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 نشكر الله على فضله و نحمده على  الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات و بنوره تتنزل البركات
 توفيقه لنا لإتمام هذا العمل المتواضع.

ه لنا من  ت" على ما قدم  خلف كنزةا "  ةالمشرف  تناتقدم بجزيل الشكر و التقدير إلى أستاذن
 . امعنا ....جعل الله ذلك في ميزان حسناته  ا، و توجيهات وعلى صبره  إرشادات ، و نصائح

 كما نتوجه أيضا بالشكر إلى جميع أساتذة تخصص الاتصال  

 ،والشكر لكل من ساهم في انجاز هذا العمل سواء من

 قريب أو من بعيد . 
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 أ
 

 مقدمة 

أبرزها ظهور ملة من التغيرات و التحولات كان جيشهد العالم اليوم وأكثر من وقت مضى       

تكنولوجيا الاعلام و الاتصال هذا ما جعل المؤسسات تواجه تحديات و صعوبات كبيرة تيار العولمة و 

 .خلق ديناميكية مستمرة تسير عليهااستراتيجيا جديدا في عملها و  فرضت عليها ان تنتهج منهجا

هذا التطور الهائل جعل جل المؤسسات اليوم و مهما كانت طبيعية نشاطها أو حتى قوتها اكثر 

       مواجهتها عرضة لتهديدات و المخاطر ،التي قد تتحول مع مرور الوقت الى ازمات ان لم يتم 

 را عليها .يشكل خطرا كبي مما عالجها مو 

 ضمان بقاءهاو يتسنى للمؤسسات اليوم حماية نفسها من التغيرات الحاصلة في بيئتها  و لكي 

و التغلب على كل الازمات التي قد تعترض طريقها اصبح لازما عليها  التعامل مع هذه الازمات  

كون هذا إلا عن ولا ي، تجنب حدوثها مستقبلا و التقليل من حدتها او الخروج منها بأقل الاضرارل

التي تندرج في وضع خطط تنموية من طرف فريق مختص في مواجهة الاخطار ، طريق ادارة رشيدة 

اعداد كل الموارد الضرورية لتعامل معها بكفاءة و فعالية و تحسين طرق  علىو التهديدات و الاعتماد 

 مواجهتها مستقبلا .

التهديد و قلة المعلومات المتحصل عليها   يرافق الازمة غالبا عنصر المفاجأة و ضيق الوقت و

لذلك ظهرت الحاجة الى الاتصال حيث اضحى اليوم يعتبر عنصرا اساسيا و فعالا في عملية تسيير 

 المؤسسة و ضمان نجاحها مهما كان طابعها ومهامها و  وظائفها .

     على ضمان بقائهاهذا ما جعلها توليه اهتماما بليغا في نظامها الاداري نظرا لقدرته الكبيرة 

لأخطار او معالجة الازمات من خلال الحصول و نقل اكذلك تفادي  و استمرارها و تحقيق أهدافها ،



 مقدمة
 

 ب
 

     المعلومات  بشكل دقيق و فوري و سريع وهو بذلك مرتبط بشكل كبير يوضح المؤسسة و تجنيده

وتحسين وإعادة الاوضاع الى ما  اجل الوقاية او العلاج او الترميم ما منإفي مختلف مراحل الازمة ،

كانت عليه ، فالغاية الاساسية من توظيف الاتصال وقت الازمات و الكوارث هو تفادي انحراف 

  المعلومات ولهذا فمن الضروري ان يعمل الجهاز الاتصالي مع الاستراتيجيات لمواجهة الازمات .
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 الإشكالية:.1

ارعة التي عرفتها العالم اليوم خاصة مع ظهور تيار العولمة و ما في ظل التطورات المتس 
و جذب المجتمعات  تطورات تكنولوجية اصبح ينظر الى العالم بأنه قرية صغيرة واحدة ،ن افرزته م

 يساعد المؤسسات اليوم على بلوغ اعلى مستويات التقدم . أصبح  . والذي هذا التطور الهائل على 
حدوث ل ها أكثر عرضة جعلرة التي عرفتها المؤسسات اليوم تطورات الكبيو الواقع ان هذه ال

تشكل خطرا على  وازمات شيئا متوقعا في اي زمان و اي مكان والتي قد تعود على هذه الاخيرة 
ومن هنا اصبح من الضروري ان تستمد كافة و قد تؤثر عليها سلبا مستقبلا ،   صورتها ومصالحها

تكون على استعداد و تأهب دائم او  وسات بكافة مجالاتها و تخصصاتها الاطارات في جل المؤس
 تكون مهيأة في كل وقت تمثل هذه الطوارئ.

  على هذا اصبحت المؤسسات اليوم تولي اهتماما كبيرا الى التكنولوجيات الحديثة التي عرفتها 
ة وعب الى حد كبيري قيمما جعلها تسته العلم الحديث هذا جو مما جعلها تستمد بشكل رئيسي ما انت

 الاتصال من مثل هذه المواقف الحرجة التي قد تتعرض لها خاصة في حالة الازمات .
على هذا تعمل هذه الاخيرة على تفعيل نظام اتصال و يكون ذلك عن طريق خطوات عمل 

يلها مدروسة مسبقا و تكون بداية بالعمل على جمع المعومات من محيطها الخارجي و معالجتها و تحل
 ثم العمل على نشرها و استخدامها من اجل استغلال الفرص المتاحة لتجنب المخاطر المحتملة .

 وتأسيسا على ما سبق فان اشكالية دراستنا تتمحور في الاجابة على التساؤل المحوري التالي :
 لبويرة؟ماهو دور الذي يلعبه الاتصال في معالجة الازمات في مديرية الحماية المدنية لولاية ا

 وللإجابة على هذه الاشكالية تم  طرح التساؤلات التالية :
 لحماية المدنية ؟مديرية امكانة التي يحظي بها الاتصال داخل الماهي -1
 وقوع الازمات في مديرية الحماية المدنية ؟ أثناءكيف يسير الاتصال -2
 ؟ت في مديرية الحماية المدنية م التخطيط لمواجهة الازماكيف يت-3
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 أسباب اختيار الموضوع -2

 أسباب اختيار الموضوع :
"الى مبررات ذاتية و اخرى دور الاتصال في الوقاية من الازماتترجع اسباب اختيار الموضوع "

 موضوعية :

 : أسباب ذاتية 
  مواضيع الخاصة بموضوع الأزمة .الميول الشخصي لدراسة 
 و الفصول في  التي نعيشها اليوم )فيروس كورونا( شعورنا بأهمية الموضوع خاصة مع الاوضاع

 معرفة الجهود المبذولة من طرف موظفي الحماية المدنية للتعامل مع الأزمة الراهنة .
  من وجهة نظري الشخصية ايضا ،يمكن اعتبار هذا الموضوع على درجة من الحداثة ،وعلى هذا

 كان هذا دافعا أخر لدراسته .

 -: الأسباب الموضوعية 
 راسة هذا الموضوع تدخل ضمن تخصصي .د 
 .حداثة الموضوع و أهمية البالغة 
 مها الاعتماد الكبير على لز اتعرض لها المؤسسة محل الدراسة ما كثرة الأزمات المختلفة التي ت

 عنصر الاتصال في التصدي و مواجهة الأزمات .

 أهداف الدراسة :  -3 
 ل داخل مديرية الحماية المدنية محاولة معرفة المكانة التي يحظي بها الاتصا -
 محاولة معرفة سيرورة  الاتصال أثناء وقوع الازمات في مديرية الحماية المدنية  -

 محاولة معرفة  الخطط الموضوعة لمواجهة الازمات في مديرية الحماية المدنية -
 أهمية الدراسة :- 4

ها ،حيث تعتبر اضافة جديدة تستمد دراستنا هذه اهميتها من خلال المساهمة العلمية التي تقدم
لدراسات الاخرى تم تناولها من قبل مثل هذا الموضوع و مرجع قد يعتمد عليه مستقبلا ،كما تبرز 

 أهمية الموضوع دراستنا من خلال النقاط التالية :
 . أهمية اعتماد المؤسسات على الاتصال نظرا لفعالية في ادارة الازمات 
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  عنصرا ضروريا اثناء الازمات اعتبار الاتصال بمختلف اشكاله 
  ضرورة وضع خطط استراتيجية فعالة في جل المؤسسات لمجابهة أي أزمة و ضمان بقائها

 صامدة .

 تحديد مجتمع البحث وعينته : - 5
 : مجتمع البحث 

ن يعمم عليها ألى إالمجموعة الكلية من العناصر التي يسعى الباحث  بأنهيعرف مجتمع البحث       
حداث و الأأفراد نه " كامل الأأعلى  كما يمكن تعريفه( ، 1)ات العلاقة بالمشكلة المدروسة . النتائج ذ

 (2) ." و الدراسةأموضوع البحث 

هذا داخل مديرية الحماية المدنية لولاية البويرة بما تحتويه من أفراد  ويتمثل مجتمع بحثنا
 الموزعين على مصالح ادارية مختلفة .

   عينة الدراسة 

فرادها بشكل مقصود من قبل الباحث نظرا لتوافر بعض أنتقاء إنها " أتعرف على  كما
مور الهامة بالنسبة ولئك الافراد ، دون غيرهم و لكون تلك الخصائص ، هي من الأأالخصائص ، في 

 لدراسة كما يتم اللجوء لهذا النوع من العينات في حالة توافر البيانات الازمة للدراسة لدى فئة محددة
 (3")صلي. من مجتمع الدراسة الأ

أما عينة المدروسة تألفت من جميع الموظفين لعمال المؤسسة محل الدراسة و التي قدر عددهم 
 عامل من مختلف وحدات و هياكل المؤسسة . 84ب

  

 
                                                             

 160، ص  2007،  1، دار المسيرة لنشر و التوزيع و الطباعة ، ط اساسيات البحث العلميمنذر الضامن :  -1 
، دار الكتاب الحديث ، الكويت ،  طرائق البحث العلمي : تعميماته ، و إجراءاتهمراد صلاح ، فوزية الهادي : -2 

 11، ص 2002
 66،ص 2، دار وائل لنشر و التوزيع ، عمان ، ط منهجية البحث العلميو اخرون :   محمد عبيدات -3
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 منهج الدراسة و أدواته  -5

  منهج الدراسة : 

      راسة في حد ذاتهدو طبيعة ال يهيتوقف تحديد منهج الدراسة على الهدف الذي نسعى للوصول ال
الدراسات الوصفية التى تستهدف الحصول على معلومات دقيقة  و كافية  و يندرج هذا البحث ضمن 

حول كل متغيرات موضوع الدراسة ، لهذا كان منهج دراسة حالة هو المنهج الانسب لدراستنا معرفة 
قصد  ،وهذا ديرية الحماية المدنية لولاية البويرةدور الذي يلعبه الاتصال في معالجة الازمات في مال

ابراز كل المتغيرات فيه و تحديد الهدف المراد الوصول اليه ، هذا قد ساعدنا على وضع خطة لسير 
و التى شملت تحديد الاطار الزماني و المكاني للدراسة مع جمع البيانات       الافضل لعمل البحث 

وع ، و كذا تحليلها و ترتيبها ، و لقد حاولنا قدر المستطاع تطبيق و المعلومات الخاصة بهذا الموض
هذه الخطوات بتحديد مشكلة الدراسة ، و جمع كل المعلومات الخاصة بالموضوع و تحليلها ، و ذلك 
من خلال دراسة كل ما يتعلق بادارة الازمات و دور الاتصال في الوقاية من المخاطر و الازمات 

 كبير لمواجهةكل ما قد يلحق بضرر على المؤسسات . داخل المديرية بشكل

  ادوات الدراسة 

ا على الادوات نوبهدف تمكننا من الاجابة على التساؤل المحوري و التساؤلات الفرعية اعتماد
 البحثية التالية :

  : الاستبيان 

ة دا أعتمدنا على إ جل التأكد من صحة هذه المعلومات ،و الوصول إلى نتائج دقيقة ، أمن 
والتي ولية ساسية في جمع المعلومات و البيانات من مصادرها الأدوات الأحد الأأالاستبيان الذي تعد  

