جدول 0,05ع ة في ا تائج مبيَّ ي:. وا موا  ا

جدول بشري و الارتباطمعامل  :(17)رقم ا مال ا  إدارة الأزمات  بين مدى توفر رأس ا
محور بشري الإحصاءات ا مال ا  رأس ا

 
 إدارة الأزمات 

 

 0,616 معامل الارتباط 

ية قيمة الاحتما  0,000 ا
 

تحديد  0.379 معامل ا

مصدر بة إعداد من:ا طا  .spss برامج مخرجات على بالاعتماد ا

جدول أعلا    علاقة بين  أنَّ  يظهر ا بشري  رأسا مال ا دارةا هي علاقة طردية  الأزمات وا 
يل علي  د شدة  وا ذيك قيمة معامل الارتباط ذومتوسطة ا و % 61.6بلغ  ا ه مع حيث مستوى  يما أ

ة أقل من  دلا تحديد  . و0.05ا ي  0.379بلغ معامل ا تغيير في% 37.9ن أمما يع  إدارة تباين من ا
ىيعود  الأزمات بشري رأس إ مال ا باقي   ،ا تغيير يعود  % 62.1أيوا ىمن ا وهو ما   .أخريعوامل  إ
ي  مال  رأس أنيع بشريا دراسة  ا مديرية محل ا فرضية قبوليساهم بدرجة متوسطة في إدارة الأزمات با  ا

ى فرعية الأو ة إحصائية: "ا مال  توجد علاقة ذات دلا بشري وبين توفر رأس ا مديرية ا  إدارة الأزمات با
ة  .a= 0,05عند مستوى دلا

ثانيةثانيا:  فرعية ا فرضية ا  ا

لي  هي مال ا ة إحصائية بين توفر رأس ا مديريةتوجد علاقة ذات دلا عند مستوى  إدارة الأزمات با
ة  :a=0,05دلا

علاقة بين مدى  Pearsonمعامل الارتباط تمَّ استخدام لي لإيجاد ا هي مال ا دارةو توف ر رأس ا  الأزمات ا 
مديرية  ة  با د مستوى دلا جدول 0,05ع ة في ا تائج مبيَّ :. وا ا  أد

جدول لي  الارتباطمعامل  :(18)رقم ا هي مال ا  الأزمات إدارةبين مدى توفر رأس ا
محور لي الإحصاءات ا هي مال ا  رأس ا

547, معامل الارتباط 
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 إدارة الأزمات 
 

ية قيمة الاحتما  000, ا
تحديد  300, معامل ا

مصدر بة إعداد من:ا طا  . spssبرامج مخرجات على بالاعتماد ا
جدول أعلا    مال  أنَّ يظهر ا علاقة بين رأس ا ليا هي دارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة  ا وا 

شدة يل علي  ،ا د ذي بلغ ذوا وية أقل من  ما% 54.70ك قيمة معامل الارتباط ا مع . 0.05أن مستوى ا
تحديد  و ي  0.300بلغ معامل ا مال % 30ن أمما يع ى رأس ا تغيير في إدارة الأزمات يعود إ من ا

لي  هي باقي أي  ا تغيي % 70وا لي  من ا هي مال ا ي أن رأس ا ى عوامل أخري  وهو ما يع ر يعود إ
دراسة  مديرية محل ا فرضية قبول يعني ما وهذا. يساهم  بدرجة متوسطة  في إدارة الأزمات با فرعية ا  ا

ية ثا ه: " أي،ا ة إحصائية أ مال  توجد علاقة ذات دلا ليبين توفر رأس ا هي مديريةو  ا دارة الأزمات با  ا 
ة  .a=0,05عند مستوى دلا

ثة ثا فرعية ا فرضية ا ثا: ا  ثا

ة إحصائية بين توفر علاقات  توجد علاقة ذات دلا دارةو رأس مال ا مديرية الأزمات ا  عند مستوى  با
ة   a=0,05دلا

علاقة بين مدى  Pearsonاختبارتمَّ استخدام  دارة علاقاتمال ار رأس توف  لإيجاد ا  الأزمات وا 
ة  د مستوى دلا جدول 0,05لمؤسسة ع ة في ا تائج مبيَّ :. وا ا  أد

جدول علاقات الارتباطمُعامل  (:19)رقم ا  الأزمات إدارة بين مدى توفر رأس مال ا
محور علاقات الإحصاءات ا  رأس مال ا
 

 إدارة الأزمات
,515 معامل الارتباط  

ية قيمة الاحتما  .000 ا
تحديد  .266 معامل ا

مصدر بة إعداد من:ا طا  .spss برامج مخرجات على بالاعتماد ا
جدول أعلا     مال أنَّ يظهر ا علاقة بين رأس ا علاقات ا دارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة  ا وا 

شدة يل علي  ، ا د ذي بلغ ذوا وية أقل من  ما % 51.50ك قيمة معامل الارتباط ا مع أن مستوى ا
تحديد . وقد 0.05 ي  0.266بلغ معامل ا ى  % 26.60ن أمما يع تغيير في إدارة الأزمات يعود إ من ا
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مال  علاقاترأس ا باقي أي  ا ى عوامل  % 73.40وا تغيير يعود إ مال أخرى وهومن ا ي أن رأس ا  ما يع
علاقات دراسة يساهم بدرجة ا مديرية محل ا ي وهذا. متوسطة في إدارة الأزمات با فرضية قبول يع فرعية  ا ا

ثة ثا ة إحصائية"أي ا مال  توجد علاقة ذات دلا علاقاتبين توفر رأس ا مديرية و ا عند  إدارة الأزمات با
ة  "a=0,05مستوى دلا

د تحديد  جمالا وع علاقة بين مدىوا  ريمال ارأس ا توفر ا مديرية  ف دارة الأزمات في ا د  وا  ع
ة  هما،Pearsonاختباراستخدام وب 0,05مستوى دلا وية بي اك علاقة موجبة ومع ة  ، وجد أنَّ ه تائج مبيَّ وا
جدول  : في ا ا  أد

جدول ري الارتباطمُعامل  (:20)رقم ا ف مال ا دارةو  بين رأس ا  الأزمات ا 
محور ري الإحصاءات ا ف مال ا  رأس ا

 
 إدارة الأزمات 

 559, معامل الارتباط

ية قيمة الاحتما  .000 ا
تحديد  .312 معامل ا

مصدر بة إعداد من:ا طا  .spss برامج مخرجات على بالاعتماد ا

جدول أعلا   ري  أنَّ يظهر ا ف مال ا علاقة بين رأس ا ثلاث مجتمعة( ا اته ا و دارة الأزمات هي )بم وا 
يل علي  توسطةعلاقة طردية وم د شدة  وا ذي بلغ ذا ما بلغ معامل  0.559ك قيمة معامل الارتباط ا

تحديد  ي  0.312ا باقي  %31.2ن أمما يع ري وا ف مال ا ى رأس ا تغيير في إدارة الأزمات يعود إ من ا
ى عوامل أخر  %68.8أي  تغيير يعود إ ري  يساهم  بدرجة   ى.من ا ف مال ا ي أن رأس ا   متوسطةما يع

دراسة مديرية محل ا ا ما وهذا. في إدارة الأزمات با ى يدفع فرضية قبول إ ثة، أي:" ا ثا رئيسية ا توجد  ا
مديرية عند مستوى  ري و إدارة الأزمات با ف مال ا ة إحصائية بين توفر رأس ا علاقة ذات دلا

ة  "a=0,05دلا
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فصل   خلاصة ا

فصل ا تقصي من خلال هذا ا ري في إدارة الأزما حاو ف مال ا هرباء  تدور رأس ا بمديرية توزيع ا
دراسة، ها ا طلقت م تي ا فرضيات ا غاز بجيجل، واختبار ا متعلقة ذوه وا ات ا بيا ا بعد  تفريغ وتحليل ا

ة  تيبمحاور الاستبا غاز بجيجل ا هرباء وا ي مديرية توزيع ا  . وزعت على مسؤو

ري بدرجة متوسطة، وتطبق مستوى  وتم ف مال ا ات رأس ا و مديرية تمتلك م ى أن ا توصل إ ا
مديرية يساهم بدرجة متوسطة في إدارة أزماتها  ري في ا ف مال ا ما أن رأس ا مرتفع من إدارة الأزمات، 

