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الحم˰ لله الذي فتح لنا أ بواǬ ا߭ير و جع̣ لنا الق˰ǭǵ و الصبر عࠄ       
تماȄ ه˱ا  لى  الع̫̣ا  يمː التي    أ س تاǴتيو لذا نتق˰Ȅ بل˻̢˲ ا߫زي̣ ا  ال̢

، ن˻̢˲ كل  عليواط سهاȄبتوجيهاتها القيمː  نيأ شرفˑ علي و ساع˰ت
و˲ا عࠄ تعليمنا و أ م˰ونا بنصائح ها فː ب˰وȅ أ ȅ ننسى ǳال سات˱ǭ الذي̬ سه

ي˲ː  ايطاǵاǮكل  عࠄ  كل المعلوماǮ توǶي̈ ال̢ه˲بء والغاǶ بجيج̣  م˰ي
ا˲ء ه˱ا الترب˼ . القيمː التي ساع˰تني ج  عࠄ ا 

    في  Ǯلو بكلː̫ طيبǶ ːاǳو  ش̢˲ كل م̬ ساع˰نياو أ خيرا            
 .ل نجاǶ ه˱ا الترب˼ سي حما
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 :ملخص

مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز ب أزمات إدارةاƅمال اƅفƄري في  رأسدور معرفة  إƅىهدفت اƅدراسة 
وتم توزيعها على عينة ، وقد تم اعتماد الاستبانة Ƅأداة ƅلحصول على بيانات اƅدراسة، جيجلب

، وتم استخدام برنامج قابلة ƅلتحليل جميع الاستبياناتمفردة،  وفي اƅنهاية حصلنا على 101حجمها
 ( ƅتحليل إجابات أفراد اƅعينة واختبار اƅفرضيات.spssاƅتحليل الاحصائي)

إدارة اƅمؤسسة Ƅما تطبق اƅمؤسسة تمتلك رأس اƅمال اƅفƄري بدرجة متوسطة،  أن إƅىوتوصلت اƅدراسة 
 .يفرضه طبيعة نشاطها ما رتفعة، وهذامبدرجة  الأزمات

اƅعلاقة بين رأس اƅمال اƅفƄري )بمƄوناته اƅثلاث مجتمعة(  أن  فقد توصلت اƅدراسة إƅى  دورƅلوباƅنسبة 
دارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة اƅشدة ما يعني أن رأس اƅمال اƅفƄري  يساهم  بدرجة متوسطة   وا 

 .في إدارة الأزمات باƅمديرية محل اƅدراسة
 اƂƃلمات اƃمفتاحية:

 .رأس مال اƅعلاقات، إدارة الأزمات، اƅهيƄليرأس مال ، رأس اƅمال اƅبشري،رأس اƅمال اƅفƄري 
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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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 :ملخص

مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز ب أزمات إدارةاƅمال اƅفƄري في  رأسدور معرفة  إƅىهدفت اƅدراسة 
وتم توزيعها على عينة ، وقد تم اعتماد الاستبانة Ƅأداة ƅلحصول على بيانات اƅدراسة، جيجلب

، وتم استخدام برنامج قابلة ƅلتحليل جميع الاستبياناتمفردة،  وفي اƅنهاية حصلنا على 101حجمها
 ( ƅتحليل إجابات أفراد اƅعينة واختبار اƅفرضيات.spssاƅتحليل الاحصائي)

إدارة اƅمؤسسة Ƅما تطبق اƅمؤسسة تمتلك رأس اƅمال اƅفƄري بدرجة متوسطة،  أن إƅىوتوصلت اƅدراسة 
 .يفرضه طبيعة نشاطها ما رتفعة، وهذامبدرجة  الأزمات

اƅعلاقة بين رأس اƅمال اƅفƄري )بمƄوناته اƅثلاث مجتمعة(  أن  فقد توصلت اƅدراسة إƅى  دورƅلوباƅنسبة 
دارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة اƅشدة ما يعني أن رأس اƅمال اƅفƄري  يساهم  بدرجة متوسطة   وا 

 .في إدارة الأزمات باƅمديرية محل اƅدراسة
 اƂƃلمات اƃمفتاحية:

 .رأس مال اƅعلاقات، إدارة الأزمات، اƅهيƄليرأس مال ، رأس اƅمال اƅبشري،رأس اƅمال اƅفƄري 
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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 ‌
والاƊفتاح، وهو ما يجعلها تعمل مƊظمات الأعمال اƅيوم في بيئة تتسم باƄƅثير من اƅتعقيد واƅديƊاميƄية 

بيئة مليئة باƅفرص واƅتهديدات اƅتي يمƄن أن تتحول إƅى أزمات بين ƅحظة وأخرى ما ƅم تƄن اƅمƊظمة قادرة 
ن أرادت اƅمƊظمة  على رصدها وتحليلها. بل إƊه يمƄن اƅقول أن اƅعصر اƅحاƅي هو عصر الأزمات، وا 

ن Ƅان وقوعها أمرا حتميا فإƊه لابد من  الاستمرار عليها أن تبحث في سبل توقي هذƋ الأزمات قبل وقوعها، وا 
 بل والاستفادة مƊها. وهو ما يعرف بإدارة الأزمات. اƅعمل على اƅخروج مƊها بأقل اƅخسائر

أدى تغير قواعد تقييم اƅمƊظمات وقواعد اƅمƊافسة إƅى تغيير عوامل اƅترƄيز، ففي خرى، من جهة أ
ن فقط تتƄو   ماتƊظ  اƅم  ثروات  أن  ظل اقتصاد تحƄمه اƅمعرفة واƅتƊƄوƅوجيا، ƅم يعد هƊاك مبرر ƅلاعتقاد اƅسائد 

أي اهتمام إƅى مدى تأثير  إعطاءدون  عداتماƅ أوصول اƅمادية اƅملموسة مثل الأراضي واƅمباƊي من الأ  
ت الأصول غير عرفة أصبحƊƄوƅوجيا واƅم  بدخول عصر اƅت  ، فرواتاƅث   Ɗصر اƅبشري على تƄوين تلكاƅع  

في  Ɗصر اƅبشرياƅع  ف Ɗظيرتها اƅمادية اƅملموسة،لا تقل أهمية عن  اƅفƄرياƅملموسة أو ما يعرف برأس اƅمال 
هو اƅمƊظمة وما يمتلƄه من مهارات ومعارف وخبرات، وما يƊتجه من فƄر وعلاقات داخل اƅمƊظمة وخارجها 

 بقائها و اƅمحدد الأساسي ƅقدرتها على مواجهة ما يدور في بيئتها من أزمات.ر اƅحقيقي في ؤث  اƅم  

رات الاƊذار اƅمبƄرة ƅلأزمة بدءا باƄتشاف إشا فالأزمات تتطلب توفر إمƄاƊيات لإدارتها إدارة سليمة 
تحتاج إƅى عƊصر في Ƅل هذƋ اƅمراحل هي و ، مرورا باƅتعامل معها ووصولا إƅى اƅتعلم واستفادة اƅدروس مƊها

بشري مؤهل مبدع ذو خبرة ومهارة )رأس مال بشري(، تحتاج أيضا إƅى تƊظيم واتصال وتƊƄوƅوجيات )رأس 
‌علاقات مع اƅبيئة اƅداخلية واƅخارجية )رأس مال اƅعلاقات(. زمة دونيمƄن إدارة الأاƅمال اƅهيƄلي(، Ƅما 

الاستثمار في بƊاء وتطوير رأس اƅمال اƅفƄري من أهم اƅمداخل اƅتي وتأسيساً على ما سبق فقد أصبح 
 تهتم بها اƅمƊظمات ƅيس ƅتحقيق اƅتميز وتخفيض اƅتƄاƅيف فقط، بل باعتبارƋ مطلبا أساسيا في إدارة الأزمات.

 راسة:ة‌اƃد ‌إشƂاƃي ‌

اƊطلاقا من اƅتحليل اƅسابق، تدور إشƄاƅية هذƋ اƅدراسة حول تقصي مساهمة رأس اƅمال اƅفƄري في 
 إدارة الأزمات بمؤسسة سوƊلغاز، وعليه Ɗطرح اƅتساؤل اƅرئيسي اƅتاƅي:

‌جيجل؟بمديرية‌توزيع‌اƂƃهرباء‌واƃغاز‌بمَا‌مدَى‌م ساهمة‌رأس‌اƃمَال‌اƃفƂِري‌في‌إدارة‌الأزمات‌
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 رها فيما يلي:ƊذƄ   ةاƃفرعي ‌‌ساؤلاتاƃت ‌ز مجموعة من وعلى ضوء هذƋ الإشƄاƅية تبر  

Ɗاته، وما مدى توفرƋ في ما اƅمقصود برأس اƅمال اƅفƄري، وما هي م   - مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز Ƅو 
 ؟جيجل ب

 ؟ جيجلواƅغاز ببمديرية توزيع اƄƅهرباء ما اƅمقصود بإدارة الأزمات، وما هو مستوى تطبيقها  -

وما هو واقع هذƋ اƅمساهمة في ؟Ɗظ مةƅم  با إدارة الأزماتساهم في مƄن ƅرأس اƅمال اƅفƄري أن ي  Ƅيف ي   -
 ؟جيجل بمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز ب

 
‌راسة:فرضيات‌اƃد ‌

 تƊطلق هذƋ اƅدراسة من اƅفرضيات اƅتاƅية:

 فرضيةƅرّئيسية اƅى: الأ   اƅو 

 .عاƅية بدرجة اƅفƄري اƅمال رأس مƄوƊّات جيجلب واƅغاز اƄƅهرباء توزيع مديرية تمتلك
 :يةƊثاƅرئيسية اƅفرضية اƅا 

 . مستوى متوسط من إدارة الأزمات جيجلب واƅغاز اƄƅهرباء توزيع مديريةتطبق 

 فرضيةƅرّئيسية اƅث   اƅثااƅ:ة 
دارة رأس اƅمال اƅفƄري  توفُّر بين ذات دلاƅة إحصائيةوجد علاقة ت    اƄƅهرباء توزيع مديريةب الأزماتوا 
 .a= 0,05ستوى دلاƅة عƊد م   جيجلب واƅغاز

 اƅت اƅية: اƅفرعيّة وتتفر ع مƊها اƅفرضيات
دارة الأزمات اƅبشريرأس اƅمال  توفُّر ذات دلاƅة إحصائية بينوجد علاقة ت   - عƊد مستوى دلاƅة  مديريةƅل وا 

0,05=a. 
دارة الأزماترأس اƅمال اƅهيƄلي  توفُّر ذات دلاƅة إحصائية بينوجد علاقة ت   - عƊد م ستوى دلاƅة  مديريةƅل وا 

0,05=a. 
دارة الأزمات اƅعلاقاتمال رأس  توفُّر ة بينذات دلاƅة إحصائي  وجد علاقة ت   - ستوى دلاƅة عƊد م   مديريةƅل وا 

0,05=a. 

‌



 المقدمة العامة
 

 ج‌

 

‌راسة:أهداف‌اƃد ‌أهمية‌‌و‌

، في ظل بيئة ƅمƊظماتلإدارة أزمات ا Ƅأساسهمية رأس اƅمال اƅفƄري أتƄتسي اƅدراسة أهميتها من  
Ƅما تستمد هذƋ اƅدراسة . جيجلƅمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بالأعمال اƅحاƅية، وتقصي هذƋ الأهمية باƊƅسبة 

 :إƅىأهميتها من الأهداف اƅتي تصبو اƅى تحقيقها، حيث تهدف هذƋ اƅدراسة 

  ظريةƊƅاحية ا Ɗƅري إ تهدفمن اƄفƅمال اƅعلاقة بين رأس اƅى تحليل اƅمن خلال: إدارة الأزمات 

Ɗاته وط   -  ؛بƊاءƋ واƅمحافظة عليهقياسه و  رقتسليط اƅضوء على ماهية رأس اƅمال اƅفƄري ومƄو 
 ؛من خلال رأس اƅمال اƅفƄري ادارة الازمات اƅتعرُّف على آƅية  -
 .ادارة الازمات ساهمة رأس اƅمال اƅفƄري في اƅتعرُّف على مداخل تفعيل م   -
   Ɗƅت  من اƅري في طبيقية احية اƄفƅمال اƅقوف على مدى م ساهمة رأس ا  الأزمات إدارةتهدف اƅد راسة إƅى اƅو 

 من خلال: جيجلبمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز ب
Ɗات رأس اƅمال اƅفƄري  - دارة إبراز اƅعلاقة بين Ƅل مƄو ن من مƄو   ؤس سة.ƅلم   الأزماتوا 

Ɗات رأس اƅمال اƅفƄري في  -  ƅلم ؤس سة. إدارة الأزماتمعرفة إذا Ƅان ه Ɗاك تفاوت في تأثير مƄو 

‌:راسةوع‌اƃد ‌موض ‌أسباب‌اختيار‌
 فيما يلي: وجزهاƊ   مƄن أني   موضوعي ة ة أسبابد  اختيار هذا اƅموضوع ƅع تم   ƅقد

بمختلف أƊواعها Ƅواحدة من اƅسمات الأساسية ƅبيئة الأعمال في اƅعصر اƅحاƅي، وضرورة  بروز الأزمات -
 اƅبحث عن مداخل لإدارتها؛

تراجع دور اƅموارد اƅمادية ƅصاƅح اƅموارد غير اƅملموسة ممثلة في رأس اƅمال اƅفƄري بمختلف مƄوƊاته:  -
 ؛اƅبشري، اƅهيƄلي واƅزبوƊي

وتƊƄوƅوجيا   اƅحاƅي اƅمبƊي على اƅمعرفة الاقتصادظل حد اƅمفاهيم اƅحديثة في Ƅأرأس اƅمال اƅفƄري  بروز -
 ؛اƅمعلومات

 Ƅون اƅموضوع يقع في صلب تخصصƊا اƅدراسي. -

‌راسة:اƃد ‌‌مƈهج‌وأدوات
اƅمƊهج اƅم Ɗاسب ƅلد راسة هو اƅمƊهج اƅوصفي اƅت حليلي في اƅفصلين اƊƅ ظريين، ƄƅوƊه اƅمƊهج اƅذي 

، أم ا في اƅفصل اƊƅتائج إƅىوتحليلها بغية اƅوصول  اƅت فصيلي اƅد قيق ƅلمعلومات ذات اƅعلاقةيمتاز باƅوصف 
 .اƅت طبيقي فقد تم  اختيار مƊهج دراسة حاƅة ƅيƄون اƅمƊهج اƅمت بع
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أما أدوات اƅدراسة فتمثلت في اƅمراجعة اƅمƄتبية ƅمجموعة من اƄƅتب ذات اƅصلة باƅموضوع،  
، اƅى جاƊب مجموعة ورة في مجلات علمية محƄمة واƅمداخلات اƅمقدمة اƅى ملتقيات علميةواƅمقالات اƅمƊش

 .ƋتوراƄماستر وأطروحات دƅماجستير واƅرات اƄي، فسيتمُّ إجراء دراسة من مذƊميداƅبحث اƅأم ا على صعيد ا
 برƊامج اƅحزمدام ميداƊي ة أين سيتم تجميع اƅمعلومات اƅضروري ة بواسطة استباƊة خص صت ƅذƅك، واستخ

 .اƅم Ɗاسب ƅم عاƅجتها ƅ(SPSS)لعلوم الاجتماعيةالإحصائي ة 
ƃدراساتا‌ƃموض ‌اƃبحثسابقة‌ƃوع‌ا:‌

 وانبع ‌‌صطفى‌رجب‌علي‌شعبانم ‌‌دراسةƈ‌:"‌ تƃميزة‌اƃفي‌تحقيق‌ا‌Ɖري‌ودورƂفƃمال‌اƃة‌رأس‌اƂشرƃافسية‌ƈ
 .‌‌ϮϬϭϭ،اƃخلوي ة‌اƃفلسطيƈية‌جوال"‌الاتصالات

: اƅبشري، اƅهيƄلي، لاثر متطل بات رأس اƅمال اƅفƄري بأبعادƋ اƅث  مدى توف  راسة إƅى إبراز هدفت اƅد  
تطل بات وتحقيق اƅخلوية اƅفلسطيƊية جوال، ودراسة اƅعلاقة بين توافر تلك اƅم   الاتصالاتƅدى شرƄة  اƅعلاقات
رأس اƅمال اƅفƄري في تحقيق اƅميزة  ƊاتƄو  وما إذا Ƅان هƊاك تفاوت في م  رƄة، Ɗافسية في اƅش  اƅميزة اƅت  

 Ɗافسية ƅها. اƅت  
دير دائرة، رئيس قسم دير إدارة، م  راسة جميع اƅعاملين في اƅوظائف الإدارية من م  شملت اƅد   حيث  

 ف.موظ   ϭϮϬواƅباƅغ عددهم 
  Ɗƅومن أهم ا  ƅد  تي توص  تائج اƅيها اƅراسة ما يليلت إ: 

   ت  ود علاقة بين مدى توفر م  وجƅميزة اƅري وتحقيق اƄفƅمال اƅةتطلبات رأس اƄدى شرƅ افسيةƊ   صالات الات
 اƅخلوية اƅفلسطيƊية جوال.

 ية جوال م  يƊفلسطيƅخلوية اƅة الات صالات اƄدى شرƅ افسية.ستوى م  توف رƊ تƅميزة اƅرتفع من ا 

   ت  تƅميزة اƅسب م تفاوتة في تحقيق اƊري بƄفƅمال اƅات رأس اƊ ة اƅخلوي   الاتصالات Ɗافسية ƅدى شرƄةؤث ر م Ƅو 
في تحقيق اƅميزة ساهم بشƄل أƄبر لت اƅدّراسة إƅى أن  رأس مال اƅعلاقات ي  توص   اƅفلسطيƊية جوال، حيث  
 رأس اƅمال اƅهيƄلي ثم  رأس اƅمال اƅبشري.اƅت Ɗافسية ƅلشّرƄة، يليه 

‌بع ‌ - ‌راضي، ‌خاƃد ‌اƃرحمان ‌عبد ‌:ƈواندراسة ‌اƃمال ‌رأس ‌في‌"أثر ‌اƃسياحية ‌اƃمƂاتب ‌أداء ‌على اƃفƂري
 .ϮϬϭϯ،الأردن"
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رأس مال و  لاثة اƅبشري، اƅهيƄلي،ƄوƊاته اƅث  راسة بإظهار أثر رأس اƅمال اƅفƄري بم  ت هذƋ اƅد  اهتم  
جراء اƅعلاقات في أداء اƅمƄاتب اƅسياحية من خلال استقصاء أراء اƅم   ديرين اƅعاملين في اƅمƄاتب اƅسياحية، وا 

 وتحليل ƅرأس اƅمال اƅفƄري.قياس 
لت وتوص  فقرة،  Ɗ55ة من مƄو   من خلال توزيع استباƊة لمƄاتب اƅسياحيةدير ƅم   ϮϬ5 استجواب حيث تم  

 :هاتائج أهمُّ راسة إƅى مجموعة من اƊƅ  اƅد  
   و  جود وƄو  علاقة قوية بين مƄري، فزيادة أي مƄفƅمال اƅات رأس اƊ  ى زيادة باقي م  ن تƅو  ؤدي إƄ ات رأسƊ

  ƅري واƄفƅمال اƅى زيادة وتحسيذي ي  اƅ؛ن الأداءؤدي إ 

   م  ƅسياحية اƅاتب اƄمƅري في اƄفƅمال اƅد  تستوى رأس اƅا Ƌان م  ي شملتها هذƄ ؛توسطاراسة 

   اك تباين في تأثير م  هƊ  سياحية في الأردن، فقد بيƅاتب اƄمƅري على أداء اƄفƅمال اƅات رأس اƊوƄ تƊ
 .ƅمال اƅهيƄلي، يليه رأس اƅمال اƅبشري، ثم رأس اثر الأƄبر ƅرأس مال اƅعلاقاتالأ راسة أن  اƅد  

- ‌ ƈƃا‌ ‌أƂرم ‌اƃصرايرة، ‌شادي ‌بع ‌دراسة ‌اƃش ‌":ƈوانجداوي، ‌اƃجودة ‌إدارة ‌على ‌اƃفƂري ‌اƃمال ‌رأس "،‌املةأثر
ϮϬϭϮ. 

املة، من خلال تحديد عرف على أثر رأس اƅمال اƅفƄري على إدارة اƅجودة اƅش  راسة اƅت  استهدفت هذƋ اƅد  
دارة اƅجودة اƅش   املة Ƅمفاهيم حديثة ƅها دور في تحسين أداء اƅشرƄات وزيادة مفهوم رأس اƅمال اƅفƄري وا 

ا في تسهيل تطبيق إدارة ا بارزً تي تلعب دورً ا. وƄذا تحديد اƅعƊاصر الأساسية ƅرأس اƅمال اƅفƄري اƅ  ربحيته  
طبيقي فقد اعتمد اƅباحثان ا في اƅجاƊب اƅت  راسة، أم  ظري ƅلد  ه في اƅجاƊب اƊƅ  تƊاوƅ املة، وهذا ما تم  اƅجودة اƅش  

 8Ϭمان اƅماƅي واƅباƅغ عددها وق ع  درجة في س  ة اƅم  Ɗاعية واƅدوائي  رƄات اƅص  على دراسة ميداƊية على اƅش  
صول على اƅبياƊات تصميم استباƊة لأجل اƅح   راسة، وقد تم  Ɗة ƅلد  شرƄة مƊها Ƅعي   ϮϬاختيار  شرƄة، تم  

 .روريةاƅض  
 : راسة ما يليلت إƅيها اƅد  تي توص  تائج اƅ  اƊƅ   ومن أهم  

   ري من أهمƄفƅمال اƅلأ  ا رأس ا  ƅلم  صول اƅ ظ  تي تحقق إيراداتƊ؛مة 

   سب م  هƊاك تأثير بƊ  وƄمƅ م  تفاوتةƅري واƄفƅمال اƅات رأس اƊ  مال لة في رأس تمثƅبشري، رأس اƅمال اƅا
 .املةبوƊي على إدارة اƅجودة اƅش  ƅز  اƅهيƄلي، رأس اƅمال ا

- ‌ ‌اƃشلبيدراسة ‌اƃرحمان ‌بع ‌عبد ‌اƃسورية‌:ƈوان، ‌الأƂاديمية ‌الأزمات ‌إدارة ‌في ‌اƃعامة ‌اƃعلاقات "دور
 .ϮϬϬ9"،‌اƃدوƃية
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اƅمراحل اƅمختلفة لإدارة محاوƅة معرفة دور اƅعلاقات اƅعامة خلال راسة إƅى دفت هذƋ اƅد  ه  
واƅتعرف على اƅوظيفة اƅتصحيحية واƅعلاجية ƅلعلاقات اƅعامة وتحديد خطة عامة وواضحة ƅلتعامل  ،الأزمة

 مع الأزمات .

  Ɗƅومن ا  ƅد  تي توص  تائج اƅا Ƌيها هذƅراسةلت إ: 
 عامة إدارتها بسهƅلعلاقات اƅ نƄتهديد، ويمƅسرعة واƅمفاجأة واƅة الأزمات تتسم باƅخطط وƅفي حال اتبعت ا

 ؛اƅخاصة في اƅتعامل معها

  وظيفةƅما يشمل اƊ عمل اƅعلاقات اƅعامة في الأزمات لا يقتصر على اƅوظيفة اƅتصحيحية أو اƅعلاجية،  وا 
 ؛اƅوقائية اƅتي ربما تمƊع حدوث الأزمة

  اء الأزمة، من أهمهاƊعامة أثƅعلاقات اƅثيرة تقع علي عاتق اƄ يةƅاك مهمات اتصاƊالاتصال بوسائل ه
الإعلام اƅذي يعتبر مهدئا ƅلأوساط اƅمحيطة باƅمؤسسة وتلك عن طريق اƊƅاطق اƅصحفي اƅذي يتوƅي عملية 

 Ɗقل اƅمعلومات.

 .ϬϮ‌‌،"ϮϬϭϯبمؤسسة‌سوƈلغاز‌قسƈطيƈة‌‌ϮϬϭϮ"إدارة‌الاتصال‌لازمة‌فيفري‌:ƈوان،‌بع ‌ƈايلي‌خاƃددراسة‌ -

باƅمؤسسة   ϮϬϭϮمعرفة اƅدور اƅذي ƅعبه الاتصال في إدارة أزمة فيفري  راسة إƅى دفت هذƋ اƅد  ه  
وƄذƅك اƅتعرف على  اƊƅماذج  ،واƅوقوف علي مدي أهمية الاتصال في تحسين صورة وسمعة اƅمؤسسة 
 والاستراتيجيات الاتصاƅية اƅمستخدمة في إدارة الأزمة فيفري من قبل الأزمة .

  Ɗƅومن ا  ƅتي توص  تائج اƅد  لت إƅا Ƌراسةيها هذ: 
  ةƊطيƊلغاز قسƊعب الاتصال دورا محوريا في إدارة أزمة فيفري بمؤسسة سوƅϬϮ يةƊما تم تخصيص ميزاƄ ،

 ؛لإدارة الأزمات  وبرمجة مخططات اتصال الأزمة ضمن اƅمخططات اƅسƊوية ƅلاتصال 

  ةƊطيƊلغاز قسƊوظفت مؤسسة سوϬϮ  فيفري مختلف وسائل الاتصال في إدارتها لازمةϮϬϭϮ؛ 

  ةƊطيƊلغاز قسƊاعتمدت مؤسسة سوϬϮ  ي في إدارتها لازمة فيفريƅمخطط الاتصاƅعلي اϮϬϭϮ. 

‌:اƃبحث‌تقسيمات

فصلين Ɗظريين وآخر تطبيقي تسبقها مقدمة عام ة وتليها خاتمة عامّة  ،إƅى ثلاثة فصول تقسيم اƅبحث تم  سي
ل إƅيها   اƅمقد مة في ضوئها ثم آفاق اƅبحث اƅمستقبلية. والاقتراحاتتضم أهم اƊƅ تائج اƅم توص 

ل‌ƃباƊƅسبة ‌الأو  يتم من خلال مباحثه اƅث لاثة  اƅمƊظمةفي  ƅرأس اƅمال اƅفƄري مدخل بعƊوان لفصل
Ɗاته،   وسبل اƅمحافظة عليه. آƅيات بƊاءƋ اƅتطرق إƅى رأس اƅمال اƅفƄري من حيث تحديد مفهومه، مƄو 
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‌اƃث اƈيأم ا  أساسا حول  فيتمحور ،في إدارة الأزماتاƅمال اƅفƄري  رأسمساهمة  بـ:اƅمعƊون  اƃفصل
، Ƅƅن  قبل ذƅك ƅكذفي ساهمة Ƅل مƄو ن من خلال تحليل م   الأزمات إدارةفي  اƅفƄري تحليل دور رأس اƅمال

ا ذوƄ اƊƅاجحة ƅلازماتمتطلبات الإدارة  وأهم  أسبابهامراحل حياتها   إدارتهاوƄيفية  الأزمةتم  اƅتطرق إƅى سي
 .اƅمعوقات 
‌اƃثاƃث أما  دور رأس ذي يمƄن اƅتعرف من خلاƅه على واƅّ  فسيخصص ƅلدراسة اƅتطبيقية،‌اƃفصل

 Ɗتائج الاستباƊة، وهذا عن طريق تحليل اƅمعطيات في اƅمؤسسة محل اƅدراسة الأزمات إدارةاƅمال اƅفƄري في 
    فرضيات اƅدراسة. ختباروا
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 تمهيد
يشهد اƅقرن اƅحاƅي تطورات هائلة في مختلف اƅمجالات ومن أهمها مجالات الأعمال والاقتصاد، 
حيث أصبحت تمثل تحد Ƅبير ƅمƊظمات الأعمال، ومن أبرز هذƋ اƅتطورات ظاهرة اƅعوƅمة واƅتحول Ɗحو 

د الأساسية بل ظهر تعد فيه الأرض واƅيد اƅعاملة ورأس اƅمال اƅموار اقتصاد اƅمعرفة، هذا الاقتصاد اƅذي ƅم 
عƊصر رابع أصبح يعتبر اƅمورد الأهم ƅلاقتصاد واƅمتمثل في اƅمعرفة  باعتبارها Ɗوع جديد من رأس اƅمال 

 اƅقائم على اƅمعرفة واƅخبرة، وهو رأس اƅمال اƅفƄري اƅذي يتجدد ويتطور باستمرار.

محددا أساسيا ƅما  على اعتبارƅƋثماƊيƊات فترة ا فيالاهتمام برأس اƅمال اƅفƄري في اƅمƊظمات بداية  أƅقد بد   
تحققه اƅمƊظمة من أرباح، ،وفى بداية اƅتسعيƊات ظهرت بعض اƄƅتابات اƅتي تƊاقش فƄرة رأس اƅمال اƅفƄري 

 . وضمان اƅبقاء والاستمرار يوفر ƅلمƊظمة مجالا ƅتحقيق اƅتميز اƅذي  ƅلمƊظمة

 سيتم بماهية رأس اƅمال اƅفƄري، حيث الإحاطةوضمن اƅمباحث اƅثلاثة ƅهذا اƅفصل ستتم  ،وعليه

ل إƅىفي اƅمبحث  اƅتطرق ، أمَّا اƅمبحث وأهميته خصائصه ،تعريفه من حيث مفهوم رأس اƅمال اƅفƄري الأوَّ
 ، حيث سƊتعرَّف علىفي اƅمƊظمة رأس اƅمال اƅفƄري بƊاء آƅيات على  اƅثَّاƊي فسƊحاول من خلاƅه اƅتَّرƄيز

، وفي الأخير سƊختتم هذا اƅفصل واƅمحافظة عليه اƅمال اƅفƄري رأسالاستثمار ƅصƊاعة واستقطاب   آƅيات
اƊƅماذج اƅوصفية واƄƅمية  واƅذي سƊتƊاول فيه قياس رأس اƅمال اƅفƄري باƅمبحث اƅثَّاƅث اƅَّذي جاء تحت عƊوان

 .ƅقياس رأس اƅمال اƅفƄري
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ƃم   رأسماهية :لالأو   مبحثاƃرياƂفƃال ا 

ة ƅلعديد من اƅمƊظمات في ميدان إƊتاج يإƅى أن الأصول اƅرئيس اƅدراساتاƄƅثير من  تأشار  ƅقد
وƄƅن في مهارات أفرادها وفي اƅتراƄم اƅفƄري واƅمعرفي  ،اƅتƊƄوƅوجيا اƅعاƅية لا تتمثل في الأصول اƅمادية فقط

 رأسماهية  تƊاولا اƅمبحث ذوسƊحاول في ه،وهو ما يسمي برأس اƅمال اƅفƄري اƅذي تمتلƄه هذƋ اƅمƊظمات
 ومƄوƊاته. ،أهميته ،خصائصه ،تعريفه:حيثاƅمال اƅفƄري من 

 ال اƃفƂرياƃم   رأس مفهوم :لطلب الأو  اƃم  
بشƄل خاص به و حديثاً Ɗسبياً في اƅفƄر الإداري واƅمحاسبي حيث بدأ الاهتمام  اƅمصطلحيعتبر هذا 

ƅلƄتاب واƅباحثين في هذا اƅمجال سوف يجد أن Ɗتائجه غير مƄتملة وغير متبلورة  في فترة اƅتسعيƊات. واƅمتتبع
Ɗّما هي في مرحلة اƅتطور واƅبƊاء والاستƄشاف.  حول تحديد دلاƅة ƅمفهومه هƊاك اتفاقاً عاماً  أن يبدوو وا 

الأفراد في Ɗه Ɗشاط بعض أƊه قدر من اƅمعرفة اƅموجودة في اƅمƊظمة واƅبعض الأخر يرى أفاƅبعض يرى 
 .إحداث وتطوير ورفع ƅلقيمة اƅمضافة ƅلمƊظمة

ƃم  تعريف  :لالأو   فرعاƃري رأس اƂفƃال ا 
اƅتي تشير إƅى Ɗفس اƅمعƊى Ƅالأصول غير  ƅرأس اƅمال اƅفƄري اƅعديد من اƅمصطلحات اƅمرادفة

 .اƅمادية، الأصول اƅمعƊوية، رأس اƅمال اƅمعرفي، الأصول اƅمعرفية، الأصول اƅفƄرية، واƅموجودات اƅمعرفية
: ( اƅذي يعرفه بأƊهT. Stewartتعريف توماس ستيوارت ) ومن أهم تعاريف رأس اƅمال اƅفƄري Ɗجد

 .1"اƅخبرة اƅتي يمƄن وضعها في الاستخدام ƅتƊشئ اƅثروةو  ات، اƅملƄية اƅفƄريةاƅمادة اƅمعرفية اƅفƄرية، اƅمعلوم"

مضامين اƅمعرفة، اƅخبرات اƅعملية، :"رأس اƅمال اƅفƄري هوفيرى أن Edvinsson)  ) دفيƊسونأما أ
 .2"اƅتƊƄوƅوجيا اƅتƊظيمية، وعلاقات اƅزبائن واƅمهارات اƅمهƊية اƅمقدمة واƅضرورية ƅلمƊافسة في اƅسوق

 تتمتّع اƅتّي اƅمƊظّمة في اƅمتوفّرة اƅمهارات من مجموعة"رأس اƅمال اƅفƄري بأƊَّه: فيعرّف Ulrich أمّا  
 اƅتي واƅفرص اƅزّبائن ƅمتطلّبات الاستجابة خلال من عاƅميّة اƅمƊظّمة جعل على قادرة تجعلها واسعة بمعرفة
 .ƅ"3تƊƄّوƅوجيا ا اتتيحه

 

                                                           

 . 95، ص 2001، اƅطبعة الأوƅى، دار صفاء ƅلƊشّر واƅتّوزيع، عمان، اƃمدخل إƃى الإدارة اƃحديثةأƄرم قاسم ترƄي، 1
 .100، ص اƅمرجع اƅسابق2
دارة اƃموارد اƃبشريةّعصام اƅبيوضي،  3  .72، ص: Ɗ ،1999زهة ƅلƊّشر واƅتّوزيع، اƅرّياض، اƃسّلوك اƃتƈّظيمي وا 
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 عبارة ،فهو مضافة قيمة إƅى اƅمƊظّمة تمتلƄها اƅتي اƅمعرفة تحويل عمليّة"بأƊَّه : ƄSveibyما يعرّفه   
 على اƅقائم اƅيوم لاقتصاد اƅرّئيسية لأوƅيّةا اƅمواد تُعتبراƅتي  اƅمعرفة من تشƄيلة تمثّل ذهƊيّة طاقة عن

  .1"اƅمعرفة
يعرف رأس اƅمال اƅفƄري بأƊه مجموعة من اƅقدرات اƅمعرفية واƅتƊظيمية اƅتي يتمتع بها اƅعاملون  Ƅما

واƅتي تمƊƄهم من إƊتاج الأفƄار اƅجديدة أو تطوير أفƄار قديمة تسمح ƅلمƊظمة بتوسيع حصتها اƅسوقية 
 وتعظيم Ɗقاط قوتها.

من  أفراد اƅمƊظمةس اƅمَال اƅفƄري هُو مَا يمتلƄه رأاƅتَّعاريف اƅسَّابقة اƅذƄر يمƄن اƅقول بأƊّ  من خلال  
إƅى علاقة اƅمƊظَّمة  معرفة ومهارات وخبرات، وما تمتلƄه اƅمƊظّمة من أصول غير ملموسة، بالإضافة

 .بالأطراف اƅخارجيَّة واƅتّي يمƄن استخدامها ƅزيادة اƅقيمة اƅسوقيَّة وتƄوين اƅثَّروة
ƃث   فرعاƃيااƈ: م  خصائصƃريال رأس اƂفƃا 

تأثير Ƅبير على Ɗجاح أو فشل مƊظمة الأعمال وخاصة  وإن رأس اƅمال اƅفƄري أصبح متغير مهم ذ
خصائص اƅمتزايد ب الاهتماموهذا دفع اƅمعƊيين إƅى  ،ƅسوقيةااƅمعرفية مƊها إذ يƊعƄس ذƅك على قيمة اƅمƊظمة 

 2:ذƄر ما يليƊهذƋ اƅخصائص  ومن أهمّ  ،رأس اƅمال اƅفƄري

 ؛ةع بƊسب متبايƊَ ، ويتوزَّ ةيالإدار ستويات ال اƅفƄري في جميع اƅمُ اƅمَ رأس يتواجد -

Ɗظيمي اƅمرن، اƅذي يساعد Ɗظيمي اƅذي يƊاسب رأس اƅمال اƅفƄري هو اƅهيƄل اƅتّ بخصوص Ɗوع اƅهيƄل اƅتَّ  -
 ؛الأفرادجديد اƅمستمر من خلال على اƅتّ 

-  ّƄرّ ز يرƅري على استخدام اƄفƅمال اƅخفض جدّ رأس اƊل مƄتّ سمية بشƅتّ ا، وباƅي احتواء اƅلعلاقات اƅ ظيمƊ
 ؛ةسميّ غير اƅرّ 

 ة بشƄل Ƅبير.ريّ اة الإدرأس اƅمال اƅفƄري عن اƅمرƄزيّ يبتعد  -
 ؛عب امتلاƄهمƄمة بحيث يƄون من اƅصّ ة اƊƅادرة واƅخبرات اƅمتراامتلاك اƅعديد من اƅمهارات اƅمهƊيّ  -
هادة رورة اƅشّ ƅيس باƅضّ دريب و عليم واƅتّ على اƅتّ  يƊصبّ  فالاهتمامم تƊظيمي عاƅية ع بدرجة تعلّ متّ اƅتّ  -

 ؛ةالأƄاديميّ 
 ؛عة واƅخبرة اƅعريقةرأس اƅمال اƅفƄري باƅمهارة اƅعاƅية واƅمتƊوّ ز يتميّ  -

                                                           

 1 Pierre Robert, Gestiondes compétences, édition Maxima, Paris, 2000, p: 46. 
، مجلّة بحوث اƅتربيّة اƊّƅوعيّة، جامعة إدارة رأس اƃمال اƃفƂري وتƈميته Ƃجزء من إدارة اƃمعرفة في مؤسّسات اƃتعّليم اƃعاƃياƅهلال اƅشّربيƊي اƅهلاƅي، 2

 [15/01/2018، تاريخ الاطلاع: http://www.google.dz/url?sD.bGE. ]على اƅموقع 20، ص 2011، يوƅيو 22، عدد 07اƅمƊصورة، مجلّد 
 

http://www.google.dz/url?sD.bGE
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 ؛عامل مع الأƊشطة اƅمجهوƅةميل ƅلتَّ و يخاطرة بدرجة Ƅبيرة، ƅذا فهُ رأس اƅمال اƅفƄري إƅى اƅمُ ميل  -
 ؛اءةقترحات اƅبƊّ قديم الأفƄار واƅمُ بادرة وتميل رأس اƅمال اƅفƄري إƅى اƅمُ  -
ة في دّ ثابرة حاة، ومُ ستويات ذƄاء عاƅيّ د، وƅديه مُ درة حسم اƅقرارات دون ترد  ز رأس اƅمال اƅفƄري بقُ يتميَّ  -

 ؛فسƅية في اƊƅَّ ااƅعمل، وثقة ع
ƃثّ  فرعاƃثاƃرية أهميّ :اƂفƃمال اƃرأس ا 

 1:اƅيةقاط اƅتّ مة في اƊ َّƊƅظَّ رأس اƅمال اƅفƄري داخل اƅمُ  ةأهميَّ تبرز 

الاستمرارية في امتلاك اƅقدرة اƅبقاء و  لمƊظمة اƅقدرة علىƅهاما يعطي  عاملااƅفƄري يعتبر رأس اƅمال  -
هذا اƅشيء اƅوحيد اƅذي هو في حقيقة  إƅىƄيفية اƅوصول  إƅى معرفةاƅتƊافسية، ƅذƅك يسعون بشƄل دائم 

 ؛)اƅمعرفة( الأمر
أساسياً ƅلميزة اƅتƊافسية، ƅذƅك يجب على اƅمƊظمات امتلاƄها ومعرفة  مصدراً اƅفƄري يعتبر رأس اƅمال  -

 إدارتها؛Ƅيفية 
ات الاختراع بة عن براءَ خمة اƅمترتَّ مات، Ɗتيجة ƅلعوائد اƅضَّ ا ƅثروة اƅمƊظّ يعد رأس اƅمال اƅفƄري مصدرً  -

 تلاحقة؛والابتƄارات اƅمُ 

ول عن اƅتقدم واƅتطور مهما تƄن ؤ اƅمس اƅبشرية، لأƊه هويتمتع اƅفƄر الإƊساƊي بمƄاƊة متميزة في وجدان  -
Ƌ؛مصادر 

باƅتاƅي ضماƊة مƄاƊة  ƅلƊجاح لإƊتاج مƊتجات أو خدمات Ɗاجحة أساسيا شرطاً  يعد رأس اƅمال اƅفƄري -
 ؛أرباحهاƅلمƊظمة وزيادة 

  ؛اƅقائمة على اƅمعرفة ƅلمƊظمة اƅمضافة اƅقيمة من الأƄبر اƅجزء اƅفƄري اƅمال رأس يحقق -
 اƅعلاقات اƅَّتي تمتلƄها اƅمƊُظَّمة؛ يساهم في تعزيزرأس اƅمَال اƅفƄري  -
 رأس اƅمال اƅفƄري تُساهم بشƄل Ƅبير في زيادة قيمة اƅموجودات اƅملموسة ƅلمƊُظّمة وتعظّيمها؛ -

 ؛مةƊظّ ة على Ɗشاطات وأعمال اƅمُ عديلات اƅجوهريَّ اƅتّ  رأس اƅمال اƅفƄري قادر على إدخال -

رأس اƅمال اƅفƄري إƅى مƊظمات أخرى، واƅَّذي يُشƄل خطرًا Ɗتيجة لامتلاƄهم معلومات عن  هجرة -
 مƊظّماتهم اƅسّابقة، واƅّتي يمƄن أن تشƄّل تهديدًا ƅها وقوّة ƅلمƊظّمات اƅمُستقبلة؛

في معرفة رغبات وحاجات  مةما أخفقت اƅمƊظّ  ة إذامة، خاصّ طط اƅمƊظّ عرقل رأس اƅمال اƅفƄري خُ قد يُ  -
 هؤلاء الأفراد.

                                                           

 .90، ص مرجع سبق ذƂرƉوضي، عصام اƅبيّ 1
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ƃث   مطلباƃياƈو  : اƂات مƈ  مƃريرأس اƂفƃال ا 

ƅتقسيم طرق اƅتَّ  ال اƅفƄري، وسوف يتم  Ɗات رأس اƅمَ وهƊاك تقسيمات عديدة تƊاوƅت عƊاصر ومƄوّ 
Thomas Stewart ثر شيوعاƄحدّدحيث  .الأStewart ƅ ات رئيسيَّةƊّوƄريثلاثة مƄفƅمال اƅمتمثلة  رأس اƅوا

 :يعرضه اƅشƄل اƅتاƅي هدا ماو  رأس مال اƅعملاءو  رأس اƅمال اƅهيƄلي رأس اƅمَال اƅبشري،في
 

 

 

 

 

 

 

، رأس اƃمال اƃفƂري ودورƉ في تحقيق اƃميزة اƃتƈّافسيةّ ƃشرƂة الاتصالات اƃخلويةّ اƃفلسطيƈيةّ جوالمصطفى رجب علي شعبان، :اƃمصدر
.44، ص 2011مذƄرة ماجستير في إدارة الأعمال، اƅجامعة الإسلاميّة غزّة، فلسطين،   

رأس اƅمال اƅماƅي، واƅثاƊي   يظهر اƅشƄل أعلاƋ أن رأس مال اƅمƊظمة يƊقسم إƅى جزأين: الأول هو 
هذا  وƊظرا Ƅƅونهو رأس اƅمال اƅفƄري، هذا الأخير يƊقسم بدورƋ إƅى: رأس مال بشري، هيƄلي وزبوƊي. 

