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  ــصملخ
  

 
تُعدّ إدارة الأزمات میدانا بحثیّا جدیدا ، و قد حظِي بالاھتمام الأكادیمي منذ أوائل السّتینات             

 "إدارة الأزمات التّنظیمیّة"،أمّا مدخل  1962و على وجھ التّحدید عقب أزمة الصّواریخ الكوبیّة عام 
و الّذي تم تعرّضھ  "تایلینول"عد حادثة منتوج ب 1982فھو مُعترف بھ بصفة عامّة على أنّھ بدأ في عام 

أقراص دواء مسمّمة عن طریق أشخاص  "جونسون آند جونسون"إلى أزمة عندما وجدت شركة 
و تُمثّل إدارة الأزمات التّنظیمیّة المنھجیّة العلمیّة في التّعامل مع الأزمات التّنظیمیّة  قبل            .مجھولین 

 .، و الّتي تھدف إلى الوقایة منھا ، الاستعداد لھا ، مواجھتھا ، و التّعلّم منھا و أثناء و بعد حدوثھا 
 

التّخطیط ، التّنظیم ، التّوجیھ  و الرّقابة،           :و ھي تعتمد على  وظائف الإدارة الأساسیّة و ھي 
فریق إدارة الأزمات ، نظام معلومات الأزمات ، اتّصالات  :تعتمد أیضا على آلیّات تعمل على ضمان نجاحھا و تتمثّل أھمّ ھذه الآلیّات في و 

 .الأزمات
 

في تعاملھا مع الأزمات على الخطوات  "سونلغاز "و تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 
 :التّالیة

ا قبل بإدارة أزماتھ "سونلغاز "حیث تھتمّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  :إدارة ما قبل الأزمة *
 :حدوثھا و ذلك باتّباع ما یلي

الصّیانة ، التّدقیق والتّقییم ، الاتّصال ، الأمن :و ذلك باتباع إجراءات كـ :الوقایة من الأزمات  -
 الخ...الصّناعي ، التّأمینات 

ء خلیّة إنشاء  جھاز للإنذار ، إنشاء خلیّة التّأھّب و التّحلیل، إنشا :و ذلك بـ  :الإعداد لإدارة الأزمات -
 .(أو فریق إدارة الأزمات )الأزمة

فعند انفجار الأزمة تقوم اللّجنة الوطنیّة للأزمة بإنشاء الخلیّة العملیّة وخلایا الأزمة  :إدارة الأزمة  *
 .المتخصّصة

 .و ذلك بأخذ الدّروس من الأزمة  :إدارة ما بعد الأزمة*
 

لمختلف ھذه الخطوات  یُبرز تطبیقھا  "نلغازسو "و اتباع الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 
 .للمنھج العلمي في إدارة الأزمات

 
و عن أزمة الكھرباء و الّتي تمثّلت في ارتفاع استھلاك الكھرباء ، و في نفس الوقت نقص في 

 :القدرة الإنتاجیّة  فقد عملت على إدارتھا وذلك باتّباع ما یلي
سیّر المنظومة و مسیّر السّوق إضافة إلى  الجھود التّحسیسیّة من وذلك بإنشاء م :إدارة ما قبل الأزمة *

 .أجل الاقتصاد في الكھرباء
  إنجاز مخطّط صیانة منظّم ،التّجدید و إعادة:و ذلك باتّباعھا  للإجراءات التّالیة  :إدارة الأزمة *

كیلو فولط ، تطویر  400الاعتبار ، إنجاز مراكز جدیدة للتّزوید بالطّاقة ، تقویة الشبكة بإدراج خط 
إدارة التّوزیع ، تعدیل أسعار الكھرباء ، تطویر التّرابط الكھربائي ، إدخال مصابیح للتّقلیل من استھلاك 

 . اتّصالات الأزمة عن طریق إجراء نشاط اتّصالي ضخم و كذا الإشھار ،   LBCالطّاقة 
 . والاستعداد الجیّد لھا مستقبلاوذلك بمحاولة التّعلم من الأزمة   :إدارة ما بعد الأزمة *
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  شكـــر 
  

  

  

 ىو علـ یسرّنـي أن أتقـدّم بخالـص الشّكـر و عظیـم الامتنـان لكـلّ من ساھـم فـي إعـداد ھـذه الرّسالـة

   على ما قدّمـھ من جھـد لإظھـار ھذه الرسالة "رابـح  كشّـاد" رأسـھم المشـرف الدّكتـور 

  .بالشّكـل المطلـوب

  

 من مدیریّة "إیسعـد "  و السیّـدة  "لناصـري" یسعدنـي أن أتقـدّم بوافـر الشّكـر و التّقدیـر للآنسـة كمـا 

اللّتیـن ساعدتانـي علـى التّحصّـل علـى " سونلغـاز" الاتّصـالات في الشّركـة الجزائریة للكھربـاء والغـاز

  .مختلـف المعطیـات المتعلّقـة بالشّركة

  

  .اللّتیـن  ساعدتانـي في تحریـر ھذه الرّسالـة" حسنـاء" و "عفـاف"ر أیضـا إلى  أختاي و أتقـدّم بالشّك

  

  .ولا یفوتني فـي الأخیـر أن أتقـدّم بالشّكـر إلى أعضاء لجنـة المناقشـة
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  قائمة الجداول
  
  
  

  

 الصّفحة  لرقما

 32 أنــــواع الرّقابـة 1

 48 ظّرفي و المدخل التّدرجي للأزماتمقارنة بین المدخل ال 2

 50 الفرق بین الأزمة و الكارثة 3

 Grille Brunel"  54قریل برونال " مراحل الأزمة حسب  4

 55 "أبو النّصر مدحت محمد " مراحل الأزمة حسب  5

 55 تقسیمات لمراحل الأزمة 6

 61 خصائص الأزمات المفاجئة و الأزمات الكامنة  7

 Pearson بیرسون"  ،  "Mitroffمیتروف " زمات حسب تصنیف الأ 8
  "Haringtonھارینغتون "  و "

64 

 72  في المنظمةةآثار الأزمة التّنظیمیّ 9

أھمّ الحجج الّتي یستند علیھا المسیّرون في عدم اتّباعھم مدخل التّخطیط  10

 لإدارة الأزمات

91 

مسیّرون في عدم اتّباعھم مدخل الرّد على أھمّ الحجج الّتي یستند علیھا ال  11

 التّخطیط لإدارة الأزمات

92  

  97 خصائص فریق إدارة الأزمات  12

 بانكس   - كاتلین فیرن" حسب مثال عن طریقة تقییم الأزمات المحتملة   13

Katheline Fearn-Banks"   

108  

 110 مستویات خطورة الأزمة 14

  " Mitroffمیتروف "عناصر فریق إدارة الأزمات حسب  15
 "Pauchantبوشون "و 

122 

  168  علم من الأزماتمستویات التّ  16

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 

  

  
  

  

  
  

  

  
  

  
  

  

  
  

  
  

  

  
  

  

  

 الصّفحة  الرقم

 180 "سونلغاز"التّطور التّاریخي للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  17

 230 2009 - 2004أكبر مشاریع نقل الكھرباء بالنّسبة للفترة  18

 - 2004باء بالنّسبة للفترة برنامج الاستثمار في شبكة توزیع الكھر 19

2009 

231 

 241  على المستھلكینLBC آثار 20

 242  على سونلغازLBC آثار 21

 242  على البیئةLBC آثار 22
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  قائمة الأشكال
  
  
  

  الصّفحة    لرقما

  34  المنظّمات كأنظمة مفتوحة  1

 Christophe كریستوف روكس دوفور "مراحل الأزمة حسب   2

Roux Dufort"  

53  

شریفاستافا "   و  Mitroffمیتروف "تصنیف الأزمات حسب   3

Shuvastava "   

63  

  Vaurent Vanat  68فورنت فانا " أسباب الأزمات حسب   4

  70  القلق/ منحنى الأداء   5

  71  آثار الأزمة على الأطراف الّتي لھا صلة بالمنظّمة  6

  81  لإدارة الأزمات "   Robert F.Litteljohnروبار لیتلجون" نموذج   7

  82  الھیكل التّنظیمي المصفوفي لإدارة الأزمات  8

  84  لإدارة الأزمات" محمّد رشاد الحملاوي" نموذج   9

  88  مراحل إدارة الأزمات  10

  68  إجراءات التّعامل مع الأزمة عن طریق فریق إدارة الأزمات  11

   " Horsleyسلاي ھور" نموذج اتّصالات الأزمة حسب   12

    " Barberباربر " و

100  

  105  عن تصوّر منظّمة للأزمات المحتملة) 1(مثال  13

  106  عن تصوّر منظمة للأزمات المحتملة) 2(مثال   14

  111  مصفوفة تقییم الأزمات المحتملة  15

  113  أھمّ الأطراف الّتي لھا علاقة بالمنظّمة  16

  116   الإنذار المبكّرمصفوفة احتمالات اكتشاف إشارات  17

  135  نظام الأزمة  18
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  الصّفحة    الرقم
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140  
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  213........................." زسونلغا" أمثلة لأزمات في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.1.3.3

   219............................."سونلغاز"أزمة الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.3.3
  219............" سونلغاز"التّعریف  بأزمة الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز . 1.2.3.3
  222".سونلغاز" ل مع أزمة الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز إجراءات التّعام.2.2.3.3
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   254...............................................................................................قائمة المراجع
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  مقدمــــــــــة
  

  

  

یُعدّ مفھوم إدارة الأزمات مفھوما حدیثا نسبیّا ، خاصّة من حیث تأصیلھ  كفرع ینتمي إلى علوم 

عات الإدارة ، أمّا من حیث الجانب العملي فقد كان موجودا منذ القدم ، فالبشریة أفرادا و منظّمات و مجتم

كانت و لا تزال تستغلّ كلّ جھودھا عند تعرضّھا لأيّ نوع من الأزمات،و كلّما تقدّم الإنسان و تطوّرت 

أدواتھ و آلیّاتھ و أسالیبھ استغلّ ھذه الأدوات و الآلیّات و الأسالیب لمواجھة أزماتھ و بتعبیر أكادیمي 

  .كلّما طوّر إدارتھ للأزمات

  
ساسیا للمنظّمات ،خاصة في وقتنا الحاضر و الّذي تكاثرت وتنوّعت وتُعدّ إدارة الأزمات مطلبا أ

فیھ الأزمات ، ممّا یفرض علیھا ضرورة البحث على الأسالیب النّاجعة لمواجھتھا بطریقة تسمح لھا 

بالمحافظة على بقائھا و استمرارھا ، فإدارة الأزمات تھتمّ أساسا بالاستجابة للتّحدیات و الأوضاع           

في مرحلة من مراحل تطوّرھا ، من -و من بینھا المنظّمات - الأحداث الّتي تعصف بالكیانات الإداریّة و 

خلال استخدام كافة الإمكانیّات المتاحة لاكتشاف الأزمات و أسبابھا و السّیطرة علیھا قبل استفحالھا          

تعادة السّیطرة على الأوضاع  و  تقلیل و انفجارھا أو مواجھتھا و التّعامل معھا بعد انفجارھا بھدف اس

التّخطیط، : الخسائر و تعظیم الفوائد المادیّة و المعنویّة ، و ذلك من خلال تفعیل وظائف الإدارة التّقلیدیة 

  .التّنظیم ، التّوجیھ ،  و الرّقابة

  

ة رشیدة و تحتاج إدارة الأزمات إلى تطبیق المنھج العلمي الذي یضمن نجاحھا و یجعل منھا إدار

و واعیة ، ونجد في ھذا المنھج العلمي جانبان متكاملان و متلازمان ، الجانب الأوّل ھو الجانب الوقائي 

أو الإدارة الوقائیّة الّتي تھدف إلى اكتشاف العلامات و العوامل و الأسباب المؤدّیة إلى نشوء الأزمات،  

د الأزمة أو انفجارھا ، و الجانب الثّاني لإدارة و محاولة إزالة ھذه الأسباب و التّعامل معھا قبل میلا

الأزمات یتعلّّّّق بكیفیّة مواجھة الأزمات بعد ظھورھا إلى سطح الأحداث في مرحلة من مراحل تطوّرھا 

و الإدارة الوقائیّة تستلزم أدوات و أسالیب . و ھذا ما یمكن أن یُطلق علیھ الإدارة العلاجیّة للأزمات

العلاجیة ھي إدارة وقائیّة بدرجة ما ، و لذلك فإنّ ھذین الجانبین من الإدارة مكمّلان علاجیّة و الإدارة 

و من ھنا یجب التّفریق بین مفھوم إدارة .لبعضھما و ضروریّان بالدرجة نفسھا للإدارة الناجحة للأزمات
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عامل مع الأزمات و أسبابھا  الأزمات و مفھوم إدارة الأزمة ، فالأوّل یھتمّ بالكیفیّة الإداریّة المستمرّة للتّ

و مواجھتھا و الثّاني بكیفیّة مواجھة أزمة معیّنة من مراحل تطوّرھا ، كما أنّ الأوّل أعمّ و أشمل من 

  .الثّاني 

  

إنّ الإدارة الوقائیّة من الأزمات ھي جوھر المنھج العلمي في إدارة الأزمات و ھي الإدارة الأكثر 

 الكلّیة الّتي یمكن أن تُفرز الأزمات بكافة أنواعھا بصفة مستمرّة ، و یعدّ ھذا فعّالیّة لأنّھا تھتمّ بالبیئة

النوع من الإدارة فعل أو رد فعل متقدّم یستبق میلاد الأزمة و تفاقمھا ، و نجاح الجھود الوقائیّة یتحدّد 

كما أنّ . مات بقدر ما یتحقّق من نجاح في المنع و الاكتشاف و استباق نشوء أو میلاد أو تفجّر الأز

الإدارة الوقائیّة ھي إدارة عقلانیّة رشیدة لأنّھا تمنع أو تقلّل من الخسائر و لأنّ تكالیفھا أقلّ من تكالیف 

إدارة مواجھة الأزمات بعد تفجّرھا ، إضافة إلى حسن استخدام المعلومات و عامل الزّمن مما یحقّق 

ات و تجارب و تحلیلات الماضي و الحاضر ، لیس فقط و تنطلق الإدارة الوقائیة من معلوم.أعظم الفوائد

  .لمنع أسباب الأزمات و اكتشافھا بل لتحسین الأداء في مواجھة الأزمات عموما

  

و المؤسّسة الجزائریة تحتاج بلا شك إلى تبنّي مفھوم إدارة الأزمات في تسییرھا  ، باعتبارھا  

 تسییر مختلف الظروف والمواقف مھما وصلت وظیفة من وظائف الإدارة المعاصرة والّتي تعمل على

درجة تعقدھا، و لذا فھي ضروریّة للمؤسّسة الجزائریة حتّى تكون مؤسّسة عصریة تواكب مختلف 

  .التّطورات التي تحدث في مجال الإدارة 

  

ة ، واحدة مـن المؤسّسات الجزائریة الرّائــد" سونلغاز" و تُعد الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

الفتي المجھود المتواصل " سونلغاز" تُبرز نظرة خاطفة لتاریخ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  و

 حیّز التنفیذ قد أوجد 01- 02في تنمیة و تطویر ھیاكلھا و قدراتھا الإنتاجیة ، بید أن دخول القانون رقم 

لكھرباء و صناعات الغاز، و من فضائل محیطا قانونیا أكثر ملاءمة للحركیّة العالمیّة لتغییر قطاع ا

القانون الرّئیسیة منحھ سونلغاز رؤیة أفضل ،و تموقعا جدیدا یسمح لھا باتخاذ عدد من القرارات،وھذا 

و في ھذا الصّدد ، یُنتظر أن .ایتطلّب من سونلغاز أن تنمو بشكل یسمح بتحسین نجاعتھا و مردودیّتھ

فلبلوغ ھذه المرتبة انتھجت إدارة  فضل التّسییر الرّاشد للمجمّع ، وتتسارع عملیة إعادة انتشار سونلغاز ب

الشّركة منذ نشأتھا سُبلا علمیّة باستعمال مختلف الأسالیب الّتي تتیح لھا فرصا أفضل لتحقیق الغایات 

المنشودة، و من بین ھذه الأسالیب نجد أسلوب إدارة الأزمات الّذي عملت الشّركة على محاولة تطبیقھ 

  . تعاملھا مع الأزمات الّتي تتعرض لھافي
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  :أھمیّة الموضوع 
  

تتجلّى أھمیّة الموضوع في أھمیّة إدارة الأزمات في حدّ ذاتھا ، باعتبارھا أداة أساسیّة للمنظّمات 

من أجل تسییر ناجع و فعّال ، فھي تعدّ من العلوم الإداریّة الحدیثة الّتي أولى لھا الباحثون اھتماما بالغا 

ة في ظلّ تطوّر بیئة المنظّمات  ،ز فلقد أصبحت المنظّمات مھدّدة بحدوث أزمات فیھا  أكثر ممّا خاصّ

قبل ، و ھذا ما یُجبرھا أكثر على انتھاج إدارة رشیدة مبنیّة على أسس علمیّة ، تبتعد عن العشوائیّة           

  .و الارتجالیّة في التّعامل مع الأزمات

  

و ذلك  " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز مطلبا أساسیّا  في و تعدّ إدارة الأزمات 

بھا ، و النّاتجة عن خطورة القطاع الّذي تنشط فیھ وھو قطاع الطّاقة ،   نظرا لكثرة المخاطر الّتي تحیط

مسؤولیّتھا ، إذ و كذا تأثّرھا الكبیر بالأزمات نظرا لأنّھا تدخل ضمن القطاع العامّ و الّذي یزید من درجة 

  .یمكن للأزمات أن تأثر على المواطنین مما یشكل  تھدیدا كبیرا  لشرعیّتھا 
  

  :أسباب اختیار الموضوع
  

  :لقد وقع اختیارنا على ھذا الموضوع للأسباب التّالیة 

  . الارتباط الوثیق بین الموضوع و تخصّص إدارة الأعمال-

  . ھي من العلوم الإداریّة الحدیثة حداثة الموضوع باعتبار أن إدارة الأزمات-

  . قلّة الدّراسات العربیّة المتعلّقة بھذا الموضوع-

  . شیوع ھذا الموضوع في الدّول الأجنبیة و بعض الدّول العربیّة و غیابھ في الجزائر-

 اعتبار إدارة الأزمات كتخصّص للدّراسة في بعض الدّول الأجنبیّة ممّا یُبرز أھمیّتھ و مدى -

  .مام بھ من طرف ھذه الدّولالاھت

  

  :أھداف الدّراسة 
  

  :تھدف ھذه الدّراسة إلى تحقیق ھدفین رئیسیّین ھدف علمي و آخر عملي و ھما على النّحو التّالي 

 تھدف الدّراسة على المستوى العلمي إلى إلقاء الضّوء على الأطر النّظریة لإدارة الأزمات -

طبیق المنھج العلمي الّذي تقوم علیھ و كیفیّة تطبیقھ ، و إلى التّنظیمیّة ، و التّعرف على ضرورة ت
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توجیھ الباحثین لإعطاء مزید من الاھتمام بھذا الموضوع و بیان أھمیّتھ و انعكاساتھ على 

  .المنظّمة

 أمّا على المستوى العملي فتھدف ھذه الدّراسة إلى لفت نظر المسیّرین في المؤسّسة الجزائریّة -

  .م بالمنھج الّذي تقوم علیھ إدارة الأزمات التّنظیمیّة لإیلاء الاھتما

  

  :الإشكالیّة 
  

منذ نشأتھا إلى أزمات متعدّدة ،        " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء والغاز  لقد تعرّضت

  .و قد استعملت مختلف الأسالیب للتّعامل معھا و محاولة القضاء علیھا 

  :سیحاول بحثنا ھذا الإجابة عنھا تتمحور حول السّؤال الجوھري التّالي و الإشكالیة الأساسیة التي 

في التّعامل مع " سونلغاز" ما ھي المنھجیّة التي تعتمدھا  الشركة الجزائریة للكھرباء والغاز 

  أزماتھا ؟

  

  :الأسئلة الثّانویّة 
  

  :و الإشكالیّة السّابقة تقودنا إلى طرح الأسئلة الثّانویة التّالیة 

على اعتماد " سونلغاز" ھل یساعد السّیاق التّاریخي لتطوّر الشّركة الجزائریّة للكھرباء والغاز  -

  المنھج العلمي في حلّ الأزمات ؟

  ثقافة تنظیمیّة في إدارة الأزمات ؟"  سونلغاز" تمتلك الشّركة الجزائریّة للكھرباء والغاز  ھل -

  على الإدارة الوقائیة في حل أزماتھا؟" سونلغاز" لغاز  ھل تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء وا-
  

  :الفرضیّات
  

  :تتمثّل فیما یليات جملة من الفرضیّعلى ساؤلات اعتمدنا وللإجابة على ھذه التّ

ینعكس على كیفیّة " سونلغاز"   السّیاق التاریخي لتطوّر الشّركة الجزائریّة للكھرباء والغاز -

  تعاملھا مع أزماتھا ؟

لا تساعد على اعتماد " سونلغاز" قافة التّنظیمیّة في الشّركة الجزائریّة للكھرباء والغاز  الثّ-

  .المنھج العلمي في حلّ الأزمات
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على المقاربة العلاجیّة أكثر من الوقائیّة " سونلغاز"  تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء والغاز -

 .في التّعامل مع أزماتھا التّنظیمیّة

  

  :م الأساسیّةالمفاھی

  

  :  الأزمة التّنظیمیّة-
موقف یُھدّد الأھداف الأساسیّة لوحدات اتّخاذ القرار ، و یؤثّر على الوقت المتاح لاتّخاذ القرار *

  .حیث یكون الحادث مفاجئا على المسیّرین 

  .موقف یتّصف بالفجائیّة و التّھدید الكبیر للأھداف الأساسیّة ، و وقت قصیر لأخذ القرار *

  .ل إلى الأحسن أو الأسوأ الأزمة ھي نقطة تحوّ* 

ل من قدراتھا على تحقیق أھدافھا كما یمكن مة بحیث یمنعھا من تحقیق أھدافھا أو یقلّتھدید للمنظّ* 

  .ق أھدافھامة لتحقّأن تكون فرصة للمنظّ

سالیب جدیدة حالة تحوّل في أوضاع غیر مستقرّة یمكن أن تؤدّي إلى نتائج سلبیّة إذا لم تعتمد أ* 

  "لاحتوائھا 

حادثة ھامّة غیر متنبّأ بھا ، ویحتمل أن یكون لھا نتائج سلبیة ، ھذه الحادثة و تأثیراتھا یمكن * 

  "جدّا أن تؤدّي المنظمة ، مستخدمیھا ،منتجاتھا ،خدماتھا ، مالیّتھا ، و سمعتھا 

في مدرسة و ھو أستاذ  "  Christophe Roux Dufortدوفور كریستوف روكس " یرى*

  :بفرنسا ، أنّ ھناك أسلوبین لتعریف الأزمة "   Lyon لیون" إدارة الأعمال في 

ویركّز ھذا " .كحادث نادر  یتفجّر في المنظمة ، و یحدث اضطرابا ، توتّرا أو قلقا "  : تعرّف -

  .التّعریف أیضا على الحادثة المفجّرة للأزمة و آثارھا

سبّبات و الذي تحت تأثیر الحادثة المفجّرة یحدث سلسلة من كتراكم لم: "  كما یمكن تعریفھا-

  ".الإختلالات في المنظمة 

  

  :و نعرّف الأزمة التّنظیمیّة إجرائیّا كما یلي

الأزمة التّنظیمیة ھي حادث فجائي أو تراكم لمجموعة من المسبّبات یؤدي إلى إحداث اختلالات "

  ."بالمنظمة
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  :  إدارة الأزمات التّنظیمیّة-
  

 من ذل لمواجھة أو الحدّبتي تُة الّإدارة الأزمات ھي مجموعة من الاستعدادات و الجھود الإداریّ* 

   .ب على الأزمة مار المترتّالدّ

مجموعة من الخطط و الأسالیب و الاستراتیجیات و النّشاطات الإداریّة الملائمة لأوضاع * 

  . الحفاظ على التّوازن استثنائیّة بغیة السّیطرة على الأزمات و احتوائھا و

  .فنّ القضاء على المخاطر* 

إدارة الأزمات تعني منھجیّة التّعامل مع الأزمات في ضوء الاستعداد ، المعرفة ، الوعي ، * 

  .الإدراك ، الإمكانیّات المتوافرة و المھارات

و تجنّب سلبیّاتھا   استعمال الأسالیب و الأدوات العلمیّة و الإداریة المختلفة للتّغلب على الأزمة * 

  .و الاستفادة من إیجابیّاتھا 

التّعامل الفعّال للقیادة مع جانبي الأزمة السّلبي و الإیجابي عن طریق العمل من أجل تقلیل * 

  .المخاطر و الخسارة المحتملة و عن طریق اغتنام الفرص لتحقیق فائدة 

  . حكم فیھا إدارة الأزمات تشتمل على إجراءات اكتشاف الأزمات و التّ*

  .تكتّل إداري یعالج حالة الأخطار المفاجئة و غیر المحدودة التي تھدّم استمرار بقاء المنظمة * 

كافة الوسائل و الإجراءات و الأنشطة الّتي تنفّذھا المنظّمة بصفة مستمرّة في مراحل ماقبل * 

  :لآتي الأزمة و أثناءھا و بعد وقوعھا و الّتي تھدف من خلالھا إلى تحقیق ا

  . منع وقوع الأزمة كلّما أمكن -

  . مواجھة الأزمة بكفاءة و فعّالیة -

  . تقلیل الخسائر في الأرواح و الممتلكات إلى أقلّ حدّ ممكن -

  . إزالة الآثار السّلبیّة على البیئة المحیطة -

درات  تحلیل الأزمة و الاستفادة منھا في منع وقوع الأزمات المشابھة و تحسین و تطویر ق-

  .المنظّمة و آدائھا في مواجھة تلك الأزمات 

إنّ إدارة الأزمات عملیّة إرادیّة مقصودة تقوم على التّخطیط و التّدریب بھدف التّنبّؤ بالأزمات * 

و التّعرف على أسبابھا الدّاخلیة و الخارجیّة ، و استخدام كلّ الوسائل و الإمكانیّات المتاحة للوقایة 

بما یحقّّق الاستقرار ، و یجنّب التّھدیدات و المخاطر مع استخلاص الدّروس   منھا أو مواجھتھا 

  و اكتساب خبرات جدیدة تحسّن من أسالیب التّعامل مع الأزمات في المستقبل

العملیّة الإداریّة المستمرّة الّتي تھتمّ بالتّنبّؤ بالأزمات المحتملة عن طریق الاستشعار و رصد * 

 الدّاخلیّة و الخارجیّة المولّدة للأزمات ، و تعبئة الموارد و الإمكانات المتاحة المتغیّرات البیئیّة
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لمنع أو الإعداد للتّعامل مع الأزمات بأكبر قدر ممكن من الكفاءة و الفاعلیة،و بما یحقّق أقلّ قدر 

سرع ممكن من الأضرار للمنظّمة و للبیئة و العاملین مع ضمان العودة للأوضاع الطّبیعیّة في أ

وقت و بأقلّ تكلفة ممكنة ، و أخیرا دراسة أسباب الأزمة و استخلاص النّتائج لمنع حدوثھا       

أو تحسین طرق التّعامل معھا مستقبلا مع محاولة تنظیم الفائدة النّاتجة عنھا إلى أقصى درجة 

  .ممكنة

  

  :و نعرّف إدارة الأزمات التّنظیمیّة إجرائیّا كما یلي

لعلمیّة في التّعامل مع الأزمات التّنظیمیّة  قبل و أثناء و بعد حدوثھا ، و الّتي ھي المنھجیّة ا"

  ".تھدف إلى الوقایة منھا ، الاستعداد لھا ، مواجھتھا ، و التّعلم منھا 
  

  : فریق إدارة الأزمات-
       مجموعة الأفراد الّذین تمّ اختیارھم من طرف المنظّّمة من أجل الحدّ من خطورة الأزمات    

  .و معالجتھا 
  

  :  اتّصالات الأزمات-
تُمثل اتّصالات الأزمة كافة الأنشطة الاتّصالیة الّتي تمارس أثناء المراحل المختلفة للأزمة ،      

و تندرج في إطارھا كلّ أنواع الاتصال بغضّ النّظر عن المضامین و الوسائل المستخدمة ، و الھدف 

ظّمة ، اكتساب تأیید و علاقات ثقة مع الجمھور، و ذلك یكون سواء قبل منھا ھو إقامة صورة جیّدة للمن

 .الأزمة، أثناءھا أو بعدھا 
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 1الفصل 
  مدخل إلى إدارة الأزمات التّنظیمیة

  

  

  
الأزمات    عامل مع مختلف أنواع بالتّتي تھتمّة الحدیثة الّعتبر إدارة الأزمات من المفاھیم الإداریّتُ

   .ةنظیمیّ التّتي تدعى بالأزماتمات و الّض لھا المنظّتي تتعرّ ھذه الأزمات تلك الّو من بین
  

ات في ة یستوجب معرفة بعض الأساسیّنظیمیّ بإدارة الأزمات التّقما یتعلّ عرف على كلّو التّ

مة نظّات في الم و كذا معرفة بعض الأساسیّة،نظیمیّالتّعامل مع الأزمات  التّأداةالإدارة باعتبارھا 

ة و مختلف نظیمیّ إضافة إلى معرفة ماھیة الأزمة التّالأزمات،ذي تحدث بھ باعتبارھا الكیان الإداري الّ

  .ةنظیمیّ التّالأزماتات إدارة  و ھذا ما یسمح بالإلمام و فھم مختلف أساسیّبھا،قة ة المتعلّالجوانب الأساسیّ

  

  مةات في الإدارة و المنظّأساسیّ .1.1
  

فاه و تحقیق الرّ للمجتمع،اقات المتاحة ذي یعمل على تشغیل الطّ الّك الأساسيّارة المحرّعتبر الإدتُ

 أنّ نجاحھا بمستوى أداء إدارتھا، إذ مة كجزء من المجتمع یرتبطالاقتصادي و الاجتماعي لھ، و المنظّ

مة في الوصول نظّنجاح أو فشل ھذه الممدى د ذي یحدّذي یقوم بإدارة شؤونھا ھو الّالجھاز الإداري الّ

  .و من ھذا المنطلق سیتمّ تناول مفھومي الإدارة و المنظّمة . إلى أھدافھا
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   في الإدارةأساسیّات.1.1.1
  

، و نجد    " الإدارة        "   ة بالإدارة نجد اختلافا في مفھوم مصطلح                  ع على المراجع الخاصّ         عند الإطلاّ    

 و ذلك ما یبدیھ الاھتمام           علیھ،  فقا ھمیة الإدارة تبقى أمرا متّ أ إلا أنّا،فنّو أیضا في اعتبارھا علما أ اختلافا

و لتوضیح كلّ    ة لھا   على الوظائف الأساسیّ        ذي استقرّ  الواضح بھا عبر مختلف مدارس الفكر الإداري و الّ    

  .ما سبق نتطرق إلى ماھیة الإدارة و وظائف الإدارة

  

   ماھیة الإدارة .1.1.1.1
  

 إضافة إلى     الإدارة،        ة  أھمیّ  ، الفنّ   الإدارة بین العلم و   الإدارة، مفھوم عرف فیما یلي علىسنحاول التّ

  .ر الفكر الإداري تطوّ

  

  الإدارة مفھوم .1.1.1.1.1
  

 نا نصل إلى رؤیة        و علیھ سوف نعرض مجموعة منھا علّ           بالإدارة،        ة عاریف الخاصّ     دت التّ     لقد تعدّ  

  : الإدارةواضحة لمفھوم 

  

:   ھا الإدارة بأنّ         "   مفاھیم في علم الإدارة            " في كتابھ    "  Donald J.Cloughدونالد كلو " ف عرّ-

  . 04ص  ]1[" اس نحو تحقیق ھدف مشترك  قیادة و توجیھ أنشطة جماعة من النّفنّ" 

  

  كما" ة ناعیّة و الصّالإدارة العامّ" ف الإدارة في كتابھ  فقد عرّ "  Fayolھنري فایول " ا  أمّ-

ق و أن   م و أن تصدر الأوامر و أن تنسّ                 ط و أن تنظّ     أ و أن تخطّ     ة معناه أن تتنبّ       أن تقوم بالإدار             "   :   یلي  

    .01ص ] 2[ "تراقب

  

خاذ اتّ خطیط،التّعملیة "   01ص] 3 [:ھابأنّ" خلیل محمد حسن الشماع . د"  فھا و یعرّ -

مة على الموارد تي تمارس في حصول المنظّقابة الّحفیز ، و الرّ و التّالقیادة،نظیم، و و التّالقرار،

 بكفاءة مخرجات، و تحویلھا إلى توحیدھا، و مزجھا و ة،المعلوماتیّة و ة و المالیّة و المادیّالبشریّ

  ".ف مع بیئتھا یّكلغرض تحقیق أھدافھا و التّ
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ذي یھدف إلى الوصول إلى الھدف              شاط الّ   النّ  :   " الإدارة ھي           بأنّ  بناءا على ما سبق یمكن أن ندرك             

  ."  كالیف في حدود الموارد المتاحة التّ و أقلّبأفضل الوسائل

  