ت قيمة معامل الارتباط متوسطة وموجبة. ا  حيث 
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 :ةـخاتما

ري في  ف مال ا ضوء على دور رأس ا تي سلطت ا دراسة ا في  إدارة الأزماتفي ختام هذ ا
ظمات، وفي  م ة الإإا يةجابة على طار محاو ا مطروحة  الإش تي تتمحور حول تقصي مدى مساهمة و ا ا

ري في  ف مال ا غاز بجيجلإدارة الأزمات رأس ا هرباء وا طلقت بمديرية توزيع ا تي ا فرضيات ا ، واختبار ا
توصل  دراسة تم ا ها ا ىم تطبيقية  إ ظرية وا تائج ا تقديم مجموعة من تم في ضوئها و جملة من ا

 الاقتراحات.
نظرية نتائج ا  أولا: ا

توصل  ظرية تم ا احية ا ىمن ا ري و  إ ف مال ا متعلقة برأس ا ية ا تا تائج ا إدارة دور في ا
توصل الأزمات  ىتم ا ية: إ تا تائج ا  ا

تغير  إن - بيئة سريعة ا تجدد بسبب ا ري هو مفهوم دائم ا ف مال ا محيطةمفهوم رأس ا  أجزاءبجميع  ا

ظمة م تبلور ،ا تطور وا مو وا ه لا يزال في مرحلة ا ك فأ  الأصولعن  خاصةوهو يعبر بصور  ذ

معرفية ماديةغير  الأصول) ا ظمة ا  ؛(لم

ري يرتبط بموجودات غير  إن - ف مال ا ل  ملموسةرأس ا صر في  أساسيتتمثل بش معرفةع تي هي  ا ا
يست  ريه و ك يصعب قياسها ةاديمف ذ  ؛و

اك - لي  ه ية: رأس مال بشري، رأس مال هي تا ثلاثة ا ري ا ف مال ا ات رأس ا و بير حول م اتفاق 
علاقات؛  ورأس مال ا

اعته داخليا، أو استقطابه من خارج  - ري بطريقتين: إما ص تسب رأس مال ف ظمة أن ت لم ن  يم
ظمة؛ م  ا

لأ إن الإدارة - فؤة  ة وا فعا ظمة الاهتمام ا م ل مراحلها خاصة في مرحلة  بالأزمةزمة تتطلب من ا في 
تعامل مع  ميلاد لان ا صحيح قد يج الأزمةي هد ف الأزمةا ل ا ش فجار  الأزمة ببا  ؛الا

ري في  - ف مال ا اته على إدارة الأزمات يساهم رأس ا و مراحل من خلال تأثير مختلف م مختلفة  ا ا
 ؛إدارة الأزمات

متمثلة في  - اته ا و بشري من خلال م مال ا مهارات  الإبداعيساهم رأس ا قدرات وا خبرة، ا ار، ا والابت
 ؛إدارة الأزمات في 
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فات  - تحا موردون وا زبائن وا علاقة مع ا علاقات ممثلا في ا مال ا إدارة في  الاستراتيجيةيساهم رأس ا
 ؛ الأزمات

لي ممثلا  في ا - هي مال ا سياسات يساهم رأس ا برامج وا ات، ا بيا ظيمي، قواعد ا ت ل ا  والإجراءاتهي
 ؛إدارة الأزماتفي 

تطبيقية  نتائجا:ثانيا فرضياتا  واختبار ا
طلاق   اعتمادا يَّة، وا ميدا دراسة ا ات على ا بيا توصل تمَّ ا من تحليل ا ى ا تائج إ ية ا تا  :ا

دراسة أنَّ  - ات ا ري في تبين من خلال تحليل بيا ف مال ا ات رأس ا وّ اك اتفاق حول توافر م مديرية ه ا
بشري بمتوسط حسابي بدرجة موافقة متوسطة،  مال ا جد رأس ا اك تباين في مستوى توافر، إذ  ان ه وقد 

لي بمتوسط حسابي  3.27 هي مال ا علاقات بمتوسط حسابي 2.51يليه رأس ا ، 2.57، وأخيرا رأس مال ا
جمالا بلغ ا مؤسسة وا  ري في ا ف مال ا رأس ا حسابي  قول بأنَّ 2.78متوسط ا ى ا مديرية ، وهذا ما أدى إ

غاز بجيجل  هرباء وا ري توزيع ا تيجة  تمتلك رأس مال ف فرضية  صحة نفيتبدرجة متوسطة، وهذ ا ا
ى  رئيسية الأو ص علىا تي ت غاز  :ا هرباء وا مال  جيجلب"تمتلك مديرية توزيع ا وّنات رأس ا م

ية" ري بدرجة عا ف  .ا

غاز بجيجل  - هرباء وا حسابي لإجابات  ،إدارة الأزماتمن  رتفعمستوى متمارس مديرية ا متوسط ا إذ بلغ ا
ة حول  عي تيجة 3.51إدارة الأزمات محورأفراد ا فرضية تنفي صحة، وهذ ا ثانية  ا رئيسية ا تي ا ا

ص على  غاز تطبق "ت هرباء وا  .مستوى متوسط من إدارة الأزمات" جيجلبمديرية توزيع ا

ة إحصائية - اك علاقة ذات دلا قوة ه ري و  موجبة ومتوسطة ا ف مال ا دارة الأزمات  بين مدى توفر رأس ا ا 
مديرية جد أنَّ محور رأس مال ، با بشريو علاقة  ا ه ا بر في  الارتباطيةان  لمؤسسة إدارة الأزمات  الأ

محورين الآخرينب مقارة ليتلا محور رأس مال   ،ا هي مال ا علاقات، وأخير ا رأس ا تيجة  .ا وهذ ا
ثة  ثا رئيسية ا فرضية ا ص علىتثبت صحة ا تي ت ة إحصائية بين توفر : " ا تُوجد علاقة ذات دلا

هربا دارة الأزمات بمديرية توزيع ا ري وا  ف مال ا غاز متطلّبات رأس ا ة بء وا جيجل عند مُستوى دلا
0,05 =a. 

ثا:  قتراحاتالاثا
يه  تطبيقيةعلى ضوء ما توصلت إ دراسة ا غاز  ا هرباء وا قدم جيجل ببمديرية توزيع ا تائج  من 

ية تا  :الاقتراحات ا
ري من قبل إدارة ا - ف مال ا دراك أهمية رأس ا  ؛به الاهتمام، وزيادة مديريةضرورة فهم وا 
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بشري مؤسسةاعلى  - مال ا صر رأس ا ري خاصة ع ف مال ا اعة رأس ا وسائل  تضعو  الاهتمام بص ا
ميته عملية ت تي تسهل عمله،ا سياسات والإجراءات ا ظمة وا تحتية والأ ى ا ب اية  ، وتوفر ا ع به غرض ا

ة  وتطوير، والاستفادة  ؛إدارة الأزماتفي م

مديرية بجميع مراحلها، وعدم إغفال مرحلة ما بعد الأزمة  - ثر بإدارة الأزمات على مستوى ا تي الاهتمام أ ا
رارها  زمة حال ت لتعامل مع ا تساب خبرة  تي تفيد في ا مستفادة ا دروس ا ها استخراج ا يتم من خلا

متبعة في إدارة الأزمات؛ ية ا حا خطط ا ك تصحيح ا ذ  و

وين فريق خ - شاطها ت ى طبيعة  ظر إ ها با مديرية، وخاصة وأ اص بإدارة الأزمات على مستوى ا
لأزمات.  معرضة 

ثاً مستقبلية:ثا بحث ا  آفاق ا
ب أخرى  ن دراسته من جوا بحث واسع وعميق ويم ى أنَّ مجال ا قترح  ذاُشير في الَأخير إ ا  فإَّ

ما يلي: بُحوث مُستقبلية  اوين  ون ع ن أن ت بحث واَّتي يُم لة بموضوع ا صَّ مواضيع ذات ا  بعض ا

