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 لَََزِيجَنَّكُمْ ۖ وَلَئِنْ كَفَخْتُمْ إِنَّ عَحَابِي لَذَجِيجٌ()وَإِذْ تَأَذَّنَ رَبُّكُمْ لَئِنْ شَكَخْتُمْ  

 _7_إبخاهيم 

الحسج لله الحي تتم بشعستو الرالحات بشعستو الرالحات , وأصمي وأسمم عمى خيخ 
 الأنام ونبيشا محمد وعمى الو و أزواجو وأصحابو و أحبابو أفزل الرلاة و الدلام.

عميشا بشعسو التي لا تعج ولا تحرى و نذكخه عمى نبجأ شكخنا لله عد وجل الحي من 
فزمو أن يدخ لشا إتسام ىحه الجراسة , نخجه مشو عد وجل أن يجعميا من العمم الشافع 

. 

كسا يدخني أن أتقجم بالذكخ و الامتشان إلى كل من ساعجني عمى انجاز ىحا العسل و 
ى ىحا البحث , ولم أخص بالحكخ د. محيخيق فهزي,  الحي شخفشا قبهلو الإشخاف عم

 عميشا بخأيو فكان نعم السذخف  يبخل

كسا أتقجم بجديل الذكخ للأستاذة السداعجة ليمى خزيخ عمى ما قجمتو لشا من 
 مداعجات و التي كانت عهنا لشا في ىحه السديخة البحثية ...

ثم نتهجو بالذكخ الخاص لسجيخ السؤسدة الجدائخية لمتأمين وإعادة التأمين "مدعي 
بذخي لذخكة أحسج" , وأيزا إلى "سالسي إدريذ " رئيذ قدم السهرد ال طيب

 عمى ما قجماه من دعم وتهجيو طيمة مديختشا العسمية ...الاترالات الجدائخية 

للاساتحه أعزاء لجشة السشاقذة لتكخميم بقبهل مشاقذة ىحه الخسالة و إثخائيا و 
 ىحا العسلهبات طيمة انجاز تقييسيا من أمج لشا يج العهن وساىم في تحليل الرع

كسا لا يفهتشا ان تتقجم بالذكخ و الامتشان لكل من تعمسشا عمى أيجييم طهال مديختشا 
 العمسية ...

 شكخا لكم وجداكم الله عشا خيخا
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 الملخص
ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على واقع ودور إدارة الأزمات في المؤسسات الاقتصادية, تتضمن الدراسة 

بالأزمات وتصنيفاتها وكيفية مواجهتها من خلاؿ تطبيق مفهوـ إدارة الأزمة , حيث أجريت  متعلقاعرضا نظريا 
, وذؾ باستخداـ المقابلة  la carrالتأمين الجزائر بولاية الوادي وشركة  اتصالاتالدراسة الميدانية في مؤسسة 

لجمع المعلومات والبيانات المتعلقة بإدارة الأزمات وبعد تحليل المعلومات والبيانات توصلت الدراسة إؿ العديد من 
 النتائج من أمشها : 

 . أف تكوف المؤسسة مهيأة بالتعامل  والاستجابة للازمة بتداعياتها المختلفة. 
 للمؤسسة التنبؤ والتحكم  والاستجابة لمواجهة الأزمات الممكنة . . وضع خطط تسمح 

 عمالها للاستعداد لمواجهة أزمة ما. لتدريب . ضرورة القياـ بدور تكوينية لمسؤوؿ إدارة الأزمة
. العمل بفريق مختص يعمل على البحث على مجالات  وطرؽ التعامل الأزمة ووضع خطة عمل سريعة 

 إدارتها.    أجلمحكمة  ومدروسة بدقة من 
 . إف إدارة الأزمة مصب أف تكوف فرصة لاكتساب الخبرة  والتعلم للمؤسسة.

 
 , شركة الاتصالات الجزائر.  التأمينالمؤسسة الاقتصادية , شركة  الأزمة , إدارة الأزمات, :الكلمات المفتاحية

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 

 

Abstract: 

 
             This research aims to establish the reality and relevance of crisis management inside 

economic institutions. It entails offering a theoretical explanation on crises, as well as their 

classification and the tactics used to tackle them via the execution of the crisis management 

concept. To carry out this research, a field investigation was carried out at the Algerian telecoms 

institution in El Oued State, as well as at the insurance business La Carr, using the interview 

procedure to acquire essential information and data on crisis management. Following the 

analysis of the gathered information and data, the research came to various findings, the most 

noteworthy of which are:  

● The institution should be ready to deal with and respond to the crisis's varied 

ramifications. 

● Create strategies that will help the company to forecast, control, and respond to any 

emergencies. 

● The requirement for crisis management authorities to play a formative role in training 

their employees to prepare for an emergency. 

● Work with a trained team to examine the regions and techniques of dealing with the 

problem and to produce a speedy, well-thought-out action plan for handling it. 

● Crisis management should be used to develop experience and knowledge for the 

organization. 

 Keywords: Crisis, crisis management, economic institution, insurance company, Algeria 

Telecom Company.  
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 قدمةم
  تمهيد     

و المؤثرة في المنظمات إذ أصبحت جزءا مرتبطا ببيئػة اليػوـ ,فػلا توجػد منظمػة تعد الأزمات من الأحداث المهمة 
بغض النظػر عػن حجمهػا أو طبيعػة نشػاطها أو نػوع القطػاع الػذي تنتمػي إليػو مظكػن الجػزـ  إػا لػن تتعػرض إلذ أزمػة 

فهػي تبػدأ  زمػة ما, ولكل أزمة مقدمات تدؿ عليها وخصائص تميزىا تتطلب أسلوب معين لإدارتها والتصدي لها , 
 اصػػػػػغيرة ونتيجػػػػػة لانعػػػػػداـ القػػػػػدرة علػػػػػى مواجهتهػػػػػا و إدارتهػػػػػا بالطريقػػػػػة الصػػػػػحيحة تتفػػػػػاقم وتصػػػػػبح إعصػػػػػارا مػػػػػدمر 

إدارة الأزمػػػات تشػػػكل لهػػػم مصػػػدر قلقػػػا لصػػػعوبة السػػػيطرة فػػػاف المسػػػؤولوف عػػػن لػػػذل   للمؤسسػػػات والعػػػاملين فيهػػػا,
ىػػػذا مػػػن ناحيػػة وضػػػعف الإدارات المسػػػئولة في تبنيهػػػا  رجيػػة,بسػػػبب التغػػػيرات ااػػادة والمفاجئػػػة في البيئػػػة الخا عليهػػا,

 .مسوذج إداري ملائم مظكن المنظمة من مواجهة أزماتها بسرعة وفاعلية من ناحية أخرى

لقػػػدرة والثقػػػة بالػػػنف  وقػػػوة الػػػذل  فيجػػػب أف يتمتعػػػوا بالصػػػفات القياديػػػة المتميػػػزة مػػػن حيػػػث الكفػػػاءة والخػػػبرة و 
ات الػػي يتميػػز لػػا القائػػد لعػػل مػػن السػػيطرة علػػى ىػػذا الوضػػع أمػػر لػػي  الشخصػػية, حيػػث أف كػػل ىػػذه الشخصػػي

أولهمػا إدارتهػا بفاعليػة وكفايػة وثانيهمػا  فػالعجز عػن الػتخلص منهػا يضػع ادارة المنظمػة بػين خيػارين, بالتعقيد الكبػير,
بػػػذور النجػػػاح  ف كػػػل أزمػػػة تحتػػػوي بػػػداخلهالمنظمػػػة ككػػػل لألثارىػػػا الػػػي قػػػد تكػػػوف تدميريػػػة آالاستسػػػلاـ لهػػػا وتلقػػػي 

دارة الأزمػات ىػو إدارة الأزمػة, وعػدـ التعامػل مػع إوجذور الفشل أيضػا , وحصػاد ذلػ  النجػاح الكػامن ىػو جػوىر 
 إلذ وضع أسوء. سيءنزعة بعينها مرو التحرؾ من وضع 

واستخداـ المػنهج العلمػي والمنطقػي للتعامػل معهػا أصػبح  الكشف المبكر عن الأزمة وتحديد حجمها ونوعها,إف 
دارة الأزمػػػات  ذات اةليػػػة المميػػػزة في مواجهػػػة إجػػػل إمصػػػاد أسػػػلوب لإدارتهػػػا أو مػػػا يطلػػػق عليػػػو  أضػػػرورة حتميػػػة مػػػن 

الأزمات, وإمصاد تقنية موجهة للحالات الطارئة الي  لا مظكن لنبهػا, واسػتخداـ ىػذه الأسػاليب والتقنيػات الإداريػة 
 ع القيادة الإدارية الي تتعامل مع ىذه الأزمات .يكوف بشكل مختلف تبعا لنوع الأزمة وبما يتماشي ونو 

 LAللتػػػػأمين وإعػػػادة التػػػػامين  الأزمػػػػات في المؤسسػػػة الجزائريػػػػة  إدارةوقػػػد اراينػػػػا تسػػػػليط الضػػػوء علػػػػى واقػػػػع 
CAAR  المؤسسػػػػات الاقتصػػػػادية الأخػػػػرى قػػػػد كػػػػل ك  هػػػػي , والتيومؤسسػػػػة اتصػػػػالات الجزائػػػػر بالػػػػوادي .بالػػػػوادي

مػػػن خػػػلاؿ الكشػػػف المبكػػػر عنهػػػا  , مػػػا مصعلهػػػا تسػػػعى جاىػػػدة إلذ  طيهػػػا, أزمػػػاتخػػػر إلذ آتتعػػرض مػػػن حػػػين إلذ 
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 زمػػة  ةالإداريػػ الهيكػػل والوئػػائفالمناسػػبة في الوقػػت المناسػػب لمنػػع إصػػابات  اتوالتنبػػؤ بمسػػار والاىػػات ا ػػاذ القػػرار 
 .تضر بمصالح المؤسسة وزبائنها وشركائهاعنيفة 

؛ في المؤسسة الاقتصادية الأزماتدارة حوؿ إوضوع, وجهنا اىتمامنا لهذا البحث الم لأمشيةانطلاقا مدا سبق ونظر و 
 ومن ثم كانت إشكالية مذكرتنا كاةتي:

 :الرئيسية المشكلة .1
 التالية: الإشكاليةوتحليل جوانبو تم طرح الموضوع  التوسع فيمحاولة جل أمن 

 في المؤسسة الاقتصادية؟ الأزماتكيف يتم ادارة 

 :الفرعية الأسئلة .2
  :تسهيلًا للإجابة عن المشكلة الرئيسية الجزئية الأسئلة من مجموعة نثُير أف مظكننا السابق الرئيسي التساؤؿ من
  ؟و إدارة الأزمات  بالأزمةما المقصود 
  ؟ الأزمةدارة إماىي مراحل 
  ؟ الأزماتماىي استراتيجيات التعامل مع 
 للتػػػػأمين وإعػػػػادة التػػػػامين  المؤسسػػػػة الجزائريػػػػة مػػػػا ىػػػػي أىػػػػم الإجػػػػراءات والاسػػػػتراتيجيات الػػػػي اتبعتهػػػػاLA 

CAARومؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي .  بالوادي. 

 :الدراسة فرضيات .3
 :اةتية الفرضيات نعتمد السابقة التساؤلات علىمؤقتّة  اجابةكو  
  . كل مؤسسة تهتم بالتخطيط للازمات الغير متوقعة 
. كل مؤسسة لديها برامج تدريبية من اجل إدارة الأزمات. 
 .يوجد فريق في كل مؤسسة اقتصادية مختص في إدارة الأزمات 

 . تعتمد مؤسسة القياـ بإجراءات ال الأزمة 

 :الموضوع اختيار راتمبر  .4
  دارة الأزمات .إمحاولة معرفة مدى تطبيق المؤسسة الاقتصادية لنظاـ 
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  ومضتاج للدراسة والمتابعة بشكل لد  متجددالرغبة و الميوؿ الشخصي في تناوؿ ىذا الموضوع باعتباره موضوع
 دوري.
 البالغة لموضوع الدراسة الذي يتطلب دراسة جادة. الأمشية 
 دارة الأزماتإذي تلعبو المؤسسة الاقتصادية في اكتشاؼ الدور ال . 
  :وأهميتها الدراسة أىداف .5

 :تيةاة الأىداؼ تحقيق إلذ سعىن :أىداف الدراسة .1.5
 المؤسسة الاقتصادية في الأزماتالهدؼ الرئيسي من ىذه الدراسة ىو التعرؼ على كيفية ادارة  إف. 

 بالأزمة وإدارة الأزمات. الخاصة النظرية المفاىيم  ىم الإلماـ محاولة 

  في المؤسسة الاقتصادية الأزماتدارة إالتعرؼ على مراحل. 

  في المؤسسة الاقتصادية الأزماتدارة إالتعرؼ على استراتيجيات. 

 نظػػػػػػػػػػراأمشيػػػػػػػػػػة بالغػػػػػػػػػػة  ادارة الأزمػػػػػػػػػػات في المؤسسػػػػػػػػػػة الاقتصػػػػػػػػػػادية  موضػػػػػػػػػػوعيكتسػػػػػػػػػػي  أهميةةةةةةةةةةة الدراسةةةةةةةةةةة:.2.5
 :للاعتبارات اةتية

 تتعػرض لهػا المؤسسػات  الػيااديثة والهامػة  الإداريةالضوء على واحد من المواضيع  إلقاءالموضوع في  ىذا يساىم
 .الاقتصادية

  باقػي في مذكرتنا تحصػر الإجػراءات العمليػة المتبعػة في إدارة الأزمػات؛  لعلهػا تسػاعد نتائج لوصوؿ ال إلذالسعي
 ثارىػاآو ااػد مػن  هػا بفاعليػة,كيفيػة التعامػل معو  تواجههػا  الػي الأزمػات أنػواعفي التعػرؼ علػى المشػالة المؤسسات 

 استقرار المؤسسة ومسوىا.السلبية و محاولة الاستفادة منها في تحقيق المزيد من 

 :والمكاني الزماني طارالإ .6
خلالػػو ي سػػتُدرس مػػن تحديػػد الإطػػار الػػزم  الػػعلينػػا إف الدراسػػة الميدانيػػة أو مػػا يسػػمى بدراسػػة ااالػػة, ت فػػرضُ 

 متغيرات البحث, والإحصائيات والمعطيات اللازمة؛ مع تحديد المناطق الي ستشملها الدراسة ومن ثمَّ فانو:
 2023إلذ غايػػػػػػة شػػػػػػهر مػػػػػػاي  2022:العػػػػػػاـ مػػػػػػن الممتػػػػػػدة الفػػػػػػترة الميدانيػػػػػػة الدراسػػػػػػة تشػػػػػػمل: ازماني ةةةةةة 

 مع أنو مظكن تتبع أحداث ذات صلة  حتى قبل ىذا التاريخ.



 

 ه 

 

 مقدمة 

 مين و مؤسسػػػػػػة اتصػػػػػػالات الجزائريػػػػػػة للتػػػػػػأمين وإعػػػػػػادة التػػػػػػأالمؤسسػػػػػػة فقػػػػػػد وقػػػػػػع اختيػػػػػػارنا علػػػػػػى  :مكانيةةةةةةا
 .الجزائر بالوادي 

 :المستخدمة والأدوات المنهج .7
تحػػػػػػػػددت المنػػػػػػػػاىج البحثيػػػػػػػػة الػػػػػػػػي سػػػػػػػػنعتمدىا في ةثنػػػػػػػػا بنػػػػػػػػاء علػػػػػػػػى طبيعػػػػػػػػة وطريقػػػػػػػػة معالجػػػػػػػػة الإشػػػػػػػػكالية 

الرئيسػػػػػػػية والإشػػػػػػػكاليات  الدراسػػػػػػػة إشػػػػػػكالية عػػػػػػػن للإجابػػػػػػػة  IMRADمنهجيػػػػػػػة الرئيسػػػػػػية؛ وقػػػػػػػد اعتمػػػػػػػدنا علػػػػػػى 
 :أمشها ةثية, مناىج عدة مجموعة منالفرعية ومن ثم فرضيات الدراسة. وتبعا لذل  اعتمدنا 

 الوصفي المنهج: 
لأجػػػػػػػزاء النظريػػػػػػػة المتعلقػػػػػػػة بموضػػػػػػػوعات وصػػػػػػػف احيػػػػػػػث حاولنػػػػػػػا  الظػػػػػػػاىرة, وصػػػػػػػف علػػػػػػػىىػػػػػػػذا المػػػػػػػنهج  يعتمػػػػػػػد 

كمػػػػػػػا سػػػػػػػهل لنػػػػػػػا ىػػػػػػػذا المػػػػػػػنهج ضػػػػػػػبط متغػػػػػػػيرات الدراسػػػػػػػة اسػػػػػػػتعانة بالأدبيػػػػػػػات النظريػػػػػػػة   الأزمػػػػػػػة وإدارة الأزمػػػػػػػات,
 والدراسات السابقة في الموضوع.

التحليلي المنهج: 
؛ إدارة الأزمػػػػػػػات في المؤسسػػػػػػػة  اسػػػػػػػتعانة  سػػػػػػػلوب دراسػػػػػػػة ااالػػػػػػػة؛ اسػػػػػػػتخدمنا المػػػػػػػنهج التحليلػػػػػػػي لػػػػػػػدؼ قيػػػػػػػاس 

لشػػػػػػق الأوؿ إعػػػػػداد أسػػػػػػئلة عمليػػػػػة كتابيػػػػػػا ذات صػػػػػلة  مباشػػػػػػرة اة المقابلػػػػػػة بشػػػػػقين: اواسػػػػػتعملنا في ذات المػػػػػنهج أد
بالشػػػػػػق النظػػػػػػري وكيفيػػػػػػػة التطبيػػػػػػق العملػػػػػػػي لإدارة الأزمػػػػػػات؛ وبعػػػػػػد إجابػػػػػػػة المسػػػػػػؤولين كتابيػػػػػػػا؛ عقػػػػػػدنا مقػػػػػػػابلات 
ميػػػػػػدانيا مػػػػػػع مسػػػػػػؤولر المؤسسػػػػػػات قيػػػػػػد الدراسػػػػػػة بغػػػػػػرض تتبػػػػػػع كػػػػػػل تفاصػػػػػػيل إدارة الأزمػػػػػػات والإجػػػػػػراءات المتبعػػػػػػة 

  . تحليل المعطيات وضبط النتائجمن طرفهم ميدانيا؛ ثم

 :الدراسة .صعوبات8
بػػػػػدءا بطبيعػػػػػة الموضػػػػػوع وتشػػػػػعباتو وصػػػػػولا ػػػػػػ لا سػػػػػيما البحثيػػػػػة منهاػػػػػػ تكتنفهػػػػػا مصػػػػػاعب عػػػػػدة  إف عمليػػػػػة الإنشػػػػػاء

غػػػػػير قليػػػػػل  ومػػػػػا أضػػػػػاؼ علينػػػػػا ضػػػػػغطاً في إمذػػػػػاز ةثنػػػػػا ىػػػػػو تشػػػػػاب  الأىػػػػػداؼ المػػػػػراد تحقيقهػػػػػا مػػػػػن وراء ذلػػػػػ .ل
باللغػػػػػػة  والمعلومػػػػػػات نجِز, كضػػػػػػيق الوقػػػػػػت, وقلػػػػػػة المراجػػػػػػعػُ مػػػػػػن العوامػػػػػػل الػػػػػػي تعتػػػػػػبر تحػػػػػػديا أو تهديػػػػػػدا يواجػػػػػػو المػػػػػػ

 ., وعدـ كفاية الموارد والإمكانات, وغيرىاالعربية
  :البحث .محتوى9
 تحتػػػػػػػو وينػػػػػػػدرج, لأدبيػػػػػػػات النظريػػػػػػػة حػػػػػػػوؿ الأزمػػػػػػػة وإدارة الأزمػػػػػػػات با ؿالأوّ وُسِػػػػػػػم  فصػػػػػػػلين, إلذ المػػػػػػػذكرة سػػػػػػػمناق

بالدراسػػػػػػػات السػػػػػػػابقة   هفعنػػػػػػػوناّ  الثػػػػػػػاني المبحػػػػػػػث أمػػػػػػػا ,حػػػػػػػوؿ مػػػػػػػدخل لإدارة الأزمػػػػػػػات الأوؿ مبحثػػػػػػػين, المبحػػػػػػػث
 حوؿ: إدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية .



 

 و 

 

 مقدمة 

لدراسػػػػػػة ااالػػػػػػة الػػػػػػذي عالجنػػػػػػا فيػػػػػػو الدراسػػػػػػة الميدانيػػػػػػة في مؤسسػػػػػػة الجزائريػػػػػػة للتػػػػػػأمين  الثػػػػػػاني الفصػػػػػػلوخصصػػػػػػنا  
مؤسسػػػػػػة اتصػػػػػػالات الجزائػػػػػػر بالػػػػػػوادي, وقػػػػػػد بينػػػػػػا في المبحػػػػػػث الأوؿ تقػػػػػػديم عػػػػػػاـ  و LACAAR وإعػػػػػػادة التػػػػػػأمين

 للمؤسستين, والمبحث الثاني عرض النتائج ومناقشتها. 
ضػػػػمناىا مػػػػا توصػػػػلت إليػػػػو الدراسػػػػة مػػػػن نتػػػػائج مػػػػدعمين إيّاىػػػػا باقتراحػػػػات نظريػػػػة وأخػػػػرى فقػػػػد خاتمػػػػة ةثنػػػػا أمّػػػػا 

 .وعملية في ىذا المجاؿعملية علّها تكوف إضافة علمية 
 وما التوفيق والسداد إلا من عند الله وحده.  

 

 



 

 

 
الأول 

 الأدبيات النظرية

 اتزمةوإدارة الأ زمةةحول الأ
 الفصل الثاني: الأدبيات النظرية حول الأزمة وإدارة الأزمات
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  الأزماتحىل الأزمة وإدارة الفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 

 تمهيد
ات بالمؤسسة كوإا اإيػار للهياكػل التنظيميػة داخػل المؤسسػة وتهديػد للقػيم الجوىريػة الػي ترتكػز زممن معاني الأ

عليهػا,  كوإػػا موقفػػا غػير اعتيػػادي وغػػير متوقعػػا شػديد الخطػػورة ذو أحػػداث متلاحقػػة يهػدد قػػدرة الأفػػراد و المؤسسػػة 
المؤسسػػػة  كل مصػػػدر قلػػػق لقػػػادةات مختلفػػػة, فهػػػي تشػػػأزمػػػعلػػػى البقػػػاء ومػػػن المعػػػروؼ أف تتعػػػرض أي مؤسسػػػة إلذ 
 والمسئولين فيها على حد سواء لصعوبة السيطرة عليها .

 وىذا من خلاؿ مبحثين: اتزمالأ وإدارةزمة الأدبيات المتعلقة بالأ من خلاؿ ىذا الفصل دراسةاوؿ مر
 تمالأز المبحث الأول: مدخل لإدارة ا 
 :الدراسات السابقة  المبحث الثاني 

. 
  



 

7 

 

  الأزماتحىل الأزمة وإدارة الفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 

 المبحث الأول:
 مدخل لإدارة الأزمات

 
أىػػػػم ها وكػػػػذل  مراحلهػػػػا و ئنشػػػػو  أسػػػػبابوخصائصػػػػها, و  زمػػػػةتقػػػػديم تعريػػػػف لأ إلذولا أيهػػػػدؼ ىػػػػذا المبحػػػػث 

متطلباتهػػػا  أىػػمو  زمػػةمواجهػػػة الأ تياوأىػػم خصائصػػها وكػػػذل  أىػػم اسػػتراتيج اتزمػػػ, ثانيػػا تعريػػف لإدارة الأاعهػػأنوا
 مساذجها .  أىمومعوقاتها و  زمةومناىج تشخيص الأ

 زمةأولا: مفهوم الأ
 زمةتعريف الأ .1

تبعػػا لاخػػتلاؼ المجػػالات والمسػػتويات الػػي يتناولهػػا الكتػػاب والبػػاحثوف  زمػػةتعػػددت التعريفػػات الػػي تناولػػت مفهػػوـ الأ
 : زمةات, في مايلي تعريف لأزمفي دراستهم لأ

ىػػػػػو المضػػػػػيق,  ويطلػػػػػق علػػػػػى كػػػػػل طريػػػػػق بػػػػػين جبلػػػػػين  زمػػػػػةتعػػػػػ  الشػػػػػدة والقحػػػػػط,  والألغةةةةةة :  زمةةةةةةالأ .1.1
 2أي بمعػ  لتقػرر ( KIPVEW) مشػتق أصػلاً مػن الكلمػة اليونانيػة (Crisis ) زمػة.ومصػطلح الأ1أزـمػ

(To decide). 

وىػػي  (Ji-wet)أمػػا اللغػػة الصػػينية فقػػد برعػػت إلذ حػػد كبػػير في صػػياغة مصػػطلح الأزمػػة,  إذ ينطقونػػو 
لػػى الخطػػر و الأخػػر تػػدؿ علػػى الفرصػػة الػػي مظكػػن اسػػتثمارىا,  وتكمػػن البراعػػة عبػػارة عػػن كلمتػػين الأولذ تػػدؿ ع

ىنا في تصػور إمكانيػة تحويػل الأزمػة و مػا تحملػو مػن مخػاطر إلذ فرصػة لإطػلاؽ القػدرات الإبداعيػة الػي تسػتثمر 
 .3الأزمة كفرصة لإعادة صياغة الظروؼ و إمصاد االوؿ السديدة 

ىػػػػي اظػػػػة حرجػػػػة و حالمػػػػة تهػػػػدد مصػػػػير المنظمػػػػة الػػػػي تتعػػػػرض لهػػػػا, وتضػػػػع  زمػػػػةالأاصةةةةطلاحا :  زمةةةةةالأ .2.1
صػػػعوبات كبػػػيرة أمػػػاـ صػػػناع القػػػرار في المنظمػػػة في ضػػػوء زيادة مسػػػتوى حالػػػة عػػػدـ التأكػػػد,  وعػػػدـ تػػػوافر الكػػػم 

,  زمػةلأو المطلوبػة لمسػايرة الواقػع ااػالر في ئػل وقػوع ا اللازمػةوالنوع الكػافي مػن البيػانات و المعلومػات و المعرفػة 
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كما تعػرؼ علػى أإػا حالػة مػن عػدـ الاسػتقرار تتضػمن إشػارات و تنبػؤات ةػدوث تغيػيرات حالمػة و قريبػة قػد 
 .1تكوف نتائجها امصابية في بعض الأحياف و مرغوب فيها بصورة كبيرة 

ىػػذا و تعػرؼ علػػى أإػػا : حالػػة خلػػل و تمػػزؽ تػػؤدي إلذ تنػػاقض و تغػػير مفػػاجو إلر مسػػتوى يصػػعب التوافػػق معػػو,  و 
الخلػػل يػػؤدي إلذ إحػػداث تغيػػير مػػادي علػػى كػػل المؤسسػػة و يهػػدد القػػيم الأساسػػية والافتراضػػات الرئيسػػية الػػي تقػػوـ 

 2.على أساسها المؤسسة ونظامها  

ىي حدث لديو القدرة على تغيير المنظمة بشكل جوىري,  فهي تعتػبر تهديػد ملمػوس للرفاىيػة و  : زمةالأ - أ
 3الاعتمادية و السمعة.

موقف مفاجو وغير مخطط لو وغير متوقع يػؤثر علػى الفػرد أو زمة الأ إفنستخلص تعريف التالر: مدا سبق
 المؤسسة ماديا وبشريا ومعنويا .

بغيره من المفاىيم المرتبطػة بػو,  ومػرد ذلػ  يعػود إلذ تػداخل بعػض المفػاىيم ،الكارثػة,   زمةمطتلط مفهوـ الأ
نظػػرا للتقػػارب الشػػديد, ةيػػث تشػػترؾ جميعػػا في صػػفة  زمػػةالصػػراع,  المشػػكلة,  وااػػادث ..( مػػع مفهػػوـ الأ

 أساسية وىي اااجة الأولذ المواجهة و الإدارة, وقد ميز المفكروف بين ىذه المفاىيم : 

 مفهوم الكارثة : - ب

ىػو الأمػر المسػبب  ةالكارثػالكارثة من كرث ... بمع  الغم, تقوؿ : فلاف اشتد عليو و بلغ منػو المشػقة و 
,  ولكنهػػا لا أزمػػةات وقػػد يػػنجم عنهػػا زمػػوعرفػػت علػػى أإػػا: احػػد أكثػػر مفػػاىيم التصػػاقا بالأللغػػم الشػػدي, 

ةػػد ذاتهػػا,  وتعػػبر الكارثػػة عػػن ااالػػة مػػدمرة حػػدثت فعػػلا و مذػػم عنهػػا ضػػرر في المػػاديات أو   أزمػػةتكػػوف ىػػي 
ة,  والمحليػة والخارجيػة,  تعػ  الصػغيرة منهػا والكبػير  زمةاعم واشمل من الكارثة,  فكلمة الأ زمةكليهما معا .والأ

 .  4إما الكارثة فمدلولها ينحصر في ااوادث ذات الدمار الشامل والخسائر الكبيرة في الأرواح والممتلكات 
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 مفهوم الصراع والنزاع : - ت

وىػػػو يعػػػبر عػػػن تصػػػادـ إرادات و قػػػوى معينػػػة لػػػدؼ تحطػػػيم بعضػػػها الػػػبعض كليػػػا أو جزئيػػػا أو الانتهػػػاء 
بالسيطرة والػتحكم في إدارة الخصػم . وعرفػت  نػو: تضػارب المصػالح و المبػادئ و الأفكػار,  كمػا وقسػمو إلذ 

 ثلاثة أقساـ : 

 الصراع الخفيف اادة . -

 الصراع المتوسط اادة . -

 1شديد اادة .الصراع  -

بوقوعهػػا وىػػي  مصػػطلح علمػػي و لفػػع يعػػبر عػػن حالػػة وقعػػت غػػير مرغػػوب المشػػكلة ىػػيمفهةةوم المشةةكلة : - ث
لا إاية لهػا ومصػيبة لا حػد  أزمةتتفجر وتصبح  انستطيع حلهوتزداد و تتفاقم وتكبر مع مرور الوقت وإف لد  تتصعد

 2.اتزممظكن حلها في وقت أسرع من حل الأ,  فالمشكلات أزمةمشكلة وليست كل مشكلة  أزمةلها .فكل 
ااػػادث عػػن شػػأ مفػػاجو غػػير متوقػػع تم بشػػكل سػػريع وانقضػػي أثػػره فػػور إتمامػػو,  ولا  يعػػبرمفهةةوم ادةةادث:  - ج

يكػػػوف لػػػو صػػػفة الإمػػػداد بعػػػد حدوثػػػو المفػػػاجو العنيػػػف,  بػػػل تتلاشػػػى أثاره مػػػع تلاشػػػي تػػػداعيات ااػػػدث ذاتػػػو ولا 
قػػػد تػػػنجم عػػػن ااػػػادث  زمػػػةأخػػػرى دافعػػػة لهػػػذا الاسػػػتمرار في حػػػين أف الأتسػػػتمر, خاصػػػة إذا لد تكػػػن ىنػػػاؾ ئػػػروؼ 

 3. ولكنها لا تمثلو فعلا وإمسا تكوف فقط إحدى نتائجو

 :زمةالأخصائص .2

وي أو ااالػػة الػي  يواجههػا متخػػذ القػرار في الكيػػاف الإداري زمػمجموعػة خصػػائص مصػب توفرىػا في الموقػػف الأ زمػةلأ
,  ومػن ىػذه زمػة, وقد تم استنتاج ىػذه الخصػائص مػن خػلاؿ المفػاىيم المتعػددة لأأزمةحتى نستطيع أف نطلق عليها 

 الخصائص مايلي : 
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 .  25ٔفظ  اٌّشظع اٌغاتك، ؿ 
2

ٌٍٕؾش ٚ اٌرٛص٠عع،  ٠ح ٚ اٌّا١ٌح ٚ الإداس٠ح، داس ففاءلرقادمحمد عشٚس تٓ حىّد اٌحش٠شٞ، إداسج الأصِاخ ٚ اعرشاذ١ع١اخ اٌمضاء عٍٝ الأصِاخ الا 

 . 106، ؿ2012اٌطثعح الأٌٚٝ، عّاْ، 
3

ط١ٓ، ٚعاَ فثحٟ ِقثاغ أع١ٍُ، عّاخ إداسج الأصِاخ فٟ اٌّؤعغح اٌحى١ِٛح اٌفٍغط١ٕ١ح، ِزوشج ١ًٌٕ ؽٙادج اٌّاظغر١ش، و١ٍعح اٌرععاسج، ظاِععح فٍغع

 .  14،ؿ 2007غضج، 
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طػراؼ ذات ولػذب انتبػاه جميػع الأ تؤدي إلذ إحداث مفاجأة كبػيرة وعنيفػة عنػد وقوعهػا,  زمةالأ.المفاجأة :1.2
 العلاقة بالمنظمة .