  الإدارة بین العلم و الفنّ.2.1.1.1.1
  

   "؟ ھل الإدارة علم أم فنّ"  :ؤالالسّرت الآراء حول الإجابة على ھذا كثُ

ة  الإداریّ       ةخصیّ تطبیقھا دون أن یكون لطبیعة الشّ             أي ھل ھي مجموعة من المبادئ و القوانین یتمّ                    

  م الأمر عكس ذلك ؟دور في ذلك أ

  

   11ص] 4 [:ل فیما یلي  الإدارة لھا صفات العلم و تتمثّإنّ

  

 روف ظّا تنطبق في الكثیر من الثابتة نسبیّ ات ھا تحتوي على تعمیمات و قوانین و نظریّ إنّ-

  .دة لھا المحدّ

  .تائج في أوقات مختلفة ي إلى نفس النّ تؤدّ إنّھا-

  .ن شخص لآخر مكتسبة و یمكن نقلھا مإنّھا -

  

     اریخي للمعارف      راكم التّ     اتجة عن التّ     ة النّ  ظریّ ن مجموعة من القواعد النّ            إذن فالإدارة علم یتضمّ               

  .جارب في ھذا المجال و التّ

  

صور و كذلك      كاء و قدرة التّ            أیضا ، فھي تحتاج إلى الإبداع و الابتكار و الذّ                              الإدارة فنّ         و لكنّ  

  .الخبرة و الممارسة 

  

ح للإداري ما ینبغي          فالعلم یوضّ   العلم،    استخدام    تقوم على فنّ    فھي    ، فنّ  الإدارة علم و  الي فإنّو بالتّ

   .ةالفاعلیّ یتیح لھ تطبیق تلك القواعد بأكثر قدر من  والفنّقواعد،أن یلتزم بھ من 

  

  الإدارةة  أھمیّ.3.1.1.1.1
  

 هد یحتاج إلى الإدارة لكي یقوم بتدبیر أمور                     تي یعتمد علیھا نجاح الفرد ، فالفر       الإدارة القاعدة الّعدّتُ

  .ة حیاة مقبولة ى یستطیع العیش بنوعیّحتّ

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 21
 

مة ذي یجعل المنظّ    ك الّ   مة ، فالإدارة ھي المحرّ           تي یعتمد علیھا نجاح المنظّ        الإدارة القاعدة الّ              عدّو تُ  

مة من  ر للمنظّ  مھما توفّ   ھد ھنا أنّ     أن نؤكّ     و نودّ   .   تي تصبو إلیھا     تحقیق الأھداف الّ          أجل  من  تعمل بكفاءة      

ق ھدفھا دون وجود           لا یمكن أن تحقّ      ھفإنّ  اد خام ،      یة الأخرى من آلات و موّ               مات المادّ       و المقوّ    الأموال      

  .لیمة الإدارة السّ

  

ق أھدافھا     ة و تحقّ  ة و الاجتماعیّ     نمیة الاقتصادیّ     في مجال التّ      أن تنفّذ الخطط      ھالا یمكن  ، ككلّ ولة  و الدّ

خل   و زیادة الدّ         ولة،    الدّ  ة المجالات في       ادرات و إنشاء المشاریع في كافّ                   زیادة الصّ       ف الإدارة،         في غیاب    

           ولة    تي تشرف علیھا الدّ       ة الّ   تي تدیر أمور المشاریع و المرافق العامّ                        اجحة الّ    القومي یحتاج للإدارة النّ                 

   .14ص  ]5[

  

  الإدارير الفكر  تطوّ.4.1.1.1.1
  

  :إلى و یمكن تقسیمھا الإداري،ر الفكر تي أسھمت في نشأة و تطوّالّة دت المدارس الإداریّتعدّ

  .ةالكلاسیكیّ المدرسة -

  .ة لوكیّ المدرسة السّ-

 .ة  المدرسة الكمیّ-

  . المدرسة الحدیثة -

  

  ة المدرسة الكلاسیكیّ .1.4.1.1.1.1

  

  :اتیندرج تحت ھذه المدرسة ثلاث نظریّ

  
  :ة ة البیروقراطیّظریّ النّ-

دت ھذه     ، و قد حدّ     "   Max Weberیبر  ماكس و   " ظریة بعالم الاجتماع الألماني              ھذه النّ     ترتبط   

لنّ    لتّ          ظریة إطارا واضحا للمنظّ             ا ا بناء ھیكلھا  في  لتّ                     مة  ا خصص نظیمي ، و توزیع الأعمال فیھا حسب 

ة ظریّ نّ ھذه ال    غم من ذلك فإنّ       و بالرّ   .   لطة المشرفة و العلاقة بین شاغلي الوظائف                الوظیفي ، وتحت السّ         

 سمي،الرّ  نظیم  تركیزھا على التّ      نظیم، التّ  ھا عدم اھتمامھا بالفرد و دوره في    أھمّلم تسلم من الانتقاداتو لعلّ

   . 32 28 ص ص] 6 [المختلفةة  الخلافات بین المستویات الإداریّو عدم امتلاكھا الوسائل المختلفة لحلّ
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  :ةالعلمیّة الإدارة  نظریّ-

ت ھذه الأخیرة       ة ، و قد اھتمّ      رائد الإدارة العلمیّ             "   Frédéric Taylor لور فریدیریك تای         " عدّ یُ 

   على تحدید المفاھیم        ا نصبّادھا مُ     ة لتحدید أسالیب أداء العمل ، فكان اھتمام روّ                      رق و الأدوات العلمیّ            بالطّ  

   الإنتاج ،      قابة على     من ، و تخطیط مكان العمل ، و الرّ                ة بدراسة الحركة و الزّ             الخاصّ  ئ و وضع المباد      

  . 58ص ] 7 [و تحدید طرق الأجور 

  

 و معاملة العامل على          واحي الإنسانیة        ة ھي إھمالھا للنّ      ھة للإدارة العلمیّ         نتقادات الموجّ          الإ   و أھمّ   

   . 28ص ] 8 [سميالرّنظیم غیر  و إھمال التّآلة،ھ أساس أنّ

  

  :ةالإداریّ ئة المباد نظریّ-

د عناصر الإدارة في            و قد حدّ   ظریة،  النّ  سي ھذه    مؤسّ أھمّ    "    Henry Fayolھینري فایول     " عتبر یُ 

تي اقترحھا عام      ة للإدارة الّ          العامّ    رت المبادئ      بِ و اعتُ    . قابة  الرّ   و  نسیق، التّ    وجیھ،  التّ    نظیم، التّ    ،   خطیطالتّ  

 :ةالی التّ  قاط  ص ھذه المبادئ في النّ             و تتلخّ  الحدیثة،     مات  ة لنجاح المنظّ     ات الأساسیّ    روریّ     من الضّ    1961

 المكافأة،       ة، العامّ    خصیة للمصلحة   إخضاع المصلحة الشّ         وجیھ،  التّ   وحدة     ظام،  النّ    لطة، السّ    العمل،    تقسیم  

   .413ص ] 9 [الجماعة روح المبادأة، العمالة، استقرار العدالة، رتیب،التّ الإداري،سلسل  التّة،المركزیّ

  

  ةلوكیّالسّالمدرسة .2.4.1.1.1.1
  

یّ   ھِعاتھا متّ    ة بتفرّ  على المدرسة الكلاسیكیّ         دّ للرّ لقد جاءت ھذه المدرسة               اھا بإھمالھا العنصر          مة إ

ة من خلال فھم طبیعة      یادة في الإنتاج و الكفاءة الإداریّ      و تقوم ھذه المدرسة على أساس مبدأ الزّالإنساني، 

   .الأشخاص

  

لتقریر   ، و تجاربھ         "   Elton Mayoألتون مایو         " ر ھذه المدرسة و شھرتھا إلى              و یعزو تطوّ     

ة الأفضل أو الفوائد            البیئات المادیّ        تي أظھرت أنّ     ال ، و الّ  ة العمّیة الأفضل على إنتاجیّتأثیر المنشآت المادّ

ركیز إلى القوى       ل التّ    ة ، لذا تحوّ      دوافع حافزة بدرجة كافیة لزیادة الإنتاجیّ                          ة المتزایدة لا تعدّ         الاقتصادیّ      

   .64ص  ]10 [ة القوى الاقتصادیّة بالإضافة إلى ة و الاجتماعیّالسیكولوجیّ
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ة و كفاءة في       ة بتطویر أدوات تساعد المدیرین بأن یكونوا أكثر فعالیّ                          ت المدرسة السلوكیّ       إذن اھتمّ      

ة الفعالیّ       استخدام مجموعة من العلوم و المفاھیم تساعد في تحقیق مزید من                           و لقد تمّ   المرؤوسین،      إدارة       

   .26ص  ]11 [الاجتماعي فس علم النّالاجتماع، علم النفس،كعلم 

  

  ةالكمیّالمدرسة .3.4.1.1.1.1
  

الریاضیّ                         تؤكّ    لیب  المدرسة على استخدام الأسا لمشكلات           ة في حلّ   د ھذه  ا الكثیر من          ة،الإداریّ           

ة ات الإداریّ         العملیّ  طالما أنّ    "     66  ص ]   10  [ : ھبأنّ  ة القائلة    مة المنطقیّ  ل في المقدّو المبدأ الأساسي لھا یتمثّ

  ."ة موز الریاضیّعبیر عنھا بالعلاقات و الرّ التّفمن الممكن إذنة،عقلیّة ة تقوم على أساس عملیّنظیمیّلتّو ا

  

  المدرسة الحدیثة.4.4.1.1.1.1
  

  :ھا في ل أھمّظریات الحدیثة في مجال الإدارة تتمثّلقد ظھرت مجموعة من النّ

  

  :ظمة النّنظریّ -

لنّ           ا نّ     ترى ھذه  أ لمنظّ   ظریة  ا ن      لخارجیّ                    مة كیا ا لبیئة  ا بعلاقات مع  ثّ     ة و تؤثّ     ترتبط  تتأ بھا،  ر و         ر 

ھا مجموعة من    الي فھي تنظر إلیھا على أنّ          مة نفسھا ھي مجموعة من العلاقات المتفاعلة، و بالتّ                    و المنظّ   

  . للإدارةتي تتكامل فیما بینھا و تتعاون لتحقیق الھدف العامّة الّظم و الأجزاء الفرعیّالنّ

  

 و وفقا لھ     ظم، النّ  ة س نظریّ  مؤسّ   "   Landw Von Bentalanffyلقون بیرتلانفي       "   عتبرو یُ  

ظام ھ یجب أن ینظر إلى النّ          و ھو یرى أنّ      ، الأنظمة المغلقة و الأنظمة المفتوحة             :   ن من الأنظمة یوجد نوعا

تداخلة بین    العلاقات الم       فمن خلال معرفة      لھ، نة  ل من خلال تغییر أو تعدیل الأجزاء المكوّ                   و أن یعدّ    ككلّ 

كیفیّ           ѧو ѧزاءѧجѧتّ             الأѧلѧء ا ѧراѧإج لنّ                 ة عѧمل كѧل جزءѧ یѧمكن  ѧمصلحة اѧء ل ѧزاѧلأج ѧا ѧھذه               كѧكلّ ظامѧ  عدیلاتѧ عѧلى 

  .22ص  ]12[

  

  :ةة الموقفیّظریّ النّ- 

 و استخدام    ، حدى  عامل معھ على    ھ یجب دراسة كل موقف تواجھھ الإدارة و التّ     ة أنّظریّترى ھذه النّ

لیب الإداریّ                ا الأسا لھذا       ة  لموقف،      لملائمة  ثمّ     ا لكلّ                           و من  داریة مناسبة  إ   لیس ھناك مبادئ و أسالیب 

  .المواقف
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عرف على   ظریات المتعارضة ، من خلال التّ             الخلافات بین النّ        ظریة على حلّ   و لقد ساعدت ھذه النّ  

  مختلف  ف الملائم في     صرّ وضع مدخل شامل لاختیار التّ          عف في ھذه المدارس و من ثمّ            ة و الضّ    نقاط القوّ

    ة،الإداریّ       ة مفیدة في مختلف المجالات          ظریة تطبیقات إداریّ         و لھذه النّ        . 420 ، 419ص    ] 9  [ روف   الظّ  

لتّ            ا كثر ھذه  أ لتّ   طبیقات وضوحا ھي في مجال            و  ، ا لمدراء                             نظیم لمشرفین و ا ختیار و تدریب ا  و في ا

  . 424ص ]9 [ةالإداریّ و كذلك في مجال القیادة نة،معیّلتأھیلھم لمواقف 

  

  وظائف الإدارة .2.1.1.1
  

  وجیھ،التّ نظیم،التّ خطیط،التّ :فيل ة للإدارة تتمثّ الفكر الإداري على أربع وظائف أساسیّلقد استقرّ

  .قابةالرّ و 

  

  خطیطالتّ .1.2.1.1.1
  

  :یليف علیھا من خلال ما خطیط الوظیفة الأولى من وظائف الإدارة و سنتعرّ التّعدّیُ 

  

  خطیط وم التّمفھ.1.1.2.1.1.1
  

ؤ بما سیكون علیھ    نبّخطیط في الواقع یشمل التّ           التّ  إنّ  "   :     "  Henry Fayol ھنري فایول      " یقول   

   .106ص ] 2[ "ام لھذا المستقبل المستقبل مع الاستعداد التّ

  

                  ة تعتمد على المنطق      ة فكریّ  خطیط عملیّ التّ  "     24ص  ]   13  [   : فیرى أنّ     "   السید علیوة      .   د "   ا أمّ  

تي تریدھا الإدارة و البحث عن أفضل الوسائل و الأسالیب                              رتیب ، یعمل على توضیح الأھداف الّ               و التّ   

  ".ب علیھا ة التغلّّّتي یمكن أن تعترضھا و كیفیّقات الّؤ بالمعوّنبّلتحقیقھا و كذا محاولة التّ

 

  ."ة تحقیقھایفیّو كلأھداف احدید ة تخطیط ھو عملیّالتّ: " ا یلي مخطیط كف التّعرّن نُ علیھ یمكن أو
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  خطیطالتّة  أھمیّ.2.1.2.1.1.1
  

لتّ   إنّ    ل  و تتمثّ   ھادفة،       فبدونھ تصبح عشوائیة و غیر              ة،   ار   للإد   روریة     خطیط من الوظائف الضّ           ا

   102ص ] 14 [:یليتھ فیما أھمیّ

  

  .مة نحو الھدف المباشر توجیھ المجھودات المبذولة داخل المنظّ-

  .ضارب في الأداء المتشابھة و منع التّب الأنشطة تجنّ-

  .امو أو خطوات إنجاز الأعمال تدریجیّتحدید النّ -

  .قابةالرّة  تسھیل عملیّ-

  

  خطیط  أنواع التّ.3.1.2.1.1.1
  

  :خطیط إلى ما یلي یمكن تقسیم التّ

  

ة ارد الحالیّ       ات و المو     ؤ لفترة طویلة الأجل ، و توفیر الإمكانیّ                   ة تنبّ ھو عملیّ  :  تخطیط استراتیجي      -

ز على میدان واحد من میادین العمل، و یشترك فیھ رجال                    ركّ و ھو یُ،ةده الخطّذي تحدّمن الّفي نطاق الزّ

د مة، مواجھة عدم التأكّ          تطویر و تحسین أداء المنظّ               35 ، 33ص  ]   15  [ :  أھدافھ    و من أھمّ    . الإدارة العلیا

عامل مع المشكلات و إدارة              مة، التّ    ار في المنظّ     مة، تحدید و توجیھ قرارات الاستثم                 في بیئة عمل المنظّ      

  .الأزمات

  

          اتة اѧѧلѧѧبداѧѧئѧل اѧѧلѧѧمختلفة مѧن اѧѧلأѧѧھѧѧداѧفѧѧ وѧѧ اѧلاѧѧستراѧѧتѧѧیجیّ      بѧѧتقییم صلاحѧیّ یѧѧختصّ:    تѧخطیط تѧѧكتیكي  -

   .132 ص] 16 [ةشغیلیّنسیق بین الإدارة العلیا و الإدارات التّو اقتراح الجدید منھا ، و یحتاج إلى التّ

  

رة و القابلة للقیاس و ذلك على شكل                   بوضع الخطط للأنشطة المتكرّ          یختصّ :   شغیلي  تخطیط ت  -

  . 132 ص] 16 [مةنیا للمنظّ في المستویات الدّعة ، و یتمّنتائج متوقّّّ
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  خطیط  خطوات التّ.4.1.2.1.1.1
  

  :خطیط فیما یلي ل خطوات التّ تتمثّ

  

  .تحقیقھبغي د ھذه الأھداف ما ینحدّ حیث تُ:الأھداف تحدید -

   :ل خطواتھ في و تتمثّ،  65ص] 17[" تقدیر لنشاط مستقبلي : " ھ ؤ على أنّف التنبّ یعرّ:ؤنبّالتّ -

   128 ص] 16[

  .روس المستفادة من الخبرة الماضیة ابقة و دراسة الدّ تحلیل الإنجازات السّ-

  .في المستقبل ره تطوّنبؤ و تقدیر احتمالات ائد وقت إعداد التّ تحلیل الموقف السّ-

  .ؤ بھ نبّرة في النشاط المطلوب التّة المؤثّ استخلاص عدد من العوامل الأساسیّ-

   ا و تحدید للاختصاصات و المھامّة ھي تفصیل للمراحل الواجب القیام بھ الخطّ:ةالخطّ وضع -

  .توقیت إتمام كل مرحلة من المراحل للوصول إلى الھدف المنشود و

  ة اعتمادھا من قبل الإدارة العلیا عبارة عن مشاریع خطط ى الخطط قبل عملیّ تبق:ةالخطّ اعتماد -

  . 73 ص] 18 [ حین اعتمادھا سمیة إلاّو لا تأخذ صفتھا الرّ

  .ة نفیذ لإنجاز أعمالھم وفقا لھذه الخطّة التّین بعملیّ إعلام المعنیّ یتمّ:ةالخطّتنفیذ  -

   من الي لابدّ و بالتّ،ھاعف فیة و الضّ تظھر نقاط القوّة من خلال الخطّ:تعدیلھاة و متابعة الخطّ -

  .ملاءمةى تكون أكثر غرات فیجب العمل على تعدیلھا حتّ فإن وجدت فیھا بعض الثّ،تھامتابع

  

  نظیم  التّ.2.2.1.1.1
  

لتّ             ة، و ھذا دلیل على شمولیّ            "     مة منظّ " نظیم في كثیر من الأحیان بمعنى كلمة               یأتي مصطلح ا

  .ة للإدارة ھ وظیفة من الوظائف الأساسیّ معالجتھ على أنّاع مفھومھ ، و لكن نودّسو اتّ

  

  نظیم  مفھوم التّ.1.2.2.1.1.1
  

فضي ، و ھي بمعنى عضو أو عضوي ، و تُ                  "   Organ" " یعود جذر الكلمة في الإنجلیزیة إلى                  

: م الأشیاء نظما      نظّ "   :   م نظّ "     ة فإنّ  و في العربیّ      .   ر نظاما متكاملا      ف من أعضاء توفّ       يء المؤلّ     إلى الشّ     

   .146ص] 19 [ساق آلف و الاتّ بعضھا إلى بعض ، أي جعل بینھما التّفھا و ضمّألّ
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  :اب ، و یمكن عرض بعض منھا كما یلي تَّاھا الكُتي یتبنّعاریف الّد التّو تتعدّ

   

  یاسات المرسومة مة بقصد تحقیق الأھداف و السّة في المنظّنظیم ھو تنسیق الجھود البشریّ التّ-

  . 75ص] 20 [ تكلفة ممكنة بكفاءة عالیة و بأقلّ

  

  شاط البشري في مجال  عن وعي و إدراك لتنسیق أوجھ النّ یتمّنظیم ھو عمل اجتماعي مستمرّ التّ-

   .120ص] 2 [فق علیھ ن من أجل تحقیق ھدف متّمعیّ

  

 تحدید العلاقات بین الأفراد و المھامّ                     ة نظیم ھو عملیّ  التّ    : "   عاریف یمكن أن نقول أنّ            بعد ھذه التّ       

  ".ة نسیق بین مختلف الموارد من أجل إنجاز الأھداف بكفاءة و فعالیّي إلى إحداث التّبطریقة تؤدّ

  

  نظیم ة التّ أھمیّ.2.2.2.1.1.1
  

  :نظیم فیما یلي ة التّل أھمیّتتمثّ

  

  .ة العمل  تحسین و رفع كفاءة و نوعیّ-

ات ة إذا ما كانت المسؤولیّ             ، حیث تصبح مشاركة الأعضاء أكثر فاعلیّ                  ة المساءلة      عملیّ تسھیل    -

  .دةمحدّ

جاھات  د خطوط اتّ       ھذا یحدّ   صال ، فعند معرفة الفرد لرئیسھ و مرؤوسیھ فإنّ                   ة الاتّ    تسھیل عملیّ  -

  .سمي صال الرّالاتّ

للطّ             - البشریّ         الاستخدام الأمثل  لوا                   اقات  ذلك عن طریق تحدید ا ، و  مّ         ة  المھا المناطة      جبات و   

  .بالأفراد

  

  نظیم  عناصر التّ.3.2.2.1.1.1
  

  :فیما یلينظیم ة لوظیفة التّل العناصر الجوھریّتتمثّ

  

  تي یقوم ص في مختلف الأعمال الّخصّد الإدارة مدى الحاجة إلى التّیجب أن تحدّ:  تقسیم العمل -

  .بھا الأفراد 

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 28
 

  ة لكي ات و الموارد في وحدات منطقیّلعملیّو ھو عبارة عن جمع الأعمال ، ا: كوین الإداري  التّ-

  .دة ة محدّ تنظیمیّن من إنجاز مھامّتتمكّ

  

  ة القرارات خاذ كافّلطات و اتّة السّعب أن یمارس شخص واحد كافّمن الصّ: لطة تفویض السّ -

   جزء  إذا قام بتحویلة عندما یكون حجمھا كبیرا إلاّمة ، و خاصّزمة لتنفیذ الأعمال في المنظّاللاّ

  نفیذ و الوصول إلى الأھداف ، فالھدف الأساسي ة التّاتھ إلى الآخرین لتسھیل عملیّمن صلاحیّ

   من حیث الجھود ق أھداف الجماعة بتكالیف أقلّال یحقّلطة ھو إیجاد تنظیم كفؤ و فعّلتفویض السّ

  . 208 ص] 21 [اد و المستلزمات و الوقت ة و الموّالبشریّ

  

  .د نظیم الجیّلاستفادة من مزایا التّل نسیق بینھا  التّ أنشطة العمل تمّنّحقق من ألتّیجب ا: نسیق  التّ-

  

  نظیم خطوات التّ.4.2.2.1.1.1
  

   252 ص] 11 [:نظیم ما یلي ة التّن عملیّتتضمّ

  .نظیم  تحدید فلسفة التّ-

  .ةئیسیّ تحدید الأھداف و الأنشطة الرّ-

  . تحدید الأنشطة المساعدة -

ل إدارتھا و توجیھھا           یسھّ )   إدارات و أقسام             (   و تقسیم الأنشطة المساعدة إلى وظائف                   تجمیع أ  -

  .نحو تحقیق الھدف 

لى تقسیمات تشمل إدارات و أقسام و مراكز                      ع ة و المساعدة        توزیع الوظائف المختلفة الأساسیّ             -

ذلك بیان حدود       إدارة أو قسم و ك           ؤساء و المرؤوسین في كلّ          مع تحدید و تعریف العلاقات بین الرّ          

  .ةو المسؤولیّ لطة السّ

  .مةق أھداف المنظّذي یحقّكل الّنظیم بالشّصمیم المتكامل للتّ التّ-

  

  وجیھ  التّ.3.2.1.1.1
  

أكد   من خلالھا إبلاغ الأفراد بما یجب عملھ ، و معرفة أو التّ                            ة یتمّ عملیّ : " ھ وجیھ على أنّ    ف التّ   عرَّیُ 

  . 194 ص] 19[ " إنجاز العمل المناط بھ  فرد یبذل قصارى جھده في كلّمن أنّ
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  تعریف التوجیھ.1.3.2.1.1.1
  

جاھات  جاھات المناسبة ، و الاتّ          مة في الاتّ    ة إرشاد نشاطات أفراد المنظّ              عملیّ "   : ھ ف أیضا بأنّ     عرَّویُ  

  . 564 ص] 22[ "مة تي تقود إلى تحقیق أھداف المنظّبع ھي تلك الّالمناسبة بالطّ

  

و قیادتھم نحو أھداف             و تعلیمھم   إرشاد المرؤوسین         ذي بمقتضاه یتمّ     شاط الّ   النّ  "     : ھ ف بأنّ   عرَّكما یُ  

  . 394 ص] 7[ "مة المنظّ

  

علیمات و الإرشادات من جانب                وجیھ ھو إصدار التّ         التّ    :   "   عاریف یمكن أن نقول أنّ            بعد ھذه التّ      

ق لیم ، مما یحقّ   كل السّ  بھ بالشّ   المدیر إلى المرؤوسین ، بما یضمن فھمھم لما ھو مطلوب منھم ، و قیامھم                       

  ."ة تائج المرجوّالنّ

  

  وجیھ ة التّ أھمیّ.2.3.2.1.1.1
  

ھا ، فبعد   ة كلّ ة الإداریّ      تي تعكس حسن أو سوء أداء العملیّ            تھ من كونھ الوظیفة الّ وجیھ أھمیّ التّیستمدّ

 من إعلام    المناسب ، لابدّ      تحدید الأھداف ، و توزیع الواجبات ، و وضع الفرد المناسب في المكان     أن یتمّ

لتّ   و تظھر أھمیّ      .   الأفراد و إرشادھم و تشجیعھم و قیادتھم نحو تحقیق الأھداف                                       وجیھ في تحقیقھا     ة ا

  .جاه الھدف د الجھود اتّقا توحّئیس و المرؤوسین ذاتھم محقّو المشاركة بین الرّ فاعلللتّ

  

  وجیھ  أسس التّ.3.3.2.1.1.1
  

   195ص] 19 [:یلي وجیھ فیما ل أسس التّتتمثّ

  

  .ساقھا مع أھداف الأفراد مة ، ومدى اتّعرف على أھداف المنظّالتّ : قاعدة تحدید الأھداف -

  .ى المرؤوس أوامره من رئیس إداري واحد دید على أن یتلقّالحرص الشّ : قاعدة وحدة الأمر -

لتّ    قاعدة العلاقات الأخلاقیّ                - لتّ          لابدّ   : ة نظیمیّة ا عاون بین الأفراد ، و توفیر                    من تنمیة علاقات ا

  .ئیس و مرؤوسیھ علاقات العدالة بین الرّ
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  ھ وجی أدوات التّ.4.3.2.1.1.1
  

  :وجیھ فیما یلي ل أدوات التّتتمثّ

  

  : القیادة -

، " مة توجیھ لأنشطة جماعة ما بغرض إنجاز أھداف المنظّ                    "     311ص ]   23[   : ھا ف القیادة بأنّ  عرَّتُ

  .ة نظیمیّة من أجل إنجاز الأھداف التّم في المجھودات البشریّ عملیة التحكّ القیادة ھيو ھذا یعني أنّ

  

لتّ                   المشكلة الأساسیّ      و  أثیر في المرؤوسین ، و تنمیة ھذه القدرة                      ة للقیادة ھي تنمیة القدرة على ا

وسائل   كذا   ذي یجمع بینھ و بینھم ، و          ب من المدیر أن یدرس نفسھ و یدرس مرؤوسیھ و العمل الّ                              تتطلّ 

  . 25ص] 24 [ ھمأثیر فیتي یمكن استخدامھا للتّصال المختلفة الّلاتّا

  

  : صال الاتّ-

نّ      تّ ف الا    عرَّ یُ  لبیانات و المعلومات الضروریّ                     ت و توفیر ، أو          إنتاج ، أ       "     : ھ صال على أ ة جمیع ا

حاطة الغیر      ة ، و نقلھا أو تبادلھا أو إذاعتھا بحیث یمكن للفرد أو الجماعة إ                                  ة الإداریّ        لاستمرار العملیّ       

عدیل في   غییر أو التّ    و التّ   و الجماعات ، أ         في سلوك الأفراد أ         أثیر بأمور أو أخبار أو معلومات جدیدة أو التّ                       

             ذاتھا    وجیھ في حدّ    ة التّ  إذن فعملیّ     .   20  19 ص  ص ]   25[   "   وجھة معینة    نحو  لوك أو توجیھھ       ھذا السّ     

       دا ،  ل ، فإذا لم یكن المدیر مرسلا جیّ            ل و مستقبِ  ن مرسِ صال ، فھي علاقة بی       ة اتّ  أو في جوھرھا ھي عملیّ         

وجیھ  ة التّ    تفقد عملیّ   مّ بنجاح و من ثَ       صال لن تتمّ    ة الاتّ    سالة واضحة ، و الوسیلة مناسبة فإن عملیّ                و الرّ    

  . تھا فاعلیّ

  

  :افعیة  الدّ-

ھ و تدفع الفرد        تي توجّ   الّ  مجموعة من القوى الكامنة داخل الفرد و                       : "   ھا افعیة على أنّ       ف الدّ    عرَّتُ 

  . 109ص] 26[ "نة ف بطریقة معیّصرّللتّ

  لوك و تواصلھ و تسھم في توجیھھ إلى غایات تي تثیر السّفع الّقوة الدّ:" ھا ف أیضا على أنّعرَّو تُ

  . 200ص] 6[ "نةو أھداف معیّ
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لتّ        لدّ   عاریف نلاحظ أنّ         من ھذه ا مة ، و لكن ما تجدر        افعیة ھي وسیلة لتوجیھ الأفراد في المنظّ                      ا

ھ لیس ھناك طریقة واحدة تصلح لتوجیھ جھود الأفراد ، فما یثیر أحد العاملین في وقت              الإشارة إلیھ ھو أنّ

  .روفة عامل آخر في نفس الوقت و نفس الظّنة ، قد لا یكفي لإثارة دافعیّن و ظروف معیّمعیّ

  

  قابة  الرّ.4.2.1.1.1
  

  :حھا فیما یلي تي یجب أداؤھا و نوضّة للإدارة الّاسیّقابة آخر الوظائف الأس الرّعدّتُ

  

  قابة مفھوم الرّ.1.4.2.1.1.1
  

قابة تشتمل على اكتشاف ما إذا الرّ: " قابة كما یلي الرّ"   Henry Fayolھنري فایول "ف عرّ

                  "اریة ادرة و المبادئ السّعلیمات الصّ وفقا للخطط الموضوعة و التّ و یتمّ شيء تمّكان كلّ

  .293ص] 22[

  

قیاس و تصحیح أداء المرؤوسین :" ھا عبارة عن بأنّ" أبو بكر مصطفى بعیرة . د" فھا و عرّ

                 "رضِِ تنفیذھا بشكل مُ الأھداف و الخطط الموضوعة لبلوغ ھذه الأھداف قد تمّد من أنّأكّللتّ

  . 93ص] 27[

  

أكد من   تي تسعى إلى التّ     قابة ھي الوظیفة الّ         الرّ  :   "   قابة كما یلي     الرّ  استنادا لما سبق ، یمكننا تعریف     

  ".قت  الأھداف الموضوعة قد تحقّ تنفیذھا كما سبق تحدیدھا و أنّ الخطط قد تمّأنّ

  

  قابة ة الرّ أھمیّ.2.4.2.1.1.1
  

  ئھا الأفراد ، قد تي یقوم على أدایاسات الّ الأھداف و الخطط و السّقابة من حقیقة أنّة الرّتظھر أھمیّ

  ونھا في ظروف مختلفة بأدوات مختلفة و في مناطق مختلفة و في أوقات مختلفة ، لذلك من المحتمل یؤدّ

  .437ص] 7 [ ھناك احتمالات لظھور الانحرافات  فیھا أداء العمل ، أي أنّتي یتمّأن لا تتشابھ الأمور الّ

  .حرافات و تصحیحھا إن حدثت قابة تسعى إلى تلافي ھذه الان وظیفة الرّلذا فإنّ
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  قابة  أنواع الرّ.3.4.2.1.1.1

  

   358ص] 11 [:قابة و ذلك وفقا للعدید من العوامل و ھي دة للرّتوجد أنواع متعدّ

 –قابة    الجھة القائمة بالرّ         – المجال     – الوظیفة     –طاق   النّ  –بع  الأسلوب المتّ      –)   الزمن     ( وقیت  التّ  

  :قابة وفقا لھذه العوامل ن مختلف أنواع الرّیّالي یبنفیذ ، و الجدول التّالتّ

  
  360 358 ص ص] 11[ ةقابــواع الرّأنـ) : 1(جدول رقم

  

عوامل 

 صنیفالتّ

  

 وقیتالتّ

الأسلوب 

 بعالمتّ

  

 طاقالنّ

  

 الوظیفة

الجھة 

القائمة 

 قابةبالرّ

  

 المجال

  

 نفیذالتّ

 رقابة - قابةأنواع الرّ

  .)مانعة(ةمبدئیّ

 رقابة -

  .)یةجار(متزامنة

غذیة  رقابة بالتّ-

  .ةالعكسیّ

 