جزائريَّة قياس - مؤسَّسة ا ري في ا ف مال ا  ؛رأس ا

جزائرية؛ - مؤسسة ا  استراتيجيات إدارة الأزمات في ا

ري  - ف مال ا شَّاملة فيأثر رأس ا جودة ا  ؛إدارة ا
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ملحق رقم ) ي  (:الاستبيان ا  الأو

شعبية ديمقراطية ا جزائرية ا جمهورية ا  ا

علمي بحث ا ي وا عا تعليم ا  وزارة ا

صديق بن يحي تاسوست   جيجل–جامعة ا

 استمارة بحث حول

 

 

 

 

بشرية  موارد ا تسيير تخصص تسيير ا ماستر في علوم ا يل شهادة ا ملة  رة م  LMDمذ

ية ماستر ة ثا س بة با ا طا صديق بن  أ تسيير بجامعة محمد ا تجارية وعلوم ا علوم الاقتصادية، ا لية ا ب
ظر بتمعن  وملأ هد  تخصص يحيى ، محترمة ا م ا تمس من سيادت ي أن ا بشرية يشرف موارد ا تسيير ا

ك بوضع علامة ) بحث ود مال هذا ا ا من اجل إ تعاون مع تي تعبر عن  Xالاستمارة وا ة ا خا ( في ا
علمي.رأ بحث ا غرض ا ن تستخدم إلا  معلومات ستبقى في سرية و م علما ان ا  يك. وأحيط

 

 

وال   بة/فرحون  طا  من إعداد ا

 

 

 

 

ري في إدارة الأزمات  ف مال ا  دور رأس ا

ة  غاز ب مديريةدراسة حا هرباء وا جيجلتوزيع ا  
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شخصية ات ا بيا  أولا: ا

اسبة  م ة ا خا علامة  في ا  ضع ا

س- ج ر:ا ثى                                                                  ذ  أ

سن -  :ا

ى اقل من  من  ة                           من إ ى اقل من س ةا  س

ى اقل من من  ة                            من ا ة فما فوق  س   س

تعليمي - مستوي ا  :ا

وي فاقل                           جامعي                               دراسات  عليا ثا

خبرة-  :ا

وات                   من اقل من  ى  س وات                    من إ وات فم افوقس  س

 

 

 

 

 

 

 

 

 



103 

 

يا  دراسة :ثا  محاور ا

عبارة  تي تعبر عن رأيك حول ا ة ا خا رجاء وضع علامة  إمام ا  ا

مال  : الأول  محورا ريرأس ا ف  ا

بشري: أولا مال ا   رأس ا

ارات  رقم   موافق ال
 بشد

 موافق بشد موافق محايد   موافق

معرفة من خلال ما يقدمه  01 موظفون في ا يتشارك ا
جدد. لموظفين ا قدامى من خبرات لازمة  موظفون ا  ا

     

محدثة  02 لازمة وا معرفة ا مؤسسة ا يمتلك موظفو ا
ة. شر تي تقدمها ا خدمات ا  باستمرار عن ا

     

موظفون بقدرات إبداعية متميزة في  03 يمتاز ا
عمل. طارئة في ا حالات ا تعامل مع ا  ا

     

يف مع  04 ت قدرة على ا مؤسسة ا دى موظفي ا
يومية. عمل ا  ضغوط ا

     

موظفون على تنفيذ وانجاز الأعمال  05 يحرص ا
 بطريقة صحيحة.

     

ها  06 تي يمتل عملية ا خبرة ا موظفون في تسهم ا ا
تي تواجههم في  لات ا لمش تقديم حلول متميزة 

عمل.  ا

     

ية في مجال  07 مؤسسة خبرة عا يمتلك موظفو ا
هم. مخصصة   الأعمال ا

     

ار  08 يد الأف قدرة على تو مؤسسة با يتمتع موظفو ا
عمل. ل ا مواجهة مشا سريعة  حلول ا  وتقديم ا

     

موظف  09 دى ا قدرة على يتوفر  مؤسسة ا في ا
عمل.  تجديد وتطوير ا

     

ة في  10 مشار موظفون متحفزون وملتزمون با ا
مؤسسة. تي تقدمها ا لخدمات ا جديدة  ار ا  الأف
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يا  لي:ثا هي مال ا  رأس ا
ارات  رقم   موافق ال

 بشد
 موافق بشد موافق محايد   موافق

ة انترنت داخلية، 11 يستفيد منها جميع  توجد شب
 الأفراد.

     

دوائر  12 لوحدات وا املة ومتاحة  بيانات مت قواعد ا
مؤسسة.  مختلفة في ا  ا

     

عمل  13 معلومات في سرعة انجاز ا تسهم نظم ا
مطلوب. ل ا ش  با

     

مؤسسة خلق  14 عمل في ا جراءات ا تضمن سياسات وا 
 معرفة جديدة بصفة مستمرة.

     

عمليات وتنفيذها  15 مؤسسة في تسهيل ا تسهم سياسات ا
ية. فاءة وفعا  ب

     

بشرية ذات  16 موارد ا ى استقطاب ا مؤسسة إ تسعى ا
قدرات الإبداعية. تقنية وا مهارات ا  ا

     

موظفين  17 تطوير وتعليم ا عليا على سياسة ا ز الإدارة ا تر
متنوعة عملية ا مهارات ا تساب ا  .أساس لا

     

تدريب وتطوير  18 افية  ميزانية ا مؤسسة ا توفر ا
عاملين فيها. فاءات ا  مهارات و

     

تطوير  19 عاملين على ا ى تحفيز ا مؤسسة إ تسعى ا
تدريبية  برامج ا ل مستمر من خلال ا تجديد بش وا

تعليمية.  وا

     

لازمة  20 تدريب ا مؤسسة بتنفيذ برامج ا تقوم ا
تعامل معها. حديثة وا وجيا ا نو ت  لاستخدام ا

     

زي في  21 لامر ى الأسلوب ا عليا إ تميل الإدارة ا
لمستويات  سلطة  الإدارة وتعزز مبدأ تفويض ا

 الإدارية الأقل.

     

ل مستمر بما  22 تنظيمي بش لها ا مؤسسة هي تطور ا
محيطة. تنافسية ا بيئة ا  يتناسب مع ا

     

لموظفين  23 ل تنظيمي مرن يقدم  مؤسسة هي تتبنى ا
لازمة لأداء مهامهم. تسهيلات ا  ا

     

لمؤسسة تدفق وسريان  24 تنظيمي  ل ا هي يتضمن ا
مستويات الإدارية  جميع ا لازمة  معرفة ا ا

متواجدة داخلها.  ا
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ثا علاقات: رأس مال ثا  ا

ارات قمال   موافق ال
 بشد

 موافق بشد موافق محايد   موافق

لتعرف  25 مؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة  تقوم ا
متغيرة. متنوعة وا زبائن ا  على احتياجات ورغبات ا

     

دائمين مزايا إضافية تميزهم  26 مؤسسة زبائنها ا تمنح ا
عاديين. زبائن ا  عن ا

     

تقديم خدمة ما  27 مؤسسة ميزانية مناسبة  تخصص ا
لزبائن. ل متميز  بيع بش  بعد ا

     

لمؤسسة جميع  28 تابعة  خدمات ا ز ا تغطي مرا
مناطق.  ا

     

زبائن ويتعاملون مع  29 موظفون اهتماما فرديا با يمنح ا
لهم بعناية فائقة من أجل ضمان ولائهم  مشا

 لمؤسسة.