,  بمػا يػنعك  في زمػةإثنػاء وقػوع الأ زمػةلأواضػح في البيػانات و المعلومػات ا وجػود نقػص .نقص المعلومات :2.2
صػػػورة مػػػن عػػػدـ وضػػػوح الرؤيػػػة لػػػدى صػػػناع القػػػرار,  بمػػػا يػػػؤدي إلذ عػػػدـ القػػػدرة علػػػى تحديػػػد الالاىػػػات السػػػليمة 

 لصناعة القرارات الفعالة .
قػػػع خػػػارج نطػػػاؽ القػػػدرة و : تتػػػوالذ الأحػػػداث لتضػػػيق الخنػػػاؽ وت .تصةةةاعد الأحةةةداث و فقةةةدان السةةةيطرة3.2

 زمػةالتوقعات,  ةيث تتواجد حالة مػن الشػعور بااػيرة و الضػعف و عػدـ قػدرة صػناع القػرار علػى التعػاطي مػع الأ
 .1معهاو التعامل 

وىػػػذا ناجػػػم عػػػن  عػػػدـ القػػػدرة  علػػػى التقػػػدير مػػػا مضملػػػو المسػػػتقبل للمنظمػػػة,  إذ أف ىنػػػاؾ  .حالةةةة الةةة عر :4.2
 كثيرة قد تعصف لا مستقبلا .احتمالات و توقعات سلبية  

,  أمػػا المػػدة أزمػػةلا تمتػػد لمػػدة زمنيػػة طويلػػة,  و إذا امتػػدت  فاإػػا لا تصػػبح  زمػػةفالأ .محدوديةةة المةةدة الزمنيةةة :5.2
لا  زمػػػةفاإػػػا مػػػن الأمػػػور المختلػػػف عليهػػػا بػػػين البػػػاحثين, وىنػػػاؾ مػػػن يػػػرى مػػػنهم أف المػػػدة الزمنيػػػة لأ زمػػػةالزمنيػػػة لأ

ىي ثلاثػة أياـ,  وىنػاؾ مػن يػرى أف ىػذه المػدة  زمةت, وىناؾ من يرى منهم أف المدة الزمنية لأتتجاوز ثماني ساعا
وفػػق لأراء البػػاحثين,  علػػى حجػػم المنظمػػة و طبيعػػة –قػػد تصػػل إلذ أسػػبوع أو أسػػابيع,  ويعتمػػد طػػوؿ ىػػذه المػػدة 

 أعمالها .
ات لا تنتظػر المػدير حػتى يتوصػل إلذ حػل متػأف بػل تهػدد بتػدمير لمعػة زمػ: الأ .غياب ادةل الجة ري السةري 6.2

المؤسسػػػة أو المنظمػػػة و أصػػػولها في غمضػػػة عػػػين و ىنػػػا لابػػػد مػػػن المفاضػػػلة بػػػين عػػػدد محػػػدود مػػػن االػػػوؿ المكلفػػػة 
 .2لاختبارىا 

 :زمةنشوء الأ أسباب .3

 ومظكن عرضها في يلي :   زمةتؤدي إلذ ئهور الأ سباب اليتعددت الأ
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 :01الشكل 

 اتزمنشوء الأ أسباب
 

 

 

 

 

 

 

 

دت ال ططسدحسةة دار فلفططد لواططر وال وزسططةة الىى،ططة اأولططية  زمططمصططىفي سو ططك ال,ططدارة ادار  اأ: السرــجر

 .30صة0105الجزائرة 
 .سوء الفهم :1.3

 التالية : سبابويرجع ذل  لأ زمةوىو يشير إلذ الخطأ في استقباؿ وفهم المعلومات المتاحة عن الأ

 زمةقلة المعلومات و إشارات الإنذار عن الأ . 
 . المعلومات سريعة ومتلاحقة ومتغيرة لا مظكن الإلماـ لا 
 . عدـ القدرة على جمع المعلومات 
 . تداخل وتشويش في المعلومات وتضارلا 
   زمةعدـ قدرة على رابط المعلومات  . 
 المعلومات . الخداع البصري في استقباؿ 
 . ضعف ااواس كالسمع والإبصار عد استقباؿ المعلومات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  سوء  الفهم 

  الإشاعات 

   القوة  استعراض

  البشرية  الاخطاء 

  و   سوء التقييم   التقدير

  الأهداف  تعارض 

  الةصالح تعارض 

   العشوائية  الإدارة

  سوء  الادراك 

  الازمةات الةخططة     الابتزمازم  في  الرغبة

   اليــأس

 

   أسباب

   نشوء

   الأزمةات
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 . سواء ااالة الصحية لمستقبل المعلومات 

 .سوء التقدير والتقييم : 2.3

 سوء التقدير مايلي :  أسبابوىي تع  أف المعلومات تعطي لها قيمة وتقدير ومع  مخالف للحقيقة, ومن 

 زمةالمغالاة في قيمة الخاصة بالأ . 
 .  الثقة الزائدة في النف 
 . الش  في قيم المعلومات 
 . )التأثر بشعارات ومشية ، مثل مرن الأفضل في السوؽ, ومرن الأقوى 
 زمةالاستخفاؼ بالأطراؼ الأخرى في الأ . 
 و المعلومات المرتبطة .  زمةالاستهانة بالأ 
 1.  زمةعدـ التحليل للمعلومات الواردة عن الأ 

 : كا لإدراسوء.3.3

ات في جميع المجالات, خاصة العسكرية حيث يكوف احد أفراد المعركػة ااربيػة زمحدوث الأ أسبابوىي أكثر 
 الوشيكة اادوث ضحية سوء تقديره وتقيمو للطرؼ اةخر . 

 العشوائية :  الإدراك.4.3

ات, بػػل ىػػو أيضػػا وبدرجػػة أشػػد خطػػورة كمػػدير زمػػىػػذا النػػوع مػػن الإدارة يعمػػل لػػي  فقػػط سػػبب وباعػػث لأ
للكيػػػاف الإداري ومحطػػػم لإمكانيػػػات قدرتػػػو, ومػػػن أمثلػػػة سػػػوء التخطػػػيط وعػػػدـ الاحػػػتراـ الهياكػػػل التنظيمػػػي للمنشػػػأة 

 2وقصور التوجو لأوامر والبيانات والمعلومات . 
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 .الرغبة في الابتزاز: 5.3

تعػد الرغبػة في الابتػزاز أحػػد الممارسػات الػي تقػػوـ لػا جماعػات الضػغط وأصػػحاب المصػالح وأعضػاء التنظيمػػات 
غػػير الرلميػػة, تنتشػػر في الشػػركات والمنظمػػات الإداريػػة لتكػػوف السػػلطة الخفيػػة المسػػيطرة علػػى الكيػػاف الإداري لتمػػارس 

 عمليات الابتزاز لتحقيق المصلحة الضيقة. 

 : اليأس.6.3

ات الػػي تػػدفع الشػػخص اليػػائ  إلذ القيػػاـ بتصػػرفات غػػير عقلانيػػة, ويعػػد زمػػليػػأس مػػن أخطػػر مسػػببات الأا إف
نفسػػية وسػػلوكية تشػػكل خطػػرا حػػادا علػػى القيػػادة, إذ تحػػبطهم وتفقػػدىم الرغبػػة في العمػػل  أزمػػةاليػػأس في حػػد ذاتػػو 

 1والتطور والتقدـ وتسلمهم إلذ حالة روتينية.

 :  الإشاعات.7.3

ات مػا يكػوف مصػادرىا إشػاعة أطلقػت بشػكل معػين, ويػتم توئيفهػا زمػات, واغلػب الأزمالمصادر الأ أىموتعتبر 
بشكل معين, يتم تسخير الإشاعة باستخداـ مجموعة حقػائق صػادقة  قػد حػدثت فعػلا, ملموسػة مػن جانػب قطػاع  

ضػللة, وإعلاإػا في توقيػت معػين, كبير من الأفراد, وبالتالر فاف إحاطتها لالة من البيانات و المعلومات الكاذبػة والم
 .  زمةوفي إطار مناخ وبيئة محيطة, ثم إعدادىا بشكل معين, ومن خلاؿ استغلاؿ حدث معين تتحقق الأ

 القوة :  استعراض.8.3

وتػػػتم عنػػػدما مضػػػدث مغػػػالات واسػػػتعراض للقػػػوة مػػػن غػػػير أسػػػاس, في محاولػػػة لإثارة الأحػػػداث,  دومسػػػا حسػػػاب 
 2للنتائج والعواقب, فتكوف نتيجتها مدمرة عليها. 

 

 

                                                           
1

اٌعضائعش، خاٌذ ذٍع١ؼ، ِحاضشاخ فٟ ِم١اط إداسج الأصِاخ فٟ إداسج الأصِاخ الإداس٠ح، و١ٍح اٌحمٛق ٚاٌعٍَٛ اٌغ١اع١ح، ظاِعح اٌع١لأعٟ تعٛ ٔعاِعح، 

 .11ؿ 
2

ح الأص٘عش ِحّٛد أحّذ أتٛ عّشج ٚآخشْٚ، إداسج الأصِاخ ٌذٜ ألغاَ اٌرشت١ح اٌش٠اض١ح ٚدٚائش٘ا فٟ ِؤعغاخ اٌرعا١ٌُ اٌعاٌٟ اٌفٍغط١ٕ١ح، ِعٍح ظاِعع

 .43، 42، ؿ ؿ 2012،تغضج، 1اٌعذد  14عٍغٍح اٌعٍَٛ الإٔغا١ٔح، اٌّعٍذ 
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 .الأخطاء البشرية : 9.3

ات داخػل المؤسسػات الصػناعية أو ذات الطػابع الفػ  زمػتشكل الأخطاء البشرية واحدة من أكػبر مسػببات الأ
ات قػد تصػل أزمػحيث تسبب الأخطاء الي يرتكبها العماؿ أو الفنيين أثناء تركيػب أو تشػغيل أو الصػيانة مشػاكل و 

 .1الكثير من المؤسسات في تدريب العاملين معها على القيػاـ لػذه الأعمػاؿ اؿإمشأحيانا إلذ كوارث, وذل  بسبب 
 ات المخططة :زم.الأ10.3

حقيقيػة بافتعػاؿ  أزمػةات أكػبر, وىػو محاولػة لصػرؼ النظػر عػن أزمػات للتمويػو علػى زمػىو افتعػاؿ المشػاكل والأ
 ات إلذ مايلي : زمجانبية أو ومشية, ويرجع السبب في افتعاؿ الأ أزمة

 ات ااقيقية .زممحاولة التمويو والتغطية على الأ 
 . محاولة كسب أرضية بصورة غير أخلاقية على حساب الغير 
  2والأخلاقي . انعداـ الوازع الدي 

 .تعارض الأىداف : 11.3

بػين تلػ  الأطػراؼ خصوصػا  أزمػةعندما تتعارض الأىداؼ بين الأطراؼ المختلفة يكوف ذل  مدعاة ادوث 
 إذا جمعهم عمل مشترؾ, فكل طرؼ ينظر إلذ ىذا العمل من زاويتو, والي قد لا تتوافق مع الطرؼ الأخر. 

 . تعارض المصالح : 12.3

ات, حيػػث يعمػػل كػػل طػػرؼ مػػن أصػػحاب المصػػالح المتعارضػػة زمػػحػػدوث الأ أسػػباب أىػػميعػػد تعػػارض المصػػالح 
 3. زمةعلى إمصاد وسيلة من وسائل الضغط لما يتوافق مع مصااو, ومن ىنا يقوي تيار الأ

 

 

                                                           
1

ا١ٌة اٌرخطع١ظ الاععرشاذ١عٟ عٍعٝ إداسج الأصِعاخ ٌعذٜ اٌمطعار اٌّقعشفٟ الإععلاِٟ اٌىع٠ٛرٟ، ِعزوشج ف١قً ععذ ِرعة اٌّط١شٞ، ذعؤش١ش اععرخذاَ أعع

 .36َ، 2010/2011اعرىّالا ٌّرطٍثاخ ١ًٔ ؽٙادج اٌّاظغر١ش، ظاِعح اٌؾشق الأٚعظ، الأسدْ، 
2

١ً ؽٙادج ِاظغر١ش فعٟ إداسج الأعّعاي، و١ٍعح اٌرععاسج، عاِٟ عثذ الله عاٌُ أتٛ عض٠ض، ِعٛلاخ إداسج الأصِاخ فٟ ٚصاسج اٌقحح اٌفٍغط١ٕ١ح، ِزوشج ٌٕ 

 .22َ، ؿ 2010ظاِعح الإعلا١ِح، غضج، 
3

 . 35، 34، ؿ ؿ 2017ِقطفٝ ٠ٛعف اٌىافٟ، إداسج الأصِاخ اٌغ١اح١ح، داس أٌفا ٌٕؾش ٚاٌرٛص٠ع، اٌطثعح الأٌٚٝ، اٌعضائش،، 
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 ات : زمالأ أنواع .4

في تحديػد أسػاليب و طػرؽ التعامػل معهػا,  ولػذل  جػرت عػدة محػاولات  مزمػة يسػاىالأنػوع و طبيعػة  معرفةإف 
تصػػػنيفات  أىػػػمات تبعػػػا لاخػػػتلاؼ الأسػػػ  و المعػػػايير الػػػي يعتمػػػدىا البػػػاحثوف,  وفيمػػػا يلػػػي زمػػػلوضػػػع أصػػػناؼ لأ

 ات:   زمالأ

 ات وفق لشدتها :يمكن تقسيمها حسب شدتها إلى :زم.الأ1.4

يكػػوف اثيرىػػا علػػى البيئػػة الداخليػػة و البيئػػة الخارجيػػة اثػػير محػػدود و  ات الػػيزمػػىػػي تلػػ  الأ :الخفيفةةة اتزمةةالأ - أ
 سػػػبابخفيفػػػا,  ويكػػػوف مػػػن السػػػهل إدارتػػػو و التعػػػاطي معػػػو و علاجػػػو بصػػػورة سػػػريعة وفوريػػػة بعػػػد التعػػػرؼ علػػػى الأ

إف ىػػذا  ولػػدر الإشػػارة إلذإمصابيػػة ات بصػػورة زمػػ,  ومصػػرى التعامػػل و التعػػاطي مػػع ىػػذا النػػوع مػػن الأزمػػةااقيقػػة لأ
ات قػػد يبػػدو للوىلػػة الأولذ  نػػو ذو اثػػير كبػػير وعنيػػف,  غػػير أف ىػػذا الانطبػػاع مطتفػػي عػػاجلا بعػػد زمػػالنػػوع مػػن الأ

حػػػد أجػػػزاء الشػػػركة,  إضػػػراب احػػػد أ. مثػػػل : ،الإشػػػاعات الداخليػػػة المحػػػدودة,  عمػػػل  ػػػري  في زمػػػةادارؾ طبيعػػػة الأ
 1عماؿ الأقساـ,  وفاة مدير إدارة أو استقالتو (.

ات بالغػػة الشػػدة و العنػػف تهػػز الكيػػاف الإداري و تعصػػف بالمنظمػػة,  ولا مظكػػن أف أزمػػىػػي  ات العنيفةةة :زمةةالأ - ب
ات إلا مػن خػلاؿ إفقادىػا لقػوة الػدفع الخاصػة لػا, والعمػل علػى تفتيتهػا زمػتنجح المنظمة في إدارة ىػذا النػوع مػن الأ

مخػازف الخدمػة و السػلع الجػاىزة, إضػراب شػامل لكػل  ات ااادة مذػد: ،حريػق لكػلزمإلذ أجزاء,  ومن أمثلة ىذه الأ
 2العاملين بالمنظمة,  مظاىرات في كافة مدف الدولة,  اعتصاـ الطيارين في شركة الطيراف ( .

 ات حسب معدؿ تكرارىا إلذ : زممصري تصنيف الأ لمعدل تكرارىا: اات وفقزم.الأ2.4
سبب اتسامها بالتكرار,  ولكن لا مظكن توقػع حجمهػا و ىي مظكن التنبؤ لا ب ات الدورية و المتكررة :زمالأ - أ

خارجيػػة معظمهػػا اقتصػػادية مرتبطػػة بالقػػدرة الشػػرائية,  و يػػتم حػػدوث  سػػبابشػػدتها,  حيػػث تحػػدث غالبػػا نتيجػػة لأ
بسػبب وجػود ئػواىر المواسػم الزراعيػة,  و المواسػم الطبيعيػة كالصػيف و الشػتاء,  والمواسػم الاقتصػادية   سبابىذه الأ
 أزمػةا بصػورة أساسػية لسػهولة توقعهػا,  مثػل : ،أسبالات الدورية مع زمو الكساد,  ويكوف التعامل مع الأ كالرواج

 3ات الصقيع الي تهدد المزروعات ...... الخ(.أزمعدـ توافر القوى العاملة في مواسم ااصاد, 

                                                           
1

 . 48، ؿ 2011ِشظع عاتك، احّذ ِا٘ش، إداسج الأصِاخ،
2

 . 49احّذ ِا٘ش، ِشظع عاتك، ؿ 
3

 . 25، ؿ 2016،عّاْ،1خ١ًٍ اٌشفاعٟ، تغّح عٌّٟٛ، اٌٛظ١ض فٟ إداسج الأصِاخ، ِشوض اٌثحس ذط٠ٛش اٌّٛاسد اٌثؾش٠ح،ط 
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دوريػة متكػررة,   سػبابحػدوثها  ات تنشا و تحدث بصػورة عشػوائية,  لا يػرتبط أزمىي  : ات غير دوريةزمالأ - ب
ات النالة عن سػوء الأحػواؿ الجويػة أو تغيػير زمومن الصعب توقعها,  فهي تحدث فجأة و دوف مقدمات,  مثل الأ

ات غػػػير الدوريػػػة مػػػن خػػػلاؿ النتػػػائج الػػػي مذمػػػت عنهػػػا و ترتبػػػت علػػػى زمػػػالظػػروؼ المناخيػػػة,  ومصػػػري التعامػػػل مػػػع الأ
 .1ا وقوعها و ىذا لصعوبة توقع حدوثه

 ات معنوية .أزمات مادية و زم:وىي تنقسم لأ ات وفق لنوع مضمونهازم.الأ3.4

ات ذات طابع اقتصادي, ومادي,وكمي, وقابلػة للقيػاس, ومظكػن دراسػتها والتعامػل معهػا أزموىي ات مادية:أزم - ت
 أزمػػةالديوف, أزمػةء,الغذا أزمػػة.ومػن أمثلتهػػا:، امزفػاض حػػاد في المبيعػات,  زمػػةمػاديا و دوات تتناسػب مػػع طبيعػة الأ

 2( .من البن ,عدـ توفر السيولة..الخ الاقتراض
ات ذات طػػػابع نفسػػػي, وشخصػػػي, وغػػػير ملمػػػوس,  ولا مظكػػػن الإمسػػػاؾ  بعادىػػػا أزمػػػ: وىػػػي  ات معنويةةةةأزمةةة - ث

تػػدىور الولاء,عػػدـ رضػػا ’ةالثقػػ أزمػػة, بػػل مظكػػن الشػػعور لػػا, ومػػن أمثلتهػػا: ،زمػػةبسػػهولة, ولا مظكػػن رؤيػػة أو لمػػاع الأ
 3العاملين واستيائهم يأس البعض, تدىور الانتماء..الخ(.

 ات مشا : زم: مظكن لنا تفريق بين نوعين من الأ زمةات وفق ددوث الأزم.الأ5.4

ا أو نتائجهػػػا الػػػي أفرزتهػػػا أو في متطلبػػػات أسػػػبالات شػػػاملة عامػػػة سػػػواء في أزمػػػ: ىػػػي  ات مسةةةتوى الكلةةةىأزمةةة - أ
 أىػػمالعػػلاج الخػػاص لػػا,  تحػػدث علػػى مسػػتوى الدولػػة ولػػي  علػػى مسػػتوى المنظمػػة أو مجموعػػة مػػن المنظمػػات,من 

المجالات الي تتصل لا ىذه الأخيرة : بنياف الدولة,  أدائهػا الاقتصػادي,  نظامهػا السياسػي, وضػعها الأمػ  داخليػا 
 .4ات إلذ جهود ضخمة لمعالجتها زمرارىا السياسي والاجتماعي,  ةيث تحتاج ىذه الأو خارجيا و استق

ات تحػدث علػى مسػتوى المنظمػة أو المنظمػات و تكػوف اثيرىػا الجوىريػة علػى أزمىي  : ات المستوى الجزئيأزم - ب
تكػػػوف اثػػػيرات محػػػدودة,   البيئػػػة الداخليػػػة للمنظمػػػة /المنظمػػػات, أمػػػا اثيراتهػػػا الخارجيػػػة علػػػى المجتمػػػع و الدولػػػة فاإػػػا

 .وأحيانا لا يكوف لها اثيرات تذكر

                                                           
1

 . 26ٔفظ اٌّشظع عاتك، ؿ 
2

 .27، ؿ2019إ٠اد ٔقش، ع١ىٌٛٛظ١ح إداسج الأصِاخ، داس اٌخ١ٍط ٌٍٕؾش ٚ اٌرٛص٠ع، 
3

 . 27ك، ؿ إ٠اد ٔقش، ِشظع عات 
4

الاذقعاي،  اٌٙاَ تٛعّشج، اٌّعاٌعح الإعلا١ِح ٌلاصِح اٌّا١ٌح اٌعا١ٌّح ِٓ خلاي اٌقحافح اٌعضائش٠ح اٌّىرٛتح، أطشٚحعح دورعٛساٖ فعٟ عٍعَٛ الإععلاَ ٚ 

 .48،ؿ0302013/2014و١ٍح اٌعٍَٛ اٌغ١اع١ح ٚ الإعلاَ، ظاِعح اٌعضائش
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وىػػذا النػػوع مػػن الأزمػػات يػػبرز في كػػل جوانػػب المنظمػػة و في كػػل مسػػتوياتها الإداريػػة و في جميػػع وحػػداتها الإداريػػة إف 
الماليػػػة والبشػػػرية وغيرىػػػا....( .فػػػاذا لد  تعػػػاإ في حينهػػػا تحولػػػت إلذ أزمػػػة كليػػػة علػػػى مسػػػتوى و ،الإنتاجيػػة والتسػػػويقية 

الدولػػة,  مثػػل إفػػلاس بنػػ  معػػين مػػن البنػػوؾ لػػو علاقػػات متشػػابكة مػػع بنػػوؾ كثػػيرة ومشػػاريع متعػػددة وبالتػػالر إذا مػػا 
اإػار النظػاـ المصػرفي والتمػويلي علػى  اإار ىذا البن  يؤدي إلذ وقوع عدد من البنوؾ, فػاذا مػا اإػارت ىػذه الأخػيرة

 .1مستوى الدولة 

 :  زمةالأنشوء مراحل  .5

 في دورة حياتها ىي: زمةىناؾ خم  مراحل أساسية تمر لا الأ

 :  الظهور مرحلة.1.5

مػا يلػوح في الأفػق,  يءالوليدة في الظهور لأوؿ مرة في شكل ، إحساس( مبهم قلق بوجود شػ ةلأزما تبدأوفي مرحلة 
 وينذر بخطر غريب غير محدد المعالد أو الالاه أو ااجم أو المدى الذي سيصل إليو. 

 لا تنشأ من فراغ وإمسا ىي نتيجة لمشكلة ما لد يتم معالجتها بالشكل الملائم. اغالب زمةالأو 

في  زمػػةالأساسػػية في التعامػػل مػػع الأىػػي العوامػػل  ومػػن ىنػػا يكػػوف إدراؾ متخػػذ القػػرار وخبرتػػو ومػػدى نفػػاذ بصػػيرتو,
ومػن ثم لميػدىا أو القضػاء   وإفقادىا مرتكػزات النمػو,زمػةويكػوف محػور ىػذا التعامػل ىػو  تنفػي  الأ مرحلة الميلاد,

 عليها في ىذه المرحلة دوف أف تحقق أي خسارة أو دوف أف تصل حدتها إلذ درجة الصداـ العنيف.

 اـ ىي: التنفي  في محورىا الع عمليةوتكوف 

 ,ومضولها إلذ شيء ثانوي لا قيمة لو.زمةخلق محور اىتماـ جديد يغطي على الاىتماـ بالأ -       

 .زمةالتوتر الذي أنشأ الأ أسبابمعرفة أين تكمن عواملها والتعامل معها بالعلاج الناجح للقضاء على  -

 وتشتيت جهودىا في نواح أخرى.  زمةامتصاص قوة الدفع المحركة لأ -
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 49اٌٙاَ تٛعّشج، ِشظع عاتك،ؿ 
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  الأزماتحىل الأزمة وإدارة الفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 النمو والاتساع: مرحلة.2.5

في النمػػو والاتسػػاع مػػن  زمػػةفي الوقػػت المناسػػب,حيث اخػػذ الأ -المػػيلاد-وتنشػػأ نتيجػػة لعػػدـ معالجػػة المرحلػػة الأولذ

 خلاؿ نوعين من المحفزات مشا:

 تكونت معها في مرحلة الميلاد. زمةمغذيات ومحفزات ذاتية مستمدة من ذات الأ -

وتفاعلػػت معهػػا و لا,وأضػػافت إليهػػا قػػوة دفػػع جديػػدة, وقػػدرة  زمػػةالأ اسػػتقطبتهامغػػذيات ومحفػػزات خارجيػػة  -
 على النمو والاتساع.

ولا يسػػػتطيع متخػػػذ القػػػرار أف ينكػػػر وجودىػػػا أو يتجاىلهػػػا نظػػػرا  زمػػػةوفي تلػػػ  المرحلػػػة يتعػػػائم الإحسػػػاس بالأ -
, فضلا عن دخوؿ أطراؼ جديػدة إلذ مجػاؿ الإحسػاس بالأ سػواء  زمػةلوجود ضغط مباشر يزداد ثقلو يوما بعد يوـ

 لاف خطرىا امتد إليهم أو لخوفهم من نتائجها أو من أف خطرىا سوؼ يصل إليهم. 

 روافدىا المحفزة لها على النحو التالر:  زمةلقرار التدخل من أجل إفقاد الأوفي ىذه المرحلة يكوف على متخذ ا -

,سػواء باسػتقطالا, أو خلػق تعػارض مصػالح بينهػا وبػين اسػتفحاؿ زمةتحييد وعزؿ العناصر الخارجية المدعمة لأ -
 .  زمةالأ

ل  عػن طريػق اسػتقطاب بإيقافها عند المستوى الذي وصلت إليو وعدـ السماح بتطورىا, وذ زمةلميد مسو الأ -
 1. زمةعوامل النمو الذاتي الي حركت الأ

 النضج :  مرحلة.3.5
وتعتػبر مػن أخطػر المراحػل إذ تتطػػور بشػكل سػريع وخطػير نتيجػة التخطػػيط السػيو وقصػور أو إخفػاؽ صػانع القػػرار 

والسػػاعية لاغتنػػاـ  بسػػبب الجهػػل, الاسػػتبداد برأيػػو أو اللامبػػالاة, فتتصػػاعد الأحػػداث وتتػػدخل القػػوى المػػؤثرة فيهػػا
 2الفرص فيصعب السيطرة عليها مدا يؤدي إلذ صراع حتمي .
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 :  .مرحلة الانحسار و التقلص4.5
بالامرسػار و الػتقلص وبعػد الصػداـ العنيػف الػذي يفقػدىا جػزءا ىامػا مػن القػوة الػدفع لهػا ومػن ثم تبػدأ  زمػةتبدأ الأ

قوة دفع جديدة, وعليػو ينبغػي أف يكػوف لػدى القػادة بعػد ات تتجدد لها زمفي الاختفاء التدرمصي, وىناؾ بعض الأ
وضػػػرورة متػػػابعتهم للموقػػػف مػػػن كافػػػة جوانبػػػو خشػػػية حػػػدوث عوامػػػل جديػػػدة  زمػػػةالنظػػػر في مرحلػػػة الامرسػػػار الأ

 1خارجية تبعث فيها اايوية ويكوف لها القدرة على الظهور و النمو مرة أخرى بعد اختفائها التدرمصي .
 .مرحلة الاختفاء: 5.5

بصورة كاملة كل العناصر و القوى المحركػة لهػا وينتهػي الاىتمػاـ لػا تكػوف قػد دخلػت في مرحلػة  زمةعندما تفقد الأ
مرحلة الاختفػاء(, وىنػا يتطلػب علػى إدارة المنظمػة إعػادة البنػاء مػن أجػل عػلاج اةثار والنتػائج تسمى بالاختفاء ،

 2ات .زمىذا النوع من الأ بأسبا إدارةا خبرات عالية في الناجمة عنها, وكذا استرجاع كفاءة المنظمة و إكسال

 اتزمثانيا: مفهوم إدارة الأ
 اتزمتعريف إدارة الأ .1

ات مػػػن المفػػػاىيم ااديثػػػة في الإدارة وىػػػي وسػػػيلة عمليػػػة مقبولػػػة للسػػػيطرة علػػػى الإحػػػداث وعػػػدـ زمػػػتعػػػد إدارة الأ
ات وذل  مػن خػلاؿ تناولهػا مػن عػدة زمبإدارة الأالسماح لها بالخروج عن المألوؼ ولقد تعددت التعاريف الخاصة 

 :   3زوايا وسوؼ نتعرؼ على بعض ىذه التعريف الي تناولها الباحثين حيث
ات,  وىػو نظػاـ لا يػوفر حػل فػوري بػل ىػو ارتبػاط طويػل الأجػل يبػدأ بتجنػب زمػ: نظػاـ لمعالجػة الأاعرفت  إ -
وذلػػ  باسػػتثمار مػػؤثرات حػػدوثها و إجهاضػػها في منبتهػػا و الإعػػداد و التخطػػيط للحػػالات الػػي لا مظكػػن  زمػػةالأ

المتنبأ ةػدوثها ووقػف تصػاعدىا و تفػاقم حػدوثها و بالتػالر الػتمكن   اتزملنبها و إجراء التحضيرات الضرورية الأ
 .من استعادة النشاط بالسرعة الممكنة,  لإعادة الأمور إلر طبيعتها 

ات بالمػػنهج العلمػػي الصػػحيح باعتبارىػػا عمليػػة متكاملػػة تبػػدأ زمػػ:  إػػا التعامػػل مػػع الأأإػػاكمػػا عرفػػت علػػى  -
 . زمةثم مرحلة ما بعد الأ زمةمن التنبؤ ثم المعالجة أثناء الأ
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  الأزماتحىل الأزمة وإدارة الفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 :  1ات   إازمومظكن النظر إلذ إدارة الأ

 . زمةأو ااد من الدمار المترتب على الأمجموعة الاستعدادات و الجهود الإدارية الي تبذؿ لمواجهة  -
ىي : عملية الإعداد و التقدير المنظم و المنتظم للمشكلات الداخلية و الخارجيػة الػي تهػدد بدرجػة خطػيرة  -

 ها في السوؽ .ئلمعة المنظمة, ورةيتها أو بقا
,  وإغػلاؽ المحػلات, أو ااقيقيػة,  مثػل عمليػات الإخػلاء إثنػاء اارائػق زمةإدارة العمليات إثناء حدوث الأ -

 سحب المنتجات من السوؽ .