 رقابة -

بالملاحظة 

  .ةخصیّالشّ

 رقابة -

بتقاریر 

 .الآداء

 رقابة -

  .شاملة

 رقابة -

 .بالاستثناء

 رقابة -

  .ةإداریّ

 رقابة -

 .ةمحاسبیّ

 رقابة -

  .ةداخلیّ

 رقابة -

 .ةذاتیّ

 رقابة على -

  .الإنتاج

 رقابة على -

  .المخزون

  .ة رقابة مالیّ-

على  رقابة -

 .الأفراد

 رقابة -

  .ةتشغیلیّ

 رقابة -

 .ةتخطیطیّ

  

  قابة خطوات الرّ.4.4.2.1.1.1
  

  :قابة فیما یلي ل خطوات الرّتتمثّ

  

  .اتج المرغوب تحقیقھو المعیار ھو النّ:  وضع المعاییر -

  .نفیذر معلومات عن نتائج التّب ھذه الخطوة توافر نظام معلومات یوفّو تتطلّ :الفعلي الأداء قیاس -

  .ط أي المعاییر و ذلك عن طریق مقارنتھ بالأداء المخطّ:  تقییم الأداء الفعلي -

    ة یجب البحث عن أسبابھا  أھمیّتفإذا كانت الانحرافات ذا:  تشخیص الانحرافات و تصحیحھا -

  .بتصحیحھا  و القیام
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  مة  في المنظّأساسیّات .2.1.1
  

الحاجة                مات تمثّ   المنظّ    لنّ                      ل ضرورة أوجدتھا  لمقابلة احتیاجات ا ذلك  لیھا ، و  ، فقد أصبح        إ اس 

 الجوانب و المفاھیم           عرف على أھمّ      و سنحاول التّ      مات ،  ع یقضون معظم أوقاتھم في منظّ           أعضاء المجتم      

  .التعرف على ماھیة المنظمة و على بیئة المنظمة مة و ذلك من خلال قة بموضوع المنظّالمتعلّ

  

  مة  ماھیة المنظّ.1.2.1.1
  

  ة مرافق الحیاة ، و لقد كانت و لازالت موضوع دراسات مستفیضة ، مات على غالبیّھیمن المنظّتُ

  :و سنحاول إیضاح ماھیتھا فیما یلي 

  

  مة  مفھوم المنظّ.1.1.2.1.1
  

ي إلى     تي تؤدّ  لة بین الأفراد و الجماعات و الّ                   مة إلى مجموعة العلاقات المتبادَ              یشیر مفھوم المنظّ      

  . 118ص] 1 [دة سلفا  تحقیق الأھداف المحدّتعاونھم من أجل 

  

 لتحقیق أھداف     مقصودة،    د بطریقة   شیّكیان أو ترتیب اجتماعي یُ           " : ھاأنّ  مة أیضا على    ف المنظّعرَّو تُ

  .17ص] 7[ "ةة مشتركة من خلال طابع بنائي و ممارسات إداریّجماعیّ

  

راد یعملون معا بغرض تحقیق           ن من جماعات و أف          م یتكوّ بناء اجتماعي منظّ          "   : أیضا  مة و المنظّ    

  . 20ص] 28[ "فق علیھا أھداف متّ

  

ة اس تربطھم علاقات رسمیّ         ھي مجموعة من النّ        "   : الي كالتّ   فكان تعریفھ      "   علي الشریف     . د "   ا أمّ  

  . 119ص] 1[ "تي من أجلھا أنشئت المنظمة لتحقیق الأھداف الّ

  :مة ثلاث خصائص ھي  للمنظّعریف فإنّو حسب ھذا التّ

  .اس نّل جماعات من امات تضمّجمیع المنظّ  أنّ-

  .مات تعمل لتحقیق ھدف ما  جمیع المنظّ أنّ-

  .لوكي للعاملین جاه السّد الاتّسمیة تحدّن درجة من الرّمات تتضمّ جمیع المنظّ أنّ-
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 یقوم   نظام تعاوني      إلاّ  ھي    مة ما المنظّ  "   :   بأنّ    "   Chester Barnardجستر بارنارد        " ویقول    

  .10ص] 6[ " ل نظاما مفتوحا تمثّ، وھينون شخصین أو أكثر من أجل تحقیق ھدف معیّعلى أساس تعا

  

 تعمل  أكثر،    فردین أو      الأفراد،       مجموعة من    مة ما ھي إلاّ     المنظّ عاریف یمكننا القول أنّبعد ھذه التّ

  .نمعیّقة الجھود لتحقیق ھدف نة منسّد و وفق إدارة معیّبشكل موحّ

  

ھا لیست وحدات ساكنة       مات أنظمة مفتوحة أي أنّ           المنظّ  أنّ  إلى عاریف  التّو قد سبق الإشارة في أحد

  :ذلكح كل التالي یوضّ و الشّغیر،التّة و دائمة ھا دینامیكیّو لكنّ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  
  21ص] 28[المنظّمات كأنظمة مفتوحة) : 1(شكل رقم

  

من بیئتھا و تقوم بتحویلھا إلى            قبال المدخلات       تمة باس ابق تقوم المنظّ      كل السّ  ح في الشّ   كما ھو موضّ   

  .ة أخرى إلى مدخلات ل ھذه المخرجات مرّمخرجات ، و تتحوّ

  

  مات  أنواع المنظّ.2.1.2.1.1
  

  :یمكن أن نصنّف المنظّمات على النّحو التّالي 

  
  
  
  )مثل التّدریب ، و التّصنیع(

  
  
  

 مثل(إلى البیئة 
 مقابل المنتجات،أجور

  )العمل

  
  
  

مثل الموارد ( من البیئة
الطبیعیّة و العمالة 

  )الماھرة

  تحویل

  مدخلات  مخرجات
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  ولیة  المنظّمات الدّ.1.2.1.2.1.1
  

 ست فیھا  سِّمیّة للأقطار الّتي أُ        و ھي المنظّمات الّتي تتجاوز في أنشطتھا و علاقاتھا الحدود الإقلی                                

و تسعى ھذه المنظّمات إلى                . 26ص ]   29  [ أو تعمل فیھا ، حیث أنّ خدماتھا تمتدّ إلى أقطار متعدّدة                             

، مما یوفّر السّلم و الأمن الدّولیّین عن طریق                         )   وھم الدّول         ( تحقیق التّناغم و الانسجام بین أعضائھا                   

لتّعاون        لصّر                    ا نبذ الخلافات و ا الوحدات الإفریقیّة                              :   اعات مثل       و  المتّحدة ، منظّمة                 منظّمة الأمم 

   ."الإدارة الدّولیة"طلق على الإدارة في ھذه المنظّمات بـ و یُ ، 28ص] 19[و غیرھا من المنظّمات

  

  ة المنظّمات الخیریّ .2.2.1.2.1.1
  

كثیر                  نشاطѧات  على   ѧلمنظّمات ا  ѧھذه ة           ةѧ تنھض  د في مѧجالات مѧتعدّ لخیر نѧاشدة           ѧتحقیق ا فة   مѧستھد

لثّقافیّة مثل                                       واب   الثّ         دور العجزة       :   ، من خلال الكیانات الّتي تعمل على تحقیق النّواحي الاجتماعیّة و ا

  .28ص] 19[و الأیتام 

  

  ة  المنظّمات العامّ.3.2.1.2.1.1
  

سّیاسي و الاقتصادي ،        و ھي تتمثّل في المنظّمات الّتي تقوم الدّولة بإنشائھا حسب طبیعة نظامھا ال                           

العام و ھي منظّ                                 القطاع  لمردود               و ھي تضمّ مجموعتین أولاھما منشآت  مات تستھدف أساسا تحقیق ا

 .للجمھور  الاقتصادي أو المادّي من عملیّاتھا ، و ثانیھما دوائر الدّولة الّتي تستھدف تقدیم الخدمة العامّة                                             

مواطن ، و المحافظة على حیاتھ و تنظیمھا من                تستھدف ھذه المنظّمات تحقیق إشباعات ال                 23ص ]   29[ 

  ."الإدارة العامّة " طلق على الإدارة في ھذه المنظّمات بـ خلال تقدیم مختلف المنافع ، و یُ

  

   منظّمات الأعمال.4.2.1.2.1.1
  

               )الرّبح، النّمو،الاستقرار(قتصادیّة رجة الأولى تحقیق أھداف اھي منظّمات تستھدف بالدّ

   ."إدارة الأعمال"طلق على الإدارة في ھذه المنظّمات بـ  ، و ی21ُص] 9[
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  مة وظائف المنظّ .3.1.2.1.1
  

م في وحدات      نظَّإن تحقیق الھدف النّھائي للمنظّمة ھو نتیجة لمجموعة كبیرة من النّشاطات الّتي تُ                              

  :بعد تجمیعھا على أساس الوظائف فتشكّل الوظائف الأساسیّة التّالیة 

  

  . وظیفة الإنتاج -

  . وظیفة القوى البشریّة -

  . الوظیفة المالیّة -

  . وظیفة التّسویق -

  

د لھا المنظّمة وحدة مستقلّة مثل وظیفة              فرِو تجدر الإشارة إلى أنّ ھناك وظائف أخرى یمكن أن تُ                            

، مات تلاف طبیعة المنظّ    العلاقات العامّة و الوظیفة الھندسیّة ، كما أنّ مسمیّات ھذه الوظائف قد تتباین باخ          

   .20ص] 19[و باختلاف أھدافھا ونشاطاتھا 

  

   مات الفعالةخصائص المنظّ.4.1.2.1.1
  

لفعّ    في كتابھ عن خصائص المنظّ            )   Mott "     )1972موت    " أشار      ھناك ثلاث     الة إلى أنّ       مات ا

   60  59 ص ص] 30 [:الة عن غیرھا و ھذه الخصائص ھيمات الفعّز المنظّمیّخصائص مشتركة تُ

  

  الكفاءة  .1.4.1.2.1.1
  

  .وتینیةعامل مع المشكلات الرّمات للتّذي تستخدمھ المنظّھج الّل النّمثّتُ

 

 فة للتكیّ القابلیّ.2.4.1.2.1.1
  

  .ةوتینیّ الرّجل تغییر المھامّالأسلوب الّذي تتّبعھ المنظّمة من أتُمثّل 
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 المرونة. 3.4.1.2.1.1
  

  ) كالأزمات( ف مع المواقف الطارئةكیّمة من أجل التّاه المنظّذي تتبنّلأسلوب الّاھج أو تشیر إلى النّ

  .ائدةلأعمال الزّاأو 

  

  مة  بیئة المنظّ.2.2.1.1
  

تي تواجھ الإدارة            مصدر للمشكلات الّ       ا باعتبارھا أھمّ       مة أمرا ضروریّ        دراسة البیئة في المنظّ          عدّتُ 

رات تعمل على جذبھا أو دفعھا            مة عناصر و مؤثّ    منظّمة ، حیث یتواجد في البیئة المحیطة بال               منظّ في أيّ   

   .40ص] 31 [ى تي تسعى إلى تحقیقھا بوسائل شتّجاھات تتناسب و مصالحھا الّفي اتّ

  

  مة مفھوم بیئة المنظّ.1.2.2.1.1
  

 ما یحیط بالإنسان       ة أو ھي كلّ      وحدة حیّ     فاعل لكلّ  ذي تحدث فیھ الإثارة و التّ               البیئة ھي المجال الّ          

  .11ص] 32 [ة ة و علاقات شخصیّمن طبیعة و مجموعات بشریّ) مةنظّأو الم(

  

تي روف الّّ    رات أو القیود أو المواقف أو الظّ                   مجموعة المتغیّ    "   152ص ]   9[   : مة فھي أما بیئة المنظّ

مة ھ جھودھا لإدارة البیئة و المنظّ                 الي یجب على الإدارة أن توجّ                 مة ، و بالتّ     ھي بمنأى عن رقابة المنظّ           

  ".معا

  

د نماذج أو       مة ، و تحدّ    د سلوك المنظّ     حدّتي تُ مجموعة من القیود الّ          "   152ص ]   9  [ : و ھي أیضا      

  ".مة أو تحقیق أھدافھا زمة لنجاح و بقاء المنظّف اللاّصرّطرق التّ

  

ر  ، حیث تؤثّ    مة ككلّ داء المنظّ     ر على أ  مة ھي قوى تؤثّ بیئة المنظّعاریف یمكننا القول أنّبعد ھذه التّ

رات و استخدام الوسائل الممكنة             عامل مع تلك المؤثّ      ا ، و على المدیر التّ        المدیرین و العاملین فیھلى آداء ع

  .تي تفرضھا للاستفادة منھا و تفادي العقبات الّ
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  مة تي ساعدت على الاھتمام ببیئة المنظّ العوامل الّ.2.2.2.1.1
  

   127 125 ص ص] 1[:ھا ما یليأھمّمة مجموعة من العوامل لقد ساعد على الاھتمام ببیئة المنظّ

  

  ظم المفتوحة  ظھور فكرة النّ.1.2.2.2.1.1
  

  ر بظھور عتبر نظما مغلقة ، و لكن ھذا الاعتقاد بدأ یتغیّمات تُ المنظّلقد كان یعتقد في الماضي بأنّ

  : ثلاثة ھي ظام المفتوح على خواصّو یعتمد النّ. ظم المفتوحة نظریة النّ

  

  الأموال ، : اقة ظام ، و من أشكال ھذه الطّعتبر لازمة لبقاء النّاقة تُھذه الطّ : اقة استیراد الطّ-

  .ة  استیرادھا من البیئة الخارجیّال ، و یتمّالمعلومات ، العمّ

  

  .اقة المتاحة إلى منتجات أو خدمات أي تحویل الطّ: اخلي حویل الدّ التّ-

  

  ذي یمكن أن یكون مدخلات  بتصدیره للبیئة ، و الّذي یتمّھائي  و الّأي المنتج النّ:  المخرجات -

  . أخرى نظمسبة لبالنّ

  

  اقة من البیئة أو تصدیرھا للمنتج            مات سواء في استیرادھا للطّ           نستنتج من ھذا علاقة البیئة بالمنظّ            

  .أو الخدمة إلى البیئة 

  

  خل الحكومي و قوى البیئة الأخرى د التّ.2.2.2.2.1.1
  

شریعات لھا ، كما مات بشكل واضح من خلال التّحكومات في أعمال المنظّل اللقد تزاید تدخّ

مات ، و من أمثلة ھذه ة تأثیرا ضخما على المنظّعبیّة و الشّیاسیّة و السّنظیمات الاجتماعیّأصبح للتّ

 ال دور فعّة ، بحیث أصبح لھااسیّیجاریة ، و الأحزاب السّحادات التّالیة ،  الاتّقابات العمّالنّ: نظیمات التّ

  .مة و سیاستھا  في تحدید أھداف المنظّ كبیرو تأثیر
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  مة لا تعمل في فراغ  المنظّ إیمان رجال الإدارة بأنّ.3.2.2.2.1.1
  

لنّ                 لبیئة بأشكالھا المختلفة ، أن آمن                               لقد كان من نتیجة ظھور فكرة ا ظم المفتوحة و تزاید تأثیر ا

ر ھا تتأثّ  ن بھا لا یمكن فصلھا عن البیئة التي تعمل فیھا ، و لكنّ                   تي یعملو مات الّ   المنظّ    رجال الإدارة بأنّ              

  .مات في تلك البیئة ر ھذه المنظّبما یحدث في ھذه البیئة ، و كذلك تؤثّ

  

  قھا في بیئة أخرى نة و تطبّتي تقتبس من بیئة معیّة الّ فشل الأنظمة الإداریّ.4.2.2.2.1.1
  

ظام فكیر إلى اقتباس ھذا النّ          جھ التّ  نة ، و على إثر ذلك یتّ         فقد یحقق نظام إداري نجاحا في بیئة معیّ                

ظام من نجاح في البیئة الأولى ، و لكن قد لا                  قھ ھذا النّ    الإداري و تطبیقھ في بیئة أخرى استنادا إلى ما حقّ 

ذي صادفھ في البیئة الأولى و ذلك لاختلاف                       جاح الّ    ظام نفس النّ     یصادف بل نادرا ما یصادف ھذا النّ                       

  .اتالبیئ

  

  مة  تصنیف بیئة المنظّ.3.2.2.1.1
  

لباحثین في                   تي تتعامل معھا المنظّ       فق علیھ للبیئة الّ     لیس ھناك تصنیف متّ        مة ، حیث تتباین آراء ا

  : تلك الأسس ما یلي صنیف ، و من أھمّالأسس المعتمدة في التّ

  

  ة ة و البیئة الخاصّ البیئة العامّ.1.3.2.2.1.1
  

ة مة المعنیّ  ذي تعمل فیھ المنظّ     الّ  )   الجغرافي     ( ز أو الإطار الإقلیمي          ة الحیّعامّن مفھوم البیئة الیتضمّ

دیّ          بجمیع متغیّ   رات  ة فتشمل المتغیّ    ا البیئة الخاصّ     أمّ  .   ة و غیرھا     ة و الاجتماعیّ       یاسیّة و السّ    راتھ الاقتصا

ن تѧفا                                    ѧمیدا معھا فѧي  علا وѧ علاقѧة  لأكѧثف تѧفا ѧو ا لأقѧرب صلة بѧھا  ѧو ا ѧكثر أ ѧم     الأѧال : جتمع مѧثل  علھا مѧع 

  .189ص] 29 [إلخ...بائن  ، و الزّالمورّدین، و المنافسین
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  ة و البیئة المدركة البیئة الفعلیّ.2.3.2.2.1.1
  

بل ق بین البیئة الفعلیة و البیئة المدركة من قِ             محاولة لتعریف البیئة بشكل سلیم ینبغي أن تفرّ أيّإنّ

یرین         لمد نّ   .   ا لمنظّ     إ ا بیئة  با             ة  حد وا لیست  لبیئة مضطربة                        لنّ مة  ا یرى  لبعض  فا  ، ملین  لعا ا لجمیع            سبة 

ذي یقف   صور ھو الّ     الإدراك و التّ          ة ، أضف إلى ذلك أنّ          دة، و البعض الآخر یراھا ساكنة و مستقرّ                و معقّ

  . 111ص] 32 [و لیست الحقیقة المطلقة  ةوراء القرارات الإداریّ

  

  ة رّة و غیر المستق البیئة المستقرّ.3.3.2.2.1.1
  

 اسخة ة الرّ  سبة للقیم الاجتماعیّ      ، كما ھو الحال بالنّ         رة بشكل مستمرّ   ة أو غیر متغیّ      فھناك بیئة مستقرّ    
لّ    تبدّ تي یتّ ا لشّ               سم  لبطء ا لمجتمع با ا مّ      لھا في  أ لمستقرّ        دید ،  لبیئة غیر ا المتغیّ        ا ا و  فإنّ     ة أ تغیّ   رة  را ھا تعیش 

لتّ       متواصلا و تخضع لمتغیّ        طورات    سبة للأسعار و المنافسة و التّ              الحال بالنّ       أثیر ، كما ھو     رات سریعة ا

  . 190ص] 29 [ة و غیرھا كنولوجیّالتّ

  

  ةة و البیئة الداخلیّ البیئة الخارجیّ.4.3.2.2.1.1
  

بیئة  :   تي استخدمت لتصنیف أنواع البیئة و الأكثر شیوعا ھي تقسیمھا إلى                      صنیفات الّ   من جملة التّ    

  :ة ة و بیئة داخلیّخارجیّ

  

  :ة ة الخارجیّالبیئ -

ر علیھا ، و یمكن تقسیمھا إلى بیئة مة ، و تحیط بھا و تؤثّج المنظّو ھي البیئة التي تقع خار

  :ة ة خاصّة و بیئة خارجیّة عامّخارجیّ

  

  :ة ة العامّالبیئة الخارجیّ -

  :ھا رات كثیر ة أھمّو تشمل ھذه البیئة على متغیّ
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لمتغیّ    لمتغیّ   ( ر الاجتماعي       ا السّ      ا نیّ رات  ، الأطر الأخلاقیّ             كا لمتغیّ     . . ) ة ة  ا لفنّ      ،  ا لتّ   ( یة رات  طور كا

لتّ    لتّ        ( یاسیة رات السّ      ،المتغیّ    . . ) كنولوجي    ا لحكومي       كدرجة ا لمتغیّ    ) دخل ا لقانونیة          ، ا العلاقة مع       ( رات ا

  ولیة رات الدّالمتغیّ ،)رائب و الجمارك كنظام الضّ(ة رات الاقتصادیّ،المتغیّ..)العاملین ، حمایة المستھلك

  . 216ص] 33 [..)ول ة ، العلاقات على مستوى الدّلاختلافات الحضاریّا(

  

  : ة ة الخاصّالبیئة الخارجیّ -

  قابات دین ، المستھلكین ، الحكومة ، النّ                من المنافسین ، المورّ          ة كلاّ ة الخاصّ  تشمل البیئة الخارجیّ        

  . 84ص] 34[ ة ة و العمالیّالمھنیّ

  

  :ة اخلیّ البیئة الدّ-

لبیئة ال       لّ       اخلیّ   دّا لبیئة ا           :ل في  اخل و تتمثّ      ر فیھا من الدّ      مة و تؤثّ    تي توجد داخل إطار المنظّ               ة ھي ا

   153 151 ص ص] 6[

  

  روف و من ضمنھا طرق العمل و تصمیم الآلات و الأدوات و الظّ: ة  ظروف العمل المادیّ-

  .إلخ ....ةللعمل من ضوء و تھوئبیعیة الطّ

  

  یھ ذي تؤدّور الّمھم للدّمة و سیاساتھا ، و تفھّفین لنظم المنظّ إدراك الموظّإنّ: فین  جمھور الموظّ-

  .سیجعلھم خیر سفراء لتحسین سمعتھا 

  

  ة إلى  نظام الإنتاج ، و قدرة الإدارة على تحقیق أھدافھا الإنتاجیّفسلامة : مةاخلیة للمنظّظم الدّ النّ-

  سویق و تحقیق أھدافھ و غیرھا لھا مردودھا في  التّمة و كفاءتھا في تطبیق نظامجانب قدرة المنظّ

  .مة تحقیق نجاح المنظّ

  

  مة  تأثیر البیئة على المنظّ.4.2.2.1.1
  

   112 109 صص] 35[:مة و ھما ھناك مدخلان یمكن استخدامھما لقیاس تأثیر البیئة على المنظّ
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  د البیئة ر و مستوى تعقّ مستوى تغیّ.1.4.2.2.1.1
  

المنظّ    المدخل فإنّ       طبقا لھذا      لتّ         : خلال بعدین ھما       مة یمكن وصفھا من      بیئة  غیر و درجة       درجة ا

و ھو   و یُقصد بدرجة التّغیر مدى الثّبات النّسبي للبیئة أو مدى دینامیكیّتھا ، أمّا البعد الثّاني                                            . جانس التّ  

عدد  ( دھا  أو مدى تعقّ     )   ات   رعدد قلیل من المتغیّ      ( سبي لبساطة البیئة     بھ المدى النّ        درجة التّجانس ، فیُقصد         

  ).رات كبیر من المتغیّ

  

مة ذي تواجھھ المنظّ      د الّ ابقین یتداخلان مع بعضھما البعض لتحدید مستوى عدم التأكّ البعدین السّإنّ

، مةرة في العدید من قرارات المنظّ            افعة و المؤثّد القوة الدّعتبر مستوى عدم التأكّو یُ. في تعاملھا مع البیئة 

  .ؤ بھا نبّد البیئة و صعوبة التّ ھذا المستوى یعني تعقّو ارتفاع

  

  اضطراب البیئة . 2.4.2.2.1.1
  

مة لیس   بیئة المنظّ   ا ، و یحظى بقبول شبھ عام إلا أنّّ            ابق یبدو منطقیّ     المدخل السّ     غم من أنّ   على الرّ

ة ، و من    ینامیكیّ   الدّ  ل من الاستقرار إلى          على نمط واحد لفترة طویلة ، فقد تتحوّ             روري أن تستقرّ      من الضّ   

ي إلى اضطراب البیئة           مات عادة ما تواجھ ظروفا تؤدّ                  المنظّ  علاوة على ذلك فإنّ          .   عقد البساطة إلى التّ         

مثلة ذلك ما حدث في شركة البیبسي كولا عند                و من أ   .   واجھة أزمة ما        ي إلى م    ا یؤدّ  دون سابق إنذار ممّ          

  .أي العام الأمریكي ا أثار الرّجاجات ممّاكتشاف إبر خیاطة داخل الزّ

  

مة ، خصوصا إذا كانت الإدارة غیر                   را للمنظّ  وع یمكن أن یكون مدمّ          أزمات من ھذا النّ            تأثیر   إنّ  

  . أة لمواجھتھا مھیّ

  

  ةنظیمیّ الأزمات التّ.2.1
  

مات ، حیث أن ھناك أزمات             ق بالمنظّ   ھذه الأزمات تتعلّ         ة أنّ  نظیمیّیظھر من مصطلح الأزمات التّ            

ا إلخ ، أمّ         . . . ة تصیب العالم ككلّ       ة تصیب دولة ما أو أزمة عالمیّ                 فردا ما ، أزمات محلیّ              ة تصیب فردیّ    

الّتي سنقوم بدراستھا من خلال التطرق إلى ماھیة الأزمات                         ة و  نظیمیّدراستنا فتنحصر على الأزمات التّ              

  .التّنظیمیّة و جوانب أساسیّة في الأزمات التّنظیمیّة 
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  ة نظیمیّ ماھیة الأزمة التّ.1.2.1
  

لنّ   بغضّ "     أزمة       " یحظى مصطلح     ا لمتضرّ            ا ن  لكیا ا بتعاریف عدیدة و یمكن إسقاط                   ظر عن  ر 

ر ذلك أن الفرق الوحید ھو معرفة الكیان المتضرّ                        ،  "     ةنظیمیّالأزمة التّ          " عاریف  على     مختلف ھذه التّ      

                  دة ،    بمراحل متعدّ    مرّن آخر ت     كیا مة أو أيّ     الأزمة في المنظّ          كما أنّ     ، "     مةالمنظّ    " و ھو         بھذه الأزمة        

  .التعرض إلى مفھوم الأزمة التنظیمیة و مراحل الأزمة التنظیمیة  من خلال  توضیحھھذا ما سیتمّو 

  

  ةنظیمیّ مفھوم الأزمة التّ.1.1.2.1
  

  اب الكتّ تي جاء مختلف و الّ لھاعاریف الممكنةالتّزمة بإعطاء مختلف سنحاول توضیح مفھوم الأ

  رنتھ مع ا توضیحھ أكثر بمق كما سیتمّ،یھ حسب وجھة نظرنا  تبنّذي سیتمّلّاعریف  استخلاص التّثمّ، بھا 

  .ھة بھیبلشّامختلف المصطلحات 

  

  تعریف الأزمة.1.1.1.2.1

  
  :غوي و الجانب الاصطلاحينب اللّاف الأزمة من الجعرّسنُ 

  

  لغة . 1.1.1.1.2.1
  

 ختیار ثم تقریر       ا ذي یعني تفریق،       و الّ   "   Krinein" فظ الإغریقي       اللّ  جاءت من     "   أزمة   "  كلمة  إنّ    -

  . 227ص] 36[

 

 ب أخذ القرار        تي تتطلّ تي توافق الفترة الّ           و الّ    "   Discrimen  " ة فتعود إلى كلمة      یّتین ا في اللاّ    أمّ    -

  . 11ص] 37[

 

               ةحرف یرمز للخطر و الآخر یرمز للفرص:نة من حرفین ینیة نجدھا مكوّو في الصّ -

  . 55ص] 38[
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  .47ص] 39[دة یق و الشّ الأزمة تعني الضّة فإنّغة العربیّا في اللّأمّ - 

  

  اصطلاحا .2.1.1.1.2.1
  

نشیر و كما سبق     ة ، و لكن     نظیمیّاب و الخبراء للأزمة التّ                سندرج فیما یلي تعاریف مختلف الكتّ              

، "     ةنظیمیّالتّ    الأزمة    " یمكن إسقاطھاعلى مصطلح      " زمة  الأ  " قة بمصطلحعاریف المتعلّ مختلف التّكر أنّالذّ

ة لذا  نظیمیّون بالأزمة التّ          ابا آخرین یختصّ       ة كما نجد كتّ    اب یتناولون الأزمة بصفة عامّ                 فنجد بعض الكتّ     

  :وضیح أكثرك من أجل الإثراء و التّعاریف و ذلسنجمع مختلف التّ

  

ولیة    خبیر في الأزمات الدّ            "   Charles Hermann شارلز ھارمان         " ف   عرّ 1972في    -

ر على الوقت المتاح         خاذ القرار ، و یؤثّ            تّ ة لوحدات ا      د الأھداف الأساسیّ          موقف یھدّ    "   : ھا الأزمة على أنّ         

ف الأزمة       ھ یعرّ الي فإنّ   و بالتّ     51ص ]   40[   ."     رین خاذ القرار حیث یكون الحادث مفاجئا على المسیّ                    لاتّ  

   05ص] 41 [:من خلال ثلاث عناصر 

  .   المفاجأة -.   نقص الوقت للاستجابة - .مة في خطر ة للمنظّھداف الأساسیّ وضع الأ-

  

  .فصیل فیھا فیما بعد  التّلاث خصائص للأزمة و سیتمّو تعتبر ھذه العناصر الثّ

  

: " ھا جتماعي الأزمة بأنّ            لم الا    االع   "     Edgar Morin إدقار موران             " ف  عرّ 1976 في   -

تتّ                  لتي  ا لفترة  ا لغموض و  با ا كّ               سم  لتأ ا لتّ              ، 04ص ]   42[ " د لاضطراب و عدم  ا ا  عریف  و نجد في ھذ

  .خصائص أخرى للأزمة 

  

" Hermannھرمان    " تعریفا للأزمة مشابھا لتعریف           "   Holstiھولستي   "  أعطى   1978 و في   -

، و وقت قصیر       ةھداف الأساسیّ      ھدید الكبیر للأ    ة و التّ   صف بالفجائیّ   موقف یتّ   :   "  الأزمة ھي       حیث یرى أنّ     

تي جاءت   ح نفس خصائص الأزمة الّ          عریف یوضّ   ھذا التّ   الي نلاحظ أنّو بالتّ 363ص] 43["رار القلأخذ 

  ".Hermannھرمان "في تعریف 

  

إقترح      1982 و في    - لتّ   "   Finkفینك  "   لتّ     ا ا لى      الأزمة ھي نقطة تحوّ           : " الي للأزمة       عریف  إ ل 

ھ یمكن أن   مة جانب سلبي فإنّ      لأز ل   ھ كما أنّ   عریف أنّ   ح ھذا التّ    و یوضّ   11ص ]   44[ " الأحسن أو الأسوأ          

  .یكون لھا جانب إیجابي 
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لتّ         "   Milburnمیلبورن     " ف   عرّ 1984 و في    - ا بأنّ   نظیمیّالأزمة  مة بحیث  تھدید للمنظّ      : " ھا ة 

مة ل من قدراتھا على تحقیق أھدافھا ، كما یمكن أن تكون فرصة للمنظّ                          یمنعھا من تحقیق أھدافھا أو یقلّ             

  .لبي و الإیجابي للأزمة عریف أیضا الجانبین السّح ھذا التّو یوضّ 363ص] 43[ " ق أھدافھایلتحق

 

 : الأزمة ھي     على أنّ   "   Mitroffمیتروف    " و  "   Shrivastavaشریفاستافا   " فق  اتّ  1987 و في   -

ن ھذا  یّو یب    ،  365ص ]   43[   " مة من أجل البقاء و تحقیق المكاسب            ة للمنظّ تھدید للأھداف الأساسیّ           " 

   .مة  للأزمة على المنظّلھامّأثیر اعریف التّالتّ

 

حالة تحوّل في أوضاع غیر مستقرّة یمكن              : " الأزمة بأنّھا       "   Bieberبیبر  "  عرّف   1988 و في -

یعني أنّ الأسالیب العادیة            ،    04ص ]   45[ "أن تؤدّي إلى نتائج سلبیّة إذا لم تعتمد أسالیب جدیدة لاحتوائھا 

   .لبیة تفادي نتائجھا السّللقضاء على الأزمة و لا یمكن الاعتماد علیھا

 

اختلال   " ] 46  [ : الأزمة بأنّھا           عرّف المعھد الأمریكي الخاصّ بإدارة الأزمات                             1990و في     -

ة و یمكن أن یكون لھذا أثر سیاسي             فة في الأخبار الإعلامیّ          في الأعمال یثیر الحاجة إلى تغطیة مكثّ               متمیّز 

لتّ      یركِّ     ، "   سةو مالي و رسمي على أعمال المؤسّ                و قانوني        ى أزمات الأعمال بصفة              عریف عل   ز ھذا ا

    ة الأزمة         باعتباره وسیلة لزیادة حدّ               الإعلام سواء        ولا و ھ    في الأزمة أ           مھمّ ز جانبا جدّ     رِبة ، و یُ    خاصّ 

و أیضا كوسیلة     ا یسيء لسمعتھا ، أ     سة ممّ ریع لمضمون الأزمة في المؤسّ  و ذلك بسبب نشره الواسع و السّ

  .ة لھا ة المضادّتھا و ذلك بالوقوف أمام الحملات الإعلامیّقلیل من حدّو التّ لاحتواء الأزمة

  

الي للأزمة      عریف التّ    التّ    "    Laurence Bartonلورونس بارتون           "    اقترح     1993 و في   -

أ بھا ، ویحتمل أن یكون لھا نتائج سلبیة ، ھذه الحادثة و تأثیراتھا                                ة غیر متنبّ  حادثة ھامّ        "   :     ةنظیمیّالتّ  