 من هذا اƅمطلب. في اƅفروع اƅتاƅيةƄثر شيوعا سƊتƊاوƅه بشيء من اƅتفصيل هو الأاƅتقسيم 

ل  رأس اƃم ال اƃبشري: اƃفرع الأو 
 رأس اƃم ال اƃبشري تعريفأولا: 

ƅرأس اƅمال اƅفƄري فهو ذƅك  رأس اƅمال اƅبشري يشƄّل عƊصرًا جوهريًّا ضمن اƅمƄوƊّات الأساسيَّةإن 
هُو اƅمعرفة اƅَّتي يمتلƄها ويوƅّدها اƅعاملون مثل اƅمهارات واƅخبرات .و اƅمحور اƅّذي يتعلّق بعمليّة اƅتفƄّير

 .والابتƄارات وعمليّات اƅتّحسين واƅتّطوير اƅلّازمة لإيجاد اƅحلول اƅعمليّة اƅمƊاسبة ƅمتطلّبات ورغبات اƅزّبائن

 اƃقيمة اƃسوقية ƃلشرƂة

 رأس اƃمال اƃفƂري رأس اƃمال اƃماƃي

 رأس اƃمال اƃزبوƈي رأس اƃمال اƃهيƂلي رأس اƃمال اƃبشري

 اƃعقود

 اƃولاء

اƃعلاقات

 الأƈظمة

 اƃبراءات

قواعد اƃبياƈات

 الأفراد 

 اƃفرق

اƃقيادة

( : هيƂل رأس اƃمال في اƃشرƂات اƃشƂل  رقم)   
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 وتراƄم باƅمهارات اƅمتعلّقة اƅمعرفة عƊاصر مزيج عن عبارة"على أƊه: ال اƅبشري و يعرَّف رأس اƅم
 .1"اƅمƊظّمة قبل من ƅلملƄيّة قابل غير وهو. مهامّهم أداء على اƅمƊظّمة أفراد والابتƄار،ومقدرة والإبداع اƅخبرة
 واƅحماس واƅطَّاقات واƅمعارف اƅخبرات مجمُوعه: "بأƊَّ رأس اƅمال اƅبشري  يعرّفوفي تعريف آخر،      

فات والإبداع .2"اƅعَمل في ويستثمروƊها اƅمƊظَّمة في اƅعاملون يمتلƄها اƅَّتي واƅصَّ  

 3:إƅى أربعة فئات Ƅالآتيفي اƅمƊظمة  صƊف اƅعƊصر اƅبشري وي
 ؛فئة اƈƃُّجوميطلق عليهم  أفراد مستوى أدائهم عاƅي جدّا، ƅديهم خبرات واسعة  -

 يطلق يشƄّلون اƅغاƅبيّة اƅعظمى من اƅعاملين في اƅمƊظّمة، ويƄون مستوى أدائهم اعتيادي ومقبول أفراد -

 ؛فئة اƃعاملون اƃّدين يعتمد عليهم عليهم

من  الأفراد حديثوا اƅتّعيين، أو تمّت ترقيّتهم إƅى وظائف جديدة حديثا، وƅم يتوصّلوا إƅى اƅمستوى اƅمطلوب  -
 ؛فراد ت حت اƃمجهرفئة الأالأداء يطلق عليهم  

 .فئة اƃعاملين غير اƃمƈتجين يطلق عليهم الأفراد اƅذين يتراجع أداءهم ويƄوƊون غير مƊتجين -

 رأس اƃم ال اƃبشري خصائصثاƈيا:

 :بمجموعة من اƅصفات وهيرأس اƅمال اƅبشري يتصف 

تبّاع Ɗمط جديد أي  الإبداع أنّ اƅفرد يجب أن يƄون قادرا على - اƅتّخلص من اƅسّياق اƅعادي ƅلتفƄّير وا 
 ؛ƅ4ذƅك

إƊتاج فƄرة أو وسيلة أو طريقة ƅم تƄن موجودة من خلال  نم الابتƂار أنّ اƅفرد يجب أن يƄون قادرا على -
 ؛5قبل، أو إحداث تطوير رئيسي فيها دون تقليد بما يحقّق Ɗفعا ƅلمƊظّمة

 ؛اƃمقدرة اƃفرديّة وهي ما يطلق عليها لأداء الأعمال بشƄل فعالمستوى تّعليمي وخبرة اƅفرد يملك  أنّ  -
ويطلق عليها  من أجل تحقيق الأداء اƅمطلوب مƊه على اƅتّعامل واƅتأقلم مع الآخرينقادرا  اƅفرديƄون  أنّ  -

 ،اƃمقدرة الاجتماعيّة

                                                           

 .120، ص: 2001الإسƊƄدريّة، وائل ƅلƊّشر واƅتّوزيع، دار ، اƅطبعة الأوƅى، مدخل إƃى إدارة اƃمعرفةإبراهيم أحمد اƅصّابوري، علي اƅشّرقاوي،   1
 .، ص: ، اƅطبعة الأوƅى، دار اƅمسيرة ƅلƊَّشر واƅتَّوزيع، عمان، اƃمدخل إƃى إدارة اƃمعرفةعبد اƅستار اƅعلي، عامر اƅستار اƅعلي،  2
اƅثاƊية، اƅمƊظّمة اƅعربيّة ƅلتƊّمية الإداريّة، ، اƅطبعة رأس اƃمال اƃفƂري طرق قياسه وأساƃيب اƃمحافظة عليهاƅمفرجي، أحمد علي صاƅح، عادل حرشوش3

 .14، ص 2008اƅقاهرة، 
وزيع، عمان، شر واƅتّ ، دار اƅحامد ƅلƊّ اƅطبعة الأوƅىة،ربويّ سات اƃتّ ة في اƃمؤسّ ات اƃمستقبليّ اƃتحديّ  اƃسّلوك اƃتƈّظيميمحمد حسن محمد حمادات،  4

 .، ص 
 .، ص شر، ة ƅلƊّ ، مجموعة اƊƅيل اƅعربيّ الأوƅى اƅطبعة، مةƃدى اƃفرد واƃمƈظّ  ةبتƂاريتƈمية اƃقدرات الامدحت أبو اƊƅصر، 5
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رأس اƅمال اƅبشري هو اƅمعرفة اƅتي يمتلƄها اƅعاملون، واƅتي لا  من خلال Ƅل ما سبق يمƄن اƅقول بأنّ 
تمتلƄها اƅمƊظّمة، فهي معارف مرتبطة باƅمهارات واƅخبرات والابتƄار والإبداع، Ƅما أنّ رأس اƅمال اƅبشري 

 يزداد بالاستخدام. 
 رأس اƃمال اƃهيƂلي :اƃفرع اƃثاƈي

ƅمال اƅفƄري، ويعبّر هذا اƊƅَّوع من رأس اƅمال عن رأس ااƅمƄوّن  اƅرّئيسي اƅثَّاƊي من مƄوƊّات  هو
اƅجدارة اƅجوهريّة ƅلمƊظّمة، ومعرفتها اƅصّريحة اƅّتي يتمّ الاحتفاظ بها داخل هياƄل وأƊظمة اƅمƊظّمة، وباƅتاƅّي 

 فهو يمثّل اƅقيم اƅّتي تدعم رأس اƅمال اƅبشري وƊّƄƅه يبقى في اƅمƊظّمة عƊدما يترƄها الأفراد.

 رأس اƃم ال اƃهيƂلي تعريفأولا: 
 الأƊظمة،الإجراءات،قواعد في اƅمتضمƊة اƅبشريّة، غير الأصول Ƅل": رأس اƅمال اƅهيƄلي بأƊّهويعرَّف 

 اتخاذ أجل من ضروري واƅسّياسات،وهو اƅعمليّات،واƅقواƊين اƅملƄيّة،الاختراعات،أƊظمة اƅبياƊات،حقوق

 .1"اƅقرار
الارتƄازية ƅرأس اƅمال اƅبشري، بما في ذƅك اƅقدرات اƅتƊظيمية ƅمواجهة  اƅبƊي وباƅتاƅي فهو يمثل

مƄاƊية متطلبات ، وقواعد مƊظمةاƅوصول إƅيها، ورؤى اƅ اƅسوق، Ƅما يتضمن Ɗوعية Ɗظم اƅمعلومات اƅتقƊية وا 
لى مدى ومادتها اƅصلبة، وتعتمد قيمته ع مƊظمةاƅمعلومات واƅتوثيق اƅتƊظيمي، وهو يمثل اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅل

 من استخدام رأس اƅمال اƅبشري، أي معارف اƅشرƄة في خدمة أهدافها. اƅمƊظمةقدرته على تمƄين 

 رأس اƃم ال اƃهيƂلي مƂوƈاتثاƈيا: 

 2:ستة مƄوƊات أساسية ƅرأس اƅمال اƅهيƄلي هي هƊاكو  
 ؛بشأن مستخدميها ورساƅتهم اƅمƊظمةما يعتقدƋ قادة  :فلسفة الإدارة -

 ؛ اƅمƊظمة اƅقيم واƅمعتقدات اƅسائدة فيثقافة اƅشرƄة:  -
 ؛فلسفتها من خلاƅها اƅمƊظمةالآƅيات اƅّتي تƊفذ  :إجراءات الإدارة -
 ؛من خلاƅها إجراءاتها الإدارية اƅمƊظمةأي اƊƅظم اƅّتي تƊفذ  :Ɗظم تقƊية اƅمعلومات -
على اƅتشابك مع غيرها ممّا يوفر سبلًا ƅلوصول إƅى اƅعملاء واƅمجهزين،  قدرة اƅحاسبات:Ɗظم اƅشبƄات -

 ؛وقواعد اƅمعلومات
                                                           

(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] 
 .122، ص 2007ان، وزيع، عمّ شر واƅتّ ، دار اƅمƊاهج ƅلƊّ اتقƈيّ ƈظم واƃتّ رأس اƃمال اƃفƂري اƃمفاهيم اƃّ سعد غاƅب ياسين، 2
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اƅمروƊة اƅّتي تحتاجها اƅشرƄة  ƅلمƊظمةعلاقات جيدة مع اƅبƊوك واƅمستثمرين توفر :اƅعلاقات اƅماƅية -
 ƅلحصول على اƅتمويل والاستجابة ƅمطاƅب اƅبيئة.

 اƃعلاقاتم ال اƃ رأس:اƃفرع اƃثاƃث

زبائƊها ومجهزيها. في واƅذين يتمثلون  ،معهم اƅمƊظمةاƅذين تتعامل  الأشخاصاƅعلاقة مع يجسد وهو 
 هو الأعلى قيمة بين مƄوƊات رأس اƅمال اƅفƄري والأسهل على اƅقياس من خلال الإيرادات.و 

 رأس اƃم ال اƃعلاقات  تعريفلا: و أ
 علاقات يتضمّن اƅذي واƅهيƄلي اƅبشري اƅمال رأس من اƅجزء ذƅك": ويعرَّف رأس مَال اƅعلاقات بأƊَّه

 تلك تحملها اƅّتي اƅقيمة إƅى واƅدّائƊين،بالإضافة اƅمساهمين مثل اƅمستفيدة الأطراف بعض مع اƅمƊظّمة
 واƅقُدرة بمُورَّديها اƅمƊظَّمة ،وعلاقة رضاƋ ومدى اƅعميل وولاء اƅمƊظّمة صورة في واƅمتمثّلة ƅلمƊظّمة الأطراف

 .1"الأخرى اƅمƊُظّمات مع اƅتَّفاوضية

 رأس اƃم ال اƃعلاقات  مƂوƈاتثاƈيا: 
أنّ رأس مال اƅعلاقات لا يقتصر على علاقات اƅمƊظّمة باƅزّبائن فقط، وƄƅن Ƅلّ  يوضح هذا اƅتّعريف

 :الأطراف اƅمرتبطة باƅعلاقات اƅخارجيّة ƅلمƊظّمة، وأنّ اƅعƊاصر اƅمƄوƊّة ƅه تتمثّل في
ويتمثّل في اƅعلاقات اƅتي تقيمها اƅمƊظّمة مع اƅزّبائن، وهو بدورƋ يƊقسم إƅى أجزاء  :اƅزّبوƊيرأس اƅمال  -

 ؛رضا اƅزّبون ،مشارƄة اƅزّبون واƅتّعاون معه ،تمƄين اƅزّبون ،الاحتفاظ باƅزّبون ،ولاء اƅزّبون 2فرعيّة هي:
 ؛اƅعلاقات مع اƅمورّدين -
 .الإستراتيجيةاƅتّحاƅفات  -

إƅى أن اƅتفّاعل بين هذƋ الأƊواع اƅثّلاثة ƅرأس اƅمال هو اƅّذي يساعد على تحديد اƅقيمة Stewartوأشار 
ƅ حقيقيّةƅظّمةاƊلمƅ لّيƄƅري اƄفƅمال اƅى رأس أ ستيوارت يرىوتأسيساً على ما سبق،. رأس اƅظر إƊƅن اƄه  يمƊ

 اƅمال اƅفƄري على أƊّه:
 ؛اƅمعرفة اƅتƊظيمية وƄذƅك صƊاعة اƅمعرفة -

 ؛على تطبيق اƅمهارات في أصعب اƅحالاتاƅقدرة  -
 ؛اƅمعرفة اƅمƄتسبة من خلال اƅتدريب واƅخبرة -
 ؛اƊّƅظام اƅمستخدم ƅفهم اƅحالات واƅتأثيرات -

                                                           

 .54 :، صمرجع سبق ذƂرƉمصطفى رجب علي شعبان، 1
 .87، ص مرجع سبق ذƂرƉاƅمفرجي،  حرشوشعادل  2
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 ؛اƅمعرفة في Ƅيفية إدارة الأعمال -
 ؛اƅمعرفة اƅمستخدمة ƅتجƊب اƅمآزق -
 .اƅمعرفة في Ƅيفية إيجاد اƅمعلومات وƄيفية اƅحصول عليها -

أن مفهوم رأس اƅمال اƅفƄري هو مفهوم دائم اƅتجدد بسبب اƅبيئة سريعة اƅتغير اƅمحيطة  أيضاويرى 
بجميع أجزاء اƅمƊظمة ابتداءً من تƄامل اƅمهارات واƅخبرات ƅجميع أفراد اƅشرƄات واƅمƊظمات وصولًا إƅى 

ƅذƅك لا   ،دمة ƅلزبائناƅميزة   في اƅتعامل مع اƅموردين اƅخاصين بها وƊهاية إƅى جودة اƅسلعة واƅخدمة اƅمق
يمƄن إعطاء مفهوم محدد ƅهذا اƅمورد اƅمهم واƅذي يعتبر امتلاƄه أحد اƅمميزات اƅتƊافسية ƅلوصول إƅى 

 حاƄمية مؤسسية  من شأƊها أن ترفع من قيمة اƅمƊظمة واƅشرƄة محلياً وعاƅمياً.

 في اƃمƈظمة رأس اƃم ال اƃفƂري آƃيات بƈاءاƃث اƈي: اƃمبحث

رأس اƅمال اƅفƄري يمثل ميزة ƅلمƊظمات اƅحديثة ودعامة أساسية ƅبقائها وازدهارها وتطورها  بما أن
، وƄذƅك الاهتمام برأس اƅمال متابعة اƄƅوادر اƅمعرفية اƊƅادرة ƅغرض جذبها واستقطابها مƊهافإن الأمر يتطلب 

 تƊاوƅه في هذا اƅمبحث.وهو ما سيتم  ،اƅفƄري اƅحاƅي اƅذي تمتلƄه من خلال تƊشيطه واƅمحافظة عليه
ل اƃمطلب  رأس اƃم ال اƃفƂري :الاستثمار فيالأو 

، سواء رأس اƅمال اƅفƄري في اƅمƊظمة يعتمد بدرجة Ƅبيرة على مدى اهتمامها بالاستثمار فيه ءإن بƊا
 في استقطاب أو صƊاعة رأس اƅمال اƅفƄري.Ƅان هذا الاستثمار 

ل اƃفرع  استقطاب رأس اƃم ال اƃفƂري فير الاستثما:الأو 
Ɗظام  ب اƅمَهارات واƅخَبرات اƅعاƅية وتوفيرذاستقطاب رأس اƅمَال اƅفƄري قدرة اƅمƊظَّمة على جب يُقصد

والاختيار وتعيين اƅقادمين اƅجُدد، ويƄون هذا الاستقطاب من مصادر  معلومات فعَّال يُسهَّل مهمَّة الاستقطاب
 Ƌفؤَة، من بين هذƄƅبشريَّة اƅموارد اƅظَّمة من أجل استقطاب اƊمƅاك عدَّة استراتيجيَّات تعتمدُها اƊُمختلفَة.وه

 1:الاستراتيجيَّات ƊذƄُر
من خلَال وضع ƅجان متخصَّصة في إدارة اƅموارد اƅبشريَّة، مهمَّتها ƅك ذو : شراء اƃعُقول إستراتيجية  -

اƅعقول اƅمتميَّزة، Ƅمهارات وخبرات متقدَّمة تستفيد مƊهَا اƅمƊظَّمة بشƄل Ƅبير في زيادة جدب واستقطاب 
 رصيدها اƅمعرفي اƅذي يƊعƄسُ في زيادة عمليَّات الابتƄار والإبداع باستمرارْ. 

                                                           

، دار اƅيازوري اƅعلميّة ƅلƊّشر واƅتّوزيع، عمان، إدارة رأس اƃمال اƃفƂري في مƈظّمات الأعمالسعد علي اƅعƊزي، أحمد علي صاƅح،  1
 .، ص
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تعد  شجرة اƄƅفايات أحد تقƊيَّات إدارة اƅموارد اƅبشريَّة الاƄƅتروƊيَّة، وتُمثل : فاي اتشجرة اƂƃ إستراتيجية -
مخطط يُوضح اƅمَهارات واƅخَبرات واƅمَعارف اƅمَطلوبة اƅَّتي تخدمُ اƅمƊظَّمة، فضلًا عنْ سيرتهم اƅذاتيَّة من 

 Ƌمطلوبين، فهذƅصحيح من الأفراد اƅمزيج اƅبشريَّة  الإستراتيجيةأجل تحديد اƅموارد اƅتسهَّل استخدام أسواق ا
 من خلال الاستقطاب الإƄƅتروƊي ƅرأس اƅمَال اƅفƄري باستخْدام شبƄة اƅحواسيبْ.

على أنَّ اƅمƊظَّمات اƅتَّعليميَّة  الإستراتيجيةترƄَّز رؤية هذƋ : مراجعة مƈظ مات اƃمعرفة واƃت علُّم إستراتيجية -
مصدرًا مهم لاƄتشاف اƅمواهب واستقطابهم وتعييƊهم، بدلًا من اƅل جوء إƅى من مدارس، معاهد، وجامعَات تعد  

اƅمƊظَّمات الُأخرى.إذ يجبُ على اƅمسؤوƅين عن اƅتَّعيين أن يقومُوا بزيارة اƅمƊظَّمات اƅتعليميَّة وتحديدا اƅمراحل 
ة و   بمستويات معرفيَّة عاƅيَة.اƊƅهائيَّة، لَأجل استقطاب الأفراد اƅَّذين يتمتَّعون بخبرات ومقدرات خاصَّ

 صƈاع ة رأس اƃم ال اƃفƂري الاستثمار في:اƃث اƈي اƃفرع

صƊاعة بالاستثمار في ، ويُقصد استقطابهبدلا من ƅمƊظَّمة إƅى صƊاعة رأس اƅمَال اƅفƄري اتلجأَ قد 
رأس اƅمَال اƅفƄري تعزيز قُدرات اƅعاملين، وتحقيق الاƊسجام في اƅتَّعامل بيƊْهم وتوفير ظروف اƅتَّعاون واƅتعل م 

اƅمستخدمَة في  الاستراتيجياتاƅمشترك واƅمستمر وƊشر وتقاسُم اƅمعرفة من خلال أساƅيب معيƊَّة.ومن بين 
:صƊاعَة رأس اƅمَال اƅفƄري Ɗجدالاستثمار في 

1 
تقُوم هذƋ الإستراتيجية في صƊاعة رأس اƅمَال اƅفƄري على مشارƄة اƅمعرفَة : خريطة اƃمعرف ة إستراتيجية -

من خلال تƄوين فرق تضم  مجموعةً من الأشخاص يتفاعلون ويتعلَّمون مع بعضهم اƅبعض لإƊجاز عمل 
ل آخر، ويتطلب Ɗجاح هذƋ معيَّن، وباƊتهاء اƅعمل تُحل  اƅفرقة، ويُعاد تشƄيل فرقة أخرى لإƊجاز عم

 توف ر درجة Ƅافية من اƅمروƊة والاستقلاƅيَّة واƅتَّفاعل واƅتَّجاƊس بين أعضاء اƅفرقة. الإستراتيجية
عبارة عن عرض مرئي ƅلمعرفة اƅحيويَّة اƅمؤديَّة إƅى تحقيق أهداف  لأƊها خريطةُ اƅمعرفةوسميت ب

اƅمعرفة ƅلتعر ف على محفظة اƅمعرفة فيها، واƅغاية من استخدام اƅمƊظَّمة، أي أن اƅمƊظمة تقوم برسم خريطة 
 :خريطة اƅمعرفة تƄمنُ في

 افسَةƊمƅظَّمات اƊمƅةً باƊظَّمة مقارƊلمƅ معرفيƅز اƄمرƅ؛تَحديد ا 

 جتها وتقويتهَاƅعمل على معاƅمعرفَة، واƅض عف في اƅقص أو ا Ɗƅَّتي تمثَّل اƅمعرفة اƅتحديد فجوات ا. 
إنَّ اƅتَّعامل مع رأس اƅمَال اƅفƄري يتطلَّب قيادة ذƄيَّة من اƅمديرين، فاƅمدير : اƃقيادة اƃذƂي ة إستراتيجية -

ƅتَّعل م اƅَّز اهتمامه على اƄَّذي يرƅي هو اƄذƅظَّ تاƊون مشرفًا يƄثر ممَّا يƄتَّعلم أƅون مساعدًا على اƄمي، وي
                                                           

 .،  ص اƅمرجع اƅسَّابق، ص  1
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ƅتَّقدير اƅفعَّال، لأنَّ اƅتَّقدير يؤدَّي إƅى اƅتفو ق، ومعطيَا ƅلأوامر، بالإضافة إƅى قدرته على ممارسة أسس ا
 وهذا اƅتَّقدير يجب أن يƄون فوريًّا، شاملًا، وصعب اƊƅَّسيان.

الاستثمار في وتجدر الإشارة إƅى أنَّ هƊاك مجموعة من اƅمؤشَّرات تحƄم عمليَّة اƅمفاضلة بين 
 :بل اƅمƊظَّمة، يُمƄن تلخيصها فيمَا يَليصƊاعة رأس اƅمَال اƅفƄري من ق الاستثمار في استقطاب أو

Ɗاعة واƅعائد مƊهَا الاستقطاباƅموازƊة بين Ƅلفة  -  ؛أو/ و اƅصَّ
 ؛اƅموازƊة بين توافر اƅقدرات اƅعقليَّة داخليًّا واƅحاجة إƅيها من خارج اƅمƊظَّمة -
 اƅموازƊة بين اƅحاجة اƅدَّائمة ƅرأس اƅمَال اƅفƄري واƅحاجة اƅمؤقَّتة ƅه. -

 رأس اƃم ال اƃفƂري ƃبƈاء Ƃآƃيةاƃتƈشيط واƃمحافظة : اƃثاƈي اƃمطلب
Ƅظَّمة  مل دورتلا يƊمƅوين رأس  فياƄهاتƅري ماƄفƅاعة والاستقطاب اƊصƅبحث  ،فقط باƅى اƅإ Ƌبل تتعدّا

 في سبل تƊشيطه واƅحفاظ عليه من الاƊدثار واƅتَّقادم.
ل اƃفرع  رأس اƃم ال اƃفƂري : تƈشيط الأو 

على طرح الأفƄار  مالاهتمام بآراء اƅعاملين، ومقترحاتهم،وتشجيعه هو اƅمَال اƅفƄريتƊشيط رأس  إن
اƅجديدة، واستخدام طُرق مختلفة من أجل تحويل معارفهم اƅضمƊيَّة إƅى معارف صريحة، ومن بين اƅط رق 

 1:اƅمستخدمة في تƊشيط رأس اƅمَال اƅفƄري، Ɗجد
ة Ɗوعيًا من خلال يمن هذƋ اƅطَّريقة هو تحقيق اƄƅفاءَة الإƊتاجاƅهدف إن : طريقة حلقة اƃس يطرة اƈƃوعية -

اƅوُصول إƅى صيغ مثلَى وأفƄار ايجابيَّة في تطوير اƊƅَّوعيَّة وتحسيƊها، وباƅتَّاƅي إبراز أهميَّة رأس ماƅهَا 
اجي حيث يتم  حسب هدƋ اƅطريقة  تƄوين مجموعة من خمسة إƅى عشرة أفراد، يعملون ضمن قسم إƊت اƅفƄري.

ƅدراسة طبيعة اƅعمل الإƊتاجي أو اƅخدمي وتطوير برƊامج اƅعمل من خلال  واحد ويلتقُون ساعةً في الأسبوع
الأمثل ƅلعمل، وتتدخَّل الإدارة مرَّة أو مرَّتين في اƅسƊَّة،  الإستراتيجيةاƅمƊاقشة وتطوير الأفƄار وتحديد 

Ɗأفرادها وتدعيم أ Ƌَّذي أحرزƅتَّقدم اƅلاطلاع على اƅ.مستقبليَّةƅشطتها ا 
اƅهدفُ من هذƋ اƅطَّريقة هو استخدام اƅمعلومات اƅموجُودة في أذهان : طريقة الإدارة على اƃمƂشُوف -

الأفراد، وذƅكَ من خلال شحن اƅقدرات اƅذهƊيَّة ƅديهم بتوفير اƅجو اƅملائم ƅتوƅيد الأفƄار من خلال اجتماعات 
ن ƅديهم اƅحس   وƅقاءات تتضمَّن اƅمصارحة بلغة الأرقام بين أعضاء اƅمƊظَّمة ويفهمون علاقاتها بحيث يتƄوَّ

حيث يتم  حسب هدƋ اƅطريقة  ، اƅرَّقمي اƅَّذي يمƊَّƄهم من إطلاق طاقاتهم وغربلة الاقتراحات Ɗحو اƅتَّطوير
على  اƅمƊظَّمة ويتم  ترشيح استشاري ƅيُساعد اƅفريق بإستراتيجيةتƄوين جماعة عمل تƄون على معرفة دقيقة 

                                                           

 . -ص ص ، Ɖمرجع سبق ذƂرُ اƅمفرجي،  عادل حرشوش  1
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الاƅتزام بمƊهج اƅمƊظَّمة، Ƅذƅك تحديد مستوى اƅمعرفة أو اƅمهارة Ƅƅلَّ عضو من أعضاء اƅفريق وآماƅه 
 على جماعة اƅعمل احترامُها. يƄون وطُموحاته، بالإضافة إƅى وضع قواعد وقواƊين تتضمَّن اƅثَّواب واƅعقاب

ماعات اƃحماسي ة:  - مجموعات صغيرة من الأفراد تƄون Ɗشيطة وتتميَّز اƅجماعات اƅحماسيَّة هي طريق ة اƃج 
عبة، حيثُ يتم  إشراك هؤلاء الأفراد وجهًا ƅوجه مع أصحاب اƅخبرة في  باƅمُخاطرة واƅمُغامرة واƊجاز اƅمهام اƅصَّ
مجال تخص ص اƅمƊظَّمة ومُحاورتهم باستخدام تقƊيَّات اƅمعلومات Ƅاƅمؤشّرات اƅصوريَّة واƅصوتيَّة واƅبريد 

ƄƅتروƊي، واƅهدفُ من هذƋ اƅطَّريقة هو جعل الأفراد اƅمشترƄين في هذƋ اƅجماعات يشعرون باƅحيويَّة الإ
 واƅتَّفاؤل ويزيدون من استخدام أفƄَارهم لإƊجاز اƅمهام اƅموƄلة إƅيهم.

 تƊشيط رأس اƅمال اƅفƄري أيضا:ومن طرق   
اƅقدرة الإبداعيَّة ƅلأفراد ƅتوƅيد أƄبر عدد من اƅهدفُ من هذƋ اƅطَّريقة هُو إثارة : اƃعصف اƃذ هƈي طريقة -

الأفƄار دون اƊتقاد، لأنَّ اƅجماعة تؤدَّي دورًا Ƅبيرًا في مساعدة اƅفرد على إطلاق قدراته الإبداعيَّة. وهƊاك 
1أربعة قواعد رئيسية ƅعقد جلسات اƅعصف اƅذهƊي تتمثل في:

 

 قدƊّƅ؛استبعاد ا 

  طلاقƊتّشجيع على الاƅ؛ا 

  ميةƄƅرَّغبة في اƅ؛ا 

 اتƊيفات أو تحسيƅتَّرحيب بعمل توƅا. 
تƄوين مجموعة من خمسة إƅى عشرة أفراد، ويƄُون أحدُ أفراد اƅمجموعة Ƌ اƅطريقة ذحسب ه يتم  حيث 

قادرًا على الإبداع وخلق اƅجوَّ اƅمƊاسب ويُعيَّن مديرًا ƅلجلسة، ثم يتم  توضيح اƅمُشƄلة، Ƅيفيَّة اƅعمل وتƊقية 
 الأفƄار، وتستغرق اƅجلسة من خمسة عشر دقيقة إƅى عشرون دقيقة.

 رأس اƃم ال اƃفƂرياƃثاƈي:اƃمحافظة على  اƃفرع
اƅمُحافظة على  رأس اƅمَال اƅفƄري تتحقَّق من خلال الاهتمام باƅتَّدريب واƅتَّطوير اƅمستمر واƅتَّحفيز 

 .تقلَّل من اƅتَّقادم اƅتƊَّظيمياƅمادَّي واƅمعƊوي وتƊظيم اƅعمل باƄƅيفيَّة اƅَّتي 
 اƃمحافظة على رأس اƃم ال اƃفƂري أولا: مبررات

 2:وتسعى اƅمƊظَّمة إƅى اƅمحافظة على رأس مَاƅها اƅفƄري ƅلأسباب اƅتَّاƅيَة
 ؛يعد  رأس اƅمَال اƅفƄري ثروة Ƅبيرة ƅلمƊظَّمة، فهُو يُعطي قيمة مضافة ƅلمƊظَّمة -

                                                           

 .، ص شر، اƅرياض، ، ترجمة: محمود حسن حسƊي، دار اƅمريخ ƅلƊّ إدارة أƈشطة الابتƂار واƃتغييرƊج، Ɗيل اƊدرسون، Ɗيجل Ƅي1
 . -ص ص  ،Ɖمرجع سبق ذƂرُ اƅمفرجي، عادل حرشوش 2
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رأس اƅمَال اƅفƄري يحقَّق ƅها ميزة تƊافسيَّة، فاƅمƊظَّمة اƊƅَّاجحة هي اƅقادرة على اƅمحافظة على مستوى  أنَّ  -
 ؛متفوَّق ƅلمعرفة داخلها

أنَّ رأس اƅمَال اƅفƄري يتطلَّب تƄاƅيف عاƅية، وهي تƄاƅيف الاختيار، اƅتَّعيين والاستئجار، وƄذƅك تƄاƅيف  -
ات، ƅذƅك Ɗجد أنَّ اƅمƊظَّمة تسعَى ƅلمُحافظة على رأس مَاƅها اƅفƄري أطول اƅتَّدريب وصقل اƅمعارف واƅمهار 

 ؛مدَّة مُمƊƄة مع استخدامه بطريقة فعَّاƅة
يُعد  رأس اƅمَال اƅفƄري عامل بقاء ƅلمƊظَّمة، فبقاء اƅمƊظَّمة في مجال اƅتƊَّافس واستمرارها ƅمدَّة طويلة  -

 Ƅار اƅمستمرْ.مرهُون بقدرة رأس مَاƅها اƅفƄري على الابت

 اƃمحافظة على رأس اƃم ال اƃفƂري ثاƈيا: أساƃيب
تمَّ اختيار أمَّا باƊƅَّسبة ƅلأساƅيب اƅَّتي تَستخدمها اƅمƊظَّمة من أجل اƅمُحافظة علَى رأس اƅمَال اƅفƄري، 
Ƌ ذوتتمثَّل هخمسة أساƅيب ƄأƄثر الأساƅيب اƅمؤدَّية إƅى اƅمحافظة على رأس اƅمَال اƅفƄري في اƅمƊظَّمات، 

 1الأساƅيب في:
لاهتمام باƅجاƊب اƅمادَّي ƅلأفراد مثل الُأجور واƅمƄافآت ا يُقصد بها: تƈشيط اƃحفز اƃماد ي والاعتب اري -

واƅمشارƄة بالأرباح واƅحوافز اƅَّتي تُؤدي إƅى زيادة إبداعهم، وƄذƅك باƅجواƊب اƅمعƊويَّة مثل إشعار اƅعاملين 
شراƄهم في الإ دارة، وƄذƅك الاهتمام باƅجواƊب الاجتماعيَّة ƅهُم من خلال توفير اƅخدمات اƅطبيَّة بأهميتهم وا 

 واƅسƄَّن وفُرص اƅتَّعل م.
يُقصد به جميع الإجراءَات واƅوسائل اƅَّتي تتَّخذها اƅمƊظَّمة من أجل تطوير : اƃت صدي ƃلت قادم اƃت ƈظيمي -

مƄاƊات وخَبرات ومهارات اƅعاملين فيها   باستمرار، ممَّا يجعلهم قادرين على مواƄبة اƅتطو رات اƅجَارية.قُدرات وا 
ويُعرَّف الإحباط اƅتƊَّظيمي بأƊَّه اƅحاƅة اƊƅَّفسيَّة اƅَّتي تƊشأ من جرَّاء فشل اƅفرد : مواجهة الإحب اط اƃت ƈظيمي -

يطرة عليها أو اƅتَّحƄ م في اƊجاز أو تحقيق أهدَاف معيƊَّة، بسبب وجود عوائق وعقبات لا يُمƄن مواجهتها واƅسَّ 
فيها، تمƊعُه من ذƅَك، ممَّا يُؤدي إƅَى وُجود مظاهر ƅلإحباط اƅتƊَّظيمي واƅَّتي قد تƄون Ɗفسيَّة مثل عدم اƅرضَا، 
اƅفشل في أداء اƅمهام، وقد تƄون ماديَّة Ƅتخريب الآلات واƅمعدَّات، أو تƊظيميَّة Ƅاƅغياب، ارتفاع معدَّل دوران 

ƅعمل، ترك اƅظَّمة.اƊُم 

 ومن أساƅيب اƅمحافظة على رأس اƅمال اƅفƄري أيضا:  

                                                           

 .-اƅمرجع اƅسّابق، ص ص1
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الاغتررررراب اƅتƊَّظيمرررري هُررررو عجررررز اƅفرررررد عررررن اƅتƄي ررررف مررررع مƊظَّمترررره، : تقليللللل فلُلللرص الاغتللللراب اƃت ƈظيمللللي -
وعرررردم قُدرترررره علررررى الاƊرررردماج مررررع ثقافتهررررا، وعلررررى اƅمƊظَّمررررة تقليررررل الاغتررررراب اƅتƊَّظيمرررري مررررن خررررلال اƅتَّحفيررررز، 

ƅرررررردماجفرررررررد علررررررى مسرررررراعدة اƊفسررررررهم مررررررن خررررررلال  الاƊجمرررررراعي، زيررررررادة ثقررررررة الأفررررررراد بأƅعمررررررل اƅمررررررن خررررررلال ا
 إعطرررررائهم مجرررررال ƅلإبرررررداع وتقليرررررل اƅرَّقابرررررة علررررريهم، وهرررررذا مرررررن شرررررأƊه اƅمُحافظرررررة علرررررى رأس اƅمَرررررال اƅفƄرررررري،

يرررررأتُون ذƅرررررك أنَّ اƅمُبتƄررررررين واƅمُبررررردعين وأصرررررحابُ اƅقرُرررردرات أƄثرررررر إحساسًرررررا برررررالاغتراب مرررررن الآخررررررين، لأƊَّهرررررم 
 .1بآراء جديدة Ƅثيرًا ما تƄون مƊاقضة ƅلمعايير اƅسَّائدة في مُحيطهم

من خلال إتَّباع اƅمƊظَّمة ƅمَجموعة من الأساƅيب اƅَّتي من شأƊهَا زيادة عدد :تعزيز اƃتميُّز اƃت ƈظيمي -
ادة اƅحوار بين جَميع اƅمُساهمات اƅفƄريَّة ƅلعاملين بها، وتشجيع الإبداع والابتƄار واƅعمل بروح اƅفريق، وزيَ 

 اƅمُستويات الإداريَّة في اƅمƊظَّمة، من أجل تحويل اƅمعارف اƅضمƊيَّة إƅى معارف صَريحة.
 لا شك في أن قياس وتقييم رأس اƅمال اƅبشري بشƄل خاص واƅلاملموسات بشƄل عام يعتبر اƅمجال 

أو اƅقطاعات  اƅمƊظماتى مستوى الأƄثر أهمية خلال اƅسƊوات اƅقليلة اƅماضية. وهذا الأمر ƅم يعد عل
Ɗما أيضا على اƅدول و  الاقتصادية  . الأمموا 

 قياس  رأس اƃمال اƃفƂري اƃمبحث اƃثاƃث:
ƃم   حول أساسيات:لالأو   مطلباƃريقياس رأس اƂفƃال ا 

مال  رأس أنّ معرفة  أوة اƅمعرفة اƅموجودة فيه، اƅمال اƅفƄري ƅيس تحديد Ƅميّ  رأساƅهدف من قياس  إنَّ 
اƅهدف من قياسه هو معرفة درجة  ƊƄوƅوجيا أو خصائص اƅعاملين، Ƅƅنّ يادة في حجم اƅتّ له اƅزّ تمثّ اƅفƄري 

 ته في خلق اƅقيمة.فعاƅيّ 
ƃم  مفهوم  :لالأو   فرعاƃريقياس رأس اƂفƃال ا 

 أولا: تعريف عملية قياس رأس اƃمال اƃفƂري
"مجموعة إجراءات تتبّع ƅتحديد مدى توافر خصائص :هارأس اƅمال اƅفƄري بأƊّ ة قياس ف عمليّ وتعرّ 

عطاء قيمة مضافة ƅلمƊظّمة"  .2معيƊّة في مƄوƊّاته، واƅحƄم على إمƄاƊيّة تأثيرƋ على أƊشطة وظيفيّة معيƊّة، وا 
أƄد من تأثيرها على تحديد اƅخصائص اƅمطلوبة فيه، واƅتّ  قياس رأس اƅمال اƅفƄري يƊصبّ  نّ وعليه فإ

 رات أخرى.في متغيّ 
 

                                                           

 .، ص Ɖمرجع سبق ذƂرُ أحمد علي صاƅح، سعد علي اƅعƊزي، 1
 .، ص اƅمرجع اƅسابق2
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 اƃفƂري اƃم ال رأس قياس أهمي ةثاƈيا: 
 1:تتجسد أهمية قياس رأس اƅمال اƅفƄري بصورة Ƅبيرة فيما يأتي  
 ؛اƅفƄري ماƅها رأس يضيفها اƅمضافة،اƅّتي اƅس وقيّة اƅقيمة معرفة من اƅمƊظمّة تَمƄين -
 اƅمال ƅرأس اƅجزئي ،أو اƄƅلّي الأداء وتقييم قياس لأهميّة اƅمƊظّمة وقادة الإدارة قبل من اƅمُتزايد الإدرَاك -

 ؛مƊظّماتهم في ƅفƄريا
 اƅبشريّة،واƅتƊّمية اƅتƊّمية مجالات يف اƅمƊظّمة تƊُفقها اƅّتي اƅرّأسماƅيَّة الاستثمَارات جدوى على اƅتعرّف -

 ƅلأجل اƅتƊّافسي اƅتمي ز على اƅحفاظ أجْل عليهم،من واƅمحافظة اƅعملاء اƄتساب مجال في اƅهيƄليّة،وأيضا
 ؛اƅطّويل

 اƄتشاف ،وأيضا وتعزيزها ودعمها اƅقوّة Ɗقاط اƄتشاف من اƅمƊظّمة تمƄَّن اƅفƄري اƅمال رأس قياس عمليّة -
 ؛مستقبلاً  تفاديها أو علاجها ومحاوƅة اƅض عف Ɗقاط

 ؛مƊهم واƅمتميّزة الإبداعيّة اƅقدرات ذوي اƅمƊظَّمة،ويحدَّد في اƅعاملين الأفراد وقدرات خصائص عنْ  يƄشفُ  -
 يسهم أدائهم،بما في واƅضّعف اƅقوّة Ɗقاط يحدّد لأƊّه اƅفƄري اƅمال رأس على اƅمحافظة واتدأ من ةادَ أ يعدّ  –

 .اƅتقّادم من خبراتهم Ƅفاءَاتهم،وحمايَة أدائهم،وتطوير تƊشيطƅ خطط وضع في
 صُعوبات قياس رأس اƃمال اƃفƂري :اƈياƃث اƃفرع

يمƄن إذ تƊطوي على مجموعة من اƅصعوبات، و قياس رأس اƅمال اƅفƄري ƅيس باƅعملية اƅسهلة،  إن
 2:أهمَّ اƅص عوبات اƅّتي تواجه عمليّة قياس رأس اƅمال اƅفƄري في اƊƅَّقاط اƅتاƅّية تحديد

 اƅفƄري؛ اƅمال رأس مƄوƊّات على الاتفاق عدم -

 اƅفƄري؛ اƅمال رأس عن اƅعائد قياس من اƅتأƄّد عدم -

 مستقبليّة ،وƅيست ماضية زمƊيّة فترة تغطّي تاريخيّة ومقاييس مؤشّرات على اƅقياس في الاعتماد -
 اƅملموسة؛ اƅموجودات حساب على واƅتّرƄيز

 اƊƅاميّة؛ اƅد ول في اƅمƊظّمات،خاصة مديري من Ƅثير ƅدى اƅفƄري اƅمال رأس أهميّة إدراك عدم -

 ومعوقات؛ مشƄلات،قيود من بطبيعتها اƅقياس عمليّة يƄتƊف ما -

 ؛اƅباحثين من اƅعديد قبل من اƅواضح اƅتّحديد وعدم اƅمفهوم حداثة -

                                                           

، مذƄرة ماستر في علوم اƅتسيير، -دراسة حاƃة مؤسسة اتصالات اƃجزائر–دور رأس اƃمال اƃفƂري في تحقيق اƃميزة اƃتƈافسية بوسبتة عايدة، 1
 .، ص/تخصص تسيير موارد بشرية، جامعة جيجل، 

 .426، ص 2006رى، اƅقاهرة، شع، مطبعة اƅفي مƈظّمات الأعمال اƃعصريّةإدارة اƃموارد اƃفƂريّة واƃمعرفيّة سيد محمد جاد اƅربّ، 2
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دارة اƅموارد اƅفƄريّة، حيث أن اƅمورد اƅمادي يمƄن قياسه وعدƋ  اƅتَّباين - بين إدارة اƅموارد اƅماديّة وا 
حصاؤƋ وسهل اƅتّحديد في اƅقيمة والاستخدام واƅتَّوثيق، أمّا اƅموارد اƅفƄريّة فصعبة اƅقياس لأƊّها أصول  وا 

 غير ملموسة وغير محدّدة في اƅوُجود وفي اƅقيمة وفي الاستخدام.