     

مواد تمتلك  30 توريدها با مؤسسة مصادر متنوعة  ا
ية.  الأو

     

موردين. 31 عملية اختيار ا غة  مؤسسة أهمية با ي ا       تو

مؤسسة بتنفيذ عدد من الإجراءات بهدف  32 تقوم ا
موردين. مدى مع ا محافظة على علاقات طويلة ا  ا

     

موردين  33 املة نسبيا حول ا مؤسسة بيانات  دى ا
ل مستمر.  وتجدد بش
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ي  محورا ثا  إدارة الأزمات : ا

 . مرحلة ما قبل الأزمة: أولا

ارات قمال   موافق ال
 بشد

 
  موافق

 موافق بشد موافق محايد

ر الأزم قبل  34 ي استشع درة ع سس ال فر لد الم يت
ث  .حد

     

سس للازم 35 ني لتعرض الم       هن إمك

      هن نظ محدد يكشف الاندارا المبكرة  36

مل مع الأزم 37 تع سس فري مخصص ل       لد الم
د  38 ئي لت ق ذ الإجراءا ال ي اتخ سس ع تحرص الم

 الأزم
     

مل مع  39 اضح تحدد طري التع يم اداري  جد تع ت
ع  ق  الأزم المحتم ال

     

ل إدارة  40 سس برامج تدريبي في مج جد في الم ي
 الأزم

     

زيت  41 ر مد ج نشط تدريبي لاختب سس ب ت الم
اج الأزم  لم

     

ل ال  42 يل تغيرا بيئت التي قد تتح سس بتح ت الم ت
 اسب للا زم

     

ي  التي قد  43 يل تغيرا بيئت الداخ سس بتح ت الم ت
ل ال أسب للازم  .تتح

     

كشف  44 ب المستمرة ع أنشطت ل لرق سس ب ت الم ت
د ال الأزم   عن الاختلالا التي ت

     

ف الج المعني  45 ن مع مخت لتع سس ب ت الم ت
ث الأزم ي من حد ق   ل

     

 
يا: اء  الأزمة  ثا  (إدارة الأزمات)مرحلة أث

ارات قمال   موافق ال
 بشد

 
  موافق

 موافق بشد موافق محايد

مل مع الأزم  حس  م يلائ طبيعت 46       .يت التع

ء  47 سس فيحل  الأزم أثن لين  في الم ه كل المس يس
ث كل حس منصبه  حد

     

ن  48 ء الأزم مد ل اجراءا العمل أثن يم ح ن التع تك
 من قبل  

     

ذ  49 ض قبل اتخ ء الأزم ال الشخص الم ع أثن يت الرج
 اى قرار

     

دي   50 الم ارد البشري  سس بتسخير كل الم ت الم
اء الازم   لاحت

     

لعمل ع السيطرة ع أسب لمنع  ت 51 سس ب الم
ث أزم أخرى قد تنتج عن الأزم الرئيسي   حد

     

مل مع الأزم  52 ب في التع سس بسرع الاستج تتمتع الم
ره ث لمنع انتش ء حد  اثن
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ثا:  .(إدارة الأزمات)مرحلة ما بعد  الأزمة  ثا
ارات قمال   موافق ال

 بشد
 

  موافق
 موافق بشد موافق محايد

اقع  53 ي عن الم صي م الت سس بجمع المع ت الم
لأزم ثر ب  .التي ت

     

ع الأزم  54 ق م بعد  سس بتخزين جميع المع ت الم ت
ث  دة من لمنع تكرار حد  للاست

     

لي لتعديل  55 ئج الأزم الح ل نت ت المحط استعم ت
بلا    ي من الأزم مست ق ال لاستعداد   خطط المتع ب
     

خطط إدارة الأزم  56 ي تحسين برامج        تعمل المحط ع
ر المنظم الأخرى  57 لاطلاع ع تج سس ب ت الم ت

مل مع الأزم  دة من في التع  للاست
     

د بعد  58 ط المعت دة نش لسرع  في استع سس ب تتمتع الم
 الأزم

     

ف ع  59 ق ئع الأزم ل ق ع  سس ع استرج تعمل الم
ي ب الخ  أسب
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ملحق  رقم) مين  (02ا مح  قائمة الاساتدة ا
مين  مح تي قمت بها أهم ملاحظاتهم أسماء ا تعديلات ا  ا

رحمان  يس  ياسر عبد ا تي  ررة وا مت عبارات ا حذف بعض ا
عبارات   عادة صياغة  بعض ا  ها معني وا 

ررة وتم  مت عبارات ا تم حذف ا
ملاحظات بعين الاعتبار   .أخد ا

ها معني  فوزية مقراش  يس  تي  عبارات وا ملاحظات بعين  حذف بعض ا وتم أخد ا
.الاعتبار  

عبارات بعبارات  إعادة صياغة بعض الأسئلة  بلجازية عمر  تم استبدال ا
  .أخري

 

ملاحظات بعين  وتم أخد ا
.الاعتبار  
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ملحق رقم ) يم (:الاستبيان ا تح  بعد ا

جزائرية  جمهورية ا ديمقراطيةا شعبية ا  ا

علمي بحث ا ي وا عا تعليم ا  وزارة ا

صديق بن يحي تاسوست   جيجل–جامعة ا

 استمارة بحث حول

 

 

 

 

رة موار  مذ تسيير تخصص تسيير ا ماستر في علوم ا يل شهادة ا ملة  بشرية  دم  LMDا

ا ية ماستر أ ة ثا س بة با تسيير طا تجارية وعلوم ا علوم الاقتصادية، ا لية ا صديق بن  ب بجامعة محمد ا
ي  تخصص يحيى ، بشرية يشرف موارد ا ظر بتمعن  وملأأتسيير ا محترمة ا م ا تمس من سيادت هد  ن ا

ا من اجل  تعاون مع بحثالاستمارة وا مال هذا ا ك بوضع علامة ) إ تي تعبر عن  ( Xود ة ا خا في ا
م علما  .يكرأ معلومات ستبقوأحيط ن تستخدم  ىان ا علمي إلافي سرية و بحث ا  .غرض ا

 

 

وال  إعدادمن   بة/فرحون  طا  ا

 

 

 

 

ري في إدارة الأزمات  ف مال ا  دور رأس ا

ة  غاز ب مديريةدراسة حا هرباء وا جيجلتوزيع ا  
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شخصيةأولا ات ا بيا  : ا

اسبة  م ة ا خا علامة  في ا  ضع ا

س- ج ر:ا ثى                                                                  ذ  أ

سن -  :ا

ى اقل من  من  ة                           من ا ى اقل من س ةا  س

ى اقل من من  ة                            من ا ة فما فوق  س   س

تعليمي - مستوي ا  :ا

وي  عليا فاقل                           جامعي                               دراسات ثا

خبرة-  :ا

وات                   من اقل من  ى س وات                    من  إ وات فماس  فوق س
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يا  دراسة :ثا  محاور ا

رجاء وضع علامة   تي تعبر عن  أماما ة ا خا عبارة  رأيكا  :حول ا

ري ف مال ا محور الأول:  رأس ا  ا

بشري :أولا مال ا  رأس ا

 

يا  لي:ثا هي مال ا  رأس ا
ارات  رقم   موافق ال

 بشد
 موافق بشد موافق محايد  موافق

دوائر  07 لوحدات وا املة ومتاحة  بيانات مت قواعد ا
مؤسسة.  مختلفة في ا  ا

     

معلومات في  08 ل تسهم نظم ا ش عمل با سرعة انجاز ا
مطلوب.  ا

     

مؤسسة خلق معرفة  09 عمل في ا جراءات ا تضمن سياسات وا 
 جديدة بصفة مستمرة.

     

عمليات وتنفيذها  10 مؤسسة في تسهيل ا تسهم سياسات ا
ية. فاءة وفعا  ب

     

مهارات  11 بشرية ذات ا موارد ا ى استقطاب ا مؤسسة إ      تسعى ا

ارات  رقم   موافق ال
 بشد

موافق  موافق محايد  موافق
 بشد

محدثة باستمرار  01 لازمة وا معرفة ا مؤسسة ا يمتلك موظفو ا
ة. شر تي تقدمها ا خدمات ا  عن ا

     

تعامل مع  02 موظفون بقدرات إبداعية متميزة في ا يمتاز ا
عمل. طارئة في ا حالات ا  ا

     

ية في مجال الأعمال يمتلك موظفو  03 مؤسسة خبرة عا ا
هم. مخصصة   ا

     

ار وتقديم  04 يد الأف قدرة على تو مؤسسة با يتمتع موظفو ا
عمل. ل ا مواجهة مشا سريعة  حلول ا  ا

     

قدرة على تجديد  05 مؤسسة ا موظف في ا دى ا يتوفر 
عمل.  وتطوير ا

     

موظفون متحفزون وملتزمون 06 ار  ا ة في الأف مشار با
مؤسسة. تي تقدمها ا لخدمات ا جديدة   ا
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تقنية  قدرات الإبداعية.ا  وا
زي في الإدارة  12 لامر ى الأسلوب ا عليا إ تميل الإدارة ا

لمستويات الإدارية الأقل. سلطة   وتعزز مبدأ تفويض ا
     

ل مستمر بما  13 تنظيمي بش لها ا مؤسسة هي تطور ا
محيطة. بيئة ا  يتناسب مع ا

     

ل 14 مؤسسة هي لموظفين  تتبنى ا تنظيمي مرن يقدم 
لازمة لأداء مهامهم. تسهيلات ا  ا

     

لمؤسسة تدفق وسريان  15 تنظيمي  ل ا هي يضمن ا
متواجدة  مستويات الإدارية ا جميع ا لازمة  معرفة ا ا

 داخلها.