   ،   05ص  ]   47[  " تھا ، و سمعتھا   مة ، مستخدمیھا ،منتجاتھا ،خدماتھا ، مالیّ               ي المنظّ   ذ ؤا أن ت    یمكن جدّ  

  .مة الأزمة على  المنظّ عریف على آثارز ھذا التّیركّ و

  

             :ا ھالأزمة على أنّ         "    Gatotقاتوت     "   و  "    Jm Jaquesجاكس   "   ف   عرّ 1997 في  -

، ، و تستوجب وقتا قصیرا لاحتوائھا             مة أو أجزائھا       ل تھدیدا لبقاء المنظّ     تشكّة ، دة و دینامیكیّظاھرة معقّ" 

عریف على توضیح خصائص و آثار           و یعتمد ھذا التّ      ،   26ص  ]   48[ " ظام  حدث عدم توازن في النّ           كما تُ  

  .الأزمة 
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الأزمة ھي        :   "   على أنّ   "      Lichtenthalلیشتانتال    "   و  "    Hwangھوانغ      "فق  ات2000ّ في -

لّّ                   ة تحوّ نقط  تُ ل للأحسن أو الأسوأ ، و ا ، و في أحسن          حیاة المنظّ      على ر ا یؤثّ   را جذریّ      حدث تغیّ   تي  مة 

لتّ     ونلاحظ أنّ         370ص  ]   43[ . "   ل إلى فرصة      روف یمكن أن تتحوّ        الظّ        فق مع تعریف     عریف یتّ   ھذا ا

فق مع معنى    و ھذا یتّ      ة ة أو إیجابیّ        الأزمة یمكن أن تكون لھا آثار سلبیّ                   باعتبار أنّ       "    Finkفینك  "   

لّ    ینیّفي الصّ     "   أزمة     "   مصطلح   ا لذّ           ذي یتكوّ   ة و  ا للخطر            ن من حرفین كما سبق        كر حیث یرمز حرف 

  .و حرف للفرصة

  

حادثة غیر مرغوبة         "   ھا الأزمة بأنّ        "  zyglidopoulos   زیقلیدوبولوس      "   ف   عرّ 2001 في  -

لّ      و مؤسِ    عات التي لھا        لجما ث أضرارا على ا           حدِمة و تُ   ظّتي تحدث بصفة غیر منتظرة في المن              فة ، و ا

مة  من لھ علاقة بالمنظّ      ر على كلّ   الأزمة تؤثّ       عریف أنّ   ن ھذا التّ     یبیّ و    ،     04ص  ]   49[ مةعلاقة بالمنظّ     

  .الخ... دین بائن و المورّكالزّ

  

  :ة الیة الخصائص التّنظیمیّ للأزمة التّ ذكرھا نستخلص أنّتي تمّعاریف الّمن خلال سلسلة التّ

  

 .ع حدوث الأزمة و ذلك نظرا لعدم توقّ: المفاجأة  -

 .ة لھا ة و معنویّمة بوقوع خسائر مادیّد الأزمة المنظّحیث تھدّ: ھدید التّ -

  ل ا یشكّمة ممّوازن في المنظّحدث الأزمة خللا و اضطرابا و فقدانا للتّحیث تُ: الاضطراب  -

  . رسبة للمسیّصعوبات بالنّ

  د علیھ  الرّد علیھ و الإستجابة لھ و إنّالحدث المفاجىء لا یتیح وقتا كافیا للرّف: ضغط الوقت  -

  خاذ  ضغط الوقت لاتّإنّ  247ص ] 50 [.مة لھ من تھدید للمنظّما یمثّأن یكون سریعا لِ یجب 

  .35ص ] 51[ غطا یزید الإحساس بھذا الضّقلقا ممّالقرارات یحدث 

  في ) ك الشّ( د ي إلى درجات عالیة من عدم التأكّفاجىء یؤدّمل ا فتصاعد الأزمة:د أكّعدم التّ -

                  تحت ضغط نفسي عال و في  ذلك یتمّرا لأنّ ، نظات لمجابھة الأحداث المتسارعةمختلف الكیفیّ

   .06ص ] 52 [ ندرة المعلومات أو نقصھا ظلّ

  ن من  المألوفة ، و ابتكار نظم تمكّةنظیمیّب خروجا عن الأنماط التّ مواجھة الأزمة تتطلّإنّ -

   . 06ص ] 52 [ة غیرات الفجائیّبة على التّروف الجدیدة المترتّاستیعاب و مواجھة الظّ

      ة أخرى أضیفت لخصائص الأزمة منذ عشرین عتبر خاصیّحیث تُ: جلب انتباه وسائل الإعلام  -

  . 06ص ] 53 [سنة
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     405ص ] 54 [:ھ  الخصائص حیث أنّظھم بشأن بعضاب تحفّبدي بعض الكتّو یُ

  

       مةف ذلك على قدرة المنظّ            وازن ، حیث یتوقّ          ن ینتج عن الأزمة فقدان للتّ                 رورة أ      لیس بالضّ      -

  .الأزمة مع عامل و كفاءتھا في التّ

  

زمة تحدث     ما من أ   د الواقع أنّ       جئة ، حیث یؤكّ     رورة أن ترتبط الأزمة بالأحداث المفا                     لیس بالضّ     -

  .د من اقتراب وقوع أزمة رات تؤكّیسبقھا مؤشّ و إلاّ

  

زت في   و التي ركّ           -قطة الأخیرة ، و كذا  تعاریف الأزمة التي سبق ذكرھا                             من خلال ھذه النّ         

  كریستوف روكس " شیر إلى وجھة نظر نُ–مة رة للأزمة و آثارھا على المنظّمعظمھا على الحادثة المفجّ

 Lyon لیون  "   ھو أستاذ في مدرسة إدارة الأعمال في                   و    "    Christophe Roux Dufortدوفور     

    18ص ] 55 [: ھناك أسلوبین لتعریف الأزمة أنّحیث یرى بفرنسا ،"  

  

  " . را أو قلقا حدث اضطرابا ، توتّر في المنظمة ، و یُ یتفجّكحادث نادر "  :ف عرّ  فتُ-

  

رة سلسلة من    أثیر الحادثة المفجّ          تحت ت   یُحدث   ذي  بات و الّ     مسبّكتراكم ل       "   : تعریفھا   كما یمكن     -

  ".مة ت في المنظّختلالاالا

  

بع في  الأسلوب المتّ" Christophe Roux Dufortكریستوف روكس دوفور  " وقد رفض 

" Approche évenementuelleالمدخل الظرفي "طلق علیھذي یُل للأزمة و الّعریف الأوّالتّ

           " ة المفاجأ" عتبار عنصر دخل بعین الاالمھذا یأخذ  و .ون ھذا المدخلین یتبنّ المختصّغم من أنّبالرّ

 كریستوف روكس دوفور  " لكنّ،  20ص ] 53[رة لھا   الأزمة مقترنة بالحادثة المفجّو یرى أنّ

Christophe Roux Dufort "ة من خصائص الأزمة ، ھذه لیست خاصیّ" المفاجأة  " أنّى یر

عة  الأزمة لا تكون غیر متوقّ لھ فإنّسبةّالنّبفعة ، لأزمات تكون غیر متوقّا  على أنّة التي تدلّالخاصیّ

 في الأزمة یمكن أن نلمسھ فقط في تاریخ حدوثھا ، فكلّ" وقع عدم التّ " نّإلى أ رورة ، و یشیربالضّ

   .18ص ] 56 [تي یمكن أن تصیبھا ع الأزمات الّتتوقّل ون یمكن لھا أن تتخیّلى قطاع معیّمة تنتمي إمنظّ

  

نة لھا ، و استنتجت        الأزمات لھا أسباب و عوامل مكوّ                 ت أنّ   عدة بحوث دلّ         من جھة أخرى فإنّ         

ة مراحل من       ھائیة بعد عدّ   ھا تظھر بصورتھا النّ       ة ، ولكنّ     الأزمات لیست ظواھر عرضیّ             ھذه البحوث أنّ         
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 ،ة نذرة تسبق مرحلتھا الحادّ            الأزمات لھا دائما إمكانیة إظھار إشارات م                            الي فإنّ    حضیر لھا ، و بالتّ       التّ  

  .د إلغاء عنصر المفاجأة كخاصیة من خصائص الأزمةو ھذا ما یؤكّ 04ص ] 57[

  

 الأزمات ملازمة          بأنّ  "   Christophe Roux Dufort كریستوف روكس دوفور           "    و یضیف  

لتعقّ         للمنظّ  فنظرا   ، لمنظّ   مات  ا م         د  ند ا و  عدّ     مات  في  جھا  لمجتمع              ا ا في  مجالات  عیّ     ( ة  جتما ،سیا ا ، ةسیّة 

دیّ       مة و بیئتھا ، فإنّ      نة للمنظّ   عة بین العناصر المكوّ       عة و غیر المتوقّ       و تفاعلاتھا المتوقّ          )   ة ، بیئیّ   ةاقتصا

  . 30ص ] 51 [ات المعاصرة ة للمنظمّة حتمیّالأزمات ھي خاصیّ

  

اني في   الأسلوب الثّ       " Christophe Roux Dufortكریستوف روكس دوفور             "   دالي یؤیّ   و بالتّ   

  ".Approche processuelleجي درّالمدخل التّ"ذي یطلق علیھ لأزمة و الّتعریف ا

  

  :الفرق بین ھذین المدخلینالتّالي ح الجدول  ویوضّ

  

   29ص] 51[جي للأزماتدرّرفي و المدخل التّ بین المدخل الظّ مقارنة: )2(جدول رقم 

  جيدرّالتّالمدخل   رفيالمدخل الظّ  الخصائص

 دة ج في الشّتدرّ/مراحل  .عة أزمة غیر متوقّ/ أة فج  طبیعة حدوث الأزمات

تسبق الأزمة /و الوضوح 

  .رإشارات للإنذار المبكّ

 ة ھا عادیّالأزمات نادرة و لكنّ  .الأزمة غیر محتملة   كرارالتّ

  .ظمو ملازمة للنّ

  .وسع  التّ وة الحدوثدینامیكیّ  .زمة آثار الأ  زوایا ملاحظة الأزمات

  .ي تفاعل غیر خطّ  .رة  المفجّةدثالحا  مصادر الأزمات

  .ظم مدخل النّ  .ة الحتمیّ مبدأ  تفسیر الأزمات

  

        ة  سواء كانت فجائیّ        المدخلین و ذلك حسب نوعھا              ف حسب كلا      الأزمة تعرّ       ن  فإ او حسب رأین       

  :فھا كما یلي أو كامنة، و بالتالي نعرّ
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بات یؤدي إلى إحداث اختلالات                من المسبّ   نظیمیة ھي حادث فجائي أو تراكم لمجموعة              زمة التّ    الأ "

  ."مةبالمنظّ

 

   مصطلحات شبیھة بمصطلح أزمة.2.1.1.2.1
  

لّ                 المصطلحات ا لّ                   سنورد بعض معاني  ا قد تختلط مع مفھوم الأزمة و  تي تشترك جمیعھا في       تي 

  : الحاجة إلى الإدارة

  

 في غضون ب حلاّبیة تتطلّي إلى مصاعب و آثارسل قید یؤدّ:"ھاف المشكلة بأنّعرّتُ:  المشكلة -

              "عامل معھام للتّھا تحتاج إلى جھد منظّبالضرورة ، غیر أنّعاجلا ھ لیس ة و لكنّفترة زمنیّ

ھا یمكن أن تحتمل الوقت  المشكلة قد تكون باعثا للأزمة أو تمھیدا لھا ، كما أنّ، و  309ص ] 58[

  .ھا بعكس الأزمة الطویل لحلّ

  

ات أو كلاھما و غیر المادیّأات رة ینجم عنھا ضرر في المادیّ حالة مدمّعتبر الكارثة  تُ: الكارثة -

              و ھي أیضا عبارة عن نكبة مفاجئة و ضخمة  ، 80ص] 59[ )إلخ....زلازل ،براكین(معا 

  . 126ص] 60[

  

عمّ               أ لأزمة  نّ ا الأزم                                        إ فة  فھي تعني كا أزمة  فعندما نقول   ، رثة  لكا ا من  لصغیرة       و أشمل          ات ا

نحصر في الحوادث ذات           مدلولھا یكاد ی       و الكبیرة ، و أیضا تعني بشكل عام الكوارث، أمّا الكوارث فإنّ                               

  . 41 40 ص ص] 61 [الدّمار الشّامل

  

 ذاتھا ،فمثلا قد          ھا لا تكون ھي الأزمة في حدّ                الكارثة قد تكون سببا لحدوث الأزمة ، و لكنّ                         و 

ب تي تسبّ زال أو فیضان ، و ما ستسفر علیھ ھذه الكارثة من الأضرار ھي الّ                                 تحدث كارثة طبیعیة كزل           

 الأزمة قد تفضي إلى كارثة كقیام المتظاھرین حول مشكلة                        غذیة ، كما أنّ     زمة المأوى و أزمة التّ             مة كأ  أز  

ق بین   ح الفر   یوضّ الي  التّ   و الجدول      ، یران في المصانع أو تحطیم شبكات المیاه و الكھرباء                     ما بإضرام النّ       

  :الأزمة و الكارثة
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  42ص ] 61[ الفرق بین الأزمة و الكارثة) : 3(جدول رقم 

زمةالأ  عناصر المقارنة   الكارثة 

  .كاملة  .ةتصاعدیّ  المفاجأة

ة و قد یصاحبھا خسائر معنویّ  الخسائر 

  .ةیة و بشریّمادّ

  .ة كبیرةة و مادیّبشریّ

  .ةنسانیّاة و أحیانا غالبا طبیعیّ  .ةإنسانیّ  الأسباب 

  .ؤنبّصعوبة التّ  .ؤنبّإمكانیة التّ  نبؤ بوقوعھاالتّ

غط تبعا لنوع ضّالتفاوت في   .ینر عالیضغط و توتّ  خذ القرارغط على متّالضّ

  .الكارثة

  .غالبا و معلنة  .ةأحیانا و بسریّ  عمالمعونات و الدّ

  

، ع ، و انقضى أثره فور إتمامھ              سری بشكلع تمّ غیر متوقّر الحادث عن شيء فجائيّیعبِّ:  الحادث -

، و الأزمة قد تكون نتیجة               222  221 ص ص ]   62[ متداد بعد حدوثھ الفجائي              و لا یكون لھ صفة الا        

  . لفترة بعد نشوئھو ھي تمتدّ ھ فعلا ،ھا لا تمثلّو لكنّ  أیضاللحادث

  

ھناك طرفین أو      ذي یظھر عندما یكون       لوك الّ   ھ أحد أشكال السّ      راع على أنّ     ف الصّ   عرَّیُ :   راع    الصّ  -

ة للإدارات       مة إلى تعارض الأھداف الفرعیّ               راع في المنظّ      و یعود الصّ        ،   296ص ]   63[ أكثر متعارضین    

و یتداخل       ، لأشخاص داخل الإدارة             دى  مة ، و تداخل العلاقات ، و اختلاف المفاھیم و القیم ل                    داخل المنظّ

الصّ        نّ                        مفھوم  أ ر  عتبا با لأزمة  مفھوم ا ع مع  تعبّ            را لأزمات  تین و تضادّ                    بعض ا د را إ  ر عن تصارع 

  .و تعارضھما  مصالحھما

  

ب مركّ  و ھو شعور   ، ع ق حادث غیر متوقّ      ا نتیجة تحقّ   ا حادّ  دمة شعورا فجائیّ     تعني الصّ    : دمة   الصّ  -

، و تكون أحد عوارض الأزمة أو أحد نتائجھا التي                                218ص ]   62[   ھول و الخوف        ن الغضب و الذّ      م 

  . عنھادتتولّ
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  ةنظیمیّزمة التّ مراحل الأ.2.1.2.1

  

نة و تكون لھا       بمراحل معیّ     تمرّ ،  واھر   ھي كباقي الظّ         أزمة أخرى         و كأيّ      نظیمیة الأزمة التّ        إنّ  

ة من جانب صانع القرار في المنظمة،  في               نظیمیّة متابعة دورة نشوء الأزمة التّ                 و تبدو أھمیّ     . دورة حیاة       

خذ تَّما كان القرار المُ           و بتكوین عواملھا كلّ         أ لأزمة     نبیھ ببدایة ظھور ا        ما كانت ھناك سرعة في التّ           ھ كلّ أنّ  

  .عامل معھا بكفاءةأقدر على علاجھا و التّ

  

لتّ   ى من أول      ر الأزمات ، ولعلّ             ة تقسیمات لمراحل تطوّ          و لقد ظھرت عدّ        لتّ     ا لّ   قسیمات ا ذي قسیم ا

   36 ص]64 [:الیة  بالمراحل التّ أزمة تمرّ ، فالأزمة أيّلكائن الحيّیحاكي دورة حیاة ا

  

  مرحلة میلاد الأزمة  .1.2.1.2.1
  

ھور ر للأزمة ، حیث تبدأ الأزمة الولیدة في الظّ                         حذیر أو الإنذار المبكّ              طلق علیھا مرحلة التّ       و یُ  

د المعالم ، بسبب غیاب كثیر من المعلومات                    نذر بخطر غیر محدّ     ة في شكل إحساس مبھم و تُ           ل مرّ  لأوّ  

عامل مع   ة في التّ   و من العوامل الأساسیّ           ، ر إلیھا    ضع لھا و تتطوّ   حول أسبابھا أو المجالات التي سوف تخ    

 القضاء علیھا في ھذه         مو و من ثمّ    خذ القرار لمرتكزات النّ             الأزمة في ھذه المرحلة ھو حسن إدراك متّ                        

  . 32ص] 65[المرحلة 

  

   الأزمةمرحلة نموّ .2.2.1.2.1
  

   ، )   میلاد الأزمة        (   ي المرحلة الأولى          خذ القرار ف      فھم لدى متّ     تنمو الأزمة في حالة حدوث سوء                

بھا تي تسبّ غوط الّ   خذ القرار أن ینكر وجودھا للضّ             و في ھذه المرحلة یتزاید الإحساس بھا و لا یستطیع متّ                      

  . 32ص] 65 [الأزمة 

  

  مرحلة نضج الأزمة .3.2.1.2.1
  

خذ القرار في       فق متّ ة و الجسامة ، و تبرز ھذه المرحلة عندما یخ                     ر الأزمة من حیث الحدّ           إذ تتطوّ   

  . 37ص] 64 [یطرة علیھا بسرعة مناسبة ھ لم یستطع السّكت الأزمة أو لأنّعامل مع العوامل التي حرّالتّ
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    مرحلة انحسار الأزمة.4.2.1.2.1

  

بعد أن تصل الأزمة إلى ذروتھا تبدأ في التّراجع تدریجیا حتّى تعود الأوضاع إلى مرحلة التّوازن                         

  . 37ص] 64 [العادي 

  

  مرحلة اختفاء و تلاشي الأزمة .5.2.1.2.1
  

،      ت لفترة زمنیّ      ا أو ظلّ     تھ  أزمة مھما بلغت قوّ          لكلّ لابدّ     تنتھي  قوّ           ة أن  تفقد الأزمة  لدّ     حیث  فع  ة ا

  .ر الأزمةل ھذه المرحلة آخر مراحل تطوّالي تمثّو بالتّ 33ص] 65[دة لھا المولّ

  

یة ،  كانت أسماء ھذه المراحل ذات جذور طبّ                      م الأزمة إلى أربع مراحل ، و إن                    قسّو ھناك من یُ      

  :ح ھذه المراحل في وضّ ، و نمرضعلى أنّھا ظر إلیھا  الأزمة یمكن النّفذلك لأنّ

  

  :حذیریة مرحلة الأزمة التّ -

 ونشیر فقط إلى أنّ        ،  ابق قسیم السّ  ل مرحلة میلاد الأزمة في التّ             ر و تمثّ  و ھي مرحلة الإنذار المبكّ             

ھ من الأسھل كثیرا مواجھة الأزمة في                 حذیریة الأولى یعود إلى أنّ               رات التّ      رصد المؤشّ   ةبب في أھمیّ   السّ  

 حذیري دون القدرة على القضاء علیھا لأيّ                   ر التّ  عرف على المؤشّ     غم من التّ     ھ بالرّ  كما أنّ      . ھذه المرحلة       

واجھة الأزمة        ب لم أھّ د العلم بما یوشك أن یحدث أو الإحساس بھ سوف یساعد على التّ                            مجرّ سبب ، فإنّ   

  . 27ص] 66 [ة الحادّ

  

  :ة مرحلة الأزمة الحادّ -

 تي یتمّ ئیسیة الّ   عوبات الرّ     و من الصّ      ،  ابق قسیم السّ   الأزمة في التّ        و تقابل ھذه المرحلة مرحلة نموّ             

مة  ز تان تصحبان مرحلة الأ         دة اللّ   رعة و الشّ     لمرحلة ھي السّ      عامل مع الأزمة في ھذه ا            مواجھتھا أثناء التّ          

  . 135ص] 67 [رتي عادة ما تكون أقصر كثیرا من مرحلة الإنذار المبكّة ، الّدّالحا

  

  :مرحلة الأزمة المزمنة -

من الممكن أن تدوم ھذه المرحلة                   ، و  ابق  قسیم السّ  تقابل ھذه المرحلة مرحلة نضج الأزمة في التّ                     

  .ىجل غیر مسمّإلى أ
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  :مرحلة تسویة  الأزمة -

و في ھذه المرحلة           ، ابق قسیم السّ   انحسار و اختفاء الأزمة في التّ                 و تقابل ھذه المرحلة مرحلتي            

  .ر الأزمة ل ھذه المرحلة آخر مراحل تطوّالي تمثّتسترجع المنظمة توازنھا ، و بالتّ

  

 الأزمة إلى المراحل             "    Christophe Roux Dufort كریستوف روكس دوفور             " م و یقسّ  

  :لیةاالأربع التّ

  

  .ر مرحلة الإنذار المبكّ -

  .زمةمرحلة انفجار الأ -

  .ةمرحلة الأزمة الحادّ -

  .وازنمرحلة إعادة التّ -

   :الي كل التّو یمكن أن نوضح ھذه المراحل في الشّ

           

                        ة الحدّ                                                                  الأزمة الحادة                              

                         

                           

  

  زمةانفجار الأ                                                                

   إعادة التوازن   

  

  الوقت  

   إشارات الإنذار المبكر                                                     

  كریستوف روكس دوفور " سبمراحل الأزمة ح): 2(شكل رقم 

  Dufort Christophe Roux"]56 [19ص  

  

  

حیث    "   Patrick Lagadecباتریك لاقاداك          "   ذي اقترحھ     قسیم الّ  يء نلاحظھ في التّ      و نفس الشّ    

   53ص] 40 [: ھناك أربع مراحل للأزمة و ھي یرى أنّ
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  . مرحلة ماقبل الأزمة-

  .نفجار مرحلة الا-

  . مرحلة الأزمة المزمنة-

  . الأزمة مرحلة حلّ-

  .ابق لكن مع اختلاف بسیط في تسمیة المراحل قسیم السّقسیم یشبھ التّ ھذا التّو نلاحظ أنّ

           :الي ح مراحل الأزمة كالتّ حیث یوضّ" الدین أحمد جلالعزّ " لـ  آخرا أیضا تقسیمو نجد

   26 25  صص] 68[

  . لوقوع أزمةدتي تمھّ و ھي المرحلة الّ:مرحلة الحضانة  -
  .زمةفیھا في الوقوع أي لحظة بدایة الأتي تبدأ الأزمة  و ھي المرحلة الّ :مرحلة الاجتیاح -

  زمة ، و ھي الفترة ما بین بدایة تي تتبلور فیھا أبعاد الأ و ھي المرحلة الّ:ستقرارلامرحلة ا -ـ

  .الأزمة و نھایتھا

  .ى تنتھي تماما حتّلاشي و تمتدّا الأزمة بالتّتي تبدأ فیھ و ھي المرحلة الّ:ة الإنسحاب لمرح -
  .قویم و تلافي الآثارة التّ فیھا عملیّ و یتمّ :عویضمرحلة التّ -ـ

 Grilleقریل برونال        "   ح شكلا آخر لتقسیم مراحل الأزمة حسب               الي كذلك یوضّ     الجدول التّ       و  

Brunel: "     
  86ص ] runelGrille B" ]69قریل برونال " مراحل الأزمة حسب ) :4(جدول رقم 

  .الأزمة في حالة كامنة  الكمون

  .ة حدوث أزمةمة تستقبل إشارات لإمكانیّالمنظّ  رإشارات الإنذار المبكّ

  .عةة حوادث متجمّالأزمة تقع بسبب حادث أو عدّ  )ة للأزمةالمرحلة الحادّ( رةالحادثة المفجّ

   .مة تتفاعل سریعا مع الأزمةالمنظّ  د الفوريالرّ

لفعل الأولیّ           بعد الصدمة و ردّ             مالمنظّد الرّ لمنظّ   تعمل  ة ة ا مة ا

  .م على الأزمةد المنظّعلى الرّ

  

ھانات   الرّ   تبرز  ة عندما تختفي مرحلة الأزمة الحادّ                  ةلیّھانات الأوّالرّ

  .ق الأمر بتقییم الموقفالأولى و یتعلّ

ة یّبجانѧѧرѧ اѧلѧ   اعامѧل مѧع اѧلآѧثѧ     مة عѧلى اѧلѧتّ   اѧلѧمنظّ  تѧعمل    الإعداد على المدى الطویل

  .تي تركتھا الأزمةالعمیقة الّ

  .من الأزمةالخروج   جوع إلى نقطة الإنطلاقالرّ
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  .مة مع الأزمة في مراحلھا المختلفةة تعامل المنظّح كیفیّقسیم یوضّو نلاحظ أن ھذا التّ

  

  :" صر مدحت محمدأبو النّ"  و ذلك حسب زمةخر لمراحل الأآ ح تقسیمالي یوضّو الجدول التّ

  

  22ص ] 86["دصر مدحت محمّأبو النّ" مراحل الأزمة حسب  : )5(رقمجدول 

  .زمةما قبل الأ  لأزمةا مرحلة ماقبل -1

  .زمةو حدوث الأأظھور    مرحلة المیلاد-2

  .زمةة الأزیادة حدّ  مو مرحلة النّ-3

  .زمةتفاقم الأ  ضج  مرحلة النّ-4

  .زمةة الأكسر حدّ   الإنكسار مرحلة-5

  .زمةص و ضعف الأتقلّ  ار و الوھن مرحلة الانحس-6

  .زمةما بعد الأ   مرحلة الوفاة-7

  

ھ أعطى   نّ أي أ    ،   مراحل   م الأزمة إلى سبع  یقسّ"دصر مدحت محمّأبو النّ"لجدول فإن او حسب 

  .قسیمات الأخرىتقسیما أكثر تفصیلا بالمقارنة مع التّ

  

  :اب زمة حسب بعض الكتّح تقسیمات الأھذا جدول آخر یوضّو 

  

  24ص ] 70[تقسیمات لمراحل الأزمة): 6(دول رقمج

    " Finkفینك " 
)1993( 

   "Boothبوث  "
)1986(  

  

"  Smith سمیث "   
)1990(  

  

  ماییرس و ھولوشا" 
Meyers et Holusha"   

)1986(  
  

  الإنذار

  )ة و مزمنةحادّ( الأزمة

  زمة الأحلّ

  صدمة

  الإعتراف

  كیفالتّ

  أزمة في الإدارة

  اتأزمة في العملیّ

  ةأزمة شرعیّ

  ما قبل الأزمة

  زمةالأ

  زمةما بعد الأ
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     سیم الأزمة إلى ثلاث مراحل فقط ،                   قاب قد قام بت        من ھؤلاء الكتّ          كلاّ و نلاحظ من الجدول أنّ               

   : حسب طریقتھو لكن كلّ

  

                تي تسبق حدوث الأزمة ،           نذار الّ       مرحلة الإ     لى  إ  أشار     فقد     "  Finkفینك  "       سبة ل ـ فبالنّ    -

 ، و أخیرا مرحلة حلّ           ة و المرحلة المزمنة         بالجمع بین المرحلة الحادّ          بعد حدوثھازمةلأامراحل ص لخّو 

  . أزمةتي ھي أمر طبیعي عند وقوع أيّزمة و الّالأ

  

اتجة  دمة النّ    أي عند حدوث الصّ         زمة اعتبارا من  وقت وقوعھا م الأ فقد قسّ "Boothبوث  "ا أمّ -

 بدایة     ، كما اعتبر أنّ      سیمات قت إلیھا مختلف التّ     تي تطرقّ  الّ  ر ق إلى مرحلة الإنذار المبكّ             تطرّم ی عنھا ، و ل  

  .ف معھاكیّولا ثم محاولة التّ بالاعتراف بھا أزمة تبدأ أعامل مع أيّالتّ

  

ا مة ممّ  في المنظّ     أزمة ھي ناتجة عن سوء الإدارة                   أيّ  فقد اعتبر أنّ        " Smith سمیث   "   ا أمّ  -

 حدوث أزمة        أي  مة ة المنظّ  خرى إلى تھدید شرعیّ        ي ھي الأ     ات ،و تؤدّ       حدوث أزمة في العملیّ           ي إلى   یؤدّ  

  . ةشرعیّ

  

  تقسیما أكثر بساطة      فقد أعطیا     "   Meyers et Holusha ماییرس و ھولوشا       "   سبة ل ـو بالنّ     -

 سب وجھة نظرنا    ھا ، و ھو أفضل تقسیم ح          ذكر  تي تمّ قسیمات المختلفة الّ    التّحا بالمقارنة مع جمیعوو وض

  :الیةو ذلك للأسباب التّ

  ز على ھا تركّر أي أنّعتبر وجود مرحلة الإنذار المبكّأغلب تقسیمات مراحل الأزمة تَ أنّ نلاحظ -

ز على  ھا تركّ   الأزمة تظھر فجأة أي أنّ            تعتبر أنّ الّتي قسیمات تّال ھناك بعضأنّ  كما ، "درجيالمدخل التّ" 

 من مراحل     ولى   تسمیة المرحلة الأ       الي فنرى أنّ      التّ ، و ب     " Boothبوث    " یم مثل تقس  "   رفي المدخل الظّ      "   

  .ذلك للجمع بین الحالتینة و سیكون أكثر منطقیّ" مرحلة ماقبل الأزمة " ـ زمة بالأ

  

، زمة و نھایتھا     یة الأ   و قبل أن تنتھي تماما أي بین بدا    میات مراحل الأزمة بعد حدوثھا تختلف تس -

ة ،  حادّ ال  زمة   مرحلة الأ     :   "   یھا من یسمّ  و ھناك     ،  " ضج نّمرحلة ال     مو ،  نّمرحلة ال       "   : یھا فھناك من یسمّ     

      الخ ،  "   . . . مزمنة  ال  زمة   مرحلة الأ      مرحلة الانفجار ،          : یھا ، و ھناك من یسمّ          "   مزمنة مرحلة الأزمة ال          

ة ى كیفیّ للأمر ع   ف ا رورة على مختلف ھذه المراحل بل یتوقّ                 بالضّ   الأزمة لن تمرّ       و لكن یجب معرفة أنّ        

عامل مع    لتّ ا ة مھا على أساس كیفیّ      ناك من یقسّ    ھ   نّ كما أ     ، و سرعة القضاء علیھا قبل أن تستفحل أكثر                   

عامل مع الأزمة        ة التّ   في كیفیّ  ا ھناك اختلاف      غم من أنّ      بالرّ  ) 4( ح في الجدول رقم        الأزمة مثل ماھو موضّ          
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عن  ظر بغض النّ   "     ةمرحلة الأزم       "   ـ حلة ب  و لذلك فمن الأحسن تسمیة ھذه المر               ، مة إلى أخرى       من منظّ  

  . بھان تمرّكن أمتي یمختلف المراحل الّ

  

تتعدّ - لتّ           ا یضا  أ لّ     د  ا تع سمیات  یسمّ                             ربّتي  من  ك  فھنا یتھا  نھا و  لأزمة  ا ل  مرحلة      "   یھا عن زوا

 ، و یمكن     "     زمة   الأ  حلّ مرحلة   "    أو   "   زمة  مرحلة تسویة الأ        "     ، " وازن    لتّ إعادة ا      مرحلة     " ، " ختفاء  الا  

  ." مرحلة ما بعد الأزمة"ر عن مختلف ھذه المعاني ألا و ھو ستخدام مصطلح یعبّا

  

  :  الأزمة ھوراحله ملائما لماأبسط تقسیم نرالي فتّبالو 

  . قبل الأزمة امرحلة م -

  . الأزمةمرحلة  -

  .مرحلة ما بعد الأزمة  -

  

   ةنظیمیّالتّة في الأزمة جوانب أساسیّ.2.2.1
  

ب ذي تعمل فیھ و حس      مات و ذلك حسب المیدان الّ             ض لھا المنظّ    تي تتعرّ زمات الّ      ع الأ   د و تتنوّ   تتعدّ 

ت إلى    تي أدّ  ھا ولیدة مجموعة من الأسباب الّ            و ھذه الأزمات لیست ولیدة ذاتھا ، و لكنّ       بھا،البیئة المحیطة 

تي قد  من الآثار الّ           ب معرفة دقیقة لأسبابھا و ذلك للحدّ              أزمة تتطلّ      معالجة أيّ      لذا فإنّ     تفاقمھا،   نشوئھا و    