ماذج اƅَّتي قدَّمت من أجل قياس رأس اƅمال ƊاƄƅثير من اƅن اƅصعوبات أيضا Ɗجد أن وم  
اƅفƄري تحتوي على عدد Ƅبير من اƅمُؤشَّرات، وهذا ما يؤدَّي إƅى صعوبة تطبيقها لأƊَّها تتطلب وقتاً 

عدد اƅمؤشرات: هدƋ  أهمومن  ىوجهداً من جهة، ويصعب تطبيقها في Ɗماذج رياضيَّة من جهة أخر 
Ɗسبة اƅزيادة في زبائن ، باƅقيمة اƊƅقديةƊسبة اƊƅجاح مقاسة ، عدد اƅزبائن اƅجدد، اƅجديدةاƅمƊتجات 
 .مستوى رضا اƅزبون، مؤشرات اƊƅوعية اƅتقليدية، دƅيل الإƊتاجية، اƅشرƄات(الأعمال)

 قياس رأس اƃمال اƃفƂريمتطلبات فعاƃية ƈظام  :ƃثاƃثاƃفرع ا

يمƄن  اƅشروطمجموعة من توفر اƅمال اƅفƄري Ɗاجحة ودقيقة، يجب  Ƅƅي تƄون عمليّة قياس رأس
 1:فيمايليتلخيصها 

 ؛تحديد اƅخاصيّة اƅّتي يراد قياسها -

 ؛جمع اƅبياƊات واƅمعلومات عن حجم رأس اƅمال اƅفƄري -

 ؛اƅقياس اƅتزام اƅقياس بالأهداف اƅمحددة، لأنّ الأهداف تمثّل Ɗقطة اƅبدء اƅمƊطقيّة واƅموجّه الأساسي ƅعمليّة -

 ؛توافر الأسس اƅعلميّة في اƅقياس، وهي اƅموضوعيّة، اƅصّدق واƅثبّات -

 ؛تشخيص اƅمؤشّرات اƅّتي تُعتمد ƅلقياس ƅغرض استخدامها، واستخلاص اƊّƅتائج اƅموضوعيّة في ضوئها -

ل اعتماد أدوات متƊوّعة ومتعدّدة في اƅقياس، وذƅك ƅتعدّد وتƊوّع أغراض اƅقياس اƅمطلوبة ƅرأس اƅما -
 اƅملاحظة.و  اƅفƄري، ومن تلك الأدوات الاستبيان، اƅمقابلة

 قياس رأس اƃم ال اƃفƂري ƈماذجاƃمطلب اƃثاƈي:
 الاعتباربعين رغم الأهمية اƅمتزايدة ƅرأس اƅمال اƅفƄري إلا أن الأƊظمة اƅماƅية واƅمحاسبية لازاƅت لا تأخذ 

وحق اƊƅشر.  الاختراعحالات محدودة مثل شهرة اƅمحل، براءات  باستثƊاءالأصول غير اƅملموسة ƅلشرƄة 
قدمت اƅتي وعلى اƅرغم من ذƅك فإن هƊاك اƄƅثير من اƅمحاولات اƅموضوعية ƅقياس وتقييم رأس اƅمال اƅفƄري 

، سيتم تƊاوƅها في هذا اƅمطلب، وقبل ذƅك سيتم أولا اƅتطرق إƅى مداخل قياس رأس Ɗماذج وأساƅيب متعددة
 ƅفƄري.اƅمال ا

                                                           

 . ،ص ، ص مرجع سبق ذƂرƉاƅمفرجي،  عادل حرشوش1
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ƃم   :الأول فرعاƃريمداخل قياس رأس اƂفƃال ا 

ه مƊاسب Ɗّ ذي تعتقد أمة اƅمدخل اƅّ مƊظّ  تار Ƅلّ ة مداخل ƅقياس رأس اƅمال اƅفƄري، وتخƊاك عدَّ هُ 
 1ما يلي:في هذƋ اƅمداخل ل أهمّ ، وتتمثّ جل قياس رأس ماƅها اƅفƄريروفها أƄثر من أƅظ
مة، ة في اƅمƊظّ ة ƅلموارد اƅبشريّ إعطاء قيمة اقتصاديّ  اƅمدخل هوفƄرة : ةحاسبة اƃموارد اƃبشري  مدخل مُ  -

لال فترة عليها خ رات اƅتي تطرأة، وذƅك من خلال متابعتها وقياسها ورصد اƅتغي  أي تقييم أصوƅها اƅفƄريّ 
 .ةزمة ƅمساعدة الإدارة على تحديد قيمة أصوƅها اƅبشريّ ة، من خلال تقديم اƅمعلومات واƅبياƊات اƅلاّ زمƊيّ 

ة ة اƅمحاسبيّ وما يعاب على هذا اƅمدخل صعوبة جمع وعرض بياƊات رأس اƅمال اƅفƄري في اƅميزاƊيّ 
 .Ɗاته وعƊاصرƋ وصعوبة قياسهاد مƄوّ ة، بسبب تعدّ ƅلمƊظمّ 

ي فقات اƅتّ Ƅاƅيف أو اƊƅّ ز هذا اƅمدخل على قياس وتحليل اƅعلاقة بين اƅتّ يرƈ : َّƄظيميعلم اƃتّ مدخل اƃتّ  -
م الأفراد اƅعاملين ƅمعارف ة قدرات ومعارف أفرادها، وبين اƄتساب أو تعلّ جل زيادة وتƊميّ من أ مةتدفعها اƅمƊظّ 
مة من خلال قياس حجم ه يمƄن قياس اƅقيمة اƅتي يضيفها اƅمورد اƅبشري ƅلمƊظّ أي أƊ، ّƊةومهارات معيّ 

على هذا اƅمدخل هو وما يعاب  ،تحديد وقياس حجم رأس ماƅها اƅفƄري Ƅاƅيف اƅمƊفقة عليه، ومن تمّ اƅتّ 
 .ها أصول غير ملموسةة، لأƊّ علم، أي حجم اƅمعارف واƅمهارات اƅتي اƄتسبها اƅفرد بدقّ ة قياس قيمة اƅتّ إشƄاƅيّ 

ة اƅتي ة اƅفƄريّ د بحقوق اƅملƄيَّ مة تتحدّ قيمة رأس اƅمال اƅفƄري في اƅمƊظّ  أي أنّ : ةة اƃفƂري  مدخل اƃملƂيّ  -
ثقافة و  شرجارية، اختراعات جديدة، براءات الاختراع، حقوق اƊƅّ اƅعلامات اƅتَّ لة في مة، واƅمتمثّ تمتلƄها اƅمƊظّ 

 مة.اƅمƊظّ 
مة على أساس مساهمة م رأس اƅمال اƅفƄري في اƅمƊظّ هذا اƅمدخل يقيّ  في ظلّ : رقييم عƈصر بعƈصاƃتّ  -

هذا اƅمدخل  عاب علىة بصورة مƊفصلة، ويُ ة اƅمستقبليّ Ƅل عƊصر من عƊاصرƋ في تƄوين اƅمƊافع الاقتصاديّ 
 :في قياس رأس اƅمال اƅفƄري ما يلي

  ُافع الاقتصاديّ صƊمƅعوبة فصل ا ّƅاصر تي يحقّ ة اƊصر من عƊل عƄ رأس قهاƅاƅريمال اƄ؛ف 
  ُص ّƊƅافع غير اƊمƅعوبة تحديد ا ّƊƅملموسة اƅريقدية وغير اƄفƅمال اƅاصر رأس اƊ؛اتجة عن ع 
  َّيّ يتطلƅحاƅقيمة اƅتّ ب تطبيق طريقة صافي اƅبعيد، ة اƅمدى اƅري على اƄفƅمال اƅاصر رأس اƊبؤ بقيمة عƊ

 Ɗبؤ بقيم عƊاصر رأس اƅمال اƅفƄري.عوبة في اƅتّ Ɗاك صُ علما أن هُ 

                                                           

 .16،17ص، ص مرجع سبق ذƂرƉبوسبتة عايدة، 1
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تستخدم تƄلفة اƅفرصة اƅبديلة ƅقياس قيمة عƊاصر رأس اƅمال اƅفƄري، فمثلا : مدخل تƂلفة اƃفرصة اƃبديلة -
 تخصيص شخص لأداء وظيفة دون أخرى.رأس اƅمال اƅبشري تƊتج عن ƅتƄلفة اƅفرصة اƅبديلة 

ة ة بصورة إجماƅيّ هذا اƅمدخل تقاس الأصول اƅفƄريّ  في ظلَّ : مدخل اƃقياس الإجماƃي ƃرأس اƃمال اƃفƂري -
 ة.Ɗة ƅلأصول اƅمعƊويّ Ɗظيمي دون الإشارة إƅى اƅعƊاصر اƅمƄوّ على اƅمستوى اƅتّ 

 اƃفƂرية ƃقياس رأس اƃمال ماذج اƃوصفيّ اƈƃ   :اƈياƃث   اƃفرع
وهذƋ اƊƅماذج تƊصف اƅسمات واƅخصائص ƅرأس اƅمال اƅفƄري، وترƄز على استطلاع الآراء 
والاتجاهات اƅتي تعتبر مهمة في تأثيرها غير اƅمباشر على أداء عمليات اƅمعرفة وتحقيق Ɗتائجها اƅمرغوبة 

 Ɗƅموذج. على اƅخبرة اƅذاتية واƅتقدير اƅشخص ƅلقائمين باƅدراسة أو مقترحي ا بالاعتماد
ة قياس رأس اƅمال اƅفƄري. في عمليّ  الاستخدامى اƅجزء الأƄبر من حيث ة علَ ماذج اƅوصفيّ اƊƅّ  وتستحوذُ 

ة قارير اƅمحاسبيّ اƅي دمجه في اƅتّ ته ƅلقياس اƅمباشر، وباƅتَّ وذƅك بسبب طبيعته اƅغير ملموسة وعدم قابليّ 
ة ƃل ƈموذج قيمة اƃموجودات غير اƃملموس  وهو  ةماذج اƅوصفيَّ اƊƅّ  أهماخترƊا احد  اƊƅماذجƊظرا Ƅƅثرة ة، واƅماƅيَّ 

Stewart . 

ة من خلاƅها عمليّ  ات تتم  ثلاث مستويَ  ن منْ وّ ال اƅفƄري، يتƄَّ ا ƅقياس رأس اƅمَ Ɗموذجً  Stewartم قدَّ 
أجزاء وهي رأس اƊي فيشمل ثلاثة ى اƅثَّ ا اƅمستوَ ل قياس رأس اƅمال اƅفƄري، أمَّ ى الأوَّ ن اƅمستوَ اƅقياس، ويتضمّ 

 رأس اƅمال اƅهيƄلي وƊي.بُ ال اƅزّ ال اƅبشري، رأس اƅمَ اƅمَ 
اƅث، ويمƄن توضيح ل اƅمستوى اƅثَّ ة تمثَّ رات فرعيّ ابقة مجموعة مؤشَّ جزء من الأجزاء اƅسَّ  ن Ƅلّ ويتضمَّ 

 اƅتاƅي:Ƅل هذƋ اƅمستويات في اƅشَّ 
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 Stewartال اƃفƂري حسب  ات قياس رأس اƃم  مستوي  :(02)اƃشƂل
 م              

 
 م   
 
 
 م  
 
 
 
 
 

 
 . :، صمرجع سبق ذƂرƉ، جياƅمفرَ  عادل حرشوش ر:اƃمصد  

 
رأس لي، و ري، رأس اƅمال اƅهيƄَ رأس اƅمال اƅبشَ  ذي يضم  واƅَّ اƊي ستوى اƅثَّ Ƅل أن اƅمُ ضح من اƅشّ ويتَّ 
 :Ɗجد أنَّ  ة، حيثُ بوƊي يƊقسم بدورƋ إƅى أجزاء فرعيَّ اƅمال اƅزَّ 

، خبرات اƅعاملين، معرفة اƅعاملين:يمƄن قياسه من خلال أجزائه اƅفرعية واƅمتمثلة في : رأس اƅمال اƅبشري -
 ات اƅعاملين.معƊويَّ ، مهارات اƅعاملين

، شرقوق اƊƅّ حُ الاختراع،  براءَات:هية وَ حليل أجزائه اƅفرعيَّ مƄن قياسه من خلال تَ يُ : ال اƅهيƄليرأس اƅمَ  -
 ات.قواعد اƅمعلومَ ، ةمقاييس اƊƅوعيَّ ، ةاƅعلامة اƅتجاريَّ ، أƅيفواƅتّ 

، ونبُ اƅزّ  ءولاَ ، ونبُ رضا اƅزّ :ة وهيَ ا من خلال أجزائه اƅفرعيَّ ويمƄن قياسه أيضً  :بوƊيرأس اƅمال اƅزَّ  -
 ون.بُ ة اƅزَّ مشارƄَ ، ونبُ اƅزَّ  مƄينُ تَ ، بونالاحتفاظ باƅزَّ 

 ال اƃفƂرياس رأس اƃم  ة ƃقي  ماذج اƂƃمي  اƈƃ  :اƃث اƃث اƃفرع

لة في ال اƅفƄري واƅمتمثَّ ستخدم ƅقياس رأس اƅمَ تي تُ رات واƅّ اƅمؤشّ  ة على مجموعة منَ ماذج اƄƅميَّ اƊƅَّ  ترƄز  
ة أو اƅقيمة وقيّ ة اƅس  اƅقيمَ  مة، سواءً ة اƅمƊظَّ ة في زيادة قيمَ ودات اƅغير ملموسَ ة اƅموجُ ثر مساهمَ حساب أَ 

ستثمر ƅر ا اƅمُ دهَ تي يحدَّ وق اƅَّ ة اƅس  وذج قيمَ Ɗمُ  :جدال اƅفƄري Ɗَ ة ƅقياس رأس اƅمَ ماذج اƄƅميَّ بين اƊƅَّ  ة، ومنْ فتريّ اƅدَّ 
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Standfield  مُ وƊ َقيƅمَ وذج اƅر وزُ اس اƅ ونJin Chen.ر وƅ موذَج تُوبنƊStewart،  تَّ  وسيتمƅهذا الأخير  طرقاƅ 
 .فصيلاƅتَّ  بشيء منَ 

من  ة، وذƅكَ وقيَّ ا اƅس  ة وقيمتهَ ودات اƅماديَّ رق بين اƅموجُ طريقة ƅوصف اƅفَ  Stewartوبن ƅر وذج تُ عتبر Ɗمُ يُ 
 1:ةاƅيَ قة اƅتَّ خلال اƅعلاَ 

 
 

 .الاثƊينن ة بيْ وة اƅقيمَ جْ فَ  يمثل qحيث:
ودات ة اƅموجُ قيمَ  اف منْ ة أضعَ ى بعشرَ ون أعلَ مة تƄُ ة ƅلمƊظَّ وقيَّ ة اƅس  اƅقيمَ  نَّ ، فإq= 10إذا Ƅانَ  فمثلاً 

ة ة مضافَ ا قيمَ ق ƅهَ مة تحقَّ اƅمƊظَّ  ة داخلَ ة اƅموجودَ صول غير اƅملموسَ الأُ  على أنَّ  وهذا يدل  ،  ةاƅماديَّ 
 ة.ول اƅماديَّ باƅموارد أو الأصُ  ى مقارƊةً ات( أعلَ )الإيرادَ 

 2:ال اƅفƄري وهيَ اس رأس اƅمَ ى ƅقيَ أخرَ  علاقةً  ƄStewartما وضع
 

 
 ة مجموعَ فتريَّ ة اƅدّ تمثل اƅقيمَ  ة في اƅقياس حيثُ اƅمستخدمَ ة اƄƅميَّ  رقاƅط   بسطَ أريقة عتبر هذƋ اƅطَّ وتُ 

 مة، وعادةً ة لأسهم اƅمƊظَّ اƅقيمة اƄƅليَّ ل مثّ ة فتوقيَّ اƅقيمة اƅس  ا أمَّ ون، ا مƊها اƅدي  ائلة مطروحً اƅسَّ  والأموال ولالأصُ 
 اƅفƄري. الة بسبب رأس اƅمَ اƅدفتريَّ  ةاƅقيمَ  ى منَ ة أعلَ وقيَّ ة اƅس  ون اƅقيمَ ا تƄُ مَ 

 
 
 
 

 

 

 
 

                                                           

 .ص  ،مرجع سب ق ذƂرƉسعد علي اƅعƊزي، 1
 . ، ص2007اƅوراق ƅلƊشر واƅتوزيع، دار ، واƃعملي اتإدارة اƃمعرفة اƃمفاهيم والاستراتيجيات Ɗجم عبود Ɗجم، 2

 q*قيم ة اƃم وجُود ات =اƃقيم ة اƃسُّوقي ة 

 اƃقيم ة اƃد فتري ة ƃلمƈظ مة –قيم ة رأس اƃم ال اƃفƂري = اƃقيم ة اƃسُّوقي ة ƃلمƈظ مة 
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 :اƃفصل خلاصة
 اƅوزن الأƄبرأصبح حيث ƅتغيير موازين رأس اƅمال في اƅمƊظمات،  عاصرةاƅمُ  ظرةاƊƅَّ تƊاول هذا اƅفصل 

رأس اƅمال اƅحقيقي ƅرأس اƅمال اƅفƄري اƅذي أصبح يمثل وعصر اƅمعلوماتية اقتصاد اƅمعرفة في ظل 
باعتبارƋ اƅرƄن اƅذي يلعب اƅدور اƅرئيسي في عملية الابتƄار واƅتجديد،  خاصة في شقه اƅبشري، ƅلمƊظمات

وهو اƅقائد في عملية اƅتغيير والإبداع، وباƅتاƅي هو اƅقادر على تحويل اƅمعرفة إƅى قيمة، مما يعƊي أن مرƄز 
ل اƅفƄرية )غير اƅثقل في توƅيد اƅقيمة قد اƊتقل من استغلال اƅموارد اƅطبيعية )اƅمادية( إƅى استغلال الأصو 

 .اƅملموسة( ومن قاƊون تƊاقص اƅعوائد إƅى قاƊون تزايد اƅعوائد
 مهارات من اƅبشري اƅمورد يمتلƄه امَ  سواءوقياسه  اƅفƄري اƅهارأسمَ  بتثمين مطاƅبة ماتفاƅمƊظَّ  اƅيوباƅتَّ 

جراءات رامجوبَ  ططخُ  أو هرةوشُ  معةوسُ  دينواƅمورَّ  بائناƅزَّ  مع لاقاتعَ  من مةاƅمƊظَّ  تمتلƄه ما أو وخبرات  وا 
ƅذƅك .مةƊظَّ اƅمُ  في اƅقيمة ƅتƄوين ملموسة غير صولأُ  من مةاƅمƊظَّ  تمتلƄه ما وƄذƅك اختراع راءاتوبَ  عمل
 اƅعديد استخدام على حاولاتاƅمُ  هذƄ Ƌل   عتمدوتَ  فƄرياƅ المَ اƅ رأس ƅقياس ماذجاƊƅَّ  من اƅعديد اƅباحثون وضع

 فƄرياƅ مالاƅ ƅرأس اƅمشƄلة اƅمختلفة الأبعاد ƅقياس راتاƅمؤشّ  من
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 تمهيد

إن الأزمات اƅتي تحدث في اƅمƊظمات أو اƅمؤسسات ما هي إلا تغييرات مفاجئة تطرأ على اƅبيئة 
واقع اƅحياة اƅمؤسسية، وهذا يدفع إƅى  منجزء  وباƅتاƅي فهياƅداخلية أو اƅخارجية ƅلمƊظمة أو اƅمؤسسة 

اƅتفƄير بصورة جدية في Ƅيفية مواجهتها واƅتعامل معها بشƄل فعال يؤدي إƅى اƅحد من اƊƅتائج اƅسلبية ƅها، 
دارة الأزمات ƅم يبرز إلا إبورغم قدم هذƋ الأزمات إلا أن الاهتمام ، والاستفادة إن أمƄن من Ɗتائجها الإيجابية

 اƅبحث في سبل ومداخل إدارة الأزمات بطرق علمية وممƊهجة.ح هƊاك توجه Ɗحو ، حيث أصبحديثا  

في هذا اƅفصل سيتم اƅتطرق إƅى مساهمة رأس اƅمال اƅفƄري في إدارة الأزمات في مƊظمات  
الأعمال، Ƅƅن قبل ذƅك سيتم اƅتطرق إƅى ماهية الأزمة في مبحث أول، ثم إدارة الأزمات في مبحث ثاƊي، 

 اƅث سيتم اƅتطرق إƅى رأس اƅمال اƅفƄري Ƅمدخل لإدارة الأزمات.واƅمبحث اƅث
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  اتالأزمماهية الأول:اƃمبحث 

سيتم في .لا تخلو أي مƊظمة من اƅتعرض ƅلأزماتإذ  الأزمات على مستوى اƅمƊظمات حقيقة مُعاشة
عمال من خلال اƅترƄيز على اƅمفهوم، هذا اƅمبحث اƅتطرق إƅى ماهية الأزمات على مستوى مƊظمات الأ

 الأƊواع، الأسباب والأبعاد.

ل: اƃمطلب  ةالأزم مفهومالأوَّ

بعض  عنالأزمة ƅتعريف واƅخصائص، ثم تمييز مفهوم زمة من حيث اسيتم اƅتطرق إƅى مفهوم الأ
 الأخرى. الإداريةاƅمفاهيم 

ل:  الأزمةتعريف  اƃفرع الأوَّ

Ƅلمة والأزمة ،1الأزمة ƅغة : تعƊي اƅشدة واƅقحط، والأزمة هو اƅمضيق، ويطلق على Ƅل طريق بين جبلين مأزم
 2(.To decide)تقرير ( أي بمعƊى  KIPVEWمن اƄƅلمة اƅيوƊاƊية ) ةمشتق

وهي ،(ƊJi-Wetطق )أما اƅلغة اƅصيƊية فقد برعت إƅى حد Ƅبير في صياغة مصطلح الأزمة إذ يُ 
الأوƅى تدل على )اƅخطر( والأخرى تدل على )اƅفرصة( اƅتي يمƄن استثمارها، وتƄمن عبارة عن Ƅلمتين 

اƅبراعة هƊا في تصور إمƄاƊية تحويل الأزمة وما تحمله من مخاطر إƅى فرصة لإطلاق اƅقدرات الإبداعية 
يجاد اƅحلول اƅسديدة.  3اƅتي تستثمر الأزمة Ƅفرصة لإعادة صياغة اƅظروف وا 

توتر وƊقطة تحول تتطلب قرارا  يƊتج عƊه مواقف جديدة سلبية ƄاƊت  أما الأزمة اصطلاحا: فهي "حاƅة
 .4أو إيجابية تؤثر على مختلف اƄƅياƊات ذات اƅعلاقة"

يقصد بالأزمة من اƊƅاحية الاجتماعية: " توقف الأحداث اƅمƊظمة واƅمتوقعة واضطراب اƅعادات مما و 
5يستلزم اƅتغيير اƅسريع لإعادة اƅتوازن، وƅتƄوين عادات جديدة أƄثر ملائمة"

. 

                                                           

 .15، ص1967بيروت،  ،، دار اƄƅتاب اƅعربيمختار اƃصحاح، اƅرازي محمد بن أبي بƄر 1

 .66، ص1998توƊس،  ،، اƅمجلة اƅعربية ƅلمعلوماتالأزمات اƃمعلومات وأهميتها في إدارة، جبر محمد صدام 2

 .17،ص2002اƅرياض،  ،، أƄاديمية Ɗايف اƅعربية ƅلعلوم الأمƊيةالآƃيات –اƃمراحل  –إدارة الأزمات: الأسس ، اƅشعلان  فهد أحمد 3

 .26، ص، مرجع سبق ذƄرƋاƅشعلان  فهد أحمدا4
، 2002اƅقاهرة، ،،دار الأمين ƅلƊشر واƅتوزيعاƅطبعة اƅثاƊية، واƂƃوارث: مخاطر اƃعوƃمة والإرهاب اƃدوƃي إدارة الأزماتعليوة اƅسيد،  5

 .13ص
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"حاƅة أو مشƄلة تأخذ بأبعاد اƊƅظام اƅسياسي عبارة عن:  فهي أما الأزمة من اƊƅاحية اƅسياسية
وتستدعي اتخاذ قرار ƅمواجهة اƅتحدي اƅذي تمثله سواء  Ƅان إداريا ، سياسيا ، Ɗظاميا ، اجتماعيا ، اقتصاديا، أو 

 .1ثقافيا "
"فهي تعƊي اƊقطاع في مسار اƊƅمو الاقتصادي حتى اƊخفاض الإƊتاج أو الاقتصادية:ومن اƊƅاحية 

2اƊƅمو اƅفعلي أقل من اƊƅمو الاحتماƅي"عƊدما يƄون 
. 

حاƅة طارئة أو حدث مفاجئ يؤدي إƅى الإخلال باƊƅظام اƅمتبع في اƅمƊظمة، ":يعرفها فليبس بأƊهاو 
مما يضعف اƅمرƄز اƅتƊافسي ƅها ويتطلب مƊها تحرƄا  سريعا  واهتماما  فوريا ، وبذƅك يمƄن تصƊيف أي حدث 

وفي تعريف  .3ل اƅذي يترƄه هذا اƅحدث في سير اƅعمل الاعتيادي ƅلمƊظمة"بأƊه أزمة اعتمادا على درجة اƅخل
 .4:" فترة حرجة أو حاƅة غير مستقرة تƊتظر تتدخلا  أو تغييرا  فوريا "آخر الأزمة هي

، أو موقف مفاجئ يؤدي إƅى أوضاع غير مستقرة، وتحدث Ɗتائج Ƅما أن الأزمة تعƊي: " Ɗقطة تحول
قصير، ويستلزم اتخاذ قرار محدد ƅلمواجهة في وقت تƄون فيه الأطراف اƅمعƊية غير مرغوب فيها، في وقت 

 .5غير مستعدة، أو غير قادرة على اƅمواجهة "

تغيرات جوهرية  إƅىعدم اƅتعامل معها بفعاƅية تؤدي و ،سمعتهاو وعليه فالأزمة تمثل تهديدا ƅلمƊظمة 
 .في بƊية اƅمƊظمة

 الأزمةخصائص :اƃفرع اƃثاƈي

ن ه اƄƅيان الإداري على أƊه يشƄل أزمة فلابد أهاƅموقف اƅخطير اƅذي يواج اƅحƄم علىيتم وحتى 
هƊاك  نأ"ƅويس Ƅمفورت"يرىتي اختلف اƅمختصون في تحديدها، فمثلا اƅ يتوافر فيه مجموعة من اƅخصائص

 6ثلاث خصائص ƅلأزمة تؤدي إƅى إعاقة اƅتعامل معها ومعاƅجتها وهي:

                                                           

 .14اƅمرجع اƅسابق، ص1

 .51، ص2004، ،  اƅطبعة اƅرابعة، مرƄز تطوير الأداء واƅتƊمية، اƅقاهرةمهارات إدارة الأزماتهلال محمد عبد اƅغƊي، 2

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

P6. 

 .44هـ، ص1914، أƄاديمية Ɗايف اƅعربية ƅلعلوم الأمƊية، اƅرياض، الأمن واƃحياة، رضوان  رضا عبد اƅحƄيم 4

اƅسƊوي اƅثاƅث لإدارة الأزمات واƄƅوارث،Ƅلية اƅتجارة، جامعة ، اƅمؤتمر إدارة الأزمات واƂƃوارث ضرورة حتمية، حواش جمال اƅدين محمد 5
 .4، ص1998عين شمس، اƅقاهرة،

 .56، ص ذƄرƋ بقمرجع س اƅشعلان فهد أحمد،6
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 ؛عامل اƅشك أو عدم اƅتأƄد -
 ؛عامل اƅتفاعل -

 ؛عامل اƅتشابك واƅتعقيد -

 1أما اƅسيد عليوة فيرى أن أهم خصائص الأزمات ما يلي: 

 ؛Ɗقطة تحول تتزايد فيها اƅحاجة إƅى اƅفعل اƅمتزايد ورد اƅفعل اƅمتزايد ƅمواجهة اƅظروف اƅطارئة -
 ؛تتميز بدرجة عاƅية من اƅشك في اƅقرارات اƅمطروحة -
 ؛يصعب فيها اƅتحƄم في الأحداث -
تسود فيه ظروف عدم اƅتأƄد وƊقص اƅمعلومات ومديرو الأزمة يعملون في جو من اƅريبة واƅشك  -

 ؛واƅغموض وعدم وضوح اƅرؤية
ضغط اƅوقت واƅحاجة إƅى اتخاذ قرارات صائبة وسريعة مع عدم وجود احتمال ƅلخطأ ƅعدم وجود  -

 ؛اƅوقت لإصلاح هذا اƅخطأ
- Ɗح والأهداف، مثل اƅلمصاƅ شديدƅتهديد اƅقراراƅرامة متخذ اƄيان الإداري أو سمعة وƄƅ؛هيار ا 
 ؛اƅمفاجأة واƅسرعة اƅتي تحدث بها، ومع ذƅك قد تحدث رغم عدم وجود عƊصر اƅمفاجأة -
 اƅتداخل واƅتعدد في الأسباب واƅعوامل واƅعƊاصر واƅقوى اƅمؤيدة واƅمعارضة، واƅمهتمة وغير اƅمهتمة -

 ؛واتساع جبهة اƅمواجهة

 حاƅة من اƅخوف واƅهلع قد تصل إƅى حد اƅرعب وتقييد اƅتفƄير. سيادة -

 وبعض اƃمفاهيم الإدارية بين الأزمةاƃفرق :اƃفرع اƃثاƃث

ويمƄن تلخيص وبعض اƅمفاهيم الأخرى اƅتي تتقاطع معها،  الأزمةƄثيرا ما يقع ƅبس وخلط بين مفهوم 
 :اƅتاƅياƅجدول  فياƅفرق بين مفهوم الأزمة وبعض اƅمفاهيم الإدارية ذات اƅعلاقة 

 

 
 

                                                           

 .82، 81، ص ص  2003، دار الأمين ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅقاهرة، إدارة اƃوقت والأزمات والإدارة بالأزمات، عليوة اƅسيد 1
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 وبعض اƃمفاهيم الإدارية ذات اƃعلاقة اƃفرق بين مفهوم الأزمة واƂƃارثة(:01)اƃجدول رقم 

 دƃيل الاختلاف اƃتشخيص اƃمفهوم

موقف يحدث خللا يؤثر تأثيرا  ماديا  على سير اƅعمليات اƅحيوية أو سلوك الأعمال  الأزمة 
ويتسم باƅتهديد اƅشديد ƅلمصاƅح والأهداف والافتراضات الأساسية اƅتى يقوم عليها 
اƊƅظام واƅمفاجأة فى توقيت اƅحدوث ويتطلب استجابة فورية ورد فعل سريع وخارج 

 إطار اƅعمل اƅمعتاد .

 أحد أسباب اƄƅارثة 

حاƅة مدمرة يƊجم عƊها خسائر فادحة فى الأرواح واƅممتلƄات باƊƅسبة ƅمجموعة من  اƂƃارثة
الأفراد، وقد تƄون طبيعية أو من صƊع الإƊسان، ويتطلب ƅمواجهتها جهد اƅدوƅة أو 

 .اƅجهود الإقليمية أو اƅدوƅية وفقا ƅحجم اƄƅارثة ومدى اƅخسائر اƅتى تƊجم عƊها

 الأزمة. ة عنƊاتج

 الأزمة أحد Ɗتائجه. هشئ مفاجئ غير متوقع تم بشƄل سريع واƊقضى أثرƋ فور وقوع اƃحادث

اƃقوة 
 اƃقاهرة

اƅتى تحول دون قيام شخص معين بعمل  ظرف يصعب اƅتƊبؤ به أو اƅتحƄم فيه و
 متفق عليه مع شخص آخر.

مع مفهوم الأزمة من  يشترك
حيث Ƅلاهما يخرج عن سيطرة 
متخذ اƅقرار إلا أƊها لا تعبر عن 

 الأزمة 

مة أو تمثل قد تƄون سببا ƅلأز  حاƅة غير مرغوب فيها مثل سؤال يحتاج إƅى إجابة أو اتخاذ قرار. اƃمشƂلة
 تهامرحلة من مراحل مواجه

 اƅصراع يستمر عƄس الأزمة  واتجاهاته وأطرافه وأهدافه.تصادم إرادتين وتعارض مصاƅحهما وƅه أبعادƋ  اƃصراع

 يعتبر أحد مظاهر الأزمة. اƅمعارضة أو اƅتضاد وعدم اƅتطابق سواء فى اƅشƄل أو اƅظرف أو اƅمضمون. اƃخلاف

شعور فجائى حاد Ɗتيجة تحقـق حـادث مـا، واƅتعامـل معهـا يـتم بأسـلوب الامتصـاص  اƃصدمة
 ƅلتغلب على عƊصر اƅمفاجأة. 

أحــــــد عــــــوارض الأزمــــــة أو أحــــــد 
 مسبباتها أو Ɗتائجها .

مرحلــــــــة الإƊــــــــذار قبــــــــل حــــــــدوث  علامة أو إƊذار ƅلمتاعب أو اƅخطر اƅممƄن حدوثه . اƃتهديد
 الأزمة.

 لايعبر عن الأزمة. خلل فى مƄون أو Ɗظام فرعى تم تدارƄه وƅم يسفر عƊه Ɗتائج سلبية.  اƃواقعة

،مجموعة طبعة اƅثاƊيةاƅ، الأزمات: علم امتلاك Ƃامل اƃقوة في أشد ƃحظات اƃضعفإدارة دـ،اƅخضيري محسن أحم اƃمصدر:
 .60، ص 2002اƅقاهرة،  ،اƊƅيل اƅعربية
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 الأزماتƈواع أاƃمطلب اƃثاƈي:

هذƋ  إن فهم الأزمة وطريقة اƅتعامل معها يعتمد بصورة Ƅبيرة على درجة اƅمعرفة بƊوع وطبيعة
الأزمة.وعلى اƅرغم من تعدد وتƊوع الأزمات، واƅتي تحدث فيها اƄƅثير من اƅعلماء واƅباحثين في مجال علم 
إدارة الأزمات، إلا أن اƅواقع أن تصƊيف الأزمات يعتمد في الأصل على اƅجاƊب اƅذي يƊظر مƊه إƅى 

 1فقد قسم الأزمات Ƅما يلي: اƅحادثة.وممن تطرق ƅهذا اƅتقسيم لأƊواع الأزمات اƅدƄتور أحمد ماهر 

 اƅمعƊوية؛ أوالأزمات اƅمادية  -

 اƅحادة؛ أوالأزمات اƅبسيطة  -

 اƅجزئية أو اƅعامة؛ تالأزما -

 الأزمات اƅوحيدة أو اƅمتƄررة. -

 اƃمعƈويةو  الأزمات اƃماديةاƃفرع الأول: 
، ويمƄن يعتمد هذا اƅتصƊيف على طبيعة الأزمة هل هي مادية ملموسة أو معƊوية غير ملموسة

 توضيحها فيما يلي:
 الأزمات اƃمادية أولا:

وهي أزمات ذات طابع اقتصادي، ومادي، وƄمي، وقابلة ƅلقياس، ويمƄن دراستها واƅتعامل معها ماديا  
 : ومن أمثلتها وبأدوات تتƊاسب مع طبيعة الأزمة

 ؛اƊخفاض حاد في اƅمبيعات -
 ؛إƊتاج سلع فاسدة أو غير مطابقة ƅلمواصفات -

 ؛اƅديونأزمة  -

 ؛عدم توفر اƅسيوƅة -

 أزمة اƅعماƅة. -

 الأزمات اƃمعƈويةثاƈيا:
وهي أزمات ذات طابع Ɗفسي وشخصي وغير ملموس، ولا يمƄن الإمساك بأبعادها بسهوƅة، ولا يمƄن 

 :رؤية أو سماع الأزمة، بل يمƄن اƅشعور بها. ومن أمثلتها

                                                           

 .33 – 30، ص ص 2006اƅدار اƅجامعية،  الإسƊƄدرية،،  اƅطبعة الأوƅى، الأزماتإدارة ماهر أحمد،  1
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 ؛أزمة اƅثقة -
 ؛تدهور اƅولاء -

 ؛عدم رضاء اƅعاملين واستيائهم -

 ؛تدهور الاƊتماء -

 اƊخفاض اƅروح اƅمعƊوية. -

 الأزمات اƃبسيطة أو اƃحادة اƃفرع اƃثاƈي:
 أي مدى تأثيرها ومخلفاتها. يعتمد هذا اƅتصƊيف على درجة قوة وحدة الأزمة

 الأزمات اƃبسيطةأولا:
 :وهي الأزمات خفيفة اƅتأثير، ويسهل معاƅجتها بشƄل فوري وسريع ومن أمثلتها

 ؛اƅداخلية اƅمحدودة الإشاعات -
 ؛عمل تخريبي في بعض أجزاء اƄƅيان الإداري -

 ؛إضراب عمال أحد الأقسام في اƅشرƄة -

 ؛وفاة مدير إدارة أو استقاƅته -

 .عطل في خط إƊتاج -
 الأزمات اƃحادةثاƈيا:

ومن أمثلة ا، ن الإداري ƅلمƊظمة وتقويض أرƄاƊهوهي الأزمات اƅتي تتسم باƅشدة واƅعƊف وقهر اƄƅيا
 هذƋ الأزمات اƅحادة: 

 ؛حريق Ƅƅل مخازن اƅخامات واƅسلع اƅجاهزة -
 ؛إضراب شامل Ƅƅل اƅعاملين في اƄƅيان الإداري -

 ؛اعتصام اƅطيارين في شرƄة طيران -

 ؛مظاهرات في Ƅافة مدن اƅدوƅة -

 اعتداء من دوƅة خارجية. -

 أزمات جزئية أو عامة  اƃفرع اƃثاƃث:
، أي ما إذا ƄاƊت تشمل Ƅل اƅمƊظمة أو جزء الأزمة تمسههذا اƅتصƊيف على اƊƅطاق اƅذي  يعتمد

 مƊها فقط.
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 أزمات جزئيةأولا:
وهي أزمات تطول جزءا  من Ƅيان اƅمƊظمة أو اƊƅظام، وƅيس Ƅله، ويƄون اƅخوف من أن استمرار الأزمة 

 :قد يمتد إƅى باقي أجزاء اƊƅظام ومن أمثلتها
 ؛عƊابر الإƊتاجحريق في أحد  -
 ؛اعتصام ƅبعض اƅعاملين في أحد الأقسام -

 ؛تدهور اƅعمل في أحد الأقسام -

 ؛اƊخفاض اƅروح اƅمعƊوية في إحدى الإدارات -

 أزمات عامةثاƈيا:
وهي أزمات تغطي Ƅافة أجزاء اƄƅيان )سواء  Ƅان شرƄة أو مƊظمة أو دوƅة(، وهو يؤثر على Ƅافة أطراف 

 : ومن أمثلتهااƊƅظام وأشخاصه، ومƊتجاته 
 حريق يأتي على اƅشرƄة بأƄملها. -
 تدهور حاد في إƊتاجية اƅمصƊع. -

 إضراب عام Ƅƅافة اƅموظفين واƅعاملين في اƅشرƄة. -

 أزمات وحيدة أو متƂررة  اƃفرع اƃرابع: 
 مدى تƄرار الأزمة، أي ما إذا تحدث بشƄل متƄرر أو دورياـ أو لا تتƄرر.يعتمد هذا اƅتصƊيف على 

 الأزمات اƃوحيدةأولا:
وهي أزمات فجائية، غير دورية، وغير متƄررة، ويصعب اƅتƊبؤ بحدوثها، وعادة ما يƄون هƊاك  

 أسباب خارجة عن الإدارة هي اƅتي تؤدي إƅيه ومن أمثلتها:
 ؛أمطار عƊيفة أو جفاف يؤدي إƅى خسائر -
 ؛حر شديد يؤدي إƅى حرائق -

 ؛سيول تؤدي إƅى هدم مƊشآت -

 ؛أعاصير وصواعق -

 اƃمتƂررة تالأزماثاƈيا:

 وهي أزمات تتسم باƅدورية واƅتƄرار وتحدث في دورات اقتصادية ومواسم يمƄن اƅتƊبؤ بها. وباƅدراسة
 واƅبحث يمƄن تحديد متى ستقع الأزمة ودرجة حدتها، وباƅتاƅي يمƄن اƅسيطرة عليها، ومن أمثلتها:
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 ؛اƊخفاض اƅطلب على اƅمشروبات في اƅشتاء -
 ؛اƅقوى اƅعاملة في مواسم اƅحصادأزمة عدم توافر  -

 ؛عدم الاحتياج ƅلعاملين في شهور معيƊة دوريا   -

 ؛سƊوات Ƅ10ساد Ƅل  -

 أزمات اƅصقيع اƅتي تهدد اƅمزروعات. -
 وأبعادها الأزمات باƃثاƃث: أسبااƃمطلب 

تحدث الأزمات من فراغ بل ƅها أسبابها، Ƅما ƅها أبعادها وهو ما سيتم اƅتطرق إƅيه في اƅفروع  لا
 اƅتاƅية ƅهذا اƅمطلب.

 الأزمات بالأول: أسبا اƃفرع

Ƅƅل أزمة مقدمات تدل عليها، وشواهد تشير إƅى حدوثها، ومظاهر أوƅية، ووسطى، وƊهائية تعززها. 
، وأيا ما Ƅان فإن هƊاك أسبابا  مختلفة Ɗƅشوء ، وعوامل تفرز مستجداتوƄƅل حدث أو فعل تداعيات وتأثيرات

 لأزمات يظهرها Ɗƅا اƅشƄل اƅتاƅي:ا

ƃا( لƂ03ش) :شوء الأزماتƈ أسباب 

 

 

 

 

 

  

 

 

.66ص  ، مرجع سبق ذƄرƋدـ،اƅخضيري محسن أحم اƃمصدر:  

 سϭء الفϬم

سϭء 
ϙالإدرا 

سϭء التϘدير 
 ϭالتϘييم

الإدارة 
Δائيϭالعش 

الرغبΔ في 
 الإبتزاز

 اليأس

Εالإشاعا 

 استعراض
 الϭϘة

 الأخطاء
Δالبشري 

الأزمات 
 اƃمخططة

 تعار ض الأهداف

 أسباب ƈشوء الأزمات

 تعارض اƅمصاƅح
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 1ويمƄن إيضاح تلك الأسباب على اƊƅحو اƅتاƅي: 

 ويƊشأ سوء اƅفهم عادة من خلال جاƊبين هامين هما: :سوء اƃفهم   -
 مبتورةƅمعلومات اƅ؛ا 

  خوفƅم على الأمور قبل تبين حقيقتها، سواء تحت ضغط اƄحƅقرارات أو اƅتسرع في إصدار اƅا
 .واƅقلق واƅتوتر أو Ɗتيجة ƅلرغبة في استعجال اƊƅتائج

 أسباب حدوث الأزمات في جميع اƅمجالات.يعد سوء اƅتقدير واƅتقييم من أƄثر  سوء اƃتقدير واƃتقييم: -
 ويƊشأ سوء اƅتقدير الأزموي من خلال جاƊبين أساسيين هما:

  تغلبƅطرف الآخر واƅذاتية على مواجهة اƅقدرة اƅفس أو في اƊƅثقة سواء  في اƅمغالاة والإفراط في اƅا
 ؛عليه

 طرف الآخر والاستخفاف بهƅه. سوء تقدير قوة اƊتقليل من شأƅوا Ƌواستصغار 
ويطلق عليها مجازا  إدارة، وƊƄƅها ƅيست إدارة، بل هي مجموعة من الأهواء والأمزجة الإدارة اƃعشوائية:  -

 اƅتي تتƊافى مع أي مبادئ علمية، وتتصف باƅصفات الآتية: 

 شاطƊلƅ تخطيط وأهميته وضرورتهƅ؛عدم الاعتراف با 
 ظيميƊتƅل اƄلهيƅ ؛عدم الاحترام 
 عصرƅتوافق مع روح اƅ؛عدم ا 
 سوداويةƅظرة الأحادية اƊƅ؛سيطرة ا 
 سيقƊتƅمعلومات وعدم وجود اƅات واƊبياƅلأوامر واƅ توجيهƅ؛قصور ا 
 .عدم وجود متابعة أو رقابة علمية وقائية وعلاجية 

 هذا اƊƅوع من الإدارة الأشد خطرا  ƅما يسببه ƅلƄيان الإداري من تدمير لإمƄاƊياته وقدراته. ويعد
تقوم جماعات اƅضغط، وأيضا  جماعات اƅمصاƅح باستخدام مثل هذا الأسلوب : الابتزازاƃرغبة في   -

اƅقرار  متخذ اجباروذƅك من أجل جƊي اƅمƄاسب غير اƅعادƅة من اƄƅيان الإداري، وأسلوبها في ذƅك 
 على الاƊصياع ƅهم.