     

 
ثا علاقاتثا  : رأس مال ا

ارات قمال   موافق ال
 بشد

 موافق بشد موافق محايد  موافق

لتعرف  16 مؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة  تقوم ا
متغيرة. متنوعة وا زبائن ا  على احتياجات ورغبات ا

     

زبائن ويتعاملون مع  17 موظفون اهتماما فرديا با يمنح ا
لهم بعناية فائقة   مشا

     

مواد  18 توريدها با مؤسسة مصادر متنوعة  تمتلك ا
ية.  الأو

     

ي  19 موردين.تو عملية اختيار ا غة  مؤسسة أهمية با       ا

موردين  20 املة نسبيا حول ا مؤسسة بيانات  دى ا
ل مستمر.  وتجدد بش
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ي محورا ثا  الأزمات إدارة: ا

 مرحلة ما قبل الأزمة: أولا

رقم عبارات ا  غ موافق ا
 بشدة

غ 
 موافق 

 موافق بشدة موافق محايد

لتعامل مع  21 مؤسسة فريق مخصص        الأزماتدي ا

مؤسسة علي  22 وقائية  الإجراءات اتخاذتحرص ا ا
 الأزماتتفادي 

     

تعامل  إداريةتوجد تعليمات  23 واضحة تحدد طريقة ا
وقوع  محتملة ا  مع الازمات ا

     

مؤسسة برامج تدريبية في مجال  24  إدارةيوجد في ا
 الأزمات

     

مستمرة على  25 رقابة ا مؤسسة با  أنشطتهاتهتم ا
تي تؤدي  شف عن الاختلالات ا ىل   الأزمات إ

     

 
يا اء الأزمة:مرحلة ثا  (إدارة الأزمات)أث

رقم عبارات ا  غ موافق ا
 بشدة

غ 
 موافق 

 موافق بشدة موافق محايد

تعامل مع  26       طبيعتها. يلاءمحسب  ما   الأزمةيتم ا

مؤسسة فيحل   27 ين  في ا مسؤو ل ا  الأزمةيساهم 
ل حسب منصبه أثناء  حدوثها 

     

رجوع  28 ى الأزمة أثناءيتم ا مفوض قبل  إ شخص ا ا
 اى قرار اتخاذ

     

موارد  29 ل ا مؤسسة بتسخير  بشريةتقوم ا مادية   ا وا
  الأزمةلاحتواء 

     

سيطرة على  تقوم 30 عمل على ا مؤسسة با  أسبابا
 الأزمةقد تنتج عن  أخرى أزماتمنع حدوث  الأزمة

رئيسية   ا

     

تعامل مع  31 مؤسسة بسرعة الاستجابة في ا تتمتع ا
منع انتشارها أثناء الأزمة  حدوثها 
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ثا:مرحلة ما بعد  الأزمة   .(إدارة الأزمات)ثا

رقم عبارات ا  غ موافق ا
 بشدة

غ 
 موافق 

 موافق بشدة موافق محايد

تفصيلية عن  32 معلومات ا مؤسسة بجمع ا تقوم ا
تي  مواقع ا  .بالأزمة تأثرتا

     

معلومات بعد وقوع  33 مؤسسة بتخزين جميع ا تهتم ا
رار حدوثها  الأزمة منع ت  لاستفادة منها 

     

محطة استعمال نتائج  34 تعديل  الأزمةتهتم ا ية  حا ا
وقاية من  متعلقة بالاستعداد وا  الأزماتخططها ا

 مستقبلا   

     

محطة علي تحسين برامج وخطط  35  إدارةتعمل ا
  الأزمات

     

منظمات  36 مؤسسة بالاطلاع على تجارب ا تهتم ا
تعامل مع  الأخرى   الأزماتلاستفادة منها في ا

     

معتاد  37 سرعة  في استعادة نشاطها ا مؤسسة با تتمتع ا
 الأزمةبعد 

     

مؤسسة على استرجاع وقائع  38 لوقوف  الأزمةتعمل ا
خفية أسبابهاعلى   ا
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دراسة   صدق أداة ا
ملحق رقم )     عبارات ا داخلي  مال ) الأول لمحور( صدق الاتساق ا ري(رأس ا ف  ا

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

Q1 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,495
**
 ,498

**
 ,604

**
 ,055 ,559

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,585 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Q2 

Corrélation de 

Pearson 

,495
**
 1 ,685

**
 ,839

**
 ,551

**
 ,905

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Sig. (bilatérale) ,434 ,014 ,928 ,279 ,000 ,425 

N 101 101 101 101 101 101 

Q3 

Corrélation de 

Pearson 

,498
**
 ,685

**
 1 ,814

**
 ,038 ,792

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,705 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Q4 

Corrélation de 

Pearson 

,604
**
 ,839

**
 ,814

**
 1 ,042 ,973

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,676 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Q5 

Corrélation de 

Pearson 

,055 ,551
**
 ,038 ,042 1 ,144 

Sig. (bilatérale) ,585 ,000 ,705 ,676  ,150 

N 101 101 101 101 101 101 

Q6 

Corrélation de 

Pearson 

,559
**
 ,905

**
 ,792

**
 ,973

**
 ,144 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,150  

N 101 101 101 101 101 101 

 

Corrélation de 

Pearson 

,621
**
 ,906

**
 ,708

**
 ,787

**
 ,552

**
 ,793

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 
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 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14  Q15 

Q7 

Corrélation de Pearson 1 ,903
**
 ,761

**
 ,761

**
 ,761

**
 ,707

**
 ,761

**
 ,761

**
 ,761

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q8 

Corrélation de Pearson ,903
**
 1 ,940

**
 ,940

**
 ,940

**
 ,940

**
 ,940

**
 ,940

**
 ,940

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q9 

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,940

**
 1 1,000

**
 1,000

**
 ,973

**
 1,000

**
 1,000

**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q10 

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,940

**
 1,000

**
 1 1,000

**
 ,973

**
 1,000

**
 1,000

**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q11 

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,940

**
 1,000

**
 1,000

**
 1 ,973

**
 1,000

**
 1,000

**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q12 

Corrélation de Pearson ,707
**
 ,940

**
 ,973

**
 ,973

**
 ,973

**
 1 ,973

**
 ,973

**
 ,973

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q13 

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,940

**
 1,000

**
 1,000

**
 1,000

**
 ,973

**
 1 1,000

**
 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q14 

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,940

**
 1,000

**
 1,000

**
 1,000

**
 ,973

**
 1,000

**
 1 1,000

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

Q15 

Corrélation de Pearson ,761
**
 ,940

**
 1,000

**
 1,000

**
 1,000

**
 ,973

**
 1,000

**
 1,000

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 

ي  هيك

Corrélation de Pearson ,858
**
 ,975

**
 ,954

**
 ,954

**
 ,954

**
 ,941

**
 ,954

**
 ,954

**
 ,954

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 101 101 
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Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 