  .ة و آثارھا نظیمیّأسباب الأزمات التّة و نظیمیّالتّ أنواع الأزمات على ف الي سنتعرّ و بالتّعنھا،تنجم 

  

  ة نظیمیّأنواع الأزمات التّ.1.2.2.1
  

  .ةنظیمیّالتّتي تشمل أیضا الأزمات و الّصنیفات للأزمات لى مجموعة من التّسنشیر إ

  

   الأزمةات حسب عمق تصنیف الأزم.1.1.2.2.1
  

               :ھماین مة إلى نوعین أساسیّ لمقدار عمقھا و تغلغلھا في المنظّاتنقسم الأزمات وفق

   239 238 صص] 62[
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  ةسطحیّأزمات .1.1.1.2.2.1
  

  .العمیقةعامل مع أسبابھا غیر  و تنتھي بسرعة بالتّشدیدة،ل خطورة و ھي أزمات لا تشكّ

  

  عمیقةأزمات .2.1.1.2.2.1
  

ة ر بشدّ مة سوف تتأثّ   المنظّ     فإنّ  مّو من ثَ    القسوة،    بیعة شدیدة    ذات الطّ     الأزمات     و ھي أخطر أنواع          

  .ر ھذه الأخیرةمة سیكون تأثّغلغل أو عمق الأزمة في ھذه المنظّ على مقدار التّوبناء الأزمة،بحدوث ھذه 

  

  لوكي للأزمة تصنیف الأزمات حسب الأداء السّ.2.1.2.2.1
  

  104ص] 71 [:الیةالتّلوكي للأزمة إلى الأنواع  الأزمات حسب الأداء السّمتقسّ

  

  ة أزمات صریحة علنیّ.1.2.1.2.2.1
  

          ѧلھا م  ѧاتѧزم ѧي أѧصّ    و ھѧلѧرھا اѧعلنیّ   ظاھѧلѧریحة ا    ѧ،ملموسةѧال كلّ     ة   اѧلѧمحیطین بѧھا    بحیث یѧشعر بѧھا 

بیعي ھو الإعلان عنھا ،       طّریحة ھي أكثر أنواع الأزمات انتشارا ، و مسلكھا ال                         و الأزمة الصّ     .منذنشأتھا 

  .ین عة من المھتمّنوّتموعات متستقطب إلیھا مج  جھاز إعلامي تجاھلھا ، و من ثمّبل یصعب على أيّ

  

  ة أو مستترة أزمات ضمنیّ.2.2.1.2.2.1
  

   مة ، فھي أزمة غامضة ، غریبة في أسبابھا ھا تدمیرا للمنظّو ھي أخطر أنواع الأزمات و أشدّ

فھي محسوسة و ملموسة الآثار ة تي ساعدت على تفاقمھا ، و إن كانت خفیّعوامل الّ عناصرھا و الو

ب في الجھاز المصرفي ، و ما یترتّ"  قةأزمة الثّ "وع من الأزمات  مثال على ھذا النّو أھمّ بشكل كبیر ،

ھ بشكل عامل مع بنك من البنوك ، أو سحب أموالھم منعلیھا من انصراف المودعین و العملاء عن التّ

ة لھذه الأزمة و معالجتھا ، یّتدریجي ، و إذا لم یكتشف القائمون على إدارة البنك بسرعة الأسباب الحقیق

  .حكم على البنك بالإفلاسفسوف یُ
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   الأزمة تصنیف الأزمات حسب محور.3.1.2.2.1
  

  :الیة  تقسیم الأزمات إلى الأنواع التّصنیف یتمّوفقا لھذا التّ

  

  یة ات مادّأزم.1.3.1.2.2.1
  

الخ ، و ھي جمیعھا         . . . یولة ، أزمة انخفاض المبیعات                أزمة السّ      :    مثل  تدور حول محور ماديّ             

دّ                   لتّ           أزمات تدور حول شيء ما لتّ            ي ملموس ، یمكن ا دّ      حقق منھ و دراستھ و ا ا  و طبیعیّ   یا عامل معھ ما

لأزمة بنجاح و معرفة ذلك               عامل في إدارة ا           عامل المختلفة ، و قیاس مدى توافق أدوات التّ                          بأدوات التّ         

ھا تعود  یة أیضا لأنّ      ى بالأزمات المادّ          و تسمّ  .   245ص ]   62  [   دخل عن ھذا التّ      بة یة المترتّ     تائج المادّ     بالنّ  

  . 652ص] 72 [الموجودات و الأموال أو في الأفراد ر سواء فيیة على المتضرّبخسائر مادّ

  

  ة أزمات معنویّ.2.3.1.2.2.1
  

    یا ، ھ لا یمكن الإمساك بھ مادّ غیر ملموس ، بمعنى أنّر معنويّو ھي أزمات تدور حول محو

                 مةراع في المنظّأزمة الصّ: ك مثل عامل معھ من خلال إدراكھ المضموني و ذلالتّیتمّ ما و إنّ

 ابع  الطّاجم عن الأزمة یكون معنويّرر النّ الضّة أیضا لأنّى بالأزمات المعنویّو تسمّ، 245 ص] 62[

  .652ص] 72[

  

  ة یة و المعنویّأزمات تجمع بین المادّ.3.3.1.2.2.1
  

داخل بین    و التّ   . مة ة للمنظّ یة و معنویّ    اتھا خسائر مادّ      و ھي أزمات ینتج عنھا خسائر تحمل بین طیّ               

 فعلى سبیل المثال   .   652ص ]   72[ اني   قد یكون أحدھما سببا لنشوء الثّ            وارد ، إذ   ي و المعنويّالأثر المادّ

ي یكون لھا جانبھا المادّ          _   " ة أزمة معنویّ        " و ھي تبدو للوھلة الأولى             _   في بنك ما    "   قة الثّ  "    أزمة    فإنّ  

      ودائع جدیدة ،           ل في سحب المودعین لأموالھم التي أودعوھا في البنك و حرمان البنك من أيّ                                         المتمثّ  

  .تعاملین ل في انھیار سمعة البنك بین جمھور الم المعنوي المتمثّھاجانبو 
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  تھا تصنیف الأزمات حسب درجة شدّ.4.1.2.2.1
  

   241 240 صص] 62[ :ین ھما  تصنیف الأزمات إلى نوعین أساسیّوفقا لھذا الأساس یتمّ

  

  أزمات عنیفة .1.4.1.2.2.1
  

  .مة  و تكون لھا آثار جسیمة دة و العنف على المنظّو ھي أزمات بالغة الشّ

  

  أزمات ھادئة .2.4.1.2.2.1
  

  أنّ سبة للقائمین بھ ، إلاّ        يء بالنّ    وع من الأزمات یبدو عنیفا بعض الشّ                  ھذا النّ     غم من أنّ     على الرّ    

 د معرفة أسبابھ و أھمّ          و سریع بمجرّ   أي العام یكون خفیفا ، و یسھل معالجتھ بشكل فوريّ                   تأثیره على الرّ       

  .اتجة عن الإشاعات الأزمات النّ: وع من الأزمات مثال على ھذا النّ

  

  مني تصنیف الأزمات حسب البعد الزّ.5.1.2.2.1
  

   45ص] 68 [:ین و ھما مني إلى نوعین أساسیّیمكن تصنیف الأزمات حسب البعد الزّ

  

  ة أزمات فجائیّ.1.5.1.2.2.1
  

  مة لحادث حریق أو انفجار ض المنظّتي تحدث فجأة و دون سابق إنذار مثل تعرّو ھي الأزمات الّ

   .ةة أرضیّأو ھزّ

  

  ) كامنة (متراكمة أزمات .1.2.2.1.2.5
  

أسبابھا قد    یة تشكیلھا و تفاعل      أن عملّ   ع حدوثھا ، حیث ون بالإمكان توقّتي یكھي تلك الأزمات الّو 

ال كإضراب العمّ       من و تنمو مع مرور الزّ           ر  فھذه الأزمات تتطوّ         الي ن تنفجر و بالتّ     تأخذ وقتا طویلا قبل أ         

لي  اویلة من المناقشات و المفاوضات بین العاملین و الإدارة و بالتّ                                عادة بعد فترة ط         ذي یحدث    مثلا و الّ     
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خفیف من آثارھا قبل أن تصل الأزمة إلى                  و التّ   ى الإدارة لمنع وقوع الأزمة أ                  یكون ھناك فرص كثیرة لد          

   . مرحلة حاسمة

 

  :الي خصائص الأزمات المفاجئة و الأزمات الكامنة ح الجدول التّو یوضّ

  
  376ص ] 43[مات المفاجئة و الأزمات الكامنة ائص الأزخص): 7(جدول رقم 

  

  

  ر بالأزمة تصنیف الأزمات حسب نوع الجمھور المتأثّ.16.1.2.2.
  

             :ین و ھمار بالأزمة إلى نوعین أساسیّیمكن تصنیف الأزمات حسب نوع الجمھور المتأثّ

   41ص] 68[

  

  ة أزمات داخلیّ.1.6.1.2.2.1
  

  .ة لمخاطر المھنیّا لوفاة بسبباحالات : مة ، مثل اخلي للمنظّقة بالجمھور الدّلمتعلّاو ھي الأزمات 

  

  ة أزمات خارجیّ.2.6.1.2.2.1
  

  .وجود عیب في المنتج :  مثل ،مة رجي للمنظّاقة بالجمھور الخو ھي الأزمات المتعلّ

                 أنواع الأزمات 
  الأبعاد 

  الأساسیّة للأزمة 

  
  الأزمات المفاجئة

  
  الأزمات الكامنة

  تدریجیّة  سریعة  سرعة الحدوث

  مرتفعة  ضعیفة  قابلیة التّنبّؤ

  غامضة  بؤرة  المیزة

  مشوّش  واضح  تمییز الأزمة
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ة ضعت من طرف عدّ    تصنیفات وُ   ة  ة بشكل خاص، فنجد عدّ       نظیمیّسبة لتصنیف الأزمات التّ         أما بالنّ    

  :صنیفات  التّذه ھو فیما یلي أھمّ باحثین ،

  

  ):Gerald Meyers ) "1986جیلاد مییرس "حسب  -

   11ص] 73 [:لم الأعمال و ھي ا ھناك تسع أنواع للأزمات في عفإنّ

 

  . الإدراك العام –

  .المفاجيءوقي حول السّ التّ-

  . فشل المنتج -

  . إحلال الإدارة العلیا -

  .قدیة  أزمة النّ-

  .ة ناعیّ العلاقات الصّ-

  . الاستیلاء العدائي-

  .ة لبیّولیة السّلأحداث الدّا -

  .ة نظیمیّو إلغاء القیود التّنظیم  التّ-

  
  :Sharivastava " (1987)شریفاستافا " و "   Mitroffمیتروف "  حسب -

   372ص] 43[: ف الأزمات حسب ھذین الباحثین حسب بعدین أساسیین تصنّ

  

  ).داخلي أو خارجي (  مصدر الأزمة -

  ) .ة تنظیمیّ/ ة یة و انسانیّاقتصادّ/ ة نیّتق( بة  العوامل المسبِّ-

  

  :ح ذلك الي یوضّكل التّو الشّ
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  ة اقتصادیّ/  ة   تقنیّ                                             

    .مقاطعة المنتج* 

  .ءأداء اقتصادي سيّ* 

  .ظھور فجائي لمنتج بدیل * 

   .إغلاق المحلّ* 

  .ي حادث صناع* 

  .ل أو فیروس معلوماتي تعطّ* 

  .لمنتج أو الخدمةاعیب في  *

  

  

  

ѧѧѧѧѧѧѧѧصدر م

  .إرھاب *   خارجي 

  .ابتزاز /تخریب * 

  .مشاغبات مدنیة * 

  .احتیالات متعددة * 

  .إشاعات * 

  .سلوكات منحرفة * 

  .صراع اجتماعي * 

  .اختفاء شخص أساسي *

  .تخریب * 

  . أنواع الاحتیال كلّ* 

  .ة ریّومات السّانتشار المعل* 

  

  

  

مѧѧѧѧѧصدر 

  داخلي 

  

  إنسانیة /   اجتماعیة                                          

    " Sharivastava و شریفاستافا  Mitroffمیتروف "تصنیف الأزمات حسب):3(شكل رقم 

  34ص ] 56[ 

 

           مة تي تنشأ من داخل المنظّبین الأزمات الّ) 3(كل رقم ح في الشّصنیف الموضّق التّیفرِّ

تي ق بین الأزمات الّ لا یكون لھا دخل في نشوئھا ، و یفرِّ الّتيمة وتي تنشأ من خارج المنظّالّ و الأزمات

  .ة اجتماعیّ/ ة تي نشأت بسبب عوامل إنسانیّ الّتلكة ، و اقتصادیّ/ ة نشأت بسبب عوامل تقنیّ

  
  :" Harington ھارینغتون "و  " Pearsonبیرسون" ،  "   Mitroffمیتروف " حسب  -

  

  :ن ذي جاء بھ ھؤلاء الباحثوالي تصنیف الأزمات الّح الجدول التّیوضّ
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  ھارینغتون " و   "Pearson بیرسون"،"  Mitroffمیتروف "حسبتصنیف الأزمات ):8(رقمجدول 

                Harington  "]56 [ 38ص  

  أمثلة  مجموعة الأزمات

  تخریب *   عنف جنائي

  ھاب رإ* 

  انھیار عنیف في البورصة *   عنف اقتصادي

  إضرابات * 

  

  تبدّد معلومات

  تزویر * 

  شائعات * 

  س صناعي تجسّ* 

  فیضان *   ةكوارث طبیعیّ

  زلزال * 

  

  عجز أو تدمیر جزئي أو كلّي للموقع

  أو التّجھیزات

     أنظمةل في أجھزة الإعلام الآلي أو تعطّ* 

  صالالاتّ  

  عیب في المنتج * 

  ب معتبر في الجودة عی* 

   غشّ*   ةأزمة قانونیّ

  ة دعوى قضائیّ* 

  إشاعة طاعنة *   معةالسّ

  ة فضیحة إعلامیّ* 

  

  أزمة اجتماعیّة

  حجز * 

  صراع اجتماعي * 

  عنف في مقر العمل * 

  

  الصّحة

  حادث عمل * 

  ث المنتج تلوّ* 

  )مھم ( اختفاء شخص أساسي * 

   قةر القواعد المطبّتغیّ*   القواعد
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  "  Rainer Suterریني ساتر " و " Susanne Arnoldد ولنسوزان أر"  حسب -

   03 02 صص] 74 [:ف الأزمات حسب ھذین الباحثین إلى تصنّ

  

   :الحوادثة أو بیعیّواھر الطّاتجة عن الظّ الأزمات النّ-

ل ج ، و یمكن أن تشكّ        ة یمكن أن تتلف أو توقف أجھزة الإنتا              قنیّة ، الأخطاء التّبیعیّ الكوارث الطّإنّ

  .خطرا على الأفراد 

  

  :أزمات المنتج  -

ة قویّ  ل ذلك أزمة        د المنتج الأشخاص أو الأشیاء یجب أن یسحب من السوق ، و یشكّ                               ھدِّعندما یُ    

  .مة المنظّعلى 

  

  : ة أزمات مالیّ-

ثمارات یمكن أن الاستقدیرات أو مخاطرة في التّالعنیفة  أو الأخطاء الاستراتیجیّالسّوق رات تغیّإنّ 

  .د وجودھا سة في مشاكل عویصة و تھدّة المؤسّتضع مالیّ

  

  :ة أزمات شخصیّ-

و  ، مثلا  الإضرابѧ     ف  ѧأ               ، م  ن تѧشكّ         تسیی أوѧ    رحیل مѧسؤول ھѧا أ یمكن  غیر كѧفؤ  ل ضررا عѧلى     ر 

  .صورتھامة و إنجازات المنظّ

 

  : إعلامیّةأزمات -

  .ى صورتھامة بالإشاعات مما یؤثّر علر المنظّحیث یمكن أن تتأثّ

  

  ة و آثارھا نظیمیّباب الأزمات التّأس.2.2.2.1
  

آثار مختلفة منھا ما ھو سلبي و منھا ما ھو                   م عنھا نجت ة ، و    ة لأسباب عدّ    نظیمیّتنتج الأزمات التّ           

  :ف على ھذا فیما یلي  و سنتعرّ ،إیجابي

  

  

  

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 66
 

  ة نظیمیّأسباب الأزمات التّ.1.2.2.2.1
  

قسیم التّ  طلاقا من ملاحظات الباحثین ، و            وضعھا ان   ة  قد تمّ  نظیمیّتّة تقسیمات لأسباب الأزمات ال   عدّ

" و  "   Sharivastava ستافا  شاریفا  "   ، "     Mitroff  میتروف    "   ي جاء بھ     ذقسیم الّ  الأكثر انتشارا ھو التّ           

ة اخلیة و الأسباب الخارجیّ           فریق بین الأسباب الدّ        قسیم یسمح بالتّ   ھذا التّ.Udwadia "   (1987)أدوادیا 

لّ    تفجّ ا لتّ              تي  با و   ، لأزمة  لتّ       ر ا با یسمح  لي  لّ            ا ا لة  لحا ا لمنظّ         فریق بین  ا فیھا  تكون  للأزمة      مة ضحیّتي  ( ة 

  . 04ص] 75[ )ة اخلیّالأسباب الدّ(  أو مسؤولة عنھا) ة الأسباب الخارجیّ

  

  :ة فیما یلي نظیمیّل أسباب الأزمات التّو علیھ تتمثّ

  

  ة اخلیّالأسباب الدّ.1.1.2.2.2.1
  

  :ة في نظیمیّة للأزمات التّاخلیّل الأسباب الدّثّتتم

  

  :سوء الإدراك  -

 على الأمور      قدیريّ   التّ   الحصول علیھا و الحكم        تي تمّ یمثل الإدراك مرحلة استیعاب المعلومات الّ                     

ي إلى عدم سلامة         ھ یؤدّ  ؤیة فإنّ      فإذا كان الإدراك غیر سلیم ، أو نجم عن تداخل في الرّ                                 المعروضة ،     

  . 02ص] 65 [ة حدوث أزمات ي إلى إمكانیّا یؤدّخذه القائد ممّذي اتّالّجاه الاتّ

 

  :ة ة و البشریّات المادیّضعف الإمكانیّ -

ر مجموعة من المشاكل        ب في تفجّ  ي ذلك إلى تفاقم الوضع ، و مضاعفة الخسائر و یتسبّ                    حیث یؤدّ   

  . 638ص] 72 [را  معالجة الوضع مبكّتي لم تكن لتظھر لو تمّابعة و الّالتّ

  

  :ھوین في المشاكل  التّ-

             مبالاة في مواجھة المشاكل إلى تفاقمھا بدرجة یصعب بعد ذلك مواجھتھا ي اللاّحیث تؤدّ

  .328ص] 58[
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  :ر تجاھل إشارات الإنذار المبكّ -

جود  را لو  تي یمكن أن تكون مؤشّ        العملاء ، الّ       ى ة حدوث أزمة مثل شكاو          تي تشیر إلى إمكانیّ       و الّ   

  . 407ص] 54 [ مة ككلّفشل أو جوانب قصور في المنظّ

  

  :ة  الأخطاء البشریّ-

 مات في حال     لانفجار الأزمات ، و تحاول العدید من المنظّ                        ة كسبب أساسيّ  تأتي الأخطاء البشریّ           

ة ك في أن تكون الأخطاء البشریّ              بب إعطاء تفسیرات خادعة ، و إبعاد الشّ                   ھذا السّ    ھا نتیجة  وقوع أزمة ب        

  .23ص] 56 [سببا لوقوع الأزمة 

  

  :ة  الإدارة العشوائیّ-

ة تقوم   ، فالإدارة العشوائیّ            مة ككلّ را للمنظّ  با للأزمات بل یمكن أن یكون مدمّ             سبّ ھذا لیس فقط مُ     إنّ  

  .28ص] 65[ة ؤیة المستقبلیّؤساء و افتقاد الرّة للرّخصیّوجیھات الشّعلى الجھل  و الاعتماد على التّ

  

تي مات الّ      من الأز     %  62  قریر إحصائي أجراه  المعھد الخاص بإدارة الأزمات أنّ                                 و قد أفاد ت        

 %  25ع حدوث نسبة     رجِ سوء الإدارة ، بینما یمكن أن یَ               مات الأعمال یمكن أن تعود إلى             تحدث في منظّ    

  . 80ص] 76 [فین من الأزمات إلى الموظّ

  

   408ص ]54 [:ب علیھ من  صراع المصالح بین العاملین و ما یترتّ-

  .مة صالات داخل المنظّ انھیار نظام الاتّ-

  . عدم التزام العاملین بتعلیمات الإدارة العلیا -

  .الةرق عمل فعّ عدم وجود فِ-

  .مة ي إلى حدوث أزمات في المنظّھذا ما یمكن أن یؤدّو 

  

  ة الأسباب الخارجیّ.2.1.2.2.2.1
  

   :ة فينظیمیّة للأزمات التّل الأسباب الخارجیّتتمثّ
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  :ة بیعیّ الكوارث الطّ-

م فیھا، ویمكن أن       حكّؤ بھا و التّ    نبّتي یصعب التّ   الخ الّ    . . . ل ، الأعاصیر ، الفیاضانات            ز لا الزّ  :   مثل  

  .مة ق أضرارا جسیمة بالمنظّلحِتُ

  

   18ص] 77 [:ة ة في البیئة الخارجیّغیرات العامّالتّ -

  .قل ة أو النّلیّاد الأوّر في تكالیف الموّغیّ التّ-: و ذلك مثل 

  .ر في تكنولوجیا الإنتاج غیّالتّ -        

   .لعامّاأي ة و الرّشریعات الوطنیّر في التّغیّ  التّ-        

  

  :ائعات  الشّ-

ي المبالغة في سرد خبر یحتوي          رویج لخبر مختلق لا أساس لھ في الواقع ، أو ھ                     ھي التّ   ائعة  الشّ  

مة أمام الجمھور      المنظّ  ه صورة    كن للإشاعة أن تشوّ     الي یمو بالتّ. 215ص] 78 [ ضئیلا من الحقیقة جزء

  .لحق بھا أضراراا یُممّ

  

  :طة  الأزمات المخطّ-

ع مسارات عملھا و اصطناع أزمة فیھا و ھو                   مة على تتبّ  حیث تعمل بعض القوى المنافسة للمنظّ             

  . وسیلة في ذلك  ائعات، و یمكن أن تكون الشّ 29ص] 65["الإدارة بالأزمات  "  بـفما یعرّ

  

  :"  Vaurent Vanatفورنت فانا " حسبأسباب الأزمات في المنظّمة یوضّح الشّكل التّالي و 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

   05ص] Vaurent Vanat " ] 79فورنت فانا" أسباب الأزمات حسب ): 4(شكل رقم 

  
ŇǒǆƒƧƞƍ ýƓǆƵƊƗ                 Ǒǈǀƙ ƭǀǈ                          ŇǒƶǒƕƱ ƧƓƱƤƊ       Ɨ  

  
  
  

 ƗƑǒƕǃƒ ƧƱƓƤǆ                                  
  

ƗǒǈǍǈƓƿ Ƨǒƹ ýƓƶƼƊ                                                         ƃƙǃƒǙƒ ƘƓƼƧƮŇǒǈƓƪǈƗ      
  
  

 ǅǚƵƍ                                         / ƘƓǆǍǄƶǆ  
                                       ƗǒƵƓǆƙƞƒ ýƓƶƼƊ            ŇǒƥƓƮƙƿǙƒ ƗƑǒƕǃƒ Ɨ          
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  :"  Vaurent Vanat   فورنت فانا  "درج أمثلة لأسباب الأزمات حسبوضیح سنُو للتّ

  

  .مة ق ضررا كبیرا بالمنظّلحِتي یمكن أن تُل و الفیضانات و الّزلامثل الزّ: ة  أخطار طبیعیّ-

  .مة في الإنتاج مة أو الآلات المستخدَل أجھزة الإعلام الآلي في المنظّمثل تعطّ:  نقص تقني -

  .خریب مثل التّ:  أعمال إجرامیة -

  .زویر عي ، التّناس الصّجسّمثل التّ: ة  أفعال غیر قانونیّ-

  .مثل حوادث العمل :  مخاطر المھنة -

  .ة مثل الأخطاء المھنیّ: ة صرفات الإنسانیّ التّ-

  .نظیمي راع التّمثل الصّ: ة  أفعال اجتماعیّ-

  .یة ائعات ، و انتشار معلومات سرّمثل الشّ: معلومات /  إعلام -

  .كنولوجیا ر في التّمثل تغیّ : ةالاقتصادیّ البیئة -

 

اتجة عنھا غالبا ما تكون  الآثار النّي إلى حدوث أزمات فإنّتي تؤدّو مھما كانت الأسباب الّ

  .عرف على ھذه الآثار فیما سیأتيمتشابھة ، و سنحاول التّ

 

  ة نظیمیّآثار الأزمات التّ.2.2.2.2.1
  

  :ف علیھا فیما یلية سنتعرّة و أخرى إیجابیّ سلبیّاة أثارنظیمیّ للأزمات التّإنّ

  

  ة لبیّالآثار السّ.1.2.2.2.2.1
  

تي لھا صلة  راد ، الأطراف الّ            من الأف    دة الأشكال تشمل كلاّ         متعدّ ة سلبیّا ة آثار   نظیمیّ للأزمات التّ      إنّ  

  :ح ھذه الآثار فیما یلي  ، و سنوضّمة ككلّمة و المنظّظّبالمن

  

  :ة على الأفراد نظیمیّآثار الأزمات التّ -

، كما علیھ    لدیھ  ا  د ، أین تكون المعلومات ضئیلة جدّ           نفسھ في وضع معقّ    بمواجھة الأزمة یجد الفرد             

كلّھ   ذلك   على ا یزید   ر على كفاءتھ ، و م        ا یؤثّ  أكد ممّ  المواجھة بسرعة و أخذ القرار في ظروف عدم التّ                          

  .ة القلق ذي یزید ھو الآخر من حدّضغط الوقت الّ
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لتّ                   ا ذن تبعث الأزمة على  لنّ     إ ا فعند مواجھتھا یجب معرفة كیفیّ                  فسي بدرجة مرتفعة         وتر  لذا  ة ، 

  .عامل مع الأزمة بكل یقظة و انتباه الي التّعامل معھ و بالتّالتّ

  

 ة أنّ دریبیّ  فسي الإیكلینیكي و مدیر مجموعة براكسي التّ                م النّ  العالِ     "   Briker  بریكر  . د  "   و یشرح    

ا م ، أمّ      لاّز ل ه مرتفعا أكثر من ا          ارة عند    ثل یكون مستوى الإست          القطب الأوّ       :   ھناك قطبین لحالة الیقظة           

لثّ       اللاّ                ثاني فیكون مستوى الاست           القطب ا ، و لا  تناسب أيّ            ارة  عنده منخفضا أكثر من  تین     زم   من ھا

خاذ سبة لاتّ  فسي بالنّ  ر النّ  وتّ ة التّ  الفضل في المساعدة على فھم أھمیّ            "   بریكر   .د " نسب ویَ. الحالتین الأزمة 

"                 حول ھذا الموضوع ، و قد أوضح              "   لیون مان     . د  "   و  "   ج جانیس  إیرفن   . د "   القرار لبحث أجراه         

ر إذا كان مرتفعا أكثر من             وتّ  مستوى التّ    أنّ  "   إدارة الأزمات             "   في كلمة ألقاھا خلال ندوة عن              "   بریكر  . د 

خص ینتابھ شعور بالفزع و الھلع حیال الأزمة فیبذل محاولات بائسة                             ذلك الشّ    زم عند شخص ما فإنّ       اللاّ  

   .120 119 صص] 66 [للإفلات من الموقف بأسرع ما یمكنھ 

  

  :فسي أو القلق بالأداء عند الأزمة ر النّوتّعلاقة التّالتّالي كل ح الشّو یوضّ

                                                                                     
  الأداء                                                                                               

                                                                             

 

 

 

 

 

 

 القلق         

  121ص ] 66[القلق/ منحنى الأداء ) : 5(شكل رقم 

  

  

ء عند   ا أیضا على الأدا         ر سلبیّ القلق یؤثّ     وتر أو     المستوى المنخفض للتّ        أنّ  )   5( كل رقم   ح الشّ  یوضّ 

  .ھ لا یبالي بالعواقب خص بل أنّارة كافیة لدى الشّر استثالأزمة ، حیث لا تتوفّ
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 القلق المعتدل     إلى موضع التقاء الأداء و القلق عند مستویاتھا المثلى ، أي أنّ                             )   x( و تشیر العلامة      

  ) x(ي ارتفاع الأداء ، و عندما یزداد القلق متجاوزا العلامة المثالي لتحقیق حالة الیقظة و الانتباه و بالتّ

ذي ینتج   فسي الّ  ر النّ  وتّ  التّ  الي نستنتج أنّ    و بالتّ   ، ر أثّ یبدأ الأداء في التّ            )   x( أو یتناقص إلى ما دون العلامة                

ابة  ة استخدامھ بصورة معتدلة للاستج            رورة ، بل یجب فقط معرفة كیفیّ             ا بالضّ  عن الأزمة لن یكون سلبیّ          

  .الة للأزمات استجابة سلیمة و فعّ

  

 :  الّتي لھا صلة بالمنظّمةة على الأطرافنظیمیّ آثار الأزمات التّ-

 :الي كل التّمن خلال الشّ الّتي لھا صلة بالمنظّمة ةنظیمیّثار الأزمات التّح آنوضّ

  

  

                                 قلق
                 الشّركاء                                 

                المورّدین    عدم ثقة        البنوك                            

                            تحرّز                            

       المساھمین       الزّبائن                                    

  خوف                              شكّ                                       

  
  10ص] 79[ مةتي لھا صلة بالمنظّ الأطراف الّآثار الأزمة على): 6(شكل رقم 

  
نجد طرفا آخر و ھو وسائل الإعلام حیث                 )   6( كل رقم    ذكرھا في الشّ      تي تمّ إضافة إلى الأطراف الّ 

  .مة ل خطرا على المنظّا یشكّالإعلام ممّ من طرف وسائل تعمل الأزمة على جلب انتباه قويّ

  

  :مة ة على المنظّنظیمیّ آثار الأزمات التّ-

   : التّاليمة نفسھا في الجدول ة على المنظّنظیمیّص آثار الأزمات التّنلخّ
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  42 ص] 51[ في المنظّمةةنظیمیّآثار الأزمة التّ) : 9(جدول رقم 

  الآثار  حلیلمستویات التّ

  

  ة اقتصادیّةالمنظّمة كوحد

  .ة فقدان موارد ھامّ* 

  . بحتھدید مستویات الرّ* 

  .مو لیة للنّتھدید الأھداف الأوّ *

  .نافسي في خطر وضع المركز التّ* 

  سة ة المؤسّقلب ھویّ*   ةمة كوحدة اجتماعیّالمنظّ

  

  
  المنظّمة كمجموعة من النّشاطات الرّوتینیّة

  

  .لطةركیز الممكن للسّالتّ* 

  . واصل للمعلوماتق متتدفّ* 

  .تراكم المعلومات * 

  .ب المعلومات ترقّ *

  ) .المنافسین ( ة سلوكات انتھازیّ* 

  . قةفقدان الثّ* 

                                                  

  ة الآثار الإیجابیّ.2.2.2.2.2.1
  

 : حیث یمكن أن ینتج عن الأزمة               ةیجابیّ  إ  لھا آثارا        ة فإنّ  ة آثار سلبیّ    نظیمیّ للأزمات التّ        و كما أنّ     

   115 103 صص] 66[

  

  :میلاد أبطال  -

 یخرج القادة الجدد من وسط دخان و ضجیج الأزمة ،فالأشخاص الموھوبون یمكن أن یبرھنوا                                           

  .ل فرصة كبیرة لإبراز مواھبھم على قدرتھم على الإنجاز عند حدوث أزمة إذ تمثّ

  

  :ات جدیدة راتیجیّظھور است -

ذي یواجھ ازدھار           ھدید الّ   تي تبدو ثوابت ، فالتّ          ى في الخطط الّ      ظر حتّ مة تفرض إعادة النّ           إن الأز       

ھا أمور تسمح بظھور أفكار جدیدة و دراسة                       یطرة ، كلّ    غوط و فقدان السّ          د و الضّ    مة و عدم التأكّ        المنظّ  

  .في مثل ھذه الأوقات تبرز استراتیجیات جدیدة ف، مغایرة جاھات اتّ
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  :ة جدیدة مزایا تنافسیّ -

  . جدیدة ةھا قادرة على تحقیق مزایا تنافسیّا یجعلمة أكثر ذكاء ممّإذ یمكن للأزمة أن تجعل المنظّ 

  

  :غییر تسریع التّ -

  .قدم د ثمن صغیر للتّإذ تعتبر الأزمة مجرّ 

دارتھا     ق في حالة إ    ة تبرز بعد انتھاء الأزمة و تتحقّ             نظیمیّة للأزمات التّ      لآثار الإیجابیّ        و نلاحظ أن ا    

  .بشكل سلیم 

 

  ة نظیمیّات إدارة الأزمات التّأساسیّ.3.1   
  

      بدراسة المواقف           ذي یختصّ   عتبر مدخل إدارة الأزمات أحد مداخل الفكر الإداري الحدیث الّ                                            یُ 

    ا یترك الباب مفتوحا أمام الباحثین                  مّل الإسھام في ھذا المجال محدودا م                    ریعة ، و لازا        رات السّ     غیّو التّ    

  . بھا عتدّة یُوصل إلى نظریّ بھذا المدخل للتّارسین من أجل اكتمال صرح البنیان الخاصّ الدّو

  

لتّ                     ستتركّ  و دراستنا       لّ      ةنظیمیّز على إدارة الأزمات ا اتھا من خلال     ف على أساسیّ    تي سنتعرّ و ا

  .معرفة ماھیتھا و آلیاتھا 

  

  ة نظیمیّماھیة إدارة الأزمات التّ.1.3.1
  

 الفعل العشوائي عند         تنتھج ردّ     مات مات إلى العدید من الأزمات ، و أغلب ھذه المنظّ     ظّض المنتتعرّ

مات ة لقیام المنظّ    رورة الملحّ      ، و من ھنا تنبع الضّ        ق الھدف المرجوّ تھا لھا ، و ھذا الأسلوب لا یحقّھمواج

نشأة إدارة        لتطرق إلى     ا ف على ماھیتھ من خلال         الذي سنتعرّ   "     ةنظیمیّإدارة الأزمات التّ                " بتطبیق منھج   

  .ةنظیمیّإدارة الأزمات التّمراحل  و  و مفھومھاةنظیمیّالأزمات التّ

  

   و مفھومھاةنظیمیّإدارة الأزمات التّ نشأة.1.1.3.1
  

فصیل إلى توضیح مفھوم     ق بالتّ   ة ثم سنتطرّ نظیمیّإدارة الأزمات التّ                 بدایة نشأة      لىلا ع  ف أوّ   سنتعرّ

  .وصل إلى تعریف إجرائياب ثم التّمختلف الخبراء و الكتّآراء حسب ة نظیمیّإدارة الأزمات التّ
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  ة نظیمیّنشأة إدارة الأزمات التّ.1.1.1.3.1
  

لسّ       لدّ                         لقد شھدت ا ا العشرون الأخیرة كثیرا من  الخا           راسات      نوات  زمات،      الأ ة ب صّو الأبحاث 

لنّ                  أسبابھا    اب و الباحثین إلى منھج              الكتّ   جھ أكثر   و قد اتّ        شاط بعد حدوثھا ،         ، طریقة تناولھا ، استعادة ا

، "     Meyersییرس  م "   ،  )   Allison  )   "1971ألیزون     "    مثل  دراسة الحالات المعتمدة على الخبرة                 

" Sharivastava  شاریفاستافا       " ، )   Boulton      " )1988 بولتون      " ، "     Holushaھولوشا   " 

  بیراو   "   ،  )   1988( "   Miller میلر  "   اب منھج دراسة المقارنة مثل             ذ بعض الكتّ   خ ، و اتّ     ) 1987( 

Perrow " )1984 (ّفینك    " ي على الملاحظة و الاختبار مثل            نجریبي المب   المنھج التّ     خذ آخرون، و ات 

Fink ")1988 (،"  بوشون  Pauchant " میتروف" وMitroff "  )1992( ]68 [52ص .  