                                                           

 .67اƅخضيري محسن أحمد، مرجع سبق ذƄرƋ، ص  1



مساهمة رأس المال الفكري في إدارة الأزمات                                                       الفصل الثاني                      

 

34 

 

يƊظر إƅى اƅيأس على أƊه أحد أسباب Ɗشوء الأزمات، بما أن اƅيأس يسبب الإحباط مما يترتب اƃيأس:   -
عليه فقدان متخذ اƅقرار اƅرغبة في اƅتطوير والاستسلام ƅلرتابة، مما يؤدي إƅى اƊفصام بين مصلحة 

 الإداري" اƅذي يعمل فيه.اƅعامل أو اƅفرد اƅذاتية وبين مصلحة " اƄƅيان 
من أهم مصادر الأزمات، بل إن اƄƅثير من الأزمات عادة ما يƄون مصدرها اƅوحيد هو الإشاعات:  -

إشاعة أطلقت بشƄل معين...، وتم توظيفها بشƄل معين، وباƅتاƅي فإن إحاطتها بهاƅة من اƅمعلومات 
علاƊها في توقيت معين، وفي إطار مƊاخ وبيئة محدد ة، ومن خلال حدث معين يؤدي إƅى اƄƅاذبة، وا 

 أن تƊفجر الأزمة.
وهذا الأسلوب عادة ما يستخدم من قبل اƄƅياƊات اƄƅبيرة أو اƅقوية ويطلق عليه أيضا  استعراض اƃقوة:  -

مصطلح " ممارسة اƅقوة " واستغلال أوضاع اƅتفوق على الآخرين سواء Ɗتيجة اƅحصول على قوة جديدة 
 اƊƅتائج. ر أو ƅلاثƊين معا  أو حصول ضعف ƅدى اƅطرف الآخ

وتعد الأخطاء اƅبشرية من أهم أسباب Ɗشوء الأزمات سواء  في اƅماضي أو اƅحاضر الأخطاء اƃبشرية:   -
أو اƅمستقبل، وتتمثل تلك الأخطاء في عدم Ƅفاءة اƅعاملين، واختفاء اƅدافعية ƅلعمل، وتراخي اƅمشرفين، 

غفال اƅمراقبة واƅمتابعة همال اƅرؤساء ، وا   .اƅجو ، وƄذƅك إهمال اƅتدريبوا 
حيث تعمل بعض اƅقوى اƅمƊافسة ƅلƄيان الإداري على تتبع مسارات عمل هذا الأزمات اƃمخططة: -

 .اƄƅيان، ومن خلال اƅتتبع تتضح ƅها اƅثغرات اƅتي يمƄن أحداث أزمة من خلاƅها
طرف من من أهم أسباب حدوث الأزمات، حيث يعمل Ƅل  تعارض اƅمصاƅحيعد تعارض اƃمصاƃح:  -

أصحاب اƅمصاƅح اƅمتعارضة على إيجاد وسيلة من وسائل اƅضغط ƅما يتوافق مع مصاƅحه، ومن هƊا 
 يقوي تيار الأزمة.

 :وتعارض اƅمصاƅح الإدراك أيضا سوء الأزماتومن أسباب 
الإدراك يعد أحد مراحل اƅسلوك اƅرئيسية حيث يمثل مرحلة استيعاب اƅمعلومات اƅتي أمƄن : سوء الإدراك -

اƅحصول عليها واƅحƄم اƅتقديري على الأمور من خلاƅها، فإذا Ƅان هذا الإدراك غير سليم Ɗتيجة 
ƅلتشويش اƅطبيعي أو اƅمتعمد يؤدي باƅتاƅي إƅى اƊفصام اƅعلاقة بين الأداء اƅحقيقي ƅلƄيان الإداري وبين 

 .1الأزمةاƅقرارات اƅتي يتم اتخاذها، مما يشƄل ضغطا  من اƅممƄن أن يؤدي إƅى اƊفجار 

                                                           

 .22، ص1993، اƅطبعة الأوƅى، مرƄز الأهرام ƅلترجمة واƊƅشر،  اƅقاهرة، إدارة الأزمات في عاƃم متغيراƅعماري عباس رشدي،   1
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عƊدما تتعارض الأهداف بين الأطراف اƅمختلفة يƄون ذƅك مدعاة ƅحدوث أزمة بين تعارض الأهداف:  -
 .1فƄل طرف يƊظر إƅى هذا اƅعمل من زاويته، واƅتي قد لا تتوافق مع اƅطرف الأخر الأطراف،تلك 

أسباب حدوث الأزمات متعددة، ومتجددة مع تجدد سبل اƅحياة، وعلى اƅمدقق والإداري اƊƅاجح  ذن:إ
واƅخبير اƅممارس أن يƄشف هذƋ الأسباب وأن يحدد جواƊبها وأبعادها ويشخصها تشخيصا  جيدا  حتى يتمƄن 

دارة الأزمة بƊجاح.  من اƅتعامل معها وا 
 أبعاد الأزمة:اƃفرع اƃثاƈي

 2، ويمƄن توضيحهما فيما يلي:سلبي واƅثاƊي ايجابي الأولتƊطوي الأزمة على بعدين أساسيين: 
 اƃبعد اƃسلبي ƃلأزمة أولا:
 ؛اƅشديد واƅعجز عن اتخاذ اƅقرارات اƅمƊاسبة  اƅعصبيتعرض اƅعاملين والإدارة اƅعليا ƅلتوتر  -

 ؛اƅمسئول الإداريتشويه سمعة ومƄاƊة اƄƅيان  -

 ؛عن تصفية قيادات قد تƄون غير مسئوƅة عن الأزمة تسفر -

 ؛تعوق اƅمƊظمة واƅعاملين عن تحقيق أهدافهم -

تعرض اƅمƊظمة ƅخسائر مادية أو بشرية أو معƊوية فادحة بما يƊعƄس سلبا على Ƅفـاءة وفعاƅيـة اƄƅيـان  -
 ؛الإداري

 ؛قد يتوƅد عن الأزمة الأساسية أزمات فرعية -

 ؛رؤية وفقد اتزان ƅبعض اƅوقت تسبب ƅلإدارة اƅعليا اƊعدام  -

 ؛الاƊهيار تعرض اƅمƊظمة ƅخطر -

 .تسبب حاƅة من اƄƅراهية وتبادل الاتهامات بين اƅعاملين -

 اƃبعد الايجابي ƃلأزمة ثاƈيا:
 ؛ƅلترƄيز عليها وعلاجها الإداريتƄشف عن جواƊب اƅقصور واƅضعف فى اƄƅيان  -

 ؛اƅمبƄر الإƊذارتؤدى إƅى تطوير وتحسين Ɗظم  -
 ؛فرضتها الأزمة اƅتيترفع اƅروح اƅمعƊوية ƅلعاملين Ɗتيجة اƅتغلب على اƅتحديات  -

 ؛تƄشف عن Ɗماذج قيادية مشرفه ظهرت أثƊاء الأزمة  -

 ؛تؤدى إƅى الإسراع بعمليات اƅتغيير واƅتطوير باƅمƊظمة -

                                                           

 .49فهد أحمد، مرجع سبق ذƄرƋ، ص   اƅشعلان 1
 .100،99اƅخضيري محسن أحمد، مرجع سبق ذƄرƋ، ص ص2
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 ؛تؤدى فى بعض الأحيان إƅى تحقيق مميزات تƊافسية جديدة  -

 ؛وتحديث الاستراتيجيات والأهداف والإبداعƅلابتƄار  اƅفرصةتعطى  -

 . تؤدى إƅى توفير اƅوقت واƅجهد واƅمال فى اƅتعامل مع الأزمات اƅمستقبلية -

 الأزمةحياة  ةدور  ƃثاƃث:ااƃفرع 

ممــا  ،الأزمــةومتابعــة دورتهــا فــي اƅوقــوف علــي بــدايات ظهــور  الأزمــةتحديــد مراحــل حيــاة  أهميــةتبــدو 
اƊƅاجمـة عƊهـا وتتمثـل هـذƋ اƅمراحـل  والآثارواƅحد من تداعياتها ،عليها واƅتعامل معها بƄفاءة   ةاƅسيطر يسهل 

 1:في مايلي
 الأزمة ميلاد مرحلةأولا: 

مــرة فــي  لأولفــي اƅظهــور  الأزمــة تبــدأحيــث  ،اƅمبƄــر ƅلازمــة الإƊــذار أويطلــق عليهــا مرحلــة اƅتحــدي و 
 أو ااƅحقيقيـة ƅهــ الأسـباببسـبب غيـاب وعـدم وضـوح  ،مـبهم وتƊـدر بخطـر غيـر محـدد اƅمعــاƅم إحسـاسشـƄل 
 .إƅيهااƅمجالات اƅتي سوف تخضع ƅها وتتطور  حتى

اƅقــرار وخبرتــه فــي  متخــذ إدراكفــي بــداياتها هــو قــوة وحســن  الأزمــةاƅعوامــل فــي اƅتعامــل مــع  أهــمومــن 
 أنƊموها مؤقتا دون  إيقاف أو، يتمƄن من اƅقضاء عليها في هدƋ اƅمرحلة حتىƅمرتƄزات اƊƅمو  الأزمةافتقار 

 .تصل حدتها ƅمرحلة اƅصدام

 الأزمة ƈمو مرحلةثاƈيا:

من  تغذيتهاحيث تتطور Ɗتيجة ،اƅقرار في اƅمرحلة اƅسابقة  متخذفي حاƅة سوء اƅفهم ƅدي  الأزمةتƊمو 
 الإحسـاسوفي هدƋ اƅمرحلة يزيـد  ،وتفاعلت معها الأزمة واƅتي استقطبتها ،خلال اƅمحفزات اƅذاتية واƅخارجية

 .يƄƊر وجودها  Ɗتيجة زيادة ضغوطها أناƅقرار  ذيستطيع متخ بها ولا
 الأزمة ƈضج مرحلةثاƃثا: 

ويحــدث  ،تتطــور مــن حيــث اƅحــدة واƅجســامة Ɗتيجــة ســوء اƅتخطــيط إذ،الأزمــةتعتبــر مــن اخطــر مراحــل 
 الأوƅــيباƅمراحــل  اƅلامبــالاة أو والاســتبداد برأيــهاƅقــرار علــى درجــة Ƅبيــرة مــن اƅجهــل  متخــذذƅــك عƊــدما يƄــون 

 .هدƋ اƅمرحلة يصعب اƅسيطرة عليها اƅسابقة وفي

 

                                                           

 .32ص ، 2008، عمان،دار أسامة ƅلƊشر واƅتوزيع  ،اƅطبعة الأوƅى ،إدارة الأزماتمحمود جاب الله، 1
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 اƈحسار الأزمة مرحلةرابعا:

وهƊــاك   ،ومن تــم تبــدأ فــي الاختفــاء تــدريجيا،تبــدأ الأزمــة فــي الاƊحســار واƅــتقلص بعــد اƅصــدام اƅعƊيــف
يƄـون ƅـذي  أنƅـذƅك يجـب أهدافه.فشـل اƅصـراع فـي تحقيـق  جديـدة بسـببقوة دفـع  تتجدد ƅهابعض الأزمات 

 Ƌظر في هـذƊ قيادة بعدƅمرحلـة مـناƅقـوة  اƅـب خشـية حـدوث عوامـل جديـدة خارجيـة تبعـث فيهـا اƊجواƅجميـع ا
 .اƅظهور واƊƅمو مرة أخرى ىعل

 اختفاء وتلاشي الأزمة مرحلةخامسا: 

ظاهرهـا وباƅتـاƅي تمثـل حيـث تتلاشـى م،هدƋ اƅمرحلة بعد فقدها Ƅامل قوة اƅـدفع ƅـديها  إƅى الأزمةتصل 
 هدƋ اƅمرحلة أخر مراحل تطور الأزمة.

وباƅتاƅي يجب أن يƄون صاƊع اƅقرار ملما بجميع أدوات اƅتعامل مع الأزمـة حسـب Ƅـل مرحلـة حتـى لا 
زمـة فـي تتابعهـا واتصـاƅها تشـƄل حلقـة يقع فريسة اƅتشخيص اƅخاطئ.ومن جهة أخري فـان مراحـل حيـاة الأ

 متصلة يصعب بل يستحيل فصلها أو تجاوز إحداها.

 الأزمات إدارة:ماهية اƃمبحث اƃثاƈي
بعد أن أصبحت الأزمات جزءا من حياة اƅمƊظمات في ظل تزايد الاƊفتاح وƄثرة اƅتغيرات في بيئتها، 
أصبح باƅمقابل لا بد من اƅبحث في سبل اƅتعامل معها عƊد وقوعها أو اƅوقاية مƊها قبل حدوثها، وهو ما أدى 

في هذا  اƅتطرق إƅيه سيتم، وهو مايهتم بهذا اƅشأن يعرف بإدارة الأزمات الإداريةإƅى ظهور حقل في اƅعلوم 
 .اƅمبحث

 الأزمات إدارة مفهوماƃمطلب الأول: 
مفهوم إدارة الأزمة يشير إƅى Ƅيفية اƅتغلب على الأزمة باستخدام الأسلوب الإداري اƅعلمي من أجل 

 .تلافي سلبياتها ما أمƄن، وتعظيم الإيجابيات
 الأزمات إدارة تعريف:اƃفرع الأول

أصول"إدارة الأزمة" إƅى الإدارة اƅعامة )وذƅك ƅلإشارة إƅى دور اƅدوƅة في مواجهة اƄƅوارث  ترجع
اƅعامة اƅمفاجئة وظروف اƅطوارئ، مثل اƅزلازل، واƅفيضاƊات، الأوبئة، واƅحرائق، واƅغارات اƅجوية، واƅحروب 

 1اƅشاملة(.

                                                           

 .251، ص ƅ1997لƄتاب، اƅقاهرة، ، اƅهيئة اƅمصرية اƅعامة صƈع اƃقرار اƃسياسي في مƈظمات الإدارة اƃعامة، عليوة اƅسيد 1
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"Ɗشاط هادف يقوم على اƅبحث واƅحصول على اƅمعلومات اƅلازمة اƅتي تمƄن  :فإدارة الأزمات هي
الإدارة من اƅتƊبؤ بأماƄن واتجاهات الأزمة اƅمتوقعة، وتهيئة اƅمƊاخ اƅمƊاسب ƅلتعامل معها، عن طريق اتخاذ 

 .1اƅتدابير ƅلتحƄم في الأزمة اƅمتوقعة واƅقضاء عليها أو تغيير مسارها ƅصاƅح اƅمƊظمة"

إدارة الأزمة:"عملية إدارية متميزة لأƊها تتعرض ƅحدث مفاجئ، ولأƊها تحتاج  ريف آخر،في تعو 
ƅتصرفات حاسمة سريعة تتفق مع تطورات الأزمة، وباƅتاƅي يƄون لإدارة الأزمة زمام اƅمبادأة في قيادة 

 .2الأحداث واƅتأثير عليها وتوجيهها وفقا  ƅمقتضيات الأمور"

ƅتعامل مع الأزمات من أجل تجƊب حدوثها من خلال اƅتخطيط ƅلحالات Ƅما تعƊي إدارة الأزمة " ا
 Ƌظام يطبق مع هذƊ بؤ بحدوثها في إطارƊتƅن اƄتي يمƅلأزمات اƅ تحضيراتƅجراء ا اƅتي يمƄن تجƊبها، وا 

 3اƅحالات اƅطارئة عƊد حدوثها بغرض اƅتحƄم في اƊƅتائج أو اƅحد من آثارها اƅتدميرية".

ت بأƊها:" فن اƅقضاء على جاƊب Ƅبير من اƅمخاطرة وعدم اƅتأƄد بما يسمح ƅك إدارة الأزماƄما تعرف 
 .4بتحقيق تحƄم أƄبر في مصيرك ومقدراتك "

 5ومن خلال اƅمفاهيم اƅسابقة لإدارة الأزمة يمƄن تحديد عƊاصرها فيما يلي: 

اƅوظيفي اƅمعتاد  عملية إدارية خاصة تتمثل في مجموعة من الإجراءات الاستثƊائية اƅتي تتجاوز اƅوصف -
 ؛ƅلمهام الإدارية

 ؛ƅمواقف الأزمات إستراتيجية استجابات -

 ؛واƅمدربة تدريبا  خاصا  في مواجهة الأزمات اƄƅفؤةتدار الأزمة بواسطة مجموعة من اƅقدرات الإدارية  -

 ؛تهدف إدارة الأزمة إƅى تقليل اƅخسائر إƅى اƅحد الأدƊى -

 اƅعلمي في اتخاذ اƅقرار.  تستخدم الأسلوب -

                                                           

 33 ،32ص، ص سبق ذƄرƋأحمد إبراهيم أحمد،  مرجع  1

 .199، ص 1996الإمارات،  اƅمجلد اƅخامس، ، ، اƅعدد اƅثاƊيمجلة اƃفƂر اƃشرطي، إدارة الأزمة، عشماوي سعد اƅدين 2

إدارة الأزمات: دراسة ميداƈية ƃمدى توافر عƈاصر إدارة الأزمات من وجهة ƈظر اƃعاملين   ،دقامسة مأمون محمد ،الأعرجي عاصم محمد3
 .777، ص 2000،اƅرياض، 39اƅعدد اƅرابع، اƅمجلدمعهد الإدارة اƅعامة،  في اƃوظائف الإشرافية في أماƈة عمان اƂƃبرى"،

 .18، ص 2004اƅقاهرة،، مرƄز اƅخبرات اƅمهƊية ƅلإدارة )بميك("، إدارة الأزمات: اƃتخطيط ƃما قد لا يحدث، توفيق، عبد اƅرحمن 4

"، بحث مقدم إƅى اƅحلقة اƅعلمية اƅسادسة عشر حول إدارة الأزمة،أƄاديمية Ɗايف اƅعربية  "إدارة الأزمات، عبد اƅرحمن عبد اƅرحمن محمد5
 . 6 ،5، ص ص  1994اƅرياض،  ،ƅلعلوم الأمƊية
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 الأزمات إدارة أهدافاƃثاƈي:  اƃفرع

 1:يتتمثل أهداف إدارة الأزمات فيما يل 

 ؛ووضع أوƅويات ƅها حسب أهميتها اƅمحتملةوضع قائمة باƅتهديدات واƅمخاطر  -

ƅحدوث مخاطر أو أزمات عن طريق اƅمتابعة اƅمستمرة واƅدقيقة ƅمصادر  ƅمصاحبة اƅمفاجأةتجƊب  -
اƅوقت  فياƅتهديد واƅمخاطر اƅمحتملة واƄتشاف إشارات الإƊذار اƅمبƄر وضمان توصيلها ƅمتخذ اƅقرار 

 ؛اƅمƊاسب لاتخاذ إجراءات مضادة

اƅمبƄــر والإجــراءات اƅوقائيــة اƅلازمــة ƅمحاوƅــة مƊــع حــدوث الأزمــات  الإƊــذاروضــع خطــط اƅطــوارئ وƊظــم  -
وتحديـــد خطـــة الاتصـــالات مـــع الأطـــراف اƅمعƊيـــة وأســـاƅيب اســـتعادة اƊƅشـــاط واƅعـــودة ƅلأوضـــاع اƅطبيعيـــة 

 ؛ة ƅتقويم أداء الأجهزة اƅمختلفةعملية اƅمƊع واƅمواجه فياƅقوة واƅضعف  Ɗواحيوأساƅيب اƅتعلم وتحليل 

 ؛اذ قرار اƅمƊع / اƅمواجهةاƅوقت اƅمتاح ƅلمواجهة عن طريق تقليل اƅوقت اƅلازم لاتخ استغلالحسن  -

 ؛عادة ما يصاحب الأزمات اƅتي حظةƅل واƊفعالامحاوƅة اƅقضاء على قدر Ƅبير من اƅتخبط واƅعشوائية  -

 ؛وضمان سرعة توجيهها ƅلتعامل مع الأزمة اƅمتاحةالاستغلال اƄƅفء ƅلموارد  -

امــل مــع الأزمــة بأســلوب اƅمبــادرة وƅــيس بــرد اƅفعــل واƅمحافظــة علــى صــورة اƅمƊظمــة أمــام اƅقــدرة علــى اƅتع -
 ؛الأطراف اƅمعƊية واƅمجتمع

 ؛حسن معاملة اƅضحايا وعائلاتهم ورفع اƅروح اƅمعƊوية ƅلمتضررين -

 ؛استخلاص اƅدروس اƅمستفادة من الأزمات اƅسابقة وتحسين طرق مواجهتها مستقبلا -

 قد تطرحها الأزمة اƅتياƅفرص  اقتƊاص -

اƃفرق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات : اƃثاƃث اƃفرع  

:" فن اƅقضاء على جاƊب Ƅبير من اƅمخاطرة وعدم اƅتأƄد بما هيإدارة الأزمات  نأوضحƊا سابقا  اƄم
 تقوم على افتعال الأزمات،فالإدارة بالأزمات  أمايسمح ƅك بتحقيق تحƄم أƄبر في مصيرك ومقدراتك ".

يجادها من عدم Ƅوسيلة ƅلتغطية واƅتمويه على اƅمشاƄل اƅقائمة اƅتي تواجه اƄƅيان الإداري، فƊسيان مشƄلة  وا 
 .ما، يتم فقط عƊدما تحدث مشƄلة أƄبر وأشد تأثيرا ، بحيث تطغى على اƅمشƄلة اƅقائمة

                                                           

 .9ص  اƅمرجع اƅسابق،  1
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الآخرين.  ƅلتحƄم واƅسيطرة على علم صƈاعة الأزمةومن هƊا يطلق اƅبعض على الإدارة بالأزمات 
والأزمة اƅمصƊوعة اƅمخلقة، ƅها مواصفات حتى تبدو حقيقية، وحتى تؤتي ثمارها، وأهم مواصفاتها هي 
الإعداد اƅمبƄر، وتهيئة اƅمسرح الأزموي، وتوزيع الأدوار على قوى صƊع الأزمة، واختيار اƅتوقيت اƅمƊاسب 

يجاد اƅمبرر واƅذريعة ƅهذا اƅتفجير  .ƅ1تفجيرها، وا 

وƅلأزمة اƅمصƊوعة إيقاع سريع متدفق الأحداث، ومتلاحق اƅتتابع، ومتراƄم الإفرازات واƊƅتائج، وƄل 
مƊها تصب في سبيل تحقيق اƅهدف اƅمراد اƅوصول إƅيه، فلƄل أزمة مصƊوعة هدف يتعين أن تصل إƅيه، 

لإفرازات الأزمة،  وبدون تحقيق هذا اƅهدف ƅن يتلاشى اƅضغط الأزموي، أو يخف اƅتأثير اƅعƊيف اƅصاخب
 وƄذا ƅن تهدأ قوى صƊع الأزمة أو تتراجع حتى تحقيق هذا اƅهدف.

، معوقاتها ومتطلبات ƈجاحهامراحل إدارة الأزمات:اƃمطلب اƃثاƈي  

واƅوقوف في وجه  الإدارةهƊاك مجموعة من اƅمراحل اƅتي تمر بها إدارة الأزمة، Ƅما Ɗجاح عملية 
معوقاتها يتطلب توفر مجموعة من اƅمتطلبات. في هذا اƅمطلب سيتم اƅتطرق إƅى مراحل إدارة الأزمات، 

 معوقاتها ومتطلبات Ɗجاحها.

 اƃفرع الأول: مراحل إدارة الأزمات

ذا فشل متخذ اƅقرار في إدارة مرحلة من هذƋ لإدارتها مراحل أساسيةبتمر معظم الأزمات  اƅمراحل ، وا 
 أن إلا الأزمة إدارةورغم وجود عدة تقسيمات ƅمراحل  فإƊه يصبح مسئولا  عن وقوع الأزمة وتفاقم أحداثها.

 2:تمر باƅمراحل اƅتاƅية لأزمة ا إدارة إنتتفق جميعها على 

الأزمةقبل وقوع ما  مرحلةأولا:  

ƅك ذو  ذƄيةتƄون  نأƋ اƅمرحلة ذويجب على اƅمƊظمة في ه ،الأزمةاستشعار  أووهو ما يعرف باƅتƊبؤ 
 بسهوƅة Ƅبيرةثر ويمƄن تلافيها ألا يبقي ƅها  حتىƅك ذو  ،اƅوقائية الإجراءات اتخاذفي  الإسراعمن خلال 

 

 
                                                           

 .11اƅخضيري محسن أحمد، مرجع سبق ذƄرƋ، ص  1
 .11.10ص، ص2001، اƅقاهرة، مرƄز اƅبحوث واƅتدريب واƊƅشر، استراتيجية إدارة الأزمات واƂƃوارثمحمد محمد اƅشافعي، 2
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 الأزمة ثƈاءأ مرحلةثاƈيا:

 الآثارواƅتقƊيات اƅتي تحد من  الأساƅيب اتخاذ إƅىƅك من خلال اƅسعي اƅدائم ƅلمƊظمة ذو 
 .محدود إطاراƅعمل على تضييق Ɗطاقها في  وباƅتاƅي،اƅسلبية

 بعد الأزمةمرحلة ما ثاƃثا: 

 الأساƅيبتقوم اƅمƊظمة بتقييم  الأخيروفي  ،الأزمةبدراسة شاملة حول  الأزمات إدارةحيث يقوم فريق 
وضع سيƊاريو تضعها تمƊƄها من  أسئلةعلى  الإجابةƅك من خلال ذو  ،اƅتي قامت بها والإجراءاتواƅتقƊيات 

 .مماثلة ƅلازمة اƅتي وقعت في اƅمƊظمة  أزماتمحتمل ƅعدم تƄرار 

حمد ماهر ستة مراحل أحيث قدم وبشƄل أƄثر تفصيلا، تƊطوي اƅمراحل اƅثلاثة اƅسابقة على مراحل فرعية، 
 أدƊاƋتƊدرج ضمن اƅمراحل اƅثلاثة اƅسابقة Ƅما هو موضح في اƅجدول  ،الأزمات لإدارةفرعية 

 الأزمات إدارة(:مراحل 02قم )جدول ر 

 الأزمةمرحلة قبل وقوع  الإƊذار إشاراتاƄتشاف  .

 الاستعداد واƅوقاية .

 الأزمة ثƈاءأمرحلة  الأزمة حدوث .
 راحتواء الأضرا . 

 الأزمةمرحلة ما بعد   استعادة اƊƅشاط .

 اƅتعلم  .
 .66، ص ، مرجع سبق ذƄرƋماهر أحمد:اƃمصدر

 :شرح موجز Ƅƅل مرحلة من هدƋ اƅمراحل  وفي مايلى 

 ،Ƅان اƅعلاج ممƊƄا الأزمةحيث اƊه Ƅلما Ƅان اƅتشخيص سليما وفي بداية مراحل :الإƊذار إشارات اƄتشاف -
إشارات وفهم وتحليل  إدراكفي مرحلة  الأخصعلى  اƅملائمةاƅتدابير  اتخاذفلا بد من  ،سهلا وبسيطا

 .الإƊذار
ƅهدا يجب وضع  اƅدقيقة،يجب اƅبحث عن اƅتفاصيل  الأزمةعƊد الاستعداد ƅمواجهة :الاستعداد واƅوقاية -

 اƅعلاج.خير من  اƅلازمة فاƅوقايةا توفير الاتصالات ذوƅ، Ƅلتصدي ƅلازمة وخطط عملخطط طوارئ 
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وهدا يتطلب اƅعلاج   الأزمةحدوث  إƅىي اƅمرحلتين اƅسابقتين سوف يؤدي فتهاون  أي:الأزمةحدوث  -
تباعاƅجدري   .طريقة معيƊة ƅلتعامل معها وا 

 .الأزمةاƊƅاجمة عن  الأضرارتهتم هدƋ اƅمرحلة بتƊفيذ خطط اƅمواجهة ƅتقليص :الأضراراحتواء  -
 الأزمة وتقوم بتخطي الأزمة تأثيراتفي هدƋ اƅمرحلة تقوم اƅمƊظمة بمعاƅجة مختلف :استعادة اƊƅشاط  -

 .واستعادة اƊƅشاط الاعتيادي 

  ƃلازمات معوقات ƈجاح إدارةاƃفرع اƃثاƈي:

 1:دافها إƅى مايليهيمƄن تصƊيف اƅمعوقات اƅتي تعرقل عملية إدارة الأزمات عن تحقيق أ

عدم  ،ضعف اƅتدريب، اختلاف اƅثقافة بين الإفراد، عدم تحديد واضح ƅلسلطةمثل:  :معوقات تƈظيمية -
 ؛تأييد الإدارة اƅعليا لأساƅيب عملية إدارة الأزمات

ضمان مصادرها أو ، تتعلق بصحة اƅمعلومات من حيث تشخيص دقتها: متعلقة باƃمعلومات معوقات -
 ؛حجب جزء من اƅمعلومات اƅمطلوبة عن متخذ اƅقرار

تتعلق بصعوبة Ɗقل وتبادل اƅمعلومات من داخل وخارج اƅمƊظمة.ومحدودية : معوقات متعلقة بالاتصال -
 ؛ استخدام أƊظمة الاتصال اƅحديثة ƅلتصدي ƅلازمات

م أهمية إدارة الأزمة دالاعتقاد بعو  اƅجماعة رأيتتعلق بالإفراد Ƅالاعتماد اƅزائد على : معوقات إƈساƈية -
 ؛وقصور الإفراد في معرفة وفهم طبيعة الإخطار

تتعلق باƅبيئة اƅمحيطة واƅتي تواجه الإدارة ƅتحد من فعاƅيتها بمواجهة الأزمة Ƅاƅتلوث  : معوقات بيئية -
ƅلمواطƊين وعدم وجود  ياƅبيئاƅوعي  فاƅحشرية. وضعاƊƅاجم عن اƅمخلفات اƅصƊاعية واƅمبيدات 

 ؛حملات توعية Ƅافية ƅلتعامل مع الأزمات

و خارجيا Ƅقلة اƅمخصصات أتتعلق باƅوضع الاقتصادي اƅراهن سواء Ƅان داخليا :معوقات اقتصادية -
 ؛اƅمواد اƅخام واƅصياƊة وƊقص اƅموارد اƅماƅية فارتفاع تƄاƅي، اƅماƅية

                                                           

Ƅلية ، الأزمات إدارةفي إدارة الأعمال، تخصص  ماجستير مذƄرة،اƃتسويقي الأداءعلى  الأزمات إدارةاثر استراتيجيات على Ɗاجي، فهد 1
 . 37- 35، ص ص 2012، الأوسطجامعة اƅشرق ، عمالالأ
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تعد عائقا ƅمواجهة الأزمة Ƅقلة استخدام  واƅتيتتعلق باƅعوامل اƅفƊية واƅتقƊية ƅلمƊظمة :معوقات تƈƂوƃوجية -
حيث تؤدي إƅى تشخيص خاطئ ، وعدم توافر أجهزة علمية متطورةا، وغيره لإƊترƊتƄااƅتقƊيات اƅحديثة 

 .ƅلازمة
 متطلبات إدارة الأزمة: اƃثاƃث اƃفرع

اƅتعامل مع الأزمات وجود Ɗوع خاص من اƅمديرين اƅذين يتسمون باƅعديد من اƅمهارات مƊها  يقتضي
 ةوالاتزان الاƊفعاƅي، واƅقدرة على اƅتفƄير الإبداعي واƅقدرة على الاتصال واƅحوار وصياغ تاƅشجاعة واƅثبا

 2:أورد اƅباحثون في إدارة الأزمات عدة متطلبات مƊها قدو  1ورسم اƅتƄتيƄات اƅلازمة ƅلتعامل مع الأزمة
اƅمƊظمات Ƅل اƅمواقف اƅتي تعتبرها أزمات من  لابد من وجود سجل ƅلأزمات توثق به سجل الأزمات: -

 شاƊها تهديد Ƅيان اƅمƊظمة ويƄون بمثابة ذاƄرة ƅلمƊظمة.
لأعلى سلطة لأن الأزمة تتطلب ردود  تƄوين فريق لإدارة الأزمات يƄون تمثيلا   : فريق إدارة الأزمات -

 أفعال غير تقليدية مقيدة بضيق اƅوقت و ضغوط اƅموقف 
اƅتخطيط مهم في عملية  إدارة الأزمات لان أفعاƊƅا ما هي إلا رد فعل  ساسي:اƃتخطيط Ƃمتطلب أ -

ƅه فمعظم الأزمات تتأزم لأن أخطاء بشرية  ورد اƅفعل اƅمُـخطط  وشتان ما بين رد اƅفعل اƅعشوائي 
دارية وقعت بسبب غياب اƅقاعدة اƅتƊظيمية ƅلتخطيط إن ƅم يƄن ƅديƊا خطط ƅمواجهة   لأزماتا وا 

  مات سوف تƊهي Ɗفسها باƅطريقة اƅتي تريدها هي لا باƅطريقة اƅتي Ɗريدها Ɗحن.فإن الأز 
الأساسية في  من خلال ما تقدم يتضح Ɗƅا أن اƅتدريب على اƅتخطيط ƅلأزمات يـعد من اƅمسلّمات 

من آثارها وتلافى عƊصر اƅمفاجآت  اƅمƊظمات اƊƅاجحة فهو يساهم في مƊع حدوث الأزمة أو اƅتخفيف 
 ƅها. اƅمصاحب

استخدام وسائل علمية في اƅتعامل مع الأزمات مثل  مثل اƃمحاƂاة واƃسيƈاريو: وسائل علمية ƃلتعامل -
فيه  اƅمحاƄاة و اƅسيƊاريو فاƅسيƊاريو هو مجموعة من الافتراضات اƅمتعلقة باƅموقف في مجال محدد يقوم

 .دائل عديدة ƅلحلول اƅموضوعةاƊƅظام بتحليله ودراسته مما يساعد على وضع تصورات ƅلأزمة و أيجاد ب

وجود Ɗظام اتصالات داخلي و خارجي فعّال يساعد على توافر  لابد منƈظام اتصالات داخلي وخارجي: -
 اƅمعلومات والإƊذارات في وقت مبƄر.

                                                           

 .35م، ص 2002دار اƅفƄر اƅعربي،  ، اƅقاهرة،إدارة الأزمات: الأسباب واƃعلاج، أحمد إبراهيم أحمد1
 .41 ،40ص ، ص سبق ذƄرƋمرجع  جلال،عز اƅدين أحمد  2
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يجب تبƊي اƅتƊبؤ اƅوقائي Ƅمتطلب أساسي في عملية إدارة الأزمات من خلال إدارة  : اƃتƈبؤ اƃوقائي -
عن طريق صياغة  وهي الإدارة اƅمعتمدة على فƄر اƅتƊبؤ الإƊذاري ƅتفادي حدوث أزمة مبƄرا   سبّاقة 

 مقبوƅة تعتمد على اƅمبادأة والابتƄار. مƊظومة وقائية 

 عوامل ƈجاح إدارة الأزمات: رابعاƃ اƃفرع

في إدارة الأزمة يجب أن يرƄز على أهم اƅعوامل ذات   اƅرصد اƅعلمي اƅدقيق ƅعوامل اƊƅجاح إن
 Ɗ:1رƄز على اƅعوامل اƅتاƅية الإطاراƅصلة اƅمباشرة بموقف الأزمة وباƅمراحل اƅمختلفة ƅتطورها في هذا 

 اƅعƊصر اƅوحيد اƅذيإدراك أهمية اƅوقت لأƊه أهم اƅمتغيرات اƅحاƄمة في إدارة الأزمات فاƅوقت هو  -
تشƄل Ɗدرته خطرا باƅغا على إدراك الأزمة و على عملية اƅتعامل معها فهو عامل مطلوب لاستيعاب 

 الأزمة و اƅتفƄير في اƅبدائل واتخاذ اƅقرارات اƅمƊاسبة واƅسرعة في تحريك فريق إدارة الأزمات.
ة أƊشطة اƅمƊظمة وبƄافة الأزمات إƊشاء قاعدة شاملة ودقيقة من اƅمعلومات واƅبياƊات اƅخاصة بƄاف -

طر اƅتي قد تتعرض ƅها. وآثار وتداعيات ذƅك على مجمل Ɗشاطاتها. ومن اƅمؤƄد أن اƅمعلومات اواƅمخ
هي اƅمدخل اƅطبيعي ƅعملية اتخاذ اƅقرار في مراحل الأزمة اƅمختلفة والإشƄاƅية أن الأزمة بحƄم تعريفها 

فوجود قاعدة أساسية ƅلبياƊات واƅمعلومات تتسم باƅدقة تعƊي اƅغموض وƊقص في اƅمعلومات، من هƊا 
 واƅتصƊيف وسهوƅة الاستدعاء قد يساعد Ƅثيرا في وضع أسس قوية ƅطرح اƅبدائل والاختيار بيƊها.

-   Ƌخطر و تفسيرها وتوصيل هذƅقدرة على رصد علامات اƅدقة و اƅفاءة و اƄƅر تتسم باƄذار مبƊظم إƊ توافر
ار، و يمƄن تعريف Ɗظم الإƊذار اƅمبƄر بأƊها أدوات تعطي علامات مسبقة الإشارات إƅى متخذي اƅقر 

لاحتماƅية حدوث خلل ما يمƄن من خلاƅها اƅتعرف على أبعاد موقف ما قبل اƅتدهور ، وتحوƅه إƅى أزمة 
 تمثل مصدر ƅلخطر على اƅمƊظمة.

أو مواجهة الأزمات ومراجعة  الاستعداد اƅدائم ƅمواجهة الأزمات عملية تعƊي تطير اƅقدرات اƅعلمية ƅمƊع -
إجراءات اƅوقاية ووضع اƅخطط وتدريب الأفراد على الأدوار اƅمختلفة ƅهم أثƊاء مواجهة الأزمات وقد سبقت 

 الإشارة إƅى تدريب فريق إدارة الأزمات.
 اƅقدرة على حشد وتعبئة اƅموارد اƅمتاحة مع تعظيم اƅشعور اƅمشترك بين أعضاء اƅمƊظمة أو اƅمجتمع  -

باƅمخاطر اƅتي تطرحها الأزمة. وباƅتاƅي حشد واستƊفار اƅطاقات من اجل مواجهة الأزمة واƅحفاظ على 

                                                           

1ƅمرجع اƅ44،  43سابق، ص صا. 
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اƅحياة، وƊشير إƅى أن اƅتحديات اƅخارجية اƅتي تواجه اƅمƊظمات أو اƅمجتمعات قد تلعب دور Ƅبير في 
  توحيد فئات اƅمجتمع و بلورة هوية واحدة ƅه في مواجهة اƅتهديد اƅخارجي.

-  Ɗ مستفادة من إدارةƅدروس اƅقد أثبتت دراسات وبحوث الأزمة واƅ :يةƅفعاƅفاءة واƄƅظام اتصال يقيم با
أزمات و Ƅوارث عديدة أن اتصالات الأزمة تلعب دور باƅغ الأهمية في سرعة وتدفق اƅمعلومات داخل 

 .واƅمƊظمات اƅمستعدة ƅلأزمات اƅمستهدفةخصائص اƅمƊظمات 

 واستراتيجيات إدارة الأزمات أساƃيب: اƃثاƃثاƃمطلب 
والاستراتيجيات اƅتي تستخدم في اƅمواجهة واƅتعامل مع الأزمة  الأساƅيبإن هƊاك اƅعديد من 

 . يتم اƅتطرق إƅى أهمها في هذا اƅمطلب
 الأزمات إدارة أساƃيب:الأول اƃفرع

 1: من الأهم الأساƅيب فى مواجهة الأزمة Ɗجد
 أسلوب اƈƃعامة ) اƃهروب(أولا: 

  Ɗها تأخذ صورا مختلفة مƊهروب من الأزمة، حيث أƅال اƄهاهذا وتختلف أش: 
اƅهروب اƅمباشر: مثل ترك مجال الأزمة وتأثيرها Ɗهائيا، والاعتراف بعدم اƅقدرة أو اƅفشل في مواجهتها، * 

Ƌهروب واستعدادƅتحمل تبعات هذا اƅ. 
اث أثƊاء الأزمة، أو تعذر ئد بعيدا عن الأحداƅهروب غير اƅمباشر: وهو اصطƊاع اƅمواقف اƅتي تظهر اƅقا -

  به أو عدم علم اƅقائد بالأزمة. لالاتصا
اƅتƊصل من اƅمسئوƅية: وذƅك عن طريق إƅقاء اƅمسئوƅية علي الآخرين، وتبرير اƅمواقف اƅتي أدت إƅي   -

 .حدوث الأزمة بأسباب مƊطقية تبدو صحيحة في ظاهرها، وƊƄƅها لا تغير من اƅواقع اƅفعلي شيئا
من  زمة، وذƅكاƅترƄيز علي جاƊب آخر: حيث يعمل اƅمسؤول على تحاشي اƅفشل اƅمتوقع في مواجهة الأ  -

 .أن يحقق فيه بعض اƊƅجاحيمƄن  اƅترƄيز علي جاƊب آخر من اƅموضوع في صميم الأزمة، أو جاƊب خلال
الإسقاط : حيث يعمل اƅمسؤول على تغطية تصورƋ في مواجهة الأزمة وذƅك بترƄيز الأضواء علي عيوب   -

ƅى سين فقط، وƊƄƅه قد يمتد أيضا إالآخرين واƅقصور في أدائهم ، ولا يقتصر هذا الإسقاط علي اƅمرؤو 
 .لإدارات اƅعليا أو اƅرؤساء
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 اƃقفز فوق الأزمة أسلوبثاƈيا: 

هذا الأسلوب على أƊه قد تم اƅسيطرة علي الأزمة عن طريق اƅتعامل مع اƅجواƊب اƅمأƅوفة  ويرƄز  
واƅتي هƊاك خبرة في اƅتعامل معها، أو هƊاك تشابه فيها مع اƅخبرات اƅسابقة. ويؤدى ذƅك إƅي تƊاسي اƅعوامل 

 .أصلااƅجديدة والأƄثر غموضا وتجاهل تأثيرها Ƅليا أو جزئيا Ƅما ƅو ƄاƊت غير موجودة 
 متطورة باستمرار وƅيست جامدة.وهذƋ اƅطرق تؤدى إƅي إخماد الأزمة مؤقتا، وذƅك لأن الأزمات متغيرة و 

 الأزمات دارةلإاƃثاƈي : الاستراتيجيات اƃتقليدية  اƃفرع
 من أهمها :و  ةمتداوƅاƅو  ةمعروفاƅ الأزمات إدارةاستراتيجيات  وهي

ظهار صلابة  : إƂƈار الأزمة إستراتيجية - ƄƊار حدوثها وا  حيث تتم ممارسة تعتيم إعلامي على الأزمة وا 
اƅموقف وأن الأحوال على أحسن ما يرام وذƅك ƅتدمير الأزمة واƅسيطرة عليها. وتستخدم هذƋ اƅطريقة 
غاƅبا في ظل الأƊظمة اƅديƄتاتورية واƅتي تفرض الاعتراف بوجود أي خلل في ƄياƊها الإداري وأفضل 

 1.إƄƊار اƅتعرض ƅلوباء أو أي مرض صحي وما إƅى ذƅك مثال ƅها
: وتعƊي تأجيل ظهور الأزمة وهو Ɗوع من اƅتعامل اƅمباشر مع الأزمة قصد Ƃبت الأزمة إستراتيجية -

 تدميرها.
: وهي طريقة باƅغة اƅعƊف تقوم على اƅصدام اƅعلƊي اƅعƊيف مع قوى اƅتيار  إخماد الأزمة إستراتيجية -

 2.عن اƅمشاعر واƅقيم الإƊساƊيةالازموي بغض اƊƅظر 
: أي اƅتقليل من شان الأزمة وهƊا يتم الاعتراف بوجود الأزمة وƄƅن باعتبارها بخس الأزمة إستراتيجية -

 3.أزمة غير هامة
: وتسمى طريقة تƊفيس اƅبرƄان حيث يلجا اƅمدير إƅى تƊفيس اƅضغوط داخل تƈفيس الأزمة إستراتيجية -

 اƅحيلوƅة دون الاƊـفجار.و اƅبرƄان ƅلتخفيف من حاƅة اƅغليان واƅغضب 
: حسب هذƋ اƅطريقة يتم إيجاد مسارات بديلة ومتعددة أمام قوة اƅدفع اƅرئيسية تفريغ الأزمة  إستراتيجية -

 ƅيتحول إƅى مسارات عديدة و بديلة تستوعب جهدƋ و تقلل من خطورته. واƅفرعية اƅموƅدة ƅتيار الأزمة

                                                           

 .33 ، 32، ص ص مرجع سبق ذƄرƋفهد على Ɗاجي،  1
 .34ص ،اƅمرجع اƅسابق2
 .92 – 91ماهر أحمد ، مرجع سبق ذƄرƋ ، ص ص   3
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: يقوم مدير الأزمات برصد و تحديد اƅقوى اƅصاƊعة ƅلازمة و عزƅها عن عزل قوى الأزمة إستراتيجية -
وباƅتاƅي سهوƅة اƅتعامل معها وحلها  ،مسار الأزمة وعن مؤيديها وذƅك من اجل اƊتشارها وتوسعها

 واƅقضاء عليها.