Q16 

Corrélation de Pearson 1 ,905
**
 ,905

**
 ,985

**
 ,987

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

Q17 

Corrélation de Pearson ,905
**
 1 1,000

**
 ,835

**
 ,829

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

Q18 

Corrélation de Pearson ,905
**
 1,000

**
 1 ,835

**
 ,829

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

Q19 

Corrélation de Pearson ,985
**
 ,835

**
 ,835

**
 1 ,999

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 101 101 101 101 101 

N 101 101 101 101 101 

Q20 

Corrélation de Pearson ,987
**
 ,829

**
 ,829

**
 ,999

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 101 101 101 101 101 

 علاق

Corrélation de Pearson ,961
**
 ,984

**
 ,984

**
 ,917

**
 ,910

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

 

 

ملحق رقم ) عبارات ا داخلي  مات)الثاني   المحور ( صدق الاتساق ا (إدار الأ  

 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 

Q21 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,981
**
 ,816

**
 ,816

**
 ,951

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

Q22 

Corrélation de 

Pearson 

,981
**
 1 ,894

**
 ,894

**
 ,943

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

Q23 

Corrélation de 

Pearson 

,816
**
 ,894

**
 1 1,000

**
 ,703

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

Q24 

Corrélation de 

Pearson 

,816
**
 ,894

**
 1,000

**
 1 ,703

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 
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N 101 101 101 101 101 

Q25 

Corrélation de 

Pearson 

,951
**
 ,943

**
 ,703

**
 ,703

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 101 101 101 101 101 

 قبل

Corrélation de 

Pearson 

,968
**
 ,997

**
 ,908

**
 ,908

**
 ,933

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

 

 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 

Q26 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,511
**
 ,189 ,402

**
 ,110 ,136 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,058 ,000 ,274 ,174 

N 101 101 101 101 101 101 

Q27 

Corrélation de 

Pearson 

,511
**
 1 ,028 ,325

**
 ,307

**
 ,143 

Sig. (bilatérale) ,000  ,783 ,001 ,002 ,154 

N 101 101 101 101 101 101 

N 101 101 101 101 101 101 

Q28 

Corrélation de 

Pearson 

,189 ,028 1 ,479
**
 ,471

**
 ,520

**
 

Sig. (bilatérale) ,058 ,783  ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Q29 

Corrélation de 

Pearson 

,402
**
 ,325

**
 ,479

**
 1 ,750

**
 ,701

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Q30 

Corrélation de 

Pearson 

,110 ,307
**
 ,471

**
 ,750

**
 1 ,725

**
 

Sig. (bilatérale) ,274 ,002 ,000 ,000  ,000 

N 101 101 101 101 101 101 

Q31 

Corrélation de 

Pearson 

,136 ,143 ,520
**
 ,701

**
 ,725

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,174 ,154 ,000 ,000 ,000  

N 101 101 101 101 101 101 

 عند

Corrélation de 

Pearson 

,524
**
 ,508

**
 ,678

**
 ,852

**
 ,760

**
 ,785

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 
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 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 Q37 Q38 

Q32 

Corrélation de 

Pearson 

1 ,634
**
 ,884

**
 ,539

**
 ,508

**
 ,459

**
 ,675

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

Q33 

Corrélation de 

Pearson 

,634
**
 1 ,611

**
 ,348

**
 ,277

**
 ,250

*
 ,450

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,005 ,012 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

Q34 

Corrélation de 

Pearson 

,884
**
 ,611

**
 1 ,616

**
 ,527

**
 ,533

**
 ,795

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

Q35 

Corrélation de 

Pearson 

,539
**
 ,348

**
 ,616

**
 1 ,309

**
 ,365

**
 ,517

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,002 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

Q36 

Corrélation de 

Pearson 

,508
**
 ,277

**
 ,527

**
 ,309

**
 1 ,611

**
 ,778

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,002  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

Q37 

Corrélation de 

Pearson 

,459
**
 ,250

*
 ,533

**
 ,365

**
 ,611

**
 1 ,722

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

Q38 

Corrélation de 

Pearson 

,675
**
 ,450

**
 ,795

**
 ,517

**
 ,778

**
 ,722

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 101 101 101 101 101 101 101 

 بعد

Corrélation de 

Pearson 

,838
**
 ,674

**
 ,886

**
 ,672

**
 ,740

**
 ,738

**
 ,900

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 101 101 

 

 

 

 

 

 

 



120 

 

ل الرأس   م

كر  ال

ل  رأس لم

  البشر

ل  رأس الم

ي يك  ال

ل العلاق  إدارة الأزم رأس الم

ل ال رأس م

كر  ال

Corrélation de Pearson 1 ,981
**
 ,998

**
 ,996

**
 ,559

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

ل  رأس لم

 البشر 

Corrélation de Pearson ,981
**
 1 ,966

**
 ,961

**
 ,616

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

ل  رأس الم

ي  يك  ال

Corrélation de Pearson ,998
**
 ,966

**
 1 ,999

**
 ,547

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

ل  رأس الم

 العلاق 

Corrélation de Pearson ,996
**
 ,961

**
 ,999

**
 1 ,515

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 101 101 101 101 101 

ادارة 

 الازم 

Corrélation de Pearson ,559
**
 ,616

**
 ,547

**
 ,515

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 101 101 101 101 101 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

ملحق رقم ) دراسة (:ا  ثبات أداة ا
               

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,741 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,902 13 

  /  

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,894 7 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,923 6 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,755 7 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,865 7 

  

 

ملحق رقم ) توزيع(:ا  طبيعة ا
 

 

 N  اء الت Asymétrie  طح ت Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

ل البشر  476, 4,318 240, 2,070 101 راس م

ي ل هيك  476, 5,058 240, 2,391 101 راس م

ل علاق  476, 5,009 240, 2,457 101 راس م

 476, 4,236 240, 2,468- 101 مرح قبل الازم

ء الازم   476, 2,764 240, 464, 101 مرح اثن

 476, 3,574 240, 1,151 101 مرح بعد الازم

N valide (listwise) 101     
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ملحق رقم ) ات  (:08ا بيا ة: تحليل ا عيَّ وظيفيَّة  شخصيَّة وا دَّراسة ا  ا
 

س ج  ا
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,9 12,9 12,9 13 انث

 100,0 87,1 87,1 88 ذكر

Total 101 100,0 100,0  

 

 

عمر  ا
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

20-30 13 12,9 12,9 12,9 

30-40 28 27,7 27,7 40,6 

40-50 33 32,7 32,7 73,3 

50- 27 26,7 26,7 100,0 

Total 101 100,0 100,0  

 

 

تعليمي  مستوي ا  ا
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ن قل ث  6,9 6,9 6,9 7 ف

ي  8,9 2,0 2,0 2 دراس ع

معي   100,0 91,1 91,1 92 ج

Total 101 100,0 100,0  

 

 

خبرة   ا
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

-5 3 3,0 3,0 3,0 

5-10 84 83,2 83,2 86,1 

10- 14 13,9 13,9 100,0 

Total 101 100,0 100,0  



123 

 

 

ملحق رقم ) ري((:9ا ف مال ا لمحور الأول) رأس ا ات  بيا تحليل  وتفريغ ا  

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q1 101 1,00 5,00 3,9901 ,55669 

Q2 101 1,00 4,00 3,0792 ,36560 

Q3 101 1,00 5,00 3,2178 ,72944 

Q4 101 3,00 5,00 3,1980 ,60033 

Q5 101 1,00 4,00 3,9604 ,31371 

Q6 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

ل بشر  43242, 3,2739 4,50 2,17 101 رأس م

N valide (listwise) 101     

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q7 101 1,00 5,00 4,0594 ,44321 

Q8 101 1,00 5,00 3,1683 ,64914 

Q9 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

Q10 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

Q11 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

Q12 101 2,00 4,00 2,1980 ,60033 

Q13 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

Q14 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

Q15 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

ل هيك  58415, 2,5127 4,22 1,11 101 راس م

N valide (listwise) 101     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q16 101 1,00 4,00 2,1980 ,61676 

Q17 101 1,00 4,00 3,0792 ,36560 

Q18 101 1,00 4,00 3,0792 ,36560 

Q19 101 2,00 5,00 2,3069 ,90269 

Q20 101 2,00 4,00 2,2079 ,60526 

ل العلاق   55401, 2,5743 4,20 1,40 101 راس م

N valide (listwise) 101     
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ملحق رقم ) ي )إدارة الأزمات((:ا ثا لمحور ا ات  بيا تحليل  وتفريغ ا  