ستمارة معينة تحتوي على إداة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طريق أنها "أتعرف على 
 (1)لتعبئتها ."شخاص معينين أسئلة مرتبة بأسلوب منطقي مناسب ،يجري توزيعها على عدد من الأ

 

                                                             
 334، دار الهدى ، الجزائر ، ص مناهج و ادوات البحث العلمي في العلاقات الاجتماعيةرشيد زروابي :-1
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 تحديد مفاهيم الدراسة  -6
 تعريف الاتصال  -

 لغة :      

قال أبو  بكر الرازي في مختار الصحاح : وصل إليه يصل وصولا أي بلغ ، و الوصل ضد 
تصل إالهجران و الوصل أيضا وصل الثوب و الخف وصلة أي اتصال و الذريعة ، و كل شيء 

 (1). بشيء فبينهما وصلة

 : إصطلاحا

( و التي  communisنه :"كلمة مشتقة من الأصل اللاتيني لكلمة )أتصال على يعرف الإ 
تعني عام أو شائع أو : يذيع عن طريق مشاركة طرفين أو أكثر للعملية الاتصالية "، و يعرف أيضا 

ى "عملية يتم من خلالها نقل الرسالة تتضمن معلومات أو أراء أو اتجاهات أو أفكارا أو مشاعر إل
، كما يمكن تعريفه  التشويشالآخرين بهدف معين عن طريق الرموز و الإشارات بغض النظر عن 

على انه " عملية   يقوم بها شخص )المرسل (بإرسال منبه )رسالة ( بقصد تعديل أو تغير سلوك 
 (2) )المستقبل( ." لشخص أخر أو مجموعة أشخاص

تصال و هذا راجع لتعدد وجهات موحد للإ ن هناك صعوبة في تحديد مفهومأمما سبق نستخلص 
كار و معانى و معلومات من أفنه عملية نقل أالنظر التي يمكن من خلالها تعريف الاتصال على 

فراد ، ويكون هذا باستعمال وسيلة  لنقل هذه المعلومات ، قد تكون أو عدة أخر ألى شخص إشخص 
جل التأثير على سلوك الافراد ألخ ، و هذا من صوات ...اأو أشرات و عن طريق الإأكتابية  أو لفظية

 التي وجهت اليهم الرسالة .

 

 

                                                             

 5، ص  6200، 1، دار أسامة لنشر و التوزيع ، الأردن ، عمان ، ط  الاتصالات الإداريةشعبان فرج : -1 
، ص  2014،  1، دار المسيرة لنشر و التوزيع ، طمبادئ الاتصال الأسس و المفاهيم محمد صاحب سلطان : -2 
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 مفهوم الأزمة: -

   ورد في قاموس مختار الصحاح إن الأزمة في اللغة تعنى الشدة و القحط و الضيقة:  لغة         
 (1)و تأزم الأمر إذ اشتد و صعب على أهله.

لحظة حرجة وحاسمة تتعلق بمصير الكيان الإداري  " نهاأ علىكما تعرف الأزمة اصطلاحا :      
تجعله في حيرة بالغة. أي قرار يتخذ  لقرارا مشكلة بذلك صعوبة حادة أمام متخذال، اصيب بهذهالذي 

، وقلة البيانات والمعلومات واختلاط الأسباب  وقصور المعرفة التأكدفي ظل دائرة خالية من عدم 
ليزيد من درجة الهول عن تطورات الأزمة في ظل مجهول  متلاحق، وتداعي كل منهما بشكل  النتائج

 (2). متصاعدة عن احتمالات ما قد يحد مستقبلا من الأزمة ، و في الأزمة ذاته

 التعريف الإجرائي :

هو كل خطر أو كارثة تتعرض إليها مديرية الحماية المدنية و التي يتم الحكم عليها بأنها أزمة        
أين يتوجب عليها توظيف  ذلكف كل الوسائل المادية و البشرية لحلها و يتعسر عليها عندما يتم توظي

 . استراتيجيات خاصة لحلها

 تعريف ادارة الازمة   - 
 اصطلاحا :  

"ادارة الازمة هو علم وفن السيطرة على الموقف و توجيهه بما يختام أهدافا مشروعة من خلال  
أهداف مشروعة من خلال  ادارة الازمة ذاتها من أجل التحكم الاحداث الموقف ،و توجيهه بما يختلف 

 3في ضغطها و مسارها و اتجاهاتها'"

                                                             

، المجلة الجزائرية للاتصال ،  - أزمة تويوتا أنموذجا–اثر التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمة كريمة شعبان : -1 
 23، ص 2016،، الجزائر  3، جامعة الجزائر  18العدد 

 . 54، ص 1666،، ، مطبعة الإشعاع للطباعة و النشر و التوزيع ، القاهرة إدارة الأزماتعبد السلام أبو قحف ،  -2
 ادارة الازمات : منهج اقتصادي اداري لحل الازمات على المستوى الاقتصادي القومي محسن احمد الخضيري : -3 

 17، ص  1660اهرة ، مكتبة مديولي ، القو الوحدة الاقتصادية ، 
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وعرفت أيضا بانها "عملية ادارة خاصة من شأنها انتاج استجابة استراتيجية لمواقف الازمات ،من  
اراتهم خلال مجموعة من الاداريين المنسقيين مسبقا و المدربيين تدريبا ،و الذين يستخدمون مه

 1ى "بالاضافة الى اجراءات خاصة من أجل تقليل الخسائر الى حد الأدن
 التعريف الاجرائي 

التى تطرقنا اليها يمكن تعريف ادارة الازمة على انها عملية ادارية خاصة  من خلال التعاريف 
تى تقوم بها جل المؤسسات مهما كان نشاطها و تتمثل في مجموعة من الاجراءات الاستثنائية ال

 .تتجاوزالوصف الوظيفي المعتاد للمهام الادارية  

 :  تعريف اتصال الازمة-       

" عملية تجريها العلاقات العامة في المؤسسة  بأنهيذهب البعض الى تعريف اتصال الازمة         
و يتبع ذلك ان تتصف هذه العملية الاتصالية بكونها تجرى في ظروف  الأزمةالمعنية عند حدوث 

ر اعتيادية و في جو مشحون بسلبية و العداء من قبل وسائل الاعلام و من قبل واحد او اكثر من غي
 كافة يشمل "" ".محمد شومان كما يعرفها الباحث " ( ، 2)المؤسسةالجماهير الاستراتيجية للمنظمة او 

ثة و يندرج في اطار اثناء المراحل المختلفة للازمة او الكار  تمارس التي الاتصالية والأدوار الأنشطة
 (3)الانشطة الاتصالية كل انواع الاتصال بغض النظر عن الوسائل و المضامين المستخدمة ." 

 

 التعريف الاجرائي : -

نشطة زمة هو مجموع الأتصال الأإن أن نستنج أليها يمكن إالتي تطرقنا  التعريفمن خلال        
ناء مختلف مراحل أثة في مديرية الحماية المدنية  زمدارة الأإالاتصالية التي  تمارس من طرف خلية 

                                                             

، الرياض ، ادارة الامة في الحدث الارهابي ، المركز العربيلدراسات الامنية و التدريب عزدين احمد جلال : -1 
 23، ص  1660

، جامعة نايف العربية للعلوم الامنية ،  دور العلاقات العامة في المؤسسات الامنيةعلي منصور الشمير : -2 
 13-12، ص ص  2008الرياض ، 

، دار الكتب لنشر و التوزيع ، القاهرة ،  مدخل نظري و ممارسة عملية –الاعلام و الازمات محمد شومان : -3 
 70، ص  2002
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زمات و التحضير لها بأفضل لأساسي هو مساعدة المديرية على التصدي لزمة  ،  هدفه الأالأ
 الخسائر ممكنة بأقلزمة ساليب و الوسائل الاتصالية المتاحة و ذلك لتسمح لها بخروج من هذه الأالأ

 الدراسات السابقة  -7
اتصال الازمة في المؤسسة الجزائرية ،دراسة حالة لوحدات –امل مهدية ه) :11الدراسة 

،مذكرة لنيل شهادة الدكتوراه ،كلية العلوم الانسانية و العلوم من المؤسسات الصناعية و الخدمية"
 (.2006-2008الاجتماعية ، فرع تنمية وتسير المواد البشرية ،

التالية ،كيف يسير الاتصال الأزمة في حيث حاولت هذه الدراسة الاجابة على الاشكالية 
المؤسسات الجزائرية الصناعية و الخدمية ؟و تفرعت على التساؤل المحوري مجموعة من التساؤلات 

 الفرعية:
 كيف يسير الاتصال قبل حدوث الازمة في المؤسسات الجزائرية الصناعية والخدمية ؟-1
 ات الجزائرية ؟ماهو مسار الاتصال اثناء وقوع الازمة في المؤسس-2
 كيف يتكفل الاتصال بعد الازمة في المؤسسات الجزائرية ؟-3
هل هناك فروق واضحة بين المؤسسات الصناعية و الخدمية الجزائرية على مستوى عمليات -4

 الاتصال الازمة في مراحله المختلفة ؟
تلاف في طبيعة حيث اعتمدت هذه الدراسة على المنهج المقارن لاكتشاف نقاط الالتقاء و الاخ

ادارة المؤسسة الجزائرية لأزماتها ،الى جانب توظيف دراسة حالات لوحدات مؤسساتية تسمح بتوفير 
 تحليل أكثر عمقا و شمولا .

 و توصلت هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج من اهمها :
 يساعد الاتصال على الوقاية من الأزمات قبل حدوثها في المؤسسات الجزائرية .-
 يتدخل الاتصال في المؤسسات الجزائرية لمعالجة الازمة أثناء وقوعها .-
 استمرارية نشاط الاتصال الى ما بعد  نهاية الازمة في المؤسسات الجزائرية .-
 

زمة أ–العالم العربي  يزمات فدارة الأ إور العلاقات العامة في د"خالدي سعاد  :12الدراسة 
توراه ، علوم الاعلام و الاتصال ، كلية العلوم الاسلامية و العلوم مذكرة دك،  -نوذجاأالربيع العربي 

 2017-2016الانسانية ، جامعة احمد بن بلة ، وهلاان ، 
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دارة إجابة على التساؤل التالي : " ماهو دور العلاقات العامة في الإ هذه الدراسة  حيث حاولت
التدخل  نأ أمي المجال الداخلي لدول ، زمة فمدى فاعليتها في حصر الأ و ما زمة الربع العربي ؟أ

و تندرج تحته مجموعة من حتمية سياسية نحو التعبير الاجتماعي للعالم العربي ؟  بأشكالهالاجنبي 
 التساؤلات الفرعية :

ماهو الربيع العربي ؟ و ماهي حيثياته في تونس و مصر و سوريا ن كيف يمكن التعامل معه  -
 لاقته بالمجال الخارجي لعللم الاجتماع الاعلامي ؟، ماهي اسبابه كازمة ؟ و ما ع

ما المقصود بشرعية العلاقات العامة في الازمات الدبلوماسية و ما دورها في الارتقاء بالصورة  -
 القومية ؟

التدخل الاجنبي و الاكتفاء بما يسمى الممارسة هل هناك فرصة للحيلولة دون الوصول الى  -
 ليا ؟الشرعية للعلاقات العامة داخ

ما العلاقة النظرية التى تربط كلا من :الازمات ، الصراع ، التنافس ، التنمية ، التطور   -
العلاقات العامة ، الصورة الذهنية ، العلاقات الدولية ، شرعية العلاقات العامة ، شرعية 

 التدخل الاجنبي ؟
دراسة الحالة وذلك  عتمدت هذه الدراسة على منهج الوصفي و المنهج التحليلي و منهجإ ، كما 

      معينة  ظاهرةهذا العدد من المناهج الذي يقوم بدراسة  ستخدامإلطبيعة الموضوع الذي يستدعي 
 او حالة من الحالات التى تؤثر في المجتمع بشكل واضح.