   53ص] 68 [ :ة في إدارة الأزماتت رئیسیّلا الباحثون  بثلاث مجاو لقد اھتمّ

  

  )فسيالنّ( یكولوجي من حیث المنظورالسّ.1.1.1.1.3.1
  

  .جاه الأزمةزة على الأفراد و ردود الأفعال اتّكانت الإسھامات مركّ

  

  یاسي من حیث المنظور الاقتصادي و السّ.2.1.1.1.3.1
  

ولیة حیث     لدّ ا      في مجال العلاقات         "  Harmannھارمان     "   كانت الإسھامات من باحثین مثل               

 " ساشتر  "   مثل  اب و الباحثین      یاسیة ، و بعض الكتّ     ة إدارتھا بالمبادرة السّ             زمات و كیفیّ     الأ    ر طوّت وا  تناول   

لّ    لتّ        ذین ركّ     ا ا على  دي        زوا  لاقتصا تطویر نظریّ                 للمنظّ   حلیل ا حاولوا  تنبّ   مات و  رات  ة تعطي مؤشّ   یّئات 

  .ماتللأزمات المحتملة في قطاع المنظّ

  

  ي جتماعالامن حیث المنظور .3.1.1.1.3.1
  

لباحثون في ھذا المجال              زركّ   ،   لازل    ة ، مثل الزّ     مات البیئیّ     ز  على ردود الفعل الاجتماعیة  للأ                  ا

  . "E.Quarantelliكارانتلي "  ھا إسھاماتالبراكین و الحرائق من أھمّ
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رت   بل نشأت و تطوّ      ر بحوث إدارة الأزمات كحقل معرفي جدید أو علم مستقلّ                            لم تتطوّ  الي  بالتّ  و 

لعل      ا عیّ        ضمن كل  نّ          وم الاجتما أ لمختلفة، بمعنى  ا اھتمّ                    ة  لمثال  ا ع على سبیل  وا بدراسة         علماء الاجتما

سبة كذلك الحال بالنّ          ة للأزمات ،     فسیة و الاجتماعیّ  فس الآثار النّالأزمات و الكوارث ، كما تناول علماء النّ

ت ر ارة أوضح نشأت و تطوّ          بعب  الإدارة و غیرھا من العلوم ،                ة و علماء   ولیّ یاسة و العلاقات الدّلعلماء السّ

 علم من العلوم الاجتماعیة ، و ظھرت كأحد مجالات أو موضوعات                          بحوث إدارة الأزمات في إطار كلّ                   

  عوبة في تحدید المسارات المختلفة لنشأة إدارة  الصّتكمنھنا   ذاك من العلوم الاجتماعیة ، وھذا العلم أو

  .33ص] 64[ الأزمات

  

 نذ و قد حظي بالاھتمام الأكادیمي م              ا جدیدا   یّا بحث  میدان    إدارة الأزمات تعدّ    نّ فیھ ھو أا لا شكّو ممّ

لتّ          یّتینأوائل السّ         أظھرت ھذه       حیث  ،   1962ة عام   واریخ الكوبیّ         حدید عقب أزمة الصّ          ات و على وجھ ا

في  للبحث الأكادیمي        إدارة الأزمات ، فكانت إدارة ھذه الأزمة ھي نقطة الإنطلاق                                      ة مفھوم  زمة أھمیّ    الأ  

اریخي حیث    ھا منھج القیاس التّ       ھمّ  أ ة مناھج كان من       زمات ، و قد اعتمد ھذا العلم على عدّ                 علم إدارة الأ         

لتّ     مع الأخذ في        "   إدارة الأزمات               "     ئیسي و المعتمد لدراسة          المصدر الرّ         ة ھي اریخیّ   لتّ ا جربة  تصبح ا

   .27 ص]68[ اتاھنة و ما یطرأ على الأزمة من مستجدّات الرّرالاعتبار المتغیّ

  

فات  من المؤلّ    قلیلا إلا أنّ     ات ،   یّتینو حتى إذا كان الاھتمام بإدارة الأزمات قد برز في سنوات السّ                                 

 ذكرت مصطلح    الّتي   فات   من المؤلَّ    %80  ن بأنّ  بیّرا ، ت   ي مؤخّ   جرِِ نوات ، ففي بحث أُ      شر خلال ھذه السّ      نُ 

مات         "    ѧلأز ا و   "   تѧسییر  ѧات               " أѧلأزم ѧة ا ѧار د ѧبعد       "   إ مؤكѧّ  1985قد نѧشرت  الѧموضوع               اثѧة  حد بذلѧك  ة                    د

  . 10 09 ص ص] 51[

  

م خدِفي أحضان علم الإدارة أیضا ، و كان ذلك حین استُ                        "   إدارة الأزمات           " و قد ازدھر اصطلاح          

مّ       مات العامّ      ة و المنظّ    تھ الأجھزة الحكومیّ          لویح بأسلوب جدید تبنّ         للتّ   مآزق     عاجلة أو لحلّ       ة لإنجاز مھا

غرفة    "  أو فكرة      " الإدارة بالاستثناء             " أو    "   ة الخاصّ   ة المھامّ     قوّ   "  ظھرت   المثال    سبیل   على طارئة ، و        

ة ، أي أحد فروع أو أدوات                  رة ، و ھو بذلك بمثابة إدارة أزمویّ                    ة المتفجّ   لإدارة المشاكل الحادّ             "   ات العملیّ  

"   ةالإدارة الأزمویّ            " ا تبلورت معالم ھذا الأسلوب            و لمّ  .  16ص] 52 [بالأھداف ة الإدارة مثلھ مثل الإدار

جة ل ة لمعا یعمل كوحدة وظیفیّ       "   إدارة الأزمات            " ي ة تحویلھ إلى نمط متكامل سمّ         ساؤل حول إمكانیّ        ثار التّ    

د ا محدّ ظامیة لھ لیصبح نمطا إداریّ         دة ھي الأزمات ، و ذلك بوضع القواعد و الأسس النّ                         موضوعات محدّ 

  . 14ص] 50 [دة  المتعدّزة في مواجھة الأزماتاتھ المتمیّالخصائص لھ آلیّ
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 1982ھ بدأ في عام       ف بھ على أنّ      عترَة مُ فھو بصفة عامّ     "     ةنظیمیّإدارة الأزمات التّ               " ا مدخل   أمّ  

" جونسون    آند   جونسون     " وجدت شركة         إلى أزمة عندما         ض ذي تعرّ  و الّ   "     تایلینول     " بعد حادثة منتوج        

ة نظیمیّدثة أصبحت إدارة الأزمات التّ                  ھذه الحا    ذمن .   مة عن طریق أشخاص مجھولین         أقراص دواء مسمّ          

من مواجھة الأزمة بطریقة ملائمة               "    جونسون   آند  جونسون    " نت شركة  راسة ، حیث تمكّ      للدّ ا أكادیمیّ    حقلا 

  . 357ص] 43 [سات منذ ذلك الحین و حسنة أصبحت القاعدة المرشدة للمؤسّ

  

بسبب حداثة ھذا         اة نسبیّ  ت محدود     ى الآن عن إدارة الأزما                ظریة المتعارفة حتّ       ة النّ  ل الحصی  عدّو تُ  

ة م حتى الآن نظریّ        الإدارة لم تقدّ           ات  أدبیّ   أة بین علوم مختلفة ، و في الواقع نجد أنّ          ھا مجزّالمجال ، كما أنّ

ما قام بھ عدد من الباحثین ھو عبارة عن نماذج لا ترقى                                زمة ، و إنّ        متكاملة عن الأزمة و إدارة الأ                    

  . 52ص] 68 [ات ن البعض یطلق علیھا نظریّات ، و إن كاظریّلمستوى النّ

  

لمتّ               و   ا للولایات  ن  لرّ     حدة الأمریكیّ        لقد كا ا كز                                 ة فضل  لمرا ا لعدید من  ا ء  نشا بإ م  دة و الاھتما           یا

 بإدارة      المعھد الأمریكي الخاصّ          و یعتزّ  ،   35ص ]   64[   صة في بحوث إدارة الأزمات              و الھیئات المتخصّ      

. 79ص ]   76  [ ین ألف قصة عن أخبار أزمات الأعمال              ن ستّومات تتضمّالأزمات بما لدیھ من قاعدة معل

بینما لم یظھر سوى عدد محدود من مراكز و ھیئات بحوث إدارة الأزمات في الوطن العربي من بینھا                                              

  .جارة بجامعة عین شمس بمصر ة التّوحدة البحوث و الأزمات بكلیّ

  

  ة نظیمیّمفھوم إدارة الأزمات التّ.2.1.1.3.1
  

مة أھدافھا أو تنجز أعمالھا دون أن تواجھ أزمة تعیق تحقیق الأھداف                                 منظّ ق أيّ  ادر أن تحقّ      النّ  من 

 تأثیر ھذه الأزمات على تحقیق الأھداف و إنجاز الأعمال                             أنّ  ل من كفاءة تحقیقھا ، إلاّ         رھا أو تقلّ    أو تؤخّ    

و لھذا فھو        عامل معھا ،     التّ  لىع مة و قدرتھ      خذ القرار في المنظّ        ة على مھارات متّ       ف بدرجة أساسیّ     یتوقّ  

 قصد بھا ن    ھذه الأخیرة       و نشیر فقط إلى أن        "   . ةنظیمیّإدارة الأزمات التّ                " ـیحتاج إلى استعمال ما یسمى ب           

  .إدارة الأزمات بالمنظّمة و لذلك فلن یكون ھناك أيّ فرق عند الأخذ بالتّعاریف الخاصّة بإدارة الأزمات

  

لتّ            ق إلى مفھوم إدار             تطرّن وقبل أن        الإدارة          "  ھناك فرقا بین       نشیر إلى أنّ       ة ،  نظیمیّة الأزمات ا

     إذ تقوم الإدارة بالأزمات بافتعال الأزمات و إیجادھا كوسیلة للتّغطیة                                   ،     " إدارة الأزمات           "   و  " بالأزمات      

  .35ص] 65 [و التّمویھ على المشكلات القائمة بالفعل

  

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 77
 

    یطرة على الآخرین ،        حكم و السّ    ة الأزمة للتّ       ق البعض على الإدارة بالأزمات علم صناع                      طلِو یُ  

فعلى مستوى    . 35ص ]   71  [ ى لا تفلت الأوضاع و تنقلب            یطرة حتّ  ة تحتاج إلى إحكام السّ             و ھي عملیّ    

غبة  د عند الرّ   خذي القرار أسالیب الإدارة بالأزمات بشكل متعمّ                         مات الأعمال مثلا یستخدم بعض متّ            منظّ 

وق ، و یقوم     ع بھ شركتھ من مركز احتكاري بالسّ            م أحد باستغلال ما تتمتّ        في تحقیق أرباح طائلة ، فقد یقو  

تھا                لمعروض من منتوجا لسّ    ، و تخزین جانب كبیر من             بتقلیل ا فتعال أزمة ل                ھا لتعطیش ا رفع  وق ، و ا

خلص نھ من التّ    تي تنتجھا شركتھ ، تمكّ     لعة الّ  وق ، و خلق طلب مغالي فیھ على السّ              أسعار المنتجات بالسّ         

  .اكد لدیھ مخزون الرّمن ال

  

نة تي تحتاج إلى مھارات معیّ          آمر الّ    الإدارة بالأزمات لا تخرج عن كونھا أسلوبا من أسالیب التّ                         إنّ

ة تطبیق ھذا الأسلوب فقد یجلب من              في كیفیّ  للأخذ بأسلوب الأزمات المفتعلة ، و إن لم ینجح الإداريّ                               

  . لا یحمد عقباھا ماالمشاكل 

  

  :ة تعاریف و ھي كالآتي إدارة الأزمات فیمكن أن ندرج لھا عدّق با فیما یتعلّأمّ

  

 من  ذل لمواجھة أو الحدّ         بتي تُ ة الّ  عدادات و الجھود الإداریّ                 إدارة الأزمات ھي مجموعة من الاست             -

ة ھ ینظر إلى عملیّ     عریف نجد أنّ     و إذا نظرنا إلى ھذا التّ                  . 110ص ]   80  [  الأزمة      ب عن مار المترتّ      الدّ  

  . توجیھھا بعد حدوث الأزمة بالفعل الجھود و الاستعدادات یتمّ بمنظور سلبي ، حیث أنّتإدارة الأزما

  

             مجموعة من الخطط و الأسالیب"ھا على أنّ" نائل عبد الحفیظ العواملة . د" فھا  و عرّ-

   یطرة على الأزمات بغیة السّتوضع ة ة الملائمة لأوضاع استثنائیّشاطات الإداریّات و النّو الاستراتیجیّ

  . 49ص] 81[ "وازن و احتوائھا و الحفاظ على التّ

  

ز ھذا  و قد ركّ     .   11ص ]   44[   "  القضاء على المخاطر          فنّ : "   ھا بأنّ    "   Finkفینك    " ھا ف  و عرّ  -

  .ن ضرورة الاستفادة منھا لبي للأزمة ، و لم یبیّعریف على الجانب السّالتّ

  

إدارة       : "   كما یلي    "   علي محمد عبد الوھاب           . د "   و  "   مر  سعید یس عا   . د "    من   فھا كلّ    و عرّ   -

لتّ   الأزمات تعني منھجیّ             ا ا                                ة   ، لمعرفة  ا  ، د  لأزمات في ضوء الاستعدا ك ،                عامل مع ا ، الإدرا لوعي 

 إدارة الأزمات           عریف أنّ   نلاحظ من خلال ھذا التّ          و  .   634ص ]   72[   " ات المتوافرة و المھارات              مكانیّ  الإ  

  .عریف الموالي ده التّة قائمة على منھج علمي و ھذا ما یؤیّي عملیّة ، بل ھلیست إدارة عشوائیّ
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  ة استعمال الأسالیب و الأدوات العلمیّ:" ھا بأنّ"  حبیب بن مصطفى زین العابدین .د" فھا  لقد عرّ-

ح وضّ و قد   . ]   82[   " اتھا  اتھا و الاستفادة من إیجابیّ           ب سلبیّغلب على الأزمة و تجنّ        ة المختلفة للتّ   و الإداریّ        

  .عریف ضرورة الاستفادة من الجانب الإیجابي للأزمة ھذا التّ

  

ي بَال للقیادة مع جانِ          عامل الفعّ    التّ  : "    إدارة الأزمات تعني                  إنّ   "   Milburn میلبورن     "  و یقول     -

خاطر و الخسارة المحتملة و عن طریق                 ي عن طریق العمل من أجل تقلیل الم              و الإیجاب        لبيالأزمة السّ       

ح الأساسي لإدارة الأزمات ألا                 عریف المفتا   ن ھذا التّ    و یبیّ      .   04ص ]   45[   "    لتحقیق فائدة   اغتنام الفرص

  .الة القیادة الفعّو ھو

  

            أنّ   "   Rainer Suterریني سوتر     "   و   "   Susanne Arnoldسوزان أرنولد          "  و ترى     -

ح ھذا  و یوضّ  .   04ص ]   74[ " حكم فیھا  إدارة الأزمات تشتمل على إجراءات اكتشاف الأزمات و التّ                                     "   

لتّ    مّ                  عریف أنّ    ا ا تھا ممّ    في إدارة الأزمات و ذلك قبل استفحالھا و زیادة حدّ                                    اكتشاف الأزمات أمر ھا

  .اجمة عنھا م فیھا و زیادة الخسائر النّحكّة التّب من عملیّصعِّیُ

  

الغربري        . د "   فھا   و یعرّ   - لمف                        تكتّ :   "   ھا بأنّ   "   ھاشم  لة الأخطار ا اجئة و غیر     ل إداري یعالج حا

 إدارة الأزمات             عریف أنّ    ن ھذا التّ      و یبیّ  ،    82ص ]   83[ " مة  استمرار بقاء المنظّ         د تي تھدّ المحدودة الّ         

  .مة تھدف إلى بقاء المنظّ

  

لباز           . د "     ف  و تعرّ   - نّ                    "   عفاف محمد ا بأ فّ   "     64ص ]   84  [ : ھا إدارة الأزمات  ئل     كا لوسا ا                               ة 

 و أثناءھا و بعدھا         ة في مراحل ماقبل الأزمة              مة بصفة مستمرّ  ذھا المنظّ   تي تنفّ  و الأنشطة الّ       و الإجراءات         

  :دف من خلالھا إلى تحقیق الآتي تي تھو الّ

  

  .ما أمكن  منع وقوع الأزمة كلّ-

  .الیة  مواجھة الأزمة بكفاءة و فعّ-

  . ممكن  حدّقلّاح و الممتلكات إلى أ تقلیل الخسائر في الأرو-

  .ة على البیئة المحیطة لبیّإزالة الآثار السّ -

   تحلیل الأزمة و الاستفادة منھا في منع وقوع الأزمات المشابھة و تحسین و تطویر قدرات -

  ". الأزمات مة و آدائھا في مواجھة تلكالمنظّ
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مات  علم من الأز     ة في إدارة الأزمات ألا و ھي الاستفادة و التّ                               عریف نقطة أساسیّ    یضیف ھذا التّ       

عریف الموالي       دھا التّ   قطة یؤیّ  أمكن ، و ھذه النّ           لمواجھة الأزمات المشابھة لھا مستقبلا و منع حدوثھا إن                        

  .أیضا 

  

خطیط ة مقصودة تقوم على التّة إرادیّإدارة الأزمات عملیّ إنّ" ] 85 [:" د شومانمحمّ.د"  فیقول -

  الوسائل ة ، و استخدام كلّاخلیة و الخارجیّھا الدّعرف على أسبابؤ بالأزمات و التّنبّدریب بھدف التّو التّ

و المخاطر مع   ھدیداتب التّق الاستقرار ، و یجنّات المتاحة للوقایة منھا أو مواجھتھا بما یحقّّو الإمكانیّ

  ".عامل مع الأزمات في المستقبل سالیب التّن من أس و اكتساب خبرات جدیدة تحسّرواستخلاص الدّ

  

 تي تھتمّ ة الّ    ة المستمرّ  ة الإداریّ        ھي العملیّ    :   "   زمات كما یلي       ف إدارة الأ           فیعرّ "   لان عالشّ  "   ا  أمّ  -

دة ة المولّ    ة و الخارجیّ      اخلیّ   الدّ  ةرات البیئیّ     المتغیّ  رصد  ستشعار و   الا   طریق   ن ع ةلمحتمل ا ؤ بالأزمات       نبّبالتّ  

 من    قدر ممكن    ربأكب   مل معھا   عاعداد للتّ     ھا أو الإ     عئة الموارد و الإمكانات المتاحة لمن                     بزمات ، و تع        للأ 

 مع ضمان العودة      نیللعام  ة و ا  مة و للبیئ  للمنظّ    قدر ممكن من الأضرار         ق أقلّ  و بما یحقّ  ، ةلیّعاالكفاءة و الف

 تكلفة ممكنة ، و أخیرا دراسة أسباب الأزمة و استخلاص                             ة في أسرع وقت و بأقلّ            بیعیّللأوضاع الطّ       

لنّ    لتّ           تائج لمنع حدوثھا       ا أو تحسین طرق ا لنّ          محاولة ت      مل معھا مستقبلا مع      عا  لفائدة ا لى    ع اتجة  نظیم ا نھا إ

  . 33ص] 61[  "أقصى درجة ممكنة

  

ث عن إدارة الأزمات عند وقوع الأزمة ، كما                            ھناك من یتحدّ    عاریف نلاحظ أنّ       من خلال ھذه التّ        

ف المداخل التي         ث عنھا قبل وقوع الأزمة ، أثناءھا و بعدھا ، و ھذا یرجع إلى اختلا                                   ھناك من یتحدّ    أنّ  

  .اب في تعریفھم لإدارة الأزمات یعتمد علیھا الكتّ

  

المدخل      " و  "   رفي  المدخل الظّ     :   "  مدخلین ھما     ھناك  كر عند تناولنا لمفھوم الأزمة أنّ              لقد سبق الذّ  ف 

تي یرتكز علیھا كل     تناولا مفھوم الأزمة بطریقتین مختلفتین و ذلك حسب الوجھة الّ                         ذان   و اللّ     "   جي درّ التّ  

  ".إدارة الأزمات " سبة لمفھوم يء بالنّمدخل و نفس الشّ

  

ز على الآثار      دخل عند وقوع الأزمة و تركّ                 إدارة الأزمات بالتّ                 تھتمّ " رفي المدخل الظّ       "   فحسب  

 بل یھتمّ    ات،   لإدارة الأزم          علم و التّ   و ھذا المدخل لا یحتوي على جانب الوقایة و الإستعداد                        عنھا ،  اتجة  النّ  

تي تسمح  الي تستلزم إدارة الأزمات ھنا الوسائل الّ                          ، و بالتّ     زمة و إصلاح ما نتج عنھا           اجھة الأ     فقط بمو  

  . من الأضرار بالحدّ

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 80
 

      یة لحدوث أزمات ،  ترتكز إدارة الأزمات على الأسباب المؤدّ"درجيالمدخل التّ" ا حسب مّأ

تستلزم إدارة الأزمات في ھذا و ." ظام النّ" نات أخذ في الحسبان كل مكوّ نظمي إذ یحلیل ھنا  التّو

الي  الأزمة ، و بالتّاجمة عنب الأضرار النّستعداد  لتجنّتي تسمح بالوقایة و الإالمدخل الوسائل الّ

              علم من الأزمات ز إدارة الأزمات على جانب آخر ألا و ھو التّكما تركّالة لھا ،المواجھة الفعّ

  .20ص] 53[
  

  :ة كما یليظیمیّنف إدارة الأزمات التعلیھ نعرّو  درجيل التّالمدخ على اراستن دالي ستعتمدو بالتّ

  

لتّ    ة العلمیّ   ھي المنھجیّ    "  لتّ              ة في ا لّ                     نظیمیّعامل مع الأزمات ا تي ة  قبل و أثناء و بعد حدوثھا ، و ا

  ."علم منھا تّمواجھتھا ، و ال تھدف إلى الوقایة منھا ، الاستعداد لھا ،

  

  :ما یليریف ع من التّنستنتجو 

  

 ھا فنّ  ھذا لا ینفي بأنّ         أنّ   إلاّ  -ھا علم ن بأنّ  ذي یبیّ  و الّ    –استخدام إدارة الأزمات للمنھج العلمي                         -

 ب بالمعرفة ، و إن كانت المعرفة تصقلھا                 كتسَتي لا یمكن أن تُ      ق بموھبة القیادة الّ          ھا تتعلّ أیضا و ذلك لأنّ        

      . ان مجموعة من المھارات فضلا عن الابتكار و الإبداع                            إدارة الأزمات تعتمد على إتق                 قھا ، فإنّ   و تعمّ  

  ذاتھا بغضّ     الإدارة في حدّ          في آن واحد و ذلك باعتبار أنّ                 إدارة الأزمات ھي علم و فنّ                و باختصار فإنّ   

  .كما سبق و أن أشرنا إلیھ   و ذلكظر عن مجالاتھا ھي علم و فنّالنّ

  

   22ص] 86 [:و متلازمان و متداخلان و ھما لإدارة الأزمات جانبان متكاملان نّإ -

  

لّ    ةھو الجانب الوقائي أو الإدارة الوقائیّ                               :   ل لجانب الأوّ       ا          تي تھدف إلى اكتشاف العلامات                 ، ا

عامل معھا قبل     ء الأزمات ، و محاولة إزالة ھذه الأسباب و التّ                              وإلى نش   یة  ب المؤدّ     او الأسب      و العوامل       

  .میلاد الأزمة أو انفجارھا

  

لثّا        السّ                       ق بكیفیّ یتعلّ :   ني  الجانب ا طح ، و في مرحلة من          ة مواجھة الأزمات بعد ظھورھا على 

  .للأزمات ة الإدارة العلاجیّ یمكن أن یطلق علیھو مارھا ، و ھمراحل تطوّ
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ة ة ، و الإدارة العلاجیّ            ة تستلزم أدوات و أسالیب علاجیّ        لإشارة إلى أن الإدارة الوقائیّاو لكن تجدر 

  .لان لبعضھما البعض ھذین الجانبین من الإدارة مكمّدرجة ما ، و لذلك فإنّة لإدارة وقائیّھي 

  

لتّ    یوضّ - إدارة الأ                عریف  ح ا إلاّ          إدارة الأزمات بحدّ                 زمات ، و ھذا لأنّ              مراحل  تھا ما ھي    ذا

 بھا  ن تمرّ  تي یمكن أ  عامل مع مختلف الأزمات الّ           ي تطبیقھا إلى حسن التّ        تي یؤدّ  مجموعة من الخطوات الّ          

لمنظّ    لعلمي                     ا ѧلمنھج ا ا على   ѧلخطوات ѧه ا ھذ و تѧعتمد  نشیر فѧقط      ،  مة  لكن   ѧلى    و الѧكتّ         نѧّ أ إ من  لعدیѧد  ا          اب  

، و لكن      ین وجھات نظرھم     ب تلافا واضحا    قوا إلى مراحل إدارة الأزمات ، و نلاحظ اخ      و الباحثین قد تطرّ

  .ھاى بعض منق إللا بأس أن نتطرّ

  

  ةنظیمیّ التّزماتالأمراحل إدارة .2.1.3.1
  

  :ماذجة نماذج لتقسیم مراحل إدارة الأزمات ، و فیما یلي بعض ھذه النّتوجد عدّ

 

  زماتالألإدارة  " Litteljohn  .Robert Fروبار لیتلجون" نموذج .1.2.1.3.1
  

  :اليكل التّحة في الشّ خطوات ، و ھي موضّستّن من موذج یتكوّالنّ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .54ص] 68[لإدارة الأزمات " Litteljohn  .Robert Fروبار لیتلجون" نموذج ): 7 (شكل رقم

  

  

ƗǆƨǕƒ ƾǒƧƼ ƧƓǒƙƤƒ 

ƗƑǒƕǃƒ ƭơƼ 

ƍƗǆƨǕƒ ƖƧƒƥ 

ƧƒǍƃƱǃƒ ƗƃƱƤ ƧǒǍƱƙƏ 

ǑǆǒƲǈƃƙǃƒ ýǂǒǌǃƒ ǅǒǆƮƙ 

ƾǒƧƽǃƒ ƧǒǍƱƙ 
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   57 54 صص] 68 [:موذج فیما یليزمات حسب ھذا النّل مراحل إدارة الأتتمثّو 

  

  نظیميتصمیم الھیكل التّ.1.1.2.1.3.1
  

  نظیمي ،  الھیكل التّوفي لإدارة الأزمات ھو أحد الأسالیب الفاعلة لتصمیمفنظیمي المصالھیكل التّ

ز ة المختلفة، و ھذه الوحدة تتمیّ                ن من وحدة دائمة یمكن تعزیزھا بخبراء من الأقسام الوظیفیّ                                 و یتكوّ  

لتّ             لتّ                         روف ، و بمجرّ       ر الظّ   یّف مع تغ   كیّبالمرونة و سرعة ا ھدید  د  تحدید و تعریف الأزمة و درجة ا

        ة أفضل الأفراد ذوي القدرة                    قسام الوظیفیّ       المصاحبة لھا یمكن لمدیر الأزمة أن یختار مع جمیع الأ                             

  : ، و ھذا ما یوضّحھ الشّكل التّاليعامل مع الأزمة للتّزمتانو المھارة اللاّ

  
  .55ص] 68[الھیكل التّنظیمي المصفوفي لإدارة الأزمات) : 8( شكل رقم 

  

  اختیار فریق الأزمة.2.1.2.1.3.1
  

تتشابھ سیاسات اختیار أعضاء الفریق مع تلك المستخدمة عند اختیار الأفراد ، و یمكن                                    یمكن أن    

  .ة المطلوبة لإدارة الأزمة الوشیكة الحدوثروا المھارات الإضافیّائم أن یقرّلأعضاء الفریق الدّ

  

  قیتطویر الفر.3.1.2.1.3.1
  

طویر الفریق لیصبح وحدة         زمة ، یصبح مدیر الفریق مسؤولا عن ت                 بعد اختیار أعضاء فریق الأ             

متماسكة و ذات كفاءة ، و یجب أن یكون واضحا أن الغرض ھو تطویر فریق ذو خبرة في معالجة                                                    

ق تطویر   ة ، و یتحقّ    وتینیّ  مة في مزاولة و أداء أعمالھم الرّ                    باقي الأفراد في المنظّ             رّالأزمة ، بینما یستم         

حول إلى     د فھم الفریق لھذه المبادئ سیبدأ في التّ                    رّات و بمج    یّلالفریق بتحلیل الأھداف و القواعد و العم                      

  .وحدة لھا أھداف واضحة

ƕǀƥƁƪǁƐ ƧǐƏƥ ƕǄƦǓƐ Ƽǐƥƺ 

ƘƓǆƥƤǃƒ ƗŇǒǃƓǆǃƒ ƾǒǍƪƃƙǃƒ ƘƓŇǒǄǆƶǃƒ 
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  فحص البیئة.4.1.2.1.3.1
  

اة تساعد المدیرین في عمل تحلیل                ل أد  زمات ، و یمثّ        ا في إدارة الأ            ا جدّ فحص الأزمة مھمّ          یعدّ 

تأثیرھا و احتمالات حدوثھ                                               ا  المحتملة و معرفة  لقضایا و الأزمات  ولویّ         لبیئة و تحدید ا ات ا و وضع أ

لتّ       لأغراض التّ         ل لھ تأثیر     ھدیدات إلى مستویات مختلفة حسب نتائجھا ، المستوى الأوّ                           خطیط ، و تقسم ا

لبقاء ، بینما التّ           خطیر على قدرة المنظّ           لثّ          مة على ا د ب اضطرابا و لكن لایھدّ          اني یسبّ  ھدید في المستوى ا

  مة اتھا لیست منفصلة عن أھداف المنظّ             و أولویّ      رة الأزمات        إدا    أھداف     أكید بأنّ   ف ، مع التّ    وقّ ات بالتّ   العملیّ  

  . ةنظیمیّم للمساعدة في تحقیق الأھداف التّزمات تصمّمتوازیان ، فأھداف إدارة الأ ھماو لكنّ

  

  ئوارة الطّتطویر خطّ.5.1.2.1.3.1
  

  .ئوارلطّة اات و أھداف الفریق یصبح الوقت مناسبا للبدء في إعداد خطّد تحدید الأولویّبمجرّ