ات المحتملػة عػن طريػق استشػعار ورصػد زمػكما تعرؼ على أإػا : ىػي العمليػة الإداريػة الػي تهػتم بالتنبػؤ بالأ
ات و تعبئػػة المػػوارد و الإمكػػانات المتاحػػة  كػػبر قػػدر مدكػػن زمػػالمتغػػيرات البيئيػػة الداخليػػة أو الخارجيػػة المولػػودة لأ

مػػػن الكفػػػاءة و الفاعليػػػة وبمػػػا مضقػػػق اقػػػل قػػػدر مدكػػػن مػػػن الأضػػػرار للمنظمػػػة و للبيئػػػة و للعػػػاملين مػػػع العػػػودة إلذ 
لمنػع حػدوثها وتحسػين طػرؽ  التعامػل معهػا  ةلأزمػا أسػبابالوضع الطبيعي  سػرع وقػت و اقػل تكلفػة . ودراسػة 

 2مستقبلا .

ات ىػػػػػي عمليػػػػػة رشػػػػػيدة علػػػػػى العلػػػػػم والمعرفػػػػػة و تعمػػػػػل علػػػػػى وقايػػػػػة المؤسسػػػػػة و الارتقػػػػػاء زمػػػػػإذف إدارة الأ
الخطػػير باسػػتخداـ مػػوارد محػػدودة و في ئػػل  زمػػة دائها,وذلػػ  مػػن خػػلاؿ التقليػػل مػػن اةثار الضػػارة اػػدث الأ

ات ىػػػو زمػػئػػق,إف جػػوىر إدارة الأقيػػود زمنيػػة بالغػػة الصػػعوبة, إلا إف جوىرىػػػا ااقيقػػي يتجػػاوز مجػػرد إطفػػػاء اارا
 3زراعة النجاحات المحتملة الي تتواجد بين العثرات من خلاؿ التخطيط الدقيق و التنفيذ اااسم .

ووقػػػف  زمػػةىػػي القػػدرة علػػى إدارة الشػػركة عنػػد وقػػوع الأ اتزمػػومدػػا سػػبق نسػػتخلص التعريػػف التػػالر : إدارة الأ
 حدوثها أو  التخفيف من آثارىا.

 اتزمالأخصائص إدارة  .2
 ىذه الخصائص مايلي:  أىم,  و زمةىناؾ مجموعة من الخصائص تتصف لا الأ

ات يتصف بصعوبة التطبيق العلمي و زيادة درجة الخطر في تطبيػق العلمػي وزيادة درجػة زمإف علم إدارة الأ .1
الخطر في تطبيق االوؿ خصوصػا في ئػروؼ بيئػة عػدـ التأكػد مػن النتػائج مػع الخػوؼ مػن المسػتقبل المجهػوؿ إذ أف 
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كانػػت في ئػػروؼ ماديػػة   ات الماليػػة مصعػػل الأفكػػار أكثػػر تقييػػدا وضػػيقا عنهػػا مػػن لػػوزمػػلربػػة االػػوؿ أثنػػاء نػػزوؿ الأ
 سليمة و مستقرة . 

ات زمػػات الماليػػة و المشػػكلات الإداريػػة مضتػػاج إلذ خبػػير مػػاىر مخػػتص في علػػم إدارة الأزمػػإف التعامػػل مػػع الأ .2
 ليسهل على المؤسسات المالية و التجارية حل المشاكل الإدارية و المالية .

ات بشػػكل كامػػل ووفػػق دراسػػة نظريػػة علميػػة زمػػات تحتػػاج إلذ إدارة خاصػػة مكتملػػة للتعامػػل مػػع الأزمػػإف الأ .3
ات بتطبيػػق ااػػل الصػػحيح زمػػات و مػػن ثم يقػػوـ أعضػػاء مكتػػب إدارة الأزمػػيقػػوـ لػػا أعضػػاء فريػػق مكتػػب إدارة الأ

 بكل ثقة ووفق خطة مرسومة .
ات أإا تقع فجأة دوف سابق إنذار و تصػل سػلبياتها إلذ كػل شػخص زمإف من خصائص العملية الهامة لأ .4

 المؤسسة أو الشركة و خارجها كذل  . داخل 
تػػػداخل المعلومػػػات و تشػػػاب  الأفكػػػار و تعقػػػد الظػػػروؼ و تشػػػتت الجهػػػود الذىنيػػػة و الفكريػػػة عنػػػد مػػػدراء  .5

 الإدارات العليا و الإدارة العامة و الإدارة الوسطى  و التنفيذية .  
لل التفكير و توقف الإبػداع و عدـ وضوح الرؤية الفكرية لدي مستويات الإدارات المختلفة و إصابتهم بش .6

 عدـ معرفة كيفية التعامل مع الأحداث و الأمور .
تزايد الضغوط الخارجيػة مػن الػزبائن و العمػلاء و الزائػرين علػى المؤسسػة و لكػن المؤسسػة بسػبب اإيارىػا و  .7

هػدات و ضعفها و خسػارتها أصػبحت عػاجزة عػن الصػدؽ في تحقيػق رغبػات العمػلاء و غػير قػادرة علػى تنفيػذ التع
 1الاتفاقيات المبرمة مع الشركات الأخرى أو الأشخاص اةخرين. 

 قد تكوف حدثا مفاجئا,  وقد يكوف حدثا متوقعا . زمةالأ .8
 ات فيما بينها, ومن ثم تتطلب استجابات متباينة .زم تلف الأ .9

 .نتيجة لتراكم عدد من المشكلات غير المدركة زمةغالبا ما تحدث الأ .10
في طياتهػػػػا درجػػػػات المخػػػػاطرة وعػػػػدـ التأكػػػػد, ويعمػػػػل المػػػػديروف في بمعالجتهػػػػا في ئػػػػل نقػػػػص  زمػػػػةتحمػػػػل الأ .11

 .المعلومات,  وعدـ وضوحها,  وتحت ضغط  نفسي كبير 
ات حالة عالية من التوتر لدى المسئولين,  ويتصػاعد ذلػ  التػوتر,  ويكػوف محػل جػذب لقػوى زمتسبب الأ .12

 .وعناصر داخل المؤسسة
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قػػرارات مصػػيرية لمواجهػػة مػػا يترتػػب عليهػػا مػػن نتػػائج مقصػػودة و غػػير مقصػػودة تمػػ  ات ا ػػاذ زمػػتتطلػػب الأ .13
 ذات العلاقة ومستقبلها . الأطراؼحاضر 

إلذ تهديػػػػد,  وضػػػػغوط كبػػػػيرة مػػػػن جانػػػػب أطػػػػراؼ متعػػػػددة وىػػػػذه  زمػػػػةتتعػػػػرض مصػػػػالح المنظمػػػػة في ئػػػػل الأ .14
 .1و الضرر  ىداؼ المنظمة  الأذىالتهديدات والضغوط تلحق 

 ات :زمالأ مراحل إدارة .3
ات بخمػػػ  مراحػػػل أساسػػػية وإذا فشػػػل متخػػػذ القػػػرار في إدارة مرحلػػػة مػػػن ىػػػذه المراحػػػل فانػػػو يصػػػبح زمػػػتمػػػر معظػػػم الأ

 وذل  كما يلي: وتفاقم أحداثها . زمةمسئولا عن وقوع الأ
 : مراحل إدارة الأزمات  02الشكل                                
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  . 15ِقطفٝ محمد اٌعشتٛعح، ِشظع عاتك،،ؿ 

  الأزمةة

  التعلم
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   اكتشاف إشاارت   الاستعداد و  الوقاية  استعادة  النشاط

  الإن ار
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 .اكتشاف إشارات الإن ار المبكر :1.3

 سلسلة من إشارات الإنذار المبكر أو الأغراض الي تنبأ باح معتبرةقبل وقوعها بفترة  الأزمةيسبق ما  ةعاد

وبالإضػافة إلذ ذلػ   ومػا يوجػو الاىتمػاـ الكػافي لهػذه الإشػارات فمػن المحتمػل جػدا أف تقػع الأزمػة, ,عهاتماؿ وقو 
إشػػارات خاصػػة لػػا, وقػػد يصػػعب التفرقػػة بػػين الإشػػارات الخاصػػة بكػػل أزمػػة علػػى حػػدة,وعلى فػػاف كػػل أزمػػة ترسػػل 

سبيل المثاؿ فقد تكوف الكتابة على الجدراف أو في بعض الأمػاكن الخاصػة مػثلا تعبػيرا عػن الغضػب في صػدور بعػض 
أة إشػػػارة إنػػػذار مبكػػػر العػػػاملين,أو ربمػػػا لات  ػػػل ىػػػذا المعػػػ  إطلاقػػػا أو ربمػػػا تعػػػ  زيادة عػػػدد أعطػػػاؿ اةلات فجػػػ

 1لعمليات  ريب داخلي متعمد,أو ربما تكوف نتيجة لوجد عيوب في مواد تحت التصنيع.

 والوقاية:   الاستعداد.مرحلة 2.3

المرحلػػػػػة اكتشػػػػػػاؼ نقػػػػػاط الضػػػػػػعف في المنظمػػػػػة ووضػػػػػػع خطػػػػػة المواجهػػػػػػة,  وتحديػػػػػد الأسػػػػػػاليب  ىػػػػػػذه وتتضػػػػػمن
وذلػػ  مػػع  زمػػةوالاسػػتعدادات الضػػرورية لتنفيػػذ الخطػػة,  كمػػا يػػتم تػػدريب الأفػػراد والجماعػػات علػػى كيفيػػة مواجهػػة الأ

مهػم جػداً في  اتيجيسػتر ملاحظة أف أي خطػة أفضػل مػن الارلػاؿ والعشػوائية. وفي ىػذه المرحلػة يكػوف التخطػيط الا
 2المختلفة الي قد تتعرض لها المنظمة.  تمالأز ا نواع كما يساعد على التنبؤ   زمةمحاولة تفادي وقوع الأ

 لأضرار وادد منها :ااحتواء 3.3.

وإف الهػدؼ منهػا  زمػةالمواجهة الي تم وضعها في المرحلة السابقة لتقلػيص الأضػرار الناجمػة عػن الأ خطةأي تنفيذ 
وعلاجهػػػا,  وتعتػػػبر مهمػػػة  زمػػػةويػػػتم احتػػػواء اةثار النالػػػة عػػػن الأ زمػػػةىػػػو إيقػػػاؼ سلسػػػلة التػػػأثيرات الناجمػػػة عػػػن الأ

ات الػػي دؼ في المقػػػاـ الأوؿ إلذ تقليػػل الخسػػائر لأد  حػػد مدكػػن,  إف كفػػاءة ىػػػذه زمػػوأساسػػية مػػن مهػػاـ إدارة الأ
 .زمةلى المرحلة الي يتم فيها الاستعداد والتحضير لمواجهة الأالمرحلة وفعاليتها تعتمد إلذ حد كبير ع

لمنعهػا مػن الانتشػار في بقيػة أجػزاء المنظمػة كمػا مصػب أف يتفػرغ المػديروف للتعامػل مػع  زمػةومن الضروري عػزؿ الأ 
الكيماويػػة مػػن  ,  وتػػرؾ الأمػػور العاديػػة وا ػػاذ القػػرارات الروتينيػػة لمػػن مظكػػن إنابػػتهم,   كمػػا يعػػد تسػػرب المػػوادزمػػةالأ

ات الػػي مظكػػن أف تعػػرض النػػاس والبيئػػة لمخػػاطر لا حػػدود لهػػا,  وإذا أخػػذنا تسػػرب الوقػػود مػػن صػػهاريج زمػػأخطػػر الأ

                                                           
1

حغعععع١ٓ عثععععذ اٌمععععادس،ٚالع ِرطٍثععععاخ إداسج الأصِععععاخ فععععٟ الإداسج اٌعاِح،ِعٍععععح اٌعٍععععَٛ الإٔغععععا١ٔح،اٌعذد اٌخععععاِظ، ظاِعععععح الاعرملاي،فٍغععععط١ٓ، 

 .218،،ؿ2016ظٛاْ
2

 .50َ، ؿ 2015غغاْ لاعُ داٚد اٌلاِٟ ، إداسج الأصِاخ الأعظ ٚاٌرطث١ماخ، اٌذاس إٌّٙع١ح ٌٕؾش ٚاٌرٛص٠ع، اٌطثعح الأٌٚٝ، عّاْ، 
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شػػػركات أنابيػػػب البػػػتروؿ,  ومػػػا يترتػػػب عنهػػػا مػػػن تشػػػرد العديػػػد مػػػن الأسػػػر والإتػػػلاؼ لأراضػػػي الزراعيػػػة والمحاصػػػيل 
 زمػةيػة احتػواء الأأمشمتلكات والنبات واايواف,  فاننا ندرؾ أبعػاد وكذل  تعرض القرى للحرائق و تهديد لأرواح والم

 ات.زموالأضرار الي تنشأ عن مثل ىذه الأ

 النشاط :  استعادةمرحلة 4.3.

تتمثػػػل في مجموعػػػة العناصػػػػر الػػػي تعكػػػ  مػػػػدى قػػػدرة الإدارة علػػػػى القيػػػاـ باسػػػتعادة ومدارسػػػػة أعمالهػػػا ونشػػػػاطها 
 . زمةقبل حدوث الأ الاعتيادي,   كما كاف عليو الوضع

كما تشمل ىذه المرحلة إعداد وتنفيذ برامج قصيرة وطويلة الأجػل وإذا لد تعتمػد ىػذه الػبرامج مسػبقا فانػو يكػوف 
,  وتتضمن مرحلة اسػتعادة النشػاط عػدة جوانػب زمةمن الصعب الاستجابة ووضع االوؿ المناسبة عندما تحدث الأ

المعنويػػة الػػي فقػػدت والملاحػػع أف المػػديرين الػػذين مضػػددوف مسػػبقا العناصػػر منهػػا: محاولػػة اسػػتعادة الأصػػوؿ الملموسػػة و 
يػػة للقيػػاـ بالعمليػػات اليوميػػة يسػػتطيعوف امذػػاز ىػػذه المرحلػػة مشوالعمليػػات والأفػػراد,  الػػذين يعتػػبروف علػػى درجػػو مػػن الأ

 1بكفاءة.

 .مرحلة التعلم : 5.3

وبنػػػاء خػػػبرات مػػػن الػػػدروس السػػػابقة لضػػػماف مسػػػتوى عػػػالر مػػػن  زمػػػةلمنػػػع تكػػػرار الأ الضػػػوابطوىػػػي بلػػػورة ووضػػػع 
في المستقبل,  وتتضمن تل  المرحلة دروس ىامة تتعلميها المؤسسة من خبراتها السابقة والمؤسسػات الأخػرى  الجاىزة

ؤلد مػن ات معينة,  وكذل  والتعلم المستمر وإعادة التقويم ولتحسين ما تم إمذػازه في الماضػي رغػم أنػو مػزمالي مرت  
 2زمةحيث ذكريات الماضي الي خلفتها الأ

 الأزمات ةإدار  متطلبات .4

 يستدعي توفير مناخ ملائم يتيح مجالا واسع للتحرؾ بدوف قيػود أو معوقػات و في مػايلي الأزماتأف التعامل مع 
 ات :زممتطلبات إدارة الأ أىم

 
                                                           

1
 . 72، 71، ؿ ؿ ٠2019/2020ح، ظاِعح اٌّذ٠ح، اٌعضائش، لرقادتٓ صسلح ١ٌٍٝ، ِحاضشاخ فٟ إداسج الأصِاخ ٚاٌقشار،  و١ٍح اٌعٍَٛ الا

2
، ظاِععح اٌعشتعٟ تعٓ ِٙعذٞ،، ِعاسط 1اٌّاي ٚالأعّاي، عذد  الرقاد٠ح، ِعٍح لرقادتشاُ٘ ٔٛس إٌٙاء، إعرشاذع١اخ إداسج الأصِاخ فٟ اٌّؤعغاخ الا

 .579، ؿ 2019
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 : اتزمالأ سجل.1.4

ات و الػػي مػػن شػػاإا تهديػػد  أزمػػات توثػػق بػػو المؤسسػػات كػػل المواقػػف الػػي تعتبرىػػا زمػػلابػػد مػػن وجػػود سػػجل لأ 
 1كياإا,  ويكوف بمثابة ذكراه لها.

 : اتزمدارة الأإ.فريق 2.4

ىو مجموعة من الأفراد المنتقين بعناية وفق لخبرات سابقة أو دراسات متعمقة في ىػذا المجػاؿ مػع تطبيقػات فعليػة  
مداثلػػة, لكػػي تحقػػق للمؤسسػػة اكػػبر قػػدر مػػن حاليػػا ومسػػتقبليا  تلمنشػػئاات حػػدثت أزمػػ و تعلػػم مسػػتمر و مؤكػػد مػػن

ات وضػػع أزمػػوذلػػ  بقػػدرتها علػػى التأمػػل و التفكػػير المسػػتهدؼ لمػػواطن الضػػعف و الخطػػر الػػي مظكػػن أف تتسػػبب في 
إدارة إف وقعػت لا ينتهػي دور فريػق  زمػةفور استشعارىا وبعد التغلب على الأ معهاالخطط لتوقي حدوثها و التعامل 

لتجنػب وقوعهػا مػرة  زمػةو النتػائج و الخسػائر و تطػوير دروس الػتعلم مػن الأ سباببل ىو المكلف بتحليل الأ ةلأزما
 2أخرى  .

 : الجيد التخطيط.3.4

ات,  زمػػحيػث  تمثػل الخطػػة الإطػار العػاـ الػػذي يقػود التفكػير المرؤوسػػين إزاء أداء أعمػالهم,  ولػاه التعامػػل مػع الأ 
 ات يبعد عن الارلالية و العشوائية في ا اذ القرارات .زمفاستحدث التخطيط كادارة منهجية لإدارة الأ

 :المستمر التواجد.4.4

 ةلأزمػإدارة اها إلا من خلاؿ تواجد أعضاء الفريػق بشػكل مسػتمر في مكػاف ومعالجت زمةلا مظكن التعامل مع الأ 
وا ػػػاذ  زمػػػةحيػػػث يػػػؤدي تواجػػػدىم إلذ تنسػػػيق وتبػػػادؿ اةراء و الاطػػػلاع علػػػى كػػػل مػػػا ىػػػو جديػػػد حيػػػاؿ تطػػػور الأ
و كػػذل   زمػػةالقػػرارات المناسػػبة و اةنيػػة و المراقبػػة الفعالػػة لكػػل مػػا مصػػري مػػن تطػػورات و مػػن استشػػراؼ مسػػتقبل الأ

 3تذليل الصعاب الي تعترض التنفيذ   .
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ٚ اٌعٍععَٛ الإداس٠ععح،  لرقععادمحمد تشاق،ِش٠ععضٚق عععذٔاْ، دٚس اٌّعٍِٛععاخ فععٟ إداسج الأصِععاخ إؽععاسج إٌععٝ حاٌععح اٌّؤعغععاخ اٌقععح١ح، ِعٍععح سِععاغ ٌلا

 . 27،ؿ 2012، الأسدْ،ظٛاْ 09اٌعذد
2

 .28، ِشظع عاتك محمد تشاق،ِش٠ضٚق عذٔاْ، دٚس اٌّعٍِٛاخ فٟ إداسج الأصِاخ إؽاسج إٌٝ حاٌح اٌّؤعغاخ اٌقح١ح
3

 .  214حغ١ٓ عثذ اٌمادس،ٚالع ِرطٍثاخ إداسج الأصِاخ فٟ الإداسج اٌعاِح، ِشظع عاتك،ؿ
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 : السلطة تفويض.5.4

فقػد تضػطر الأحػداث الػي ا ػاذ قػرارات حالمػة و  زمػةيػة إثنػاء معالجػة الأمشإف تفويض السلطة يعتبر في غاية الأ 
دوف مناسػػػبة و بشػػػكل سػػػريع دوف انتظػػػار الشػػػخص المسػػػئوؿ و الػػػذي يقػػػع ىػػػذا القػػػرار تحػػػت مسػػػئوليتو وىػػػذا مضػػػوؿ 

توقػػػػػف الأعمػػػػػاؿ و إضػػػػػاعة الوقػػػػػت و حػػػػػدوث الارتباؾ.مصػػػػػب أف تتػػػػػوفر مجموعػػػػػة مػػػػػن المتطلبػػػػػات تفيػػػػػد التخطػػػػػيط 
و منها تحديد الهدؼ من التخطيط بكل دقة و تحويلو إلذ مهػاـ لتحقيػق الهػدؼ,  وتػوفير  ةلأزملإدارة ا ستراتيجيالا

قاعػػدة بيػػانات دقيػػق وتػػوافر مصػػادر ااصػػوؿ علػػى معلومػػات المسػػتمرة و الدقيقػػة لتحػػديث قاعػػدة البيػػانات, تػػوافر 
 1المادية . القيادة المؤىلة للتخطيط, توافر المستشارين الفنيين و المتخصصين, توافر الإمكانيات

 ات :زمالأ مركز.6.4

ات محػدد في مقرىػا, أي ترتيػب مكػاف اجتمػاع مركػزي يسػتطيع جميػع أعضػاء أزممصب أف يكوف لكل شركة مركز 
إمكانيػة الوصػوؿ إلذ جميػع معػدات الػدعم الضػرورية أثنػاء   زمػةالفريق الوصوؿ إليو,  و ينبغي أف يكوف لديو مركز الأ

ىاتفية متعػددة أو أجهػزة فػاك  ووحػدات ىواتػف محمولػة و مػوئفي دعػم المكتػب  ,  كما مصب توفير خطوطزمةالأ
 .2زمةللفريق,  وأيضا توفير أجهزة التلفزيوف و أجهزة الكومبيوتر المتصلة بالانترانت اعتمادا على طبيعة الأ

 اتزمات إدارة الأاستراتيجي .5

ات والأحػداث الطارئػة زمػبعهػا في إدارة الأ تلف المؤسسات فيما بينها مػن حيػث الأسػاليب والإجػراءات الػي تت
,والأخر يعتمػػد علػػى ةاسػػتراليات التقليديػػالػػي تواجههػػا, حيػػث وجػػود مسطػػين مػػن المؤسسػػات أحػػدمشا يعتمػػد علػػى 

 ات حديثة, وىذا ما سنوضحو فيما يلي: استراتيجي

 ات التقليدية لإدارة الأزمات:  ستراتيجيالا. 1.5

عتمػد علػى ت ثات حيػزمػالأ تلف المؤسسات فيما بينهما من حيث الأساليب والإجراءات الي تتبعها في إدارة 
ات دوف التخطػػيط و الإعػػداد لهػػا, وىػػذا مػػا سنوضػػحو في زمػػالتقليديػػة و رد الفعػػل في التعامػػل مػػع الأ اتسػتراتيجيالا

 ما يلي:

                                                           
1

 .215ّشظع ، ؿٔفظ اٌ

MaryannA.Aaryjas, EFFCTIVE CRISIS MANAGEMENT،op.cit,p.05.2 
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 إنكار الأزمة:. 1.1.5

وعدـ الاعتراؼ بوجودىا,حيػث يعلػق المسػؤوؿ أو متخػذ القػرار  زمةالكامل لأ ىذا الأسلوب يقوـ على الإنكار
 وتسػتخدـ في ئػل الإدارة  زمػةاف الأوضاع القائمة تعػبر عػن أفضػل,ويطلق علػى ىػذه الطريقػة  التعتػيم الإعلامػي لأ

داري الػػػذي الديكتاتوريػػػة شػػػديدة التسػػػليط و الػػػي تػػػرفض والػػػي تػػػرفض أي اعػػػتراؼ بوجػػػود خلػػػل مػػػا في الكيػػػاف الإ
 1تشرؼ عليو.

 2ها:أمشالمؤقت لهذا الأسلوب فاف إدارة المنظمة تستخدـ أدوات متعددة  النجاحواقيق    

 .زمةالتعتيم الإعلامي ومحاولة العزؿ الكامل لكادر المنظمة عن مجريات الأ -

 استخداـ الدكتاتورية القهرية و السعي إلذ السيطرة الكاملة على مجريات الأمور. -

 وعدـ السماح بتسريب أية أخبار عن المنظمة.   زمةالاستمرار في عدـ الاعتراؼ بالأ -

 تقديم الادعاءات باف الأوضاع في المنظمة في أحسن حالاتها. -

 واتهامهم بالتخريب وعدـ الولاء التنظيمي. زمةمهاجمة الأطراؼ الي تشير إلذ وجود الأ -

 . زمةأاستخداـ الدعاية في الترويج لمواقف ل -

 : إخماد الأزمة. 2.1.5

, وتصػفيتها, زمػةوىي من الطرؽ بالغة العنف الي تقوـ على الصداـ العل , والصريح مع كافة العناصر الي تضػم الأ
 3قد وصلت إلذ حد التهديد الخطير . زمةوعادة لا يلجأ لهذه الطريقة إلا عندما تكوف الأ

 

 

                                                           
1

 .  67تغذادٞ ف١قً، دٚس اٌم١ادج فٟ إداسج الأصِاخ فٟ إٌّظّح، ِشظع عاتك، ؿ 
2

ثك ١ٍُ عثذ الله ع١اد، أشش اعرخذاَ الاعرشاذع١اخ اٌحذ٠صح فٟ لإداسج الأصِاخ عٍٝ أداء اٌرغ٠ٛمٟ فٟ اٌثٕعٛن اٌّح١ٍعح فعٟ لطعار غعضج، ِشظعع ععٌؤٞ ع 

 . 28ٚ 27روشٖ، ؿ 
3

 ِثاسن عٍٛٞ محمد ٌضُٔ، إداسج الأصِاخ الأ١ِٕح فٟ ظً اٌّرغ١شاخ اٌذ١ٌٚح،  
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 :   كبت الأزمة. 3.1.5

لػػػدؼ تػػػدمير  زمػػػة, ويػػػتم فيهػػػا تحػػػرؾ عنيػػػف وسػػػريع ضػػػد قػػػوى الأزمػػػةتسػػػتخدـ لتأجيػػػل ئهػػػور الأ ةإسػػػتراتيجيوىػػػي 
تشػير إلذ أف المنظمػػة المسػػتخدمة  ةإسػػتراتيجيوتفاقمهػا, وىػػي  زمػػة, منعػػا لتصػاعد الأزمػػةالعناصػر الأساسػػية المحركػة لأ

 1السابقتين .  تينستراتيجيالإلها مستبدة ومتسلطة مثل اااؿ في 

 الزمػة أسػػباالأولػدر الإشػارة ىنػا إلذ  أف كػل مػػا تبذلػو إدارة المنظمػة مػن جهػود ومدارسػػات وتصػرفات للقضػاء علػى 
قػػػد يتأجػػػل ئهورىػػػا, وقػػػد اخػػػذ أشػػػكالا جديػػػدة تكػػػوف أشػػػد  زمػػػةونتائجهػػػا لا تضػػػمن لهػػػا تحقيػػػق ذلػػػ , بػػػل أف الأ

 2خطورة من الواضع ااالر .

 عزل الأزمة : . 4.1.5

المػػؤثرة في إحػػداثها كمػػن الػػذي يقػػوـ بتصػػعيدىا ليػػتم عزلهػػا كبنػػاء لغػػب معرفػػة القػػوؿ  زمػػةقػػوؿ الأ حيػػث يػػتم معرفػػة
 .   زمةالصانعة و المؤيدة لأ

,  و ىػػػذا زمػػػةات إلا أإػػػا تسػػػتعمل في كيفيػػػة التغلػػػب علػػػى الأزمػػػمهمػػػا تعػػػددت  أشػػػكاؿ  و أسػػػاليب إدارة الأ 
 3ة و محاولة لنب سلبياتها و الاستفادة من إمصابياتها.باللجوء إلذ الأساليب العلمية و الإدارية المختلف

وي حػػتى مضػػدث خلػػل زمػو علػى تصػػعيد الضػػغط الأ زمػػةتنشػػأ بفعػػل قػوى معينػػة عملػػت علػى إحػػداث الأ زمػةفالأ
 وعدـ توازف بالكياف الإداري,  و مظكن تصنيف ىذه القوى في: 

 .  زمةالقوى الصانعة لأ •

 .  زمةالقوى المزيدة لأ •

 .  زمةالمهتمة بالأالقوى  •

 .  زمةالقوى المتسببة في الأ •

 .  زمةالقوى الداعمة لأ •

                                                           
1

 .  92أحّذ ِا٘ش، إداسج الأصِاخ، ِشظع عثك روشٖ، ؿ 
2

 .  ٠275ٛعف أحّذ أتٛ فاسج، إداسج الأصِاخ ِٚذخً ِرىاًِ، ِشظع عاتك، ؿ 
33

خثاتععح ظّععاي، دٚس اعععرشاذ١ع١اخ إداسج الأصِععاخ ٌرطعع٠ٛش اٌّٙععاَ اٌرغعع٠ٛك تاٌّؤعغععاخ اٌش٠اضعع١ح، ِععزوشج ِمذِععح ١ٌٕععً ؽععٙادج ِاعععرش، ظاِعععح محمد  

 .28، ؿ ١2020/2021ٍح ، تٛض١اف، ِغ
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 .  زمةالقوى الداخلية لأ •

 .  زمةالقوى الخارجية و الدولية لأ •

 .  زمةالقوى المدبرة لأ •

 .  زمةالقوي المهمة لأ •

 1.زمةالقوى المواجهة لأ •

 

 تنفيس الأزمة :. 5.1.5

في ىػػذه المرحلػػة علػػى أإػػا بركػػاف يكػػاد ينفجػػر,  الأمػػر  زمػػة  تنفػػي  البركػػاف ,  و ينظػػر لأ أخػػرىو لهػػا تسػػمية 
 2فتحات جانبية لفوىة البركاف تكوف بمثابة تنفي  لضغوطات داخلية. إجراء,  و زمةالذي يفرض تنفي  ىذه الأ

 بخس الأزمة :. 6.1.5

يػة أكثػر مػن حجمهػػا,  مشن إعطائهػا حجػم مػن الأ,  و الابتعػاد عػزمػةو تػتم مػن خػلاؿ التقليػل مػن شػأف ىػذه الأ
 3لا كحدث عاشتو المؤسسة,  إلا أنو غير ىاـ.الاعتراؼ من خلاؿ 

 تفريغ الأزمة : . 7.1.5

قوتػو وحدتػو, حيػث يػتم إمصػاد مسػارات بديلػة تتسػرب إليهػا قػوة  زمػةإفقػاد تيػار الأ ةسػتراتيجيالإيتم بموجب ىذه 
الرئيسػػي مجػزأ إلذ تيػػارات فرعيػػة جانبيػػة,  زمػػةالخطػػر فيهػا, حيػػث يصػػبح تيػار الأوي ومػػن ثم تفقػد عناصػػر زمػػالػدفع الأ

 ويتم ذل  من خلاؿ :

                                                           
1

 فٛضعع١ٍٟ أؽععٛاق،فاسط ٔععٛس اٌٙععذٜ، إداسج الأصِععح فععٟ اٌّؤعغععح اٌعاِع١ععح اٌعضائش٠ععح، ِععزوشج ِىٍّععح ١ٌٕععً ؽععٙادج ِاعععرش، و١ٍععح اٌعٍععَٛ الاظرّاع١ععح

 . 56، ؿ 2019/2020ٚالإٔغا١ٔح، ظاِعح اٌعشتٟ تٓ ١ِٙذٞ، أَ اٌثٛالٟ، 
إدارة الأزمػػات في وزارة الصػػحة الفلسػػطينية في ئػػل ااصػػار دارسػػة حالػػة قطػػاع غػػزة, مػػذكرة مكملػػة لنيػػل شػػهادة الماجسػػتير في إدارة الأعمػػاؿ, سػػامي عبػػد الله سػػالد أبػػو عزيػػز: معوقػػات 2