 همها :أ و لقد توصلت هذه الدراسة الى مجموعة من النتائج 

  نظمة العربية ، و غياب التنمية في جميع المجالاتة الأهيار لشرعيإنزمة أزمة الربيع العربي أن إ -
 صال .الإتعلام و المسؤول عن تكوينها تكنولوجيا الإو فتراضية إو هوية   جتماعيإغتراب إ زمة أو 

جنبي أفي هيئة تدخل  الخارجيلى محيطه إزمة الربيع العربي من محيطه الداخلي أن تحول إ -
 الجيوسياسية . حلمصالتحددها ا أخرى  مرهون بعدة عوامل

وجه الصراع و عامل من عوامل التسريع و التعبير ألى وجه من إزمة الربيع العربي ماهي أن إ-
 .جتماعيالإ
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واقع الادارة في الجامعات الجزائرية دراسة حل ادارة الازمة –)خديجة بوضياف : 13الدراسة    
مذكرة – معة العربي بن مهيدي ام البواقياضطرابات الطلبة معهد التربية البدنية و الرياضية لجا

الماستر علوم اعلام واتصال ،اتصال وعلاقات عامة ،كلية العلوم انسانية و اجتماعية،جامعة العربي 
 (2016-2018بن مهيدي 

الاجابة  على التساؤل التالي :ماهو واقع ادارة الازمة اضطرابات  هذه الدراسة  حيث حاول
لبدنية و الرياضية لجامعة العربي بن مهيدي ،وتندرج تحت مجموعة من الطلبة في معهد التربية ا

 التساؤلات التالية :
ماهي أسباب اضطراب الطلبة في معهد التربية البدنية و الرياضية بجامعة العربي بن -1

 مهيدي بأم البواقي ؟
لرياضية كيف تمت تغطية وسائل الاعلام لأزمة اضطرابات طلية معاهد التربية البدنية وا-2

 بجامعة العربي بن مهيدي بأم البواقي ؟
ماهي مختلف الأساليب التي اعتمدتها ادارة معهد التربية البدنية و الرياضية لجامعة العربي -3

 بن مهيدي في معالجتها لأزمة اضطراب الطلبة ؟
لازمة ماهي المعيقات التي واجهتها ادارة معهد التربية البدنية  و الرياضية في تسييرهم  -4

 اضطراب الطلبة في جامعة العربي بن مهيدي ؟
و اعتمدت هذه الدراسة على منهج دراسة حالية حيث يقوم على جمع بيانات و معلومات كثير 

 و شاملة بهدف الوصول الى فهم أعمق للظاهرة المدروسة وما يشبهها من ظواهر ؟
 و توصلت هذه الدراسة لمجموعة من الدراسة أهمها :

لتحليل اجابة لمبحوثين توصلت هذه الدراسة الى النتيجة اي الهدف الرئيسي لدراسة من خلال ا
و هو أن الادارة الازمة لم تحظ بمكانتها الحقيقية في الجامعة الجزائر كما أنها لم تصل الى المستوى 

ت أم المطلوب لوضع ادارة الازمة دائما و مستمرة في الجامعة كسلاح لمحاربة الأزمات الكبيرة كان
صغيرة فإدارة الازمات لا يمكنها أن تبلى بلاءا حسنا أو تؤثر تأثيرا اييجابيا أو تؤدي وظيفتها بنجاح 

 .ان لم تكن مستمرة في المؤسسة الجامعية 
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  أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة  
لعنوان استفادت دراستنا الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول الى صياغة دقيقة ل -

 البحث ووضع خطة ملائمة تتناسب مع دراستنا الحالية .
استفادت دراستنا الحالية من الدراسات السابقة في الوصول الى المنهج الذي يتلائم مع طبيعة  -

 دراستنا .
استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في اثراء الاطار النظري  -
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 تمهيد : 

التطورات التي تعرفها أكثر عرضة للوقوع في الازمات  في ضل  أضحت المؤسسات اليوملقد 
 المختلفة و تصاعدها و تطورها وتنامي مخاطرها .

لقد أصبحت الازمات مصدر قلق المؤسسات نظرا لصعوبة السيطرة عليها و التحكم فيها لأنها 
تنم المؤسسات فورية و سريعة،و بالتالي تغبصورة تميز بقلة المعلومات وكثرة الشائعات التي تتناقل 

     المنافسة الفرص لمحاولة القضاء عليها فتصل المؤسسة الى مرحلة حرجة .كما أنها تتحطم ماديا
 و معنويا ،و من هنا تبرز حاجة المؤسسات في الادارة في مجال ادارة الازمة .

راتها الادارة من خلال ادارة الازمة اللجوء الى أساليب منهجية لمعالجة هذه الازمات و تطوير قد
ين مختصين و متدربين . و مؤهلين للحالات الحرجة ل تكوين فريق خاص و خبراء و مدير من خلاو 

التي قد تقع فيها المؤسسات أو عن طريق اجلاء دراسات علمية استباقية متمثلة في التخطيط المسبق 
 .،ووضع السيناريوهات و أساليب و استراتيجيات علمية

فإدارة الازمة هنا تبين كيفية تمكن المؤسسات من السيطرة و مواجهة الازمات التي قد تتعرض 
لها و السيطرة عليها ومجابهتها و من هنا تبرز الحاجة الماسة للمؤسسات الجزائرية لإدارة لتسيير 

 أنمائها و الخروج بحلول مرضية .

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الاول: أساسيات ادارة الازمات                                       
 

12 
 

 أولا : ماهية الازمة 

 تعريف الازمة -1

   و تطور الحياةأنها " نقطة تحول من تطور المرض أكسفورد الازمة بإيعرف قاموس جامعة        
  للقاموس هي وقت يتسم بالصعوبة    truning pointو تطور التاريخ ، و نقطة التحول هذه وفق أ

han Bucألستاربوخانكما عرف ( ، 1)تخاذ قرار حاسم "إو الخطورة و القلق على المستحيل ووجوب 
Alastair  رد فعل بين طرفين أو عدة أطراف  ارة الأزمات'' بأنها تعد ظاهر أوالأزمة في كتابه '' إد

      نهاأزمة ب، وتعرف دائرة العلوم الاجتماعية الأ( 2)حاول كل منهم تحويل مجرى الأحداث لصالحه
زمة " هي تلك لتالي للأالتعريف ا ويليام كونت" حدوث خلل خطير و مفاجئ بين الشيئين" ، و يقدم 

   نها " لحظة حرجةأ، كما تعرف ب (3)النقطة الحرجة و الحظة المناسبة التى تحدد مصير تطورها ."
مام متخذ أصيب بهذه المشكلة و بذلك صعوبة حادة أو حاسمة تتعلق بمصير الكيان الاداري الذي 

    سباب ختلاط الأإر المعرفة و القرار تجعله في حيرة بالغة في ضل مساحة من عدم التاكد و قصو 
و تداعي كل منها في شكل متلاحق ليزيد من درجة المجهول و من تطورات قد تحدث مستقبلا من 

 (4)الازمة و في الازمة ذاتها ."

تمر بها   زمة هي فترة حرجة و صعبةن الأأنستخلص  إليها من خلال التعاريف التى تطرقنا         
 تمرارها ، حيث يترتب عنها نتائج وخيمة .سإجل المؤسسات و تهدد 

 

 

 

 

                                                             
 17، ص  2002، دار الكتب العلمية لنشر و التوزيع ، القاهرة ،  الاعلام و الازماتمحمد شومان :  -1
 10، ص2006، الرياض ،  ادارة الازمات الاسريةعقاب بن غازي بن عميرة : -2
 7، ص  1663، دار الايام لطباعة و النشر و التوزيع ، الجزائر ،  الاعلام و الازماتاديب خضور :  -3
، ص ص  2002، دار الناشر للجامعات ، مصر ،  ادارة و معالجة الازمات في الاسلامسوسن سالم الشيخ :  -4

12-13 
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 خصائص الازمة .2

تفقوا على أن الأزمة هي موقف إنهم أرغم إختلاف الباحثين في إعطاء تعريف واحد للأزمة إلا        
 (1)يتسم بالخصائص التالية : 

 التعقيد ، التشابك ، التداخل ، الغموض . -
 المفاجاة و احداث الصدمة . -
تخاذ قرار صائب في مدة زمنية إلى إو تسبب الضغط النفسي العالي بسبب الحاجة تثير الشك ،  -

 قصيرة .
ستعاب المواقف ساليب جديدة لإأبتكار إلى كونها علما تعد فنا يستوجب إزمة بالاضافة مواجهة الأ -

 الطارئة و المستجدة .
 ي .عضاء الكيان الادار أ زمة ، التنسيق الفعال بين مختلف تتطلب مواجهة الأ -
 تتطلب التصرف الفوري و السريع . -
 تتطلب خطة اتصال فعالة . -
 تتميز باتساع نطاقها ، و صعوبة التنبؤ بتطوراتها ، و السيطرة الكاملة على احداثها . -
 تتميز بكونها منبهة ، و مهددة ، و حدث يصعب التحكم فيه ، و تتطلب الاستجابة السريعة . -

 اسباب الازمة .3

و المؤسسة في المجتمع ، فأي أرة عن موقف حرج شديد الخطورة يهدد قدرة الافراد زمة عبان الأإ    
سباب أي ظاهرة تنشا نتيجة أسباب وراء حدوثها ، و الازمة مثلها مثل أظاهرة بطبيعة الحال لها 

 (2):مختلفة

                                                             
، دار اسامة لنشر و التوزيع ، عمان ، الاردن  ت " الاعلام الامريكي انوذجا "الاعلام و ادارة الازماشهرزاد لمجد : -1

 54-53، ص ص  2013،  1، ط
، ص ص  2015،  1، دار المسيرة لنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان ، ط ادارة الازماتبلال خلف السكارنة :  -2

41-46 
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 : من خلال جانبين أزمات ، فهو ينشلى نشوء الأإهم المسببات المؤدية أ يعتبر من سوء الفهم 
مور حكام و القرارات على الأصدار الأإولهما المعلومات التى تم نشرها و ثانيهما التسرع في أهامين 

 ستعجال النتائج.إو نتيجة اللرغبة في أقبل تبين حقيقتها ، سواء تحدث الضغط ، و القلق و التوتر 
 هذه المعلومات ستيعاب إتي مرحلة أعندما يتم توفير المعلومات ،و البيانات تدراك : سوء الإ

  ةالحقيقي الاراءنفصام العلاقة بين إلى إدراك غير سليم نتيجة التشويش يؤدي بالتالي ذا كان هذا الإإف
 زمة.نفجار الأإى إلن يؤدي أو الكيان الاداري و بين القرارات المتخذة مما يشكل ضغطا من الممكن 

  : هذا  أفي مختلف المجالات و ينش زماتسباب حدوث الأأكثر أيعد من سوء التقدير و التقييم
 ساسيين هما : أالسبب من جانبين 

        خر*المغالاة و الافراط في الثقة البالغة في النفس و في القدرة الذاتية على مواجهة الطرف الأ
 و التغلب عليه .

 نه .أستصغاره و التقليل من شإ*سوء تقدير قوة الطرف الاخر والاستخفاف به و 

 مكانياته إلى تدمير الكيان الاداري و إسباب التى تؤدي هم الأأ يعد من شوائية : الادارة الع        
 .و قدراته

  : هذا السبب يضع متخذو القرارات تحت ضغوط نفسية كبيرة مما يجعله يقوم الرغبة في الابتزاز
 جل جني المكاسب الغير عادلة من الكيان الاداري.أبتصرفات شديدة الخطر من 

 زمات حد الأأزمات الفائقة التدمير ، حيث يعد في حد ذاته مسببات الأ برزأيعد من س :أالي
 النفسية و السلوكية التى تشكل خطرا داهما على متخذي القرارات.