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q21 101 1,00 3,00 2,8812 ,35460 

Q22 101 1,00 4,00 3,7624 ,66556 

Q23 101 2,00 4,00 3,7921 ,60526 

Q24 101 2,00 4,00 3,7921 ,60526 

Q25 101 1,00 4,00 3,8614 ,42496 

 50446, 3,6178 3,80 2,20 101 مرح م قبل  الازم

N valide (listwise) 101     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q26 101 1,00 4,00 3,8614 ,56621 

Q27 101 1,00 4,00 3,8812 ,49572 

Q28 101 1,00 5,00 3,9901 ,64024 

Q29 101 2,00 5,00 4,0297 ,45728 

Q30 101 2,00 5,00 4,0495 ,43304 

Q31 101 1,00 5,00 2,2871 ,90925 

ء الازم  40995, 3,6832 4,67 2,50 101 مرح اثن

N valide (listwise) 101     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q32 101 1,00 5,00 4,0297 ,51876 

Q33 101 1,00 5,00 3,8614 ,89476 

Q34 101 2,00 5,00 4,0495 ,43304 

Q35 101 1,00 5,00 3,9604 ,72001 

Q36 101 1,00 5,00 2,2871 ,72576 

Q37 101 1,00 5,00 2,2871 ,80420 

Q38 101 1,00 4,00 2,1881 ,61177 

 51241, 3,2376 4,57 1,71 101 مرح م بعد الازم

N valide (listwise) 101     
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ملحق رقم ) رئيسيَّة (:ا فرضيَّة ا ى  تائج اختبار ا  الأو

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Statistique Statistique Statistique Statistique Statistique 

ل البشررأس  الم  101 2,17 4,50 3,2739 ,43242 

ي يك ل ال  58415, 2,5127 4,22 1,11 101 راس الم

ل العلاق  55401, 2,5743 4,20 1,40 101 راس الم

N valide (listwise) 101     

 

ملحق رقم ) رئيسيَّة(: ا فرضيَّة ا ية تائج اختبار ا ثا ا  

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Statistique Statistique Statistique Statistique Statistique 

 50446, 3,6178 3,80 2,20 101 مرح م قبل الازم

ء الأزم  40995, 3,6832 4,67 2,50 101 مرح أثن

 51241, 3,2376 4,57 1,71 101 مرح م بعد الأزم

N valide (listwise) 101     

 

 

 

ملحق رقم ) رئيسيَّة(: ا فرضيَّة ا ثة تائج اختبار ا ثا ا  

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,616
a
 ,379 ,373 ,17031 

a. Valeurs prédites : (constantes ),  

ل البشر  رأس الم

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,753 1 1,753 60,435 ,000
b
 

Résidu 2,872 99 ,029   

Total 4,625 100    

a. Variable dépendante : أزم 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,547
a
 ,300 ,293 ,18088 

a. Valeurs prédites : (constantes), ي يك ل ال  راس الم

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,386 1 1,386 42,346 ,000
b
 

Résidu 3,239 99 ,033   

Total 4,625 100    

a. Variable dépendante : أزم 

b. Valeurs prédites : (constantes), 

ي يك ل ال  راس الم

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,515
a
 ,266 ,258 ,18522 

a. Valeurs prédites : (constantes), 

ل العلاق  راس الم

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1,228 1 1,228 35,805 ,000
b
 

Résidu 3,396 99 ,034   

Total 4,625 100    

a. Variable dépendante : أزم 

ل العلاق  راس الم
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,510 ,130  19,303 ,000 

ل البشر  000, 7,774 616, 039, 306, راس م

a. Variable dépendante : أزم 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,007 ,080  37,648 ,000 

ي ل هيك  000, 6,507 547, 031, 202, رأس م

a. Variable dépendante : أزم 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,998 ,088  34,061 ,000 

ل علاق  درأس م  ,200 ,033 ,515 5,984 ,000 

a. Variable dépendante : أزم 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Durbin-Watson 

1 ,920
a
 ,846 ,841 ,08569 1,340 

a. Valeurs prédites : (constantes),  . ل البشر ي.  رأسرأس الم يك ل ال ل العلاق  رأسالم الم  