 .   42,ص41, ص2010الجامعة الإسلامية ,
3

 . 56فٛض١ٍٟ أؽٛاق،فاسط ٔٛس اٌٙذٜ، إداسج الأصِح فٟ اٌّؤعغح اٌعاِع١ح اٌعضائش٠ح،ِشظع عثك روشٖ، ؿ 
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, ومػػػن خػػػلاؿ ىػػػذا الصػػػداـ زمػػػةمرحلػػػة الصػػػداـ : ىػػػي مرحلػػػة ااػػػادة والعنيفػػػة مػػػع القػػػوى الدفعػػػة لنشػػػوء الأ - أ
 زمػػةالأالعنيػػف يتحػػدد مػػدى تماسػػ  ىػػذه القػػوى, ويكػػوف ىػػدؼ المرحلػػة الصػػداـ ىػػو تفكيػػ  قػػوى صػػنع 

 واستقطاب وجذب عناصرىا والقضاء على بعض زعمائها وخاصة المتطرفين منهم .
بوضع مجموعة من الأىداؼ البديلػة لكػل الػاه أو  زمةمرحلة وضع البدائل : في ىذه المرحلة يقوـ المدير الأ - ب

 فرقة انبثقت عن الصداـ . 
ة اسػتقطاب ميػوؿ كػل فػرع مػن فػروع مرحلة التفػاوض مػع أصػحاب كػل الفػرع أو البػديل : حيػث يػتم محاولػ - ت

امتصػػاص غضػبهم و إقنػػاعهم باسػػتخداـ الكثػير مػػن الإغػراءات الػػي تػػوحي بػزيادة المكاسػػب, وذلػػ   زمػةالأ
وي ولكػػن أيضػػا لإقنػػاعهم بتشػػكيل قػػوة المقاومػػة لقػػوى صػػنع زمػػلػػي  فقػػط لإخػػراجهم مػػن دائػػرة الصػػراع الأ

 1. زمةالأ

 تكوين لجان لدراسة الأزمة :. 8.1.5

عنػػػػدما لا تتػػػػوفر لػػػػديها لػػػػدى إدارة المنظمػػػػة البيػػػػانات و  ةسػػػػتراتيجيالإتلجػػػػأ بعػػػػض الإدارات إلذ اسػػػػتخداـ ىػػػػذه 
فيكوف الهػدؼ مػن تشػكيل ىػذه اللجنػة ىػو معرفػة  زمةالمعلومات والمعرفة الكافية عن القوى ااقيقية الي صنعت الأ

 زمػػةالمناسػػب, بالإضػػافة إلذ تمييػػع الموقػػف وإفقػػاد الأ ومػػن ثم التعامػػل معهػػم وفػػق الأسػػلوب زمػػةالمتسػػببين في وجػػود الأ
لقػػػوة الػػػدفع الخاصػػػة لػػػا, وعػػػادة مػػػا يػػػؤدي تشػػػكيل ىػػػذه اللجنػػػة إلر ضػػػياع الوقػػػت ومػػػرور الػػػزمن دوف التواصػػػل إلذ 

ا, وقػد تحػدث أسػبالو  زمػةبسبب اجيل الاجتماعات مرات عديدة حػتى ينسػى الجميػع الأ زمةااقيقية لأ سبابالأ
 2قوتها لدوراإا في حلقة مفرغة . زمةمرة أخرى فتشكل اللجنة وبالتالر تفقد الأ زمةنف  الأ

 ادديثة : ةستراتيجيالإ. 2.5

ات, ئهػػػرت زمػػػفي ضػػػوء الإخفاقػػػات الػػػي واجهػػػة المنظمػػػات بسػػػبب اسػػػتخداـ الأسػػػاليب التقليديػػػة في إدارة الأ
التطػػػورات العصػػػرية والبحػػػث العلمػػػي القػػػائم علػػػى تصػػػحيح  لطبيعػػػةات كنتيجػػػة زمػػػات ااديثػػػة لإدارة الأسػػػتراتيجيالا

 ات ما يأتي : زمالأساليب ااديثة المعتمدة لإدارة الأ أىمأخطاء الأساليب التقليدية وما خلفتو من أضرار .ومن 

 

                                                           
1

 .69ٚ  68تغذادٞ ف١قً، دٚس اٌم١ادج فٟ إداسج الأصِاخ فٟ إٌّظّح، ِشظع عاتك، ؿ 
2

 .279إداسج الأصِاخ ِٚذخً ِرىاًِ، ِشظع عاتك، ؿ ٠ٛعف أحّذ أتٛ فؤسج،  
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 المشاركة الديمقراطية :. 1.2.5

بالعنػػف البشػػري,  وعػػادة مػػا يسػػتخدـ في المجتمعػػات الػػي  زمػػةشػػديدة التػػأثير عنػػدما تتفػػوؽ الأ ةسػػتراتيجيالإىػػذه 
وخطورتهػا وأسػلوب  زمػةتتسم باارية الفردية كالسلوؾ الاقتصادي,  السياسي والاجتماعي ااػر,  إذ يعلػن مػدى الأ

 1ات.زممواجهتها,  كما تحدد واجبات أبناء المجتمع ومسؤولياتهم تمهيدا للقضاء على الأ

 وي:الاحتياطي التعب. 2.2.5

ات,  ومػػن ثم تكػػوين احتيػػاطي تعبػػوي وقػػائي مظكػػن اسػػتخدامو زمػػحيػػث يػػتم تحديػػد مػػواطن الضػػعف ومصػػادر الأ
في المػواد الخػاـ أو نقػص  أزمػة,  وتستخدـ ىذه الطريقة غالباً في المنظمات الصناعية عند حدوث زمةإذا حصلت الأ

 .في السيولة

تعتمػػد عمػػى فلسػػفة نظريػػة  حافػػة الخطػػر وحػػد الأمػػاف  والػػي تتطلػػب المعرفػػة المتعمقػػة بنقػػاط  ةالإسػػتراتيجيوىػػذه 
اف  زمػػػةالضػػػعف الجوىريػػػة في المنظمػػػة والتهديػػػدات الػػػي تواجػػػد ىػػػذه المنظمػػػة,  وتحديػػػد النقػػػاط الػػػي مظكػػػن لقػػػوى الأ

 ت متعددة منيا:  ترؽ المنظمة من خلالها,  ومظكن اف تحقق المنظمة الاحتياطي التعبوي في مجالا

إدارة الأفراد , ةيث ىنػاؾ تهيئػة وتػدريب لعناصػر إداريػة جديػدة قػادرة  تحمػل المسػؤولية إذا فقػدت المنظمػة  -أ 
 أحدا من أفراد إدارتها ااالية لأي سبب كاف .

 ات ذات الجوىر المالر.  زمفي الشؤوف المالية,  إذ مظكن المنظمة من مواجهة الأ -ب 
 سػػبابات الػػي تواجػػو المنظمػػة لأزمػػوإذا مظكػػن المنظمػػة مػػن التعامػػل بنجػػاح مػػع الأ في بػػدائل التكنولوجيػػا,  -ج 

 تكنولوجيا,  مثل ضرورة الاستغناء عن جزء من العاملين بسبب استخداـ تكنولوجيا حديثة جديدة. 
 في المختصػػين , ينبغػػي تػػوفر احتياطيػػاً تعبػػوياً مػػن المختصػػين في مجػػاؿ أعمػػاؿ المنظمػػة المختصػػة لمواجهػػة أي -د 

 .  أزمةنقص طارئ ,  وحتى لا يقود ىذا النقص إلذ وقوع 
ات الػػػي تتعمػػػق بػػػنقص التػػػزود بالمػػػواد الخػػػاـ,  أو زمػػػفي المػػػواد الخػػػاـ , ىػػػذا الاحتيػػػاطي التعبػػػوي يواجػػػو الأ  -ه 

يػاه الانقطاع الكمي من الإمداد المطلوب من المواد الخاـ أو المواد الداعمة لعملية الإنتاج مثػل الوقػود والكهػرباء والم
وغيرىا . ومصب التأكيػد اف تحديػد الاحتيػاطي التعبػوي المطلػوب إذ مصػري تحديػده في ضػوء التحلػيلات والدراسػات 

 ات في المنظمة .زمالي يقوـ  عدادىا  فريق إدارة الأ
                                                           

1
 . 5ؿ ا ظاِعح اٌعضائش،  28اٌعذد  17أِاي اٌماعّٟ، الاذقاي ٚدٚسٖ فٟ إداسج الأصِاخ، اٌّعٍح اٌعضائش٠ح الاذقاي، اٌّعٍذ  
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 الوفرة الوهمية :. 3.2.5

الأحػػػداث المتلاحقػػػة والػػػي ات السػػػريعة ذات زمػػػفي ئػػػل الأ ةسػػػتراتيجيالإتلجػػػا إدارة المنظمػػػة إلذ اسػػػتخداـ ىػػػذه 
ىػػذه  أىػػم,  و زمػةيرافقهػا  حالػػة خػوؼ كبػػير وذعػػر متصػاعد ,  والػػي تكػػوف ذات اثػير كبػػير عمػى المجتمػػع المحػػيط بالأ

 ات الي تتعمق بالتراجع  اااد في مستويات السيولة المتوفرة في المنظمة .زمات ىي تل   الأزمالأ

صالح المختصين باف المنظمػة تمتلػ  وفػرة احتياطيػة مػن المػوارد الماليػة إيهاـ أصحاب الم ةستراتيجيالإخلاصة ىذه و 
ولا داعػػػي لمخػػػوؼ أو القلػػػق. والجػػػدير بالػػػذكر اف مػػػا تقػػػوؿ المنظمػػػة ىػػػي إشػػػاعات بخصػػػوص الػػػوفرة مػػػن اجػػػل إنقػػػاذ 

الػػػي  بالوسػػػائل والأدوات المناسػػػبة زمػػػة,  والسػػػعي  سػػػلوب مػػػوازي لمعالجػػػة ىػػػذه الأزمػػػةالمنظمػػػة مػػػن تصػػػاعد ىػػػذه الأ
 1. ستكوف خطيرة جداً  زمةتكفل إعادة المنظمة إلذ حاليا الطبيعية. وإذا لد تنجح المنظمة في ذل  فاف أثار الأ

 :   زمةتصعيد الأ. 4.2.5

إلذ مرحلػة متقدمػة كػي تظهػر خلافػاتهم,  وتػزرع الشػػقاؽ  زمػػةتقػوـ علػى أسػاس دفػع القػوة المشػاركة في صػناعة الأ
,  لػػػذل  يػػػتم التظػػػاىر بعػػػدـ زمػػػةعنػػػد تكتػػػل قػػػوة غػػػير  متجانسػػػة في صػػػناعة الأ ةسػػػتراتيجيالإبيػػػنهم وتسػػػتخدـ ىػػػذه 

 2.زمةالقدرة على المقاومة وتقدفً تنازلات تكتيكية تكوف مصدرا لصراع مديري الأ

 : زمةتفتيت الأ. 5.2.5

لمعرفػػة  زمػػةات شػػديدة وخطػػرة وتعتمػػد ىػػذه الطريقػػة علػػى دراسػػة جميػػع جوانػػب الأزمػػالأ كانػػتوىػػي الأفضػػل إذا  
وتحديػػد إطػػار المصػػالح المتضػػاربة والمنػػافع المحتملػػة لأعضػػاء ىػػذه التحالفػػات ومػػن ثم  زمػػةالقػػوى المشػػكلة لتحالفػػات الأ

ويػة. زمضرلا من خلاؿ إمصاد زعامات مفتعلة وإمصاد مكاسب لهػذه الالاىػات متعارضػة مػع اسػتمرار التحالفػات الأ
 3غيرة مفتتة.ات صأزمالكبرى إلذ  زمةوىكذا تتحوؿ الأ

  

                                                           
1

َٛ عثعذ اٌٛ٘ععاب عثععذ اٌفرععاغ الاٌٛععٟ ، ِرطٍثععاخ ٔعععاغ اٌرخطعع١ظ الاععرشاذ١عٟ ٚدٚس٘ععا فععٟ اعععرشاذ١ع١اخ إداسج الأصِعاخ، ِعٍععح ظاِعععح الأثععاس ٌٍعٍعع 

 . 592َ، ؿ 2019، 26ٚالإداس٠ح ، اٌعذد  حلرقاد٠الا
2

 . 32خاٌذ ذٍع١ؾٟ، ِحاضشاخ فٟ إداسج الأصِاخ الإداس٠ح، ِشظع عاتك، ؿ  
3

ععع١ح آخ١ععاسُ٘ عثععذ الله أحّععذ، اٌرخطعع١ظ الاعععرشاذ١عٟ الإداسج الأصِاذذساعععح ّٔععٛرض ذ٠ٛٛذععا، ِععزوشج ِمذِععح ١ٌٕععً ؽععٙادج ِاعععرش، ذخقععـ اٌعٍععَٛ اٌغ١ا

 . 43، ؿ 2013/  2012ٚاٌعلالاخ الإداس٠ح، ظاِعح محمد خض١ش، تغىشج، 
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 :  زمةتفريغ الأ. 6.2.5

قوتػػػو,  حيػػػث يػػػتم إمصػػػاد مسػػػارات بديلػػػة تتسػػػرب إليهػػػا قػػػوة الػػػدفع  زمػػػةيػػػتم بموجػػػب ىػػػذه الطريقػػػة إفقػػػاد تيػػػار الأ
 1الرئيسي مجزأ إلذ تيارات فرعية جانبية . زمةوي,  ومن ثمة تفقد عناصر الخطر فيها حيث يصبح تيار الأزمالأ

 : زمةتحويل مسار الأ. 7.2.5

ات الجارفػة والشػديدة الػي يصػعب الوقػوؼ أمامهػا,  وتركػز علػى زمػإلذ التعامل مػع الأ ةستراتيجيالإتهدؼ ىذه  
مسػارات بعيػػدة  الطبيعػي وتحويلهػػا إلذ ىامسػار  تغػػير ثم  مدكنػةمعهػا لأقصػى مسػػافة  يروالسػػ زمػةركػوب عربػة قيػػادة الأ

كػن أف تعػوض بعػض الخسػػائر فيػدة الػػي مظتحقيػػق بعػض النتػائج المكػن الاسػتفادة منهػا في ,  ومظزمػػةعػن الػاه قمػة الأ
والإقػػداـ لػػدى الأفػػراد لتعػػويض الخسػػائر,  وتحقيػػق نتػػائج  بػػادأة,  مثػػل خلػػق نػػوع مػػن التحػػدي والمزمػػةالػػي أفرزتهػػا الأ

 زمةأفضل من النتائج الي كانوا مضققوإا قبل بداية الأ

, فةفي نفػػ  الػػاه العاصػػ السػػير للعاصػػفة أو  مرنػػاءمثػػل بمبػػدأ الايت ةسػػتراتيجيالإذه ىػػسػػتخدـ في إف التكتيػػ  الم
,  زمػةالأمجػاؿ لخػارج  زمػةمسارات فرعيػة ةيػث يػتم تصػدير الأ النالة إلذ زمةالإبطاء من سرعتها والالاه بالأ محاولة 

 2بشكلها الجديد لتعويض الخسائر السابقة.   هاومن ثم استثمار نتائج زمةوإحكاـ السيطرة على الاه الأ

 :زمة.احتواء الأ.8.2.5

بنطاؽ محػدود ولميػدىا عنػد مرحلػة مظكػن اسػتيعالا وإفقادىػا قوتهػا, وذلػ   زمةحصر الأ ةستراتيجيالإىذىتع  
والتفاوض معهم من خلاؿ قنوات التفػاوض الرلميػة تمػثلهم   زمةمن خلاؿ التركيز على الاستماع إلذ مطالب قوى الأ

 3كالنقابات والأحزاب.

لقوتهػا وشػدتها التدميريػػة ,  ومظكػن أيضػا تحويػل قػوة دفػػع  زمػةعػن اسػتخداـ أسػلوب الاحتػواء يػػؤدي إلذ إفقػاد الأ
المصػالح ,  كمػا لػري من الالػاه السػل  إلذ الالػاه الامصػاذ الػذي مطػدـ أىػداؼ المنظمػة وأىػداؼ أصػحاب  زمةالأ

 4مرورا بمجموعة من المراحل,  وىذه المراحل ىي: زمةعملية احتواء الأ

                                                           
1

٠ح اٌعضائش٠ععح، ِععزوشج  ِىٍّععح ١ٌٕععً ؽععٙادج ِاعععرش، لرقععادخ تاٌّؤعغععح الاوععشاص وش٠ّععح ٚعىععاػ ١ٌٍععٝ، الاذقععاي اٌرٕظ١ّععٟ ٚدٚسٖ فععٟ إداسج الأصِععا 

 .78، ؿ 2016/  2015ذخقـ عٍُ اظرّار، ظاِعح محمد اٌقذ٠ك تٓ ٠حٟ، ظ١عً، 
2

 . 32خاٌذ ذٍع١ؾٟ، ِحاضشاخ فٟ إداسج الأصِاخ الإداس٠ح، ِشظع عاتك، ؿ  
3

 .36ٍٝ الأداء اٌرغ٠ٛمٟ، ِشظع عثك روشٖ، ؿ فٙذ عٍٟ إٌاظٟ، أشش اعرشاذ١ع١اخ إداسج الأصِاخ اٌحذ٠صح ع
4

 .٠282ٛعف أحّذ أتٛ فاسج، إداسج الأصِاخ ِٚذخً ِرىاًِ، ِشظع عاتك، ؿ 
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 وتهمهػػا,  ومطالبػػة ىػػذه القيػػادة بتقػػديم مطالبهػػا مػػن خػػلاؿ القنػػوات الرلميػػة في زمػػةالاسػػتماع لقيػػادة قػػوى الأ  ,
 المنظمة.

 ع التوضػيح لهػم  ف الاسػتجابة لجميػع ،مػن خػلاؿ قيػادة ىػذه القػوى( بتوحيػد مطػالبهم,  مػ زمػةمطالبة قػوى الأ
ىػػػذه المطالػػػب ىػػػو أمػػػر مسػػػتحيل,  ولا مظكػػػن أيضػػػا الاسػػػتجابة لمطالػػػب بعػػػض الأطػػػراؼ دوف الاسػػػتجابة لمطالػػػب 

,  ولػػذل  فػػاف الأمػػر يتطلػػب  فػػيض سػػقف المطالػػب زمػػةالأطػػراؼ الأخػػرى,  فهػػذا الأمػػر يػػؤدي إلذ تفػػاقم حػػدة الأ
 وتوحيدىا.

 ؿ قيادتها( بتشكيل لجنػة تمثػل ىػذه القػوى مػن أجػل بػدء التفػاوض و ااػوار تحقيقػا ،من خلا زمةمطالة قوى الأ
 لمصلحة المنظمة و الأطراؼ المختلفة الأخرى.

 والتوصل إلذ حلػوؿ وسػط مػع ىػذه اللجنػة ةيػث تحقػق  زمةالتفاوض وااوار مع اللجنة المكلفة ،من قوى الأ )
وىػذا يػؤدي إلذ تفويػت الفرصػة علػى أي طػرؼ يرغػب ومططػط ىذه االػوؿ جػزءا مػن مصػالح الأطػراؼ المتصػارعة,  

 لتدمير المنظمة وإااؽ الأذى والخسائر لا.

 تدمير الأزمة:. 9.2.5

أو بالصػػداـ المباشػػر,  وتسػػتخدمها المنظمػػة حينمػػا  زمػػةأيضػػا بالتفجػػير الػػداخلي لأ ةسػػتراتيجيالإتسػػمى ىػػذه 
 1ومحركيها. زمةترى اف ىناؾ خطر مدمر يهدد بقائها,  فتلجأ المنظمة إلذ التفجير الداخلي لعناصر الأ

والكافيػة والدقيقػة عػن ىػذه  اللازمػةعنػدما لا تتػوفر البيػانات والمعلومػات والمعرفػة  ةسػتراتيجيالإومصػري اسػتخداـ ىػذه 
 2بإتباع الخطوات التالية : ةستراتيجيالإويتم استخداـ ىذه  , زمةالأ

 مػػػن خلالهػػػا التركيػػػز علػػػى ضػػػرب جوانبهػػػا و أطرافهػػػا الضػػػعيفة والػػػي تػػػؤدي إلذ  زمػػػةضػػػرب القػػػوة المحوريػػػة لأ
 .    زمةإضعاؼ جوىر ىذه الأ

 العناصػػر في ( واسػػتخداـ ىػػذه زمػػةالعمػػل علػػى اسػػتقطاب وجػػذب بعػػض العناصػػر القويػػة ، مػػن بػػين قػػوى الأ
 زمػةوإضعافها,و إمصاد حالة الصراع والتناقض بين ىذه العناصر مؤيديها مػن جهػة,  وبػين بقيػة الأ زمةالتأثير على الأ

 و مؤيدي ومناصري تل  القوى, من جهة أخرى . 
 مػػن خػػلاؿ إفقادىػػا لمصػػداقيتها ونزاىتهػػا وقػػدرتها علػػى تصػػعيد  زمػػةالعمػػل علػػى عػػزؿ وإقصػػاء قيػػادة قػػوى الأ
 . مةز الأ

                                                           
1

 .101أحّذ ِا٘ش، إداسج الأصِاخ، ِشظع عثك روشٖ، ؿ 
2

 . ٠286ٛعف أحّذ أتٛ فاسج، إداسج الأصِاخ ِٚذخً ِرىاًِ، ِشظع عاتك، ؿ 
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 ودعػم ىػذه العناصػػر حػتى تصػػل إلذ زمػػةالعمػل علػى زرع ولنيػػد عناصػر مواليػة لإدارة المنظمػػة بػين قػوى الأ ,
وتزعمهػػػا, وتحويػػػل ىػػػذه العناصػػػر بصػػػورة ذكيػػػة إلذ قػػػوى مطيعػػػة لإدارة المنظمػػػة, وقػػػوى لا تشػػػعل  زمػػػةقيػػػادة قػػػوى الأ

 في المنظمة .  ات بل تعمل على مواجهتها وإخمادىا, العمل بصورة إمصابيةزمالأ

 مناىج تشخيص الأزمة .6
,  وفي مػػايلي توضػػيح معهػػا, وبالتػػالر القػػدرة علػػى التعامػػل زمػػةىنػػاؾ عػػدة طػػرؽ مظكػػن مػػن خلالهػػا تشػػخيص الأ

 ىذه المناىج:   ىملأ

 : المنهج التاريخي. 1.6

لا تحدث ولا تنشأ بصورة فجائية, وإمسػا ىػي نتيجػة لتفاعػل  زمةات إف الأزميفترض المنهج التارمطي لتشخيص الأ
والتعامػل معهػا مصػب  ةلأزمػإدارة ا, ووفقػا لهػذا المػنهج فػاف زمػةوالعوامػل الػي تمػت قبػل وقػوع الأ سػبابمجموعة مػن الأ

لتػارمطي خػلاؿ وتطورىػا ا زمػةأف يكوف في ضوء المعرفة الواضحة والكاملة والمتكاملة للماضي التارمطي المتعلق لذه الأ
إلذ جػػذورىا التارمطيػػة ىػػو مفتػػاح النجػػاح في إدارتهػػا ووضػػح  زمػػة, كمػػا أف إرجػػاع الأزمػػةالمػػدة الػػي سػػبقت ئهػػور الأ
 جميع التصورات لعلاجها .

إلذ مجموعة من المرتحػل التارمطيػة,  زمةأف يتم تقسيم ىذه الأ أزمةويتطلب استخداـ المنهج التارمطي لتشخيص أية 
صػػيف كػػل مرحلػػة وتشخيصػػها مػػن خػػلاؿ التركيػػز علػػى جميػػع العناصػػر والعوامػػل علػػى توصػػيف كػػل والعمػػل علػػى تو 

مرحلة وتشخيصها من خلاؿ التركيز على جميع العناصر والعوامل الي أثرت فيها واثرت لا, وتشػخيص وتوصػيف 
المػنهج التػارمطي(إلذ تمكػين , والنتائج الي مذمت عنهػا, يػؤدي اسػتخداـ ىػذا المػنهج ،زمةااقيقية لنشوء الأ سبابالأ

وتػػػدافع بالػػػاه تفقهمػػػا وازدياد حػػػدتها, و الأطػػػراؼ الػػػي  زمػػػةإدارة المنظمػػػة مػػػن معرفػػػة الأطػػػراؼ الػػػي تػػػدعم ىػػػذه الأ
والي دعمتهػا وسػاندتها  زمةأف ىذا المنهج يساعد في التعرؼ على ئروؼ البيئة المحيطة بالأ اوتواجهها, كمتعارضها 

 أو عارضتها وواجهتها. 

وتػػتمكن المنظمػػة عنػػد اسػػتخداـ ىػػذا المػػنهج مػػن تشػػخيص وتوصػػيف التطػػورات والتتابعػػات المرتبطػػة لػػذه 
 لإدارتها بكفاءة وفعالية. اللازمةووضع كل السيناريوىات  زمةالأ
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 .منهج النظم)المنهج النظامي(:2.6

يفترض منهج النظم أف المنظمة تتكوف من مجموعة من الأجزاء المرتبطة الي تتفاعل مػع بعضػها الػبعض بػدرجات 
ىػػذه المنظمة، جزائػػو المرتبطػػة(عمليات متكاملػػة تقػػود إلذ تحقيػػق ىػػدؼ أو  يوالتوافػػق, وتػػؤدمػػن التكامػػل والتناسػػق 
 مجموعة من الأىداؼ.

( يتكػػوف مػن مجموعػػة مػن عناصػػر زمػةالنظاـ،الأ امتكامػل, وىػػذىػي نظػػاـ  مػػةز وفقػا لهػػذا المنهج،مػنهج الػػنظم( فػاف الأ
 ىي:

 .زمةمدخلات الأ -

 .زمةالعمليات لأ -

 وية.زمالمخرجات الأ -

 1التغذية العكسية. -

 : .المنهج الوصفي التحليلي3.6

وملامحهػا العامػة والنتػائج الػي أفرزتهػا واثيرىػا علػى الوضػع العامػة في  زمػةيقوـ ىذا المػنهج علػى تحديػد مظػاىر الأ
وعػرض أبعادىػا جوانبهػا والمرحلػة الػي وصػلت إليهػا والتػداعيات الػي قػد  زمةالدولة, وينتهي ىذا المنهج بتوصيف الأ

 2تصل إليها.

 :   منهج دراسة ادالة. 1.3.6

ات لا تتماثػػل زمػػعلػػى حػػدة, علػػى اعتبػػار أإػػا حالػػة مسػػتقلة بنفسػػها, واف الأ أزمػػةىػػو يعتمػػد علػػى دراسػػة كػػل 
بدقة وتتبع خطواتها وما أفرزتها من النتائج, ولا يتم لاىل أي عامل مػن عمػل مػن  زمةتماثلا تاما, ويتم تشخيص الأ

 3العوامل المؤثرة عليها سوء كاف في الماضي أو اااضر .

  
                                                           

1
 . 128/129،ؿ 2009ِاخ ِذخً ِرىاًِ، إششاء ٌٕؾش ٚ اٌرٛص٠ع، اٌطثعح الأٌٚٝ، فٍغط١ٓ، ٠ٛعف أحّذ أتٛ فاسج، إداسج الأص

2
 .10َ، ؿ 2016دْ، س٠ع، الأعثذ اٌىش٠ُ أحّذ ظ١ًّ، إداسج الأصِاخ ٚاٌىٛاسز، داس اٌعٕادس٠ح ٌٕؾش ٚاٌرٛص

3
ٌٍحقعٛي عٍعٝ دسظعح اٌّاظغعر١ش،ظاِعح  ِعزوشج ،ٌغشت١عحاص٠ٕاخ ِٛعٝ ِغه، ٚالع إداسج الأصِاخ فعٟ ِغرؾعف١اخ اٌمطعار اٌععاَ اٌعاٍِعح فعٟ اٌضعفح  

 . 23،ؿ2011اٌخ١ًٍ، 
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 :   المنهج البيئي. 2.3.6

ىػػي نتػػاج بيئتهػػا الػي نشػػأت فيهػػا وتفاعلػػت معهػػا وأثػرت لػػا, ويقػػوـ ىػػذا المػػنهج  أزمػػةووفقػا لهػػذا المػػنهج فػػاف أيػة 
 واستفحالها .  زمةبتحليل القوى والعوامل البيئية ذات علاقة بالأ الأزمةعند تشخيص 

 المنهج المقارن : . 3.3.6

ات الناشػػػئة زمػػػفي السػػػابق وتقارإػػػا موضػػػوعيا بالأات الػػػي حػػػدثت زمػػػوتقػػػوـ فكػػػرة ىػػػذا المػػػنهج علػػػى دراسػػػة الأ
حاضػر, ومػن خػػلاؿ المقارنػة يتبػػين أوجػو الاتفػاؽ ولاخػػتلاؼ ومػن ثم يػػتم لربػة اسػتخداـ العػػلاج النػاجح في السػػابق 

 1واستحداث علاج لما اختلف في اااضر.

 المنهج الدراسات المتكاملة : . 4.3.6

, يتبعهػا تارمطيػا ويدرسػها في زمةويشخص ااالة الي وصلت إليها الأىو عبارة عن مزج للمناىج السابقة يصف 
ضػػوء الدراسػػات المقارنػػة الػػي تمػػت في الماضػػي وفي دوؿ أخػػرى, كمػػا يعمػػل علػػى درسػػتها كنظاـ.ويعمػػل ىػػذا المػػنهج 

 لتحقيق الأبعاد التالية : 

 :من خلاؿ دراسة التطور التارمطي لأزمة. البعد الأول 
 الشمولية, أي اعتماد أسلوب الدراسات الشاملة.البعد الثاني: 
 :الاتسػػػػاؽ والتػػػػوازف,إذ مظكػػػػن للباحػػػػث اسػػػػتخداـ أدوات التحليػػػػل الإحصائي,الرياضػػػػي  البعةةةةد الثالةةةةث

 2.زمةالأ الذي تتطلبو بالمقداروالقياسي 

 معوقات إدارة الأزمات : .7

المعوقػات الػي قػد  نوم الإدارةات,  إلا أنو ىناؾ عوامل عديدة تواجو ىذه زمالمتوقع من قبل إدارة الأ الجهدرغم 
 ات عن طريق تحقيق أىدافها تصنف إلذ أربعة أصناؼ وىي:زمتعرقل عملية إدارة الأ

 

                                                           
1

 .42، ؿ 2012ِاظذ عثذ اٌّٙذٞ، إداسج الأصِاخ، اٌطثعح الأٌٚٝ، داس اٌصمافح ٌٕؾش ٚاٌرٛص٠ع، عّاْ، 
2

٠ح، ظاِعععح اٌعضائععش، لرقععادوآ١ٌععح فعاٌععح ٌّٛاظٙععح الأصِععاخ، أطشٚحععح ١ٌٕععً ؽععٙادج  دورععٛساٖ، و١ٍععح اٌعٍععَٛ الا حالاعععرشاذ١ع١عٍععٛط فر١حععح، ا١ٌمظععح 

 .17، ؿ2019/2020
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 .المعوقات الإنسانية :1.7

 المؤسسة ومن ىذه المعوقات :وىي المعوقات الي تتعلق بالطبيعة الإنسانية لأفراد والثقافة التنظيمية السائدة في 

 زمةبعبارة أف ىذا لن مضصل لنا, فعادة  ما يتجنب الأفراد التفكير في عملية  طيط الأ -
دوف الالتفػات  أزـتتػ زمػةالقصور في فهم مكاف الخطر سواء من قبػل الموئػف أو المػدير, وبالتػالر فػاف الأ -

 إليها 
 لا مظكن أف أكوف مسؤولا عن ىذا لوحدي  الاعتماد الزائد على رأي الجماعة والإمظاف بعبارة -
يػػة,  وأإػػا ليسػػت جػػزء أساسػػي في أمشلػػي  ذات  ةلأزمػػإدارة ااعتقػػاد مػػن بعػػض الأشػػخاص أف عمليػػة  -

 المنظمة 
 ات رغم تباينها بنف  المناىج  زمالتعامل مع كافة الأ -

 .  المعوقات التنظيمية :2.7

 تتعلق بالجوانب التنظيمية ومنها ما يلي :

 عدـ وجود تحديد واضح للسلطة والمسؤولية في المؤسسة  -
 اختلاؼ الثقافات والخلفيات الاجتماعية بين الأفراد  -
 ةلأزمإدارة اضعف الدعم واييد الإدارة العليا ومحدودية الفهم واستيعاب المدراء لأساليب عملية  -
 اتزمضعف السياسات التأىيل والتدريب في مجاؿ إدارة الأ -
 1اتزملاحيات الممنوحة إلر الجهات المعنية للتعامل مع الأعدـ كفاية الص -

 . المعوقات المتعلقة بالمعلومات:3.7

معوقات تتعلق بتوفير المعلومػات وصػحتها وذلػ  مػن خػلاؿ صػعوبة تشػخيص دقػة المعلومػات وضػماف مصػدرىا 
عػػػن طريػػػق تلاعػػػب في  أو حجػػػب جػػػزء مػػػن المعلومػػػات المطلوبػػػة مػػػن مركػػػز ا ػػػاذ القػػػرار والػػػتحكم في عمليػػػات النقػػػل

 إيصاؿ المعلومات في توقيتها السابق أو لاحقة لموعد اااجة لها.