 كثر القوة ، لتحطيم الكيانات دارية الأسلوب من طرف الكيانات الإيستخدم هذا الأستعراض القوة : إ
   اع والتفوق على الاخرين سواء نتيجة الحصول على قوة جديد الصغيرة من خلال استغلال الاوض

 او حصول ضعف لدى الطرف الاخر .
  : حاطتها بالمعلومات إزمات ، حيث يتم توضيفها عن طريق برز مصادر الأأتعد من الاشاعات

طار مناخ و بيئة محددة ، و من خلال حادث معين إعلانها في توقيت معين ، و في إ الكاذبة، و 
 زمة .نفجار الأإلى إدي يؤ 
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 و المستقبلأالحاضر  وأزمة ، سواء في الماضي حد مسببات الأأيعد من خطاء البشرية : الأ     
       ختفاء الدافعية للعمل ، و تراخي المشرفين إخطاء في عدم كفاءة العاملين ، و و تتمثل تلك الأ

 همال التدريب .إ ك همال الرؤساء ، و اغفال المراقبة و المتابعة ، و كذلإ و 

    ن تشن الازمة دون التخطيط لها مسبقا ببرنامج زمني محدد المهام أبمعنى الازمات المخططة : -
 زموية المخططة .ختناقات الأضا الإأيو يطلق عليها 

  : طماع ختلافات الطموحات و الأإختلافات الرؤية و إو تتمثل في تعارض الاطراف و المصالح
 طراف القرار الاداري .أمال ما بين و الأ هدافالشخصية و الأ

 مفاهيم مشابهة للازمة .4
  خرى أنسانية يتداخل مع مفاهيم زمة مثله مثل سائر المفاهيم مفاهيم العلوم الإيعاني مفهوم الأ       

 ه خرى القريبة مننه و بين المفاهيم الأيرتباطا قويا ، لذلك فقد ميز العديد من الباحثين بإو يرتبط بها 
 (()) الكارثة ، المشكلة ، الصراع  تداخل بعض المفاهيم على غرار مفهوم إلى عود يختلاط لإو هذا ا

 و غيرها .

o الازمة و الكارثة  : 

خطار للأحتمال كبير لتعرض إنها  "خللا مفاجا يصيب المجتمع ، و يكون هناك أتعرف الكارثة     
منية  جهزة الأواجهتها )دعم خاريجي ، كافة الألى تعبئة جهود عظيمة لمإوهي تحتاج  ة ،الشديد

، فهي تعبر عن الباعث الرئيسي الذي يسبب حالة ما من الحالات ( 1)الدولية ( المنظمات الاقليمية ، و 
زمة ألى وجود إغير مرغوب فيها ، و تحتاج عادة الى جهد منظم لتعامل معها و حلها ، و قد يؤدي 

 (2)زمة .أو لكنها ليست بذاتها 

 (3)زمة و المشكلة في النقاط التالية و يمكن توضيح الفرق بين الأ      

 زمة و الكارثة كلمتان مترادفتان و ذلك على الرغم من الفروقات بينهما .ن الأأيرى الباحثين  -
                                                             

 51، ص  2015،  1ط دور القيادة في ادارة الازمات سلوى حامد الملا :  -1
 28، ص  2006، مؤسسة شباب الجامعة ، الاسكندرية ،  ادارة الازمات محمد نصر مهنا : -2
، دار جامعة   ادارة الكوارث و الازمات في السودان الحضر و الرؤى المستقبليةخالد محمد مصطفى ابو ريدة : 3

 15، ص  2012افريقيا العالمية لطباعة ، الخرطوم ، 
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نها تحدث بشكل و توقعها بينما الكارثة بعيدة عن دائرة التوقعات الدقيقة لأأزمة يمكن التنبؤ بها الأ -
 اجئ .مف

 نسان .غلبها من مسببات الإأ زمات في سباب الكوارث طبيعية بينما الأأن إ -

o  زمة و المشكلة الأ 

جابة و خاصة عندما يتضمن و الإألى حل إنها " عبارة عن سؤال يحتاج أتعرف المشكلة ب      
 ستقرار غير المرغوب و التيلى وجود حالة من عدم الإإصعوبة ما ، فهي موقف صعب يؤدي 

ستقرار و التوازن لها مرة ثانية ، و تعتبر المشكلة هي السبب الرئيسي التي عادة الإتتطلب حلا لإ
تخذت مسارا إذ إزمة ، فالمشكلة بمثابة تمهيد للأ  (1)يسبب حالة من الحالات الغير مرغوب فيها ."

رعة كبيرة في و توقع نتائجه بصورة دقيقة و يحتاج التعامل معها بسأحادا و معقدا يصعب حساب 
 (2)جراءات .تخاذ القرارات و الإإإ

 (3)زمة و المشكلة في النقاط التالية و يمكن ان نوضح الفرق بين الأ

ن تكون أزمة و لكن لا يمكن مة و المشكلة ، فالمشكلة قد تكون سبب الأز توجد علاقة كبيرة بين الأ -
 زمة في حد ذاتها .هي الأ

سهلها ، و لا تتطلب جهدا كبيرا  أكن حلها بأيسر الطرق و زمة ، و يمخف حدة من الأأالمشكلة  -
ن تم إطفاءها ، و إن لم يتم إزمة فهي كشرارة لى تجنب وقوع الأإجل حلها ، و قد يؤدي حلها أمن 

 شتعلت و حلت الكارثة .إهمالها إ 
 .زمةأ ىإلن يكون نهائيا و نافذ المفعول و مستمرا حتى لا تتحول هذه المشكلة أحل المشكلة يجب  -

o زمة و الصراع و النزاع لأ ا 

     ضطراب إو أيقصد بصراع "حدوث شيء يترتب عليه تعرض الهيكل الرمزي لنظام لخلل         
، ويقترب مفهوم (4)ساسية التى يقوم عليها النظام " فتراضات الألى تحدى الإإو لكن ليس بدرجة تصل 

                                                             
  21، ص  2015، المكتب المصري للمطبوعات ، القاهرة ،  ادارة الازماترف الضبع :: رفعت عا -1
 24، ص  2006،  1، مؤسسة حورس الدولية لنشر و التوزيع ، الاسكندرية ، ط  ادارة الازماتمحمد الصرفي :  -2
 26، ص مرجع سبق ذكره بلال خلف السكارنة : -3
 78، ص  2008، دار الجامعة الجديدة ، القاهرة ، زمة و ادارة الازماتاتصالات الا : قادري علي عبد المجيد  -4
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دارتين و تضاد إزمات تعتبر من تصارع الأن بعض أزمة باعتبار الصراع و النزاع من مفهوم الأ
       ن الصراع قد لا يكون بالغ الحدة و شديد التدبير كما هو الحال ألا إمصالحها و تعارضها ، 

هداف في حين طراف و الأبعاد و الاتجاهات و الأن الصراع قد يكون معروف الأأزمات ، كما في الأ
 (1)بة للازمات .تكون مثل هذه المعلومات شبه مجهولة بالنس

 ويمكن توضيح الفرق بين الازمة و الصراع و النزاع في النقاط التالية :      

لى تصارع إزمات ما هي ن بعض الأأعتبار إ زمة ، و ذلك على قد يكون الصراع من مفهاهيم الأ -
 (2)رادتين و تضاد مصالحها و تعارضها .إبين 

هداف ، في حين قد تكون كل هذه طراف و الألأاتجاهات ، و بعاد و الإقد يكون معروف الأ -
 (3)زمات .المعطيات المذكورة شبه مجهولة في الأ

 دورة حياة الازمة.5
لى باحث إن هذا التصنيف يختلف من باحث ألا إزمة في الغالب تمر بثلاث مراحل ن الأإ      

هم أ لى إسية و سنتعرض سافهناك من يفصل في المرحلة لينتج مراحل منفصلة و متصلة بالمرحلة الأ
 مراحل تشكل الازمة.

o  (4)نذار المبكر و مرحلة الإأزمة يطلق عليها بالمرحلة التحذيرية للأزمة : مرحلة ميلاد الأ، 
و الحجم أتجاه و الإأحساس مبهم و ينذر بخطر غريب غير محدد المعالم ، إحيث تظهر في شكل 

ي نتيجة لمشكلة ما لم يتم هنماإمن فراغ و  أشزمة غالبا لا تنليه ، و الأإو المدى الذي سيصل أ
دراك متخذوا القرار و خبرته و مدى نفاذ بصيرته ، هي إمعالجتها بالشكل الملائم ، و من هنا يكون 

زمة في مرحلة الميلاد ، و يكون محور هذا التعامل هو " ساسية في التعامل مع الأالعوامل الأ

                                                             
، دار زهران لنشر و التوزيع ، عمان ،  : مبادئ ادارة الازمات الاستراتيجية ماجد سلام الهدمي ، محمد جاسم  -1

 30، ص  2008
 8اديب خضور : مرجع سبق ذكره ، ص -2
 13، ص 2002،  2، دار الامين ، القاهرة ، ط ادارة الازمات و الكوارثالسيد عليوة :  -3
 60شهرزاد لمجد : مرجع سبق ذكره  ، ص  4
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نمو ، و من ثم تجميدها و القضاء عليها في هذه المرحلة دون فقادها مرتكزات الإتنفسيس الازمة " و 
 (1)لى درجة الصدام العنيف .إن تصل حدتها أو أي خسارة أن تحقق أ

o  زمة بالنمو نتيجة حدوث سوء الفهم لدى متخذوا الأ أفي هذه المرحلة تبدزمة : مرحلة نمو الأ
زمة للألال المحفزات الذاتية و الخاريجية القرارات في مرحلة الميلاد حيث تطورت نتيجة تغذيتها من خ

ن ينكر وجودها نظرا أحساس بها ولا يستطيع متخذوا القرار معها ، و في هذه المرحلة يتزايد الإ
 (2)لضغوط المباشرة التى تتسبب بها .

o  : تعتبر هذه المرحلة من اخطر مراحل الازمة ، اذ تتطور الازمة من حيث مرحلة نضج الازمة
حمسامة نتيجة سوء التخطيطاو ما تتسم به من خطط المواجهة من قصور او اختفاء عندما الحدة و ال

يكون متخذوا القرار على درجة كبيرة الجهل والاستبداد و الامبالاة فان الازمة تصل الى مراحل متقدمة 
يطرة حيث تزدادالقوى المتفاعلة في المجتمع و التى تغذي الازمة بقوى تدميرية ، بحيث يصعب الس

 (3)عليها و يكون الصدام محتوم .

o  ساليب العلمية  زمة و الأدارة السليمة للأتكون عادة هذه المرحلة نتيجة الإزمة : نحسار الأ إمرحلة
خيرة بعض تفقد هذه الأفزمة المتبعة في التعامل معها ، فقد يكون هذا نتيجة التصادم مع محدثي الأ

  دارة الإستمرارية في و الإ مة في هذه المرحلة الحرصز ارة الأدإعناصرها الهامة و قوة دفعها ، فعلى 
بقوة دفع  زمة و تعيد التخطيط و تعودساسية المحدثة للأحيانا تتراجع العناصر الأأو المواجهة ، و 

ستمرارية المواجهة إزمة بالغرور و التهاون في دارة الأإجديدة ، ة هذا يحدث عندما تصاب مجموعة 
 (4)زمات جديدة .أو تولد أزمة  حتواء  ، و ذلك لعدم تجدد الأو الإأتصادم ن كان بالإسواء 

                                                             
ادارة الازمات منهج اقتصادي اداري لحل الازمات على المستوى الاقتصادي القومي و محسن احمد الخضيري : -1

 75، ص  2003، مكتبة مدولي ، القاهرة ،  الوحدات الاقتصادية
 54مرجع سبق ذكره ، ص رفعت عارف الضبع :  -2
 32، ص  2010، دار اسامة لنشر و التوزيع ، الاردن ،  : ادارة الازماتمحمود جاد الله -3
،  2012،  دار النهظة المصرية، التحقيق و البحث الجنائي في ادارة الازمات و الكوارث محمد محمدمحمد عنب :-4

 21ص 
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o  : وتصل الأزمة إلى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل شبه كامل قوة الدفع المولدة لها مرحلة الاختفاء
أو لعناصرها حيث تتلاشى مظاهرها وينتهي الاهتمام بها والحديث عنها، إلا أنه من الضرورة 

 (1).من الدروس المستفادة منها لتلافي ما قد يحدث مستقبلا من سلبياتالاستفادة 

 ماهية ادارة الازمة ثانيا :

 تعريف ادارة الازمات  .1
زمة فلقد تعددت  عطاء تعريف شامل للأإ يدور جدل و نقاش بين الباحثين و الخبراء حول             