b. Variable dépendante : أزم 
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	يمكن تصنيف المعوقات التي تعرقل عملية إدارة الأزمات عن تحقيق أهدافها إلى مايلي:
	- معوقات تنظيمية: مثل: عدم تحديد واضح للسلطة، اختلاف الثقافة بين الإفراد، ضعف التدريب، عدم تأييد الإدارة العليا لأساليب عملية إدارة الأزمات؛
	- معوقات متعلقة بالمعلومات :تتعلق بصحة المعلومات من حيث تشخيص دقتها، ضمان مصادرها أو حجب جزء من المعلومات المطلوبة عن متخذ القرار؛
	- معوقات متعلقة بالاتصال :تتعلق بصعوبة نقل وتبادل المعلومات من داخل وخارج المنظمة.ومحدودية استخدام أنظمة الاتصال الحديثة للتصدي للازمات ؛
	- معوقات إنسانية :تتعلق بالإفراد كالاعتماد الزائد على رأي الجماعة والاعتقاد بعدم أهمية إدارة الأزمة وقصور الإفراد في معرفة وفهم طبيعة الإخطار؛
	- معوقات بيئية : تتعلق بالبيئة المحيطة والتي تواجه الإدارة لتحد من فعاليتها بمواجهة الأزمة كالتلوث الناجم عن المخلفات الصناعية والمبيدات الحشرية. وضعف الوعي البيئي للمواطنين وعدم وجود حملات توعية كافية للتعامل مع الأزمات؛
	- معوقات اقتصادية:تتعلق بالوضع الاقتصادي الراهن سواء كان داخليا أو خارجيا كقلة المخصصات المالية، ارتفاع تكاليف المواد الخام والصيانة ونقص الموارد المالية؛
	- معوقات تكنولوجية:تتعلق بالعوامل الفنية والتقنية للمنظمة والتي تعد عائقا لمواجهة الأزمة كقلة استخدام التقنيات الحديثة كالإنترنت وغيرها، وعدم توافر أجهزة علمية متطورة، حيث تؤدي إلى تشخيص خاطئ للازمة.
	- فريق إدارة الأزمات : تكوين فريق لإدارة الأزمات يكون تمثيلاً  لأعلى سلطة لأن الأزمة تتطلب ردود أفعال غير تقليدية مقيدة بضيق الوقت و ضغوط الموقف
	- التخطيط كمتطلب أساسي: التخطيط مهم في عملية  إدارة الأزمات لان أفعالنا ما هي إلا رد فعل وشتان ما بين رد الفعل العشوائي  ورد الفعل المُـخطط  له فمعظم الأزمات تتأزم لأن أخطاء بشرية وإدارية وقعت بسبب غياب القاعدة التنظيمية للتخطيط إن لم يكن لدينا خطط لم...
	- وسائل علمية للتعامل مثل المحاكاة والسيناريو: استخدام وسائل علمية في التعامل مع الأزمات مثل المحاكاة و السيناريو فالسيناريو هو مجموعة من الافتراضات المتعلقة بالموقف في مجال محدد يقوم فيه النظام بتحليله ودراسته مما يساعد على وضع تصورات للأزمة و أيجاد ...
	- نظام اتصالات داخلي وخارجي:لابد من وجود نظام اتصالات داخلي و خارجي فعّال يساعد على توافر المعلومات والإنذارات في وقت مبكر.
	- التنبؤ الوقائي : يجب تبني التنبؤ الوقائي كمتطلب أساسي في عملية إدارة الأزمات من خلال إدارة سبّاقة  وهي الإدارة المعتمدة على فكر التنبؤ الإنذاري لتفادي حدوث أزمة مبكراً  عن طريق صياغة منظومة وقائية  مقبولة تعتمد على المبادأة والابتكار.
	إن الرصد العلمي الدقيق لعوامل النجاح  في إدارة الأزمة يجب أن يركز على أهم العوامل ذات الصلة المباشرة بموقف الأزمة وبالمراحل المختلفة لتطورها في هذا الإطار نركز على العوامل التالية:
	- إدراك أهمية الوقت لأنه أهم المتغيرات الحاكمة في إدارة الأزمات فالوقت هو العنصر الوحيد الذي تشكل ندرته خطرا بالغا على إدراك الأزمة و على عملية التعامل معها فهو عامل مطلوب لاستيعاب الأزمة و التفكير في البدائل واتخاذ القرارات المناسبة والسرعة في تحريك ...
	- إنشاء قاعدة شاملة ودقيقة من المعلومات والبيانات الخاصة بكافة أنشطة المنظمة وبكافة الأزمات والمخاطر التي قد تتعرض لها. وآثار وتداعيات ذلك على مجمل نشاطاتها. ومن المؤكد أن المعلومات هي المدخل الطبيعي لعملية اتخاذ القرار في مراحل الأزمة المختلفة والإشك...
	-  توافر نظم إنذار مبكر تتسم بالكفاءة و الدقة و القدرة على رصد علامات الخطر و تفسيرها وتوصيل هذه الإشارات إلى متخذي القرار، و يمكن تعريف نظم الإنذار المبكر بأنها أدوات تعطي علامات مسبقة لاحتمالية حدوث خلل ما يمكن من خلالها التعرف على أبعاد موقف ما قبل...
	- الاستعداد الدائم لمواجهة الأزمات عملية تعني تطير القدرات العلمية لمنع أو مواجهة الأزمات ومراجعة إجراءات الوقاية ووضع الخطط وتدريب الأفراد على الأدوار المختلفة لهم أثناء مواجهة الأزمات وقد سبقت الإشارة إلى تدريب فريق إدارة الأزمات.
	-  القدرة على حشد وتعبئة الموارد المتاحة مع تعظيم الشعور المشترك بين أعضاء المنظمة أو المجتمع بالمخاطر التي تطرحها الأزمة. وبالتالي حشد واستنفار الطاقات من اجل مواجهة الأزمة والحفاظ على الحياة، ونشير إلى أن التحديات الخارجية التي تواجه المنظمات أو الم...
	وهي استراتيجيات إدارة الأزمات المعروفة و المتداولة ومن أهمها :
	- إستراتيجية إنكار الأزمة:  حيث تتم ممارسة تعتيم إعلامي على الأزمة وإنكار حدوثها وإظهار صلابة الموقف وأن الأحوال على أحسن ما يرام وذلك لتدمير الأزمة والسيطرة عليها. وتستخدم هذه الطريقة غالبا في ظل الأنظمة الديكتاتورية والتي تفرض الاعتراف بوجود أي خلل ...
	- إستراتيجية كبت الأزمة: وتعني تأجيل ظهور الأزمة وهو نوع من التعامل المباشر مع الأزمة قصد تدميرها.
	- إستراتيجية إخماد الأزمة : وهي طريقة بالغة العنف تقوم على الصدام العلني العنيف مع قوى التيار الازموي بغض النظر عن المشاعر والقيم الإنسانية.
	- إستراتيجية بخس الأزمة: أي التقليل من شان الأزمة وهنا يتم الاعتراف بوجود الأزمة ولكن باعتبارها أزمة غير هامة.
	- إستراتيجية تنفيس الأزمة: وتسمى طريقة تنفيس البركان حيث يلجا المدير إلى تنفيس الضغوط داخل البركان للتخفيف من حالة الغليان والغضب والحيلولة دون الانـفجار.
	- إستراتيجية  تفريغ الأزمة: حسب هذه الطريقة يتم إيجاد مسارات بديلة ومتعددة أمام قوة الدفع الرئيسية والفرعية المولدة لتيار الأزمة ليتحول إلى مسارات عديدة و بديلة تستوعب جهده و تقلل من خطورته.
	- إستراتيجية عزل قوى الأزمة: يقوم مدير الأزمات برصد و تحديد القوى الصانعة للازمة و عزلها عن مسار الأزمة وعن مؤيديها وذلك من اجل انتشارها وتوسعها، وبالتالي سهولة التعامل معها وحلها والقضاء عليها.
	هذه الاستراتيجيات لا تزال في معظمها قيد التجريب وهي مناسبة  لروح العصر ومتوافقة مع متغيراته وأهم هذه الاستراتيجيات مايلي:
	-  إستراتيجية فرق العمل: وهي من أكثر الطرق استخداما في الوقت الحالي حيث يتطلب الأمر وجود أكثر من خبير ومتخصص في مجالات مختلفة ،حتى يتم حساب كل عامل من العوامل وتحديد التصرف المطلوب مع كل عامل،وهذه الفرق إما تكون فرق مؤقتة أو تكون فرق عمل دائمة من الكو...
	- إستراتيجية الاحتياطي التعبوي للتعامل مع الأزمات: حيث يتم تحديد مواطن الضعف ومصادر الأزمات فيتم تكوين احتياطي تعبوي وقائي يمكن استخدامه إذا حصلت أزمة، وتستخدم هذه الطريقة غالبا في المنظمات الصناعية عند حدوث أزمة في المواد الخام أو نقص في السيولة.
	- إستراتيجية المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمات: وهي أكثر الطرق تأثيرا وتستخدم عندما   تتعلق الأزمة بالأفراد أو يكون محورها عنصر بشري ،و تعني هذه الطريقة الإفصاح عن الأزمة وعن خطورتها وكيفية التعامل معها بين الرئيس والمرؤوسين بشكل ديمقراطي شفاف.
	- إستراتيجية الاحتواء: أي محاصرة الأزمة في نطاق ضيق ومحدود ومثال ذلك الأزمات العمالية حيث يتم استخدام طرق الحوار والتفاهم مع قيادات تلك الأزمات.
	- إستراتيجية تصعيد الأزمة: وتستخدم عندما تكون الأزمة غير واضحة المعالم و عندما يكون هناك تكتل عند مرحلة تكوين الأزمة فيعمد التعامل مع الموقف إلى تصعيد الأزمة لفك هذا التكتل وتقليل ضغط الأزمة.
	- إستراتيجية تفريغ الأزمة من مضمونها: وهي من انجح الطرق المستخدمة حيث يكون لكل أزمة مضمون نعين قد يكون سياسي أو اجتماعي أو ديني أو إداري وغيرها، ومهمة المدير هي إفقاد الأزمة هويتها ومضمونها وبالتالي فقدان قوة الضغط لدى القوى الازموية.
	- إستراتيجية تفتيت الأزمات: وهي الأفضل إذا كانت الأزمات شديدة وخطرة وتعتمد هذه الطريقة على دراسة جميع جوانب الأزمة لمعرفة القوى المشكلة لتحالفات الأزمة وتحديد إطار المصالح المتضاربة والمنافع المحتملة لأعضاء هذه التحالفات، ومن ثم ضربها من خلال إيجاد زع...
	- إستراتيجية تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرها من الداخل : وهي من أصعب الطرق غير التقليدية للتعامل مع الأزمات ويطلق عليها اسم المواجهة العنيفة أو الصدام المباشر، وغالبا ما تستخدم في حالة عدم توفر المعلومات، وتستخدم في حالة التيقن من عدم وجود البديل ويتم الت...
	 ضرب الأزمة بشدة من جوانبها الضعيفة؛
	 استقطاب بعض عناصر التحريك والدفع اللازمة؛
	 تصفية العناصر القائدة للازمة؛
	 إيجاد قادة جدد أكثر تفهما.
	- إستراتيجية الوفرة الوهمية:  وهي تستخدم الأسلوب النفسي للتغطية على الأزمة كما في حالات فقدان الموارد التموينية، حيث يراعي متخذ القرار توفر هذه المواد للسيطرة على الأزمة ولو مؤقتا.
	- إستراتيجية احتواء وتحويل مسار الأزمة: وتستخدم في الأزمات بالغة العنف والتي لا يمكن توقيف تصاعدها وهنا يتم تحويل الأزمة إلى مسارات بديلة، ويتم احتواء الأزمة عن طرق استيعاب نتائجها والرضوخ لها و الاعتراف بأسبابها ثم التغلب عليها و معالجة إفرازاتها ونت...