                                                           
1

٠ح اٌعضائش٠عح، ِعزوشج ِىٍّعح ١ٌٕعً ؽعٙادج اٌّاععرش فعٟ لرقعادوشاص وش٠ّح ٚ عىاػ ١ٌٍٝ، الاذقاي اٌرٕظ١ّعٟ ٚدٚسٖ فعٟ إداسج الأصِعاخ تاٌّؤعغعح الا

 89- 88، ؿ 2016-2015 عٍُ الاظرّار،
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 . المعوقات المتعلقة بالاتصال:4.7
ل  محدوديػػة اسػتخداـ أنظمػػة الاتصػػاؿ ااديثػػة علومػات مػػن داخػػل وخػػارج المنظمػة كػػذإف صػعوبة نقػػل وتبػػادؿ الم

نشػاط علػى تطػورات الأحػداث يػؤدي إلذ  عػدـ السػيطرة ات وأف عدد اطلاع أعضاء فريق استعادة الزملتصدي لأ
ية للاتصػاؿ فػاف بعػض المنظمػات لا تعػرؼ مػع مػن تقػوـ بالاتصػاؿ أو مػا ىػي المعلومػات الػي أمشوأف لا  زمةعلى الأ

 1زمةتقوـ بنشرىا عند حدوث الأ

 ات : زمنماذج إدارة الأ .8

ات, وىػػذه النمػػاذج تتشػػابو في بعػػػض زمػػفعالػػة لأيتضػػمن الأدب الإداري الكثػػير مػػن النمػػاذج الػػي تكفػػل إدارة 

يطبقػػوف مقاربػػة المراحػػل, حيػػث  زمػػةالجوانػػب, وتبػػاين في جوانػػب آخػػري, فالبػػاحثوف والممارسػػوف في مجػػاؿ تسػػيير الأ

إلذ عػػػدة مراحػػػل أو  زمػػػةلػػػ  يقػػػالموف عمليػػػة تسػػػيير الأأف لهػػػا دورة حيػػػاة وعلػػػى أثػػػر ذ ىعلػػػ اتزمػػػيعتػػػبر ىػػػؤلاء الأ

 زمة.وما بعد الأ زمةوخلاؿ الأ زمة بالأطوار, إجراءات ما قبل الأمحطات تدعى أحيانا

 :Murphy Bayleyنموذج :. 1.8

, وىػػػذه المنػػػاىج أزمػػػةمػػػنهج علمػػػي وعملػػػي في إدارة أي  اسػػػتخداـعلػػػى  Murphy Bayleyمسػػػوذجيركػػػز 

 ىي:, وىذه الخطوات زمةالعلمية والعملية يتطلب مراعاة مجموعة من الخطوات في التعامل مع الأ

 تقدير الموقف )موقف الأزمة(: .1.8
في المنظمػػػة يرافقهػػػا مجموعػػػة كبػػػيرة مػػػن المتغػػػيرات غػػػير المفهومػػػة جػػػدا لصػػػناع القػػػرار, وتتضػػػمن  أزمػػػةإف وقػػػوع أي 

عناصػر غػير واضػحة وغػير محػددة الملامػح, وىػذا الواقػع يتطلػب قيػاـ إدارة المنظمػة بإجػراء تقػدير سػليم وسػػريع  زمػةالأ
 (زمةتمر بو المنظمة ،موقف الأ لهذا الموقف الذي

 (:زمةتحليل الموقف )موقف الأ.2.8

( وبعػد أف يػتم تػوفير جميػع البيػانات المتعلقػة زمػةلري عمليػة تحليػل الموقػف بعػد أف يػتم تقػدير الموقػف ،موقػف الأ
بإجػػابات الأسػػػئلة الػػػي مصػػري طرحهػػػا في تقػػػدير الموقػػػف, أف تحليػػل الموقػػػف يركػػػز علػػػى إجػػراء تحليػػػل شػػػامل ومتعمػػػق 

                                                           
1

 . 96عضاخ وش٠ُ اٌعذٚاخ، ِشظع عاتك،ؿ  
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إلذ أجػػزاء  زمػػة, وتحديػػد وتحليػػل مكػػونات الموقػػف وتقسػػيم عناصػػر ومكػػونات موقػػف الأزمػػةلجميػػع عناصػػر موقػػف الأ
 .عملية تحليل ىذا الموقف بسيطة وصغيرة لتسهيل

 :زمةالتخطيط العلمي للتدخل في الأ.3.8

ومواجهتهػػػا  زمػػػةفي ىػػػذه الخطػػػوة مصػػػري تحديػػػد ووضػػػع الخطػػػط والػػػبرامج والسػػػيناريوىات المختلفػػػة للتعامػػػل مػػػع الأ
الأمػػر إجػػراء تغػػيرات(,  زـوضػػروري لتهيئػػة بيئػػة المنظمػػة لعمليػػات التغيػػير المرتقبػػة ،إذا لأ زـومصػػري وضػػع كػػل مػػا ىػػو لأ

 ومصري ضمن ىذه الخطوة التركيز على تحديد أماكن ومحاور توتر والصراع في بيئة المنظمة 

 لمعالجتها: زمةالتدخل في الأ.4.8

قػػد أإػػت جميػػع خططهػػا واسػػتعداداتها ضػػمن الخطػػوة السػػابقة ،الخطػػوة الثالثػػة(, فػػاف  ةلأزمػػإدارة ابعػػد أف تكػػوف 
مػػن أجػػل معالجتهػػا بالصػػورة الكفػػؤة والفعالػػة, ويكػػوف التػػدخل لتبػػ   زمػػةىػػذه الخطػػوة تبػػدأ في عمليػػة التػػدخل في الأ

 1زمةتطبيق الخطة المعتمدة والسيناريو أو السيناريوىات الي تم إقرارىا لتعاطي مع ىذه الأ

 )ديمنج + والتر شيورات(:  Demingنموذج ديمنج. 2.8
 بػداياتمؤسسػة الإدارة العلميػة ااديثػة, في   Taylorانتقد دمظنج مسوذج الإدارة العلمية الػي وضػعها  تايلػور  

القػػػرف العشػػػرين, والػػػذي اسػػػتطاع أف مضقػػػق أعلػػػى مسػػػتوى مػػػن مسػػػتويات الكفػػػاءة الإنتاجيػػػة في المصػػػانع الأمريكيػػػة, 
 .ل جوانب كثيرة منها الجانب الإنساني المتعلق ةاجات العاملين ورغباتهمأمشولكنو 

وببسػاطة أف التػزاـ القػوى لذا فقد ارتكزت فلسفة دمظنج على وضع مفهوـ الجودة في إطار إنساني, حيث اعتقػد 
العاملػػة في المصػػنع بكامػػل إرادتهػػا في إتقػػاف عملهػػا مػػع وجػػود عمليػػة إداريػػة سػػليمة, فػػاف الجػػودة سػػتكوف ىػػي النتيجػػة 

 ااتمية وتتلخص دائرة ،مسوذج( دمظنج باةتي:

  خططPlan):).حيث لابد من التخطيط لأي تحسين تنوي المؤسسة إدخالو 
 ( أعملDO:) الخطة وتطبيق التغيير في نطاؽ محدود واكتشاؼ الأخطاء وتحديد أسبالا.مرحلة تنفيذ 
 ( تأكيةةةةةدCheck :) مرحلػػػػػة القيػػػػػاس وتقيػػػػػيم النتػػػػػائج واكتشػػػػػاؼ صػػػػػلاحية الأفكػػػػػار واالػػػػػوؿ وقابليتهػػػػػا

 للتطبيق.

                                                           
1

 https://m.annabaa.org  .ِراغ عٍٝ اٌشاتظ اٌىرشٟٚٔ  ؿ10:00عٍٝ اٌغاعح  15/04/2023ِٛلع ؽثىح إٌثؤ ٌٍّعٍِٛاذ١ح ،ذُ الاطلار ع١ٍٗ فٟ
. 

https://m.annabaa.org/
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 (  نفAct :) ىناؾ خطاف يتم إتباعها في حاؿ التنفيذ, فاذا مػا تم تحقيػق النجػاح يػتم تطبيػق االػوؿ علػى
اؽ واسع وسريع, وإف لد يتم النجاح فيتم اسػتبعاد العناصػر الػي لد تحقػق النجػاح, كمػا ويػتم وضػع معػايير نط

 1اتها.استراتيجيأخرى للنجاح يتم دمجها في ثقافة المؤسسة و 
 

 نسهذج الجهدة شه ىارت  PDCA:03الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 .https://docs.google.Comم دح علي الراىى ال, روور   المصدر:

  

                                                           
1

 .https://docs.google.Comِراغ عٍٝ اٌشاتظ اٌىرشٟٚٔ ؿ  11:00عٍٝ عاعح  2023/04/15إداسج اٌعٛدج اٌؾاٍِح ، ذُ إطلار ع١ٍٗ فٟ  ضّٔار

          Act                                              Plan 

 خطط                                     نفذ              

 

         Check                                           Do            

 أعةل                                     تأكد              

https://docs.google.com/presentation/d/1CDyZL560HUZGAMavU8kFxalCm2A5_281GVNUb8jzmZ4/htmlpresent
https://docs.google.com/presentation/d/1CDyZL560HUZGAMavU8kFxalCm2A5_281GVNUb8jzmZ4/htmlpresent
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 المبحث الثاني:
 الدراسات السابقة حول إدارة الأزمات في الاقتصادية

الدراسػػات السػػابقة منهػػا الدراسػػات العربيػػة وأجنبيػػة الػػي تناولػػت  مػػن خػػلاؿ ىػػذا المبحػػث سػػوؼ نتطػػرؽ إلذ
 موضوع إدارة الأزمات .

 :السابقة الدراسات -لاأور 
 الدراسات العربية  .1

تهػدؼ ىػذه  ات ",زمة, "دور العلاقةات العامةة في إدارة الأ2020احةد  مبةراىيإدراسة أبو عرقوب  .1.1
و  زمػةفي مراحػل مػا قبػل الأ ةلأزمػإدارة االدراسة النوعية إلذ تسليط الضوء على الػدور اايػوي للعلاقػات العامػة في 

 أثناىا و بعدىا.
 توصلت ىذه الدراسة إلذ مايلي : 

ىػو البحػث عػن مشػكلات الجمهػور الػداخلي و الخػارجي وحلهػا,  وبنػاء صػورة  زمػةأف دور العلاقات العامة قبل الأ
,  وتزويػػػػد الجمهػػػػور بالمعلومػػػػات زمػػػػةىػػػػو إعػػػػلاف عػػػػن وقػػػػوع الأ زمػػػػةو لمعػػػػة امصػػػػابيتين للمنظمػػػػة,  ودورىػػػػا أثنػػػػاء الأ

مػػػن الصػػػحيحة و الدقيقػػػة لتحػػػذيره و توجيهػػػو وتعليمػػػو كيفيػػػة التعامػػػل مػػػع الأحػػػداث لكسػػػب ثقتػػػو, وبعػػػد التعػػػافي 
 بإعادة الثقة في إدارة زمةالأ
ات زمةات ادديثةة في إدارة الأسةتراتيجياثةر اسةتخدام الا", 2015سةليم عبةد ع عيةاد لؤيدراسة  .2.1

ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلذ التعػػػرؼ علػػػى اثػػػر اسػػػتخداـ "علةةةى الأداء التسةةةويقي في البنةةةوك المحليةةةة في قطةةةاع غةةةزة 
الأداء التسػويقي للبنػوؾ المحليػة في قطػػاع غػزة, وقػد أجريػت الدراسػػة ات علػػى زمػات ااديثػة في إدارة الأسػتراتيجيالا

 على عينة من مدراء و نواب ورؤساء أقساـ ىذه البنوؾ .
 توصلت ىذه الدراسة إلذ نتائج التالية : 

 تغيػير المسػار,  الاحتيػاطي التعبػوي,  تفريػغ (ات ااديثػةزمػات إدارة الأسػتراتيجيوجود اثير ذي دلالة إحصػائية لا -
( علػػى الأداء التسػػويقي ، تطػػوير خػػدمات و المنتجػػات, الرةيػػة,  وااصػػة زمػػة,  واحتػػواء الأزمػػة, تفتيػػت الأزمػػةالأ

 .0.05السوقية ( للبنوؾ المحلية العامة في قطاع غزة عند مستوى دلالة 
 زمػةتفتيػت الأ ةإسػتراتيجيو  زمػةتغيػير مسػار الأ ةإسػتراتيجيعدـ وجود اثر ذي دلالػة إحصػائية لاسػتخداـ كػل مػن  -

 .0.05على الأداء التسويقي للبنوؾ المحلية العامة في قطاع غزة عند مستوى دلالة 
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جيات الأخػرى محػل دراسػة علػى الأداء التسػويقي للبنػوؾ يوجود اثر ذو دلالة إحصائية لاستخداـ أي مػن الاسػترات -
 .    0.05عند مستوى دلالة 

 ىػػدفت, "ات في الإدارة العامةةة زمةةإدارة الأواقةة  متطلبةةات ", 2015دراسةةة حسةةين عبةةد القةةادر  .3.1
ا بشػػكل عػػاـ والتعػػرؼ أسػػبالات و مهامهػػا و متطلباتهػػا وجػػذورىا و زمػػالدراسػػة إلذ التعػػرؼ  علػػى مفهػػوـ إدارة الأ

ات في المؤسسػػػػات العامػػػػة, ومعرفػػػػة الإمكانيػػػػات الماديػػػػة و البشػػػػرية المتػػػػوفرة لػػػػدى إدارة زمػػػػعلػػػػى متطلبػػػػات إدارة الأ
 ات .زمالأ

 توصلت ىذه  الدراسة إلذ نتائج التالية : 
ات, واف نظاـ الجامعػة وتعليماتهػا تشػتمل ضػرورة تشػكيل زميوجد في الجامعة إمكانية تشكيل فريق عمل لإدارة الأ -

ات, ولا يوجػد زمػات,  واف إدارة الجامعة توفر إمكانية التنسيق بػين الإدارات المختلفػة لإدارة الأزمإدارة خاصة بالأ
 ات,  واف إدارة الجامعة زمات  ونظاـ الإداري متخصص لإدارة الأزممعة إدارة خاصة بإدارة الأفي الجا

ات, و لا زمػػػات و لا تػػػوفر قاعػػػدة بيػػػانات دقيقػػػة تزودىػػػا إلذ إدارة الأزمػػػلا تقػػػوـ بتػػػوفير الإمكػػػانات الماليػػػة لإدارة الأ
 ات .زميتواجد في الجامعة و بشكل مستمر فريق إدارة الأ

, "اثةر التةدريب عةل مقةدرة المؤسسةات الدوليةة في قطةاع غةزة 2012محمد نعمةان زيادة  دراسة فهد .4.1
ات زمػية تنمية المػوارد البشػرية التخطػيط لأأمشىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدى  ات ",زمعلى إدارة الأ

, المقػػدرة علػػى تكػػوين ةلأزمػػلإدارة االقػػدرة علػػى تكػػوين و اسػػتخداـ نظػػم الاتصػػالات الفاعلػػة, المهػػارات القياديػػة 
فريق عمل على قدر من الكفاءة واثر ذل  على تحسين مقدرة المؤسسات الدولية العاملة في قطػاع غػزة علػى إدارة 

 ات .زمالأ
 وقد توصلت الدراسة إلر :

ر أف تنمية مهارات التخطػيط و الاتصػالات,  وتنميػة وتعزيػز مهػارات القيػادة,  وتعزيػز مهػارات فريػق العمػل لهػا اأ
ات بشػكل,  وأثبتػت الدراسػة زمػمباشر على مقدرة وكفاءة المؤسسات الدولية العاملة في قطػاع غػزة, علػى إدارة الأ

 ات . زملديهم لرفع قدرتهم على إدارة الأ اللازمةأف المؤسسات تهتم بتدريب العاملين وتنمية المهارات 
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 :الدراسات الأجنبية .2

 Farah Niaz .The", زمةةعلةى الأ سةتراتيجيالتخطةةيط الا, تأثةير 2021دراسةة فةرح نيةاز .1.2
Impact Of Strategic Planning On Crisis " ثػر أ, ىػدفت الدراسػة إلذ تعػرؼ علػى

ات من وجهة نظر الأطبػاء العػاملين في المستشػفيات الأردنيػة ااكوميػة مػن زمعلى إدارة الأ ستراتيجيالتخطيط الا
ات بػػػين الأطبػػػاء العػػػاملين في زمػػػفي إدارة الأ سػػػتراتيجيالعلمػػػي للتخطػػػيط الاخػػػلاؿ تحديػػػد مػػػدى وضػػػوح المفهػػػوـ 

نة كػأداة دراسػة لجمػع باالمستشفيات الأردنية ااكوميػة,  و اسػتخدمت الدراسػة المػنهج الوصػفي التحليلػي و الاسػت
 البيانات .

 توصلت إليو الدراسة مايلي :أىم ما 

ات في المستشػػػػفيات العامػػػػة,  زمػػػػبإبعػػػػاده المختلفػػػػة في إدارة الأ سػػػػتراتيجيأئهػػػػرت النتػػػػائج وجػػػػود اثػػػػر للتخطػػػػيط الا
لمػا لػو مػن دور في  ستراتيجيوأوصت الدراسة بضرورة مشاركة جميع الأطباء في المستشفيات في عملية التخطيط الا

 توفير المعلومات الكافية عن كافة إبعاد وئروؼ بيئة العمل في المستشفيات .

ات محةةددة و أسةةلوب القيةةادة لتحقيةةق نتةةائج  اسةةتراتيجيات : تحديةةد زمةةة الأ, إدار 2013دراسةةة لوسةةيا .2.2
 Lusia .Crisis Management.Determining Specifi Strategies"فعالةة 

And Leadership "Style For Effectives ىدفت ىذه الدراسة إلذ مناقشة كيفيػة التعامػل ,
ات لمعرفػػػة مػػػا علػػػى زمػػػطبيعتهػػػا,  ووضػػػع مسػػػوذج عػػػاـ لإدارة الأات و مواجهتهػػػا حسػػػب زمػػػالمنظمػػػات مػػػع إدارة الأ

, واسػػػتخدمت الباحثػػػة منهجيػػػة البحػػػث التػػػارمطي في الدراسػػػات السػػػابقة و ةلأزمػػػلإدارة االمنظمػػػة أخػػػذه بااسػػػباف 
 . معهاات السابقة و كيفية التعامل زمطرؽ إدارة الأ

 ما توصلت إليو ىذه الدراسة مايلي : أىم

ات صػػػػنع الإنسػػػػاف,  مػػػػن اجػػػػل إدارة أزمػػػػات الطبيعيػػػػة و زمػػػػسػػػػم إلذ نػػػػوعين رئيسػػػػين ىػػػػي : الأات تنقزمػػػػإف الأ   
ات والنمػػاذج سػػتراتيجيات ووضػػع الازمػػفعػػاؿ علػػى الأعضػػاء في المنظمػػات فهػػم خطػػوات إدارة الأبشػػكل  اتزمػػالأ

يات الجديػػػػدة ,  ات الموجػػػػودة قبػػػػل بنػػػػاء الاسػػػػترالسػػػػتراتيجيالقياديػػػػة المناسػػػػبة لػػػػذل ,  وعلػػػػى المنظمػػػػات تقيػػػػيم الا
 ات.زمات المناسبة و أسلوب القيادة,  واختيار مسوذج عاـ مناسب لإدارة الأستراتيجيواختيار الا
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 : الاستجابة لها فهم وجهات نظر الممارس غير الربحي زمةتعريف الأ2010.ىيلاريدراسة .3.2

"Hilary . crisis Defintion And Response Understanding Non-
Profit Practitioner Perspectives" , يػة الاتصػالات و أمشىػدفت الدراسػة إلذ معرفػة مػدى

المنظمة من استعادة وضعها الطبيعي,  واستخداـ أسلوب المقػابلات مػع ذوي  لتتمكن زمةفاعليتها أثناء و بعد الأ
 ات في المنظمات غير الرةية .زمالخبرة في مجاؿ إدارة الأ

 ما توصلت إليو ىذه الدراسة مايلي : أىم

 ات و دورىا اايوي في استعادة المنظمة دورىا الامصاذ .زمية الاتصالات في الأأمشإف  -
و تحػافع علػى لمعػة وشػكل  أزمػةإف الإجراءات اليومية للعلاقات العامػة في المؤسسػة تسػاعد في حػاؿ حػدوث  -

 المنظمة.
افػػاظ علػػى مشػػاركة الجمهػػور أىػػداؼ أساسػػية للمنظمػػات الغػػير تعػػد القػػدرة علػػى اافػػاظ علػػى لمعػػة جيػػدة وا -

 رةية  .

 Steve"فةةةن الةةةدفاع عةةةن الةةةنفس للشةةةركات  –ات زمةةة, إدارة الأ1996دراسةةةة سةةةتيف البيخيةةةت .4.2
Albrecht "Crisis management for corporate self-defense-  ىػدفت

ات قيػل أف تبػدأ,  وذلػ  زمػات والذ كيفيػة إيقػاؼ الأزمػىذه الدراسة إلذ التعرؼ على كيفية  اية المنظمػة مػن الأ
  فػود ميكػرز  ,  المالكػة لسلسػة المطػاعم,  و شػركة من خلاؿ دراسة عدد من ااػالات في شػركات مختلفػة مثػل : 

وطريقػػػػة موجهتهػػػػا و كيػػػػف مظكػػػػن  زمػػػػةالأ أسػػػػباب ماكػػػػدونالز  و شػػػػركة نتػػػػل لأجهػػػػزة الالكترونيػػػػة, وىػػػػذا لمعرفػػػػة 
 لارب ىذه الشركات اماية المنظمات مستقبلا.الاستفادة من 

 ما توصلت إليو ىذه الدراسة مايلي : أىم

 ات .زمات خلاؿ أوقات الأزماااجة لإدارة الأتتجلى  -
إف غالبية السياسات و الإجراءات تم تصميمها للتعامل مع ااالات الاعتياديػة,  و غالبيتهػا لا تصػح للتعامػل  -

 ات.زم  عدـ وجود فريق مخصص للتعامل مع الأذل أسبابات,  واحد زممع الأ
 مصب اارص على التدخل المباشر لأعلى شخصية في الهيئة الإدارية . زمةعند انفجار الأ -
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 :السابقة والدراسات البحث إشكالية بين نيا: العلاقةثا
ومرػػن نتصػػفح الدراسػػات الػػي اطلّعنػػا عليهػػا  إلذ الدراسػػات والبحػػوث العلميػػة تػػزداد يومػػاً بعػػد آخػػر, ة اجػػااإف 

قبػػل أف نلخّصػػها وننػػاقش نتائجهػػا,  فكانػػت كػػلّ واحػػدة منهػػا إضػػافة علميػػة إلذ حقػػل .إدارة الأزمػػات في المؤسسػػة 
الاقتصػػادية ,  كمػػا نطمػػح ونسػػعى أف تكػػوف دراسػػتنا ىػػذه كػػذل  إضػػافة علميػػة ولػػو بسػػيطة في ىػػذا ااقػػل, فبعػػد 

ابقة الػػي تناولػػت موضػػوع إدارة الأزمػػات حيػػث سػػامشت في إثػػراء الإطػػار النظػػري للدراسػػة استعراضػػنا للدراسػػات السػػ
اااليػػة, حيػػث تتفػػق الدراسػػة مػػع الدراسػػات السػػابقة في اسػػتخداـ المػػنهج الدراسػػة وىػػو المػػنهج الوصػػفي التحليلػػي و 

 أداة جمع البيانات وىي  دراسة حالة  .
تخداـ الأداة   المقابلػػة  , كمػػا اف دراسػػتنا حديثػػة, وفي جانػػب اختلفػػت دراسػػتنا عػػن الدراسػػات السػػابقة في اسػػ

أف الأزمػػػػات تنقسػػػػم إلذ  إلذLusiaدراسػػػػة ااالػػػػة اعتمػػػػدنا في دراسػػػػتنا علػػػػى مؤسسػػػػتين,  حيػػػػث توصػػػػلت دراسػػػػة 
إلذ أمشيػػػػة الاتصػػػػالات في  Hilaryو توصػػػػلت دراسػػػػة  قسػػػػمين مشػػػػا أزمػػػػات طبيعيػػػػة و أزمػػػػات مػػػػن صػػػػنع الإنسػػػػاف

اسػػػتعادة دور المنظمػػػة اايػػػوي أثنػػػاء الأزمػػػة, وتوصػػػلت دراسػػػة فهػػػد اف المؤسسػػػات تهػػػتم بتػػػدريب العػػػاملين و تنميػػػة 
المهارات الأزمة لديهم لرفع قدراتهم على إدارة الأزمػات, أمػا دراسػة حسػين ذكػرت اف الجامعػات لا يوجػد فيهػا إدارة 

 ااديثة لها أثر في إدارة الأزمات . تدراسة لؤي سليم إلذ أف الاستراتيجيا خاصة بإدارة الأزمات, و توصلت
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  الأزماتحىل الأزمة وإدارة الفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 خلاصة الفصل الأول:
لهػػػا تعػػػاريف عػػػدة مػػػن أمشهػػػا اف الأزمػػػة موقػػػف مفػػػاجو وغػػػير مخطػػػط لػػػو وغػػػير متوقػػػع يػػػؤثر علػػػى الفػػػرد أو  الأزمػػػة

المؤسسة ماديا ومعنويا وبشريا وللازمة ست خصائص تتمثل في المفاجأة ونقص المعلومػات وتصػاعد الأحػداث وفػق 
ريع, كما تعددت  أسباب نشػوءه نػذكر داف السيطرة, حالة الذعر, ومحدودية الفترة الزمنية, غياب اال الجذري الس

منهػا سػوء الفهػػم, سػو التقػػدير, سػواء أدارؾ, الأخطػاء البشػػرية , ولأزمػة أنػػواع عديػدة منهػا: أزمػػات عنيفػة, أزمػػات 
خفيفػة أزمػػات ماديػػة..., وىنػػاؾ خمػػ  مراجػػل لنشػػوء الأزمػة تمػػر لػػا في دورة حياتهػػا مرحلػػة الظهػػور, مرحلػػة النمػػو و 

نضػػج, مرحلػػة الامرسػػار والتقلػػيص, مرحلػػة الاختفػػاء, وتعػػد إدارة الأزمػػات مػػن المفػػاىيم ااديثػػة الأتسػػاع , مرحلػػة ال
حيػػث عرفػػػت علػػػى أإػػػا التعامػػػل مػػع الأزمػػػات بالمػػػنهج العلمػػػي الصػػػحيح باعتبػػار عمليػػػة متكاملػػػة تبػػػدأ مػػػن التنبػػػأ ثم 

 المعالجة أثناء الأزمة ثم مرحلة بعد مرحلة كما تتصف 
أف الأزمػػات تحتػػاج إلذ إدارة خاصػػة  مكتملػػة لتعامػػل مػػع الأزمػػات بشػػكل كامػػل  بمجموعػػة مػػن خصػػائص منهػػا

يقػػوـ لػػا أعضػػاء فريػػق مكتػػب إدارة الأزمػػات ومػػن ثم يقػػوـ أعضػػاء مكتػػب إدارة الأزمػػات وفػػق دراسػػة نظريػػة علميػػة 
إكتشػاؼ بتطبيق اال الصحيح بكل ثقة وفق خطة المرسوـ وتمر معظم إدارة الأزمػات بخمػ  مراحػل أساسػية وىػي 

إشػػارات إنػػػذار المبكػػر ومرحلػػػة الاسػػتعداد والوقايػػػة, احتػػواء الأضػػػرار وااػػد منهػػػا, مرحلػػة اسػػػتعادة  النشػػاط ومرحلػػػة 
الػتعلم كمػػا انػػو مػػن أجػػل التعامػل مػػع الأزمػػات مصػػب تػػوفير أىػػم المتطلبػات أساسػػية إدارة الأزمػػة الػػي تتمثػػل في سػػجل 

التوجػو المسػتمر, تفػويض السػلطة, مركػز الأزمػات,  تلػف المؤسسػة  الأزمات, فريق إدارة الأزمات, التخطػيط الجيػد,
وااديثػػة ومػػن أجػػل تشػػخيص  ةفيمػػا بينهػػا في إسػػتخداـ الإسػػتراليات فمػػنهم مػػن يعتمػػد علػػى الاسػػتراليات التقليديػػ

المبذولػػة في  الأزمػػة فيمػػا يلػػي أىػػم المػػنهج منهػػا المػػنهج الوصػػفي, المػػنهج التػػارمطي, المػػنهج دراسػػة ااالػػة , ورغػػم الجهػػود
إدارة الأزمػػات إلا أإػػا توجػػو بعػػض المعوقػػات , ويتضػػمن الأدب الإداري الكثػػير مػػن النمػػاذج الػػي تكفػػل إدارة فعالػػة 

 .  Demingومسوذج    Murphy Bayleyإدارة الأزمات منها مسوذج 
بيػػة حيػػث تطرقنػػا إلذ أمػا في المبحػػث الثػػاني خصػػص الدراسػات السػػابقة فقػػد تم معالجػػة الدراسػػة بالعربيػة ولغػػة أجن

وأوجػػػو اخػػػتلاؼ والتشػػػابو بػػػين دراسػػػتنا والدراسػػػات السػػػابقة وقمنػػػا باسػػػتخداـ أداة جمػػػع البيػػػانات وتتفػػػق الدراسػػػات 
 السابقة في إستخداـ منهج الدراسة والمنهج الوصفي التحليلي .     تااالية مع الدراسا
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 تمهيد
بعػػػػد تطرقنػػػػا في الجانػػػػب النظػػػػري لمختلػػػػف المفػػػػػاىيم المتعلقػػػػة بلازمػػػػات و كيفيػػػػة التعامػػػػل معهػػػػا في المؤسسػػػػػة 

علػػى الواقػػع مػػن خػػلاؿ دعػػم ىػػذا  إسػػقاطهاالاقتصػػادية ,و لػػدؼ اكيػػد ىػػذه الدراسػػة النظريػػة بات مػػن الضػػروري 
تصػػادية و كيػف يػػتم السػيطرة عليهػػا في المؤسسػات الاق الأزمػات إدارةتطبيقػػي نوضػح مػػن خلالػو واقػػع   خػرالجانػب 

و المديريػػػة العمليػػػة   LA CAARالتػػػامين  إعػػػادةشػػػركة التػػػامين و   علػػػى مؤسسػػػتين مشػػػا الإسػػػقاطتم  إذا,
 :مبحثين وىي كالتالر إلذلاتصالات الجزائر بالوادي وعليو تم تقسيم ىذا الفصل 

 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسستين .
 المبحث الثاني :الأداة المستخدمة وعرض النتائج 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 المبحث الأول
 تقديم عام للمؤسستين

 ( (LA CAAR: تقديم عام لشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين المطلب الأول
I.  الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين تعريف الشركةLA CAAR)  ) 

( ىػػي شػػركة عموميػػة اقتصػػادية ذات أسػػهم , تتمتػػع  (La CAARالشػػركة الجزائريػػة للتػػأمين و إعػػادة التػػأمين 
بالطابع المدني و اارية المالية , موضوعة تحػت وصػايا وزارة الماليػة ومسػيرة مػن طػرؼ مجلػ  الإدارة , مظكػن أف مصمػع 

 ورة وعلى الأقل مرة كل ثلاثة أشهر.  بطلب وزير المالية أو الإدارة المالية وىكذا كلما دعت الضر 
II.  الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين نشأة الشركةLA CAAR)  ) 

بغػػػػرض  مراقبػػػػة سػػػػوؽ  1963جػػػػواف  08في  167 -63( بموجػػػػب المرسػػػػوـ رقػػػػم (laCAARأنشػػػػئت شػػػػركة 
شػػػركة (عنػػػد رفضػػػها القيػػػاـ بعمليػػػات  270التػػػأمين الجزائريػػػة ومػػػلء الفػػػراغ  الػػػذي تسػػػببت فيػػػو الشػػػركات الأجنبيػػػة ،

 CAAR laالتأمين وإعادة التػامين في ئػل السػيادة الوطنيػة, كػذل  مظكننػا نػدرج أسػبابا أخػرى في قضػية إنشػاء 
مثػػػل تطػػػور السػػػوؽ التجػػػاري وترقيتهػػػا للتػػػأمين ومػػػا يترتػػػب عنػػػو مػػػن نتػػػائج  ػػػدـ الاقتصػػػاد الػػػوط , وذلػػػ  بتنظػػػيم 

 استغلاؿ الموارد المالية و البشرية استغلالا منطقي. 
بالعديػد مػن أشػكاؿ و أوضػاع السػوؽ الجزائريػة في سػنة  سػنة(44(منػذ نشػأتها ، la CAARوقػد مػرت شػركة ، 

والمتعلػق باحتكػار الدولػة لجميػع عمليػات التػأمين  1966مػاي  27المػؤرخ في  127 -66راروبمقتضػى القػ 1966
 إلذ جانب نشاط إعادة التأمين.