 الأزمات إدارة اƃحديثةاƃثاƃث: الاستراتيجيات  اƃفرع

Ƌ الاستراتيجيات لا تزال في معظمها قيد اƅتجريب وهي مƊاسبة  ƅروح اƅعصر ومتوافقة مع متغيراته ذه
 1:أهم هذƋ الاستراتيجيات مايليو 

: وهي من أƄثر اƅطرق استخداما في اƅوقت اƅحاƅي حيث يتطلب الأمر وجود فرق اƃعمل إستراتيجية  -
حتى يتم حساب Ƅل عامل من اƅعوامل وتحديد ،أƄثر من خبير ومتخصص في مجالات مختلفة 

رق عمل دائمة من اƄƅوادر فرق مؤقتة أو تƄون فرق إما تƄون فوهذƋ اƅ،اƅتصرف اƅمطلوب مع Ƅل عامل
 تشƄيلها و تهيئتها ƅمواجهة الأزمات وأوقات اƅطوارئ.اƅمتخصصة اƅتي يتم 

: حيث يتم تحديد مواطن اƅضعف ومصادر الأزمات الاحتياطي اƃتعبوي ƃلتعامل مع الأزمات إستراتيجية -
وتستخدم هذƋ اƅطريقة غاƅبا في  ،فيتم تƄوين احتياطي تعبوي وقائي يمƄن استخدامه إذا حصلت أزمة

 أزمة في اƅمواد اƅخام أو Ɗقص في اƅسيوƅة.اƅمƊظمات اƅصƊاعية عƊد حدوث 
تتعلق   : وهي أƄثر اƅطرق تأثيرا وتستخدم عƊدما الأزماتاƃمشارƂة اƃديمقراطية ƃلتعامل مع  إستراتيجية -

و تعƊي هذƋ اƅطريقة الإفصاح عن الأزمة وعن ،الأزمة بالأفراد أو يƄون محورها عƊصر بشري 
 س واƅمرؤوسين بشƄل ديمقراطي شفاف.خطورتها وƄيفية اƅتعامل معها بين اƅرئي

أي محاصرة الأزمة في Ɗطاق ضيق ومحدود ومثال ذƅك الأزمات اƅعماƅية حيث  :الاحتواء إستراتيجية -
 يتم استخدام طرق اƅحوار واƅتفاهم مع قيادات تلك الأزمات.

ن هƊاك تƄتل : وتستخدم عƊدما تƄون الأزمة غير واضحة اƅمعاƅم و عƊدما يƄو تصعيد الأزمة إستراتيجية -
عƊد مرحلة تƄوين الأزمة فيعمد اƅتعامل مع اƅموقف إƅى تصعيد الأزمة ƅفك هذا اƅتƄتل وتقليل ضغط 

 الأزمة.
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: وهي من اƊجح اƅطرق اƅمستخدمة حيث يƄون Ƅƅل أزمة تفريغ الأزمة من مضموƈها إستراتيجية -
وغيرها، ومهمة اƅمدير هي إفقاد الأزمة  مضمون Ɗعين قد يƄون سياسي أو اجتماعي أو ديƊي أو إداري

 .هويتها ومضموƊها وباƅتاƅي فقدان قوة اƅضغط ƅدى اƅقوى الازموية
وهي الأفضل إذا ƄاƊت الأزمات شديدة وخطرة وتعتمد هذƋ اƅطريقة على تفتيت الأزمات:  إستراتيجية -

اƅمصاƅح اƅمتضاربة  طارإدراسة جميع جواƊب الأزمة ƅمعرفة اƅقوى اƅمشƄلة ƅتحاƅفات الأزمة وتحديد 
يجاد  ،واƅمƊافع اƅمحتملة لأعضاء هذƋ اƅتحاƅفات ومن ثم ضربها من خلال إيجاد زعامات مفتعلة وا 

وهƄذا تتحول الأزمة اƄƅبرى إƅى  ،متعارضة مع استمرار اƅتحاƅفات الازموية  مƄاسب ƅهذƋ الاتجاهات 
 .1أزمات صغيرة

: وهي من أصعب اƅطرق غير اƅتقليدية ƅلتعامل مع  تدمير الأزمة ذاتيا وتفجيرها من اƃداخل إستراتيجية -
وغاƅبا ما تستخدم في حاƅة عدم توفر  ،الأزمات ويطلق عليها اسم اƅمواجهة اƅعƊيفة أو اƅصدام اƅمباشر

ة على اƊƅحو اƅمعلومات، وتستخدم في حاƅة اƅتيقن من عدم وجود اƅبديل ويتم اƅتعامل مع هذƋ الأزم
 اƅتاƅي:

 ضعيفةƅبها اƊ؛ضرب الأزمة بشدة من جوا 
  دفعƅتحريك واƅاصر اƊلازمةااستقطاب بعض عƅ؛ 
 لازمةƅ قائدةƅاصر اƊعƅ؛تصفية ا 
 .ثر تفهماƄإيجاد قادة جدد أ 

وهي تستخدم الأسلوب اƊƅفسي ƅلتغطية على الأزمة Ƅما في حالات فقدان   :اƃوفرة اƃوهمية إستراتيجية -
 حيث يراعي متخذ اƅقرار توفر هذƋ اƅمواد ƅلسيطرة على الأزمة وƅو مؤقتا. ،اƅتمويƊيةاƅموارد 

 توقيف: وتستخدم في الأزمات باƅغة اƅعƊف واƅتي لا يمƄن احتواء وتحويل مسار الأزمة إستراتيجية -
ا يتم احتواء الأزمة عن طرق استيعاب Ɗتائجهو  ،تصاعدها وهƊا يتم تحويل الأزمة إƅى مسارات بديلة

واƅرضوخ ƅها و الاعتراف بأسبابها ثم اƅتغلب عليها و معاƅجة إفرازاتها وƊتائجها باƅشƄل اƅذي يؤدي إƅى 
 اƅتقليل من إخطارها.
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دارة اƃفƂري اƃمال رأساƃثَّاƃث: اƃمبحث  الأزمات وا 

وسƊحاول في هذا اƅمبحث رأس ماƅها اƅفƄري،إدارة أزماتها من خلال  تƊجح في أنيُمƄن ƅلمƊظČمة 
 .، ومداخل تفعيل مساهمته في دƅكالأزمات إدارةاƅتعرف على Ƅيفية مساهمة رأس اƅمال اƅفƄري في 

 إدارة الأزمات:مُساهمة رأس اƃماَل اƃفƂري في لأولا اƃمطلب

دور ƅمƊظČمة من خلال اƅتČطرق إƅى إدارة أزمات ايُمƄن توضيح مُساهمة ودور رأس اƅمَال اƅفƄري في 
Ɗاته الأساسيČة وهي رأس اƅمَال اƅبشري، رأس اƅمَال اƅهيƄلي، ورأس مَال اƅعلَاقات في تلك اƅعمليČة. ČوƄم 

ل: مُساهمة رأس اƃماَل اƃبشري في اƃفرع  إدارة الأزمات  الأوَّ

من خلال مُساهمة اƅمورد اƅبشري في  أزماتها، إدارةاƅمƊظČمة مدى مُساهمة رأس ماƅها اƅبشري في  تحدČد
 الأزمة.اƅتحƄم في أو  اƅقضاء

ƅمƊظČمة من خلال تحليل اƅخصائص اČƅتي ا أزمات إدارةويمƄن إبراز مُساهمة رأس اƅمال اƅبشري في 
 الإبداع، اƅمعارف واƄƅفاءات، الابتƄار.  : يتميČز بها وهي

ƅقد برز الإبداع Ƅإحدى اƅضرورات الأساسيČة في اƅمƊظČمات وƄمدخل حاسم، بما يقدČمه من : الإبداع -
عادة ترƄيب الأƊماط اƅمعروفة في اƅسلوƄيČات الإداريČة في  أفƄار جديدة ومفيدة متČصلة بحل اƅمُشƄلات وا 

 .1أزماتهاوز Ɗتيجة قدرتها علي تجاأشƄال متميČزة ومتطوČرة تدفع اƅمƊظČمة إƅى الأمام، 
ؤدي إƅى ستُ  وƄفاءات متميČزة رفامعامتلاك رأس اƅمال اƅبشري ƅ مƄن اƅقول أنČ يُ : واƂƃفاءات اƃمعارف -

وƄدا الاستعداد  لآخرينامƊافسة  في مة من اƅبقاءن اƅمƊظČ يوبذƅك تمƄاƅقدرة على إدارة الأزمات تحسين 
ƄوƊها حاصل تراƄم خبرات اƅعاملين تتميČز باčƊƅدرة  اƅمعرفةƊجد أنČ هذƋ ، ومن جهة أخرى أزماتهاƅمواجهة 

 Čتƅطبيقيةومعرفتهم ا  ČƊلأ ČيƊها مب Čذاتيƅخبرات اƅة على ا Čسƅة ا ČظƊمƅفس اƊƅ ابقة ČظƊمƅ يسƅمة أخرى، مة و Čما أنƄ
وƅها بصماتها  ة بهامة هي خاصČ مƊظČ  اƅمعرفة في أيّ  نČ لأقليد بسهوƅة ة عدم اƅتČ خاصيČ هذƋ اƅمعارف تتميČز ب

 Čƅمميزة واƅتي لا تُ ا ČيƊتسب إلا عبر فترة زمƄ ُك فهم مُ ة ومƅذƅ عاملين وتقاسم خبراتهمƅة مجموعات اƄختلفون شار
 ČظƊمƅخرىمات الأُ عن سائر ا. 

                                                           

. 10، ص 2004، دار وائل ƅلƊّشر، الأردن، تطوير اƃمƈُتجات اƃجديدةمأمون Ɗديم عƄروش، سهير Ɗديم عƄروش،    1
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إن امتلاك اƅمƊظČمة ƅرأس مال بشري متميČز يمتلك اƅمعارف واƅمهارات واƅخبرات اƄƅافية : الابتƂار -
. ولا يتحقق ƅها ذƅك إلا عن طريق امتلاƄها ƅموارد بشريČة Ƅفئة بفعاƅية أزماتهاعلى حل جميع اƅقدرة  يمƊحها 

 .لمواجهة دائمامستعدة ƅ ومبدعةوذات أفƄار متجدČدة 
 إدارة الأزمات اƃثَّاƈي: مُساهمة رأس اƃمال اƃهيƂلي في اƃفرع

ƅمƊظČمة من خلال تحديد وتحليل دور ا في الأزمات إدارةيُمƄن إبراز مساهمة رأس اƅمال اƅهيƄلي في 
ظهار دورها في إƊجاح تلك اƅعمليČة، ومن بين عƊاصر رأس اƅمال اƅهيƄلي  Ɗة ƅه وا  ČوƄمƅاصر اƊعƅمُختلف ا

في Ɗجاح  اƅثČقافة اƅتƊظيميČة، اƅهيƄل اƅتƊČظيمي، اƅتعلم اƅتƊČظيمي، وهذƋ اƅعƊاصر هي اČƅتي تصƊع اƅفُروق  : Ɗجد
 بين مختلف اƅمƊظČمات. الأزمات إدارة
 بين اƅتČفƄير وطُرق واƅمفاهيم واƅمُعتقدات اƅقيم مجموعة"اƅثČقافة اƅتƊČظيمية بأČƊها:  تُعرČفاƃمƈظَّمة:ثقافة  -
 قبل من اƄتسابه ويتم تƄويƊها في فرد Ƅُل ويُشارك بها اƅشُعور مƄتوبة،ويتم غير تƄون اƅمƊظČمة،واČƅتي أفراد

 .1"اƅجُدد الأفراد
يجب أن تƄون هذƋ اƅثقافة قيČمة تساعد  الأزمات إدارةمساعدا على  عاملاوحتى تƄون ثقافة اƅمƊظČمة 

إƅى ضرورة توافق ثقافة اƅمƊظČمة مع اƅبيئة  على الأداء الأفضل، وأن تƄون Ɗادرة وغير قابلة ƅلتقليد.إضافة
اƅخارجية، من خلال احتوائها على اƅقيم واƅمعايير واƅتقاƅيد اƅتي تساعد اƅمƊظمة على اƅتƄيف مع اƅتغيčرات 

والاƊتماء ƅلمƊظمة،  اƅبيئيČة.Ƅما أن اƅعاملين في اƅمƊظČمات ذات اƅثقافة اƅقوية يتميČزون بدرجة عاƅية من الاƅتزام
فالإجماع على قيم ومعتقدات معيƊة واƅتČمسك بها بشدة من قبل اƅجميع يزيد من إخلاص اƅعاملين وولائهم 

 .2ويبدƅون Ƅل جهودهم ƅحلها الأزماتيجعلهم يتعاملون بجدية مع  اƅشديد ƅلمƊظمة، وهذا
هيƄل تƊظيمي فعČال، فهو اƅمحور اČƅذي يرتƄز عليه اƅعاملون  الأمر وجوديتطلČب : اƃهيƂل اƃتƈَّظيمي -

خلال أداء عملهم فهو يُوضح طُرق وأساƅيب الاتČصال واƊتقال اƅمَعلومات بين الأفراد اƅعاملين في مُختلف 
في اƅمُستويات الإداريČة، فاعتماد اƅمƊظČمة على هيƄل تƊظيمي فعČال يُؤدي إƅى تبادل وƊقل وƊشر اƅمعرفة 

، ƅذƅك Ɗجد أنČ بفعاƅية وفي اƅوقت اƅمƊاسب الأزمات إدارةمما يساعد على  اƅوقت اƅمƊُاسب وƅلجهة اƅمƊُاسبة
اƅمƊظČمات اČƊƅاجحة تعمل على خلق الإبداع اƅتƊČظيمي داخلها من خلال إدخال إجراءَات وتطبيقات جديدة 
ƅلتČسيير بهدف تَحويل أو إعادة تƊظيم اƅطčرق، واƅتقƊيČات واƅمَعارف اƅمƄُتسبة حتىČ تƄون سلوƄيČات وعمليČات 

                                                           

 .، ص، اƅدار اƅجامعيČة ƅلƊّشر واƅتČوزيع، اƅقاهرة،  بعة الأوƅىطاƅ، اƃتƈَظيم اƃمعاصر مبادئ ومفاهيممحمČد أحمد اƅقاسم، 1
 .، ص ، دار اƅحامد ƅلČƊشر واƅتوزيع، عمان، اƃسلوك اƃتƈظيمي سلوك الأفراد واƃجماعات في مƈظمات الأعمالحسين حريم،  2
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وƅذƅك يُمƄن اƅقول أن اƅهيƄل اƅتƊČظيمي يُساهم بشƄل معيČن . 1مرد وديةوذات  اƅمƊظČمة والأفراد أƄثر ايجابيČة
 .الأزمات إدارةƊجاح في 

يقع اƅتČعلم في صميم قدرة أي مƊظČمة على اƅتƄČيف مع بيئة سريعة اƅتČغير، فهُو مفتاح : اƃتَّعلُّم اƃتƈَّظيمي -
قد لا تراها اƅمƊظČمات اƅمƊُافسة، واƅتهديدات اƅتي  فُرص اƅاƅقُدرة على اƅتČعرف في اƅوقت اƅمƊُاسب على 

واستغلال تلك اƅفُرص بسُرعة وعلى أƄمل وجه قبل اƅمƊُافسين، واƅتČعلم اƅتƊČظيمي يشمل تحويل اƅبياƊات إƅى 
ƅى قيمة اقتصاديČة من خلال استثمار خبرات وتجارب اƅمƊظČمة والأفراد اƅعاملين فيها ورصد  مَعرفة وا 

في ذاƄرة اƅمƊظČمة على شƄل  خاصة عن الأزمات اƅسابقة ت اČƊƅاجمة عن هذƋ اƅخبرات واƅتČجارباƅمعلوما
اČƅتي  إدارة الأزماتأƊظمة معلومات، قواعد معطيات، برمجيČات، سياسات، وثائق وسجلات واستخدامها في 

وظيفها لإحداث اƅتČطور تُواجهها، أي تƄوين رأس مال هيƄلي يُساعد اƅعاملين على مُتابعة اƅمعرفة وت
 .في مواجهة الأزمات وحلها اƅمُستمر، وتوفير بيئة تُساعد على الإبداع وتحقيق اƄƅفاءة واƅفاعليČة

 اƃثَّاƃث: مُساهمة رأس مال اƃعلاقات اƃفرع

أو مع مƊظČمات أخرى  إن قيام اƅمƊظČمة بإقامة علاقات مع مختلف الأطراف سواء اƅعُملاء، اƅمُورČدين
 يƊتج عƊه تƄوين رأس مال متميČز يتمثČل في رأس مال اƅعلاقات، هذا الأخير تَسعى اƅمƊظČمة إƅى اƅحفاظ عليه 

 :Ƅما يلي الأزمات إدارةويُمƄن إبراز مُساهمة رأس اƅمال اƅعلاقات في 
اƅمƊُظČمة، وباƅتČاƅي اƄتساب  عن يالإيجاب اƅحديث اƊتشاريؤدČي إƅى إنČ شُعور اƅزČبون باƅرČضا:رضَا اƃزَّبون -

 إƅى ؤديت اČƅتي اƅطčرق أفضل اƅمƊظČمة شُهرة وسُمعة داخل اƅقطاع اČƅذي تƊشط فيه، وتُعتبر هذƋ اƅطČريقة من
 بل يقفون معها ƅتخطى الأزمة .اأزماتها وهم في اƅمقفي  إƅيهم أتلج عُملاء على واƅحُصول الأعمال Ɗُمو

استƊاد ا إƅى حجم  أزماتهافي مواجهة  ففي بعض الأحيان يتمّ قياس حجم وقوČة اƅمƊظČمة  :اƃزَّبونولاء  -
 .2الأزماتومواجهة  الأخطار تحمčل اƅمƊظČمة على قُدرة رفعيساهم في  عُملائها ومدى وفائهم وارتباطهم بها،

 لمƊظČمةƅ اƅمُرتفع اƅرČضا ومُستوى اƅولاء ذو اƅزČبون إنČ :لإدارة الأزمات أفƂار مُساهمة اƃزَّبون في ابتƂار -
ة جديدة أفƄار ،من خلال تقديمأزماتها إدارة إƊجاحيشارƄها في  سوف Čمراحل في خاصƅرة اČƄمُبƅلأ اƅزمة. 

مع مƊظČمات أُخرى سواء في Ɗفس اƅقطاع أو  إستراتيجيةإقامة اƅمƊظČمة ƅتحاƅفات  :الإستراتيجيةاƃتَّحاƃفات  -
من قطاعات أ خرى، من شأƊه تحقيق عدČة مزايَا ƅلمƊظČمة من بيƊها اƊتشار شُهرتها وسُمعتها بين اƅمƊظČمات 

                                                           

، اƅملتقى اƅدوƅي حول اƅمؤسسة الاقتصاديّة دور الإبداع والابتƂار في خلق ميزة تƈافسيةّ ƃلمؤسّسات اƃصغيرة واƃمتوسّطةƄبيČش جمال، قدّام جمال، 1
 .، ص Ɗوفمبر  -قاƅمة،  جامعة الابتƄار في الأƅفيّة اƅثاƅثة، اƅجزائريّة و 

 .139، ص 2004، دار وائل ƅلČƊشر، الأردن، اƅطبعة اƅرابعة، سلوك اƃمستهلك مدخل استراتيجيمحمČد إبراهيم عبيدات، 2
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ا ذوƄتبادل اƅمعلومات واƅخبرات بين هذƋ اƅمƊظČمات اƅمُتحاƅفة، Ɗتيجة  الأزمات إدارةوزيادة خبرتها في مجال 
 الأزمات . أوقاتتساƊدها  أطرافƄسب 

 إدارة الأزمات  :مدَاخل تفعيل مُساهمة رأس اƃماَل اƃفƂري فياƈياƃمطلب اƃثَّ 

وباƅتاƅي يجب على اƅمƊظمات أن تعمل  ƅتجاوز الأزمات مة مجالا  ƊظČ رأس اƅمال اƅفƄري يوفر ƅلمُ  إنّ 
 .من خلال الاهتمام برأس اƅمال اƅفƄري أزماتها إدارةعلى 

ل: طرق تفعيل مساهمة رأس اƃمال اƃبشرياƃفرع   الأوَّ

يمƄن ذƄر بعض اƅطčرق والأساƅيب اƅتي تساعد اƅمƊظمة في تفعيل مساهمة رأس ماƅها اƅبشري في 
 في اƊƅقاط اƅتČاƅية: الأزمات إدارة
ودعم  هƊاك اƅعديد من الأساƅيب اČƅتي يُمƄن ƅلمƊظČمة إتČباعها من أجل تشجيع: دعم الإبداع والابتƂار -

 1أفرادها اƅمُتميČزين على الإبداع والابتƄار، ومن بيƊها ƊذƄر:
 ة؛Čذاتيƅمبادأة اƅم واčتعلƅتشجيع الأفراد على ا 
 ارƄلابتƅ دةƊظيمية وتوفير بيئة مساƊتƅضغوط اƅتخفيف من اƅوالإبداع؛ ا 
 ارية؛Ƅار الابتƄير وتطوير الأفƄتفƅلأفراد من أجل اƅ وقتƅتخصيص بعض ا 
  مُختلفة.توفيرƅشاطات اƊƅل في اčتخيƅير واƄلتفƅ مجالات 

 ويƄون ذƅك من خلال:: خلق وتحويل اƃمعارف داخليًّا  -
  ةČفرد مهارات وخبرات علميƅساب اƄا يبعث  وتحسسيهإČقافي ممČثƅا Ƌمة، ورفع مُستواČظƊمƅته في اČبأهمي

 في Ɗفسه رُوح اƅمسؤوƅيČة واƅولاء واƅشčعور بالاƊتماء ƅلمƊظČمة.

 .دريبČتƅوين واƄČتƅة من خلال الاهتمام باČبشريƅموارد اƅيز على اƄرČتƅا 
اƅتعلم واƅمشارƄة، فاƅتمƄين يعطي اƅتČمƄين هو تحرير اƅعامل من أي قيود تمƊعه من : تمƂين الأفراد -

، أي إعطاء اƅعامل الأزماتخاصة أوقات  اƅفرد مزيدا من اƅمسؤوƅية اƅمƊاسبة ƅلقيام بما هو مسؤول عƊه
 .2الأقرب ƅلمشƄلة مسؤوƅية Ƅاملة وحرية اƅتČصرف فيها

 3:ومن أهم متطلČبات تمƄين اƅعاملين Ɗجد
                                                           

 .، صة ƅلƊشر واƅتوزيع، مصر، ، اƅمƄتبة اƅعصرياƃبشريَّةاƃمهارات اƃسلوƂية واƃتƈظيمية ƃتƈمية اƃموارد عبد اƅحميد عبد اƅفتاح اƅمغربي،  1
 .28، ص 2006، اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية الإداريČة، مصر، اƃتمƂين Ƃمفهوم إداري معاصريحيى سليم ملحم،  2
 .79، ص ƅ2007لƊشر واƅتوزيع، مصر، ، اƅمƄتبة اƅعصريČة اƃمهارات اƃسلوƂية واƃتƈظيميَّة ƃتƈمية اƃموارد اƃبشريةعبد اƅحميد اƅمغربي،  3
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 والاƊتماء ƅدى اƅعاملين؛ توفčر اƅثقة واƅتقدير والاƅتزام -

 إتاحة اƅمعلومات اƅضروريČة بما يمƄن اƅعاملين من اتČخاذ اƅقرارات اƅفعاƅة؛ -

 اƅثČقة في إخلاص اƅعاملين وحماسهم؛  -

 تقديم اƅمƄافآت اƅمختلفة. -
 اƃفرع اƃثَّاƈي: طرق تفعيل مساهمة رأس اƃمال اƃهيƂلي

 إدارةيمƄن إبراز بعض اƅطčرق اČƅتي يمƄن ƅلمƊظČمة اعتمادها من أجل تفعيل مساهمة رأس اƅمال اƅهيƄلي في 
 Ƅما يلي: الأزمات

ة باƃمƈظَّمة واƃمُحافظة عليها -  بƈاء ثقافة خاصَّ
 1ويتم ذƅك من خلال ما يلي:

  اتهم واعتقاداتهمƄذين تتوافق قيمهم ومدرƅمؤهلين اƅرئيسية؛اختيار الأفراد اƅظمة اƊمƅمع قيم ا 

 عليا؛ƅتوضيح أفعال وممارسات الإدارة ا 

  عاملين بصورةƅى اƅظمة إƊمƅاصر ثقافة اƊيصال ع اƅتطبيع من خلال تعليم قواعد اƅلčعبة اƅتƊظيمية وا 
 ؛مستمرČة

 .تماءƊة والاČعضويƅتطوير الإحساس با 
ل هيƄلي مُتميČز من خلال تشجيع وتطوير قدرات يمƄن ƅلمƊظČمة أن تمتلك رأس ما: توفير اƃبƈُى اƃتحتيَّة  -

، من خلال تƄثيف الأزماتاƅتحسيس بخطورة اƅتهاون مع الإبداع واƅمُشارƄة ƅدى الأفراد وƊشر اƅمعرفة ƅغرض 
 .الأƊشطة وتطوير اƅبƊُى اƅتČحتية وتƄييفها بما تقتضيه متغيČرات اƅبيئة اƅداخليČة واƅخارجيČة ƅلمƊظČمة 

 طرق تفعيل مساهمة رأس مال اƃعلاقاتاƃفرع اƃثاƃث: 

 في اƊƅقاط اƅتČاƅية: أزماتها إدارةيمƄن ذƄر بعض طرق تفعيل مساهمة رأس مال اƅعلاقات في 
بائن اƅملائمين. - Čزƅيز على اƄرČتƅا 

 زيادة مƊافع اƅزبون. -

 اƅتعامل بخصوصية مع الأطراف اƅمهمČة. -

 اƅمƊظمة بالأطراف اƅخارجيČة ومحاوƅة تعزيزها.اƄتشاف عوامل الإخفاق في علاقات  -
 

                                                           

 .،، ص ص مرجع سبق ذƂرƉحسين حريم،  1
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 :اƃفصل خلاصة
ا ذمن اƅمفاهيم اƅواسعة الاƊتشار في عصرƊا ه أصبححيث  الأزمةƅَقد تƊاوƊƅا في هذا اƅفصل مفهوم 

 مƊها.تمس جميع جواƊب اƅحياة خاصة اƅتƊظيمية  لأƊها أصبحت
الأزمات  إدارةعليها  أطلقعن طريق تبƊي ووضع آƅيات جديدة  مواجهتهااƅمƊظمات على  أƅزم اهذ

والاستفادة من اƅفرص اƅتي قد  اƅسلبية اƅتي تخلفها الآثاراƅتحƄم في Ɗتائجها واƅحد من  ،ƅتجƊب وقوعها وذƅك
 تƊطوي عليها.

بمƄوƊاته اƅثلاث   إدارة الأزماتوƄذا تمČ اƅتČطرق في هذا اƅفصل إƅى مُساهمة رأس اƅمَال اƅفƄري في 
واƅمهارات  اƅقُدرات ، من خلال امتلاƄهرأس اƅمال اƅبشري رأس اƅمال اƅهيƄلي ورأس اƅمال اƅعلاقات

 عن اƅقديمة الأفƄار تطوير اƅجديدة،أو حتČى الأفƄار إƊتاج من تمƊČƄهبƊية تحتية وعلاقات مع اƅزبائن اƅمُتميČزة،
 جاهدة اƅمƊظČمات تعمل أن ذƅك على بƊاء   يتطلČب ما وهُو أزمات  مرت به اƅمƊظمة مناƅتي اƅسابقة  باƅتجار 
 اƅفƄري اƅمال ƅرأس تجسيد ا لأفرادا بعقول يƄمُن ما لاستخراج اƅمُلائم اƅتƊČظيمي اƅجو توفير على

 من جهة أُخرى.تفعيله مساهماته    على باƅمُقابل مƊجهة،واƅعمل
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 تمهيد:
Ɗة اƅعƊاصر رأس اƅمَال اƅفƄري ومُختلف مفاهيم إƅى اƅسَّابقيناƊƅظريين  اƅفصلين في تطرَّقƊابعد أن   اƅمƄوَّ

دارةو  ƅه سƊحاول في هذا اƅفصل قصي دور رأس اƅمال اƅفƄري  فيها، رأس اƅمَال اƅفƄريمساهمة و  الأزمات ا 
 "اƃغاز جيجلو مديرية توزيع اƂƃهرباء في إدارة الأزمات على أرض اƅواقع من خلال إجراء دراسة تطبيقية بـ

 إدارةمساهمته في   ىوما مداƅمؤسَّسة، هذƋ داخل رأس اƅمَال اƅفƄري وضعيَّةى عل اƅتَّعرف حاƅة،بُغية Ƅدراسة
 .أزماتها

لومن أجل ذƅك فقد تمَّ تقسيم هذا اƅفصل إƅى ثلاثة مباحث،  ċمبحث الأوƃلمؤسَّ  اƅ سة عبارة عن تقديم
فقد Ƅان ƅتوضيح اƅتَّأطير اƅمƊهجي ƅلدَّراسة وذƅك من خلال تƊاوƅه ƅمƊهج اƃمبحث اƃثċاني محل اƅدراسة، أمَّا 

اƃمبحث ، وأخيرًا أساƅيب اƅمُعاƅجة الإحصائيَّة، أمَّا باƊة()الاست اƅدَّراسة، مُجتمع وعيƊَّة اƅدَّراسة، أداة اƅدَّراسة
لة اƃثċاƃث  وعرض اƊƅَّتائج. واختبار اƅفرضيات فقد تمَّ تخصيصه ƅتحليل اƅبياƊات اƅمحصَّ
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ل: ƃمحة  ċمبحث الأوƃمؤسسةاƃغاز عن اƃهرباء واƂƃتوزيع اƃ جزائريةƃا 

اƅمؤسسة الأم واƅمؤسسة اƅفرعية محل اƅدراسة، من حيث سيتم في هذا اƅمبحث تقديم ƅمحة عن 
 اƅتعريف  والأهداف واƅهيƄل اƅتƊظيمي. 

 ƃمؤسسة اƃجزائرية ƃتوزيع اƂƃهرباء واƃغازبا الأول:بطاقة تعريفية اƃمطلب

تعد اƅمؤسسة اƅجزائرية ƅتوزيع اƄƅهرباء واƅغاز اƅمؤسسة اƅتاريخية في ميدان اƅتموين باƅطاقة 
حيث تلعب دورا هاما في اƅتطوير واƅتƊمية الاقتصادية والاجتماعية في ، واƅغازية في اƅجزائراƄƅهربائية 

 بـر داƅجزائر ومشارƄتها في تجسيد اƅسياسة اƅطاقوية اƅوطƊية.  إذ تغطي في مجال اƄƅهرباء Ɗسبة تق
 .توصيل اƅغاز من% 40%على اƅمستوى اƅوطƊي وƊسبة 98

ل:نشأة  ċفرع الأوƃجاƃمؤسسة اƃغازاƃهرباء واƂƃتوزيع اƃ زائرية 

يƄمن Ɗشاطها اƅرئيسي في اƊتاج Ɗقل وتوزيع ،1969اƅمؤسسة اƅجزائرية سوƊلغاز سƊة تأسست 
اƅتي   EGAلاستبدال شرƄة Ƅهرباء وغازإƅى Ɗقل وتوزيع اƅغاز عبر اƅقƊوات ودƅك   ةاƄƅهرباء بالإضاف

 .م 1947تأسست في عهد الاستعمار باƅقواƊين اƅفرƊسية وباƅضبط سƊة 
بعد الاستقلال تسلمت اƅجزائر إدارة هذƋ اƅمؤسسة وبقيت تشتغل اƅي  ،م 1969-1962بين سƊة 

ƅها من دور في بƊاء الاقتصاد اƅوطƊي  ماƄبر اƅمؤسسات ƅأƋ اƅمؤسسة من ذم أين أصبحت ه1969غاية 
 .زبون 700000عامل  وتمون أƄثر من  6000توظف  اكذƊآحيث أصبحت 

شرƄات  5م تم إعادة هيƄلة هذƋ اƅمؤسسة مما سمح علي مستوي سوƊلغاز بخلق  1983وفي سƊة 
 :جديدة مختصة في الأشغال وشرƄة مختصة في صƊاعة اƅمعدات اƄƅهربائية واƅغازية وهي 

 ؛اƄز ذات اƅتوتر اƅعاƅياƅخاصة باƅخطوط واƅمر  اƅمƊشآتبترƄيب  ممؤسسة ƄهرƄيب تقو  -

 ؛مؤسسة ƊƄغاز تقوم بإƊشاء قƊوات Ɗقل وتوزيع اƅغاز -

 ؛مؤسسة Ɗارق تقوم بأشغال اƅهƊدسة اƅصƊاعية -

 مؤسسة اƅترƄيب تقوم بعمليات اƅترƄيب اƅصƊاعي  -
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ر  اƃفرع Čاني: مراحل تطوċثƃغازاƃهرباء واƂƃمديرية توزيع ا 
طابع  ذاتهذƋ اƅمؤسسة عمومية  أصبحت أينتم وضع تشريع جديد ƅسوƊلغاز  1991في سƊة 

 . 95-280رقم  اƅتƊفيذيصƊاعي وتجاري تحت وصاية وزارة اƅصƊاعة واƅمƊاجم  باƅمرسوم 
 إƅىطابع صƊاعي وتجاري  ذاتتحوƅت مؤسسة سوƊلغاز من مؤسسة عمومية  2002وفي سƊة  

سƊة  وƊتج عن ذƅك تطورها،  أخرىهدا اƅتشريع مƊƄها من اƅتوسع وشراء شرƄات  ، SPAأسهمشرƄة ذات 
اƊتهي بتوقيع  اƅذيمشروع إعادة تƊظيم مجمع سوƊلغاز  تƊفيذوذƅك Ɗتيجة  ، مجمع صƊاعي أصبح أين 2004

جل أƅك من ذواƅغازي اƅي شرƄة هƊدسة اƄƅهرباء واƅغاز  و  اƄƅهربائياتفاقية اƅضم ƅلمصرف اƅجزائري ƅلعتاد 
 .  أƄثر Ƅفاءةو فعاƅية بتسير اƅموارد  منتمƄين مجمع سوƊلغاز 

هم شرƄاتها اƅمƄلفة بƊشاطها اƅرئيسي أأصبحت هذƋ اƅشرƄة عبارة عن مجمع ƅشرƄات  2004في سƊة 
 وهي:

 ؛SPEشرƄة إƊتاج اƄƅهرباء  -

 ؛GRTGشرƄة مسير شبƄات Ɗقل اƅغاز -

 ؛ GRTEشرƄة مسير شبƄات Ɗقل اƄƅهرباء  -

 اƄƅهرباء واƅغاز وهي :قطب اƅتوزيع : ويتƄون من أربع شرƄات جهوية ƅتوزيع  -
  عاصمةƅجزائر اƅغاز باƅهرباء واƄƅة توزيع اƄشر SDAعاصمةƅجزائر اƅ؛مقرها ا 

  وسطƅغاز باƅهرباء واƄƅة توزيع اƄشر SDCعاصمةƅجزائر اƅ؛مقرها ا 

 غربƅغاز باƅهرباء واƄƅة توزيع اƄشرSDO  عاصمةƅجزائر اƅ؛مقرها ا 

 شرقƅغاز باƅهرباء واƄƅة توزيع اƄشرSDE   عاصمةمقرƅجزائر اƅ؛ها ا 

على  ،ومƊطقتها اƅجغرافية واحدة هذƋ اƅشرƄات الأربعة تتفرع بدورها اƅى عدة مديريات ƅلتوزيع Ƅل
سبيل اƅمثال ƊذƄر شرƄة توزيع اƄƅهرباء واƅغاز ƅلشرق اƅتابعة ƅها مديرية اƅتوزيع جيجل مƄان اƅدراسة 

مديرية ƅتوزيع اƄƅهرباء واƅغاز وهي:مديرية  16ولاية وعددها  16اƅميداƊية  وهذƋ اƅمديريات موجودة ب 
م ، أسƄيƄدة، باتƊة، ميلة، بوعريريجبرج ، مسيلة، بجاية، سطيف، عƊابة، قسƊطيƊة، اƅتوزيع بجيجل

 .خƊشلةو   تبسة، اƅطارف، سوق اهراس، قاƅمة، اƅبواقي
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قر اƅمخطط اƅتƊظيمي اƅجديد اƅمعد من طرف اƅسلطات اƅعمومية إƊشاء اƅشرƄة اƅجزائرية أ حيث
لشرق شرƄة ذات أسهم  ƊƄتيجة ƅضم شرƄات اƅتوزيع ƅ ، وهيƅSDCتوزيع اƄƅهرباء واƅغاز اƅمسماة اختصارا 

ƅحاق شرƄة اƅتوزيع ƅلجزائر Ƅفرع من جهة أخرى ،واƅوسط واƅغرب من جهة حيث أƊشئت اƅشرƄة اƅجزائرية  ،وا 
مليار ديƊار  64برأس مال يفوق  04/04/2017شرƄة ذات أسهم بتاريخ   ƅSDCتوزيع اƄƅهرباء واƅغاز 

ولاية  48مديرية ƅلتوزيع  52باƅبليدة تسير عبر–Ɗهج محمد بوضياف 20جزائري يتواجد مقرها الاجتماعي ب 
 قدرة على خلق اƅقيمة اƅمضافة.  أƄثرن تƄون ƅهم أموزعة عبر اƅتراب اƅوطƊي و 

 :سوƊلغاز يوضح فروع مجمع أدƊاƋواƅشƄل 

( :فروع مجمع سونلغاز 04رقم )اƃشƂل   

 

 

 

 

 

 

 

 

 2017.طبعة ماي .: Ɗشرية إخبارية شهرية تصدر عن مجيرية الاتصال والإعلام ƅسوƊلغازاƃمصدر

وقد اعتمدت شرƄة توزيع اƄƅهرباء واƅغاز ƅلوسط ميثاق جديد ƅتحديد هويتها وموقعها باƊƅسبة ƅلشرƄة 
من هوية اƅشرƄة اƅقابضة وتحتوي  ةحيث اƅشارة اƅمعتمدة مستوحا  الأخرىاƅقابضة وباƊƅسبة ƅشرƄات اƅتوزيع 

Ƌ اƅهوية اƅجديدة ƅلشرƄة وتعميمها علي جميع ذتطبيق ه أوبد ،واƅبرتقاƅي ( الأزرق) وانƅوالأعلي رموز خطية 

قطب اƃصناعات 
 اƃطاقوية

قطب اƃصناعات 
واƃخدمات الأشغال  

اƃداخلي الأمنقطب   

الإƊتاجقسم   

اƊƅقلقسم   

 قسم اƃتوزيع

الأشغالقسم   

 قسم اƅتصƊيع

 قسم اƅخدمات

SAT/SAH/SAR/SWAT 

 مجمع سوƊلغاز
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سلات اƅمرا، اƅسيارات، اƅمصاƅح اƅتقƊية Ƅهرباء غاز، اƅدعامات )لافتات مديريات اƅتوزيع. اƅوƄالات اƅتجارية
 (دعامات الاتصال ....اƅخو اƅوثائق 

 توزيع اƂƃهرباء واƃغاز مؤسسة اƃفرع اƃثċاƃث:أهداف 
خصصها  تضمن اƅشرƄة اƅجزائرية ƅتوزيع اƄƅهرباء واƅغاز توزيع وتسويق اƅطاقة تإطار مهامها و في 

زبون في ƅ3128108ك وضعت اƅشرƄة في خدمة زبائƊها اƅذين يفوق عددهم ذجل أومن  ،اƄƅهربائية واƅغازية
 353بالإضافة إƅى  ،مقاطعة ƅلغاز 181مقاطعة ƅلƄهرباء و 190زبون في اƅغاز  9599214اƄƅهرباء و

معظمهم من اƅموارد اƅشابة واƅمؤهلة   ،عامل 60030عمال في اƅشرƄة ƅل وƄاƅة تجارية. وبتعداد  إجماƅي
مƄاƊياتها ƅتحسين Ɗوعي ة خدماتها اƅتقƊية واƅتجارية اƅمقدمة حيث تسعى اƅشرƄة إƅى تسخير Ƅل طاقتها وا 

مƊظومة اƅزبائن واستغلال اƅشبƄات  عمل ƅزبائƊهاوهدا من خلال إدخال اƅوسائل اƅتƊƄوƅوجية اƅحديثة ƅتسهيل
 :وتتمحور مهام اƅمؤسسة حول . اƄƅهربائية واƅغازية

استعداد ƅتلبية حاجيات جل اƅبقاء دوما على أتƄييف اƅشبƄات اƅحاƅية مع اƅتƊƄوƅوجيات اƅحديثة ƅلغد من  -
 ؛اƅزبائن

مين اƅهياƄل واƅبƊيات الأساسية ƅمواجهة تزايد الاستهلاك وخاصة استهلاك اƅطاقة اƄƅهربائية من جهة أت -
 ؛واƅتزايد اƅمستمر في الإƊتاج واƅحوادث واسعة اƊƅطاق

 ؛تلبية طلبات اƅربط باƄƅهرباء واƅغاز في أحسن اƅظروف -

 .قة واƊجاز مشاريع اƅتƊمية وفقا ƅمهام اƅشرƄةاƅمساهمة في بƊاء اƅدوƅة مراف -

 بطاقة تعريفية  بمديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز "جيجل  اƃمطلب اƃثċاني:

، وفي هذا اƅمطلب سيتم تقيدم بطاقة تعريفية مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز جيجلباƅدراسة  أجريت
 باƅمؤسسة محل اƅدراسة.