ختلاف وجهات نظرهم حول كيفية تناولهم إن و زمات بتعدد الكتاب و الباحثيدارة الأإمفاهيم و تعاريف 
ن كانت توجد بينها سمات مشتركة ،و يمكننا عرض بعض المفاهيم لإدارة إزمات ، و لإدارة الأ

 زمات على النحو التالي: الأ

زمات المحتملة ، عن طريق بالأ حساسارية التى تهتم بالإدنها "العملية الإأدارة الازمات إعرفت     
   و رصد المتغيرات البيئية الداخلية و الخاريجية المولدة للازمات عن طريق الاستشعار  ستشعار ،الإ

و تعبئة الموارد و الامكانيات المتاحة ، لمنع او الاعداد لتعامل مع الازمات باكبر قدر ممكن من 
العودة قل قدر من الضرر للمنظمة و البيئة و العاملين . مع ضمان أالكفاءة الفاعلية ، بما يحقق 

ستخلاص النتائج زمة لإسباب الأأقل تكلفة ممكنة ، و دراسة أ، و  سرع وقتأضاع الطبيعية في و للأ
قصى درجة ألى إفادة منها لمنع حدوثها ، و تحسين طرق التعامل معها مستقبلا و محاولة الإ

لفة ، و تجنب دارية المختدوات العلمية و الإزمة بالأو هي " كيفية التغلب على الأأ، ( 2)ممكنة.
تجاهات القوة و التكيف مع إدارة و رصد حركة و إجابياتها و العمل على إستفادة من سلبياتها و الإ

، هي فن السيطرة من خلال رفع كفاءة و قدرة ( 3)ثارها في كافة المجالات أالمتغيرات المختلفة و بحث 
لية البيروقراطية على مقومات الأ و الفردي لتغلبأنظام صنع القرارات سواء على المستوى الجماعي 

                                                             
 87محسن احمد الخضيري : مرجع سبق ذكره ، ص -1
 2014،  1، دار جليس الزمان ،عمان ، ط الادارة الاستراتيجية في ادارة الازماتمحمد عبد السميع ، احمد طيبة : -2

 167، ص
 83، ص 2003، دار الامين ، القاهرة ،  ادارة الوقت و الازمات و الادارة بالازماتالسيدعليوة :  -3
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    خراج المنظمة إة و أحداث و المتغيرات المتلاحقة و المفاجالثقيلة التى قد تعجز عن مواجهة الأ
 (1)سترخاء التى هي عليه.من حلة الترهل و الإ

     دارةزمة هي الإدارة الأإن أن نستخلص التعريف العام لهذه التعريفات بأجمالا يمكننا إو        
   ستعداد للتعامل و التنبؤ هبة الإأ زمات و التي تكون دائما على أالتي تعني بحل ما يواجه المؤسسة من 

 ما يحدث .

 الفرق بين ادارة الازمات و الادارة بالازمات .2
      زمات دارة بالأالإزمات هو مصطلح دارة الأإمن المفاهيم الشائع و التى قد تتشابه مع مفهوم    

 مر مصطلحين مختلفين تماما و يمكن توضيح ذلك في مايلي :ا في واقع الأو لكنهم

خرين زمة لتحكم و السيطرة على الأنها " علم صناعة الأأزمات على يمكن تعريف الادارة بالأ        
 (2)كيد قوتها ونفوذها أستراتيجياتها في الهيمنة و فرض و تإو تستخدمها القوى الكبرى في العالم لتنفيذ 

نضار عن المشكلات الحالية بعاد الأإفتعالها بهدف إء و يزمات من لا شو هي " عملية توليد الأأ
زمات خرى بعيدة عن المشكلة الحقيقية التى تواجه المؤسسة  و الأألى قضايا إتباه نالقائمة و توجيه الإ

 (3)تاج .المفتعلة قد تكون في مجالات التسويق او المالية او الموارد البشرية او الان

 (4)دارة الازمة عن الادارة بالازمة في مايليإو تختلف عملية          

    دارة نها نشاط هادف يعمل على البحث عن المعلومات التى تمكن الإأدارة الازمة على إتعد  -
دارة كرد فعل لما بالازمات هي نشاط تقوم به الإ الإدارة زمات مستقبلا ، في حين من التنبؤ بالأ

 هه من تهديدات و الضغوطات التى تولدها الازمة .تواج
ستجابة سريعة عالية و فعالة لظروف المتغيرات إزمة هو تحقيق درجة دارة الأإساسي من الهدف الأ -

عادة تخاذ القرارات الحاسمة لإإخطاء و التحكم و جل تفادي الوقوع في الأأزمة ، من المتسارعة للأ

                                                             
،دار زهور المعرفة و البركة لنشر و التوزيع ،  سات التعليميةادارة الازمات في المؤساسامة ابراهيم عبد الرحمان : -1

 181، ص  1القاهرة ، ط
 66شهرزاد لمجد : مرجع سبق ذكره ، ص -2
 63، ص2006،  1، اثراء لنشر و التوزيع ، الاردن ، ط ادارة الازمات مدخل متكامليوسف احمد ابو فارة:   -3
، مذكرة ماجستير   ت التعليمية في المدارس الثانوية في مدينة دمشقمتطلبات ادارة الازمارهف مروان غنيمة :  -4

 46، ص  2014-2013غير منشورة ، كلية التربية ، جامعة دمشق ، سوريا ، 
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    داري لتعامل إسلوب أزمات كفتعال الأإزمات على دارة بالألإالتوازن للمؤسسة ، في حين تهدف ا
 مع بعض المشكلات الفعلية القائمة وفق برنامج زمني ، ووسيلة لتمويه و التغطية.

زمات تتميز بطابع علاجي دارة بالأن الإأزمات بطابع وقائي علاجي ، في حين دارة الأإتتميز  -
 .فقط

 اهداف ادارة الازمات   .3
دارة على خطة علمية لها دارة منهجية حيث تقوم هذه الإإزمة تتطلب ستراتيجية مواجهة الأإن إ       

لى علم إزمات من الممارسة دارة الأإعناصر و مقومات بعيدة عن التناول العشوائي ،حيث قد تطورت 
 هدافا تتمثل في الاتي:أ له شكل و موضوع يتضمن 

خطار، الواقعة و المحتملة ، وكذا التهديد ، التنبؤ بالأ ستقراء مصادرإتوفير القدرة العلمية على  -
 زمة .ثير السلبي و الضار للأأمكانيات المتاحة للحد من التمثل للموارد و الإستغلال الأالإ

 زمة و العمل على عدم تكرارها .مة  وقت الأز دارة الاإجهزة المعنية بتنظيم و تحديد دور الأ -

عادة التعمير إ ستعداد و المواجهة و سرعة مكانيات المادية المتاحة للإتوفير القدرات العلمية و الإ -
 (1)قل تكلفة .أب

حداث لوقف تصاعدها ، تحجيمها زمة على هدف تلقائي و هو التعامل الفوري مع الأدارة الأإتعمل  -
 (2)ندفاعها .إثناء قوة أي روافد جديدة قد تكتسبها أو تغطيتها و 

 (3)جابة على التساؤلات التاليةّ :هداف من خلال الإساسا تحديد الأأ زمةدارة الأإو تتطلب  -

 *ماهو المطلوب  تحقيقه ؟ 

 *و ماهو المعقول و المقبول في الاهداف ؟ 

 *و ماهو غير المقبول و غير المعقول ؟ 

 
                                                             

 72، ص 2005، الدار المصرية البنانية ، القاهرة ،  الاعلام و معالجة الازماتحسن عماد مكاوي :  -1
، مملكة الملك فهد الوطنية ، الرياض ،  ت ) الاسس ، المراحل ، الاليات (ادارة الازمافهد احمد الشعلان :  -2

 5، ص  2002
 21، ص  2001، العربي لنشر و التوزيع ، القاهرة ،  ادارة الصراع و الازمات الدوليةاسماعيل عبد الفتاح : -3
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 متطلبات ادارة الازمات  .4
 ساسية اهمها :أدارتها يستلزم وجود متطلبات وإزمات لأن مواجهة اإ    

 زمة مجالا واسعا زمات يستدعي توفير المناخ الملائم الذي يتيح لفريق معالجة الأان التعامل مع الأ
 ي معيقات .ألتحرك دون 

 عمالهم أ داء ألى إطار العام الذي يقود تفكير المرؤوسين التخطيط الجيد حيث تمثل الخطط الإ    
 زمات .تجاه التعامل مع الأإو 
 جل توفير التنسيق أعضاء فريق الازمة من أ نسجام بين إبد من وجود التنسيق الفعال : حيث لا

 الفعال ، و تكثيف الجهود و تضافر الجميع لحل الازمة.
  عضاء الفريق بشكل أ لا من خلال تواجد إالتواجد المستمر : لا يمكن معالجة الازمات الكبيرة

 عضاء فريق الازمة .أ ور لدى كتمال الصإى إلمستمر في مكان الازمة ، فالتواجد المستمر يؤدي 
  لى ضرورة إحداث زمات ، فقد تظطر الأثناء معالجة الأأمرا هاما أتفويض السلطة : حيث تعتبر
          تخاذ القرار من الرئيس إتخاذ القرار المناسب بشكل سريع و تفويض السلطة يعني نقل و إ
 (1)مشكلة. عطائهم كامل الصلاحيات الازمة لحل الإ ى المرؤوسين ، و إل

  داء أن الازدواجية في أجهود الجميع و تضافرهم لحلها ، حيث إلى معالجة الازمة : تحتاج
ثار السلبة لى تفاقم الأإعاقة عمله و ربما إ ى إلعضاء الفريق يؤدي أ عمال ووجود صراع بين الأ
 (2).زمةللأ

 دارة الازمات إمراحل  .5
م في المؤسسة و يجنبه الوقوع في الازمات ، فأي تهاون تخاذ التدابير الازمة يساعد النظاإن إ        
سلوب معين ألى علاج جذري و إوضاع والوقع في الازمة نفسها ، هذا ما يحتاج لى تفاقم الأإسيؤدي 

 (3)همها : أ الازمة بعدة مراحل  إدارةو تمر  ،لتعامل معها

                                                             
    2011التوزيع ، الاردن ، عمان ،  ، دار الراية لنشر و الاستراتيجية الحديثة لادارة الازماتسليم بطرس جلدة:  -1

 68، ص 
 26، ص  2011، جامعة نايف للعلوم الامنية ،  ادارة الازمات الاستراتيجيةهلي بهلول الروبي : -2
، ص ص  2012،  1: دار الراية لنشر و التوزيع ، عمان ، ط  الامن الوطني و ادارة الازماتنواف قطيش : -3

38-36 
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o  : زمة و هذه المرحلة تكون شارت تنذر بوقوع الاإفي هذه المرحلة تظهر مرحلة ما فبل الازمة
   نما تسبقها مشكلةإمن فراغ و  أزمة عادة لا تنشن الأزمة لأأغالبا فيها المشكلة ثم تتزايد حتى تنتج 

ستعدادات لمواجهة جراءات و الإتخاذ عدد كبير من الإإلا تعالج علاجا مناسبا ، تتطلب هذه المرحلة 
  زمة داة الأإات ووضع خطط بديلة و تشكيل لجان جراءات حماية المعلومالازمة و من بين تلك الإ

 في كل المستويات .
o  : في هذه المرحلة يتولى فريق الازمة و الممنوحة له كل مرحلة التعامل مع الازمة

ستعدادات الصلاحيات لتطبيق الخطط الموضوعية ، كما يستخدم مهاراته المكتسبة من التدريبات و الإ
 لة التطبيق العلمي لتدابير المعدة مسبقا لتعامل مع الازمة.لمواجهة الازمة فهي بذلك مرح

o  : ثار الناجمة حتواء كل الأإهي المرحلة النهائية التي يتم فيها مرحلة ما بعد الازمة       
دارة إسلوب أن الهدف الرئيسي من دارة الازمة ، لأإهم من عملية أ ثار عن حدوث و علاج تلك الأ

   قصى حد ممكن و يتم الجزء الرئيسي من الجهود الموجهة لذلك ألى إر زمة هو التقليل الخسائالأ
  و بأخرى كما أثار بصورة زمة بعض الأن تنتج عن الأأ ه لا بدأن إلازمة من مرحلة التعامل مع الأ