تم سػػحب اعتمػػاد إعػػادة التػػأمين في شػػركة  1975مػػاي  21طبقػػا للقػػرار الػػوزاري الصػػادر في  1975أمػػا في سػػنة 
CAAR) ،وأسػػندت إلذ الشػػركة المركزيػػة لإعػػادة التػػأمين )CCR ) وىػػذا طبقػػا لمبػػدأ التخصػػص الػػذي انتهجتػػو

 الدولة في تنظيمها للتسوؽ التأمينية.
( وىػػػذا طبقػػػا CAATفقػػػد تم التنػػػازؿ عػػػن أمػػػين مخػػػاطر النقػػػل للشػػػركة الجزائريػػػة للتأمينػػػات ، 1985وفي سػػػنة    

 لنف  المبدأ السابق.
,كػػػػذل  تم تحويػػػػل الشػػػػكل وبقػػػػدوـ الإصػػػػلاح الاقتصػػػػادي اسػػػػتعادت الشػػػػركة فػػػػرع إعػػػػادة التامين 1988في سػػػػنة 

إلغػػػػاء مبػػػػدأ التخصػػػػص  1990القػػػػانوني للشػػػػركة إلذ شػػػػركة ذات أسػػػػهم ,وفي إطػػػػار الإصػػػػلاح كػػػػذل  تم في سػػػػنة 
( شػػػركة كبػػػيرة لهػػػا مكانتهػػػا في سػػػوؽ  (caarفأصػػػبحت تمػػػارس جميػػػع عمليػػػات التػػػأمين ,ومػػػن ثم أصػػػبحت شػػػركة
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 2006,ليصػػػػل في سػػػػنة 2005ر دج في سػػػػنة مليػػػػا 04التأمينػػػػات الجزائريػػػػة ,حيػػػػث أصػػػػبح رألمالهػػػػا الاجتمػػػػاعي 
مليػػار دينػػار جزائري,الأمػػر الػػذي حسػػن و وضػػعيتها خاصػػة مػػن الناحيػػة التأمينيػػة .وبالػػرغم مػػن صػػدور الأمػػر  05إلذ

المتعلػػػق بقضػػػايا التػػػأمين ،مراقبػػػة المؤسسػػػات الماليػػػة  الاىتمػػػاـ بقطػػػاع  1995جػػػانفي  25المػػػؤرخ في  07-95رقػػػم 
للوجػػو ااػػالر لقطػػاع التػػأمين (, إلا أنػػو ألغػػى احتكػػار الدولػػة لعمليػػات التػػامين و إعػػادة التػػأمين و التطػػور الملاحػػع 

 التأمين و ىذا ما نلخصو في النقاط التالية :       
خوصصػػػػة نشػػػػاط التػػػػأمين, مسػػػػتغلة نشػػػػاط المؤسسػػػػات ااػػػػرة وذلػػػػ  لخلػػػػق منافسػػػػة بػػػػين الشػػػػركات العموميػػػػة و   -

 نوعية الخدمات .  الشركات اارة وما سيؤثر إمصابيا على
 تثبيت مساذج قيمة في إطار نشاط شركات التأمين .   -
 إمصاد وسطاء امين, الأمر الذي يسهل عملية التأمين لبعض المؤسسات الاقتصادية .  -
 .1995أكتوبر 30المؤرخ في  399 -95الإنشاء المجل  الوط  للتأمين بموجب المرسوـ رقم  -

والقاضػي بتحػديث الأنظمػة 2006فيفػري   20لن عػن القػرار الجديػد المػؤرخ وفي ئل ىذه التحولات والتطورات أع
التأمينية,حيث تحسػن قطػاع التػأمين وذلػ  بوجػود وسػائل مراقبػة و ايػة في خدمػة الػزبائن, ىػذا عػلاوة علػى التغطيػة 

 التأمينية في جميع المجالات .
 ي انطلاقا من المحاور اةتية الذكر:وفي ئل ىذا المحتوى للمعطيات الجديدة مظكننا أف نلمح تطور حقيق  
ااػػػػث والتحفيػػػػػز علػػػػػى النشػػػػاط وبتنويػػػػػع منتجػػػػػات التػػػػػأمين مػػػػع تنويػػػػػع وسػػػػػائل وطػػػػرؽ التوزيػػػػػع للمنتجػػػػػات مػػػػػع  -

 الإمكانيات المعطاة من شركات التأمين .
مػػن الفوائػػد تقويػػة التػػأمين المػػالر وتوجيػػو المؤسسػػات وىػػذا بخلػػق صػػلابة ماليػػة وتسػػير نػػوعي للمػػوارد الماليػػة انطلاقػػا  -

 المؤمنة .
إعادة تنظيم الإشراؼ التأمين عن طريق ا اذ لجنة الإشراؼ عن التػأمين ،مراقبػة المسػتمرة لنشػاط التػأمين وإعػادة  -

 التأمين (.
نقطػة  120( للقػرار المعتمػد مػن طػرؼ الػوزارة الماليػة وذلػ  لإنشػاء شػبكة لاريػة تحتػوي علػى (caarامتثلت شركة 

وحػػػدات الجهويػػػة, الوكػػػالات المباشػػػرة و الػػػوكلاء العمػػػوميين المعتمػػػدين, وحاولػػػت الشػػػركة قػػػدر توزيػػػع بػػػين الفػػػروع وال
الإمكػػاف إتبػػػاع إسػػػترالية منظمػػػة في توزيػػػع الوكػػػالات في الأمكنػػة الضػػػرورية ،حسػػػب الاسػػػتحقاؽ( وكػػػذل  محاولتهػػػا 

 إمصاد تغطية شاملة , خدمة للزبائن وإرضاء لهم. 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

  ( مػن أجػل تحقيػق أىػدافها , ولد تتوقػف  (La CAARدعامات الػي ا ػذتها والجدير بالذكر ىنا, أف بعض الػ
La CAAR)  عنػػد ىػػذا ااػػد في التوجيػػو وتطػػوير الاقتصػػاد الجزائريػػة بػػل تعػػدت ذلػػ  لتوجػػد لهػػا شػػركاء وزبائػػن)

 كبار منتهجة في ذل  مبدأ
عػػػدة (  La CAAR( ومػػػن ىنػػا وتطبيقػػػا لهػػػذا المبػػػدأ اتبعػػت ،gagnant-gagnantرابػػػح   ، –  رابػػح 

 سياسات اقتصادية وىي 
 امين الأضرار : الأخطار الصناعية , المؤسسات الصغيرة والمتوسطة, السيارة, السكن, التجارة والنقل ...الخ . -
 امين الأشخاص : ضماف السفر ،المساعد أثناء السفر إلذ الخارج(, الاحتياط, الوفيات, امين العجز ...الخ.  -

  ،من خلاؿ الاشتراؾ في رألماؿ الشركات مثلا ...الخ (الاستثمارات المالية 

III.  الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين الهيكل التنظيميLA CAAR) ) 
وىػي جميعػا  طػط يوضػح مختلػف الأجهػزة الإداريػة, ومختلػف الوئػائف المنسػوبة إليهػا,الهيكل التنظيمػي للشػركة ىػو مخ
 تحت تصرؼ المديرية العامة .

 :ويتمثل في 
مديريػػػة تقنيػػػة و  14و يضػػػم  –الجزائػػػر العاصػػػمة  –شػػػارع ديػػػدوش مػػػراد  48الكائنػػػة ب   المةةةديريات العامةةةة: .1

 وىي :  ,إدارية 
  مديرية نظم الإعلاـ 
  مديرية الموارد البشرية 
  مديرية الإدارة و الوسائل 
 مديرية المالية و تسيير الأصوؿ 
  مديرية مراقبة التسيير 
  مديرية المحاسبة 
  مديرية تسيير المخاطر 
 مين أمديرية إعادة الت 
  مديرية امينات النقل 
  مديرية امين السيارات 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

  مديرية الأخطار الكبرى و الامذاز 
 
  مديرية الأخطار الكبرى الاستغلاؿ 
   مديرية الأخطار البسيطة 

 مديرية الشبكات و النشاط التجاري 

أمػػػا المػػػػديريتين البػػػاقيتين و المتمثلتػػػػين في مديريػػػة المراقبػػػػة و  نفػػػ  البنايػػػػة, تسػػػػعة منهػػػا موجػػػػودة في وىػػػذه المػػػديريات,
فقػد حولػت إلذ ملحقػة جديػدة ببػ   , فة إلذ المديرية الفرعية للتكوينبالإضا ,المراجعة و مديرية التسويق و التطوير 

سيير مجموعة مػن الوحػدات في إطار إعادة تنظيم ىياكل مقر الشركة . تتمثل مهمة المقر في ت ,1999مسوس سنة 
توجيػػو الإنتػػاج و الوكػػالات عػػن طريػػق   اسػػتغلاؿ النتػػائج المتحصػػل عليهػػا, تنفيػػذ الرقابػػة,التابعػػة للشػػركة بالإضػػافة إلذ

 مختلف الوحدات التابعة للشركة .  
ىػػي وحػػدات لا مركزيػػة و كيػػاف اقتصػػادي مسػػتقل شػػبيو بمؤسسػػة حقيقيػػة و للشػػركة خمػػ  وحػػدات الوحةةدات : .2

 لها منتشرة عبر الولايات مشكلة شبكة لارية واسعة و ىي منظمة و مقسمة إلذ أقساـ ومصالح : تابعة 
  200: بالشراقة ،الجزائر العاصمة (رمزىا 1الوحدة. 
  300رمزىا  بعناية:  2الوحدة. 
  400: بوىراف رمزىا 3الوحدة . 
  500قسنطينة رمزىا  :4الوحدة . 
  600، الجزائر العاصمة ( رمزىا  بوزريعة:  5الوحدة  . 
كمػا أإػا   ,و تعتبر اصغر عنصر إداري تتكػوف منػو الشػركة  ,و مذدىا على المستوى القاعدي للشركةالوكالات :  .3

و ىػي متكونػة  الوكالػة الهيكػل الأساسػي للمؤسسػة, إذ  ضع لمراقبتهػا ة تعليماتهػا و تعتػبر ,جهاز للوحدات الجهوية
 من عدة مصالح .

كما تتكلف أيضا بتحقيق   ,تتكلف الوكالة بالتفتيش التسجيل و إمضاء العقود و العلاقات الدائمة مع الزبائن
و لذا تعد  ,الأىداؼ و تعمل على رغبات الزبائن في المجالات بيع الموارد المؤمنة و في تسيير العقود و التعويضات

 .مستواه عقود التأمين و ىي على اتصاؿ مباشر مع الزبائنحيث يتم على  ,و الوكالات الخلية الأساسية القاعدية 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

   LA CAAR مينأالهيكل التنظيمي للشركة الجزائرية للتأمين و إعادة الت:   04الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                            

 

                                                                                                      

 

                                                                                              

 

 موقع الشركة الجزائرية للتامين و إعادة المصدر:
 /LA CAAR https://caar.dzالتأمين 

 

 قسم المحاسبة المساعد

 قسم الموارد البشرية

 قسم نظم المعلومات

مديرية الإدارة و 
 الموارد

 وحدة المراجعة     العامة المتفشيةمديرية 

المديرية العامة المساعدة المكلفة 
 بالمالية و دعم النشاطات

المديرية العامة المساعدة المكلفة 
 بالقضايا التقنية و التجارية

 قسم الاتصاؿ المستشارين

 الرئي  المدير العاـ

قسم المالية و إدارة  قسم الرقابة الإدارية
 الأصوؿ

قسم المخاطر الكبرى 
 العمليات

 قسم إعادة التأمين

قسم المخاطر الكبرى 
 الاستغلاؿ

مديرية الشبكات و 
 النشاط التجاري

 مديرية الأخطار
 البسيطة 

  

 ات بقسم امين المرك

 لمديرية امين النق

  

  قسم إدارة المخاطر

https://caar.dz/


 

35 

 

 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 CAAR: الهيكل التنظيمي لمديرية الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التامين 05الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بالواديCAAR  ينوكالة الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التأم المصدر :
 

IV. الشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين  منتجاتLA CAAR 
  :وىي تقوـ الشركة بتسويق منتجات متنوعة

 المسؤولية المدنية وأضرار السيارات والمساعدة تأمين المركبات: .1
, لة , والأضػػػرار الناجمػػة عػػن الميػػػاهوالمخػػاطر ذات الصػػ  الأنفجػػػاراتاارائػػق و  التةةأمين ضةةد المخةةةاطر المتنوعةةة: .2

العامػػة , وإصػػلاح وسػػرقة البضػػائع , والسػػرقة مػػن الخزنػػة , والسػػرقة الشخصػػية , وكسػػر الزجػػاج , والمسػػؤولية المدنيػػة 
  . المنزؿ والمنزؿ الشامل , والمخاطر المهنية المتعددة للحرفيين والتجار والمهن اارة

والمخػػاطر ذات الصػػلة , وتعطػػل اةلات , والمسػػؤولية  الأنفجػػاراتاارائػػق و  التةةأمين ضةةد المخةةاطر الصةةناعية: .3
سائر التشغيل بعد ااريػق وتعطػل اةلات, والمخػاطر المدنية عن المنتجات المسلمة, والبضائع في التخزين البارد , وخ

  .الشاملة للشركات الصناعية والتجارية , وجميع مخاطر تكنولوجيا المعلومات
المسػػؤولية المدنيػػة المهنيػػة للمهندسػػين المعمػػاريين والمقػػاولين , وجميػػع مخػػاطر  التةةأمين ضةةد مخةةاطر الهندسةةة والبنةةاء: .4

 , وجميع مخاطر التجميع , والمسؤولية المدنية لمدة عشر سنوات الموقع , وجميع مخاطر آلات الموقع

 المديرية الجهوية

 دائرة المحاسبة دائرة التسويق  دائرة الإنتاج دائرة الأضرار
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

امػػػين الكليػػػة , امػػػين بػػػدف السػػػفن , صػػػيد  .تأمةةةين النقةةةل )البحةةةري , الةةةبي , السةةةكي ادديديةةةة , الجةةةوي(:5
بالإضػػػافة إلذ ذلػػػ  , ىنػػػاؾ امػػػين شخصػػػي تػػػديره شػػػركة  .التػػػأمين ضػػػد الكػػػوارث الطبيعيػػػة .الألمػػػاؾ وغيرىػػػا

 1.(, وىي شركة تابعة للشركة متخصصة في منتجات وخدمات التأمين الشخصيCAARAMAضمانات،
V.  : أمشهمأىم زبائنها 

 المؤسسات العمومية الوطنية :  .1
 سونطراؾ. -
 الطيراف الجزائري . -
 سونلغاز . -
 التصدير الرلمي للحليب . -
 الديواف الجزائري. -
 المؤسسات الأجنبية الخاصة : .2
- Brown et root. 

- International drogadon. 

- Groupe international prise. 

- International montage . 

- podonoassicurazion. 

 وكالة الوادي LA CAAR: تقديم عام لشركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين ثانيا
I.  تعريف  ونشأة بالوكالة 

انطلاقا مدػا يطلبونػو وبنػاء علػى المتػوفر  ,وىي عبارة عن مؤسسة اقتصادية تلعب دورىا في التأمين المباشر مع الزبائن 
ورمزىػػػا   1989حيػػػث أإػػػا أسسػػػت سػػػنة ديسػػػمبر  ,و علػػػى حسػػػب الأخطػػػار الػػػي يتعرضػػػوف لهػػػا  ,علػػػى مسػػػتواىا 

 17ويقػػع مقػػر الوكالػػة في : حػػي  ,مقرىػػا بعنابػػة الواقػػع  ,و تابعػػة إداريا إلذ وحػػدة الشػػرؽ  , 9عػػدد عمالهػػا ,320
 .2الوادي أكتوبر 

                                                           
1

عٍٝ اٌخظ اٌّراغ عٍٝ  19:32،  ١28/04/2023ٓ ، ذُ الاطلار ع١ٍٗ فٟ ٌٍرؤ١ِٓ ٚ إعادج اٌرؤِ ِٛلع اٌؾشوح اٌعضائش٠ح   

.https://caar.dz 
2

ٚواٌح  LA CAARاٌطٍثح تالاعرّاد عٍٝ اٌّعٍِٛاخ اٌّمذِح ِٓ طشف اٌؾشوح اٌعضائش٠ح ٌٍرؤ١ِٓ ٚإعادج اٌرؤ١ِٓ إعذادِٓ 

 اٌٛادٞ .

https://caar.d/
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

II.  الهيكل التنظيمي للوكالة 
 من :  كوفتيو 
 : ويتمثػػػل دوره في تسػػػيير الوكالػػػة و الإشػػػراؼ علػػػى المصػػػالح الػػػواردة في المخطػػػط و التنسػػػيق بينهػػػا و كػػػذا  المةةةدير

 التنسيق مع المديرية الجهوية ومع المحيط الخارجي للوكالة 
 : و تتمثل مهمتها في تحديد المراسلات الصادرة و استلاـ المراسلات الواردة و بعض المهاـ الأخرى . الأمانة 
 تامين ااريق و الإخطار المتنوعة  –تامين السيارات -: مصلحة الإنتاج و تنقسم إلى 
 مكتب ااوادث المادية -مكتب ااوادث الجسمانية  -:  مصلحة ادوادث و تنقسم إلى. 
 3مصلحة المحاسبة 
  بالوادي CAAR: الهيكل التنظيمي لوكالة  الشركة الجزائرية للتأمين و إعادة التأمين 06الشكل رقم    
 
 
  

 

 

 

 

 

 

 La CAARالوكالة الجزائرية للتأمين و إعادة التأمين  المصدر :

 

                                                           
ٚواٌح LA CAAR اٌطٍثح تالاعرّاد عٍٝ اٌّعٍِٛاخ اٌّمذِح ِٓ طشف اٌؾشوح اٌعضائش٠ح ٌٍرؤ١ِٓ ٚإعادج اٌرؤ١ِٓ إعذادِٓ 3

 اٌٛادٞ .

 مصلحة ااوادث
 مصلحة الإو دج  مصلحة المحاسبة

 مدير الوكالة

مكتب ااوادث  مكتب ااوادث المادية
 الجسمانية
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

  ية تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر :  المطلب الثاني
 أولا: نظرة عامة المديرية العامة للاتصالات الجزائرية : 

الاتصاؿ, باشرت وعيا منها بالتحديات الي يفرضها التطور المذىل اااصل في تكنولوجيات الإعلاـ و      
 بإصلاحات عميقة في قطاع البريد و المواصلات. 1999الدولة الجزائرية منذ سنة 

 .2000شهر أوت    و قد لسدت ىذه الإصلاحات في سن قانوف جديد للقطاع في

و  و المواصلات و كرس الفصل بين نشاطي التنظيم جاء ىذا القانوف لإإاء احتكار الدولػة علػى نشاطػات البريػد
 استغلاؿ و تسيير الشبكات.

و تطبيقا لهذا المبدأ, تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و ماليا و متعاملين, أحدمشا يتكفل بالنشاطات    
"اتصالات متمثلة في مؤسسة  بريد الجزائر و ثانيهما بالاتصالات مدثلة في  البريدية و الخدمات المالية البريدية 

 الجزائر".

بيع رخصة لإقامة و استغلاؿ شبكة  2001فتح سوؽ الاتصالات للمنافسة تم في شهر جواف  في إطارو     
للهاتف النقاؿ وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوؽ للمنافسة ليشمل فروع أخرى, حيث تم بيع رخص تتعلق 

 المناطق الريفية.  شبكة الربط المحلي في وVSAT بشبكات 

. و 2004المناطق ااضرية في   و الربط المحلي في 2003الدولية في  كما شمل فتح السوؽ كذل  الدارات   
, و ذل  في ئل احتراـ دقيق لمبدأ الشفافية و لقواعد 2005بالتالر أصبحت سوؽ الاتصالات مفتوحة تماما في 

ية في نف  الوقت, تم الشروع في برنامج واسع النطاؽ يرمي على اىيل مستوى المنشآت الأساسو ,    المنافسة
 4اعتمادا على تدارؾ التأخر المتراكم.

 

 

 

                                                           
4

 ِٓ ٚشائك اٌّؤعغح . 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 

 

 

 

 www.at.dzالمصدر : الموق  الرسمي للشركة 

 وميلاد اتصالات الجزائر 2000/03قانون -

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيث تم بموجب ىذا  2000أوت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار 
والي تكفلت بتسيير قطاع البريد, وكذال  مؤسسة اتصالات الجزائر الي  لت القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر 

على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر, إذ وبعد ىذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة 
 .في تسييرىا عن وزارة البريد ىذه الأخيرة أوكلت لها مهمة المراقبة

 .مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي تنشط في مجاؿ الاتصالات لتصبح اتصالات الجزائر

بعد أزيد من عاميين وبعد دراسات قامت لا وزارة البريد وتكنولوجيات الإعلاـ والاتصاؿ تبعت القرار 
  .2003, أضحت اتصالات الجزائر حقيقة جسدت سنة 03/200

 تصالات الجزائرالانطلاقة الرسمية لمجم  ا 2003جانفي  01

لكي تبدأ الشركة في إتماـ  2003كاف على اتصالات الجزائر و إطاراتها الانتظار حتى الفاتح من جانفي سنة
مشوارىا الذي بدأتو مند الاستقلاؿ. لكن برؤى مغايرة تماما لما كانت عليو قبل ىدا التاريخ , حيث أصبحت 

برة على إثبات وجودىا في عالد ليرحم, فيو المنافسة شرسة البقاء الشركة مستقلة في تسييرىا على وزارة البريد, ومج
 .فيها لأقوى والأجدر خاصة مع فتح سوؽ الاتصالات على المنافسة

 الفرع الأول : أىداف مجم  اتصالات الجزائر 
 :الجودة, الفعالية ونوعية الخدمات ثلاث أىداؼ أساسية يعتمد عليها مجمع اتصالات الجزائر
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

ة مجمع اتصالات الجزائر في برنامجها مند البداية ثلاث أىداؼ أساسية تقوـ عليها الشركة ومشا الجودة, سطرت إدار 
 .الفعالية ونوعية الخدمات

وقد لمحت ىده الأىداؼ الثلاثة الي سطرتها اتصالات الجزائر ببقائها في الريادة وجعلها المتعامل رقم واحد في 
 سوؽ الاتصالات بالجزائر.

  مجم  اتصالات الجزائر شاطاتن الثاني:الفرع 
 و تتمحور نشاطات المجمع حوؿ: 

 تمويل مصالح الاتصالات بما يسمح بنقل الصورة والصوت والرسائل المكتوبة والمعطيات الرقمية 

 تطوير واستمرار وتسيير شبكات الاتصالات العامة والخاصة.

 شبكة الاتصالات . متعاملينإنشاء واستثمار وتسير الاتصالات الداخلية مع كل 

 الفرع الثالث : فروع مجم  اتصالات الجزائر
تعتبر اتصالات الجزائر مجمع حقيقي من خلاؿ فروعها الي أنشئت لتساير التطورات اااصلة في مجاؿ   

مختص في الهاتف الخلوي, حيث تعتبر موبيلي  أىم  :"الجزائر"موبيليسفرع اتصالات الاتصالات .فقد تم إنشاء 
ملايين 10بالمائة وكدا عدد زبائنها الذي تعدى  98متعامي النقاؿ في الجزائر من خلاؿ تغطيتها الي تعدت 

 .مشترؾ

مختص في تكنولوجية  ""جواب للإنترنتاتصالات الجزائر كما يظم مجمع اتصالات الجزائر فرع أساسي ىاـ وىو  
  .السرعة الفائقة الانترنت حيث أوكلت لو مهمة تطوير وتوفير الانترنت ذو

البحث, التربية الوطنية, التكوين المه ,   العالر,  للإشارة, فكل قطاعات النشاط الكبرى في البلاد ،التعليمو 
بمقرات الربط بالانترنت  Intranetالصحة, الإدارة, المحروقات, المالية...الخ( مربوطة حاليا شبكات الأنترانات 

 ."عن طريق شبكة  جواب
 .والأقمار الصناعية ئدالسا المختصة تكنولوجيات :اتصالات الجزائر الفضائية 

http://www.mobilis.dz/
http://www.djaweb.dz/
http://www.ats.dz/
http://www.ats.dz/
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 الفرع الراب  : الإطار القانوني
اتصالات الجزائر, مؤسسة عمومية ذات أسهم برأس ماؿ تنشط في سوؽ الشبكة وخدمات الاتصالات السلكية   

 . واللاسلكية بالجزائر

يد المحدد للقواعد العامة للبر  2000أغسط  أوت سنة  05المؤرخ في  2000/03  اسست وفق قانوف
الذي نص  2001مارس  01بتاريخ  (CNPE)  والمواصلات , فضلا عن قرار المجل  الوط  لمسامشات الدولة

 الجزائر . اتصالات    أسمأطلق عليها  اقتصاديةعلى إنشاء مؤسسة عمومية 

 برألماؿتحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسهم  اقتصاديةوفق ىذا المرسوـ الذي حدد نظاـ مؤسسة عمومية 
 2002 ماي 11دينار جزائري والمسجلة في المركز السجل التجاري يوـ  50.000.000.000المقدر بػ    اجتماعي
 .02B 0018083     تحت رقم

الجزائر بوضع خطة محكمة من اجل خلق فروع لها مختصة,   اتصالاتوفي إطار تعزيز و تنويع نشاطاتها قامت 
في الهاتف النقاؿ   الات السلكية واللاسلكية, أين تم خلق فرع مختصتساير التطورات اااصلة في مجاؿ الاتص 

 : وفرع آخر مختص في الاتصالات الفضائية مدا أدى إلذ تحولها إلذ مجمع تسير فروعها وىم على التوالر

دينار   100.000.000ماؿ اجتماعي  برأسمؤسسة ذات أسهم :  "موبيليس"* اتصالات الجزائر الهاتف النقاؿ 
 . جزائري مختصة في الهاتف النقاؿ

: مؤسسة ذات أسهم برأس ماؿ اجتماعي بػ :   RevSat» ATS »الجزائر الفضائية  اتصالات* 
 .ئدالسامختصة في شبكة   دينار 1000.000.000
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 ترالات الجدائخ كالتالي : : التشظيم الييكمي لمججيج لمسجيخية العامة لا 07الذكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اليياكل السختبطة بالخئيذ السجيخ العام ىي : 

 ديواف الرئي  المدير العاـ 
  المفتشية العامة 
 الداخلي لتدقيقدائرة ا 
  دائرة الاستراتيجيات 
 دائرة الأمن  الداخلي للمؤسسة 
  المكلف  من نظم المعلومات 
 يتكهن من ثلاث أقدام و خسذ مجيخيات  : السيام والجعم قطب

  دائرة  الموارد البشرية 
  دائرة المحاسبة و المالية 

 الخئيذ السجيخ العام 

 مكتب ديهان شؤون السجيخ العام 

 السفتذية العامة 

 دائخة التجقيق 

 مكتب الَمن الجاخمي  

 مدؤول الَمن 

 دائخة الاستخاتيجيات  
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

  دائرة نظم المعلومات 
  مديرية المشتريات و الإمداد 
  مديرية الوسائل والممتلكات 
  مديرية الشؤوف القانونية 
 مديرية تامين المداخيل 
  مديرية التحصيل 

 قطب البشي التحتية والذبكات يتكهن من قدسين و ثلاث مجيخيات و مؤسدة وطشية كالتالي : 

  دائرة شبكات النقل 
 دائرة شبكات النفاذ 
 اسية مديرية الشبكة الأس 
   مديرية استغلاؿ المنصات 
  مديرية الطاقة 
  المؤسسة الوطنية لصيانة ومراقبة الشبكات 

 والتطهيخ  ن قدم و خسذ مجيخيات و وحجة البحثالقطب التجاري و التدهيق والابتكار  و تتكهن م

  دائرة التسويق والاتصاؿ 
  المديرية التجارية العامة 
 المديرية التجارية للشركات 
  مديرية الدعم التجاري 
 مديرية الربط و التنظيم 
  مديرية الخدمات 
 . وحدة البحث والتطوير 

 نظرة على المديرية العملية بالوادي ثانيا:
 ةيػػتغط أمشهػا خػدمات مػن عػدة تقػدـ إذ الدولػة مؤسسػات أىػمن يػػب مػن بالػوادي الجزائػر اتصػالات مؤسسػة تعتبر  
 الػي  ةيػػالاقتصاد المؤسسػات نيػػب وسػهولة المعػاملات عملائهػا لإرضػاء الػوادي ةيػػولا الاتصػالات في مػن نسػبة أكػبر
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

مي للمؤسسػة, يػػالتنظ الهيكػل ودراسػة التعػرؼ علػى مؤسسػة محػل الدراسػة, المبحػث ىػذا في وسػنحاوؿ معهػا, تعامليػػ
 .أمشية وأىداؼ المؤسسة إلذ سنتطرؽ وإلذ مهاـ ونشاطاتها, وكذل 

 الجزائر بالوادي :  لاتصالاتتعريف المديرية العملية : الفرع الأول 
وإطاراتها  الجزائر وكاف على اتصالات 2003 جانفي 01 في بالوادي الجزائر اتصالات لمجمع ةيػالرلم الانطلاقة تمت   

 برؤى لكنالاستقلاؿ,  مند بدأتو الذي مشوارىا تبدأ الشركة في إتماـ لكي 2003 سنة جانفي من الفاتح حتى الانتظار

على  ومجبرة د,يػالبر  وزارة على رىايػيػتس في مستقلة الشركة أصبحت ثيػخ حيػالتار  قبل ىذا كانت عليو لما تماما رةيػمغا
 على الاتصالات سوؽ مع فتح خاصة والأجدر لأقوى فيها البقاء شرسة المنافسة فيو رحم,يػ لا في عالد وجودىا إثبات

 .المنافسة

 دراسة الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لولاية الوادي   : ثانيالفرع ال
 ومدارسة ثم إمضائها القرارات على للمؤسسة والمصادقة وااسن الأمثل ريػيػالتس في دوره تمثليػو  العملي: ريةالمد

 .المؤسسة ومدتلكاتها كل على ة المباشرةيػوالمسؤول نيػالموئف عيػجم على مةيػالسل السلطة
 نواب للمدير , رئي  مصلحة الأمن و مكلف بالاتصاؿ و العلاقات العامة :ثلاث المديرية العملية من تتألف 
 .نيابة المديرية التقنية 
 .نيابة المديرية التجارية 
 .نيابة المديرية للمهاـ و الدعم  
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

:التشظيم الييكمي لمججيج لمسجيخية العامة لاترالات الجدائخ كالتالي : 08الذكل رقم   

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                            
 المصدر: مؤسسة اتصالات الجزائر                                                                 

 :والمحيط  للطاقة ومركز أقساـ, ثلاثة التقنية مننيابة المديرية  و تتألف

 النفاذ. قسم شبكة 
 النقل. شبكة قسم 
 والمتابعة . قسم التخطيط 
 الطاقة و المحيط . مركز 

 و المخطط الهيكلي التالي يوضح أقسام و مصالح ى ه المديرية الفرعية 
 

 العسمي سجيخال

 نيابة المديرية للدعم المهاـ

 قسم المشتريات والإمداد

 قسم الوسائل والممتلكات

 قسم المالية والمحاسبة

 قسم الموارد البشرية

 قسم الشؤوف والممتلكات

 تمصلحة نظاـ المعلوما

 نيابة المديرية التجارية 

 قسم البيع

 قسم لشركات

قسم الدعم 
 التجاري

والمتابعة قسم التخطيط 
 التجاري

 نيابة المديرية التقنية 

 قسم الشبكات

 شبكات النقلقسم 

 قسم التخطيط والمتابعة

 مركز الطاقة والمحيط
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 

 
 
 
 

                                                      
 

 

 

  

                                              

 

 

 

 

 

  لمصدر: مؤسسة اتصالات الجزائر) ولاية الوادي(                                                

 : اليياكل التشظيسي لَقدام ومرالح السجيخية العسمية لهلاية الهادي.  09الذكل رقم 

 نائب الةدير التقني

 محسىوال الىدقة مر,ز الوقل اى,ة ق م الوفدذق م اى,ة  م دى،ة وال ال خىسى ق م 

م,لك ىدلدرا ة 

 و الهود ة

م,لك ى ىوسر 

الاى,دت و 

 الم دى،ة

 

م,لك ىاى,دت 

 الرادسو

م,لك ى جهسزات 

 الوفدذ

 

م,لك ىدلاى,دت 

 الحضرسة

مر,ز صسدوة 

 اى,دت الوفدذ

م,لك ىاى,دت 

 FHالرادسو 

 

م,لك ىاى,دت  

,واىل األسدك 

 الىصرسة

م,لك ى جهسزات 

 الوقل

مر,ز صسدوة 

 الدعدئم الىصرسة

 

 الإر دل مر,ز

خلسة الا  غلال 

و صسدوة المحسى 

 و الحمدسة 

خلسة اأاغدل 

الجدسد   و 

المحسى و 

 الحمدسة

خلسة اأاغدل 

 الجدسد  للىدقة

خلسة الا  غلال 

و صسدوة 

 جهسزات 

 المحسى 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 .والأنشطة التالية  للإجراءات وفقا نيابة المديرية التق  تنقسم مكونات جميع إلذ الموكلة المهاـ فاف سبق, مدا

 والمتابعة بالنسبة لقسم التخطيط -1

المديرية  مستوى على الاتصالات المعلومات لتكنولوجيا الأساسية للهياكل  مطور  الإدارة ىذه مهاـ وتتمثل
 :في رئيسية وبصورة رئيسي العملية بشكل

 الطاقة و المحيط. النقل أو المديرية العملية سواء النفاذ , في الاتصالات شبكات بيانات قواعد تطوير

 البلديات و الدوائر. قبل من( والبيانات الصوت، الخدمات على الطلب تطور دراسة

 خلاؿ من على طلبات زبائن الشركة , وموثوؽ موثوؽ بشكل للرد اللازمة للاتصالات التحتية للبنية التخطيط
 على والمصالح التجارية( النفاذ , النقل والطاقة،المصالح التقنية  مع المشترؾ أساس على التكاليف خطة وضع

 مستوى المديرية العملية.