ƃتعريفاƃل: ا ċغاز "جيجل فرع الأوƃهرباء واƂƃبمديرية توزيع ا 

يحدها  ،شارع جيش اƅتحرير اƅوطƊي 2 في بوسط مديƊة جيجلمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز "جيجل"  تقع
اƅمتوسط ومن اƅجƊوب مقر مديرية اƅضرائب ƅولاية جيجل واƅخطوط اƅجوية  الأبيضمن اƅشمال اƅبحر 

 .ƅلمياƋ ومن اƅشرق بلدية جيجل اƅجزائرية  ومن اƅغرب اƅمديرية اƅجزائرية
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موردا بشريا  ويرأسها مدير اƅمديرية  تتوزع هدƋ  419تتƄون مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل من 
.ويمƄن تقديم اƅمديرية في اƅموارد علي عشرة أقسام  واƅتي تعمل معا وتسعي إƅى تحقيق الأهداف اƅمحددة 

 أرقام Ƅاƅتاƅي:
 وحدة؛28 :عدد اƅوحدات -

 زبون؛32239  :عدد زبائن اƄƅهرباء -

 زبون؛55594: عدد زبائن اƅغاز -

 اƅوƄالات اƅتجارية: -

   ةƅاƄها :ايراقنوƅ تابعةƅوحدات اƅة ،جيجل)اƊعواƅبن ، سلمي بن زيادة، جيملة، قاوس ،زيامة،ا
 ؛جيجل (، تاƄسƊة، ياجيس

 ميليةƅها:اƅ تابعةƅوحدات اƅميلية )اƅصر، سطارة، سيدي معروف، اƊعƅة، اƅبوراوي بلهادف، غبا  ،
 اƅجمعة بƊي حبيبي (و  ولاد رابح ،خيري واد ƅعجول، ولاد يحي

 طاهيرƅها:اƅ تابعةƅوحدات اƅطاهير)اƅقادر ، اƅشقفة ، الامير عبد اƅة، اƊشحƅسيدي عبد ، ا.
 وجاƊة (،برج اƅطهر، اƅقƊار، واد صغير،  اƅعزيز

 Ƅم؛ 5222.275طول شبƄة اƄƅهرباء : -

 ؛Ƅم 1055.089طول شبƄة اƅغاز : -

 الأهداف اƅرئيسية ƅمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل هي مايلي : تمثلوت

  قيامƅعمل من أجل الأحسن واƅغازية باستثماراتاƅهربائية واƄƅات اƄشبƅ؛من أجل تطوير وتوسيع ا 

  امجƊة الأخيرة برƊى أقصى  استثماريسطرت في الآوƅغاز إƅهرباء واƄƅقل اƊهرباء وƄƅتاج اƊرفع قدرتها في إƅ
حد ممƄن على اƅمستوى اƅوطƊي ƅتلبية اƅطلب اƅمتزايد وتحديث اƅزبائن ƅضمان خدمة عمومية ذات Ɗوعية 

 عاƅية تليق بسمعة هذƋ اƅشرƄة ƅتمثيل اƅمهمة الأساسية في اƅمؤسسة.

 توزيع اƂƃهرباء واƃغاز "جيجل بمديرية اƃجانب اƃتنظيمي اƃفرع اƃثċاني: 

إن اƅهيƄل اƅتƊظيمي هو تƊظيم تسلسلي ƅعدة أقسام ومصاƅح وفروع، Ƅل واحدة تؤدي وظائف 
وتخضع ƅمبدأ اƅتسلسل اƅوظيفي، واƅمدير ƅه اƅسلطة اƅمباشرة ƅلقيام باƅمتابعة واƅتƊسيق بين الأقسام واƅمصاƅح 

في  اƅموضحƅلهيƄل اƅتƊظيمي ƅمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل وسيتم اƅتطرق  ƅبلوغ الأهداف اƅمسطرة.
 اƅتاƅي:اƅشƄل 
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 -جيجل –( :اƃهيƂل اƃتنظيمي ƃمديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز 05اƃشƂل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  -جيجل –مصلحة اƅموارد اƅبشرية  ƅمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز اƃمصدر :

 Ƅاتبة اƅمديرية

 مدير اƅتوزيع
 اƅمصلحة اƅقاƊوƊية

 مƄلف بالاتصالات   

 مهƊدس اƅدراسات الأمƊية

اƅداخلي بالأمنمƄلف  

قسم اƅعلاقات اƅتجارية   قسم ادارة اƅصفقات 
اƅتجارية

سات قسم اƅدر 
لاشغالوتƊفيد ا  

 قسم اƅتخطيط
 )اƄƅهرباء واƅغاز(

 اƅقسم اƅتقƊي ƅلغاز  اƅقسم اƅتقƊي ƅلƄهرباء

قسم تسيير اƊظمة الاعلام  مصلحة اƅشؤون اƅعامة
الاƅي 

 قسم اƅموارد اƅبشرية قسم اƅماƅية واƅمحاسبة
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 أعلاƋ: في اƅشƄل اƅموضحوفيمايلى شرح ƅلهيƄل اƅتƊظيمي ƅمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل 

: يعتبر اƅمدير اƅمسير اƅرئيسي الأول وصاحب اƅقرارات في اƅمديرية على مستوى الإقليم اƅمحدد اƃمدير -
 يلي:بها، من بين اƅمهام اƅتي يتƄفل بها ما 

 مصادقة عليها. اتخاذƅمديرية واƅشاطات اƊ لƄƅ عامةƅسياسة اƅمتعلقة بالأهداف واƅقرارات اƅا 

 مهام على مختلف رؤساء الأƅوظائف واƅقسام ومساعديه.توزيع ا 

  مديرية وتبادل الآراء ووجهاتƅمختلف أعضاء مجلس اƅ صح والإرشادƊƅتوجيه، اƅسيق، اƊتƅعمل على اƅا
 اƊƅظر.

  ى الأهدافƅسبة إƊƅتائج باƊƅة اƊح ومقارƅمصاƅتي تقوم بها مختلف اƅمراقبة ومتابعة الأشغال والأعمال ا
 اƅمسطرة.

  يومي ومختلفƅبريد اƅغازية.الإطلاع على اƅهربائية واƄƅطاقة اƅتزويد باƅمقدمة في اƅطلبات اƅا 

: تعتبر الأماƊة )Ƅاتبة اƅمديرية( اƅمساعد الأيمن ƅلمدير، ومن أهم الأعمال اƅتي تقوم  Ƃاتبة اƃمديرية -
 الأماƊة بأدائها ما يلي :

  زياراتƅذا عملية اƄمدير وتسجيلها وƅظيم مواعيد اƊوالاستقبالت. 

 بƅرسال ا عليه ثم توزيعه إƅى  والاطلاعريد اƅيومي )اƅصادر واƅوارد( وعرضه على اƅمدير استلام وا 
 مختلف الأقسام.

 .مديرƅخاصة باƅمات اƅاƄمƅاستقبال ا 

 .ةƊخاصة بالأماƅملفات اƅوثائق واƅدات واƊمستƅحفظ ا 

 : من أهم وظائفها ما يلي : اƃمصلحة اƃقانونية -
 تعدي على مƅتي يتم فيها اƅقضايا اƅهرباء.متابعة اƄƅمديرية أو سرقة اƅات اƄمتل 

 غيرƅزاعات مع اƊƅمديرية في إطار اƅخاصة باƅتعويضات اƅمستحقات واƅل اƄ فل بمهمة تحصيلƄتƅ؛ا 

  رسال اƅتƄفل باƅشƄاوي اƅمقدمة من طرف اƅمواطƊين واƅمتعلقة بالأضرار اƊƅاتجة بسبب اƄƅهرباء واƅغاز وا 
 ؛ضملفاتهم إƅى شرƄات اƅتأمين من أجل اƅتعوي

 .سيق معهمƊتƅحساسة واƅمهمة واƅقضايا اƅي اƅتوƅ محامينƅاختيار ا 

 : من أهم وظائفها ما يلي :تمƂلف بالاتصالا -

 .مؤسسة وخارجهاƅمدير داخل اƅخاصة باƅسيق فيما يخص برامج ومواعيد اƊتƅا 
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  مدير وتسجيل طلباتهمƅهاتفية في غياب اƅمات اƅاƄمƅل اƄسلطات وƅين واƊمواطƅوضبط استقبال ا
.Ƌاء حضورƊمواعيدهم إذا تطلب الأمر أث 

 من وظائفه اƅرئيسية اƅتدخل اƅسريع فيما يتعلق بـ : مهندس اƃدراسات الأمنية: -
 .صحة والأمنƅمتعلقة باƅشرعية والأوامر اƅتعليمات اƅتطبيق ا 

 .يةƊمهƅحوادث اƅلوقاية من اƅ ةƊحسƅشروط اƅها ضمان الأمن واƊاهج وطرق عمل من شأƊتحضير م 

 .تج عن وفاة عامل أو عجزƊ يƊضرورية بسبب أي حادث أو مرض مهƅتحقيقات اƅا 

 .يةƊوقاية الأمƅلحرص على مدى تطبيق اƅ لعمالƅ يةƊقيام بمراقبة دورية ميداƅا 

 من اƅوظائف اƅرئيسية ƅمساعد الأمن اƅداخلي مايلي : مساعد الأمن اƃداخلي : -
 يƊعمل الأمƅوقاية واƅسيق مع فرع مديرية اƊتƅمتواجدة فيها. اƅلوحدة اƅ داخليƅمتعلقة بالأمن اƅمسائل اƅفي ا 

  شآت أو آلات أو أدوات أو موادƊي أو مƊمباƅ سرقة أو محاولات تخريبيةƅمؤسسة من أعمال اƅحماية ا
أوƅية أو غيرها من الأملاك أو الأشياء اƅتي تƄون قد ارتƄبت عمدا بدوافع عدواƊية، ومسببة في عرقلة أو 

 اƅمؤسسة. اختلال سير

  تي تستهدف زرعƅعمل وخارجها اƅتحرشات داخل اƅتهديدات واƅت درجاتهم من اƊاƄ عمال مهماƅحماية ا
 اƅرعب واƅفزع لأغراض ذات طابع إيديوƅوجي أو حزبي.

 يلي:من أهم وظائف هذا اƅقسم ما :اƃصفقاتقسم إدارة  -
 فاتورةƅدفع اƅ متخصصƅلقسم اƅ دفعƅ؛الأمر با 

  اءمتابعة إجراءاتƊلبƅ رخصةƅلحصول على اƅ؛ 

 ةƄلشرƅ ات من أجل إجراء الاستثماراتƄشرƅ؛متابعة عروض ا 

 اقصاتƊمƅ؛متابعة وتحضير ا 

 بدء في الأشغالƅطلب ترخيص من اجل ا. 

 .مصلحة الاستثمارو  مصلحة الأسواق:ويتضمن هدا اƅقسم مصلحتين هما 

 : من أهم وظائف هذا اƅقسم ما يلي :  قسم اƃعلاقات اƃتجارية -

  هرباءƄƅبا Ƌى غاية تزويدƅزبون إƅجدد بما فيها عقد الأشغال من طلب اƅزبائن اƅاحترام إجراءات ربط ا
 ؛واƅغاز

  تسويةƅفوترة واƅلرصد واƅ سبةƊƅمتوسط باƅضغط اƅمتوسط واƅتوتر اƅ؛تسيير زبائن ا 
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 زبائن بما فيƅرصد والإحصاء تسيير حسابات اƅك اƅد 

 لزبونƅ موجهةƅفاتورات اƅل اƄ إصدار 

  ح وهيƅقسم ستة مصاƅمبيعات:يضم هدا اƅتجارية بجيجل، مصلحة تطوير اƅمصلحة اƅمصلحة ، اƅا
 .مصلحة اƅتحصيل و  مصلحة اƅحسابات اƄƅبرى، اƅمصلحة اƅتجارية باƅميلية، اƅتجارية باƅطاهير

 هم وظائف هذا اƅقسم ما يلي : : من أ قسم اƃدراسات وتنفيذ الأشغال -

  مديريةƅي اƅواردة إƅطلبات اƅل اƄ دراسة 

 شƊمƅخاصة باƅية اƊتقƅملفات اƅل اƄ جازآجمعƊت في طريق الا 

  امج الأشغالƊبرƅ يوميةƅمتابعة اƅا 

 يةƊميداƅل اƄمشاƅخاصة باƅحلول اƅفل باƄتƅا 

مصلحة اƅدراسات وأشغال ، اƄƅهرباء أربعة مصاƅح وهي :مصلحة اƅدراسات وأشغال هذا اƅقسم إƅى يƊقسم
 مصلحة إدارة برƊامج اƅدوƅة في اƅغاز.، مصلحة إدارة برƊامج اƅدوƅة في اƄƅهرباء، اƅغاز

 : من أهم وظائف ومهام هذا اƅقسم ما يلي:قسم اƃتخطيط )اƂƃهرباء واƃغاز( -
 .)دراسة )متابعة الإستهلاكƅلمعلومات من أجل احتياجات اƅ  كƊيل بƄتش 

 يل قاƄع تشƊبيرة مثل مصاƄ ى طاقةƅذين يحتاجون إƅين اƄمستهلƅئمة  خاصة باRCN. 

 .هربائية ودعمهاƄƅة اƄشبƅخاصة بخسائر اƅدراسات اƅتوزيع وجميع اƅضمان  احتياجات مديرية ا 

  متوسطƅضغط اƅات اƄشبƅ تخطيطƅعادة ا  ƅلمƊاطق اƅعمراƊية. MTدراسة إعداد اƅهيƄلة وا 

 .مراقبة برامج الإستثمار 

 ي.ضماƊميداƅتخطيط اƅمخطط مع اƅن احترام معايير ا 

 مصلحة  تخطيط شبƄة اƅغاز.، على مصلحتين هما : مصلحة تخطيط شبƄات اƄƅهرباءيحتوي هذا اƅقسم 
 : من أهم وظائف ومهام هذا اƅقسم مايلي : اƃتقني ƃلƂهرباءاƃقسم  -
  لمديريةƅ تابعةƅهربائية اƄƅة اƄشبƅتطوير ا 
  طبيعيةƅوارث اƄƅة جراء اƄشبƅا Ƌتي تلحق بهذƅتلف والأعطاب اƅة من اƊلصياƅ وضع  برامج 

  عمل على تلبية طلباتهم عن طريق إرسال فرق متخصصة لإصلاح   اتصالاتتلقيƅين واƊمواطƅا
دارة اƅتيار اƄƅهربائي.  الأعطاب وا 
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  دراسةƅجراءات ا بذƅك ومن تƊسيق مع باقي الأقسام Ƅل طلبات اƅمواطƊين فيما يخص اƅتزويد باƄƅهرباء وا 
 فيما يخصه.

مصلحة ، مصلحة مراقبة استغلال اƄƅهرباء، مصلحة تطوير اƅشبƄاتويضم هذا اƅقسم ستة مصاƅح هي: 
مصلحة استغلال ، مصلحة استغلال اƄƅهرباء باƅطاهير، مصلحة استغلال اƄƅهرباء بجيجل، صياƊة اƄƅهرباء
 .اƄƅهرباء باƅميلية

 من أهم وظائف هذا اƅقسم ما يلي :اƃقسم اƃتقني ƃلغاز:  -
 غاز . مخطط الاستعجالاتƅوات اƊخاصة بقƅحوادث اƅوتحليل الإحصائيات با 

صياƊة ، مصلحة مصلحة مراقبة استغلال اƅغاز، مصلحة تطوير شبƄات اƅغاز:تƊقسم إƅى ستة مصاƅح وهي 
 .صلحة استغلال اƅغاز باƅميليةوم اƅغاز باƅطاهيرمصلحة استغلال ، مصلحةاستغلال اƅغاز بجيجل، اƅغاز

 : من أهم وظائف ومهام هذا اƅقسم مايلي : مصلحة اƃشؤون اƃعامة  -

  مديريةƅمتعلقة باƅوسائل اƅسر اƄ عتاد وأيضاضمانƅا. 

 مديريةƅخاصة باƅاتب اƄمƅات واƊبياƅظافة اƊة وƊمتابعة وتسيير صيا. 

  واردƅبريد اƅصادراستقبال وتسجيل وتوزيع اƅوا. 

 مديريةƅات اƄضمان تسيير ممتل. 

 : من أهم وظائف ومهام هذا اƅقسم مايلي:قسم تسيير أنظمة الإعلام الآƃي -

  جة الإعلامƅز معاƄىتسيير مرƅمديرية الأƅل الأجهزة على مستوى اƄ ؛فيما يخص 

 يƅخاصة بالإعلام الآƅوسائل اƅعتاد واƅ؛تسيير جميع ا 

 ة تمويل ومراقبةƄمستهلƅمواد اƅ؛ا 

  ة ومتابعة أجهزة الإعلامƊالآصياƅي. 

 : من أهم وظائف ومهام هذا اƅقسم مايلي :قسم اƃماƃية واƃمحاسبة -

 بريديةƅية واƄƊبƅحسابات اƅة ومراقبة اƊخزيƅحسابات في اƅ؛ضمان متابعة ا 

 قريبƅمستوى اƅة على اƊخزيƅ؛إعداد احتياجات ا 

 بريديƅية واƄƊبƅحسابات اƅ؛ةتسوية ا 

  مديريةƅخاص باƅشاط اƊƅة اƊجاز جداول الإحصائيات وموازƊا. 
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مصلحة تسيير ، مصلحة استغلال اƅمحاسبة، ا اƅقسم إƅى ثلاثة مصاƅح وهي:مصلحة اƅماƅيةذيƊقسم ه
 اƅميزاƊية.

 : من أهم وظائف ومهام هذا اƅقسم مايلي :قسم اƃموارد اƃبشرية  -

  داخليƅظام اƊƅسهر على تطبيق قواعد اƅلمؤسسةاƅ  جماعية وƅقواعد و الاتفاقيات اƅتطبيقية  واƅاشير اƊمƅا
 .اƅمعمول بها فيما يخص حقوق وواجبات اƅعمال والاƊضباط اƅعام ƅلعمل 

 تحضيرƅترقيات (، اƅوين واƄتƅتشغيل .مخطط اƅمخططات )مخطط اƅتوجيه ومراقبة إصدار مختلف اƅا. 

 شاطات الإدارية في تسƊƅسيق ومراقبة اƊتƅموظفين ضمان اƅتوظيف)ايير اƅ  ،تعيين، الاستقبالƅوين، اƄتƅا ،
 اƅتحويلات اƅداخلية واƅخارجية (،  اƅترقيات

  خارجيةƅمعاهد اƅذا اƄلغاز وƊسوƅ تابعةƅمعاهد اƅموظفين في اƅوين اƄخاصة بتƅتحرير الإحصائيات ا
 ومتابعتها

مصلحة اƅتƄوين وتطوير و  اƅبشريةا اƅقسم إƅى مصلحتين وهما :مصلحة تسيير اƅموارد ذيƊقسم هو 
 اƅموارد اƅبشرية .

 بمديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز "جيجل اƃفرع اƃثاƃث: خدمات 
 تجسدت خدمات مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل فيما يلي :

اƅسهر على تموين زبائƊها بصياƊة Ƅل اƅمعدات اƅخاصة باƄƅهرباء واƅغاز واƅقيام بدوريات اƅمراقبة ƅيلا  -
 وƊهارا.

اƅقيام بحملات تحسيسية ƅتوعية اƅزبائن حول اƅقيمة واƅمƊفعة اƅحقيقية ƅلƄهرباء واƅغاز وƄذا الأخطاء  -
 اƊƅاجمة عن عدم مراعاة اƅقياسات اƅلازمة في ترƄيب اƅمعدات.

 إصلاح الأعطاب اƊƅاجمة عن خلل ما. -

 تزويد اƅزبائن اƅجدد باƄƅهرباء واƅغاز. -

 يةفيما يخص اƅخدمة اƅعموم لاƊشغالاتهم والاستماعاƅزبائن  استقبال -
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 : منهجية اƃدراسةاƃمبحث اƃثاċني

 راسة اƅدَّ  وعيƊة جتمع، وƄذƅك مُ اباعهإتَّ  تمَّ  واƅخطوات اƅتيراسة اƅدَّ ƅمƊهجية ا تƊاول هذا اƅمبحث إيضاحً يَ 
راسة تي طبقت بها اƅدَّ ة اƅَّ أƄد من صدقها وثباتها واƄƅيفيَّ راسة )الاستباƊة(، واƅتَّ ة بƊاء أداة اƅدَّ Ƅƅيفيَّ  ثمَّ عرض

 تي استخدمت في تحليل اƅبياƊات.ة اƅَّ عاƅجة الإحصائيَّ ة، وأساƅيب اƅمُ اƅميداƊيَّ 

ل ċمطلب الأوƃو مجتمع  :ا ċدƃنة اċراسةعي 

سيوزع تي Ɗة اƅَّ جتمع واƅعيَّ بع وƄذا اƅمُ تقسيم هذا اƅمطلب إƅى فرعين بغرض معرفة اƅمƊهج اƅمتَّ  ƅقد تمَّ 
 عليها الاستبيان.

 ċفرع الأوƃنة مجتمعل:اċراسة عيċدƃا 

 واƅباƅغ عددهم  بمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجليتمثل مجتمع اƅدراسة في جميع الأفراد 
 على مختلف اƅوظائف وفق اƅتوزيع اƅموضح في اƅجدول اƅتاƅي: فرد، يتوزعون419

 (: توزيع الأفراد بمديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز بجيجل03اƃجدول رقم )

 اƃعدد اƃصنف
 100 الإطارات

 130 فئة اƅمهارة اƄƅبرى
 61 فئة اƅمهارة اƅصغرى

 128 فئة اƅتƊفيذ
 419 اƅمجموع

 .بجيجل واƅغاز اƄƅهرباء توزيع بمديريةمن إعداد اƅباحثة بالاعتماد على بياƊات من اƃمصدر: 

 اƃفرع اƃثاني: عينة اƃدراسة

 Ɗ طبيعةا ظرƅ دَّراسة موضوعƅَّذي اƅتَّعامل يستدعي واƅمُستويات مع اƅعُليا، الإداريَّة اƅعتمد  اƊا سƊƊفإ
جميع مسؤوƅي واƅتي تتƄون من  .اƃعينة اƃمقصودةفي هذا اƅبحث على اƅعيƊة غير اƅعشوائية، وباƅضبط 

وƊظرا  .(101) مسؤولمئة وواحد مدير واƅباƅغ عددهم اƅبالإضافة  إƅى مديرية توزيع اƄƅهرباء اƅغاز جيجل
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 موضوع حول اƅمُختلفة آرائهم ƅمعرفة وذƅك عليهماستباƊة101توزيعلإمƄاƊية اƅوصول إƅيهم جميعا فقد تم 
 تم   وقد. مديريتهم أزمات إدارة في اƅفƄري اƅمال رأس مساهمة واقع محول ƊظرƋ وجهات خلال من اƅبحث

 .بها اƅمعلومات لاƄتمال مƊها أي لتهم ƅم أƊَّه ،ƄماتالاستبياƊا جميع استرجاع

 وأساƃيب اƃمعاƃجة الاحصائية أداة اƃدċراسة :اƃمطلب اƃثċاني

 الأداة لاعتبارƋ ،وهذافي الاستبيان زمةاƅلا واƅبياƊات اƅمعلومات جمعاƅدراسة اƅمستعملة ƅ تتمثل أداة
من جهة وƅصعوبة استخدام الأدوات الأخرى  اƅدراسة هذƋ من اƅمرجوة الأهداف ƅتحقيق وفعاƅية ملائمة الأƄثر

 .اƅتي تحتاج إƅى اƄƅثير من اƅوقت Ƅاƅمقابلة اƅشخصية

ل ċفرع الأوƃراسة :اċدƃبناء أداة ا 

تصميم  تمَّ وتحقيق أهدافه،  ƅتأƄيد أو Ɗفي فرضيَّات اƅبحثاƅلازمة  اƅضروريَّة اƅبياƊاتبعد تحديد 
مع إدخال تعديلات باƅشƄل اƅذي يتماشى مع  ابقة في Ɗفس اƅمجالراسات اƅسَّ بالاعتماد على اƅدَّ  الاستبيان

تقسيمها  تمَّ ، فقرة38تي بلغ عددها حواƅي واƅَّ  الاستباƊةفقرات صياغة  مَّ توفي الأخير  .اƅجاƊب اƊƅظري ƅلدراسة
 :اƅيةاƅتَّ  الأجزاء إƅى

 اƃتعريفية اƃصفحةأولا: 
 أسئلة على الإجابة طريقة توضيح وƄذƅك مختصرة، بصورة اƅدراسة بموضوع اƅتعريف تتضمن

 .الاستمارة

 اƃجُزء اƃمتعلق باƃبيانات اƃشخصيċة واƃوظيفيċةثانيا: 
من  اƅمبحوثة حول صول على معلومات عامَّ Ƅان اƅهدف مƊها اƅحُ عبارات،  (04)أربع يحتوي على 

 .جƊسه، وظيفته و عليميمستواƋ اƅتَّ  عمرƋ،حيث: 

 متغيرات اƃدراسةاƃمتعلق ب اƃجُزءثاƃثا:

 محورين:مقسَّم إƅى وهو 

 (عبارة20خاص باƅمتغير اƅمستقل اƅمتمثل في رأس اƅمال اƅفƄري، ويتضمن عشرون )اƅمحور الأول:  -
 موزعة على الأبعاد اƅثلاثة ƅرأس اƅمال اƅفƄري Ƅاƅتاƅي:

 بشريƅمَال اƅاتعبار  06ويضم  :محور رأس ا ، 
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  لي ويحتويƄهيƅمَال اƅاتعبار  09محور رأس ا. 

  علاقات ويحتويƅاتعبار  05محور رأس مَال ا ، 

- ƅمتمثل في محور اƅتابع اƅمتغير اƅي: خاص باƊثاƅى 18يحتوي على و ، إدارة الأزماتاƅثلاثةعبارة مقسَّمة إ 
 : أبعاد وهي

  ؛عبارات (05)وتشمل على مرحلة ما قبل الأزمة 

 اء الأزمةƊ؛عبارات (06)وتشمل على  مرحلة إث 

  ؛عبارات (07)وتشمل على  الأزمةمرحلة ما بعد 

 ماسي Ƅما يلي:ƅيƄرت اƅخُ سلم مة إƅى درجات حسب خمسة خيارات مقسَّ  في الاستباƊة عبارة قابل Ƅل  ويُ 
 ؛الا أوافق تمامً  :(1)درجة -

 ؛لا أوافق :(2)درجة -

 ؛محايد:(3)درجة -

 ؛أوافق :(4)درجة -

 ا.أوافق تمامً  :(5)درجة -

 ċثƃفرع اƃانيا:  ċدƃراسةاختبار صدق وثبات أداة ا 

 يوضح اƅعرض اƅتاƅي Ɗتائج اختبار اƅصدق واƅثبات لأداة اƅدراسة واƅخطوات اƅمتبعة في ذƅك:

 أولا: صدق أداة اƃدراسة
مول دق شُ ƅقياسه، Ƅما يقصد باƅصَّ  ا سوف تقيس ما أُعد تد من أƊهاƅتأƄ   الاستباƊةصدق باختبار  يقصد
ضوح فقراته خرى وُ تي يجب أن تدخل في اƅتحليل، هذا من Ɗاحية ومن Ɗاحية أُ Ƅƅل اƅعƊاصر اƅَّ  ةاƊالاستب

 :صدق أداة اƅدراسة من خلالد من اƅتأƄ   ومفرداته بحيث تƄون مفهومة Ƅƅل من يستخدمها، وقد تمَّ 
دق اƃظċاهري ƃلأداة  - ċصƃلت: اƅƅد من اƄظاهري صدقأƅدَّراسة، تمَّ عرضلأ اƅي  داة اƅلها الأوƄة في شƊالاستبا

  أساتذةثلاثة  وعددهم على عدد من اƅمحƄَّمين وهُم أساتذة اƅتَّعليم اƅعاƅي في جامعة جيجل (01)اƅملحق رقم 
جراء  بعضها حذف ،إعادة صياغة بعض اƅفقراتحيث تمت وقد تمَّ الأخذ بملاحظتهم  (02)اƅمحلق رقم  وا 

ƅتصبح الاستباƊة في  بعض اƅتَّعديلات اƅمطلوبة بشƄل دقيق يحقَّق اƅتَّوازن بين مضامين الاستباƊة في فقراتها
 (03)اƊظر اƅملحق رقمشƄلها اƊƅهائي 
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دق اƅظَّاهري لأداة اƅدَّراسة، : اƃدċاخلي ƃلأداة الاتساقصدق  - ومن أجل اختبار اƅصدق بعد اƅتأƄ د من اƅصَّ
بين Ƅل  فقرة من فقرات الاستباƊة  الارتباط( ƅمعرفة درجة Pearson) الارتباطثمَّ اƅقيام بحساب مُعامل اƅداخلي 

 مع اƅبُعد اƅَّذي تƊتمي إƅيه، Ƅما يلي
 ل ċمحور الأوƃفقرات اƃ اخليċدƃدق ا ċصƃا ( مَالƃريرأس اƂفƃا:) 

 :فƄرير الأول اƅمتعلق برأس اƅمال اƅو يوضح اƅجدول اƅتاƅي Ɗتائج اختبار اƅصدق اƅداخلي ƅفقرات اƅمح
 )رأس اƃمال اƃفƂري( ƃلمحور الأول صدق الاتساق اƃداخلي(:04اƃجدول رقم )

معامل  ـــــــــــــــــــــراتاƅفقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رقم
 الارتباط

قيمة 
 رأس اƃمال اƃبشري احتماƅية

 000, 621. اƅمعرفة اƅلازمة واƅمحدثة باستمرار عن اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅشرƄة. يمتلك موظفو اƅمؤسسة 01

 000, 906. يمتاز اƅموظفون بقدرات إبداعية متميزة في اƅتعامل مع اƅحالات اƅطارئة في اƅعمل. 02

 000, 708. يمتلك موظفو اƅمؤسسة خبرة عاƅية في مجال الأعمال اƅمخصصة ƅهم. 03

 000, 787. اƅمؤسسة باƅقدرة على توƅيد الأفƄار وتقديم اƅحلول اƅسريعة ƅمواجهة مشاƄل اƅعمل. يتمتع موظفو 04

 000, 552. يتوفر ƅدى اƅموظف في اƅمؤسسة اƅقدرة على تجديد وتطوير اƅعمل. 05

 000, 793. اƅموظفون متحفزون وملتزمون باƅمشارƄة في الأفƄار اƅجديدة ƅلخدمات اƅتي تقدمها اƅمؤسسة. 06

 رأس اƃمال اƃهيƂلي
 000, 858. قواعد اƅبياƊات متƄاملة ومتاحة ƅلوحدات واƅدوائر اƅمختلفة في اƅمؤسسة.  07

.975 تسهم Ɗظم اƅمعلومات في سرعة اƊجاز اƅعمل باƅشƄل اƅمطلوب. 08  ,000 

جراءات اƅعمل في اƅمؤسسة خلق معرفة جديدة بصفة مستمرة. 09 .954 تضمن سياسات وا   ,000 

.954 تسهم سياسات اƅمؤسسة في تسهيل اƅعمليات وتƊفيذها بƄفاءة وفعاƅية. 10  ,000 

 000, 954. تسعى اƅمؤسسة إƅى استقطاب اƅموارد اƅبشرية ذات اƅمهارات اƅتقƊية واƅقدرات الإبداعية. 11

ƅلمستويات الإدارية تميل الإدارة اƅعليا إƅى الأسلوب اƅلامرƄزي في الإدارة وتعزز مبدأ تفويض اƅسلطة  12
 الأقل.

941.  ,000 

 000, 954. تطور اƅمؤسسة هيƄلها اƅتƊظيمي بشƄل مستمر بما يتƊاسب مع اƅبيئة اƅتƊافسية اƅمحيطة. 13

 000, 954. تتبƊى اƅمؤسسة هيƄل تƊظيمي مرن يقدم ƅلموظفين اƅتسهيلات اƅلازمة لأداء مهامهم. 14

تدفق وسريان اƅمعرفة اƅلازمة ƅجميع اƅمستويات الإدارية اƅمتواجدة يضمن اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة  15
 داخلها.

.954 ,000 

 رأس مال اƃعلاقات
 000, 961. تقوم اƅمؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة ƅلتعرف على احتياجات ورغبات اƅزبائن اƅمتƊوعة واƅمتغيرة. 16

 000, 984. يمƊح اƅموظفون اهتماما فرديا باƅزبائن ويتعاملون مع مشاƄلهم بعƊاية فائقة  17

 000, 984. تمتلك اƅمؤسسة مصادر متƊوعة ƅتوريدها باƅمواد الأوƅية. 18

 000, 917. توƅي اƅمؤسسة أهمية باƅغة ƅعملية اختيار اƅموردين. 19
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 000, 910. اƅموردين وتجدد بشƄل مستمر.ƅدى اƅمؤسسة بياƊات Ƅاملة Ɗسبيا حول  20

 (.04اƅملحق رقم ) من إعداد اƅطاƅبة بالاعتماد على اƃمصدر:

)رأس اƅمال  من اƅمحور الأول اƅثلاثةبين فقرات الابعاد  الارتباطيبين اƅجدول أعلاƋ أن معاملات     
اƅفقرات أقل  Ƅلأن اƅقيمة الاحتماƅية ƅ حيث، 0.05مع اƅمعدل اƄƅلي ƅفقراته داƅة عƊد مستوى دلاƅة  اƅفƄري(

مما يدل على أن فقرات Ƅل بعد  Ƅ ،0.5ما أن قيمة معاملات الارتباط ƅجميع اƅفقرات أƄبر من 0.05من 
 ƅقياس ƅما وضعت ƅقياسه. وقوية من أبعاد اƅمحور صادقة

 محور اƃفقرات اƃ اخليċدƃدق ا ċصƃثانياƃ(إدارة الأزمات) 

 بإدارة الأزمات اƅمتعلق ƅثاƊيا اƅمحور ƅفقرات اƅداخلي اƅصدق اختبار Ɗتائجي اƅتاƅ اƅجدول وضحي
 .حسب مراحلها

  ( جدول رقمƃ05ا:)داخليƃلمحور  صدق الاتساق اƃ ثانيƃإدارة الأزمات( ا( 
معامل  ـــــــــــــــــــــراتاƅفقـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ رقم

 الارتباط
قيمة 
 قبل الأزمةمرحلة ما  احتماƅية

ƅ .968 ,000دي اƅمؤسسة فريق مخصص ƅلتعامل مع الأزمات 21  

000, 997. تحرص اƅمؤسسة علي اتخاذ الإجراءات اƅوقائية ƅتفادي الأزمات 22  

000, 908. توجد تعليمات إدارية واضحة تحدد طريقة اƅتعامل مع الأزمات اƅمحتملة اƅوقوع  23  

000, 908. يوجد في اƅمؤسسة برامج تدريبية في مجال إدارة الأزمات 24  

.933 تهتم اƅمؤسسة باƅرقابة اƅمستمرة على أƊشطتها ƅلƄشف عن الاختلالات اƅتي تؤدي إƅى الأزمات  25  000. 

 مرحلة أثناء الأزمة
000, 524. يتم اƅتعامل مع الأزمة  حسب  ما يلائم طبيعتها. 26  

000, 508. يساهم Ƅل اƅمسؤوƅين  في اƅمؤسسة في حل  الأزمة أثƊاء حدوثها Ƅل حسب مƊصبه 27  

000, 678. يتم اƅرجوع إثƊاء الأزمة إƅى اƅشخص اƅمفوض قبل اتخاذ اى قرار 28  

.852 تقوم اƅمؤسسة بتسخير Ƅل اƅموارد اƅبشرية واƅمادية  لاحتواء الأزمة  29  000. 

تقوم اƅمؤسسة باƅعمل على اƅسيطرة على أسباب الأزمة ƅمƊع حدوث أزمات أخرى قد تƊتج عن الأزمة  30
 ة اƅرئيسي

.760 ,000  

000, 785. تتمتع اƅمؤسسة بسرعة الاستجابة في اƅتعامل مع الأزمة أثƊاء حدوثها ƅمƊع اƊتشارها 31  

 مرحلة ما بعد الأزمة
 000, 838. تقوم اƅمؤسسة بجمع اƅمعلومات اƅتفصيلية عن اƅمواقع اƅتي تأثرت بالأزمة. 32

 000, 674. تهتم اƅمؤسسة بتخزين جميع اƅمعلومات بعد وقوع الأزمة ƅلاستفادة مƊها ƅمƊع تƄرار حدوثها  33

تهتم اƅمحطة استعمال Ɗتائج الأزمة اƅحاƅية ƅتعديل خططها اƅمتعلقة بالاستعداد واƅوقاية من الأزمات  34
 مستقبلا   

.886 ,000 
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 .000 .672 الأزمات  تعمل اƅمحطة علي تحسين برامج وخطط إدارة 35

 000, 740. تهتم اƅمؤسسة بالاطلاع على تجارب اƅمƊظمات الأخرى ƅلاستفادة مƊها في اƅتعامل مع الأزمات  36

 000, 738. تتمتع اƅمؤسسة باƅسرعة  في استعادة Ɗشاطها اƅمعتاد بعد الأزمة 37

 000, 900. اƅخفيةتعمل اƅمؤسسة على استرجاع وقائع الأزمة ƅلوقوف على أسبابها  38

 (.05اƅملحق رقم ) من إعداد اƅطاƅبة بالاعتماد على اƃمصدر:

 أن ƅفقراته اƄƅلي اƅمعدل مع أبعاد اƅمحور اƅثاƊي فقرات بين الارتباط معاملات أعلاƋ أن اƅجدول يبين

 يدل مما Ϭ.Ϭ5 من أقل اƅفقرات Ƅƅل الاحتماƅية اƅقيمة أن حيث Ϭ.Ϭ5 دلاƅة مستوى عƊد داƅة الارتباط معاملات

 .ƅقياسه وضعت ما ƅقياس صادقة اƅمحور فقرات أن على
 ثبات أداة اƃدċراسة ثانيا: اختبار

اƅدَّراسة وƄاƊت  Cronbach's Alpha( تمَّ استخدام معامل الاستباƊةƅقياس مدى ثبات أداة اƅدَّراسة )
 اƅتاƅي: اƊƅَّتائج Ƅما هي موضَّحة في اƅجدول 

 معامل اƃثċبات ƃمتغيċرات اƃدċراسةقيمة :(06)رقم اƃجدول 
 اƅمتغير عدد اƅعبارات Cronbach's Alphaقيمة 

 رأس اƅمال اƅبشري 06 0.741

 رأس اƅمال اƅهيƄلي 09 0.902
 رأس مال اƅعلاقات 05 0.894

 إدارةالأزمات 18 0.847

 اƂƃل 38 0.846
 (.06اƅملحق رقم) على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

مجموع اƅعبارات Cronbach's Alpha ƅ باتاƅثَّ  قيمة معامل يظهر Ɗƅا أنَّ أعلاƋ من خلال اƅجدول 
وع من في مثل هذا اƊƅَّ  وهي أƄبر من  اƅحد الأدƊى اƅمقبول ƅلƊسبة Ƅ 0.846اƊت حواƅي ƅلاستباƊةƊة اƅمƄوَّ 

 .0.6واƅمقدرة بـ راساتاƅدَّ 

 الإحصائيċة: أساƃيب اƃمعُاƃجة اƃفرع اƃثċاƃث

مجموعة  باستخدام،(SPSS)تفريغ اƅبياƊات ومعاƅجتها إحصائيَّا بالاعتماد على اƅبرƊامج الإحصائي تم
 :أهمها الإحصائيَّةاƅمقاييس من 
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 مقاييس الاحصاء اƅوصفي: -
 سبƊƅمئوية اƅرارات اƄتƅتي: واƅة خصائص وصف في استعملت اƊدراسة عيƅا 

 تشتت: سييمقاƅزية واƄمرƅزعة اƊƅا 

 حسابيƅوسط اƅمتوسط هذا استعمال تم: اƅمعرفة اƅ خفاض أو ارتفاعƊة أفراد استجابات اƊدراسة عيƅا 

 حسب اƅعبارات ترتيب في Ƅذƅك يساعد الأساسية،وهو اƅدراسة متغيرات عبارات من عبارة Ƅل   على

 .اƅحسابي متوسطها

  :معياريƅحراف اƊذيالاƅن اƄتشتت مدى معرفة من يمƅمطلق اƅلقيم اƅ حسابية أوساطها عنƅا. 

  ذيƅمدى:  اƅدراسة، اƅتحديد فئات مستوى الأهمية في مقياس اƅ مدى حيث تم استخدامهƅتم تحديد ا
 فئة Ƅما يلي: اƅجديد ƅلطول اƅ و

 R = Maximum – Minimum=5 –1 = 4   : حساب اƅمدى

 L = R /C = 4/5 = 0,8حساب طول اƅفئة: 

 تمثل عدد اƅفئات.  (C) حيث:
(، وبإضافة طول اƅفئة 1اƅحد الأدƊى ƅلفئة الأوƅى هو أقل قيمة في اƅمقياس وهي واحد ) فيصبح

. واƅجدول اƅمواƅي يبي ن اƅفئة اƅمقابلة Ƅƅل ، وهƄذا باƊƅسبة ƅبقية اƅفئاتƊحصل على اƅحد الأعلى ƅلفئة
 درجة ومستوى أهميتها:

 Likert (: مجال ومستوى الأهمية حسب سلم07اƃجدول رقم)
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اƃموافقة درجة

 [5 - 4,21] [4,20 – 3,41] [3,40- 2,61] [2,60 – 1,81] [1,80 – 1] اƃمجال
 مرتفع متوسط منخفض مستوى الأهمية

 اƅمصدر: من إعداد اƅطاƅبة.