نه يتم في هذه إزمات ينتج عنه دروس مستفادة من سلبيات وإيجابيات  ومن ثم فن التعامل مع الأأ
 ستخلاص الدروس المستفاد منها .إثار الازمة و أ المرحلة علاج

 ساليب ادارة الازمات أ.6
زمات هو السعي سبابها ، و الهدف من مواجهة الأأزمات من حيث نوعها و شدتها و تختلف الأ       
   و القضاء عليها كليا أضرارها ألى  التخفيف من إمكانيات  المتوفرة سواء البشرية ، المادية بكل الإ

        هم العوامل المساعدة على التأثير في تطور الازمات أ زمات من لأسلوب التعامل مع اأثل و يم
 ساليب المستخدمة في التعامل مع الازمات .هم الأأ و حصر الخسائر و من 

 زمة لأسلوب بطابعه الخاص المستمد من خصوصية ايتميز هذا الأ:  الاسلوب التقليدي  
      ساليب التي شهد نجاحات كبيرة نجع الأأاعتبر من إدم و سلوب منذ القستخدم هذا الأإو لهذا 

 (1)ساليب التي تندرج ضمن الاسلوب التقليدي لأهم هذه اأ ومن 

                                                             
 278-272رجع سبق ذكره ، ص  ص يوسف احمد ابو فارة : م-1
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o نكار الكامل للازمة و عدم بسط الطرق التقليدية ، حيث يقوم على الإأيعد من نكار الازمة : إ
حسن صورة ، و تؤكد أام و في وضاع على ما ير ن الأأدارة المؤسسة إعتراف بها ، و تعلق الإ

صحاب أنجازات تعود بمنافع كبيرة على جميع جازات كبيرة ، و هذه الإإننها قد حققت أالمنظمة 
 سباب الازمة و نتائجها و تداعياتها .أنكار جميع علامي لإستخدام التعتيم الإإالمصالح ، و 

o  : مباشرة ويتعامل معها بدرجة كبيرة  سلوب على التعامل مع الازمة بصورةيركز هذا الأكبت الازمة
دارة المؤسسة في التضيق على قوى الازمة إمن خلال التخلص منها في مراحلها الأولى ، حيث تسعى 

 و المنافذ. تغلاق جميع المسار إ و 
o ثيراتها أزمة و تن الأأسلوب هو التقليل من شساسي من هذا الأن الهدف الأإ:  بخس الازمة      
   نها مجرد حدث عابر غير مهم أمة ، فهو يتطلب التعرف عليها و توضح الادارة ز نعكاسات الأإو 

 دوات المناسبة .لا يؤثر على سير عملها و على نشاطها و يجري التعامل معها بالوسائل و الأ
o  : يجاد قضايا فرعية و جزئية إلى هذا الاسلوب الذي يعمل على إالمؤسسة أتلجتنفيس الازمة

زمة في هذه للأ شعال  قوى إلى إثارتها مما يؤدي إعلى  زمة، و العملدوافع الأسباب و أتتعلق ب
         سبابهاألى القضاء على إستاناف جانب من قوة الازمة ، و يؤدي إلى إالقضايا ، فيؤدي ذلك 

 نفجار و تفادي وقوعها مستقبلا .و دوافعها ، و من هنا تقل شدة غليان الازمة و الحيلولة دون الإ
o دارة الازمة على إسلوب عندما لا تتوفر لدى يستخدم هذا الأكيل لجنة لدحث الازمة : تش

نشائها يؤدي إو لها مصلحة في أالمعلومات و البيانات عن القوى الحقيقية التى صنعت الازمة ، 
سباب لى الأإفقاد الازمة قوتها ، و ضياع الوقت و مرور الزمن دون التوصل إلى إتشكيل هذه الجنة 

دارة المؤسسة قد نجحت نجاحا مؤقتا في التعامل مع هذه الازمة  إزمة ، وبذلك تكون لى الأإلمؤدية ا
 لكن هذا النجاح قد لا يدوم طويلا و تعود الازمة و تنفجر من جديد .

o زمة في غاية الخطورة وتهدد سلوب عندما تكون الألى هذا الأإالمؤسسات  أتلجخماد الازمة : إ
العنف والقوة و الصدام  حيث يعتمد في ذلك على نهيارها بالكامل ، إو تؤدي الى  بقاءها ووجودها ،

   ن هذا أالنظر على المشاهير و القيم الانسانية ، و  العلني العنيف مع قوى التيار الازموي بغض
 صحاب المصالح و منافعهم.أهو السبيل الوحيد للحفاظ على المؤسسة و مصالح جميع 

o : ويتم ذلك بعد وقوع  زمات فرعية ،أى إلزمة سلوب على تقسيم الأعتمد هذا الأي تفريغ الازمة
ول مع قوى الازمة ، فيجري بعد ذلك السعي السريع لتعامل مع قوى الازمة ، كمجموعة الصدام الأ
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   طراف من قوى الازمة ، و  العمل أهداف بديلة لكل أ متفرقة و متفرعة من القوى ، و يتم وضع 
 هداف و المصالح المهمة له .لأمع هذا الطرف في ضوء اعلى التفاوض 

o  : قامة عوائق تحول دون إيقوم هذا الاسلوب على عزل قوى الازمة من خلال  عزل القوى    
خرى تحقق أي عوائق أو أو قانونية أقتصادية إو مالية ، او أدارية إهذه القوى ، فقد تكون هذه العوائق 

 ثارها .أنتشارها و عدم تعاضم إالسيطرة على الازمة و عدم  إلىزمة بصورة تؤدي عزل قوى الأ

 سلوب التقليدي في كونه ساليب على الأيتميز هذا النوع من الأ:  ساليب الغير التقليديةالأ
 (1)هم هذا الاساليب : أ مواكب للعصرنة و تتوافق مع التغيرات الحاصلة فيه و من 

o  : زمات ، حيث يكون هناك شيوعا في التعامل مع الأكثر الطرق أو هي من طريقة فريق العمل
كثر من خبير و متخصص في مجالات مختلفة لكي يتم حساب كل عامل ، و تحديد التصرف أ

     ستهدافية يقوم بها خبراءإن هذه الطريقة هي طريقة تفاعلية ، إالمطلوب لتعامل معه ، و من ثم ف
 و مختصين

o تستند هذه الطريقة على نظرية حافة الخطر و حد  زمات :الأ حتياطي التعبوي لتعامل مع طريقة الإ
داري الذي يتعرض صولية بمناطق و مواطن الضعف في الكيان الإلأمان التى تستدعي المعرفة االأ
      داري بها و منختراق جدار الكيان الإإزمات ماكن التى يمكن لعوامل الأو تحديد الأأزمات ، للأ
 ختراق .أي أضافيا وقائيا لمواجهة إيمثل حاجزا  حتياطي و قائيإعداد إ ثم 
o :ثير عندما أتستخدم هذه الطريقة الشديدة الت طريقة المشاركة الديموراقطية لتعامل مع الازمة

و يكون محورها عنصرا بشريا ، و تكون عادة في المجتمعات الديموقراطية التى أفراد تتصل الازمة بالأ
ك الاقتصادي و الاجتماعي و السياسي ، يتعين في هذه الطريقة يتمتع فيها الفرد بالحرية السلو 

   خطواتها و عن الخطوات المتخذة لتعامل معها نزمة و عن مداها و خطورتها و عفصاح عن الأالإ
 نجاح .تخاذه من سلوك الإإو ماهو المطلوب من الجميع 

o : صرها في نطاق محدود زمة و حتعتمد هذه الطريقة على محاصرة الأ طريقة احتواء االازمة    
زموي ستيعاب الضغط الأإمتصاص و إيها ، و في الوقت ذاته إلو تجميعها  عند المرحلة التى وصلت 

 فقادها قوتها التدميرية .إالمولد لها، و من ثم 

                                                             
 182-177ماجد سلام الهدمي ، جاسم محمد : مرجع سبق ذكره  ، ص ص  -1
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o : يواجهها متخذ القرار ي زمات التتستخدم هذه الطريقة عندما تكون الأ طريقة تصعيد الازمة   
حتمالات المتعارضة ، و بصفةخاصة عندما يكون ى العديد  من الإإلمعالم و تشير غير واضحة ال

 هناك تكتل عند مرحلة تكوين الازمة .
o : زمة ن الأأنجح الطرق لتعامل مع الازمات حيث أتعدمن  طريقة تفريغ الازمة من مضمونها  

      ا المضمون يكون تفاق على هذنه بدون الإإفي حقيقتها تدور حول موضوع معين ، و من ثم ف
 ستمرار الضغط الداخلي لنشوء الازمة .إمن الصعب 

o : ضل الطرق الغير تقليدية لتعامل مع الازمات الضخمة و الشديدة أفهي من  طريقة تفتيت الازمة
فقادها إجزاء و من ثم ألى مكونات و إالتى تتجمع قواها و تنذر بخطر شديد، حيث يتم تفتيت الازمة 

 ها مع فقدانها لوحدتها .قوتها و ذات
o : يها متخذ القرار إل أصعب الطرق التى يلجأتعد من   طريقة تدمير الازمة ذاتيا من الداخل    

في الكيان الاداري ، حيث يواجه ازمة مستعصية ذات ضغط عنيف و هي طريقة تعتمد على قمة 
 ديل على العنف الشديد .الخداع ، و يطلق عليها طريقة المواجهة العنيفة حيث لا يكون هناك ب

o : حداثليها متخذ القرار لتعامل مع الازمات العنيفة و متلاحقة الأإ أيلج طريقة الوفرة الوهمية    
             ن هناك وفرة حقيقية في السلع التى يتدافعون عليهاأنطباع لدى الجماهير بإو ذلك بخلق 

 ندفاع و التدافع .لا مبرر لهذا الإ  نأو 
o تستخدم هذه الطريقة في الازمات البالغة العنف و التى  متصاص و تحويل مسار الازمة :طريقة ا

متطاء هذه إو التعامل مع قوة الدفع المولدة لضغوطها ، و من ثم  يتم ألا يمكن وقف تصاعدها 
لى إنحسار و الضعف يتم تحول مسارها في الإ أعتلاء موجتها ثم عندما تبدإ الازمة و ركوبها و 

    سبابها ثم التغلب عليها أعتراف بخرى بديلة باستيعاب نتائجها و الرضوخ لها و الإأت بديلة مسارا
 دنى حد ممكن .ألى إضراراها أو معالجتها و معالجة نتائجها و بالشكل الذي يحول 

 التخطيط الاستراتيجي لادارة الازمات .6
تعمد و المنسق الذي يقوم به المخططون نه " ذلك الفعل المأالتخطيط ب linmanيعرف لينمان        

فراد أجل مصلحة و منفعة أغراض محدودة من أ و أهداف عامة ، أ الى تحقيق إين من ورائه فهاد
       و هي " مرحلة رسم السيناريوهات ووضع الخطط و البرامج و حشد قوى الازمة أ( ، 1)المؤسسة 

                                                             
 48، ص 2014، دارالمسيرة لنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان  ،  التخطيط الاعلاميعبد الرزاق محمد لدليمي : -1
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الخريطة العامة لمسرح عمليات الازمة بوضعه ن يتم هذا بكامله يتم رسم أو التصدي لها ، و قبل 
 (1)ول .أولا بأجراء كافة التغيرات التى تتم عليه إالحالي مع 

 مراحل التخطيط الاستراتيجي لادارة الازمات 
       عدادهاإتخاذ قرار بإمر مطلوب و حيوي طالما تم أن التخطيط لادارة الازمات المحتملة إ      

 (2)بالمراحل التالية :  مات القيامز دارة الأدارة العليا و يتطلب التخطيط لإو الحصول على موافقة الا

  : نه إعداد الفريق المدرب فإ عند محاولة وضع خطة لادارة الازمات و تحليل المشكلات المحتملة
و المحتملة ، فهو ضروري و هام أعتبار تقدير كل المشاكل المشابهة خذ بعين الإمن الضروري الأ

 ن هذه التقديرات ضرورية و هامة .ألادارة بقناع الإ
 عداد إ ن الخطوة التالية هي إعند الحصول على موافقة الادارة للتحليل المبدئي فعداد الخطة : إ

 خطة تفصيلية لمواجهة التهديدات المحتملة .
 و من  دارة الازمة إعضاء في فريق أ فراد ليكونوا مر وجود العديد من الأيتطلب الأختيار الفريق : إ

عتبار خذ في عين الإمهام هذا الفريق الرد على المكالمات و التعامل مع وسائل الاعلام ، مع الأ
 .  ناء حدوث الازمة خاصة و ان كانت خطيرةأثكثافة و كثرة الاتصالات 

  : تعني الحذر في التعامل مع المتطلبات العديدة ، و الظروف الصعبة لعملية تسهيلات الاتصال
 زمة وربما يكون من الممكن المشاركة في الاتصالات التلفونية .ناء الأثأالاتصال 

  : عداده و بشكل إ كد من حسن أختياره سوف يحتاج المترب لكي يتم التإن الفريق الذي تم إالتدريب
 جيد لمواجهة متطلبات الازمة .