 العمل.  لخطة وفقا محددة, وأماكن أوقات في التحتية الب  ىذه تركيب ومتابعة

 وصيانتها لتشغيلها( الأساسية والطاقة والنقل, النفاذ,،المصالح التقنية  إلذ التحتية الب  ىذه ونقل

 النفاذ  شبكة قسم  - 2-

المديرية العملية  مستوى على النفاذ لشبكة التحتية الب  إلذ  الدعم  ىذا القسم مهاـ فاف الشبكة, لقسم بالنسبة
 :على و تتركز أساسا

 (والكابلات المعدات، والمستقبلية النفاذ ااالية شبكة وصيانة تشغيل

 :وىي المحلية, التقنية مراكز من بدعم الميداف في العمليات ىذه إمذاز وسيتم

 رئيسية وبصورة أساسا ىي الانتخابية الدائرة مستوى على النقل لشبكة التحتية للب   دعم  الإدارة ىذه مهاـ فاف
 :على

 (والكابلات المعدات، والمستقبلية ااالية الصرؼ شبكة وصيانة تشغيل
 :وىي المحلية, التقنية مراكز من بدعم الميداف في العمليات ىذه إمذاز وسيتم
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

CMRA :شبكات النفاذ. معدات صيانة مركز 
CMP  :والإنتاج . صيانة مركز 

 النقل   شبكة قسم  -3-
المديرية العملية و تتركز  مستوى النقل على لشبكة التحتية الب  إلذ  الدعم مهاـ قسم شبكة النقل بالدرجة الأولذ 

 :على أساسا
 .(والكابلات المعدات، والمستقبلية النقل ااالية شبكة وصيانة تشغيل
 :وىي المحلية, التقنية مراكز من بدعم الميداف في العمليات ىذه إمذاز وسيتم
 رئيسية وبصورة أساسا ىي المديرية العملية مستوى على النقل لشبكة التحتية للب   دعم  الإدارة ىذه مهاـ فاف
 :على

CMSO :الدعائم البصرية. صيانة مركز 
CT  :الإرساؿ . مركز 
 الطاقة و المحيط : مركز -4-

 على( والنقل النفاذ، مكوناتها جميع في للشبكة الأساسية الهياكل في  الدعم ىذا المركز كذل  في  مهاـ ويتمثل
 :خاصة في فيما يتعلق بػ و أساسي بشكل المديرية العملية مستوى
 :معدات و لهيزات الطاقة ااالية  وصيانة تشغيل

 البطاريات .
 المموّجات و المعدّلات

 المولدات.

 نيابة السجيخية التجارية :

نيابة المديرية : في مديرية فرعية واحدة ألا و ىي الهياكل التجارية جميع , يتم دمج ا التنظيم الهيكلي الجديد في ىذ
 التجارية . 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

لتسويق والابتكار على المستوى بالمركزي المكلف بالقطب التجاري و امتداد لىو استمرارية نيابة المديرية التجارية 
العمل  إستراتيجيةعن تنفيذ  من الإجراءات. وىي مسؤوؿبجملة  ةية محددالمحلي. وتغطي كل شعبة فرعية لار 

 للشركة. كما تقترح خطة عمل محلية تمكنها من تحقيق الأىداؼ المحددة لها.
 نيابة المديرية التجارية من أربع أقساـ  : و تتألف

 قسم التخطيط و المتابعة.
 المبيعات. قسم

 قسم الشركات .
 .التجارية  الدعائم قسم

  و المخطط الهيكلي التالي يوضح أقسام و مصالح ى ه المديرية الفرعية
 

 

 

 

 

 

 

 

  المصدر: مؤسسة اتصالات الجزائر) ولاية الوادي(

الهيكل التنظيمي لأقساـ ومصالح المديرية الفرعية لولاية الوادي .: 10 الشكل رقم             

 

  مىس،دتال ق م م دى،ة وال ال خىسى ق م ال جدري مدئالدع ق م الار,دت ق م

 م,لك ىدأعمدل الم,لفون
 الفواتير ةتابعةالةكلف ب

 والأداء والةدفوعات

 ال جدريودئب المدسر 

 ال قور المر,ز

 (CTE) للمؤ  ة

 الوظسفر عماالد

 ال جدري
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 :نيابة السجيخية لمسيام و الجعم 
 :التالر الدعم مننيابة المديرية للمهاـ و  وتتألف
 والمحاسبة. قسم المالية 
 والإمداد. قسم المشتريات 
 البشرية. الموارد قسم 
 .قسم الممتلكات و الوسائل 
 .المصلحة القانونية 
 .  مصلحة دعم نظم المعلومات 

:التالر النحو الهيكلي لنيابة المديرية للمهاـ و الدعم على المخطط يعرؼ  
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

  المخطط الهيكلي لنيابة المديرية للمهاـ والدعم: 11الشكل رقم 

  

قسم الةالية و 

 الةحاسبة

 

 مصلحة المدلسة و الخزسوة

 مصلحة المحد ىة

مصلحة المسزاوسة و 

 اعداد ال قدرسر

 قسم الةوارد البشرية

مصلحة  ىوسر الموارد 

 و ال ,وسنالىارسة 

 المزاسدمصلحة الروا ب و 

 الاج مدعسة 

مصلحة 

الخدمدت 

 الاج مدعسة

م,لكّ ىدأصول 

الثدى ة ة و م دى،ة 

 الجرد

 

نائب الةدير للةهام و 

 الدعم

 مصلحة الما رسدت

قسم الةشتريات و 

 الإةداد

 مصلحة الإمداد

 م سر المخزوودت

المخزن الولائر 

 للا صدلات

مصلحة المم ل,دت و 

 ال أمسودت

 م,لكّ ىدلمم ل,دت

 م,لكّ ىدل أمسودت

م,لك ىدلو دئل و 

 الوقل

 م,لكّ ىدلمىدور

م,لكّ ىدل وثسق و 

 اأراسك

مصلحة دعم 

نظم 

 المعلومات

المصلحة 

 القانونية

الممتلكات  قسم
 و الوسائل

مصلحة الو دئل 

 ال،دمة

 المصدر : مؤسسة اتصالات الجزائرية ) ولاية الوادي (
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 مهام نائب المدير للمهام و الدعم:  3
م و الإمداد سواء من لدعاالشركة في مجالات  إستراتيجيةىو المسؤوؿ عن تنفيذ للمهاـ و الدعم المدير نائب 

وفي ىذا السياؽ, تقترح  .جانب الموارد البشرية أو الوسائل اللوجيستكية... إلذ غير ذل  من وسائل الإمداد 
 خطة عمل على الصعيد المحلي تمكنو من تحقيق الأىداؼ المحددة لها.

  . المصلحة القانونية :4
 لمقاـ الأوؿ على : المصلحة القانونية , ىي المسؤولية في امهامها :  1.4

إصدار الفتاوى القانونية ضمن حدود اختصاصها بشأف دفاتر الشروط , المناقصات , العقود و  -
 الاتفاقيات و ذل  ضمن حدود النظاـ الداخلي لمؤسسة اتصالات الجزائر.

 إدارة المنازعات و التكفل لا . -
 . مصلحة دعم نظم المعلومات :5

  المعلومات مكلّف أساسا بػ : مصلحة دعم نظممهاما :  1.5

 توفير وتركيب صيانة حضيرة الإعلاـ اةلر على مستوى المديرية العملية. -
ضماف تطبيق سياسة امن المعلومات على مستوى حضيرة الإعلاـ اةلر و جميع الأجهزة المرتبطة بالشبكة  -

 المعلوماتية للمديرية العملية و كذا جميع مراكزىا.
 الإمداد: ت والمشتريا. قسم 6

 : , ىو المسؤوؿ الرئيسي عنالإمداد رئي  قسم المشتريات و مهامو :  1.6
و المعدات وفقا للإجراءات والأنظمة المعموؿ لا في اتصالات الجزائر التجهيزات و و تأثيث ضماف اقتناء ال -

 تكلفة. قل لتحسين نوعية الخدمة ذل  
 .تسديد الفواتيرسيما فيما يتعلق ب رصد تنفيذ الالتزامات لاه الشركاء, ولا -
, لضماف تقييم الولائي للاتصالات  على مستوى المخزفاركة المخزنات ضماف السيطرة والتحكم الدقيق  -

 . وترشيد استهلاكها
 :المسؤوؿ أساسا عن وى:  المشترياترئيس مصلحة 

 والخدمات(لهيزات, آلات ,  ،اقتناء المعدات ضماف   -
 فواتير الموردين . متابعة تسديد -
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 المعدات للمراكز و المصالح طال  التجهيزات بالمديرية العملية .ضماف نقل  -
 :المسؤوؿ أساسا عن وىمداد : الإرئيس مصلحة 

 .عنها لجميع الهياكل والمراكز المرفقة بّر حتياجات المعالتكفل التاـ بالا -
 لى حدى.كل ع  متابعة  صيص المركبات الثقيلة والمعداتضماف  -
 مع الموردين. ضماف الامتثاؿ للبنود التعاقدية -
 ن :ىو المسؤوؿ الأوؿ ع  :ت خزونامسير الم

 استقباؿ المقتنيات و المشتريات . -
 أيمخزوف نفاذ  عندمسؤولر المراكز اعلاـ ولفت انتباه ك  ، تخزناالموتحسين العرض على مستوى إدارة  -

 (مادة 
 المخزونات . ف وثوقية اضم -
 .على مرو سليمالمديرية العملية ميع المعدات اللازمة لأداء تزويد المصالح بج -

 والمحاسبةقسم المالية  7.
 :المسؤوؿ أساسا عن والمالية والمحاسبة ىقسم مهامو :  1.7 -

 على البيانات المالية وفقا دى مطابقتها صحة جميع المعاملات المالية المنفذة ومصادقة على التحقق والم
 للمعايير والمبادئ المحاسبية المعموؿ لا

  احتراـ الميزانية ضماف متابعة مدى . 
  المركزية بالمديرية العامة . المالية والمحاسبةدائرة والتحقق من صحة التقارير الشهرية وإرسالها إلذ 
  المديرية العملية .نة على مستوى يالوضع النقدي للخز ضماف متابعة 
 الوكالات التجارية و نقاط التواجد التابعة لها بالمديرية العملية.على  وضماف الرقابة المالية 
  بالوكالة التجارية إداريا  اسابات  المرفقالمكلف بالتحصيل و المكلف بامراقبة العمليات المالية الي يقوـ لا

 .قسم المالية والمحاسبةبووئيفيا 
 :عنىو المسؤوؿ الرئيسي  :نة يالمالية والخز مصلحة رئيس 

  في الشركة. مطابقة ملفات الدفع مع إجراءات عقود اتصالات الجزائر واللوائح المعموؿ لامراقبة مدى 
  متابعة الخزينة.إدارة سجلات الدفع و 
  التواجد التابعة لها على ط الوكالات التجارية و نقاالتأكد بانتظاـ من تحويل الأمواؿ اليومية من قبل

 .اكتماؿ المبالغ المدفوعةمستوى المديرية العملية مع اارص على 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

  وضماف الامتثاؿ لأنظمة الضريبية المعموؿ لاالمديرية العملية مراقبة الأداء السليم اسابات. 
  التواجد التابعة لها ط الوكالات التجارية و نقاالإشراؼ والرقابة على العمليات المالية الي تتم على مستوى

 على مستوى المديرية العملية 
   مكلف أساسا بػ:ىو  : المحاسبةرئيس مصلحة 

  المديرية العملية.تتولذ مسؤولية السجلات المحاسبية العادية لجميع المعاملات المالية الي تقوـ لا 
 على مستوى نظاـ المعلومات المحاس  و المالر للشركة  يضمن تسجيل جميع المعاملات المالية

ORACLE/FINANCE . 
  عليها. صادؽمضماف أف جميع السجلات المحاسبية متسقة و 
  للمديرية العملية.التحقق من موثوقية البيانات المالية 

 :يتولذ المسؤولية الرئيسية عن ذل  :الميزانية وإعداد التقارير مصلحة رئيس 

 لإجراءات الي نفذت بالمقارنة مع الإجراءات المدرجة في الميزانية.ا طابقةمراقبة مدى م 
 المركزية على المديرية العملية . المالية والمحاسبة المصادؽ عليها من قبل دائرة لامتثاؿ لخطة الميزانية الي ا 
  الوكالات التجارية من خلاؿ تضمين العمليات الي تقوـ لا لمديرية العملية التقارير المالية لإعداد ضماف

مصلحة وىذا بعد المراقبة الدائمة لعملياتها ،تتطلب ىذه العملية تعاوف رئي  تواجد التابعة لها ونقاط ال
ونقاط الوكالات التجارية اليومية مع  اتصالاتوىو ما مظثل أيضا مصلحة المحاسبة ئي  و ر نة يوالخز المالية 

 .اجد التابعة لها بالمديرية العملية تو ال
 قسم الموارد البشرية 8

 : ىو المسؤوؿ أساسا عن :رئيس قسم الموارد البشرية مهام  1.8.

 الاندماج, , , بما في ذل  التوئيف والاستقباؿ المديرية العملية مختلف أنشطة الموئفين داخل بين تنسيق ال
 ...إلخ.  والتعيين, والترقية, والنقل

  فرضتها المديرية العامة في ىذا الالاه.تطبيق سياسات إدارة الموارد البشرية الي  
  الوئائف و كذا الموارد البشرية .ن تطوير عالقياـ, لأغراض المديرية العامة, بتحليل وإجراء دراسات 
  سيرين لبشرية إلذ المالمشورة والمساعدة بشأف مدارسات ونظم إدارة الموارد اعلى التعاوف مع المستوى المركزي

 و موئفي المديرية العملية .
 بػ:المسؤوؿ أساسا و المكلف ى :التدريب  الموارد البشرية وطوير تمصلحة رئيس 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 تنفيذ الإجراءات التنظيمية لضماف توافر الموارد البشرية المؤىلة وضماف تطورىا. 
  ة المديرية العملية .على لوحضماف تحديث إحصاءات الموئفين وتحديثها وإضفاء الطابع الرلمي 
 تطوير  أدوات تقييم الموئفين والإشراؼ  في تصميم برامج التطوير الوئيفي ،ديرية العامة المشاركة مع الم

 على عملية التقييم(
  المديرية والنسب المحددة والتحقق من صحة من قبل الإعدادات إدارة المخططات التنظيمية على أساس

 .العامة
  على تنفيذىارص الموحد لأنظمة وااضماف التطبيق. 
 ضماف متابعة ومراقبة شروط تطبيق قواعد إدارة شؤوف الموئفين. 
  للمديرية العمليةتحديد وتقييم الاحتياجات التدريبية الناشئة عن الخطة الوئيفية 
 عمليات التكوينية .رصد ومراقبة ال 
  إضفاء الصبغة الرلميةو المصالح لتنظيم العمليات التكوينية من أجل لهياكل لمختلف اتقديم المساعدة. 
 التطبيقية . تالتمهين و المتربصاجراءات متابعة إ 

 : في المقاـ الأوؿ عن المسؤوؿىي :الاجتماعية زايا الرواتب والممصلحة رئيس 

 لذا الخصوص .شكاوى الموئفين ة وثائق الأجور ومعالجو ماف إعداد واستغلاؿ كشوؼ المرتبات ض 
   المديرية العملية.كشوؼ المرتبات لجميع موئفي إعداد 
 اافاظ على السجلات الإدارية للموئفين. 
  صندوؽ الضماف الاجتماعي , صندوؽ المعاشات الخارجية ،ؤسسات والمطب العمل ضماف العلاقات مع

 .(... إلخ
 :مصلحة الخدمات الاجتماعيةرئيس 

ووئيفيا عملية لمديرية الباالخدمات الاجتماعية مرتبطا إداريا بقسم إدارة الموارد البشرية مصلحة يكوف رئي  
المديرية على مستوى البرامج بشكل رئيسي عن تنفيذ  ة, و ىي المسؤوليلشركة الوطنية لإلذ لجنة المشاركة 
 .من قبل لجنة المشاركةالعملية المسطرة 

 ة بالواديمهام ونشاطات المديرية العملي:ثالثا:
 مهام المديرية العملية بالوادي .1

 ومظكن تلخيص مهاـ مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي فيما يلي:
 ؛توفير كل وسائل الاتصاؿ -
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

تعتبر المركز الإداري لأداء الخدمات وتمويلها سواء من طرؼ الدولة أو من طرؼ قطاعات خاصة لبيع خطوط  -
 ؛مختلفة من الهواتف النقاؿ وصيانتها

 ؛عقد الصفقات والتكفل بتنظيم إدارة العمل في كل المصالح التابعة لها -
 ؛مساعدة وتسيير مدراء المراكز كالوكالة التجارية وأقسامها ومراكز الإنتاج -
 ؛امين دمظومة ربط الزبائن بشبكة الإنترنت -
 .إمذاز الأىداؼ المسطرة من طرؼ الإدارة المركزية -

 بالوادينشاطات المديرية العملية  .2
 تتوزع نشاطاتها على ثلاثة ميادين:

 بالنسبة للشركاء: تطمح مؤسسة الاتصالات دائما إلذ استحقاؽ دعم شركائها وذل  بالمحافظة على أموالها. *
 بالنسبة للزبوف: تسعى إلذ كسب زبائنها بتوفير أعلى مستوى للخدمات. *

لتحسين الإنتاج والخدمات كما تهتم المؤسسة أيضا بالنسبة للعماؿ:ّ توفير شروط العمل ومنها المنافسة * 
 بالاستجابة إلذ كل المستلزمات النالة عن ىذه الخدمات.

 : أهمية وأىداف مؤسسة اتصالات الجزائر رابعا 
 . المجتمع في أمشيتها خلاؿ من أىدافها قيػبتحق الجزائر اتصالات مؤسسة تسعى     

 الجزائر اتصالات مؤسسة أهمية .1
 ؛الجزائر في الإعلامي المجتمع ةيػتنم في المسامشة -
 ؛تللاتصالا والدولر الوط  نيػديػالصع على ميػوالتسل النقل في المسامشة -
 ؛للمؤسسات ةيػتقن خدمات ميػتقد في المسامشة -
 ؛الجزائر في الاتصالات قطاع في خييػالتار  المتعامل باعتبارىا السوؽ في الناشطة الشبكات زيػتعز  في المسامشة -
  ؛للطلبات الممكن تحقيقو ةيػوالعمل ةيػالتقن الهاتفية والأرقاـ الهاتفية الخطوط عيػتوز  في المسامشة -
 للمتوجات المباشر عيػالب ةيػبعمل تتكفل وكذا للزبائن والشروحات الاستعلامات ميػتقد في المسامشة -

 الجزائر  اتصالات أىداف مؤسسة .2
 ؛ ةيػالرقم اتيػوالمعط المكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل سمحيػ بما الاتصالات مصالح ليػتمو  -
 ؛والخاصة العامة الاتصالات شبكات ريػيػوتس واستمرار ريػتطو  -
 ؛الاتصالات شبكة متعاملين كل مع ةيػالداخل الاتصالات ريػوتس واستثمار إنشاء -
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 ؛العملاء رضا نيػلتحس الخدمة جودة اسيػلق مؤشرات جمع ضماف -
 ؛ ؽو الس في الطلب ورصد ديػوتحد توقع -
 . ومشاىدة ايػوالتكنولوج السوؽ العملاء اجاتيػلاحت استجابة دةيػجد اتيػتكنولوج وإضافة اقتناء في الشروع -
 ؛العملاء رضا اسيػوق عيػب وخدمة قيػوالتسو  جيػالترو  -
 ة ونظميػالطرف والمحطات ,وإمسارسات انتلسات، ةيػالصناع الأقمار عبر الاتصالات شبكات ليػوتشغ ريػوتطو  وضع -

 ؛ ةيػالدول والقواعد ريػيػللمعا في الامتثاؿ ة....(يػالعالم المتنقلة ةيػالشخص الاتصالات
 ةيػنشاطاتها تغطيتها لأغلب خلاؿ من سوؽ في واحد رقم وجعلها المتعامل ادةيػالر  في وببقائها الجزائر اتصالات طرةيػس -

 ؛مستهلكيها
 ؛ودراستها للزبائن ةيػالخط ةيػالتجار  الطلبات ليػتسج -
 ؛بالزبائن الخاصة المراسلات ةيػبعمل تتكفل -
 ؛مستحقاتهم في آجالها دفعوايػ لد نيػالذ بالزبائن المتعلقة الطلبات معالجة -
 ؛قبل انتهاء آجالها المؤقتة الخطوط الهاتفية طلبات متابعة -
 .التجارية الوكالة مستوى على بالاستعلامات الخاصة الطلبات دراسة -

 الجزائر اليوم  لاتصالاتالأىداف الإستراتجية  .3

 :  بداية نشر الشبكة الجامعة الي تسمى على الصعيد التقBackbone   مبنية على قواعد تكنولوجية
وذات مرونة ومستوى الربط العالر ( DW.DN.IP./NPLSحديثة , وجديدة ومؤمنة جدا ،

 .  للاتصالاتوموزات إنتقاؿ الشبكات الموجودة مروا معاير جديدة   QOSبضمانات
 : إعطاء دفع جديد إلذ المنتوج ونوعية الخدمات المقدمة والمصالح ذات قيمة ,  على الصعيد التجاري

 XDSLمثل الأنترنات ، الاختصاصوكذا جعل متعاملين إستراتيجيين وطنيين أو دوليين في بعض دوائر 

. VOIP  )   سياسة تسوية التسعيرة الموحدة . مراعاةمع 
 

 : الأىداؼ والتكفل بالزبائن للمؤسسات  اندماجيةالجزائر  اتصالاتوضعت  على الصعيد التنظيمي
 الاتصاؿوالإعلاـ داخل وخارج شبكات  الإيصاؿالكبيرة والمتوسطة ,وكذا الزبائن المحليين , وىذا لتوفير سياسة 

 (1،.جد مرتفعة لتحسين النظاـ الداخليأداة تسير لاري وتق   نظمة إلكترونية , ذات ادية  وىذا بوضع
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 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 الجديد الاقتصاديالجزائر في المحيط  اتصالاتمؤىلات  .4

 الاتصالات؛شبكات  استثماربيرة في خبرة ك -

  ؛وجود قوة لارية تقنية عبر كامل التراب الوط   -

  ؛الذي مظد التنافسية على المنتوج الاتصالاتتوفر لهم الخدمات الكاملة في معظم حلقات سوؽ  -

 ؛الزبائن احتياجاتفي شركات كبرى  ضع للتجاوب لكل  امتيازتكوين شركاء ذو  -

 الجزائر عبر كافة التراب الوط . اتصالاتوجود شركة  

 المبحث الثاني :عرض نتائج الدراسة ومناقشتها  
 أولا : أدوات جم  البيانات 
تساعد الباحث في  الي دواتوالبحث العلمي لكل ةث علمي  أدواتدراسة يتم بواسطة  لأياف التحليل و الوصف 

حد كبير على قدراتو  إلذبموضوع البحث , و المنهج المستخدـ في الدراسة ,يتوقف مذاح الباحث في ةثو  الأدواتةثو و ترتبط 
دراستنا على  البحث العلمي , حيث ىناؾ عدة طرؽ مظكن استخدامها لجمع البيانات حيث اعتمدنا في اتأدو في استخداـ 

 : المقابلة كما يلي

بشكل مباشر من اجل تحقيق  أسئلةو يطرح عليو مجموعة  أخرشخص  أو أشخاصالمقابلة :ىي اف يلتقي الباحث مع 
 الدراسة . أىداؼ

 المقابلة ثانيا :عرض و تحليل نتائج 
البحث و  لإشكالية إجابةبعد محاولتنا لتغطية الجوانب النظرية للبحث تزامنا مع الجوانب التطبيقية ,و في طريقي للحصوؿ على 

 LAالتامين  وإعادةمقابلة مع المدير العاـ لشركة التامين  إجراءتوجب  الأفراد إدارةالوقوؼ على جوانب القوة و الضعف في مجاؿ 
CAAR  مصلحة الموارد البشرية لشركة اتصالات الجزائر بالوادي ,ةيث كاف نزع المقابلة ىو مقابلة مفتوحة  ؿمسؤو و  دي بالوا

 في المؤسسة . الأزمات إدارة ص  الي التساؤلاتمن خلالها طرحنا عليهم مجموعة من  الي

 بالوادي   LA CAARالتامين  إعادةعرض و تحليل مقابلة شركة التامين و  .1

وقد قدمنا ىذه الأسئلة للسيد مسعي طيب أ د مدير شركة الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين وقدما لنا كم سيأتي أدناه, وقد أردفنا  
 كل إجابة بتحليل وتعليق بما يتماشي ومعارفنا الي قمنا بطرحها في الشق النظري وذل  كما يلي : 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

                                                                                                                                                                                       : ما المقصود بأزمة وإدارة الأزمات ؟    1س 
ات والي تحد من عملية ا اذ القرار و إدارتها الأزمة ىي تهديد خطر متوقع أو غير متوقع لأىداؼ أو قيم أو معتقدات أو مدتلك 

 ىي كيفية التغلب عليها بالأدوات العلمية و الإدارية .
 التحليل :

اضطراب و انقطاع العمل في المؤسسة ،لقد سبق لنا اف تطرقنا  إلذمجموعة من ااوادث المتسلسلة تؤدي  أوىي حدث وقع  الأزمة
 (09 لتعريف الأزمة ص

 ىي خصائص التي ينطوي عليها موضوع الأزمة ؟  : ما2س
 الظروؼ و القيود الإدارية  –عدـ توفر المعلومات  –التشاب  و التداخل  –خصائص الأزمة تتمثل في : المفاجئة  

 التحليل :
في  لأزمةانلاحع أف الأزمة تتميز بالمفاجأة و تصاعد الأحداث و فقداف السيطرة ,محدودية المعلومات ،لقد درسنا خصائص 

 الجانب النظري ص (
 : كيف تظهر الأزمة ؟ وماىي مراحل نشوءىا و إجراءات المتابعة في كل مرحلة ؟ 3س

 تبدأ الأزمة بمرحلة الصدمة و المفاجأة ثم مرحلة التراجع في المرحلة الأولذ تظهر الأزمة جليا وبعدىا تقوـ الإدارة با اذ الإجراءات
 ف يكوف التعامل سريع وحاسم و لامضتمل الخطأ وبعدىا تبدأ مرحلة التراجع .المناسبة من اجل حلها و مصب ا

مصب أولا ادارؾ الأزمة يع  ىي الإحاطة  زمة بكل جوانبها وعناصرىا, ومعرفة أسبالا وتشخيصها وآثارىا المحتملة , ونتائجها 
 وخصائصها ومن ثم تتخذ القرارات و الإجراءات سريعا ودوف أخطاء.

 :التحليل 
ا قمنا بدراسة بعض مراحل لاحظنا اف للازمة العديد من المراحل بداية من ئهورىا لا مظكن حصرىا في مجموعة من المراحل كم

 نشوءىا 
 : ىل يوجد إدارة الأزمات في المؤسسة ؟ و من المسؤول عليها ؟4س

الاستعصاء تحوؿ إلذ المديرية الجهوية و منها إلذ المديرية على المستوى الأد  ،مستوى الوكالة (المدير ىو من يتولذ ىذا وفي حالة 
العامة تتوقف إجراءات إدارة الأزمات  على مستوى الوكالة والمديرية العامة والمديرية الجهوية تتوقف على صلاحية كل جهة وكل 

 مستوى .

 على : المديرية العامة .   المستوى الأد  : الوكالة , المستوى الأوسطي : المديرية الجهوية , المستوى الأ
 

 التحليل :
 . الأزمةحل  بإجراءاتفالمدير يقوـ بتكفل  الأزمات بإدارةانو لا يوجد قسم خاص   LA CAARلاحظنا في مؤسسة 
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 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 ىي الصعوبات التي تواجهها في أداء المهام المتعلقة بإدارة الأزمات ؟  :ما5س
تتمثل الصعوبات أساسا في عدـ توفر المعلومات ، أحيانا اتي  أزمة ولا يوجد لدي  معلومات عنها وتعرفو  ثر الي تترتب على 

ذل  الأزمة يع  إستبقية المعلومات ( عن الأزمة أو عدـ توفر الإمكانيات لمواجهتها ،أحيانا تقع المؤسسة في مشاكل سوء اف  
ة ولا تستطيع  المؤسسة اف تتحرؾ مثل حريق الذي الوقع في المركز التجاري على مستوى الوكالة لد كانت مشاكل صغيرة أو كبير 

تستطيع تقيم حدث وتتصل بالمديرية الجهوية والمديرية العامة ترسل لنا الخبير خاص لتشخيص ااالة بقوـ بتقييم الأضرار ويرى 
ية حسب صلاحية ( أو اف القرار يعود المسؤوؿ الأعلى وإلا فانو يتم مسببات اادث ويقوـ بتقييم إمكانيات المادية أو معنو 

 با اذاحتوائها بشكل طبيعي ، أحيانا تكوف الأزمة لي  لديو أثر كبير وبالتالر تمر بمرحلة التعثر والتأخر في خدمة وأحيانا تقوـ 
 الإجراءات اللازمة ال الأزمة .