  توزيعƅتفلطح: تم الاعتماد عليها في اثبات اƅتواء واƅات.معاملات الاƊلبياƅ طبيعيƅا 

 بيرسون ارتباط معامل (Pearson Correlation Coeffient : )قياسƅ هذا ويقوم الارتباط درجة 

 اƅبƊائي واƅصدق اƅداخلي الاتساق سابƅح استخدامه تم متغيرين،وقد بين اƅعلاقة دراسة على الاختبار

 .ƅلتأƄد من ثبات أداة اƅدراسة Cronbach's Alpha اختبارƅلاستباƊة؛
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من أجل تحديد تأثير Ƅل متغي ر مستقل في  Simple LenearRegression اƅبسيط الاƊحداراختبار تحليل  -
 ؛اƅمتغير اƅتابع

واƅَّذي يختبر أثر اƅمتغي رات اƅمستقلَّة  (Multiple Lenear Regressions) تعدد اƅمُ  الاƊحدارتحليل  اختبار -
 .على اƅمُتغير اƅتَّابعمعا 

 تحليل اƃبيانات واختبار اƃفرضيċات :اƃمبحث اƃثċاƃث

سيتم  اƅتَّطرق في هذا اƅمبحث إƅى تحليل اƅبياƊات اƅَّتي تمَّ تجميعها ومُعاƅجتها من خلال اƅبرƊامج 
 ، وبعدها سيتم  اختبار اƅفرضيَّات من خلال اƊƅَّتائج اƅمُتحصل عليها.(SPSS)الإحصائي 

 بيانات اƃدراسة طبيعة توزيع وتحليل:اƃمطلب الأول
سيتم  في هذا اƅمطلب تحليل اƅبياƊات اƅشخصيَّة واƅوظيفيَّة ƅعيƊَّة اƅدَّراسة، ثمَّ تحليل اƅبياƊات اƅمتعلَّقة 
ببياƊات محاور Ƅل من رأس اƅمَال اƅبشري، رأس اƅمَال اƅهيƄلي، رأس مَال اƅعلاقات، وأخيرًا تحليل اƅبياƊات 

 اƅمؤسَّسة محل اƅدَّراسة. الأزمات ƅدى إدارةاƅمتعلَّقة بمُستوى 
 طبيعة اƃتوزيعاƃفرع الأول: 

  من خلال دراسة درجتي اƅتفلطح والاƅتواء، فحسب اƅباحث  يتم اختبار اƅتوزيع اƅطبيعي
R.B.Kline(2011) ن اعتمادƄطبيعي، يمƅلتوزيع اƅ دراسة تخضعƅه من أجل إثبات أن متغيرات اƊفإ ،

، واƅقيمة اƅمطلقة ƅلتفلطح أقل 3واƅتفلطح؛ حيث أن اƅقيمة اƅمطلقة ƅلاƅتواء لا تتعدى طريقتي الاƅتواء 
 (1).20، وفي حالات قصوى لا تتعدى اƅـقيمة 8من 

 اƃدراسة بمتغيرات اƃخاصة اƃتفلطح و الاƃتواء معاملي(: 08اƃجدول رقم )
 معامل اƃتفلطح معامل الاƃتواء متغيرات اƃدراسة
 4,318 2,070 رأس اƃمال اƃبشري

 5,058 2,391 رأس اƃمال اƃهيƂلي

 5,009 2,457 رأس مال اƃعلاقات

 4,236 2,468- مرحلة ما قبل الأزمة

 2,764 464, مرحلة أثناء الأزمة

 0.51241 1.151 مرحلة ما بعد الأزمة

 (07اƃملحق رقم )اƃمصدر: من إعداد اƃطاƃبة بالاعتماد على 
                                                           

) 1 : (
R. B. Kline, Principles and Practice of Structural Equation Modeling, third edition, 

theGuilford press, New York, 2011, p 63. 
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، Ƅما أن اƅقيمة 3اƅمطلقة ƅمعامل الاƅتواء ƅجميع اƅمتغيرات أقل من  يظهر اƅجدول أعلاƋ أن اƅقيمة
 .، ومƊه فاƅتوزيع طبيعي8اƅمطلقة ƅمعامل اƅتفلطح أقل من 

 اƃدċراسة اƃشخصيċة واƃوظيفيċة ƃعيċنةتحليل اƃبيانات  :اƃثاني اƃفرع

اƅمُتغيَّرات اƅمُتعلَّقة باƅخصائص اƅوظيفيَّة واƅشخصيَّة لأفراد عيƊَّة اƅدَّراسة  في هذا اƅجُزء سƊُحاول تحليل
 .واƅمتمثَّلة في: اƅجƊس، اƅعُمر، اƅمُستوى اƅعلمي، اƅمرƄز اƅوظيفي، مدَّة اƅخبرة

 اƃجنسأولا: من حيث 

 :اƅجƊس ƅمتغير واƊƅسب اƅتƄرارات اƅتاƅي اƅشƄل يمثل
 واƃنċسب ƃمتغيċر اƃجنساƃتƂċرارات :(06)رقم اƃشƂċل

 
 
 
 
 
 

 
يوجد فرق Ƅبير في  Ƅƅنمن اƅجƊسين، اƅمستجوبين في هذƋ اƅدراسة هم Ɗُلاحظ من خلال اƅشƄل أنَّ 

 فردًا 88 فبلغ اƅذƄور عدد أمَّا ،%12.90 بƊسبة13 الإƊاث عدد بلغ قدفعيƊة اƅبحث من حيث اƅجƊس 
 . اƅرجال إƅى عدة خصوصيات مƊها أن طبيعة Ɗشاط اƅمؤسسة يتلاءم أƄثر مع راجعوهذا %. 87.10وبƊسبة

 اƃعُمرثانيا: من حيث 
 :اƅعمر ƅمتغير واƊƅسب اƅتƄرارات اƅتاƅي اƅشƄل يمثل

 اƃتƂċرارات واƃنċسب ƃمتغيċر اƃعمر:(07)رقم ƃشƂلا
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 من اعداد اƅطاƅبة بالاعتماد على Ɗتائج الاستبياناƃمصدر:
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 .بالاعتماد على Ɗتائج الاستبيانمن إعداد اƅطاƅبة اƃمصدر:

من  %32.7سƊة( هي اƅفئة اƅسائدة حيث أن 50-40اƅفئة اƅعمرية اƅثاƅثة ) أنَّ  أعلاƋيتضح من اƅشƄَّل 
. وهي Ɗسبة تتقارب مع %27.7سƊة( بƊسبة 40-30اƅفئة اƅعمرية اƅثاƊية ) أفراد اƅعيƊة يƊتمون إƅيها، تليها

سƊة( فهي لا تمثل سوى  30-20(، أما اƅفئة اƅعمرية الأوƅى )50اƅعمرية اƅرابعة )أƄبر من Ɗسبة اƅفئة 
بƄوƊها غير شابة وهذا  تتميزاƅمديرية بن اƅموارد اƅبشرية أوباƅتاƅي فاƅملاحظ هو من أفراد اƅعيƊة. 12.9%

 يمتلƄون خبرة.يعطيƊا فƄرة عن سياسة اƅتوظيف وتفضيل اƅمديرية الاحتفاظ بمواردها ممن أصبحوا 
 ياƃتعليم اƃمُستوىثاƃثا: 

 :اƅمستوى اƅتعليمي ƅمتغير واƊƅسب اƅتƄرارات اƅتاƅي اƅشƄل يمثل 

 اƃتƂċرارات واƃنċسب ƃمُتغير اƃمُؤهل اƃعلمي:(08)رقم اƃشƂل

 
 

عيƊَّة  من إجماƅي %91.10يُمثلون ما Ɗسبته  واƅذين من أفراد اƅدَّراسة 92أن  أعلاƋيتبيَّن من اƅش Ƅل 
ها الأفراد اƅ ذين يحملون شهادة ياƅدَّراسة مؤهلهم اƅعلمي جامعي، وهم أعلى Ɗسبة من مجموع أفراد اƅعيƊة، تل

واƅباƅغ  (أُخرى) ذين ƅديهم دراسات عليَاƅا وأخيرا فئة، %6.90أفراد بƊسبة  7اƅتعليم اƅثاƊوي واƅباƅغ عددهم 
ن طبيعة اƅعمل في مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز تتطلب مستوي أا دƅيل علىذه .%2.00أفراد بƊسبة  2عددهم 
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 من اعداد اƅطاƅبة بالاعتماد على Ɗتائج الاستبياناƃمصدر:
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  مدċة اƃخبرة رابعا:

 مدة اƅخبرة: ƅمتغير واƊƅسب اƅتƄرارات اƅتاƅي اƅشƄل يمثل
Ƃشƃمُتغير :(09ل)اƃ سبċنƃرارات واƂċتƃخبرةاƃا 

 
 .الاستبيان Ɗتائج عل بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

ƅلاحظ من خلال اƊلƄيأن أغلبيَّة  شƅوظيفية تتراوح ما بين  مسؤوƅمؤسسة خبرتهم اƅو 5اϭϬواتƊس 
، أمَّا %13.90سƊة بƊسبة  10خبرتهم أƄثر من  مسؤول14، يليها % 84موظَّف بƊسبة  84حيث بلغ عددهم 

 .%3.00وبƊسبة  مسؤوƅين 3 ـ سƊوات فقدرت ب 5من أقل فيما يخص اƅخبرة 
لاƃبيانات اƃمتُعلċقة با اƃوصفي تحليلاƃ :اƃثاƃفرع اƃث   ċمحور الأوƃ (  ريرأسƂفƃمال اƃا) 

فƄري من خلال اƅمتوسط اƅحسابي محور رأس اƅمال اƅأبعاد عبارات ƅ اƅوصفي تحليلاƅ إجراء سيتم
ح في والاƊحراف اƅمعياري  اƅعرض اƅتاƅي:، Ƅما هو مُوضَّ

 أولا: رأس اƃمال اƃبشري

 رأس اƃمال اƃبشري اƃمتوسط اƃحسابي والانحراف اƃمعياري ƃعبارات بعد(:09)رقم اƃجدول 

ƃرقما ƃعباراتا ƃوسطا 
ƃحسابيا 

 نحرافالا 
ƃمعياريا 

درجة 
 اƃتقدير

اƅمعرفة اƅلازمة واƅمحدثة باستمرار عن اƅخدمات اƅتي  يمتلك موظفو اƅمؤسسة 01
 تقدمها اƅشرƄة.

 مرتفعة 556. 3.99

يمتاز اƅموظفون بقدرات إبداعية متميزة في اƅتعامل مع اƅحالات اƅطارئة في  02
 اƅعمل.

 متوسطة 365, 3,07

 مرتفعة 729, 3.21 يمتلك موظفو اƅمؤسسة خبرة عاƅية في مجال الأعمال اƅمخصصة ƅهم. 03
يتمتع موظفو اƅمؤسسة باƅقدرة على توƅيد الأفƄار وتقديم اƅحلول اƅسريعة ƅمواجهة  04

 مشاƄل اƅعمل.
 مرتفعة 600, 3,19

 مرتفعة 313. 3.96 يتوفر ƅدى اƅموظف في اƅمؤسسة اƅقدرة على تجديد وتطوير اƅعمل. 05
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باƅمشارƄة في الأفƄار اƅجديدة ƅلخدمات اƅتي تقدمها  اƅموظفون متحفزون وملتزمون 06
 اƅمؤسسة.

 مƊخفضة 616, 2.19

 متوسطة ,432 3,27 اƅبعدجميععبارات 
 spssاƅطاƅبة بالاعتماد على مخرجات برƊامج إعدادمن اƃمصدر:

، متوسطةرأس اƅمال اƅبشري ƄاƊت  بعد على عبارات اƄƅلية اƅمُوافقة درجةلاحظ من اƅجدول أنَّ يُ  
ƅلبعد فقد Ƅان أقل من اƅواحد وهذا يدل  يأما الاƊحراف اƅمعيار ،   3.27حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد 

 .على وجود اتساق مقبول في إجابات أفراد اƅعيƊة

اƅموظفين على الإبداع قدرة و مدي توفر  تقيس (05)و(04) ،(03) ،(01اƅعبارات ) حصلتوقد 
ƄاƊت اƅمتوسطات اƅحسابية ƅلعبارات  قدعلى درجة موافقة مرتفعة، ف ،مشاƄله والابتƄار ƅتطوير اƅعمل وحل

، Ƅما أن الاƊحراف اƅمعياري Ƅƅل اƅعبارات Ƅان أقل من اƅواحد اƅسابقة  تتوافق مع مستوى الأهمية اƅمرتفعة
 .مما يدل على اتساق مقبول إجابات أفراد اƅعيƊة

، حيث لا يتفق أغلب 2.19بمتوسط حسابي  مƊخفضة حصلت على درجة موافقة( فقد 06) أما اƅعبارة
 أفراد اƅعيƊة مع مضمون اƅعبارة.

 رأس اƃماَل اƃهيƂلي ثانيا:
 يوضح اƅجدول اƅتاƅي اƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري ƅعبارات بعد رأس اƅمال اƅهيƄلي:

 اƃهيƂلي رأس اƃمال اƃمتوسط اƃحسابي والانحراف اƃمعياري ƃعبارات بعد:(10)رقماƃجدول 

ƃعبارات رقما ƃوسطا 
ƃحسابيا 

 نحرافالا 
ƃمعياريا 

درجة 
 اƃتقدير

 مرتفعة 443, 4.05 قواعد اƅبياƊات متƄاملة ومتاحة ƅلوحدات واƅدوائر اƅمختلفة في اƅمؤسسة.  07
 متوسطة 649, 3,16 تسهم Ɗظم اƅمعلومات في سرعة اƊجاز اƅعمل باƅشƄل اƅمطلوب. 08
جراءات اƅعمل في اƅمؤسسة خلق معرفة جديدة بصفة مستمرة.تضمن سياسات  09  مƊخفضة 617. 2.19 وا 
 مƊخفضة 617. 2.19 تسهم سياسات اƅمؤسسة في تسهيل اƅعمليات وتƊفيذها بƄفاءة وفعاƅية. 10
تسعى اƅمؤسسة إƅى استقطاب اƅموارد اƅبشرية ذات اƅمهارات اƅتقƊية واƅقدرات  11

 الإبداعية.
 مƊخفضة 617. 2.19

تميل الإدارة اƅعليا إƅى الأسلوب اƅلامرƄزي في الإدارة وتعزز مبدأ تفويض اƅسلطة  12
 ƅلمستويات الإدارية الأقل.

 مƊخفضة 600, 2.19

 مƊخفضة 617. 2.19 تطور اƅمؤسسة هيƄلها اƅتƊظيمي بشƄل مستمر بما يتƊاسب مع اƅبيئة اƅمحيطة. 13
 مƊخفضة 617. 2.19تƊظيمي مرن يقدم ƅلموظفين اƅتسهيلات اƅلازمة لأداء  تتبƊى اƅمؤسسة هيƄل 14
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 مهامهم.
يضمن اƅهيƄل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة تدفق وسريان اƅمعرفة اƅلازمة ƅجميع اƅمستويات  15

 الإدارية اƅمتواجدة داخلها.
 مƊخفضة 617 2.19

 مƊخفضة 584. 2.51 جميع اƅعبارات
  spss برƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

، ةمƊخفضƄاƊت  اƅهيƄليرأس اƅمال  بعد اƅمُوافقة على عبارات رجةأنَّ د أعلاƋلاحظ من اƅجدول يُ 
Ƅما أن الاƊحراف اƅمعياري ƅلبعد Ƅان أقل من اƅواحد مما يدل  ، 2.51حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد

 على عدم وجود تشتت في إجابات أفراد اƅعيƊة.

تقيس مدي تبƊي اƅمديرية ƅسياسات  واƅتي (15إƅى اƅعبارة  9أغلب اƅعبارات )من اƅعبارة  Ƅما أن
ا تعزيز مبادئ تدعم ذوƄ يضمن تدفق اƅمعرفة مرنواجراءات تسهل اƅعمل من خلال اعتماد هيƄل تƊظيمي 

حيث ƄاƊت اƅمتوسطات Ƅلها  على درجة موافقة مƊخفضة، قد حصلت وسياسات توظيف تدعم الابداع اƅولاء
، أي أن أفراد اƅعيƊة يرون أن اƅظروف اƅتƊظيمية غير ملائمة بسبب الاعتماد على اسلوب  2.19مساوية ƅـ

فق أفراد اƅعيƊة في ذƅك حيث تات غير فعال. ويترƄيز اƅسلطة وهيƄل تƊظيمي جامد يجعل تدفق اƅمعلوم
 Ƅان الاƊحراف اƅمعياري ƅلعبارات أقل من اƅواحد.  

( بمتوسط 07)وضمن عبارات هذا اƅبعد حصلت عبارة واحدة فقط على درجة موافقة مرتفعة وهي اƅعبارة 
، وهذا لجميعƅ بياƊات متƄاملة ومتاحة قواعد غلب أفراد اƅعيƊة أن مديريتهم تمتلكأيتفق  ، حيث4.05حسابي 

 طبيعي ومطلوب Ɗظرا ƅطبيعة عمل اƅمديرية.

 رأس ماَل اƃعلاقاتثاƃثا:
 يوضح اƅجدول اƅتاƅي اƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري ƅعبارات بعد رأس مال اƅعلاقات.

 اƃعلاقات رأس اƃمال اƃمتوسط اƃحسابي والانحراف اƃمعياري ƃعبارات بعد:(11)رقم اƃجدول 

بــون اƃرقم ċزƃعلاقــة مـع اƃا ƃوسط ا
ƃحسابيا 

 نحرافالا 
ƃمعياريا 

درجة 
 اƃتقدير

تقوم اƅمؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة ƅلتعرف على احتياجات  16
 ورغبات اƅزبائن اƅمتƊوعة واƅمتغيرة.

 متوسطة 616, 2.19

يمƊح اƅموظفون اهتماما فرديا باƅزبائن ويتعاملون مع مشاƄلهم بعƊاية  17
 فائقة 

3,07 365.  متوسطة 

.365 3.08 تمتلك اƅمؤسسة مصادر متƊوعة ƅتوريدها باƅمواد الأوƅية. 18  متوسطة 



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

 

81 

 

 مƊخفضة 902, 2.30 توƅي اƅمؤسسة أهمية باƅغة ƅعملية اختيار اƅموردين. 19

 مƊخفضة Ƅ 2.21 ,605املة Ɗسبيا حول اƅموردين وتجدد بشƄل مستمر.ƅدى اƅمؤسسة بياƊات  20
 متوسطة 0.554 2.57 جميع اƅعبارات

 .spss برƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من: اƃمصدر
، إذ Ɗخفضةعد رأس مال اƅعلاقات ƄاƊت مُ على عبارات بُ اƄƅلية  اƅمُوافقة ةيُلاحظ من اƅجدول أنَّ درج

فهو أقل من اƅواحد مما يدل على اتساق  Ϭ.55والاƊحراف اƅمعياري بـ ƅϮ.57لبعد بـ اƅوسط اƅحسابي قدر
 مقبول في إجابات أفراد اƅعيƊة.

 على درجة موافقة( 17و 16اƅعبارتين  )وقد حصلت اƅعبارات اƅمتعلقة باƅعلاقات مع اƅزبائن 
 إƅى Ƅون ة متوسطة بزبائƊها واƊشغالاتهم، وهذا راجعأي أن أفراد اƅعيƊة يرون أن اƅمديرية تهتم بدرج،متوسطة

ƅى ƄوƊها وحيدة في مجال Ɗشاطها حيث لا يوجد  طبيعة خدماتها تتطلب تعاملها مع عدد Ƅبير من جهة، وا 
 ƅها مƊافسون من جهة  أخرى ƄوƊها تقدم خدمة عمومية.

 فقد حصلت على درجة موافقة ( 20و 19و 18اƅعبارات ) اƅعبارات اƅمتعلقة باƅعلاقات مع اƅزبائنما أ
فهي لا تهتم باختيار مورديها ولا بجمع اƅمعلومات عƊهم وهذا راجع اƅعيƊة  أفراد رأي، وباƅتاƅي حسب مƊخفضة

 ربما ƅطبيعة اƊƅشاط .

 (الأزمات إدارةƃمحور اƃثاني )اƃمتُعلċقة با ƃلبيانات اƃوصفي تحليل: اƃاƃرابع  اƃفرع
 .اƅمعيارية والاƊحرافاتتمَّ حساب اƅمُتوسطات اƅحسابية  الأزمات إدارةعبارات محور من أجل تحليل 

 تحليل عبارات بعد مرحلة ما قبل الأزمة:أولا
 يوضح اƅجدول اƅتاƅي اƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري ƅعبارات بعد مرحلة ما قبل الأزمة.

 بعد مرحلة ما قبل الأزمةاƃمتوسط اƃحسابي والانحراف اƃمعياري ƃعبارات :(12)رقم اƃجدول
اƃوسط  عباراتاƃ اƃرقم

 اƃحسابي
الانحراف 
 اƃمعياري

درجة 
 اƃتقدير

 متوسطة ƅ 2.88 ,354دي اƅمؤسسة فريق مخصص ƅلتعامل مع الأزمات 21
 مرتفعة 665, 3.76 تحرص اƅمؤسسة علي اتخاذ الإجراءات اƅوقائية ƅتفادي الأزمات 22
 مرتفعة 605, 3,79 اƅمحتملة اƅوقوع  الأزماتتحدد طريقة اƅتعامل مع واضحة  إداريةتوجد تعليمات  23
 مرتفعة 605, 3,79 إدارةالأزماتيوجد في اƅمؤسسة برامج تدريبية في مجال  24
ƅلƄشف عن الاختلالات اƅتي  أƊشطتهاتهتم اƅمؤسسة باƅرقابة اƅمستمرة على  25

 إƅىالأزماتتؤدي 
 مرتفعة 424. 3.86



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

 

82 

 

 مرتفعة 0.504 3.62 جميع عبارات
 .   spssبرƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

أن درجة اƅموافقة اƄƅلية على بعد مرحلة ما قبل الأزمة من إدارة الازمات ƄاƊت  أعلاƋيبين اƅجدول 
بممارسة  هتمت ، أي أن أفراد اƅعيƊة يرون أن مديريتهم3.62حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد ،  مرتفعة

ويتفق أفراد اƅعيƊة على ذƅك  ، وهذا أمر طبيعي Ɗظرا ƅطبيعة اƊƅشاط،إدارة توقي الأزمات أي قبل وقوعها
 حيث أن الاƊحراف اƅمعياري ƅلبعد أقل من اƅواحد وباƅتاƅي هƊاك اتساق مقبول في إجابات أفراد اƅعيƊة.

، حيث حصلت باƅمعƊى اƅدقيق أفراد اƅعيƊة فإن اƅمديرية لا تمتلك فريق مخصص لإدارة الأزمات وحسب
 .2.88( على درجة موافقة متوسطة بمتوسط قدرƋ 21اƅعبارة )
اƅمبƄرة  ارذالإƊ إشاراتاƄتشاف باƅمديرية  مدى اهتمام تقيساƅتي  ( 24(.)23(.)22اƅعبارات ) أما
 درجة اƅموافقةاƅحسابية تتوافق مع  هاƄاƊت متوسطات قدف ،ووجود خطة واضحة ƅلتعامل معها الأزمات ƅحدوث
.وƄل ار مبƄرذتمتلك Ɗظام اƊ وبفرض Ɗظامها أن الأزماتاƅمديرية معرضة بشدة ƅحدوث  أن حيث ،اƅمرتفعة

 اƅعبارات حصلت على اƊحراف معياري أقل من اƅواحد.

فقد حصلت على أƄبر متوسط حسابي ودرجة موافقة مرتفعة، حيث يتفق أفراد اƅعيƊة  (25) اƅعبارة أما
على أن الإجراء اƅوقائي الأƄثر تطبيقا من اƅمديرية هو اƅرقابة اƅمستمرة من أجل الاƄتشاف اƅمبƄر 

 ƅلاختلالات اƅتي قد تتحول إƅى أزمات في حال إهماƅها. 

 الأزمةأثناء  ثانيا: مرحلة

 اƅتاƅي اƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري ƅعبارات بعد مرحلة أثƊاء الأزمة.يوضح اƅجدول 
 الأزمة أثناء اƃمتوسط اƃحسابي والانحراف اƃمعياري ƃعبارات بعد مرحلة : (13)اƃجدول رقم

اƃوسط  اƃعبارات اƃرقم
 اƃحسابي

الانحراف 
 اƃمعياري

درجة 
 اƃتقدير

 مرتفعة 566, 3.86 يلاءم طبيعتها.يتم اƅتعامل مع الأزمة  حسب  ما  26
 مرتفعة 465, 3,88 يساهم Ƅل اƅمسؤوƅين  في اƅمؤسسة فيحل  الأزمة أثƊاء حدوثها Ƅل حسب مƊصبه 27
 مرتفعة 640, 3,99 يتم اƅرجوع أثƊاء الأزمة إƅى اƅشخص اƅمفوض قبل اتخاذ اى قرار 28
 مرتفعة 457, 4.03 تقوم اƅمؤسسة بتسخير Ƅل اƅموارد اƅبشرية واƅمادية  لاحتواء الأزمة  29
تقوم اƅمؤسسة باƅعمل على اƅسيطرة على أسباب الأزمة ƅمƊع حدوث أزمات أخرى  30

 قد تƊتج عن الأزمة اƅرئيسية 
 مرتفعة 433. 4.05
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أثƊاء حدوثها ƅمƊع تتمتع اƅمؤسسة بسرعة الاستجابة في اƅتعامل مع الأزمة  31
 اƊتشارها

 متوسطة 909. 2.28
 

 مرتفعة 409. 3.68 يع اƅعباراتمج
 . spssبرƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

 
أن درجة اƅموافقة اƄƅلية على بعد مرحلة أثƊاء الأزمة من إدارة الازمات ƄاƊت  أعلاƋيبين اƅجدول 

، أي أن أفراد اƅعيƊة يرون أن مديريتهم تهتم بإدارة 3.68حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد مرتفعة، 
الأزمة في حال وقوعها، ويتفق أفراد اƅعيƊة على ذƅك حيث أن الاƊحراف اƅمعياري ƅلبعد أقل من اƅواحد 

 وباƅتاƅي هƊاك اتساق مقبول في إجابات أفراد اƅعيƊة. 
( على درجة موافقة مرتفعة أي أن أفراد 30( و)29(، )28(، )27، )(26وقد حصلت اƅعبارات )

اƅعيƊة يرون أن مديريتهم قادرة على اتخاذ اƅتدابير اƅلازمة لاحتواء الأزمة وتخفيف الأضرار من خلال 
اƅتعامل معها بما يتلائم مع طبيعتها وتسخير الامƄاƊيات اƅلازمة ƅتحقيق ذƅك وبمساهمة اƅجميع Ƅل من 

حيث يرى أفراد اƅعيƊة أن اƅمديرية لا تتمتع  ( فقد حصلت على درجة موافقة متوسطة31أما اƅعبارة )مƊصبه. 
باƅسرعة اƄƅافية اƅلازمة ƅلتعامل مع الأزمة أثƊاء حدوثها ƅمƊع اƊتشارها. وƄان الاƊحراف اƅمعياري Ƅƅل 

 اƅعبارات أقل من اƅواحد.
 الأزمة بعدمرحلة ما ثاƃثا: 

 اƅجدول اƅتاƅي اƅمتوسط اƅحسابي والاƊحراف اƅمعياري ƅعبارات بعد مرحلة ما بعد الأزمة. يوضح
 اƃمتوسط اƃحسابي والانحراف اƃمعياري ƃعبارات بعد مرحلة ما بعد الأزمة: (14) اƃجدول رقم

اƃوسط  عباراتاƃ اƃرقم
 اƃحسابي

الانحراف 
 اƃمعياري

درجة 
 اƃتقدير

 مرتفعة 519, 4.03 اƅمعلومات اƅتفصيلية عن اƅمواقع اƅتي تأثرت بالأزمة.تقوم اƅمؤسسة بجمع  32
تهتم اƅمؤسسة بتخزين جميع اƅمعلومات بعد وقوع الأزمة ƅلاستفادة مƊها ƅمƊع  33

 تƄرار حدوثها 
 مرتفعة 894, 3,86

تهتم اƅمحطة استعمال Ɗتائج الأزمة اƅحاƅية ƅتعديل خططها اƅمتعلقة بالاستعداد  34
 واƅوقاية من الأزمات مستقبلا   

 

 مرتفعة 433, 4.05

 مرتفعة 720, 3,96 تعمل اƅمحطة علي تحسين برامج وخطط إدارة الأزمات  35
 مƊخفضة 725, 2,28تهتم اƅمؤسسة بالاطلاع على تجارب اƅمƊظمات الأخرى ƅلاستفادة مƊها في  36
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  اƅتعامل مع الأزمات 

 مƊخفضة 804. 2.28 تتمتع اƅمؤسسة باƅسرعة  في استعادة Ɗشاطها اƅمعتاد بعد الأزمة 37
 مƊخفضة 612. 2.18 تعمل اƅمؤسسة على استرجاع وقائع الأزمة ƅلوقوف على أسبابها اƅخفية 38

 متوسطة 512. 3.24 جميع اƅعبارات
 .spss برƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

يبين اƅجدول أعلاƋ أن درجة اƅموافقة اƄƅلية على بعد مرحلة ما بعد الأزمة من إدارة الازمات ƄاƊت متوسطة، 
أن أفراد اƅعيƊة يرون أن مديريتهم تهتم بمرحلة ما بعد  ، أي3.24حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅهذا اƅبعد 

الأزمة بدرجة متوسطة، ويتفق أفراد اƅعيƊة على ذƅك حيث أن الاƊحراف اƅمعياري ƅلبعد أقل من اƅواحد 
 وباƅتاƅي هƊاك اتساق مقبول في إجابات أفراد اƅعيƊة.

تعƄس  هيو فقة مرتفعة، على درجة موا( 35( و)34(، )33(، )32وقد حصلت أربع عبارات وهي )
اهتمام اƅمديرية بعملية اƅتغذية اƅعƄسية من خلال جمع اƅمعلومات عن الأزمة ومسبباتها ومخلفاتها واستعماƅها 

 في تصحيح   وتحسين اƅمخططات، أي أƊها تحرص على اƅتعلم والاستفادة من الأزمة.

خاصة اƅعبارة الأخيرة اƅتي حصلت وقد حصلت اƅعبارات اƅثلاثة الأخيرة على درجة موافقة مƊخفضة، 
على أضعف متوسط حسابي، Ƅما أن اƅمديرية لا تهتم بالاطلاع على تجارب الآخرين في إدارة الأزمات ولا 

 باسترجاع وقائع الأزمة. 

 تئج اƃدċراسة واختبار اƃفرضيċاتحليل نتا اƃمطلب اƃثċاني:

اƅمال  رأسدور با اƅمطلب سوف يتم اختبار اƅفرضيات اƅتي اƊطلقت مƊها اƅدراسة  اƅمتعلقة ذفي ه 
 .يرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز جيجل دبم  الأزمات إدارةاƅفƄري في 

ل ċفرع الأوƃىنتائج اخت :اƃئيسية الأوċرƃة اċفرضيƃبار ا 

ناتجيجل " مديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغازتمتلك   .بدرجة عاƃية رأس اƃمال اƃفƂري  "مƂو 
ƅلأبعاد  تمَّ تحليل اƅمُتوسطات اƅحسابية والاƊحرافات اƅمعيارية الأوƅى اƅرئيسية من أجل فحص اƅفرضيَّة
 :اƅتقديرواƅمحور ومطابقتها مع درجة 
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 ƃرأس اƃمال اƃفƂرياƃمتوسطات اƃحسابية والانحرافات اƃمعيارية :(15)رقم اƃجدول 
نات رأس اƃمال  مƂو 

 اƃفƂري
ƃوسطا ƃمعياري حسابياƃتقدير الانحراف اƃا 

 متوسط ,432 3,27 رأس اƅمال اƅبشري
 مƊخفض ,584 2,51 رأس اƅمال اƅهيƄلي
 مƊخفض ,554 2,57 رأس مال اƅعلاقات

 متوسط ,523 2,78 رأس اƅمال اƅفƄري
 .  spssبرƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

بدرجة  رأس اƅمال اƅفƄريتمتلك  مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز "جيجل يظهر اƅجدول أعلاƋ أن   
 ياƃفرضية اƃرئيسية الأوƃى اƃتفوباƅتاƅي ، 2.78متوسطة حيث بلغ اƅمتوسط اƅحسابي ƅرأس اƅمال اƅفƄري 

نات رأس اƃمال جيجل" مديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغازتمتلك  "تنص على أن اƃفƂري بدرجة عاƃية" " مƂو 
 .مرفوضة

فاƅمؤسسة تمتلك رأس اƅماƅك اƅفƄري بدرجة متوسطة، وعن ترتيب مدى توفر مƄوƊات رأس اƅمال   
اƅفƄري في اƅمؤسسة Ɗجد أن رأس اƅمال اƅبشري يحل أولا، يليه رأس مال اƅعلاقات وأخيرا رأس اƅمال اƅهيƄلي 

 مع وجود تقارب بين هذين الأخيرين. 

 اƃثċانية نتائج اختبار اƃفرضيċة اƃرئيسيċة :اƃثċاني اƃفرع

 .مستوى متوسط من إدارة الأزمات "مديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز "جيجلتطبق 

تمَّ تحليل اƅمُتوسطات اƅحسابية والاƊحرافات اƅمعيارية،  من أجل فحص اƅفرضيَّة اƅرئيسية اƅثاƊية
 ƅلأبعاد واƅمحور ومطابقتها مع درجة اƅتقدير:
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 لإدارة الأزمات(:اƃمتوسطات اƃحسابية والانحرافات اƃمعيارية 16اƃجدول رقم )

نات رأس اƃمال  مƂو 
 اƃفƂري

ƃوسطا ƃمعياري حسابياƃتقدير الانحراف اƃا 

 مرتفع 0.504 3.62 ما قبل الأزمة مرحلة
 مرتفع 409. 3.68 مرحلة أثƊاء الأزمة
 متوسط 512. 3.24 مرحلة ما بعد الأزمة

 مرتفع ,475 3.51 إدارة الأزمات
 . spssبرƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

حيث  رتفعةبدرجة م إدارة الأزمات تطبقيظهر اƅجدول أعلاƋ أن مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز "جيجل  
تطبق اƃتي تنص على أن " ثانيةفاƃفرضية اƃرئيسية اƃوباƅتاƅي ، 3.51لإدارة الأزماتبلغ اƅمتوسط اƅحسابي 

 .مرفوضة "مستوى متوسط من إدارة الأزمات "مديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز "جيجل

Ɗجد  اƅمراحل ، وعن ترتيب طبيعة Ɗشاطهارتفعة، وهذا يفرضه بدرجة م إدارة الأزماتتطبق فاƅمؤسسة 
تليها مرحلة أثƊاء الأزمة مع وجود تقارب بين هتين اƅمرحلتين فاƅمديرية تهتم أولا،  مرحلة أثƊاء الأزمة تحلأن 

مرحلة ما بعد وأخيرا  بإدارة الأزمة قبل وقوعها )توقي الأزمات( بƊفس درجة إهتمامها أثƊاء وقوعها تقريبا،
 الأزمة.

 اƃثاƃثة اƃرئيسية اƃثاƃث: نتائج اختبار اƃفرضية اƃفرع

سƊقوم باستخدام معامل الارتباط بيرسون لاختبار اƅفرضية اƅرئيسية اƅثاƅثة واƅفرضيات اƅفرعية اƅمƊبثقة 
عƊها، ƅلتأƄد من وجود أو عدم وجود علاقة ذات دلاƅة إحصائية بين رأس اƅمال اƅفƄري ومƄوƊاته Ƅمتغير 

دارة الأزم  ات Ƅمتغير تابع.مستقل وا 

دارةاƃمال اƃفƂري  توفČر متطل بات رأسوجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية بين تُ  بمديرية توزيع  الأزمات وا 
 .a= 0,05عند مُستوى دلاƃة ""جيجل " اƂƃهرباء واƃغاز

 اختبار اƅفرضية اƅرئيسية Ɗقوم باختبار اƅفرضيات اƅفرعية اƅمƊبثقة عƊها Ƅاƅتاƅي: قبل 
 اƃفرضية اƃفرعية الأوƃىأولا: 
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دارة الأزمات باƃمديريةو توجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية بين توفر رأس اƃمال اƃبشري  عند مستوى دلاƃة  ا 
0,05=a: 

دارة الأزمات ر رأس اƅمال اƅبشريتوف  لإيجاد اƅعلاقة بين مدى  Pearsonمعامل الارتباطتمَّ استخدام   وا 
 اƅمواƅي:. واƊƅتائج مبيƊَّة في اƅجدول 0,05عƊد مستوى دلاƅة ƅلمديرية 

 إدارة الأزمات  بين مدى توفر رأس اƃمال اƃبشري و الارتباطمعامل  :(17)رقم اƃجدول
 رأس اƃمال اƃبشري الإحصاءات اƃمحور

 
 إدارة الأزمات 

 

 0,616 معامل الارتباط 

 0,000 اƅقيمة الاحتماƅية
 

 0.379 معامل اƅتحديد

 .spss برƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

   Ƌجدول أعلاƅعلاقة بين  أنَّ  يظهر اƅبشري  رأساƅمال اƅدارةا هي علاقة طردية  الأزمات وا 
حيث مستوى  يƄما أƊه معƊو % 61.6بلغ  اƅذيƅك قيمة معامل الارتباط ذومتوسطة اƅشدة  واƅدƅيل علي 

 إدارة تباين من اƅتغيير في% 37.9ن أمما يعƊي  0.379بلغ معامل اƅتحديد  . و0.05اƅدلاƅة أقل من 
وهو ما   .أخريعوامل  إƅىمن اƅتغيير يعود  % 62.1أيواƅباقي   ،اƅمال اƅبشري رأس إƅىيعود  الأزمات
 اƅفرضية قبوليساهم بدرجة متوسطة في إدارة الأزمات باƅمديرية محل اƅدراسة  اƅبشرياƅمال  رأس أنيعƊي 

 إدارة الأزمات باƃمديرية اƃبشري وبين توفČر رأس اƃمال  توجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية: "اƅفرعية الأوƅى
 .a= 0,05عند مستوى دلاƃة

 اƃفرضية اƃفرعية اƃثانيةثانيا: 

عند مستوى  إدارة الأزمات باƃمديريةتوجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية بين توفČر رأس اƃمال اƃهيƂلي 
 :a=0,05دلاƃة

دارةو توف ر رأس اƅمال اƅهيƄلي لإيجاد اƅعلاقة بين مدى  Pearsonمعامل الارتباط تمَّ استخدام  الأزمات ا 
 أدƊاƋ:. واƊƅتائج مبيƊَّة في اƅجدول 0,05عƊد مستوى دلاƅة  باƅمديرية 

 الأزمات إدارةبين مدى توفر رأس اƃمال اƃهيƂلي  الارتباطمعامل  :(18)رقم اƃجدول
 رأس اƃمال اƃهيƂلي الإحصاءات اƃمحور

547, معامل الارتباط 
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 إدارة الأزمات 
 

 000, اƅقيمة الاحتماƅية
 300, معامل اƅتحديد

 . spssبرƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر
   Ƌجدول أعلاƅمال  أنَّ يظهر اƅعلاقة بين رأس اƅلياƄهيƅدارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة  ا وا 

. 0.05أن مستوى اƅمعƊوية أقل من  Ƅما% ƅ54.70ك قيمة معامل الارتباط اƅذي بلغ ذواƅدƅيل علي  ،اƅشدة
من اƅتغيير في إدارة الأزمات يعود إƅى رأس اƅمال % 30ن أمما يعƊي  0.300بلغ معامل اƅتحديد  و

ر يعود إƅى عوامل أخري  وهو ما يعƊي أن رأس اƅمال اƅهيƄلي  من اƅتغيي % 70واƅباقي أي  اƅهيƄلي 
 اƃفرعية اƃفرضية قبول يعني ما وهذا. يساهم  بدرجة متوسطة  في إدارة الأزمات باƅمديرية محل اƅدراسة 

دارة الأزمات باƃمديريةو  اƃهيƂليبين توفČر رأس اƃمال  توجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية أƊه: " أي،اƅثاƊية  ا 
 .a=0,05عند مستوى دلاƃة

 ثاƃثا: اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة

دارةو رأس مال اƃعلاقات  توجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية بين توفر عند مستوى  باƃمديرية الأزمات ا 
 a=0,05دلاƃة 

دارة علاقاتمال اƅر رأس توف  لإيجاد اƅعلاقة بين مدى  Pearsonاختبارتمَّ استخدام   الأزمات وا 
 أدƊاƋ:. واƊƅتائج مبيƊَّة في اƅجدول ƅ0,05لمؤسسة عƊد مستوى دلاƅة 

 الأزمات إدارة بين مدى توفر رأس مال اƃعلاقات الارتباطمُعامل  (:19)رقم اƃجدول
 رأس مال اƃعلاقات الإحصاءات اƃمحور
 

 إدارة الأزمات
,515 معامل الارتباط  

 .000 اƅقيمة الاحتماƅية
 .266 معامل اƅتحديد

 .spss برƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر
    Ƌجدول أعلاƅمال أنَّ يظهر اƅعلاقة بين رأس اƅعلاقات اƅدارة الأزمات هي علاقة طردية ومتوسطة  ا وا 

أن مستوى اƅمعƊوية أقل من  Ƅما % ƅ51.50ك قيمة معامل الارتباط اƅذي بلغ ذواƅدƅيل علي  ، اƅشدة
من اƅتغيير في إدارة الأزمات يعود إƅى  % 26.60ن أمما يعƊي  0.266بلغ معامل اƅتحديد . وقد 0.05
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 ما يعƊي أن رأس اƅمال أخرى وهومن اƅتغيير يعود إƅى عوامل  % 73.40واƅباقي أي  اƅعلاقاترأس اƅمال 
اƅفرعية  اƃفرضية قبول يعƊي وهذا. متوسطة في إدارة الأزمات باƅمديرية محل اƅدراسة يساهم بدرجة اƅعلاقات

عند  إدارة الأزمات باƃمديرية و اƃعلاقاتبين توفČر رأس اƃمال  توجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية"أي اƅثاƅثة
 "a=0,05مستوى دلاƃة

جمالا وعƊد تحديد  دارة الأزمات في اƅمديرية  فƄريمال اƅرأس اƅ توفر اƅعلاقة بين مدىوا  عƊد  وا 
واƊƅتائج مبيƊَّة  ، وجد أنَّ هƊاك علاقة موجبة ومعƊوية بيƊهما،Pearsonاختباراستخدام وب 0,05مستوى دلاƅة 
 أدƊاƋ: في اƅجدول 

دارةو  بين رأس اƃمال اƃفƂري الارتباطمُعامل  (:20)رقم اƃجدول  الأزمات ا 
 رأس اƃمال اƃفƂري الإحصاءات اƃمحور

 
 إدارة الأزمات 

 559, معامل الارتباط

 .000 اƅقيمة الاحتماƅية
 .312 معامل اƅتحديد

 .spss برƊامج مخرجات على بالاعتماد اƅطاƅبة إعداد من:اƃمصدر

  Ƌجدول أعلاƅري  أنَّ يظهر اƄفƅمال اƅعلاقة بين رأس اƅثلاث مجتمعة( اƅاته اƊوƄدارة الأزمات هي )بم وا 
Ƅما بلغ معامل  ƅ0.559ك قيمة معامل الارتباط اƅذي بلغ ذاƅشدة  واƅدƅيل علي  توسطةعلاقة طردية وم

من اƅتغيير في إدارة الأزمات يعود إƅى رأس اƅمال اƅفƄري واƅباقي  %31.2ن أمما يعƊي  0.312اƅتحديد 
  متوسطةما يعƊي أن رأس اƅمال اƅفƄري  يساهم  بدرجة   ى.من اƅتغيير يعود إƅى عوامل أخر  %68.8أي 

توجد  اƃرئيسية اƃثاƃثة، أي:" اƃفرضية قبول إƅى يدفعƊا ما وهذا. في إدارة الأزمات باƅمديرية محل اƅدراسة
علاقة ذات دلاƃة إحصائية بين توفČر رأس اƃمال اƃفƂري و إدارة الأزمات باƃمديرية عند مستوى 

 "a=0,05دلاƃة
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 خلاصة اƃفصل 

بمديرية توزيع اƄƅهرباء  تدور رأس اƅمال اƅفƄري في إدارة الأزما حاوƊƅا تقصي من خلال هذا اƅفصل
ا بعد  تفريغ وتحليل اƅبياƊات اƅمتعلقة ذوه واƅغاز بجيجل، واختبار اƅفرضيات اƅتي اƊطلقت مƊها اƅدراسة،

 . وزعت على مسؤوƅي مديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل اƅتيبمحاور الاستباƊة 

اƅتوصل إƅى أن اƅمديرية تمتلك مƄوƊات رأس اƅمال اƅفƄري بدرجة متوسطة، وتطبق مستوى  وتم
مرتفع من إدارة الأزمات، Ƅما أن رأس اƅمال اƅفƄري في اƅمديرية يساهم بدرجة متوسطة في إدارة أزماتها 

 حيث ƄاƊت قيمة معامل الارتباط متوسطة وموجبة.