   : ر منتظمة وقات غيأتعني عمل تدريبات ممارسة غير معلنة في ممارسة تدريبات المحاكاة
    جهزة الامن و السلطات المحلية الاخرى ، و ان تكون هذه التدريبات واقعية و عمليةأبالتعاون مع 

 و تتضمن معلومات صحيحة بقدر الامكانات .

 

 
                                                             

 254محمدد نصر مهنا : مرجع سبق ذكره ،ص -1
 165-163جع سبق ذكره ، ص ص قادري عبد المجيد : مر 2
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 خلاصة الفصل

لقد حاولنا من خلال الفصل الى التطرق الى مفهوم الازمة و ذلك من خلال تقديم ابرز 
ا ا الباحثون من زوايا مفاهمية و نظرية تتعلق بالازمة ، و ذلك في محاولة منالتعاريف التي تطرق اليه

   خصائص التى تتميز بها الازمة و اهم المفاهيم و المصطلحات التى لها صلة بها التبيان اهم  الى
 و الممشابهة لها .

لمؤسسة الازمات يشكل خطرا كبيرا يهدد كيان ا ظهورو من خلال ما تم تناوله يتضح لنا ان 
هذا الى بوجود ادارة على مختلف الكيانات و التنظيمات الادارية ان تواجهها .ولا يكون هذا ما يحتم 

 هب و استعداد دائم لادارة الازمة .ازمة تكون على تأ

    منهجا متكاملا بطريقة منتظمة و عملية  و ختاما تطرقنا الى ماهية ادارة الازمة التى تعتبر
ها التحكم في تبعات الازمة و تهديداتها بنجاعة اكبر منن خلال عرض و تطبيق و متناسقة يرجى من

 اساليب و استراتيجيات مناسبة تتوافق و طبيعة الازمة و حجمها في مختلف مراحل الازمة.
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 تمهيد : 

يلعب دورا مهما تعتمد عليه يعد الاتصال الركيزة الاساسية في مختلف المؤسسات ، حيث اصبح 
     هذه الاخيرة في كسب و دعم تاييد زبائنها لها ورضاهم نحو الخدمات التى تقدمها سواء خاصة 

 او عامة .

أن تحافظ على صورتها و سمعتها و تولي اهتمامها نحو الحفاظ على  مؤسسةفاذا أرادت أي 
 الضروريات التى لا يمكن الاستغناء عنها . مصداقيتها فان الاستعداد لمواجهة الازمات يعد من اكبر

هنا يظهر دور الاتصال باعتباره الركيزة الاستراتيجية في المؤسسة لمواجهة الازمات التى قد تعترضها 
و يكون ذلك بضرورة التفاعل و التواصل مع مختلف اطراف الازمة من العاملين و الجمهور الخارجي 

 وضع العاملين و الجمهور الخارجي للمؤسسة ووسائل الاعلام للمؤسسة ووسائل الاعلام اضافة الى 
وضع استراتيجيات و خطط لمواجهة الازمات ، و توظيف تقنيات خاصة بالاتصال في المؤسسة  و

 سواء كانت وقائية او استعجالية لادارة الازمات و تسييرها .
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 أولا : ماهية اتصال الازمة  

 تعريف اتصال الازمة -1

" هي عملية تجريها العلاقات العامة في مؤسسة معينة عند حدوث يعرف إتصال الازمة أنه :     
عتيادية و في جو إ ن تتصف العملية الاتصالية بكونها تجري في ظروف غير أالازمة ، و يتبع ذلك 

يجية ستراتكثر من الجماهير الإأو أمشحون بالسلبية و العداد من قبل وسائل الاعلام و من قبل واحد 
صالات الازمة هي عملية إـتو جاء في الموسوعة الاعلامية "منير حجاب " ،(  1)للمؤسسة المعنية " 

ستخدام إو المسموع بين المؤسسة و جماهيرها ، بأالمرئي  أوو المكتوب أالتفاعل اللفظي ، الشفهي 
ثناء و بعد وقوع ألى الجماهير قبل و إتصالية متنوعة تتضمن وصول المعلومات إساليب أوسائل و 

ضرار الواقعة على سمعة المؤسسة تصالات قد صممت لتقليل الأحداث السلبية للازمة ، و هذه الإالأ
تصال متعددة ، ليتعاملون فيها مع إشطة أنو تعتمد على دور ممارسي العلاقات العامة في القيام ب

لحة المؤسسة ، و يضمن مندوبي وسائل الاعلام المسموعة ، المرئية و المطبوعة بما يحقق مص
كافة "  نهاأيضا على أو تعرف ( ، 2)رسائل تحمل معلومات صحيحة و دقيقة و كافية للجماهير 

ثناء المراحل المختلفة الازمة بغض النظر عن الوسائل و المضامين أتمارس  التيالانشطة الاتصالية 
صالية التى تقوم بها المنظمات دوار الاتن الانششطة و الأإساس فالمستخدمة فيها ، وعلى هذا الأ

ن إنشطة العلاقات العامة تدخل في نطاق اتصال الازمة ، كذلك فأزمة بما في ذلك ثناء مراحل الأأ
 (3)زمات تدخل في نطاق اتصالات الازمة ." الانشطة التى تمارسها وسائل الاعلام فيما يتعلق بالأ

دارة الازمة من إزمة هو عملية يقوم بها فريق لأتصال اإ نمن خلال هذه التعاريف يمكننا القول با   
ثناء و بعد حدوث الازمة  و التى يكون أجتماعية قبل و إعتباره عملية إخلال توضيف الاتصال ب

 الازمة و المؤسسة حول تجاهات الجمهور إمضمونها موضوع الازمة التى تمر بها المؤسسة و معرفة 

 
                                                             

، جامعة نايف العربية للعلوم الامنية ،  دور العلاقات العامة في معالجة الازمات الامنيةعلي منصور الشميري : -1
 13-12، ص ص  2008الرياض ، 

، ص ص  2003، دار الفجر لنشر و التوزيع ، مصر ، ( 1الموسوعة الاعلامية )المجلد محمد منير حجاب : -2
38-36 

 70، مرجع سبق ذكره ، ص الاعلام ومعالجة الازماتحسن عماد مكاوي : -3
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 همية اتصالات الازمةأ.2

 (1)همية كبيرة و التى تتمثل في مايلي : أ تصال الازماتي في المؤسسة يحتل الا      

  : همها )الخوف ، و التوتر  أ ثارا نفسية من أتترك الازمة بعد وقوعها الانعكاسات النفسية للازمة
نقص الشعور بالامان .... و غيرها ( تتطلب معالجتها و مواجهتها ، و يكون هذا من خلال خطط 

 نعكاسات .ثار و الإالأ اتهزالة هإالاتصالات على  ذ تركزغعلامية إ 
 : علام الازمة في ضل التعددإ همية أ تاتي تعدد و تنوع وسائل الاعلام في ضل ثورة الاتصالات     

و التنوع الكبير لوسائل الاعلام على الصعيدين المحلي و العالمي ، فصارت وسائل الاعلام تتنافس 
علامية محكمة إ ن وضع خطة إلتغطية حدث الازمة ، و من هنا فثار بالسبق الاعلامي أستعلى الإ

 يعد من العوامل الحرجة لتحقيق الادارة الفاعلة للازمة .
  : علام يلعب دورا هاما صبح الإأحيث الدور المتزايد لوسائل الاعلام في تكوين الاراء و المواقف

تجربة الشخصية وحدها المسؤولة عن هذا تجاهاتهم ، و لم تعد الإفراد و مواقفهم و راء الأأفي تكوين 
ثر أتجهاتهم و قيمهم تتإاء الافراد و مواقفهم و أر ن إزمة ما فنه عندما تقع الأإالتكوين ، و من هنا ف

 سلوب و طبيعة تناول وسائل الاعلام لهذه الازمة .أبدرجة كبيرة ب

 هداف الاتصال الازماتيأ .3

 (2)اف الاتصال الازماتي في النقاط التالية هدأ لخص الباحث " حسن عشماوي  "        

 مكن ذلك من قبل المؤسسة .أن إمنع وقوع الازمة  اولةمح -

 التصدي الفوري و الفعال للازمة عند وقوع الازمة باكبر قدر ممكن من الفاعلية . -

زمة توزيع المهام و الادوار على الاجهزة المختلفة للمؤسسة ، و حصر و توفير الامكانات الا -
 لمواجهة الازمة و تقليل الخسائر الى الحد الادنى .

 توفير سرعة الاستجابة وزيادة قدرة المؤسسة على التعامل مع وسائل الاعلام . -

                                                             
 248-247يوسف احمد ابو فارة : مرجع سبق ذكره ، ص ص -1
منشاة المعارف لنشر و التوزيع ، الاسكندرية ، دور الصحف في ادارة الازمات محمد عبد الوهاب حسن عشماوي : -2
 ، ص  2001، 
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         داء دورهاأستعادة  المؤسسة عافيتها في اقصر مدة زمنية ممكنة ، و كذا الاستمرار في إ -
 في المجتمع .

 ازالة رواسبها على مستوى الجماهير الداخيلية و الخاريجية .تحقيق الاثار السلبية و  -

 لادارة الازمات  التخطيط الاتصالي. -4

لتتمكن المؤسسة من التعامل مع الازمات باسلوب منظم ، بتوفير كامل الامكانيات المتاحة            
ساسية أدوفيل " ستة مراحل  التى تكفل استمراريتها في اداء مهامها لمواجهة الازمات فقد حدد الباحث "

 (1)في بناء مخطط اتصالي جيد يعالج الازمة 

o  : لقد ادت الاضطرابات المتسارعة في المؤسسة الى زيادة الحاجة للاتصال بشكل رهانات الاوضاع
 كبير.

o  : يجب التفريق بين العديد من انواع الاهداف التى تسعى المؤسسة لتحقيقها .الاهداف 

o لانها تعكس مدى قدرة المؤسسة على تنظيم علاقتها العامة لمواجهة تصالية :نواع الرسائل الا أ
 الازمة ، حيث ان الرسائل الاتصالية المتناقضة تدل على عجز المؤسسة في التعامل مع الازمة .

o  : لى نشوء الازمة .إدت أتعني البحث في كل الاسباب الحقيقية التى الخلفيات 

o  : من خلال قدرتها على تدعيم الفعل الاتصالي . يكون هذاالوسائل الاتصالية 

o  : هذه المرحلة ليست مهمة ، حيث يجب ان تتوفر مجموعة معايير و امثلة من خلالها تقييم النتائج
 تظهر كيفية تقيم و معرفة الاتصال الناجح في ادارة الازمة .

 

 

 

 

                                                             
، دار الخلدونية لنشر و التوزيع ، الجزائر ،  -حوادث المرور نموذجا –في ادارة الازمات  الاتصالفريدة عيشوش : -1

 127، ص  2011
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 دور الاتصال الازماتي في ادارة الازمات ثانيا :

 في ادارة الازمات لداخلي دور الاتصال ا -1.