 التحليل :
بعض الصعوبات في توفير معلومات عن الأزمة وتوفير الإمكانيات ال الأزمة و ا اذ   LA CAARمؤسسة   تواجهو

 القرارات بسرعة لمواجهتها بداية ئهورىا  .
 :ىل يوجد فريق مختص لإدارة الأزمات ؟ 6س

ة بالأزمة عن طريق قسم لا يوجد فريق عمل وكل ما يلزـ ىو من صلاحية المدير إلا انو في ااالات المستعصية تتكفل المديرية العام
 مراقبة التسيير.

 التحليل :
بل  الأزمةلا تعمل بفريق مختص يعمل على البحث و مجالات و طرؽ و مجالات التعامل مع   LA CAARيتبين اف مؤسسة 

 يقع المدير بجميع ىذه الصلاحيات  .
 :ىل تعتمدون على نظام معين لإدارة الأزمات ؟ 7س

 ىو المختص في ىذا الأمر.القسم المشار آلية أعلاه 
 التحليل :

يصعب حلها يلجا المدير  أزمةفقط عند حدوث  الأزمات لإدارةلا تعتمد على نظاـ محدد   LA CAARنلاحع اف مؤسسة 
 قسم مراقبة التسيير للبحث عن حل للازمة . إلذ
 : ىل تهتم المؤسسة بالتخطيط الأزمة  متوقعة ؟ 8س 

 عملية التخطيط و التنبؤ و االوؿ المرتقبة ال الأزمات .قسم مراقبة التسيير يتولذ 

 التحليل :

,  الأزماتخطة زمنية لتعامل مع  بإعدادقياـ قسم مراقبة التسيير   LA CAARضروري في المؤسسة  أمرانو  إلذيعود ذل  
 . أزماتوبدوف التخطيط لا تكوف المؤسسة قادرة على التعامل مع 
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 ىو السبب الشائ  في حدوث الأزمة ؟  : ما9س
 السبب الشائع في حدوث الأزمة ىي الأخطاء البشرية تتمثل في :

 . سوء فهم التعليمات 
  الانضباطعدـ . 
 . لاوز الصلاحية 

 التحليل :
تتعرض لها تكوف بفعل العامل البشري و ىذا راجعا لعدـ التركيز  الي الأزماتاغلب   LA CAARو ىذا يع  اف مؤسسة 

 .الأزمةعلى التعامل مع حقائق  الأزمة أطراؼرغبة  أولا انعداـ قدرة  أوانعداـ التدريب  أوفي العمل 
 : ىل توجد برامج تدريبية للموظفين في مجال إدارة الأزمات ؟10س

ولكنها ليست بالقدر ا من حيث مستوى الرعي, وكيف تتصرؼ ووضع خط أمن كوين  بشكل عاـبت  يقوموفيع    اتوجد ضمني
 السوؽ دائما يطلب تكوين في ىذا المجاؿ .و لأف الكافي ةكم انو لي  مختص بإدارة الأزمات 

 التحليل :
 . الأزماتانو يوجد دورات تدريبية لكن غير كافية لتحسين كفاءة العاملين للتعامل مع   LA CAARنلاحع انو في مؤسسة 

 .ىل يتم التعميم الإعلامي للأزمة في حالة تسرب بعض الأنباء عن حدوثها  ؟  11س
 الأزمات عادة ما تسرلا الأطراؼ المتطورة وىي الأطراؼ الأخرى غير المؤسسة .

 التحليل :
 في المؤسسة و محاولة تشويو لمعتها  أزمةالمنافسة تقوـ بتسريب أنباء ةدوث  الأطراؼنلاحع أف 

 . يمكن تشكيل لجنة البحث في الأزمة ومعرفة أسبابها ؟ 12س 
 يكوف ىذا في الأزمات الكبيرة الي مظتد أثرىا إلذ كافة وكالات ومديريات الشركة .

 التحليل :

لجميع المديريات  أثرىاكبيرة امتدا   أزمةفي حالة  حدوث  إلالا تقوـ بتشكيل لجنة ةث   LA CAARنلاحع انو في مؤسسة 
 و وكالات الشركة . 

 ىي إجراءات التي قمت بها لمعالجتو ؟ ىي أخطر أزمة وقعت في مؤسستي وما . ما13س

كالة بسبب أف مطبعة الشركة اخرت في بعض المطبوعات الي يتم العمل لا داخل الو  انقطاعفي وقت مضى وقعت وكالتنا في أزمة 
إمذاز ىذه المطبوعات فما كاف علي إلا أف فكرت إمكانية طباعة كمية محدودة على مستوى الوكالة وىكذا تفادينا مشكلة كبيرة  

 لأمر. كانت ستتوقف معها عملية التأمين وستخسر الوكالة والشركة أمواؿ كبيرة وسنتلقى وصعوبات كبيرة في إقناع زبائننا با
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 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 التحليل :

للازمات سوء كانت داخل   LA CAARمؤسسة للازمات كغيرىا من المؤسسات ,كذل  تتعرض مؤسسة  إيتتعرض 
 خارجها . أوالمؤسسة 

 عرض و تحليل مقابلة مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي  .2

الجزائرية للتأمين وإعادة التأمين وقدما لنا كم وقد قدمنا ىذه الأسئلة للسيد سالمي إدري  مسؤوؿ التق  للموارد البشري شركة 
  سيأتي أدناه, وقد أردفنا كل إجابة بتحليل وتعليق بما يتماشي ومعارفنا الي قمنا بطرحها في الشق النظري وذل  كما يلي :

 . ما المقصود بأزمة وإدارة الأزمات ؟ 1س

وبالتالر يع  كل القرارات الي تصدر فيما يتعلق بالتسيير ,لد نقوؿ أزمة يع  حدث وقع ومسؤوؿ عن إدارة اادث ىذا ىو المدير 
 ىذا الأزمة وإدارتو وتعاطي معها يكوف من خلاؿ أوامر والقرارات الي يتخذىا المدير. 

 : الشركةبالنسبة الفروع 

 الا ومحاولة الخروج منها  قل الأضرار, ولنبها في المستقبلالمقصود بإدارة الأزمات معرفة أسب

 التحليل: 

الأزمة ىي عبارة حدث وقع أو مجموعة من ااوادث متسلسلة تؤدي إلذ اضطراب وانقطاع أو توقف العمل في المؤسسة وتؤدي 
 . العملاء أو الشركة وإيراداتوإلذ ضرر الموئفين و 

الإدارية الي تهتم بالتنبؤ بالأزمات المحتملة عن طريق استشعار ورصد المتغيرات البيئية الداخلية أو الخارجية ىي العملية إدارة الأزمة 
المولودة للازمات و تعبئة الموارد و الإمكانات المتاحة  كبر قدر مدكن من الكفاءة و الفاعلية وبما مضقق اقل قدر مدكن من الأضرار 

مع العودة إلذ الوضع الطبيعي  سرع وقت و اقل تكلفة . ودراسة أسباب الأزمة لمنع حدوثها وتحسين  للمنظمة و للبيئة و للعاملين
 طرؽ  التعامل معاىا مستقبلا .

 خصائص التي تنطوي عليها موضوع إدارة الأزمة ؟  يما ى.  2س 

 . التشاب  والتداخل في العناصر وعواملها وأسبالا 
  القرارات وبالتالر تفاىم وتدىور الأوضاع . ا اذعدـ التأكد وعدـ توفر المعلومات مدا يسبب الأخطاء في 

 الشركة :بالنسبة لفروع 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 . كثرة العوامل وتراكمها بسبب عدـ حل المشاكل سابقا 
 . عدـ الاكتراث الها عندما كانت طفيفة ثم تراكمت 
  ة أو معرفة بالموضوع . عدـ توفر الأمانات سواء عمدا أو نقص خبر 

 التحليل :

 تتميز بعديد من خصائص تتمثل فيما يلي :  الأزماتنلاحع أف إدارة 

تداخل المعلومات و تشاب  الأفكار و تعقد الظروؼ و تشتت الجهود الذىنية و الفكرية عند مدراء الإدارات العليا و الإدارة 
 العامة و الإدارة الوسطى  و التنفيذية . غالبا ما تحدث الأزمة نتيجة لتراكم عدد من المشكلات غير المدركة  . 

 مراحل نشوءىا و إجراءات المتابعة في كل مرحلة ؟  يوما ى. كيف تظهر الأزمة ؟ 3س

شكلة ومن ضمن إجراءات الي المال  ةأزمة تقوـ المؤسسة بإرساؿ فرؽ عمل خاص في الجزائر عندما تقع الاتصالاتاف المؤسسة  
 وىي:زمة العالمية بجائحة كورونا لااـ مسؤوؿ قسم المورد البشري بإعطاء إجراءات عند حدوث أيق, قامت لا 

 المركزي الي يترأسها المدير العاـ . تم تنصيب خلية أزمة على المستوى 
  جاء قرار من المدير عاـ يتم إنشاء خلايا محلية لأزمة على المستوى الولاية ويترأسها المدير يع  المستوى المركزي المدير العاـ

 والمستوى المحلي يترأسها المدير العملي رفقت طاقم من الإطارات.
 جراءات الي قامت لا المؤسسة : ةكم أف المؤسسة التقنية إ

  مؤسسة قامت بإنشاء منصة رقمية دورىا تقوـ بتسجيل كل المؤشرات المتعلقة بإدارة ىذه الجائحة والخلية المحلية على مستوى
نصة على المستوى الولاية قاـ المدير تكليف شخص من أعضاء يكوف لديو رقم السري يع  ىو الذي سيكوف مستخدـ للم

الولائي للمنصة ىذا يتم فيو وضع كل المؤشرات المتعلقة بالجائحة ، يع  إي عامل مثلا وقعت لها مصيبة أو توفي كلها تسجل في 
المنصة ( يع  بالنسبة المؤسسة اقلمنا مع أزمة إداريا ورقميا من خلاؿ وضع تحت تصرؼ خلية المحلية منصة رقمية من خلاؿ يتم 

 ضع كل المؤشرات إدارة أزمة الجائحة. فيها و 

 الشركة :بالنسبة لفروع 

تظهر الأزمة من خلاؿ الخسائر المرتبة عنها سواء النفسية أو المادية, مراحل نشوءىا بدءا بظهور نتائج عكسية عند أوؿ مرحلة 
 وتتابع ىذه العملية .

ثرىا, ومستوى الفرد المسؤوؿ عن إدارتها .ومن ضمن وإجراءات المتابعة في كل مرحلة تكوف على حسب حجم الأزمة ووقع أ
 الإجراءات متماثلة فيما يلي :
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 معرفة توقيتها أي التحديد الزم  لتحليل الوضع . -

 أسبالا . -

 حجم أضرارىا . -

 الشخص المتسبب في الأزمة وتدارؾ المشاكل .  -

 :التحليل

في أزمة وأنو تقوـ بالتنبؤ ، أو التوقع ( من خلاؿ مستوى التق   لاحظنا اف المؤسسة الاتصالات الجزائر وفروعها اف مؤسسة دائما
المتعلق بإدارة الأزمة ولديو فرؽ مختص على المستوى الإداري والمستوى التق  للمؤسسة  ومن ضمن إجراءات الي قامت لا 

 الموسسة بإنشاء منصة رقمية .

 ا ؟ . ىل يوجد إدارة الأزمات في المؤسسة ؟ ومن المسؤول عنه4س

 نعم يوجد إدارة الأزمات في المؤسسة, والمسؤوؿ الأوؿ في عمل المؤسسة ىو المدير عملي .

 الشركة :بالنسبة لفروع 

 نعم يوجد بلا أدني ش , المسؤوؿ عنها العامل نفسو على حسب مرتبة وصلاحية عملة المنصوص عنها في قائمة المؤسسة . 

 التحليل :

لاحظنا في المؤسسة اتصالات الجزائر وجود فرؽ خاص إدارة الأزمات الها على مستوى الإداري والمستوى التق  والمدير العملي 
القرارات المتعلقة بإدارة الأزمات , وبالنسبة لفروعها لديهم فريق عمل المسؤوؿ عنها العامل نفسو حسب  ا اذىو المسؤوؿ على 

  المرتبة وصلاحية عملو . 

 الصعوبات التي توجهها في أداء المهام المتعلقة بإدارة الأزمات ؟  يما ى. 5س 

لا توجو المؤسسة صعوبات بكثرة أحيانا بعض العتاد غير كافي أو غياب بعض العتاد مثل : الأمطار تسربت مرو لهيزات 
 الانترنت  أوة الاتصاؿ لهيزات كبيرة مثلا  اية المدينة ويوجد تعطيل في خدم لا يوجدالاتصالات مثل 

 الشركة :  بالنسبة لفروع

 . الإمكانياتأحيانا نقص  -

 نقص خبرة الأشخاص المحيطة بالعماؿ . -
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 تماطل الإدارة في حل المشاكل .  -

 ووضع الشخص المناسب في المكاف المناسب . الإمكانياتيتم التعامل معها بتوفير 

 التحليل :

 توجو صعوبات بكثرة أحيانا غياب بعض العتاد أو عتاد غير كافي أو نقص في الخبرات .لاحظا أف مؤسسة الاتصالات الجزائر 

 . ىل يوجد فريق مختص لإدارة الأزمات في المؤسسة ؟ 6س

نعم لدينا فرؽ عمل يتميز بالكفاءة العليا والمؤىلات يع  فريق العمل يكوف مدرب لديها لربة وحنكة كبيرة في إدارة القطاعات 
 الكبيرة .

 الشركة :بالنسبة لفروع 

 حقيقة لا يوجد فريق عمل ةد ذاتو, لكن نعمل كلنا كفريق لإدارة الأزمة بشكل جماعي . 

 التحليل :

تبين أف مؤسسة الاتصالات الجزائرية تعتمد على فرؽ عمل تعمل على البحث في مجالات وطرؽ التعامل مع أزمة ووضع 
توجد فريق عمل بل يعملوف كفريق إدارة  أجل إدارتو, واظنا بالنسبة لفروعو لاخطة عمل سريعة محاكمة ومدروسة بدقة من 

 الأزمات .    

 ىل تعتمدون على نظام معين لإدارة الأزمات ؟  7س

 النظاـ الي تعتمد عليو في إدارة الأزمة ىي تركيبة وثقافة المؤسسة . 

 الشركة :بالنسبة لفروع 

 ويبقى عنصر الخبرة المهنية والذكاء الفردي .لا يوجد نظاـ مع  في ىذا الشأف, 

 التحليل :

 تعتمد على نظاـ محدد في إدارة الأزمات بل تعتمد تركيبة وثقافة المؤسسة . اظنا أف المؤسسة لا

 . ىل تهتم المؤسسة بالتخطيط الأزمة متوقعة ؟ 8س
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

    المادية ، السيارة والتجهيزات الكل ...( والبشرية  نعم تهتم المؤسسة بالتخطيط الأزمة غير المتوقعة من خلاؿ لنيد الوسائل
 ، المسؤوؿ المركز( .

 بالنسبة لفروع 
 نعم في الكثير من الأحياف, وىذا يتوقف على حدوث أزمات سابقا .

 التحليل :

 لمادية والبشرية . اظنا أف المؤسسة اتصالات الجزائر وفروعها انو تهتم بالتخطيط الأزمة المتوقعة من خلاؿ لنيد الوسائل ا

 ىو السبب الشائ  في حودث الأزمة ؟  . ما09س 

والأليف البصرية يعد سبب في  للكوببما اف المؤسسة تقدـ خدمات تقنية فعند حدوث انقطاعات المتكرر أو انقطاع بالنسبة 
 حدوث أزمة في المؤسسة .

 الشركة :بالنسبة لفروع 

 شراء معدات أو أجهزة غير متوافقة مع معطيات العمل أو عدـ توفرىا في السوؽ في السوؽ في وقت سابق . 

 التحليل:

نقطاعات المتكرر لاااظنا أف المؤسسة اتصالات الجزائر وفروعها اف اغلب أسبالا الي تتعرض لها في حدوث الأزمة ىي  
 والأليف البصرية   للكوب

 . ىل توجد برامج تدريبية للموظفين في مجال إدارة الأزمات ؟ 10س

يوجد برامج تدريبية على مستوى المديرية العامة أما بالنسبة للمؤسسة سيتم توئيف برامج تدريبية متخصص في إدارة الأزمات 
 في أياـ القادمة.

 الشركة :بالنسبة لفروع 

 اؿ إدارة الأزمات  .لا يوجد حاليا برامج تدريبية للموئفين في مج

 التحليل :

لاحظنا أف المؤسسة اتصالات الجزائر وفروعو أنو لا تعتمد على برامج تدريبية في مجاؿ إدارة الأزمات أنو سيتم توئيفها 
 .مستقبلا 
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 . ىل يتم التعميم الإعلامي الأزمة في حالة تسربيها بعض الأنباء عن الأزمة ؟ 11س  
 طبعا يتم التعميم الإعلامي الأزمة في حالة تسربيها وىذا رجع إلذ جودة الاتصاؿ بين مصالح ومكتب المؤسسة . 

 الشركة بالنسبة لفروع 
 نعم , وىذا ضروري لأجل احتواءىا في أقرب وقت .

 التحليل: 
مة وذل  رجع إلذ جودة الاتصاؿ لاحظنا أف المؤسسة الاتصالات الجزائر وفروعها أف سرعة تسرب الأنباء عن حدوث الأز 

 بين مصالح ومكاتب المؤسسة . 
 . ىل يتم تشكيل لجنة البحث في الأزمة ومعرفة أسبابها ؟ 12س

 طبعا يتم تشكيل لجنة البحث في الأزمة وىذه من صلاحيات المسؤولين المباشرين .
 بالنسبة لفروع 

 أحيانا على حسب حجم الأزمة .
 التحليل : 

المؤسسة الاتصالات الجزائر وفروعها تقوـ بتشكيل لجنة البحث والتطوير في الأزمة من صلاحية المسؤولين  لاحظنا أف شركة
 المباشرين . 

 الإجراءات التي قمتم بها لمعالجتها ؟  يوما ى. ىل وقعت مؤسستكم في أزمة ؟ 13س
بػػدأ الإغػػلاؽ  2019مػػارس 22رونا مرػػن دائمػػا في ترقػػب مسػػتمر لوقػػوع أي أزمػػة ةكػػم طبيعػػة نشػػاطو مثػػل أزمػػة جائحػػة كػػ

الكلي للشركات بدأت المؤسسة في التحرؾ في إطار ىذا بدأت في تشػكيل لجنػة مركزيػة لػلإدارة الأزمػة ثم انبثقػت علػى ىػذه اللجنػة 
د ذاتو مثل لجنا ولائي في كل ولاية لإدارة الأزمة على المستوى المحلي تم تنصيب منصة رقمية من خلالها يتم التعامل مع الأزمة في ح

عدد المصابين من العامل, عدد المتوفيين, عدد العماؿ الماكثين في المستشفيات وىذا النشاط الأساسي كيف تعاملنػا معػو سػوء مػن 
جانػػب الأزمػػة كأزمػػة عالميػػا أو علػػى مسػػتوى إدارة الأزمػػة في مػػا يتعلػػق باتصػػاؿ, الاتصػػاؿ في حػػد ذاتػػو امػػين الاتصػػاؿ يعتػػبر تسػػيير 

كننػػا امػػين الاتصػػاؿ في ئػػل الأزمػػة ىػػذه وحػػتى إدارة الاتصػػاؿ لد تكػػن سػػهلة بػػرغم مػػن أإػػا جائحػػة عالميػػػة إلا اف الأزمػػة وكيػػف مظ
المؤسسة مذحت وأثبت قدرتو علػى لإدارة الأزمػة في ىػذه الظػروؼ لأنػو التوجػو العػاـ لدولػة أنػو يػتم امػين الاتصػاؿ مهمػا كػاف مهػم 

 ، أ ر, برتقالر, أخضر( بلغة درجة الأزمة لأف الأزمة فيها درجات 
قمت بتقليص عدد تقالر و لما تكوف المؤسسة في أخطر درجة من أزمة  تقوـ مؤسسة بإدارة الأزمات سوءا في الوضع الأ ر أو البر 

العامل لابػد مػن اسػتمرارية العمػل وتػوفير الاتصػاؿ لأنظمػة المعلومػات بالمنصػات يعػ  ىنػاؾ آليػات اتصػاؿ تم اسػتخدامها مػن أجػل 
امين الخدمات عن البعد يع  ان  موجود في المنزؿ وتعمػل مثػل معالجػة الشػكاوي الػزبائن أمنػوا لػو المؤسسػة اتصػاؿ اسػتثنائي ألمػو 
الروابط الاستثنائي أو الاتصالات الاستثنائي يع  في المنزؿ تصلو روابط مع نظاـ معلومات المؤسسة ةيث يدير الإعطاب وكل مػا 

المؤسسػػة في التعامػػل مػػع الأزمػػة يعػػ  تػػوفير  اسػػتخداماتها المكتػػب ىػػذه أحػػد الأسػػاليب الػػي يػػة كأنػػو موجػػود فييتعلػػق بالجوانػػب التقن
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

الخدمة عن بعد أو العمل عن البعد واستحداث بما يسمى منصة مػؤتمرات الفيػديو بمعػ  اجتماعػات الفيػديو يعػ  في المنػزؿ تنصػب 
  zoomلا والمستدعين اضور الاجتمػاع بػدخوؿ لػروابط وكػذل  تفعيػل وانتشػرداخل الاجتماع تتصل الروابط كام وأنتالكاميرا 

في ئػػل الأزمػػة ىػػي أحػػدى المنصػػة الخاصػػة بالنسػػبة لإدارة الأزمػػة وئهػػرت حلػػوؿ جديػػدة أو بديلػػة مػػن خػػلاؿ توئيػػف تكنولوجيػػا 
 خلاؿ إستخداـ الاتصاؿ.الاتصاؿ للتعامل مع الأزمة كما يقوؿ المثاؿ   الأزمة تولد الهمة   فظهرت مشاـ جديد من 

                     في تسهيل العديد من المهاـ المتعلقة بالشركة  اساب المؤشرات مراقبة التسيير .سامشت المنصة حيث 

 بالنسبة لفروع 

 طبعا لا تحلو أي مؤسسة في العالد من الوقوع في أزمة والإجراءات ذكرإا سابق , لكي لبأس بالتذكير لا : 
 قيت الزم  يع  وقت وقوعها بالضبط .التو  -

 أسباب حدوثها, ومحاولة لنبها مستقبلا . -

 توفير الإمكانات اللازمة ولنيد فريق العمل الاعتيادي على إدارتها وعملها . -

 محاولة تكوين فريق عمل خاضع للمؤسسة في ىذا الشأف . -

 التحليل:

 أنو تتعرض أي مؤسسة لأزمة وكذل  شركة الاتصالات الجزائر سواء كانت ىذه الأزمات داخل المؤسسة أو خارجو.     

 ثالثا : نتائج الدراسة الميدانية 

ة بدراستنا الميدانية ىذه و الي يدور مضموإا حوؿ إدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادي إليهاتم التوصل  اليمن خلاؿ النتائج 
 تبين لنا بعد تفريغ البيانات المتحصل عليها النتائج التالية : بالمؤسستين,

 بالوادي :   LA CAARالتامين  وإعادةبالنسبة للشركة التامين 
 .  LA CAARفي مؤسسة  أزمات إدارةىناؾ  -
 البشرية . الأخطاءما في المؤسسة ىو  الأزمةاف السبب الشائع ادوث  إلذتوصلنا  -
 االوؿ . إمصادتهتم المؤسسة بالتخطيط للازمة و التنبؤ و  -
 توجد برامج تدريبية و لكنها ليست كافية . -
 الكبرى . الأزماتيتم تشكيل لجنة للبحث في حالة  -

 بالنسبة لاتصالات الجزائر بالوادي :
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 في مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي . الأزمات إدارةتوجد  -
 يتميزوف بكفاءات عالية . الأزمةيوجد فرؽ عمل مختصة في حل  -
 البصرية . الأليففي مؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي  الانقطاعات المتكررة للكوابل و  الأزمةحدوث  أسبابمن  -
 لا توجد برامج تدريبية و سيتم توئفيها مستقبل  -

 . لهاوح أسبالاو معرفة  الأزمةيتم تشكيل لجنة البحث عن  -
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 LA CAARية للتامين وإعادة التامين  دراسة حالة ب للشركة الجسائرالفصل الثاني: 

 بالىادي و المديرية العملية لاتصالات الجسائر بالىادي

 :الثانيخلاصة الفصل 
من خلاؿ دراستنا في ىذا الفصل الذي تطرقنا فيو إلر تقديم عاـ على المؤسستين  الدراسة شركة الجزائرية للتأمين 

وشركة الاتصالات الجزائرية ولقد اعتمادنا في إمذاز ىذا البحث عن طريقة المقابلة المباشرة  la caarوإعادة التأمين 
ة تحتوي على عدة عناصر الخاص بإدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية والي قمنا حيث كانت أسئلة المقابل

 بصياغتها للإجابة على إشكالية ةثنا و   كيف يتم إدارة الأزمات في المؤسسة الاقتصادية   .
وبعد دراستنا للإجابات المقدمة من طرؼ المبحوثين توصلنا لا إلذ أف تكوف المؤسسة مهيأة بتعامل والاستجابة 
 لأزمة بعبرتها المختلفة ووضع خطط تسمح للمؤسسة بالتنبؤ والتحكم  والاستجابة لمواجهة الأزمات الممكنة .     
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   خاتمة 

 خاتمة
ما يساعد  لوقوعها, وىذا ره المقدمات  والدلائل تكوف مؤشلقد تعرفنا أف لكل أزمة مقدمات تدؿ عليها وىذ

 في إمذاح عملية إدارتها والوصوؿ بالمؤسسة إلذ بر النجاح. 

رية ات العلمية  والإداالأدو  ينبغي على الفرد عند تعرضو لأزمة ما أف يغير نتائجها السلبية إلذ امصابية, باستخداـ
 المختلفة. 

ت تلجا إليها المؤسسات عند ليااتوفير جو ملائم للعمل ووضع استر  ولكي تتحقق إدارة أزمة فعلية كاف لزما
لية لإدارة الأزمة جاىزة  وموضوعة مسبقا فاإا ستضمن الازمة معينة, فاف كاف ىنال  إستر تعرضها 

ر ار تكن موجودة مسبقا فاف متخذ الق الية أو لدخلل على مستوى ىذه الإستر  , أما إذا كاف ىنال راريتهااستم
مرتبطة بشكل كبير بالسياسات التخطيطية المستقبلية لمواجهة سيكوف تحت ضغط كبير, أي أف إدارة الأزمة 

 ءات المتابعة  والتقييم لإصلاح الخلل. ار ـ بعملية التنفيذ والتنسيق  وإجالأزمات من اجل القيا

يبقػػى دور فريػػق إدارة الأزمػػات في إدارة الأزمػػات المؤسسػػات مهػػم في تحديػػد فشػػلها أو مذاحهػػا وقػػت الأزمػػات مػػن 
تػػو علػػى التنبػػؤ بالأزمػػة وطػػرؽ التعامػػل معهػػا والتخطػػيط لهػػا  والاسػػتفادة منهػػا إف حػػدثت  والقػػدرة خػػلاؿ مػػدى قدر 

 .على إعادة الأوضاع إلذ ما كانت عليو قبل حدوثها, باعتباره لو مقدرة علمية  وعملية في إدارة الأزمة
 تم صياغتها في المقدمة العامة  مظكن استخلاص مجموعة من النتائج النظرية  والتطبيقية بناءا على الفرضيات الي

 كما يلي: 

 :الفرضيات اختبار .أولا
 الفرضية الأولى: 

وىو ما يثُبت صحة الفرضية الأولذ انو كػل المؤسسػة  إف كل مؤسسة تهتم بالتخطيط بالأزمة للازمات غير  المتوقعة
 الاقتصادية  تهتم بالتخطيط لأزمات متوقعة .

 الفرضية الثانية: 
وىػػو مػا يثُبػت صػحة الفرضػية الثانيػة.أف ىنػاؾ بػػرامج  إف كػل مؤسسػة لػديها بػرامج تدريبيػة خاصػة بإدارة ألازمػات 

 تدريبية للموئفين خاصة بمجاؿ بإدارة الأزمة .
 الفرضية الثالثة: 
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   خاتمة 

كػل   يوجد فريق عمل في كل مؤسسة اقتصادية مختص في إدارة الأزمات وىػذا مػا يثبػت صػحة الفرضػية الثالثػة , اف
 مؤسسة لديو فرؽ عمل تعمل على البحث في المجالات وطرؽ التعامل مع الأزمة .

 ثانيًا .نتائج الدراسة:
 النتائج العامة الي مظكن التوصل إليها من خلاؿ ىذه الدراسة مظكن إدراجها في بعض النتائج التالية :  
 المختلفة؛  أف تكوف المؤسسة مهيأة بالتعامل  والاستجابة للازمة بتداعياتها -
 وضع خطط تسمح للمؤسسة التنبؤ والتحكم  والاستجابة لمواجهة الأزمات الممكنة؛  -
 ضرورة القياـ بدور تكوينية لمسؤولر إدارة الأزمة لتدريب عمالها للاستعداد لمواجهة أزمة ما؛  -
ة العمل بفريق مختص يعمل على البحث على مجالات  وطرؽ التعامل الأزمة ووضع خطة عمل سريع -

 محكمة  ومدروسة بدقة من اجل إدارتها؛   
 إف إدارة الأزمة مصب أف تكوف فرصة لاكتساب الخبرة  والتعلم للمؤسسة.  -

بعد إتمامنا لهذه الدراسة المتمثلة في إدارة الأزمات في المؤسسات الاقتصادية,  وبعد توجهنا إلذ شركة الجزائرية 
الاتصالات الجزائرية بالوادي مجاؿ دراستنا الميدانية, وجدنا أف  ومؤسسةLA CAAR للتأمين و إعادة التأمين

ىناؾ بعض الأمور الي تتطلب من مسؤولر مؤسسة كوندور أف يعيروىا بعض الاىتماـ لذل  قمنا بتلخيصها في 
 النقاط التالية: 

لاحتواء إنشاء مصلحة خاصة بإدارة الأزمات داخل المؤسسة يشرؼ عليها خب ارء من مختلف المجالات  -
 الأزمة و فيف من حدتها وتقليل الخسائر  و فيض اةثار السلبية وأيضا التنبؤ بالأزمات المحتملة؛ 

 تحديد أفضل الأساليب لمواجهة الأزمة؛  -
المراجعة الموضوعية للازمات الماضية  والتعلم من الأخطاء, ومن الأزمات المشالة أين ما تحدث من اجل  -

 ات كفاءة مستقبلية؛ الإعداد السليم لخطط ذ
استخداـ طريقة كبت الأزمة أو اجيل ئهورىا من اجل تدميرىا عن طريق استخداـ العنف لإخماد الأزمة   -

 وتدمير العناصر الأولية للازمة؛ 
وذل  بالتعامل المباشر مع الخسائر ووضع قاعدة أساسية لتحديد الأضرار  عدـ التهرب من المسؤولية -

 واستعادة النشاط؛ 
 عدـ إنكار الأزمة والتعامل معها بواقعية وةذر  وذكاء واضح من اجل تقليل الأزمة؛   -
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   خاتمة 

استخداـ استراليات مستقبلية للتعامل مع الأزمات الناشئة  والمحتملة وإمصاد االوؿ المبكرة مناجل توحيد  -
 الجهود في مواجهة المخاطر المستقبلية. 

ما تم التوصل إليو في ىذه الدراسة بمثابة احتواء كامل للظاىرة  ولكننا في الأخير لا نستطيع أف مذزـ  ف
 المدروسة, وإمسا قد مظثل محاولة مكنتنا من معرفة جزء صغير من ئاىرة معقدة.       
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