  

  إدارة الأزمة.6.1.2.1.3.1
  

ف ة إدارة الأزمة و من سیدیرھا ، و سیتوقّ                    زم وضع بعض المرشدات لكیفیّ           و ھنا یصبح من اللاّ       

ل لأزمة بنفسھ ، و آخر قد یفضّ            ا ل أن یدیر     ة و سمات المدیرین ، فالبعض یفضّ            بع على شخصیّ ھذا بالطّ    

  .رات الأحداث إبلاغھ بتطوّ أن یتمّلموقف علىاوجود مدیر لفریق الأزمة یتعامل مع 

  

ھ لا یتناول     أنّ  زمات   الأ  لإدارة          "  Robert F.Litteljohnروبار لیتلجون       "     نلاحظ من نموذج       

ل ھذه المراحل        و تتمثّ  ،  امن لنجاحھا    تعتبر الضّ     - حسب نظرنا   –تي ة لإدارة الأزمات و الّ               مراحل أساسیّ    

  .ا مرحلة الإستفادة من الأزمات  و كذزماتالأب حدوث في مرحلة الوقایة أي تجنّ

  

   لإدارة الأزمات"د رشاد الحملاوي محمّ" نموذج .2.2.1.3.1
  

موذج ، و ھو      جارة بجامعة عین شمس ھذا النّ          ة التّ  ت وحدة بحوث الأزمات و الكوارث بكلیّ                   لقد تبنّ

  :اليكل التّح في الشّموضّ
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                             إدارة مبادرة الفعل                                إدارة بردّ   

  لة                               إدارة فعاّ

  

  .38ص] 64[لإدارة الأزمات" محمّد رشاد الحملاوي" نموذج ): 9(شكل رقم 

  

كن و یم   "   ي و د رشاد الحملا      محمّ "   مراحل إدارة الأزمات حسب                      )   9(   كل رقم   ح الشّ   إذن یوضّ      

   40 39 صص] 64 [:عرضھا باختصار فیما یلي 

  

 ذاراكتشاف إشارات الإن.1.2.2.1.3.1
  

ھ الاھتمام الكافي لھذه            وجَّ  باحتمال وقوع أزمة ، و ما لم یُ                   ئتي تنب  اكتشاف الأعراض الّ              إذ یتمّ    

  .ا أن تقع الأزمةالإشارات فمن المحتمل جدّ

  

  ستعداد و الوقایة الا.2.2.2.1.3.1
  

ى لد ذلك ع   مة استعدادت و أسالیب كافیة للوقایة من الأزمات ، و یؤكّ                           وافر لدى المنظّ       یجب أن یت    

  .أ باحتمال وقوعھعب أن تمنع وقوع شیئ لم تتنبّھ من الصّر ، لأنّة إشارات الإنذار المبكّأھمیّ

 

    منھااحتواء الأضرار و الحدّ.3.2.2.1.3.1

  

 .نتشارمن الا من الأضرار و منعھا و ذلك بإعداد وسائل للحدّ

ƱƓƬƃǈǃƒ ƖƥƓƶƙƪƒ  ƧƒƧưǕƒ ƇƒǍƙơƒ
Ɠǌǈǆ Ňƥơǃƒ ǍƊ 

ǅǄƶƃƙǃƒ 

ǙƒƗǒƓƿǍǃƒ Ǎ ƥƒƥƶƙƪ  ƘƒƧƓƬƍ ƻƓƬƙǂƒ
ƧƒƦǈǗƒ 

ƗǆƨǕƒ 
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  شاط ستعادة النّا.4.2.2.1.3.1
  

تي ة الّ  و المعنویّ       استعادة الأصول الملموسة          :   ة جوانب منھا       شاط عدّ  ن مرحلة استعادة النّ         و تتضمّ  

  .دتقِفُ

  

  علمالتّ.5.2.2.1.3.1
  

  . إنجازه في الماضيقییم لتحسین ما تمّو ھو عبارة عن التّ

  

ھ ینطلق من مرحلة اكتشاف           أنّ   زمات    ارة الأ       لإد   "   د رشاد الحملاوي         محمّ "   نلاحظ من نموذج          

  لكلّ  أنّ  ي  زمات ، أ     الأ  جي لإدارة        درّ ھ یعتمد على المدخل التّ        أنّ  نرى  الي ف  ر ، و بالتّ    ات الإنذار المبكّ          إشار  

لتّ       ، حتمال وقوعھا       ا  على  أزمة إشارات تدلّ               حل تأتي بعد اكتشاف تلك الإشارات                  ا الي فباقي المر       و با

 استعدادات     ر تتوفّ  لن موذج   الي فحسب ھذا النّ      بالتّ  و    ، حدث فجأة   تكن لبعض الأزمات أن ھ یم أنّم منغبالرّ

لّ             یُ   موذج لا     ھذا النّ       فإنّ   منھ و    . ملائمة لھا     یھ و لا تعریف إدارة              تبنّ ذي تمّ   ناسب أساسا تعریف الأزمة ا

  .جيدرّرفي و التّخلین الظّدلا الم الاعتماد فیھما على كِذان تمّزمات و اللّالأ

  

  لإدارة الأزمات" منى شریف " وذج نم.3.2.1.3.1
  

 خطوة و فیما یلي        ة ا من أربع عشر       ن ا لإدارة الأزمات مكوّ               نموذجا عامّ       "   منى شریف   "   مت  قدّ 

   58  57 صص] 68 [:موذجشرح لھذا النّ

 مة عن طریق نظامة للمنظّة و الخارجیّاخلیّزمات برصد و مراقبة البیئة الدّة إدارة الأ تبدأ عملیّ-

  .معلومات

  .راتغییر في تلك المتغیّاتھا عن طریق دراسة احتمالات التّة و تحدید أولویّ البیئیّراتالمتغیّ تقییم -

  دة من البیئة ة تحدید المخاطر و الأزمات المحتملة المتولّرات البیئیّة تقییم المتغیّ تنتج عن عملیّ-

  .مة أو كلیھما معاة للمنظّة و الخارجیّاخلیّالدّ

  .ف بمصفوفة الأزماتعرَات للمخاطر و الأزمات المحتملة باستخدام ما یُع أولویّ وض-

  .یناریوھات للمواجھةخطیط و إعداد السّ في التّ البدء-
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ة حذیریّر بالأزمات لرصد و تسجیل و تحلیل الإشارات التّ عن طریق توفیر نظم للإنذار المبكّ یتمّ-

  .رة و لفترة طویلة قبل وقوعھاكرّة و متتي ترسلھا الأزمات بصفة مستمرّالّ

  .ارا حقیقیّل إنذارا مبكّھا تمثّأكد من أنّة و تقییمھا للتّحذیریّ فحص الإشارات التّ-

  . الاستعداد و تنشیط خطط المواجھة في ھذه المرحلة یتمّ-

             ة كمحاولة أخیرة لمنع وقوع الأزمة خاذ مجموعة من الإجراءات الوقائیّمة باتّ تقوم المنظّ-

  .أو تحجیم آثارھا، أو تأخیر حدوثھا لكي تكتمل تجھیزات المواجھة

ة للعاملین و استعداد فریق فسیّھیئة النّ التّكذازمة لمواجھة الأزمة ، و ص الموارد  اللاّی تخص-

  .إدارة الأزمات

ھة، حیث تبدأ     ات المواج     مة في مواجھة الأزمة عن طریق تحدید أولویّ          في ھذه المرحلة تبدأ المنظّ-

ة مناسبة ، و اختیار الأسلوب الإداري المناسب للمواقف ، و العمل على               في تحقیق استجابة تنظیمیّ

مة على   ما یمكن، و في ھذه المرحلة تعمل المنظّ                   ذي تحدثھ الأزمة إلى أقلّ                رر الّ    تخفیض الضّ    

  .رة في الأزمةرة و المؤثّمتأثّة الا مع جمیع الأطراف المعنیّا و خارجیّصال داخلیّة الاتّتنظیم عملیّ

    مة مة في ھذه المرحلة احتواء الأزمة و عزلھا لمنع امتدادھا لباقي أجزاء المنظّ                                            تحاول المنظّ       -

ص یزمة یتم تخص     احتواء الأ       مة في و في نفس الوقت محاولة منع تصاعدھا، و إذا لم تنجح المنظّ                         

لتّ    رة المنظّ        من الموارد و تحسین أسالیب المواجھة لرفع قد                          مزید    عامل مع الأزمة و          مة على ا

  .احتوائھا 

شاط ، في ھذه     ة و استعادة النّ      بیعیّلأزمة و انحسارھا تبدأ مرحلة العودة للأوضاع الطّ                      ا بعد انتھاء -

  .بتھا الأزمة خسائر أو أضرار سبّمة لإصلاح و ترمیم ما حدث و علاج أيّالمرحلة تسعى المنظّ

  .معلّقییم و التّحلیل و التّشاط تبدأ مرحة التّدة النّزمة و استعا بعد انتھاء الأ-

نّ    لإدارة الأزمات                 "   منى شریف   "   نلاحظ من نموذج            أ دارة             ح ل و یوضّ    مفصّ ھ جدّ   إ مراحل 

إدارة      بھا  ن تمرّ  یجب أ  تي ة الّ  لمراحل الأساسیّ     ا   ىوي عل  ھ یحت ما  نلاحظ أنّ     ك دقیقة،     مات بطریقة جدّ     الأز   

  . من وجھة نظرنازماتالأ

  :لإدارة الأزمات "Augustine Norman .Rأوجستین نورمان" نموذج .1.3.1.4.2
  

 :فیما یلي    "    R.Augustine Norman أوجستین نورمان        " ل مراحل إدارة الأزمات حسب    تتمثّ

   102ص] 87[
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  ب الأزمةمرحلة تفادي أو تجنّ.1.4.2.1.3.1
  

في   ما   وقوع الأزمة و یعمل المدیر كلّ           بیا في منع أو تجنّلھذه المرحلة دور الإدارة العي  فىیتجلّ

  . الأدنى من احتمال حدوثھة لتقلیل احتمالات الخطر إلى الحدّو بصورة مستمرّ وسعھ

 ، نفیذ قابلة للتّمةقیق نشاطات المنظّة في تحبععلیمات المتّ التّد من أنّال یقظا لیتأكّو یبقى المدیر الفعّ     

 قد   ماتحدث ، فإنّ       الأزمة قد لا        جزم فعلا أنّ     ھ لا یوجد ما یَ      ضني فإنّ  المُ   و  لعمل الجادّ     ا غم من ھذا      و بالرّ    

تّ                           لا محالة مھما بلغت          تقع   ا لحذر و ما یستلزم  خاذه من تدابیر للحیلولة دون                  درجة كمال الحیطة و ا

  .وقوعھا

  

  زمةستعداد لمواجھة الأمرحلة الا.2.4.2.1.3.1
  

فّ      لا ؤ و ا   ھیّ الغایة من ھذه المرحلة ھي التّ                  إنّ    لتّ       ة الاح    ستعداد لكا ت، فإذا لم یكن           را غیّتمالات و ا

  .خطیط لمواجھتھا عند حلولھاب الأزمة فیجب التّبالاستطاعة تجنّ

  

  لة إدراك الأزمةمرح.3.4.2.1.3.1
  

 تجاھل   مة ، و یتمّ   یة من قبل أجھزة المنظّ        لى الجوانب الفنّ        ف الجھود إ    ی ركیز و تصر    التّ   یتمّ ام ا غالب

لتّ    لّ        صوّا لتّ     ترات ا ا أو حتّ      كھّي یصعب  ء     ن بھا  مكانیّ         الأھمیّ     ھا ى إعطا إ لنّ          ةة من حیث  احیة   حدوثھا من ا

 اسوء زداد الأمر       ة ، و ی    و واقعیّ    ةة حقیقیّ بیعة الخیالیّ   الطّ  زمة تصبح المسائل ذات    الأ، و عندما تحلّةالفعلیّ

  .ة محكمة لمواجھتھار خطّإذا لم تتوفّ

  

  مواجھتھامرحلة احتواء الأزمة و .4.4.2.1.3.1
  

  .ا من آثار الأزمة و القضاء علیھا نھائیّ فیھا محاولة الحدّتي یتمّو الّ
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  ادة من خبرات الأزمةفلاستامرحلة .5.4.2.1.3.1
  

المنظّ                 جلّتت  قدرة  لمرحلة  قبل وقوع                                ى في ھذه ا إلى سابق عھدھا  دة ترتیب الأمور  مة على إعا

ة تھدف إلى     ة عملیّ  یستلزم تنفیذ ھذه المرحلة وضع خطّ           لیھ في البدایة ، و        ع ا كانت   الأزمة أو أفضل ممّ          

لوضع            ا ة  د عا ن علیھ           إ كا ما  لى  إ لمحصّ       .   ا مد                و  على  لمرحلة ترتكز  ا ه  لھذ لعبر             ى لة  ا من  ة  د لاستفا ا             

  .ت االیة الفعّتي بلورتھا الأزمة و ضرورة مشاركة كافّو الدروس الّ

  .تي جاءت فیھ ھ تناول الخطوط العریضة الّغیر أنّ"   منى شریف"  نموذج موذجلنّایشبھ ھذا 

، یمكن أن ندرج نموذجا یعتمد على               تي تناولت مراحل إدارة الأزمات                   ماذج الّ      النّ  بعد ذكر أھمّ     و  

    ة نظیمیّزمات التّ       عند تناول مفھوم إدارة الأ                  التّطرّق إلیھ      و لقد تمّ    ذكرھما     ذین تمّ  لأخیرین الّ      ا موذجین   النّ  

   :اليالتّكل ح في الشّموضّو ھو 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ]من إنجاز الطالبة[ مراحل إدارة الأزمات)  : 10(شكل رقم  

  

  :ل فيمراحل إدارة الأزمات تتمثّ أنّكل و نلاحظ من الشّ

  

 

  إدارة الأزمات
  

  قبل الأزمة

  المواجھة  الوقایة  التّعلم  الاستعداد

  زمةبعد الأ  أثناء الأزمة

  منھج علمي

التّنبّؤ 
بالأزمات 
 المحتملة

الإجراءات 
الوقائیّة من 
لأزمات 
 المحتملة

إعداد 
خطّة 
إدارة 
 الأزمات

التّدریب 
على خطّة 

إدارة 
 الأزمات

إدراك 
 الأزمة

Ƙ سویة
ƗǆƨǕƒ 
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  :إدارة ما قبل الأزمة-

  : الوقایة من الأزمات-

  . تحدید و تقییم الأزمات المحتملة-

  .حتملة من الأزمات المةوقائیّالجراءات الإ -

  : الإعداد لإدارة الأزمات-

  .ة إدارة الأزمات إعداد خطّ-

  .ة إدارة الأزماتدریب على خطّ التّ-

  

  :زمةإدارة الأ -

ة مرّة المست  ة الإداریّ        عنى بالكیفیّ  ل یُ  ة الأزمة ، فالأوّ            ار  د ات و إ    ھناك فرق بین مفھوم إدارة الأزم                      

نة في مرحلة ما من      ة مواجھة أزمة معیّ        عنى بكیفیّ اني یُ  ، و الثّ    امل مع الأزمات و أسبابھا و مواجھتھا  عللتّ

فالأوّ         مراحل تطوّ       لثّ        ل أعمّ    رھا ،   ھذه المرحلة المرحلتین              ، و تضمّ      22ص ]   86[ اني  و أشمل من ا

  :الیتینالتّ

  .إدراك الأزمة-

  . تسویة الأزمة-

  

  .علم و تقابل مرحلة التّ:إدارة ما بعد الأزمة -

  

  ،  زماتإدارة الأكر في تعریف كما سبق الذّت على المنھج العلمي  تعتمد ھذه الخطواالي بالتّو

   84 83 صص] 88 [:ة منافع منھا مایلي ق عدّعامل مع الأزمات یحقّو استخدام المنھج العلمي في التّ

  .ر المصاحبة لھاوتّ التّبات فسي عند مواجھة الأزمات و عدم الانھزام أمام مسبّوازن النّ التّ-

  .یطرة على الأزمات حكم و السّرة أكبر على التّ الإحساس بقد-

  ن عامل مع الأزمات ، حیث یمكّ ارتفاع القدرة على توظیف الوقت و استثماره بصورة أفضل للتّ-

          ر ، و توفیر البیانات و المعلومات،                رات في وقت مبكّ       واھر والمؤشّ      المنھج العلمي من رصد الظّ          

ب على الأزمات في وقت           غلّالي التّ    القرارات في وقت مناسب ، و بالتّ        خاذفكیر في الحلول و اتّو التّ

  .رمبكّ

صرف فكیر بمنطق و التّ     صرف ، حیث یساعد المنھج العلمي على التّ                 فكیر و التّ    ضج في التّ     النّ  -

  .ات محسوبة و بخطوات مدروسةبترتیب و حسب أولویّ
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ر رصیدا من     إدارة الأزمات یوفّ               في مي ة للمنھج العل    تراكم الخبرات من الممارسات العلمیّ                   إنّ  -

عامل  مة من الاستفادة منھ في تحسین كفاءتھا و تقلیل احتمالات الخطأ في التّ                            ن المنظّ  المعرفة یمكّ     

  .المحتملة  مع الأزمات

  

 تناولھا     و سیتمّ ئیسیة للإدارة        باعھا للوظائف الرّ       زمات للمنھج العلمي یعني اتّ           و استخدام إدارة الأ              

  .لمقبفي المطلب ال

  

  اتھا ة و آلیّنظیمیّرة الأزمات التّوظائف إدا.2.3.1
  

ة ، بل یجب أن یخضع       ة و الإرتجالیّ      ة في إطار من العشوائیّ          نظیمیّمات التّ    ز عامل مع الأ    لا یمكن التّ

  ةنظیمیّ و إدارة الأزمات التّ              دة ، ة محدّي  یقوم على وظائف أساسیّذلیم و الّ السّعامل للمنھج الإداريّھذا التّ

وظائف إدارة الأزمات                   إلى    ف  الي سنتعرّ  و بالتّ    ات تعمل على ضمان نجاحھا ،          على آلیّ    ف  أیضا    تتوقّ   

  .ة نظیمیّات إدارة الأزمات التّآلیّة و نظیمیّالتّ

  

  ةنظیمیّوظائف إدارة الأزمات التّ.1.2.3.1
  

قابة ، فلا مجال أن          الرّ  وجیھ ، و   نظیم ، التّ   خطیط ، التّ   التّ  :   ة ھي  ا كانت وظائف الإدارة الأساسیّ               لمّ 

     ھذه الأخیرة ھي فرع من فروع الإدارة ،                       ة باعتبار أنّ      نظیمیّتكون ھي أیضا وظائف إدارة الأزمات التّ                        

  : عرف على ھذه الوظائف و فیما یلي سنحاول التّ

  

 خطیط التّ.1.1.2.3.1
  

  :خطیط لإدارة الأزمات فیما یليف على وظیفة التّسنتعرّ

  

  خطیطوم التّمفھ.1.1.1.2.3.1
  

  مة ة منظّعملیّ"  278ص] 50[: ھ ة على أنّنظیمیّخطیط لإدارة الأزمات التّظر لمفھوم التّیمكن النّ

بط مقنّ          و مستمرّ    لتّ       مبكّ نة تتمّ ة تخضع لضوا ا قبل  لمحتملة              را  ا لمنتظر للأزمة  ا نّ      "   وقیت  لتّ   أي أ ا حدید  ھ 

  .ذي سیقوم بھ  الّة القیام بھ ، و متى و منالمسبق لما یجب عملھ ، و كیفیّ
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ذي یسمح بعدم     ة و الّ    یة و المالیّ      ة ، المادّ     ھ تنظیم للموارد البشریّ           یضا على أنّ     ظر إلیھ أ    و یمكن النّ     

لاثة من   قلیص من الآثار على ھذه الأنواع الثّ                  ریع في مواجھة الأزمة ، و ذلك للتّ                  الفعل السّ     د و ردّ    ردّ التّ  

  . 219ص] 86 [مة الموارد و كذا على محیط المنظّ

 

   125ص] 90 [:إلى ما یلي ة تھدف ھو عملیّة نظیمیّخطیط لإدارة الأزمات التّالتّف اليبالتّو 

  . من تفاقم الأزمة  الحدّ-

  .ختلال م في الاحكّ التّ-

  .جوع بسرعة إلى حالة الإستقرار الرّ-

  

  خطیطة التّأھمیّ.2.1.1.2.3.1
  

 ھناك من    أنّ  "   Mitroffمیتروف      "   و "     Pearsonبیرسون    " قد أوضحت دراسات قام بھا           ل  

لتّ          لباحثین بمجموعة من           ا مة و ذلك بعد أن قام ھذ             خطیط لإدارة الأزمات في المنظّ                   یرفض مدخل ا ن ا

ذین   استند إلیھا الأشخاص الّ         يتالإستجوابات ، و قد خلصوا في ذلك إلى مجموعة من الحجج المختلفة الّ                             

  . 78ص] 56 [تجوابھم س اتمّ

  

  :رون تي سیستند إلیھا المسیّ الحجج الّ أھمّلتّالياح الجدول و یوضّ

  خطیط لإدارة باعھم مدخل التّرون في عدم اتّتي یستند علیھا المسیّ الحجج الّأھمّ) : 10(جدول رقم 

  .47ص] 51[الأزمات                     

مة تفترض خصائص المنظّ
  الحمایة من الأزمات

خصائص البیئة تفترض 
   الأزماتمة منحمایة المنظّ

خصائص الأزمات تفترض عدم 
  ةمأثیر على المنظّالتّ

متنا كفیل بحمایتنا حجم منظّ

  .من الأزمات

 ضنا إلى أزمة ، فإنّإذا تعرّ

  .ھناك دائما من سینقذنا 

غالبا ما تكون الأزمة ناتجة عن 

  .ةأخطاء بشریّ

لممتازة لا توجد مة االمنظّ

  .بھا أزمات 

البیئة غیر خطرة ، نستطیع 

  .سرعة حمایة أنفسنا ب

ة  بنفسھا ، القضیّحلّة الأزمات تُأغلبیّ

  . ة وقتقضیّ

 بعض الأزمات لا تحدث إلاّ

  .للآخرین

ا في ر حقّلا شيء جدید قد تغیّ

 تغییرا في بیئتنا ویستحقّ

  .متنا منظّ

  .زمة عندما تظھریكفي مواجھة الأ
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  :اليد على ھذه الحجج من خلال الجدول التّو سنحاول الرّ

  خطیط باعھم مدخل التّرون في عدم اتّتي یستند علیھا المسیّ الحجج الّد على أھمّالرّ) : 11(جدول رقم 

 ] من إنجاز الطالبة [لإدارة الأزمات                      

مة تفترض خصائص المنظّ
  الحمایة من الأزمات

خصائص البیئة تفترض 
  مة من الأزماتحمایة المنظّ

رض عدم خصائص الأزمات تفت
  ةمأثیر على المنظّالتّ

نا امة لیس ضم حجم المنظّإنّ

للحمایة من الأزمات بل یمكن 

أن تكون الأزمات أكثر تأثیرا 

  .علیھا

مة  الحكم على كفاءة المنظّإنّ

یكون على أساس جھودھا 

و  ة في مواجھة الأزمةالخاصّ

  .لیس على أساس جھود الغیر

اتجة عن أخطاء ى الأزمات النّحتّ

خطیط و ذلك من لتّاة تستدعي بشریّ

  أجل تفادي مثل ھذه الأخطاء 

اتجة عنھا زمات النّلأو الاستعداد ل

مة من ھا لا تعفي المنظّلأنّ

  .المسؤولیة

مات الممتازة یمكن ى المنظّحتّ

ة ات خاصّض إلى أزمأن تتعرّ

ق الأمر بالأزمات إذا ما تعلّ

ة اتجة عن أسباب خارجیّالنّ

 أو ةبیعیّكالكوارث الطّ

  .ائعاتالشّ

ة ، إذ  البیئة غیر مستقرّإنّ

یمكن أن یحدث اضطراب فیھا 

رین و مھما كانت سرعة المسیّ

في المواجھة فھي لن تفوق 

خطیط رعة في حالة التّالسّ

  .المسبق لھا

 خصائص الأزمة ھي  من أھمّإنّ

 مرور ضیق الوقت ، و لذا فإنّ

الوقت من غیر مواجھة سریعة 

مة و من جسامة ة الأزسیزید من حدّ

  . الأضرار

مات محاولة  المنظّىعل

زمات المحتمل أن خطیط للأالتّ

  ض لھاتتعرّ

  .ات و ذلك حسب الأولویّ

 لا یمكن انتظار حدوث أيّ

ر في البیئة للقیام  تغیی

  زمات بالتخطیط للأ

 مواجھة الأزمة عند ظھورھا إنّ

الة ، و ذلك عّ فریجعل المواجھة غی

  غموض نظرا لضیق الوقت و ال

  حدثھ الأزمة ، ذي تُعقید الّو التّ

 خطیط لھا التّو ذلك بعكس إذا ما تمّ

  .مسبقا

  
تي  على بعض الحجج الّ        مة من خلال الردّ        لأزمات في المنظّ          ا خطیط لإدارة        ة التّ  بعد إبراز أھمیّ         

   116ص] 88 [:ة التخطیط لإدارة الأزمات فیما یليد أھمیّرون یمكن أن نحدّیستند علیھا المسیّ

  .لأزماتاعامل مع مة على التّ تدعیم قدرة المنظّ-

  .عامل مع الأزماتقیقة الكافیة أمام الإدارة للتّ توفیر البیانات و المعلومات الدّ-

  .ب الأزمات و مواجھتھا عند حدوثھاة لتجنّة و الإداریّیة و المالیّبات الفنّر المتطلّة توفّ تأكید أھمیّ-
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  رات غیر مرغوبة  تغیّمة لمواجھة أيّبات الأمن لدى المنظّ متطلّ توفیر مجموعة من سیاسات و-

  .مستقبلا

  رات عن أزمات  مؤشّر بأيّادق المبكّمة في الإحساس الصّ وجود نظام تحذیري یساعد المنظّ-

  .عةمتوقّ

  .عامل مع الأزماتقة للتّطمئنان و الثّمة قدرا ملائما من الاق للمنظّ وجود خطط جاھزة تحقّ-

  

  خطیطبنى علیھا التّتي یُعتبارت الّالا.2.3.13.1.1.
  

العلیا بالمنظّ                                    لتّ ا ة تقع مسؤولیّ       بنى على  مة ، و ھو یُ      خطیط لإدارة الأزمات على عاتق الإدارة 

   53ص] 91 [:الیةعتبارات التّالا

  .ةنظیمیّ التّئ القیم و المبادمة و مجموعة للمنظّة العامّنظیمیّ الأھداف التّ-

  .ستعانة بھاة الممكن الاة أو الخارجیّاخلیّكانیات المتاحة سواء الدّم الموارد و الإ-

  .زماتزمة في مجال إدارة الأر الخبرات اللاّ مدى توفّ-

  .عامل مع الأزمات الوقت المتاح للتّ-

  .مةائدة في المنظّة السّنظیمیّقافة التّ الثّ-

  

  طخطی من كفاءة التّحدّتي یمكن أن تَالعوامل الّ.4.1.1.2.3.1
  

  60 59 صص] 61 [:فیما یلي خطیط من كفاءة التّحدّتي یمكن أن تَل العوامل الّتتمثّ

  .لمختلفةاع مساراتھا ؤ بالأزمات المحتملة و توقّنبّلتّلزمة للاّا نقص أو عدم كفایة المعلومات -

  . لإشارات الإنذارئعبیر الخاطلتّاو عدم الفھم أو انات أ سوء معالجة و تحلیل البی-

  .لأزماتا إدارة قلیم لفریكوین السّشل في التّ الف-

  .نفیذراخي في التّ وضعھا بطریقة سلیمة أو التّتي تمّة الّ عدم تنفیذ الخطّ-

  .ةعة أثناء وضع الخطّ متوقّرخاذ الأزمة مسارات مفاجئة غی اتّ-

  .خطیطبنى علیھا التّتي یُرات في الأسس و الافتراضات الّیّغ حدوث ت-

  .ةالمتاحة لتنفیذ الخطّ موارد عدم كفایة ال-

  .نفیذا یسبب إرباكا أثناء التّات ممّر غموض و عدم وضوح بعض القرا-

تي یمكن أن   عة الّ  المتوقّ    مواجھة المسارات الجدیدة غیر                 ل رات   ة لإحداث تغیّ       عدم مرونة الخطّ         -

  .زمةالأ  تسلكھا

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 94
 

ل أو تقابل إدارة ما قبل الأزمة                    مثّتي ت  و الّ   –خطیط لإدارة الأزمات             ع أكثر في عملیة التّ        و سنتوسّ 

  .نيا في الفصل الثّ-ةنظیمیّفي المنھج العلمي لإدارة الأزمات التّ

  

  نظیم التّ.2.1.2.3.1
  

تي كامل بین الجھود المختلفة الّ          نسیق و التّ    من توافر التّ     دخل الكفء في الأزمات ،  لا بدّلضمان التّ

  .تبذل لإدارة الأزمات 

  

لتّ   ویھتمّ    الخاصّ                          نظیم بت  ا إلیھم الأعمال  الموكولة  لمھامّ                حدید الأشخاص  ا  ة بمعالجة الأزمات و 

صال دة للاتّ    بل المحدّ   مسؤولین ، و السّ        نذي سیساعدھم ، و أمام من سیكونون الّ منھم ، و مَالمرتبطة بكلّ

مة للمنظّ الة بین الأعمال و الأشخاص و أماكن المواجھة بما یكفل                         ذي یضمن إقامة علاقات فعّ           كل الّ  بالشّ  

  .22ص] 52 [یطرة على الموقف السّ

  

  : ة في نظیمیّات التّمنظیم في إدارة الأزة لوظیفة التّل العناصر الجوھریّالي تتمثّو بالتّ

  

لعمل      - ا لمنظّ                                              حیث تحدّ   :    تقسیم  ا في  دارة الأزمات  لمسؤولین على إ ا         مة د الإدارة الأشخاص 

  . فرد من ھذا الفریق المنوطة بكلّو المھامّ"  یق إدارة الأزمات فر " ـى بل ما یسمّالي فھي تشكّو بالتّ

  

دارة الأزمات ، حیث تتیح              ة في إ  بات الإداریّ     المتطلّو من أھمّلطة ھتفویض السّ :لطة  تفویض السّ-

 فرد من     إذ یجب منح كلّ      صرف وفقا لما یملیھ علیھ الموقف ،             تّیة الحركة و ال         لفریق إدارة الأزمات حرّ                

  . 25ص] 52 [دة لتحقیق عملھ المحدّروریّلطة الضّفریق السّأفراد ال

  

  وجیھ التّ.3.1.2.3.1
  

   ل ،دخّ ل و الھدف من التّ        دخّ ة ، و نطاق التّ       وجیھ في إدارة الأزمات شرح طبیعة المھمّ                   ن التّ  مّضیت 

رعة الواجبة      دى السّ   ة تنفیذھا و م     ، مع تحدید كیفیّ     نفیذ الفوريّ    ة الواجبة التّ      و كذا استخدام الأوامر الإداریّ                   

ة في  نظیمیّوجیھ في إدارة الأزمات التّ                    أدوات التّ         ل أھمّ   و تتمثّ  ،     362ص ]   58[ في تنفیذ ھذه الأوامر            

  .صالاتتّالقیادة و الا
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   قابة الرّ.4.1.2.3.1
  

  تنفیذھا   الخطط قد تمّ     د من أنّ   أكّ تي تسعى إلى التّ      الوظیفة الّ      :   "   بأنھا   الرّقابة      فنا  لقد سبق و أن عرّ      

الي تھدف ھذه الوظیفة في إدارة الأزمات                     و بالتّ   "   قت  الأھداف الموضوعة قد تحقّ        كما سبق تحدیدھا و أنّ

لتّ    لتّ      نظیمیّا لّ         أكّ ة إلى ا لخطط ا لخطط       ستعداد لمواجھة الأزمة و تقی                 ا للا  وضعھ تي تمّ د من تنفیذ ا یم ھذه ا

ب الأمر    و تعدیل ھذه الخطط إن تطلّ            تحقیقھا للأھداف ،       عف فیھا ، و مدى       ة و الضّ     باستخلاص نقاط القوّ       

  .ذلك 

  

  ةنظیمیّات إدارة الأزمات التّآلیّ.2.2.3.1
  

  ات فیما  ھذه الآلیّل أھمّات تعمل على ضمان نجاحھا و تتمثّة على آلیّنظیمیّتعتمد إدارة الأزمات التّ

  : یلي 

  

  فریق إدارة الأزمات .1.2.2.3.1
  

 مة من أجل الحدّ      اختیارھم من طرف المنظّّ          ذین تمّ  راد الّ    قصد بفریق إدارة الأزمات مجموعة الأف                   یُ 

  .من خطورة الأزمات و معالجتھا 

ة عداده و تدریبھ بصفة مستمرّ               إ الأزمات  من أزمة لأخرى و یتمّ                   و یختلف تشكیل فریق إدارة               

كل  وفق الشّ      ذلك  ة إلیھ ، و یتمّ      بلاغھ و إسناد المھمّ         إ فإذا ما حدثت یتمّ         .  أزمة    اجھة أيّ     لیكون جاھزا لمو       

  :الي التّ

  

  

  