        يلعب الاتصال الداخلي في المؤسسة دورا مهما في مراحل ادارة الازمة ، حيث يتدخل
 1الفترات الثلاثة الفاصلة في ادارة الازمة حسب مايلي :  في

 يساهم هذا التخصص الاتصالي في التحضير :  دور الاتصال الداخلي قبل حدوث الازمة    
لمواجهة الازمات . من خلال ما يقدمه من دعم في مجال توعية و تحسيس اكبر عدد و الاستعداد 

من الموارد البشرية للمنشاة .و يتم ذلك عبر تنظيم الاجتماعات التحسيسية و اجراء تمارين المحاكاة  
ت و هي اجراءات من شانها اضافة الكثير للكفاءات المنشاة و قدرتها على التعامل الجيد مع الوضعيا

 زمة .أالمت
  الازمة لتخفيف  : يتدخل الاتصال الداخلي من خلالدور الاتصال الداخلي اثاء  حدوث الازمة

 حيث يتم توظيف شهادات العمال اثناءبمن مخلفاتها و الحد من نتائجها السلبية على المؤسسة .
    لى تجاوز الازمة .استجوابهم من قبل وسائل الاعلام لتمرير رسائل للراي العام عن قدرة المنشاة ع
هذه الظروف الصعبة و مدى الدعم الذي تلقاه من طرف مواردها البشرية ، كسند قوي لها في تخطي 

كما ان المقاربة التى مفادها ان المورد البشري سفير للمنشاة اثناء الازمة تمثل هي الاخرى التوظيف 
 الجيد للاتصال الداخلي في معالجة مخلفات الازمة .

  لا يقتصر دور الاتصال الداخلي على الاسهام في ادارة  :تصال الخارجي بعد الازمة دور الا
مرحلتي ماقبل الازمة و اثناءها فحسب ، بل يمتد ايضا الى المشاركة الفعالة في الاستفادة من مرحلة 

م ما بعد الازمات . حيث يسمح بتراكم الخبرات في مجال التصدي للازمات عن طريق فتح المجال اما
 الموارد البشرية للمشاركة في رصد نقاط القوة و الضعف التى تضمنها تنفيذ عدة تسيير اخر ازمة.

                                                             

حالة فرع التوزيع لشركة سونلغاز قسنطينة  –ادارة الاتصال في حالة الازمات المستهدفة اعلاميا سعيد عمير:  -1 
و علوم التسيير ، تخصص علوم اقتصادية ، جامعة فرحات مذكرة دكتوراه ، كلية العلوم الاقتصالدية و التجارية ،  -

 65-64، ص ص  2018، سطيف ،  1عباس سطيف 
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على هذا الاساس ينبغى عدم تجاهل الاتصال الداخلي للازمات فهو احد الدعائم الرئيسية لاستراتيجية 
الية للمنشاة امام اتصال الازمات . الى جانب الاتصال الخهاريجي الذي يعتبر بدوره الواجهة الاتص

  جمهورها الخارجي اثناء الازمات .

 استراتيجية الاتصال المستخدمة في ادارة الازمات -2

الباحثين على ان الاستراتيجيات الاتصالية الاكثر استخداما في ادارة الازمات  يجمع الكثير من 
 1هي : 

 : لات الاطراف تقوم هذه الاستراتيجية على رصد محاو استراتيجية التحفظ و الكتمان
الخارجية للحصول على معلومات و هي استراتيجية لا ينصح باستخدامها الى في الازمات 

 المتعلقة بأمور شخصية او اخلاقية معروضة امام المحاكم .
 : ينصح هنا خبراء الاتصال و العلاقات العامة بضرورة  استراتيجية التريث و عدم التورط

     و ذلك دراسة مستفيضة من حيث اسباب الازمة و اثارهادراسة الازمة بابعادها المختلفة 
 .و نتائجها و الاجراءات التى اتخذت و المتابعة الاعلامية لها 

  : تقوم هذه الاستراتيجية على الدفاع يتضمن معلومات استراتيجية الاستجابة والدفاع
اقة و تعترف فيها حقيقية يقوم المتحدث الرسمي بتقديمها باكثر طرق الاتصال ملائمة و لب

         المنظمة بالخطا و تعلن تبريراتها له و اعتذارها عنه و لذا يطلق عليها نظرية التبرير
  و الاعتذار . و يقوم المتحدث الرسمي للدولة سواء باسم وزارة الخارجية او الديوان الرئاسي 

 لازمة .او الملكي بالاستعانة باداء و خبرات كافة المستشارون المعنيون با
 :: هي استراتيجية تستخدم الازمة كفرصة لخلق راي عام استراتيجية الدفاع الهجومي

ايجابي مساند للمنظمة من خلال العمل بما يتجاوز توقعات الجماهير و ذلك بتفسير سياستها 
على نطاق  واسع و ذكر معلومات تفصيلية لم تكن تتوقعها الجماهير لذلك يطلق على 

ة الصالح العام .ووفقا لهذه الاستراتيجية فان القائمين بالاتصال يستخدمون البعض استراتيجي
كل اشكال ووسائل الاتصال خاصة الجماهرية و القيام بمجموعة من الحملات الاعلانية 

                                                             

 214-208علي عبد المجيد قادري : مرجع سبق ذكره ، ص  -1 
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و تستخدم هذه ايضا يتم الاستعانة بقادة الراي و جماعات الضغط للدفاع عن المنظمة..
لخلق راي عام ايجابي يساندها في موقفها و طريقة ادارتها  الاستراتيجيات عندما تقع الازمة

  للازمة .
 

  :تتصرف فيها المنظمة اعلاميا بشكل هجومي و قد تستخدم استراتجية الهجوم المضاد
حقها في الجوء الى القضاء و تستخدم في حالة تعرض المنظمة للنقد و الاتهام بشكل قد 

ل الاعلام دون استنادها على حقائق او ادلة يرقى غالي مستوى التشهير من جانب وسائ
 فعلية.

 : يرى بعض الباحثون ان هذه الاستراتيجية تستخدم عندما استراتيجية المماطلة و التسويف
تكون المنظمة مشتركة مع غيرها في انتاج السلع و الخدمات ، و هنا يقوم جهاز العلاقات 

عندما تواجه المظمة ازمة تؤثر على  العامة باستخدام كل اشكال الاتصال ووسائله و ذلك
 سمعة منتجاتها ووفقا للاستراتيجية فانه يتم القاء الوم على الغير.

  :  حيث يتم الاعتراف بالازمة دون الاعتراف بالاسباب التى استرتيجية الاعتراف الجنائي
 ادت الى وقوعها .

  : ركيز على مخنختلف الجوانب ووفقا لهذه الاستراتيجية فانه يتم التاسترتجية ملتقى الطرق
 المتعلفة بالازمة مع استخدام وسائل الاقناع المناسبة لها .

  : و نعني هنا المشاركة و المسؤولية في وضع خطة استراتيجية المشاركة و المسؤولية
 مناسبة لادارة الازمة.

  : ى مثال على ذلك الاعلان و التركيز علاستراتيجية الاختفاء المؤقت و الغير مؤقت
 وسائل الاتصال الجماهرية .

  توجيهات الشؤون  لجة الاعلامية الازمة على اراء والمعا: تعتمد فيها الاستراتيجية القانونية
القانونية بالمنظمة و التى تتمثل في ذكر اقل قدر من المعلومات و انكار الاتهامات الموجهة 

 للمنظمة و تحويل المسؤولية  الى جهة اخرى .
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 :  خلاصة الفصل

من خلال ما تم تناوله في هذا الفصل نلاحظ ان بان كل مؤسسة معرضة للوقوع في الازمات  
لمواجهة هذه الازمات ، حيث ان الدراسات و الابحاث قد بينت بان اتصال فعليها التحضير المسبق 

المشكل  تسيير الازمة هو بمثابة تحضيير او تجهيز قبل وقوع الحادث و يستمر هذا النظام حتى نهاية
، و نجاح الاجراءات و الخطط لتسيير الازمة مرتبط بالعلاقات التى تؤسسها المؤسسة من طرف 

 الاطراف المؤثرة و المتاثرة بلازمة .

   كما يجب تصميمه فاتصال الازمة يجب ان يكون ممثلا للعملية الاتصالية العامة للمؤسسة 
ائل المستعملة اثناء الازمة ، مع العمل على التقييم و اتخاذ كل المتطلبات الازمة لادارته و كل الوس

 الدائم للسيناريو المتبع لتحسين التواصل بصفة منتظمة .
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 تمهيد :

بعدما تم التطرق في الاطار النظري الى التعرف على مفهوم الازمة  بصفة عامة ، و محاولة ابراز 
ي ادارة الازمات  ، سنحاول اسقاط كل ما تطرقنا اليه على مديرية دور الكبير الذي يلعبه  الاتصال ف

الحماية المدنية لولاية البويرة ، وهذا من بغية تطبيق كل المفاهيم النظرية السابقة لمعرفة و تحديد 
الدور الذي العملية الاتصال داخل و خارج المؤسسة خاصة اثناء الحوادث و الكوارث التى قد تتفاقم 

 ة ان لم يتم علاجها و القضاء عليها ، و تجنب حدوثها مستقبلا .لتصبح ازم

لذلك سنتطرق في هذا الفصل الى دور الاتصال في مواجهة الازمات  في مديرية الحماية المدنية 
 لولاية البويرة من خلال .

 

 عرض اسمارة الاستبيان 
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 وزارةالتعليم العالي و البحث العلمي

 –البويرة  –ند اولحاج جامعة العقيد اكلي مح

 كلية العلوم الاجتماعية و الانسانية

 تخصص : اتصال

         
في اطار التحظير مذكرة لنيل شهادة ليسانس في علوم الاعلام و الاتصال و التى كانت 

دراسة حالة مديرية الحماية المدنية –دور الاتصال في الوقاية من الازمات تحت عنوان " 
 " لولاية البويرة 

ارجو منطكم ملئ هذه الاستمارة بكل موضوعية و ذلك بوضع علامة )*(  امام الاجابة 
 المناسبة . كما نحيطكم علما ان اجابتكم ستوظف لاغراض علمية .

 
 وشكرا 
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 الدورات التكوينية في مجال ادارة الازمة  -
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 خاتمة : 

        لقد حاولنا من خلال بحثنا ابراز الدور الكبير الذي يلعبة الاتصال لاجل الوقاية من الوقوع 
راسة في الازمات ، حيث انطلقنا من مجموعة تساؤلات سعيا منا في محاولة الاجابة عليها من خلال الد

و التوصل الى حل لاشكالية بحثنا و هو ماسمح لنا الى الوصوال الى نتيجة عامة وهي حتمية النظرية ، 
وجود نظام اتصال فعال في مديرية الحماية المدنية بعتباره عنصرا ضروريا وفعالا في المؤسسة محل 

او التخفيف من حدتها و الدراسة ولكونه يلعب دورا مهما في مواجهة الازمات او تفاديها قبل وقوع 
 القضاء عليها .

فنجاح الي مؤسسة و مهما كانت طبيعة عملها مرهون بالاعتماد على عنصر الاتصال الذي يلعب دورا 
.فعالا منذ اول مراحل الازمة الى غاية ادارتها و التحكم فيها 



 

 
 

 
المراجعق ائمة    
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 ،  2006،  1، مؤسسة حورس الدولية لنشر و التوزيع ، الاسكندرية ، ط  ادارة الازماتمحمد الصرفي : 
 ثانيا : المذكرات

،   متطلبات ادارة الازمات التعليمية في المدارس الثانوية في مدينة دمشقرهف مروان غنيمة :  -40
 46، ص  2014-2013التربية ، جامعة دمشق ، سوريا ، مذكرة ماجستير غير منشورة ، كلية 

حالة فرع التوزيع لشركة  –ادارة الاتصال في حالة الازمات المستهدفة اعلاميا سعيد عمير:  -41
مذكرة دكتوراه ، كلية العلوم الاقتصالدية و التجارية و علوم التسيير ، تخصص ،  -سونلغاز قسنطينة 

 2018، سطيف ،  1عباس سطيف  علوم اقتصادية ، جامعة فرحات
 ثالثا: المجلات 
، المجلة الجزائرية  - أزمة تويوتا أنموذجا–اثر التخطيط الاستراتيجي على إدارة الأزمة كريمة شعبان : 
 2016، الجزائر ، 3، جامعة الجزائر  18للاتصال ، العدد 
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