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ƃةـخاتما: 

في  إدارة الأزماتفي ختام هذƋ اƅدراسة اƅتي سلطت اƅضوء على دور رأس اƅمال اƅفƄري في 
اƅتي تتمحور حول تقصي مدى مساهمة و اƅمطروحة  الإشƄاƅيةجابة على طار محاوƅة الإإاƅمƊظمات، وفي 

، واختبار اƅفرضيات اƅتي اƊطلقت بمديرية توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجلإدارة الأزمات رأس اƅمال اƅفƄري في 
تقديم مجموعة من تم في ضوئها و جملة من اƊƅتائج اƊƅظرية واƅتطبيقية  إƅىمƊها اƅدراسة تم اƅتوصل 

 الاقتراحات.
 أولا: اƃنتائج اƃنظرية

إدارة دورƋ في اƊƅتائج اƅتاƅية اƅمتعلقة برأس اƅمال اƅفƄري و  إƅىمن اƊƅاحية اƊƅظرية تم اƅتوصل 
 اƊƅتائج اƅتاƅية: إƅىتم اƅتوصل الأزمات 

 أجزاءبجميع  اƅمحيطةمفهوم رأس اƅمال اƅفƄري هو مفهوم دائم اƅتجدد بسبب اƅبيئة سريعة اƅتغير  إن -

 الأصولعن  خاصةوهو يعبر بصورƅ  Ƌذƅك فأƊه لا يزال في مرحلة اƊƅمو واƅتطور واƅتبلور ،اƅمƊظمة

 ؛(ƅلمƊظمة اƅماديةغير  الأصول) اƅمعرفية

اƅتي هي  اƅمعرفةعƊصر في  أساسيتتمثل بشƄل  ملموسةرأس اƅمال اƅفƄري يرتبط بموجودات غير  إن -
 ؛وƅذƅك يصعب قياسها ةاديمفƄريه وƅيست 

اتفاق Ƅبير حول مƄوƊات رأس اƅمال اƅفƄري اƅثلاثة اƅتاƅية: رأس مال بشري، رأس مال هيƄلي  هƊاك -
 ورأس مال اƅعلاقات؛

يمƄن ƅلمƊظمة أن تƄتسب رأس مال فƄري بطريقتين: إما صƊاعته داخليا، أو استقطابه من خارج  -
 اƅمƊظمة؛

في Ƅل مراحلها خاصة في مرحلة  بالأزمةزمة تتطلب من اƅمƊظمة الاهتمام اƅفعاƅة واƄƅفؤة ƅلأ إن الإدارة -
 ؛الاƊفجار  الأزمة ƊبباƅشƄل اƅصحيح قد يج الأزمةي هدƋ ف الأزمةاƅميلاد لان اƅتعامل مع 

اƅمختلفة  اƅمراحل من خلال تأثير مختلف مƄوƊاته على إدارة الأزمات يساهم رأس اƅمال اƅفƄري في  -
 ؛إدارة الأزمات

والابتƄار، اƅخبرة، اƅقدرات واƅمهارات  الإبداعيساهم رأس اƅمال اƅبشري من خلال مƄوƊاته اƅمتمثلة في  -
 ؛إدارة الأزمات في 
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إدارة في  الاستراتيجيةيساهم رأس اƅمال اƅعلاقات ممثلا في اƅعلاقة مع اƅزبائن واƅموردون واƅتحاƅفات  -
 ؛ الأزمات

 والإجراءاتƅهيƄل اƅتƊظيمي، قواعد اƅبياƊات، اƅبرامج واƅسياسات يساهم رأس اƅمال اƅهيƄلي ممثلا  في ا -
 ؛إدارة الأزماتفي 

 واختبار اƃفرضيċاتاƃتطبيقية  نتائجاƃ:ثانيا
 :اƅتاƅية اƊƅتائج إƅى اƅتوصل تمَّ ا من تحليل اƅبياƊات على اƅدراسة اƅميداƊيَّة، واƊطلاق   اعتمادا

اƅمديرية هƊاك اتفاق حول توافر مƄوƊّات رأس اƅمال اƅفƄري في تبين من خلال تحليل بياƊات اƅدراسة أنَّ  -
وقد Ƅان هƊاك تباين في مستوى توافرƋ، إذ Ɗجد رأس اƅمال اƅبشري بمتوسط حسابي بدرجة موافقة متوسطة، 

، 2.57، وأخيرا رأس مال اƅعلاقات بمتوسط حسابي 2.51يليه رأس اƅمال اƅهيƄلي بمتوسط حسابي  3.27
ƅجمالا بلغ ا مديرية ، وهذا ما أدى إƅى اƅقول بأنَّ 2.78متوسط اƅحسابي ƅرأس اƅمال اƅفƄري في اƅمؤسسة وا 

اƃفرضية  صحة نفيتبدرجة متوسطة، وهذƋ اƊƅتيجة  تمتلك رأس مال فƄري توزيع اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل 
مƂوّنات رأس اƃمال  جيجلب"تمتلك مديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز  :اƅتي تƊص علىاƃرئيسية الأوƃى 

 .اƃفƂري بدرجة عاƃية"

إذ بلغ اƅمتوسط اƅحسابي لإجابات  ،إدارة الأزماتمن  رتفعمستوى متمارس مديرية اƄƅهرباء واƅغاز بجيجل  -
اƅتي اƃرئيسية اƃثانية  اƃفرضية تنفي صحة، وهذƋ اƊƅتيجة 3.51إدارة الأزمات محورأفراد اƅعيƊة حول 

 .مستوى متوسط من إدارة الأزمات" جيجلبمديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز تطبق "تƊص على 

دارة الأزمات  بين مدى توفر رأس اƅمال اƅفƄري و  موجبة ومتوسطة اƅقوة هƊاك علاقة ذات دلاƅة إحصائية - ا 
ƅلمؤسسة إدارة الأزمات  الأƄبر في  الارتباطيةƄان ƅه اƅعلاقة  اƅبشريوƊجد أنَّ محور رأس مال ، باƅمديرية

وهذƋ اƊƅتيجة  .اƅعلاقات، وأخير ا رأس اƅمال اƅهيƄليتلاƋ محور رأس مال   ،اƅمحورين الآخرينب مقارƊة
تُوجد علاقة ذات دلاƃة إحصائية بين توفČر : " اƅتي تƊص علىتثبت صحة اƃفرضية اƃرئيسية اƃثاƃثة 

دارة الأزمات بمديرية توزيع اƂƃهربا جيجل عند مُستوى دلاƃة بء واƃغاز متطلّبات رأس اƃمال اƃفƂري وا 
0,05 =a. 

 قتراحاتالاثاƃثا:
من Ɗتائج Ɗقدم جيجل ببمديرية توزيع اƂƃهرباء واƃغاز  اƅدراسة اƅتطبيقيةعلى ضوء ما توصلت إƅيه 

 :الاقتراحات اƅتاƅية
دراك أهمية رأس اƅمال اƅفƄري من قبل إدارة ا -  ؛به الاهتمام، وزيادة ƅمديريةضرورة فهم وا 
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اƅوسائل  تضعو  الاهتمام بصƊاعة رأس اƅمال اƅفƄري خاصة عƊصر رأس اƅمال اƅبشري مؤسسةاƅعلى  -
به ƅغرض اƅعƊاية  ، وتوفر اƅبƊى اƅتحتية والأƊظمة واƅسياسات والإجراءات اƅتي تسهل عمله،اƅعملية تƊميته

 ؛إدارة الأزماتفي مƊة  وتطويرƋ، والاستفادة

اƅتي الاهتمام أƄثر بإدارة الأزمات على مستوى اƅمديرية بجميع مراحلها، وعدم إغفال مرحلة ما بعد الأزمة  -
يتم من خلاƅها استخراج اƅدروس اƅمستفادة اƅتي تفيد في اƄتساب خبرة ƅلتعامل مع اƅزمة حال تƄرارها 

 وƄذƅك تصحيح اƅخطط اƅحاƅية اƅمتبعة في إدارة الأزمات؛

اص بإدارة الأزمات على مستوى اƅمديرية، وخاصة وأƊها باƊƅظر إƅى طبيعة Ɗشاطها تƄوين فريق خ -
 معرضة ƅلأزمات.

 آفاق اƃبحث اƃمستقبليċة:ثاƃثاً
ƅ ب أخرىƊن دراسته من جواƄبحث واسع وعميق ويمƅى أنَّ مجال اƅشير في الَأخير إƊُقترح  ذاƊ اƊَّƊفإ

لة بموضوع اƅبحث واƅَّتي يُمƄن أن تƄون عƊاوين ƅبُحوث مُستقبلية Ƅما يلي:  بعض اƅمواضيع ذات اƅصَّ

 ؛رأس اƅمال اƅفƄري في اƅمؤسَّسة اƅجزائريَّة قياس -

 استراتيجيات إدارة الأزمات في اƅمؤسسة اƅجزائرية؛ -

 ؛إدارة اƅجودة اƅشَّاملة فيأثر رأس اƅمال اƅفƄري  -

 
 
 
 
 
 
 
 

. 
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 : اƃمراجع باƃلغة اƃعربية أولا
 : تبƂƃا 

 
وائل ƅلنّشر دار ، اƅطبعة الأوƅى، مدخل إƃى إدارة اƃمعرفة إبراهيم أحمد اƅصّابوري، علي اƅشّرقاوي، -1

 .2001واƅتّوزيع، الإسƄندريّة، 
 م.2002، اƅقاهرة، دار اƅفƄر اƅعربي، إدارة الأزمات: الأسباب واƃعلاجأحمد إبراهيم أحمد، -2
،  إدارة الأزمات : دراسة ميداƈية ƃمدى توافر عƈاصر الأعرجي عاصم محمد و دقامسة مأمون محمد -3

معهد الإدارة  إدارة الأزمات من وجهة ƈظر اƃعاملين في اƃوظائف الإشرافية في أماƈة عمان اƂƃبرى"،
 .2000،اƅرياض، 39دد اƅرابع، اƅمجلداƅعامة، اƅع

، اƅطبعة الأوƅى، دار صفاء ƅلنشّر واƅتّوزيع، عمان، اƃمدخل إƃى الإدارة اƃحديثةقاسم ترƄي،  أƄرم -4
2001 . 

"، مرƄز اƅخبرات اƅمهنية ƅلإدارة )بميك (، إدارة الأزمات: اƃتخطيط ƃما قد لا يحدثتوفيق، عبد اƅرحمن،  -5
 م.2004اƅقاهرة،

، دار اƅحامد ƅلنَّشر اƃسلوك اƃتƈظيمي سلوك الأفراد واƃجماعات في مƈظمات الأعمالحسين حريم،  -6
 .2003واƅتوزيع، عمان، 

، طبعة إدارة الأزمات: علم امتلاك Ƃامل اƃقوة في أشد ƃحظات اƃضعفدـ،اƅخضيري محسن أحم -7
 .2002اƅقاهرة،  ،،مجموعة اƅنيل اƅعربيةاƅثانية

 .1967، دار اƄƅتاب اƅعربي، بيروت، اƃصحاحمختار اƅرازي محمد بن أبي بƄر،  -8

  .هـ1419، أƄاديمية نايف اƅعربية ƅلعلوم الأمنية، اƅرياض، الأمن واƃحياةرضوان  رضا عبد اƅحƄيم،

، دار اƅيازوري إدارة رأس اƃمال اƃفƂري في مƈظّمات الأعمالسعد علي اƅعنزي، أحمد علي صاƅح،  -9
 .ϮϬϬϵاƅعلميّة ƅلنّشر واƅتّوزيع، عمان، 

، دار اƅمناهج ƅلنّشر واƅتّوزيع، عمّان، رأس اƃمال اƃفƂري اƃمفاهيم اƈّƃظم واƃتقƈّياّتسعد غاƅب ياسين،  -10
2007. 

، مطبعة إدارة اƃموارد اƃفƂريّة واƃمعرفيّة في مƈظّمات الأعمال اƃعصريّةسيد محمد جاد اƅربّ،  -11
ƅقاهرة، شعاƅ2006رى، ا. 

، أƄاديمية نايف اƅعربية ƅلعلوم الآƃيات –اƃمراحل  –الأزمات: الأسس  إدارةاƅشعلان  فهد أحمد، -12
 .2002الأمنية، اƅرياض، 

رأس اƃمال اƃفƂري طرق قياسه وأساƃيب اƃمحافظة اƅمفرجي، أحمد علي صاƅح، عادل حرشوش -13
 .14، ص 2008، اƅطبعة اƅثانية، اƅمنظّمة اƅعربيّة ƅلتنّمية الإداريّة، اƅقاهرة، عليه
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، دار اƅفجر ƅلنشر واƅتوزيع، -مدخل ƈظري وتطبيقي–اƃصحافة وادارة الأزمات عادل صدق محمد، -14
 .2007اƅقاهرة، 

، اƅمƄتبة اƅعصريَّة ƅلنشر اƃمهارات اƃسلوƂية واƃتƈظيميَّة ƃتƈمية اƃموارد اƃبشريةعبد اƅحميد اƅمغربي،  -15
 .2007واƅتوزيع، مصر، 

، اƅمƄتبة ات اƃسلوƂية واƃتƈظيمية ƃتƈمية اƃموارد اƃبشريَّةاƃمهار عبد اƅحميد عبد اƅفتاح اƅمغربي،  -16
 اƅعصرية ƅلنشر واƅتوزيع، مصر،.

، اƅطبعة الأوƅى، دار اƅمسيرة اƃمدخل إƃى إدارة اƃمعرفةعبد اƅستار اƅعلي، عامر اƅستار اƅعلي،  -17
 .ƅϮϬϬ6لنَّشر واƅتَّوزيع، عمان، 

دارة اƃموارد اƃسلّوك اƃتƈّظيمي ، عصام اƅبيوضي -18  .1999، نزهة ƅلنّشر واƅتّوزيع، اƅرّياض، اƃبشريةّ وا 
، اƅطبعة اƅثانية،دار الأمين الإرهاب اƃدوƃي إدارة الأزمات واƂƃوارث: مخاطر اƃعوƃمة وعليوة اƅسيد،  -19

 .ƅ2002لنشر واƅتوزيع، اƅقاهرة،

 .2003اƅقاهرة، ، دار الأمين ƅلنشر واƅتوزيع، الإدارة بالأزمات إدارة اƃوقت والأزمات وعليوة اƅسيد،  -20

، اƅهيئة اƅمصرية اƅعامة ƅلƄتاب، صƈع اƃقرار اƃسياسي في مƈظمات الإدارة اƃعامة عليوة اƅسيد، -21
 .1997اƅقاهرة، 

، اƅطبعة الأوƅى، مرƄز الأهرام ƅلترجمة إدارة الأزمات في عاƃم متغيراƅعماري عباس رشدي،   -22
  .1993واƅنشر،  اƅقاهرة، 

، ترجمة مراد ناجي، مرƄز اƅخبرات وارد اƃبشريةّ اƃمفهوم والأهميةّالاستثمار في اƃمƄارول ƅويس،  -23
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 الأوƃي  (:الاستبيان Ϭϭاƃملحق رقم )

 اƃجمهورية اƃجزائرية اƃديمقراطية اƃشعبية

 وزارة اƃتعليم اƃعاƃي واƃبحث اƃعلمي

 جيجل–جامعة اƃصديق بن يحي تاسوست 

 استمارة بحث حول

 

 

 

 

 LMDمذƂرة مƂملة ƈƃيل شهادة اƃماستر في علوم اƃتسيير تخصص تسيير اƃموارد اƃبشرية 

بƂلية اƃعلوم الاقتصادية، اƃتجارية وعلوم اƃتسيير بجامعة محمد اƃصديق بن  أƈا طاƃبة باƃسƈة ثاƈية ماستر
تسيير اƃموارد اƃبشرية يشرفƈي أن اƃتمس من سيادتƂم اƃمحترمة اƈƃظر بتمعن  وملأ هدƉ  تخصص يحيى ،

( في اƃخاƈة اƃتي تعبر عن  Xالاستمارة واƃتعاون معƈا من اجل إƂمال هذا اƃبحث ودƃك بوضع علامة )
 يك. وأحيطƂم علما ان اƃمعلومات ستبقى في سرية وƃن تستخدم إلا ƃغرض اƃبحث اƃعلمي.رأ

 

 

 من إعداد اƃطاƃبة/فرحون ƈوال  

 

 

 

 

 دور رأس اƃمال اƃفƂري في إدارة الأزمات 

جيجلتوزيع اƂƃهرباء واƃغاز ب مديريةدراسة حاƃة   
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 أولا: اƃبياƈات اƃشخصية

 ضع اƃعلامة  في اƃخاƈة اƃمƈاسبة 

ϭ-سƈجƃر:اƂثى                                                                  ذƈأ 

Ϯ- سنƃا: 

 سƈةϰϬاƃى اقل من ϯϬسƈة                           من ϯϬإƃى اقل من  ϮϬمن 

  سƈة فما فوق  ϱϬسƈة                            من ϱϬاƃى اقل من ϰϬمن 

ϯ- تعليميƃمستوي اƃا: 

 عليا ثاƈوي فاقل                           جامعي                               دراسات

ϰ-خبرةƃا: 

 سƈوات فم افوقϭϬسƈوات                    من ϭϬإƃى  ϱسƈوات                   من ϱاقل من 
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 محاور اƃدراسة :ثاƈيا 

 اƃرجاء وضع علامة  إمام اƃخاƈة اƃتي تعبر عن رأيك حول اƃعبارة 

ƃمال  : الأول  محوراƃريرأس اƂفƃا 

  رأس اƃمال اƃبشري: أولا

 ύ موافق الΒόارات  رقم
Γبشد 

 موافق بشدΓ موافق محايد  ύ موافق

يتشارك اƅموظفون في اƅمعرفة من خلال ما يقدمه  01
 اƅموظفون اƅقدامى من خبرات لازمة ƅلموظفين اƅجدد.

     

يمتلك موظفو اƅمؤسسة اƅمعرفة اƅلازمة واƅمحدثة  02
 باستمرار عن اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅشرƄة.

     

يمتاز اƅموظفون بقدرات إبداعية متميزة في  03
 اƅتعامل مع اƅحالات اƅطارئة في اƅعمل.

     

ƅدى موظفي اƅمؤسسة اƅقدرة على اƅتƄيف مع  04
 ضغوط اƅعمل اƅيومية.

     

يحرص اƅموظفون على تنفيذ وانجاز الأعمال  05
 بطريقة صحيحة.

     

اƅموظفون في تسهم اƅخبرة اƅعملية اƅتي يمتلƄها  06
تقديم حلول متميزة ƅلمشƄلات اƅتي تواجههم في 

 اƅعمل.

     

يمتلك موظفو اƅمؤسسة خبرة عاƅية في مجال  07
 الأعمال اƅمخصصة ƅهم.

     

يتمتع موظفو اƅمؤسسة باƅقدرة على توƅيد الأفƄار  08
 وتقديم اƅحلول اƅسريعة ƅمواجهة مشاƄل اƅعمل.

     

في اƅمؤسسة اƅقدرة على يتوفر ƅدى اƅموظف  09
 تجديد وتطوير اƅعمل.

     

اƅموظفون متحفزون وملتزمون باƅمشارƄة في  10
 الأفƄار اƅجديدة ƅلخدمات اƅتي تقدمها اƅمؤسسة.
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 رأس اƃمال اƃهيƂلي:ثاƈيا 
 ύ موافق الΒόارات  رقم

Γبشد 
 موافق بشدΓ موافق محايد  ύ موافق

يستفيد منها جميع  توجد شبƄة انترنت داخلية، 11
 الأفراد.

     

قواعد اƅبيانات متƄاملة ومتاحة ƅلوحدات واƅدوائر  12
 اƅمختلفة في اƅمؤسسة. 

     

تسهم نظم اƅمعلومات في سرعة انجاز اƅعمل  13
 باƅشƄل اƅمطلوب.

     

جراءات اƅعمل في اƅمؤسسة خلق  14 تضمن سياسات وا 
 معرفة جديدة بصفة مستمرة.

     

تسهم سياسات اƅمؤسسة في تسهيل اƅعمليات وتنفيذها  15
 بƄفاءة وفعاƅية.

     

تسعى اƅمؤسسة إƅى استقطاب اƅموارد اƅبشرية ذات  16
 اƅمهارات اƅتقنية واƅقدرات الإبداعية.

     

ترƄز الإدارة اƅعليا على سياسة اƅتطوير وتعليم اƅموظفين  17
 .Ƅأساس لاƄتساب اƅمهارات اƅعملية اƅمتنوعة

     

توفر اƅمؤسسة اƅميزانية اƄƅافية ƅتدريب وتطوير  18
 مهارات وƄفاءات اƅعاملين فيها.

     

تسعى اƅمؤسسة إƅى تحفيز اƅعاملين على اƅتطوير  19
واƅتجديد بشƄل مستمر من خلال اƅبرامج اƅتدريبية 

 واƅتعليمية.

     

تقوم اƅمؤسسة بتنفيذ برامج اƅتدريب اƅلازمة  20
 لاستخدام اƅتƄنوƅوجيا اƅحديثة واƅتعامل معها.

     

تميل الإدارة اƅعليا إƅى الأسلوب اƅلامرƄزي في  21
الإدارة وتعزز مبدأ تفويض اƅسلطة ƅلمستويات 

 الإدارية الأقل.

     

تطور اƅمؤسسة هيƄلها اƅتنظيمي بشƄل مستمر بما  22
 يتناسب مع اƅبيئة اƅتنافسية اƅمحيطة.

     

تتبنى اƅمؤسسة هيƄل تنظيمي مرن يقدم ƅلموظفين  23
 اƅتسهيلات اƅلازمة لأداء مهامهم.

     

يتضمن اƅهيƄل اƅتنظيمي ƅلمؤسسة تدفق وسريان  24
اƅمعرفة اƅلازمة ƅجميع اƅمستويات الإدارية 

 اƅمتواجدة داخلها.

     

 



105 

 

 اƃعلاقات: رأس مال ثاƃثا

 ύ موافق الΒόارات ήقمال
Γبشد 

 موافق بشدΓ موافق محايد  ύ موافق

تقوم اƅمؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة ƅلتعرف  25
 على احتياجات ورغبات اƅزبائن اƅمتنوعة واƅمتغيرة.

     

تمنح اƅمؤسسة زبائنها اƅدائمين مزايا إضافية تميزهم  26
 عن اƅزبائن اƅعاديين.

     

تخصص اƅمؤسسة ميزانية مناسبة ƅتقديم خدمة ما  27
 بعد اƅبيع بشƄل متميز ƅلزبائن.

     

تغطي مراƄز اƅخدمات اƅتابعة ƅلمؤسسة جميع  28
 اƅمناطق.

     

يمنح اƅموظفون اهتماما فرديا باƅزبائن ويتعاملون مع  29
مشاƄلهم بعناية فائقة من أجل ضمان ولائهم 

 ƅلمؤسسة.

     

اƅمؤسسة مصادر متنوعة ƅتوريدها باƅمواد تمتلك  30
 الأوƅية.

     

      توƅي اƅمؤسسة أهمية باƅغة ƅعملية اختيار اƅموردين. 31

تقوم اƅمؤسسة بتنفيذ عدد من الإجراءات بهدف  32
 اƅمحافظة على علاقات طويلة اƅمدى مع اƅموردين.

     

ƅدى اƅمؤسسة بيانات Ƅاملة نسبيا حول اƅموردين  33
 وتجدد بشƄل مستمر.
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ƃي  محوراƈثاƃإدارة الأزمات : ا 

 . مرحلة ما قبل الأزمة: أولا

 ύ موافق الΒόارات ήقمال
Γبشد 

 ύ
  موافق

 موافق بشدΓ موافق محايد

يتϭفر لدϱ الم΅سسΔ الϘدرة عϠي استشعΎر الأزمΔ قبل  34
ΎϬثϭحد. 

     

35 ΕΎللازم Δلتعرض الم΅سس ΔنيΎإمك ϙΎهن      

      هنϙΎ نظϡΎ محدد يكشف الانداراΕ المبكرة  36

37 ΕΎمل مع الأزمΎتعϠمخصص ل ϕفري Δالم΅سس ϱلد      
38  ϱدΎϔلت ΔئيΎقϭال Εذ الإجراءاΎي اتخϠع Δتحرص الم΅سس

ΕΎالأزم 
     

تϭجد تعϠيمΕΎ اداريϭ ΔاضحΔ تحدد طريΔϘ التعΎمل مع  39
 الأزمΕΎ المحتمΔϠ الϭقϭع 

     

يϭجد في الم΅سسΔ برامج تدريبيΔ في مجΎل إدارة  40
ΕΎالأزم 

     

41  ϡϬزيتΎج ϱر مدΎلاختب Δتدريبي Δب΄نشط Δالم΅سس ϡϭϘت
ΕΎالأزم ΔϬاجϭلم 

     

42  ϰل الϭالتي قد تتح ΎϬبيئت Εيل تغيراϠبتح Δالم΅سس ϡتϬت
ΕΎللا زم ΏΎاسب 

     

تϬتϡ الم΅سسΔ بتحϠيل تغيراΕ بيئتΎϬ الداخϠيΔ  التي قد  43
ΕΎللازم ΏΎأسب ϰل الϭتتح. 

     

تϬتϡ الم΅سسΔ بΎلرقΎبΔ المستمرة عϰϠ أنشطتΎϬ لϠكشف  44
 ΕΎالأزم ϰال ϱالتي ت΅د Εعن الاختلالا 

     

45  Δالمعني ΕΎϬف الجϠن مع مختϭΎلتعΎب Δالم΅سس ϡتϬت
ΕΎث الأزمϭمن حد ΔيΎقϭϠل  

     

 
 (إدارة الأزمات)مرحلة أثƈاء  الأزمة  ثاƈيا:

 ύ موافق الΒόارات ήقمال
Γبشد 

 ύ
  موافق

 موافق بشدΓ موافق محايد

46 ΎϬطبيعت ϡيلائ Ύم  Ώحس  Δمل مع الأزمΎالتع ϡيت.      

يسΎهϡ كل المس΅ϭلين  في الم΅سسΔ فيحل  الأزمΔ أثنΎء  47
 حدϭثΎϬ كل حسΏ منصبه

     

48  Δنϭمد Δء الأزمΎالعمل أثن Εل اجراءاϭح ΕΎيمϠن التعϭتك
 من قبل  

     

يتϡ الرجϭع أثنΎء الأزمΔ الϰ الشخص المϭϔض قبل اتخΎذ  49
 اى قرار

     

50   ΔديΎالمϭ Δارد البشريϭبتسخير كل الم Δالم΅سس ϡϭϘت
 Δاء الازمϭلاحت 

     

51 ϡϭϘلمنع  ت ΏΎأسب ϰϠالسيطرة ع ϰϠلعمل عΎب Δالم΅سس
 Δالرئيسي Δأخرى قد تنتج عن الأزم ΕΎث أزمϭحد 

     

52  Δمل مع الأزمΎفي التع ΔبΎالاستج Δبسرع Δتتمتع الم΅سس
ΎرهΎلمنع انتش ΎϬثϭء حدΎاثن 
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 .(إدارة الأزمات)مرحلة ما بعد  الأزمة  ثاƃثا:
 ύ موافق الΒόارات ήقمال

Γبشد 
 ύ

  موافق
 موافق بشدΓ موافق محايد

تϡϭϘ الم΅سسΔ بجمع المعϭϠمΕΎ التϔصيϠيΔ عن المϭاقع  53
ΔلأزمΎب Εالتي ت΄ثر. 

     

54  Δع الأزمϭقϭ بعد ΕΎمϭϠبتخزين جميع المع Δالم΅سس ϡتϬت
 ΎϬثϭلمنع تكرار حد ΎϬدة منΎϔللاست 

     

تϬتϡ المحطΔ استعمΎل نتΎئج الأزمΔ الحΎليΔ لتعديل  55
 خططΎϬ المتعΔϘϠ بΎلاستعداد ϭالϭقΎيΔ من الأزمΕΎ مستϘبلا   
     

56  ΕΎخطط إدارة الأزمϭ ي تحسين برامجϠع Δتعمل المحط      
تϬتϡ الم΅سسΔ بΎلاطلاع عϰϠ تجΎرΏ المنظمΕΎ الأخرى  57

 ΕΎمل مع الأزمΎفي التع ΎϬدة منΎϔللاست 
     

تتمتع الم΅سسΔ بΎلسرعΔ  في استعΎدة نشΎطΎϬ المعتΎد بعد  58
Δالأزم 

     

59  ϰϠف عϭقϭϠل Δئع الأزمΎقϭ عΎاسترج ϰϠع Δتعمل الم΅سس
Δيϔالخ ΎϬبΎأسب 
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 قائمة الاساتدة اƃمحƂمين  (02اƃملحق  رقم)
 اƃتعديلات اƃتي قمت بها أهم ملاحظاتهم أسماء اƃمحƂمين 

حذف بعض اƅعبارات اƅمتƄررة واƅتي ƅيس  ياسر عبد اƃرحمان 
عادة صياغة  بعض اƅعبارات    ƅها معني وا 

تم حذف اƅعبارات اƅمتƄررة وتم 
  .أخد اƅملاحظات بعين الاعتبار

وتم أخد اƅملاحظات بعين  حذف بعض اƅعبارات واƅتي ƅيس ƅها معني  فوزية مقراش 
.الاعتبار  

تم استبدال اƅعبارات بعبارات  إعادة صياغة بعض الأسئلة  بلجازية عمر 
  .أخري

 

وتم أخد اƅملاحظات بعين 
.الاعتبار  
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 بعد اƃتحƂيم (:الاستبيان Ϭϯاƃملحق رقم )

 اƃشعبية اƃديمقراطيةاƃجمهورية اƃجزائرية 

 وزارة اƃتعليم اƃعاƃي واƃبحث اƃعلمي

 جيجل–جامعة اƃصديق بن يحي تاسوست 

 استمارة بحث حول

 

 

 

 

 LMDاƃبشرية  دمƂملة ƈƃيل شهادة اƃماستر في علوم اƃتسيير تخصص تسيير اƃموار  مذƂرة

بجامعة محمد اƃصديق بن  بƂلية اƃعلوم الاقتصادية، اƃتجارية وعلوم اƃتسيير طاƃبة باƃسƈة ثاƈية ماستر أƈا
هدƉ  ن اƃتمس من سيادتƂم اƃمحترمة اƈƃظر بتمعن  وملأأتسيير اƃموارد اƃبشرية يشرفƈي  تخصص يحيى ،

في اƃخاƈة اƃتي تعبر عن  ( Xودƃك بوضع علامة ) إƂمال هذا اƃبحثالاستمارة واƃتعاون معƈا من اجل 
 .غرض اƃبحث اƃعلميƃ إلافي سرية وƃن تستخدم  ىان اƃمعلومات ستبقوأحيطƂم علما  .يكرأ

 

 

 اƃطاƃبة/فرحون ƈوال  إعدادمن  

 

 

 

 

 دور رأس اƃمال اƃفƂري في إدارة الأزمات 

جيجلتوزيع اƂƃهرباء واƃغاز ب مديريةدراسة حاƃة   
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 : اƃبياƈات اƃشخصيةأولا

 ضع اƃعلامة  في اƃخاƈة اƃمƈاسبة 

ϭ-سƈجƃر:اƂثى                                                                  ذƈأ 

Ϯ- سنƃا: 

 سƈةϰϬاƃى اقل من ϯϬسƈة                           من ϯϬاƃى اقل من  ϮϬمن 

  سƈة فما فوق  ϱϬسƈة                            من ϱϬاƃى اقل من ϰϬمن 

ϯ- تعليميƃمستوي اƃا: 

 عليا فاقل                           جامعي                               دراسات ثاƈوي

ϰ-خبرةƃا: 

 فوق سƈوات فماϭϬسƈوات                    من ϭϬ إƃى ϱسƈوات                   من ϱاقل من 
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 محاور اƃدراسة :ثاƈيا 

 :حول اƃعبارة  رأيكاƃخاƈة اƃتي تعبر عن  أماماƃرجاء وضع علامة  

 اƃمحور الأول:  رأس اƃمال اƃفƂري

 رأس اƃمال اƃبشري :أولا

 

 رأس اƃمال اƃهيƂلي:ثاƈيا 
 ύ موافق الΒόارات  رقم

Γبشد 
 موافق بشدΓ موافق محايد ύ موافق

قواعد اƅبيانات متƄاملة ومتاحة ƅلوحدات واƅدوائر  07
 اƅمختلفة في اƅمؤسسة. 

     

سرعة انجاز اƅعمل باƅشƄل تسهم نظم اƅمعلومات في  08
 اƅمطلوب.

     

جراءات اƅعمل في اƅمؤسسة خلق معرفة  09 تضمن سياسات وا 
 جديدة بصفة مستمرة.

     

تسهم سياسات اƅمؤسسة في تسهيل اƅعمليات وتنفيذها  10
 بƄفاءة وفعاƅية.

     

     تسعى اƅمؤسسة إƅى استقطاب اƅموارد اƅبشرية ذات اƅمهارات  11

 ύ موافق الΒόارات  رقم
Γبشد 

موافق  موافق محايد ύ موافق
Γبشد 

يمتلك موظفو اƅمؤسسة اƅمعرفة اƅلازمة واƅمحدثة باستمرار  01
 عن اƅخدمات اƅتي تقدمها اƅشرƄة.

     

يمتاز اƅموظفون بقدرات إبداعية متميزة في اƅتعامل مع  02
 اƅحالات اƅطارئة في اƅعمل.

     

اƅمؤسسة خبرة عاƅية في مجال الأعمال يمتلك موظفو  03
 اƅمخصصة ƅهم.

     

يتمتع موظفو اƅمؤسسة باƅقدرة على توƅيد الأفƄار وتقديم  04
 اƅحلول اƅسريعة ƅمواجهة مشاƄل اƅعمل.

     

يتوفر ƅدى اƅموظف في اƅمؤسسة اƅقدرة على تجديد  05
 وتطوير اƅعمل.

     

باƅمشارƄة في الأفƄار  اƅموظفون متحفزون وملتزمون 06
 اƅجديدة ƅلخدمات اƅتي تقدمها اƅمؤسسة.
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 واƅقدرات الإبداعية.اƅتقنية 
تميل الإدارة اƅعليا إƅى الأسلوب اƅلامرƄزي في الإدارة  12

 وتعزز مبدأ تفويض اƅسلطة ƅلمستويات الإدارية الأقل.
     

تطور اƅمؤسسة هيƄلها اƅتنظيمي بشƄل مستمر بما  13
 يتناسب مع اƅبيئة اƅمحيطة.

     

تنظيمي مرن يقدم ƅلموظفين  تتبنى اƅمؤسسة هيƄل 14
 اƅتسهيلات اƅلازمة لأداء مهامهم.

     

يضمن اƅهيƄل اƅتنظيمي ƅلمؤسسة تدفق وسريان  15
اƅمعرفة اƅلازمة ƅجميع اƅمستويات الإدارية اƅمتواجدة 

 داخلها.

     

 
 : رأس مال اƃعلاقاتثاƃثا

 ύ موافق الΒόارات ήقمال
Γبشد 

 موافق بشدΓ موافق محايد ύ موافق

تقوم اƅمؤسسة بدراسة استطلاعية مستمرة ƅلتعرف  16
 على احتياجات ورغبات اƅزبائن اƅمتنوعة واƅمتغيرة.

     

يمنح اƅموظفون اهتماما فرديا باƅزبائن ويتعاملون مع  17
 مشاƄلهم بعناية فائقة 

     

تمتلك اƅمؤسسة مصادر متنوعة ƅتوريدها باƅمواد  18
 الأوƅية.

     

      اƅمؤسسة أهمية باƅغة ƅعملية اختيار اƅموردين.توƅي  19

ƅدى اƅمؤسسة بيانات Ƅاملة نسبيا حول اƅموردين  20
 وتجدد بشƄل مستمر.
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ƃي محوراƈثاƃالأزمات إدارة: ا 

 مرحلة ما قبل الأزمة: أولا

 غ موافق اƃعبارات اƃرقم
 بشدة

غ 
 موافق 

 موافق بشدة موافق محايد

      الأزماتƅدي اƅمؤسسة فريق مخصص ƅلتعامل مع  21

اƅوقائية  الإجراءات اتخاذتحرص اƅمؤسسة علي  22
 الأزماتƅتفادي 

     

واضحة تحدد طريقة اƅتعامل  إداريةتوجد تعليمات  23
 مع الازمات اƅمحتملة اƅوقوع 

     

 إدارةيوجد في اƅمؤسسة برامج تدريبية في مجال  24
 الأزمات

     

 أنشطتهاتهتم اƅمؤسسة باƅرقابة اƅمستمرة على  25
  الأزمات إƅىƅلƄشف عن الاختلالات اƅتي تؤدي 

     

 
 (إدارة الأزمات)أثƈاء الأزمة:مرحلة ثاƈيا

 غ موافق اƃعبارات اƃرقم
 بشدة

غ 
 موافق 

 موافق بشدة موافق محايد

      طبيعتها. يلاءمحسب  ما   الأزمةيتم اƅتعامل مع  26

 الأزمةيساهم Ƅل اƅمسؤوƅين  في اƅمؤسسة فيحل   27
 حدوثها Ƅل حسب منصبه أثناء

     

اƅشخص اƅمفوض قبل  إƅى الأزمة أثناءيتم اƅرجوع  28
 اى قرار اتخاذ

     

واƅمادية   اƅبشريةتقوم اƅمؤسسة بتسخير Ƅل اƅموارد  29
  الأزمةلاحتواء 

     

 أسباباƅمؤسسة باƅعمل على اƅسيطرة على  تقوم 30
 الأزمةقد تنتج عن  أخرى أزماتƅمنع حدوث  الأزمة

 اƅرئيسية 

     

تتمتع اƅمؤسسة بسرعة الاستجابة في اƅتعامل مع  31
 حدوثها ƅمنع انتشارها أثناء الأزمة
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 .(إدارة الأزمات)ثاƃثا:مرحلة ما بعد  الأزمة 

 غ موافق اƃعبارات اƃرقم
 بشدة

غ 
 موافق 

 موافق بشدة موافق محايد

تقوم اƅمؤسسة بجمع اƅمعلومات اƅتفصيلية عن  32
 .بالأزمة تأثرتاƅمواقع اƅتي 

     

تهتم اƅمؤسسة بتخزين جميع اƅمعلومات بعد وقوع  33
 ƅلاستفادة منها ƅمنع تƄرار حدوثها  الأزمة

     

اƅحاƅية ƅتعديل  الأزمةتهتم اƅمحطة استعمال نتائج  34
 الأزماتخططها اƅمتعلقة بالاستعداد واƅوقاية من 

 مستقبلا   

     

 إدارةتعمل اƅمحطة علي تحسين برامج وخطط  35
  الأزمات

     

تهتم اƅمؤسسة بالاطلاع على تجارب اƅمنظمات  36
  الأزماتƅلاستفادة منها في اƅتعامل مع  الأخرى

     

تتمتع اƅمؤسسة باƅسرعة  في استعادة نشاطها اƅمعتاد  37
 الأزمةبعد 

     

ƅلوقوف  الأزمةتعمل اƅمؤسسة على استرجاع وقائع  38
 اƅخفية أسبابهاعلى 
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 صدق أداة اƃدراسة 
 اƃفƂري(رأس اƃمال ) الأول ƃلمحور( صدق الاتساق اƃداخلي ƃعبارات Ϭϰاƃملحق رقم )    

 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 

 هيكϠي

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 

ΕΎعلاق 

Corrélation de Pearson ,961
**
 ,984

**
 ,984

**
 ,917

**
 ,910

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

 

 

(إدارΓ الأίمات)الثاني   المحور ( صدق الاتساق اƃداخلي ƃعبارات Ϭϱاƃملحق رقم )  

 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 
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مΎل الرأس  

ϱكرϔال 

رأس لمΎل 

ϱالبشر  

رأس المΎل 

 الϬيكϠي

ΕΎل العلاقΎرأس الم ΕΎإدارة الأزم 

مΎل ال رأس

ϱكرϔال 

Corrélation de Pearson 1 ,981
**
 ,998

**
 ,996

**
 ,559

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

رأس لمΎل 

 ϱالبشر 

Corrélation de Pearson ,981
**
 1 ,966

**
 ,961

**
 ,616

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

رأس المΎل 

 الϬيكϠي 

Corrélation de Pearson ,998
**
 ,966

**
 1 ,999

**
 ,547

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 101 101 101 101 101 

رأس المΎل 

 ΕΎالعلاق 

Corrélation de Pearson ,996
**
 ,961

**
 ,999

**
 1 ,515

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 101 101 101 101 101 

ادارة 

 ΕΎالازم 

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). 

 

 ثبات أداة اƃدراسة (:Ϭϲاƃملحق رقم )
               

 

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 

  

 

 طبيعة اƃتوزيع(:Ϭϳاƃملحق رقم )
 

 

 N  اءϭالت Asymétrie  طحϠϔت Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

ϱل البشرΎ476, 4,318 240, 2,070 101 راس م 

 476, 5,058 240, 2,391 101 راس مΎل هيكϠي

ΕΎل علاقΎ476, 5,009 240, 2,457 101 راس م 

Δقبل الازم ΔϠ476, 4,236 240, 2,468- 101 مرح 

 Δء الازمΎاثن ΔϠ476, 2,764 240, 464, 101 مرح 

Δبعد الازم ΔϠ476, 3,574 240, 1,151 101 مرح 

N valide (listwise) 101     
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 اƃدَّراسة اƃشخصيَّة واƃوظيفيَّة ƃعيƈَّة: تحليل اƃبياƈات  (:08اƃملحق رقم )
 

 اƃجƈس
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ϰ12,9 12,9 12,9 13 انث 

 100,0 87,1 87,1 88 ذكر

Total 101 100,0 100,0  

 

 

 اƃعمر
 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  

 

 

 اƃمستوي اƃتعليمي 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ϱϭنΎ6,9 6,9 6,9 7 ف΄قل ث 

ΎيϠع ΕΎ8,9 2,0 2,0 2 دراس 

 100,0 91,1 91,1 92 جΎمعي 

Total 101 100,0 100,0  

 

 

 اƃخبرة 
 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  
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تحليل  وتفريغ اƃبياƈات ƃلمحور الأول) رأس اƃمال اƃفƂري((:Ϭ9اƃملحق رقم )  

 

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 

ϱل بشرΎ43242, 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 

ϰϠل هيكΎ58415, 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 

 Εل العلاقΎ55401, 2,5743 4,20 1,40 101 راس م 

N valide (listwise) 101     
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تحليل  وتفريغ اƃبياƈات ƃلمحور اƃثاƈي )إدارة الأزمات((:ϭϬاƃملحق رقم )  

 

 

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 

Δقبل  الازم Ύم ΔϠ50446, 3,6178 3,80 2,20 101 مرح 

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 

Δء الازمΎاثن ΔϠ40995, 3,6832 4,67 2,50 101 مرح 

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 

Δبعد الازم Ύم ΔϠ51241, 3,2376 4,57 1,71 101 مرح 

N valide (listwise) 101     
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 الأوƃى  ƈتائج اختبار اƃفرضيَّة اƃرئيسيَّة (:ϭϭاƃملحق رقم )

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Statistique Statistique Statistique Statistique Statistique 

المΎل البشرϱرأس   101 2,17 4,50 3,2739 ,43242 

 58415, 2,5127 4,22 1,11 101 راس المΎل الϬيكϠي

ΕΎل العلاقΎ55401, 2,5743 4,20 1,40 101 راس الم 

N valide (listwise) 101     

 

اƃثاƈية ƈتائج اختبار اƃفرضيَّة اƃرئيسيَّة(: ϭϮاƃملحق رقم )  

 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Statistique Statistique Statistique Statistique Statistique 

Δقبل الازم Ύم ΔϠ50446, 3,6178 3,80 2,20 101 مرح 

Δء الأزمΎأثن ΔϠ40995, 3,6832 4,67 2,50 101 مرح 

Δبعد الأزم Ύم ΔϠ51241, 3,2376 4,57 1,71 101 مرح 

N valide (listwise) 101     

 

 

 

اƃثاƃثة ƈتائج اختبار اƃفرضيَّة اƃرئيسيَّة(: ϭϯاƃملحق رقم )  

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,616
a
 ,379 ,373 ,17031 

a. Valeurs prédites : (constantesϱ),  

ϱل البشرΎرأس 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 : Δأزم 
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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), يϠيكϬل الΎراس 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 : Δأزم 

b. Valeurs prédites : (constantes), 

 راس المΎل الϬيكϠي

 

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), 

ΕΎل العلاقΎراس 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 : Δأزم 

ΕΎل العلاقΎراس 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 

ϱل البشرΎ000, 7,774 616, 039, 306, راس م 

a. Variable dépendante : Δأزم 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,007 ,080  37,648 ,000 

 000, 6,507 547, 031, 202, رأس مΎل هيكϠي

a. Variable dépendante : Δأزم 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,998 ,088  34,061 ,000 

 ΕΎل علاقΎدرأس م  ,200 ,033 ,515 5,984 ,000 

a. Variable dépendante : Δأزم 

 

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),  .ϱل البشرΎي.  رأسرأس المϠيكϬل الΎرأسالم  ΕΎل العلاقΎالم  

b. Variable dépendante : Δأزم 



1 
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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...