  

  

  

  
  

  364ص] 71[إجراءات التّعامل مع الأزمة عن طریق فریق إدارة الأزمات):11(شكل رقم

تدریب و إعداد 
 أعضاء الفریق

القیام 
 بالمھمّة

  إسناد المھمّة
و تحدید 

 الصّلاحیات

اختیار أعضاء 
 الفریق
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 بھا فریق إدارة          ظىتي یجب أن یح     روط الّ     فق الباحثون على ضرورة وجود مجموعة من الشّ                    ویتّ  

   44 43 صص] 64[: ھا  أھمّعلّتي یناط بھا ، و ل الّ لكي ینجح في تحقیق المھامّالأزمات ككلّ

لتّ    أسیة و توفیر مناخ من الحریّ              ة و الرّ    صالات الأفقیّ        تحقیق مستوى عالي من الاتّ             -      فكیرة في ا

  . الأمور و الاحتمالات كلّو مناقشة 

لّ        مع المھامّ     ا ومتلائم    ا  أن یكون عدد الأفراد صغیر               - ة تي قد تفرضھا طبیعة و نوعیّ         المطلوبة ا

فق  متّ د ولا یوجد رقم محدّ         ، مة ة داخل المنظّ      ئیسیّ عة ، و الأقسام أو القطاعات الرّ                  وقّ الأزمات المت         

  .علیھ من الباحثین و الخبراء 

لتّ    ع و تعدّ     تنوّ - لتّ                             د ا عاون المشترك و العمل             خصصات داخل الفریق مع مراعاة القدرة على ا

   .الجماعيّ

ل لفریق إدارة خوّ من ضرورة أن یُحرك سریعا ، من ھنا لا بدّ المرونة و القدرة على التّ-

  .الأزمات  لھ استخدامھا اثناء مواجھةات یحقّالأزمات سلطات و صلاحیّ

ة بحیث لا تقع     ال بین فریق إدارة الأزمات و بین المستویات القیادیّ                                  صال الفعّ    نسیق و الاتّ      التّ  -

ء       ، و لا شكّ                          أ أخطا ثناء مواجھة الأزمة  أ نّ   و مشكلات  أ لاتّ            تتیحھ من         ص تكنولوجیا ا ال و ما 

لنّ         ات خاصّ  إمكانیّ     لّ                                  ة الھواتف ا  كانت    يتقالة و البرید الإلكتروني قد أزال كثیرا من المشكلات ا

  صالات بین تعوق الاتّ

   و القیادات العلیا من جھة أخرى أعضاء فریق إدارة الأزمات من جھة ، و بین الفریق

  ة و القدرة ل المسؤولیّھ للقیادة و تحمّات تؤھلّ مواصفر فیھ اختیار قائد لفریق إدارة الأزمات تتوفّ-

  .خاذ القرارعلى اتّ

  

  :ر في فریق إدارة الأزمات تي یجب أن تتوفّ الخصائص الّالي أھمّح الجدول التّویوضّ
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  ]29[خصائص فریق إدارة الأزمات: )12(جدول رقم 

مھارات و قدرات   ةالحركیّالقدرات   ةالقدرات العقلیّ  ةالمیول المھنیّ  مات الشخصیةالسّ

  ةأساسیّ

  شاط النّ* 

  .ة و الحیویّ

  ة لمسؤولیّل اتحمّ *

  .ة الموضوعیّ* 

كاء الذّ* 

  .جتماعي الا

زان تّالا* 

  .الإنفعالي 

المیول * 

  .ة الإبتكاریّ

المیول * 

   .ةالإقناعیّ

المیول للأعمال * 

  .عبة الصّ

المیول لجمع * 

  .المعلومات 

  .كاء الذّ* 

تدعاء سرعة اس* 

   .الأفكار

ة الحساسیّ*

  .للمشكلات 

ركیز وسط التّ* 

  .تة أشیاء مشتّ

القدرة على * 

  .خاذ القرار اتّ

   .سرعة الإدراك* 

القدرة على * 

  .ذكر التّ

  .عبیر طلاقة التّ* 

 سرعة ردّ* 

   .الفعل

   .ة الملاحظةقوّ* 

   .إدراك الوقت* 

  .صال تّالا* 

   .روح الفریق* 

   .غوطل الضّتحمّ* 

  

   أعضاء  فریق إدارة الأزمات بما فیھم ر في كلّتي یجب أن تتوفّبالإضافة إلى ھذه الخصائص الّ

   :ما یلي ھذه الخصائص فیل أھمّرھا في قائد الفریق ، و تتمثّ ھناك خصائص أخرى یجب توفّالقائد ، فإنّ

  

  القیام بمعالجة الأزمة           یھعب عل دة للفریق نفسھ من الصّ        فبدون إدارة جیّ          :    القدرة على إدارة الفریق -

  . 91ص] 93[

تّ                    با على أصول القیادة و متطلّ              لا و مدرّ     أن یكون مؤھّ        - خاذ باتھا ، و أن یكون رشیدا عاقلا في ا

  . 369ص] 71 [قراراتھ و واعیا و مدركا لأبعادھا

  فرقة ما بین لتّتي تدفعھ إلى اقتحام المخاطر بإقدام ، و یحتاج الأمر دائما إلى اجاعة الكاملة الّ الشّ-

جاعة و الإقدام على اقتحام الخطر و معالجة مخاطر الأزمة ووقف تصاعدھا و ما بین حماقة                                          الشّ  

ة و خطورة     ب في مزید من الأزمات ، و یزید من حدّ                 ذي یتسبّر الّ العشوائي المدمّل الفعر و ردّھوّالتّ

  . 368ص] 71 [الأزمة المتصاعدة 
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  ات نظام معلومات الأزم.2.2.2.3.1
  

ة المستخدمة في      اد الأولیّ        ة للقرارات في الإدارة ، مثلھا مثل الموّ                       ة الأولیّ      عتبر المعلومات المادّّ         تُ 

   .  06ص ]   94  [ ئیة للمنتج   اھزات النّ     ل بعد مرورھا بمراحل الإنتاج المختلفة الممیّ                    تي تشكّ الإنتاج ، و الّ          

مل على جمعھا و تحلیلھا و تخزینھا و نشرھا               الع  ن م مة لا بدّ  ي المعلومات دورھا في المنظّ               ى تؤدّ  و حتّ  

  " .نظام المعلومات  " ـى بر ما یسمّ من توفّالي فلا بدّمة و بالتّفي أرجاء المنظّ

  

المعلومات مع جمیع الأنشطة المتّ                      و   تّ           تتعامل نظم  ا لمعلومات و  لقرارات اللاّ              صلة با زمة    خاذ ا

 مة ككلّ مجال نظم المعلومات في رفع كفاءة المنظّ                     ل رغبة جمیع العاملین في          مة ، و تتمثّ    لتشغیل المنظّ    

تي ومن بین الأنشطة تلك الّ            ،   181ص ]   95[ عن طریق توفیر المعلومات و تدعیم قرارات المدیرین                              

ور  ة ھذا الدّ    زمات ،و تبرز أھمیّ          ا في إدارة الأ      ي نظم المعلومات دورا حیویّق بإدارة الأزمات ، إذ تؤدّتتعلّ

  :من خلال ما یلي 

  

  ب المفاجأة تجنّ.2.2.3.1.1.2
  

دقّ                                  ة تقییمھا و تقدیرھا أو عدم رفعھا في                    فالمفاجأة تحدث في حالة قصور المعلومات أو عدم 

  . 291ص] 50 [خذ القراروقیت المناسب إلى متّالتّ

 

  خاذ القرار في مواجھة الأزمة سرعة اتّ.2.2.2.2.3.1
  

نیّة استدعائھا                              قیقة و إمكا لدّ نّ توفّر المعلومات ا تّخاذ                  إ أو ا مھا بواسطة عناصر صنع  و استخدا

لبیة لأحد سمات الأزمة ألا و ھي               داعیات السّ       بعید في تجاوز التّ         الوقت المناسب تساھم إلى حدّ           القرار فی      

  . 106ص] 59[ "خاذ القرار ر الوقت الكافي لاتّعدم توفّ"

  

  ا المحتملة آثارھخاذ القرار لمواجھة  الأزمة و زیادة المرونة في اتّ.3.2.2.2.3.1
  

خاذ ا في سرعة اتّقة خلال مراحل إدارة الأزمة عاملا رئیسیّق المعلومات المدقّل استمرار تدفّیشكّ

بات وقیت المناسب تتوافق و متطلّخاذ قرارات جدیدة في التّعدیلات علیھ أو اتّالقرار المناسب و إدخال التّ
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              رأ في سیاق الأزمة و البیئة المحیطة بھاتي تطرات الّالاستجابة لواقع تصاعد الأحداث و المتغیّ

  . 106ص] 59[

  

  تي أدیرت بھا الأزمة و دراستھا ة الّة بالكیفیّتجمیع المعلومات الخاصّ.4.2.2.2.3.1
  

 من الأزمات المشابھة             روس المستفادة منھا و استخدامھا في مواجھة أيّ                        لاستخلاص الدّ     و ذلك     

  .مستقبلا

  

 مراحل إدارة الأزمات                 یمكن أن نلمسھ في كلّ       ات  دور نظام معلومات الأزم                أنّ  الي نلاحظ   و بالتّ   

سواء في مرحلة ما قبل الأزمة و ذلك من خلال مساھمتھ في الوقایة من الأزمات المحتملة و الإستعداد                                            

و  فعل سریع و مجد ، إضافة إلى مرحلة ما بعد الأزمة                    لھا ، و كذا في مرحلة الأزمة و ذلك من أجل ردّ  

 توافر     ھ یجب الإشارة إلى أنّ            إلا أنّ     .   روس المستفادة منھا           ذلك من خلال تحلیل الأزمة و الخروج بالدّ                       

ي إلى فشلھا ،     خذ القرار قد یؤدّ        ة توصیلھا إلى متّ    ة لإدارة الأزمات بدون إمكانیّ        المعلومات الكافیة و المھمّ

  .صالات یسمح بذلك فھي تحتاج إلى وجود نظام اتّو من ثمّ

 

   اتصالات الأزماتّ.2.2.3.1.3
  

       تي تمارس أثناء المراحل المختلفة للأزمة ،صالیة الّزمة كافة الأنشطة الاتّصالات الأتمثل اتّ

               ظر عن المضامین و الوسائل المستخدمة النّصال بغضّ أنواع الاتّو تندرج في إطارھا كلّ

اكتساب تأیید و علاقات ثقة مع الجمھور ومة  دة للمنظّو الھدف منھا ھو إقامة صورة جیّ.07ص] 96[

  . قبل الأزمة ، أثناءھا أو بعدھا و ذلك یكون سواء، 164ص] 97[

  

صالات   نموذجا لاتّ     2002سنة     "    Horsley et Barberھورسلاي و باربر         "   قترح   ا و لقد   

  :اليكل التّح في الشّن نجاح إدارة الأزمات و ھو موضّا من أجل ضماتالأزم
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 ƖƑƽǘƴǁƐ ƣǋǊƜ ƕƴƜƐƥǄ ǋ ǃǐǐƾƗ -5 الاستعداد للأزمات المحتملة -2
ƕņǄƑƴǁƐ 

  انفجار الأزمة-4

1-ƔņƥǄƗƨǄ ƕņǄƑƳ ƖƑƽǘƳ  

  التّدریب-3

  
  

  ةاخلیة و الخارجیّالبیئة الدّ   

  ةمللمنظّ

  

    
 

  

 "   Horsley et Barberھورسلاي و باربر"نموذج اتّصالات الأزمات حسب ):12(شكل رقم 

  .34ص ] 98[   2002

 

تعرّف العلاقات العامّة و ،صالات الأزمات ة مسؤولة عن اتّ العلاقات العامّكل أنّو نلاحظ من الشّ

 بین ینفاھم  المتبادل والتّضاذي یھدف إلى تحقیق الرّط الّشاط المخطّالنّ"  15ص] 99[: ھاأنّبة بصفة عامّ

ة إلى ذي تسعى العلاقات العامّ الھدف الّالي فإنّو بالتّ" ا ا أو خارجیّمة و جماھیرھا سواء داخلیّالمنظّ

صالا مباشرا صل اتّعلم یتّ_ ر في حقیقة الأم_ ة و العلاقات العامّ. زمات ة عند الأتحقیقھ یزداد أھمیّ

           ر ھذه الأخیرة من الأسباب المباشرة لتطوّة كالأزمات ، إذ أنّوف و الأوضاع غیر العادیّربالظّ

ضح شویھ تتّمة للإھتزاز و التّض صورة المنظّة كعلم و مھنة ، فعندما تتعرّو ازدھار العلاقات العامّ

  ورة جل تصحیح ھذه الصّمة و تركیزھا من أجمیع جھود المنظّة في تة العلاقات العامّھمیّوقتھا أ

  . 03ص] 100[
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  1خلاصة الفصل 
  

  

  

بات یؤدي إلى إحداث اختلالات                  أو تراكم لمجموعة من المسبِّ            ة ھي حادث فجائيّ       الأزمة التّنظیمیّ       

  .ة ما بعد الأزمة لمرح ،مرحلة الأزمة ، مرحلة ما قبل الأزمة  :ل مراحلھا في ، و تتمثّمةبالمنظّ

 ،الحوادث        الأزمات النّاتجة عن الظّواھر الطّبیعیّة أو                        : ة إلى  نظیمیّلأزمات التّ        ا و یمكن تصنیف     

لمنتج           لیّ           ، أزمات ا ما بھا      . ، أزمات إعلامیّة             ة أزمات شخصیّ        ،   ة أزمات  تتمثّل أسبا الأسباب    في       و 

مسؤولة    مة تي تكون المنظّ    و الّ   الأسباب الدّاخلیّة           و   ، مة غیر مسؤولة عنھا       تي تكون المنظّ    و الّ     الخارجیّة    

لّ             على الأفراد          سلبیّة ا ثار    آ  لھا  كما أنّ    .     عنھا  مة وعلى المنظّ      مة تي لھا صلة بالمنظّ     و على الأطراف ا

  .غییر تسریع التّو ة جدیدة مزایا تنافسیّ،ات جدیدة ظھور استراتیجیّمیلاد أبطال ، ك إیجابیّةو آثار ،ككل

لسّتین         ذي بالاھتمام الأكادیمي من              و قد حظِ    ، ا جدیدا     یّارة الأزمات میدانا بحث                 إد   عدّ و تُ         اتیّ أوائل ا

" إدارة الأزمات التّنظیمیّة               " أمّا مدخل      ،   1962و على وجھ التّحدید عقب أزمة الصّواریخ الكوبیّة عام                           

ضھ ذي تم تعرّ   و الّ   "   ینول تایل  "  بعد حادثة منتوج        1982بصفة عامّة على أنّھ بدأ في عام              مُعترف بھ    فھو  

ند   جونسون      " إلى أزمة عندما وجدت شركة                    أقراص دواء مسمّمة عن طریق أشخاص                      "    جونسون    آ

تُ     . مجھولین     لتّ                       عرّو  ا لأزمات  ارة ا د إ لتّ          میّینظف  ا لمدخل  ا نّ                 درّ ة حسب  بأ علیھ  عتمدنا  لذي ا ا            :ھا جي 

لّتي تھدف إلى                           المنھجیّة العلمیّة في التّعامل مع الأزمات التّنظیم                       "    یّة  قبل و أثناء و بعد حدوثھا ، و ا

تي تعتمد على   ل مراحلھا و الّ        الي تتمثّ  و بالتّ      . " الوقایة منھا ، الاستعداد لھا ، مواجھتھا ، و التّعلم منھا                            

تحدید و تقییم الأزمات          و ذلك ب    : لوقایة من الأزمات          ا   :  و ذلك بـ     :  إدارة ما قبل الأزمة -:لمي فيعلمنھج الا

ة إدارة الأزمات           إعداد خطّ     و ذلك ب    : الإعداد لإدارة الأزمات               و ھاالإجراءات الوقائیّة منو وضع  حتملةالم

  .دریب علیھا التّو

  .تھاتسوی، و إدراك الأزمة و ذلك ب: إدارة الأزمة-

  . من الأزماتالتّعلمو ذلك ب:  إدارة ما بعد الأزمة-

 و الرّقابة ، فلا مجال أن            خطیط ، التّنظیم ، التّوجیھ         التّ  : لمّا كانت وظائف الإدارة الأساسیّة ھي                  و  

   ، تكون ھي أیضا وظائف إدارة الأزمات التّنظیمیّة باعتبار أنّ ھذه الأخیرة ھي فرع من فروع الإدارة                                                        

 فریق إدارة الأزمات ،                 : تعتمد على آلیّات تعمل على ضمان نجاحھا و تتمثّل أھمّ ھذه الآلیّات في                         و ھي   

  .صالات الأزمات الأزمات ، اتّنظام معلومات
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  2 الفصل

 المنھج العلمي في إدارة الأزمات التّنظیمیّة
  

  

  

لقد سبق و أن ذكرنا أنّ إدارة الأزمات ھي علم من العلوم الإداریّة الحدیثة ، فھي إدارة علمیّة 

  .لّتي تتعرّض لھا رشیدة تعمل على حمایة المنظّمة و الإرتقاء بأدائھا عند تعاملھا مع مختلف الأزمات ا

          و باعتبار أنّ إدارة الأزمات ھي علم ، فھذا یعني أنّھا تعتمد على المنھج العلمي ، و الّذي سبق 

و أن قلنا أنّھ یرتكز على التّعامل مع الأزمة في كلّ مراحلھا ، أي إدارة  ما قبل الأزمة ، إدارة الأزمة 

و سنحاول من خلال ھذا الفصل توضیح مختلف . عد الأزمة أیضاالفعلیّة أي عند حدوثھا ، و إدارة ما ب

حیث نتطرق في المبحث الأول إلى إدارة ما قبل الأزمة ، أماالمبحث الخطوات الّتي تتمّ في كلّ مرحلة 

  ندرس إدارة ما بعد الأزمة سالثاني فتعرض إلى إدارة الأزمة ، و أخیرا في المبحث الثالث 

  

  ة إدارة ما قبل الأزم.1.2
  

  إنّ التّحدیات الّتي تواجھ علم إدارة الأزمات تتمثّل في محاولة التّعامل مع الأزمات قبل حدوثھا ، 

و تعتمد ھذه المرحلة على عملیّة التّخطیط و الّتي تمثّل الرّكیزة الأساسیّة لأيّ إدارة فعّالة للأزمات ،                                                 

 المحتملة و التّحضیر للرّد علیھا في حال             فالتّخطیط یھدف إلى المساھمة الفعّالة في منع حدوث الأزمات                          

لتّعرّف على كیفیّة تحقیق ذلك من خلال                                       الوقایة من الأزمات ،               :   دراسة أولا          حدوثھا ، و سنحاول ا

  .الإعداد لإدارة الأزمات : ثانیا 

  

  الوقایة من الأزمات .1.1.2
  

                 الحیلولة دون حدوثھ إنّ الوقایة في مفھومھا البسیط ھي القدرة على تجنّب الخطر و

و ھي تحتاج في بدایة الأمر إلى إعداد قائمة بأولویّات الأزمات المحتملة أو ما یُعرف  ، 454 ص ]71[

، إذ تُعتبر ھذه الخطوة ضروریّة لاتّخاذ إجراءات وقائیّة تكون مھمّة في " التّنبّؤ بالأزمات المحتملة " بـ 

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 103
 

الإجراءات ثم التّنبؤ بالأزمات المحتملة نتطرق إلى  و بالتّالي . 77  ص]64[منع حدوث الأزمات 

  .الوقائیّة من الأزمات المحتملة 

  

  التّنبؤ بالأزمات المحتملة .1.1.12
  

یُعتبر التّنبّؤ الخطوة الأولى في الطّریق الصّحیح لمواجھة الأزمات عن طریق التّخطیط ، و یمكن                         

     .179 ص ]65 [:الأزمات المحتملة فیما یلي بلورة الإطار المقترح للتّنبّؤ ب

  .تحدید الأزمات المحتملة  -

  .تقییم الأزمات المحتملة  -

  

و یعتبر تحدید و تقییم الأزمات المحتمل أن تواجھھا المنظّمة من المھامّ الرّئیسیّة لإدارة الأزمات                                            

  .و من أخطر العناصر الأساسیّة في التّخطیط لإدارة الأزمات 

  

  تحدید الأزمات المحتملة.1.1.1.1.2
  

 یُقصد بتحدید الأزمات المحتملة تحدید المجالات المتوقّع أن تمثّل بؤرا للأزمات ، فإذا ما تمّ تحدید              

د العدّة لمواجھة                                                          ھذه المجالات تستطیع المنظّمة إمّا تصحیح الأوضاع أو الأخطاء الموجودة أو إعدا

 علیا ،  (  في ھذه العملیّة جمیع المستویات الإداریّة                    و یجب أن تشارك        . 123 ص  ] 80[ الأزمة إذا حدثت  

ملین                ، عا فیّة  ، إشرا جزاء                                        )   وسطى  جمیع أ د  تھدّ لّتي  ا الأزمات  فة  كا ئق عن  لحقا ا حتّى یمكن جمع 

  . 71 ص ]84[المنظّمة

  

  و حتّى یتمّ تحدید الأزمات المحتملة لا بدّ من القیام بعملیّة جدّ ھامّة ألا و ھي توصیف المنظّمة ، 

   79 ص ]101[: و یُقصد بھ جمع المعلومات و الحقائق عن المنظّمة و كلّ ما یتعلّق بھا من

  

  الإلتزامات المالیّة .1.1.1.1.1.2
  

  .إلتزامات المنظّمة اتجاه الغیر  -

  .الدّیون المستحقّّة للبنوك  -
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  .الضّرائب  -

  .التّأمینات  -

  .مستحقّات العاملین  -

  الخ ...شّركاء مستحقّات الملاّك و ال -

  

  المنتجات .2.1.1.1.1.2
  

  منتجات المنظّمة من حیث التّوصیف ؟ ھل ھي قابلة للتّلف ؟  قابلة للمنافسة ؟ ذات سوق واسعة 

  الخ ....و ذات سوق تنافسیّة شدیدة ؟       

  

  المخازن .3.1.1.1.1.2
  

  الخ ...مخازن آمنة ؟ بالقرب من المواصلات ؟ 

  

   القوانین.4.1.1.1.1.2
  

و ینعكس على                                                      لمنظّمة أ لى ذلك مما یخصّ ا ولیّة و الحكومیّة و ما إ لدّ ا مّة و  العا القوانین  فّة  كا

  .نشاطھا 

  

  الجھات الّتي لھا علاقة بأداء المنظّمة .5.1.1.1.1.2
  

  .المنافسون  -

  .المورّدون  -

  ...الرّأي العامّ  -
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  البیئة الّتي تقع فیھا المنظّمة .6.1.1.1.1.2
  

  .واصفاتھا م -

  .مدى توافقھا مع النّشاط  -

  .الخ ...مدى تفاعل المنظّمة مع البیئة و تأثیرھا و تأثّرھا بھا  -

  

لقیام بدراسة بیئتھا الدّاخلیّة والخارجیّة  ،حتّى                                                وبصفة مختصرة یمكن القول أنّ على المنظّمة ا

  .تتمكّن من حصر مختلف الأزمات الّتي یمكن أن تتعرّض لھا

  

لى ذلك یجب على المنظّمة إعداد ملفّات خاصّة بالأزمات السّابقة و الأسالیب الّتي اتُّبعت                                      إضافة إ   

لمواجھتھا و نتائج تلك الأسالیب ، و كذا دراسة الأزمات الّتي وقعت بالمنظّمات الأخرى المتماثلة في                                                  

ذا أمكن ذلك              الأنشطة و غیر المتماثلة ، و الوقوف على الأسالیب الّتي اتّبعتھا و النّتائج ا                                        لّتي حقّقتھا إ

لّتي یمكن أن                                            . ] 102[  ا لتّعرف بسھولة على بعض الأزمات  ا المنظّمة على  لعملیّة ستساعد  ا إنّّ ھذه   

تتعرّض لھا ،إضافة إلى إمكانیّة تجنّبھا  و ذلك نظرا لمعرفتھا بھا مسبقا ، لأنّھ قد تمّ تشخیصھا و معرفة                                 

طرف منظّمات أخرى ، و ھذا ما یجعل إمكانیّة تجنّب تلك                             أسبابھا من  قَََبل سواء من طرفھا أو من                   

الأسباب و بالتّالي تجنّب التّعرّض لتلك الأزمات ، و حتّى إن لم تتمكّن المنظّمة من تجنّبھا فإنّھ سیكون                                        

إذن یمكن القول أنّ دراسة الأزمات                    . لھا استعداد أفضل لمواجھتھا و بالتّالي التّخفیف من آثارھا السّلبیّة                           

ل    لّتي یمكن أن                                          ا لّتي تعرّضت لھا المنظّمة أو المنظّمات الأخرى ستُكسبھا مناعة ضدّ الأزمات ا سّابقة ا

الأخطر ، فالأقلّ خطورة           (   تتعرّض لھا ، كما أنّ ذلك سیساعد في تقییم الأزمات المحتملة طبقا لأولویّاتھا 

ع المنظّمة فیھا مرّة أخرى ، ستكون أقلّ               و ذلك باعتبار أنّ الأزمات السّابقة و الّتي یمكن أن تق                          )   و ھكذا    

  .خطورة من الأزمات الّتي لم تتعرّض لھا المنظّمة من قبل 

و لتوضیح كیفیّة تحدید الأزمات المحتملة نُدرج المثال التّالي و الّذي یمثّل تصوّر منظّمة للأزمات                               

  :المحتملة 

  

  

  

  

  

  08ص ]47 [حتملةعن تصوّر منظّمة للأزمات الم) 1(مثال ): 13(شكل رقم 

   ýƒƨǃƨ                               ƗƿƧƪ                             ƾǒƧơ  
                 Ɲƙǈǆǃƒ ƗƶƱƓǀǆ                  ǑƑƓǒǆǒǂ ƔŇƧƪƙ  ƗŇǒƞƓƞƙơƒ ƘƒƧǋƓƲǆ    

    ƩǚƼƍ                   ǑǃǓƒ ǅǚƵǗƒ ƖƨǌƞƊ ǑƼ ýƅƱŃƵ                ƧƓƞƽǈƒ  
         ƗŇǒƑƓưƿ ǎǍƵƥ                                  ƚǒǍǄƙ          ƔƒƧưƍ   
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  :و ھذا مثال آخر یوضّح الأزمات المحتملة لمنظّمة أخرى

  

 

 

 

 

 

 

  

   مصدر             مصدر                                                                                     

 داخلي                                                     خارجي                                                        

 

 

 

 

                  

 

   

   إنساني/ إقتصادي اجتماعي /تقني 
  121 ص ]56[ عن تصوّر منظمة للأزمات المحتملة)2(مثال  :) 14(شكل رقم

  

  تقییم الأزمات المحتملة.2.1.1.1.2

  
المحتمل                 لتقییم الأزمات  قترح       بالنّسبة  فقد ا فیرن      "   ة  -Kathleen Fearnبانكس      -كاتلین 

Banks "    فلقد رأى أنّ ھناك         15ص  ] 47  [ : من جامعة واشنطن مثالا عن كیفیّة تقییم الأزمات المحتملة 

  :امسؤالین یجب أن یتمّ الإجابة علیھ
   ماھو احتمال حدوث الأزمات المحتملة ؟-

   ما ھو مستوى أضرار الأزمات المحتملة ؟-

  

ƧǒǍƨƙ  ƗŇǒƶǒƕƱ ƗƛƧƓǂ 

 مقاطعة المنتوج

 حریق

 إبتزاز

إختفاء الرّجل 
 الأساسي

 إحتیال

 ƔǒƧƤƙ سرقة

فضیحة / إشاعات  صراعات اجتماعیّة
  إعلامیّة

 

 إرھاب

 تلویث
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  : أزمة یمكن أن تتّصف بأنّھا كلّإنّ 

  .حیث تكون الأزمات غیر ممكنة الحدوث :  مستحیلة -0

  . مستحیلة تقریبا-1

  . محتملة قلیلا -2

  . محتملة-3

  . أكثر من محتملة-4

  . محتملة جدّا -5

  

  :كما أنّ كلّ أزمة یمكن أن تتّصف حسب أضرارھا المحتملة كما یلي 

  . بدون أضرار-0

  ).یمكن التَّحكم فیھا بدون صعوبات كثیرة ( ة  أضرار ضئیل-1

  ).ھناك حظّ ضئیل في أن تتضمَّنھا وسائل الإعلام (  بعض الأضرار -2

  ).و مع ذلك فإنّھا لا تجلب انتباھا كبیرا من طرف وسائل الإعلام (  أضرار معتبرة -3

  .)و لكنّھا تجلب انتباھا كبیرا من طرف وسائل الإعلام (  أضرار معتبرة -4

  ).حیث یمكن أن تؤدََِّي الأزمة إلى القضاء على المنظّمة (  دمار-5

  

و لضمان تقییم أكثر و في حالة الشَّك في التَّصنیف الَّذي تتّخذه أزمة محتملة ما فإنّھ یتمّ وضعھا                                      

  .في الفئة العالیة من الفئتین المحتملتین لھا 

  

 Kathleen Fearnبانكس  -لین فیرن  كات  " و نوضِّح طریقة التّقییم للأزمات المحتملة حسب                 

Banks   " في المثال التّالي الموضّح في الجدول التّالي:  
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 Katheline بانكس - كاتلین فیرن" مثال عن طریقة تقییم الأزمات المحتملة حسب): 13(جدول رقم 

Banks-Fearn" ]47[ 16ص  

  الأضرار  الإحتمال  نوع الأزمة

  خلل في المنتوج

  زة الكمبیوترعُطْل في أجھ

  دعوى قضائیَّة

  إعصار

  تلوُّث و قضایا بیئیَّة

5  

4  

3  

1  

1  

4  

4  

3  

3  

2  

  

 احتمال أو مستوى الأضرار الَّذي تمَّ إدراجھ عند                          مدى  تُمثِّل الأرقام المدرجة في الجدول السّابق                      

 Kathleen Fearnبانكس   - كاتلین فیرن     " شرح الطَّریقة المتَّبعة لتقییم الأزمات المحتملة حسب                     

Banks".  

 

فإنّ تقییم الأزمات            "    Christphe Roux-Dufortكریستوف روكس دوفور             "   أمّا حسب    

   130 ص ]56[: المحتملة یتمّ حسب معیارین ھما 

  .حیث أنّھ حسب تكرار الأزمة في المنظّمة  یمكن أن نستنتج احتمال حدوثھا :  التّكرار -

 یمكن أن تَنتُج عن الأزمات المحتملة و الّتي تتمثّل                    و الّتي تمثِّل مدى الأضرار الّتي              :   الخطورة       -

  : في النّقاط التّالیة 

  . خسارة حیاة أفراد -

  . خسارة حصص من السّوق -

  . انھیار في أسعار البورصة-

  . خسارة مالیّة مؤثِّرة-

  . الإضرار بالصّورة -

  . التّغطیة الإعلامیّة -

  . توقیف المنتج -

  . تأثیر -

  .یئة  الإضرار بالب-
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  :و ھناك ثلاث مستویات للخطورة 

  ) .حدّ أدنى للخطورة " ( 1" خطورة ذات مستوى -

  ".2" خطورة ذات مستوى -

  ) .حدّ أعلى للخطورة " ( 3" خطورة ذات مستوى -

  : یوضِّح ھذه المستویات  التّاليو الجدول
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 منطقة خطرة           

  :الي تلخّص كیفیّة تقییم الأزمات المحتملة و المصفوفة الموضّحة في الشّكل التّ

  

                                                                3  ǌǋƗƨǄƔƥǋƯƢǁƐ    

 

                         2                                          

   

                                                                      1          

      ņǎǋƽ       ņƨǋƗǄ                           Ư         ƹǐƴƮ   

ƘǋƣƟǁƐ üƑǄƗƟƐ  

  135 ص ]56[مصفوفة تقییم الأزمات المحتملة) : 15(شكل رقم 

  

ھي المنطقة الّتي یكون فیھا          "   المنطقة الحمراء    " و نلاحظ من الشّكل أنّ المنطقة الأشدّ خطورة أي 

  .حتمال حدوث أزمة كبیرا كما أنّ مستوى الخطورة یكون فیھا شدیدا جدّاا

  

إنّ تقییم الأزمات المحتملة یسمح بتركیز المنظّمة على الأزمات ذات الأولویّة و الّتي تتعرّف                                                  

لھا في   علیھا من خلال نتیجة التّقییم ، و بالتّالي تُحاول بقدر الإمكان تجنُّبھا بالوقایة منھا ، أو الاستعداد                                          

  .حالة عدم إمكانیّة ذلك

  

  الإجراءات الوقائیَّة من الأزمات المحتملة.2.1.1.2

 
   456 ،455 ص ص ]71 [:تتجلَّى أھمیّة وضع إجراءات الوقایة المنظّمة من الأزمات فیما یلي 

   إنّ الوقایة أقلّ تكلفة من العلاج خاصّة و أنّ آثار الأزمة تتعدّى التّكالیف المادیّة إلى –

  .التّكالیف المعنویّة و أشدّھا خطرا فقدان صورة المنظّمة 

 . إنّ الوقایة تحتفظ للمنظّمة بتوازنھا ، و الّتي قد یصیبھا الإختلال نتیجة لأحداث الأزمة -

  . إنّ الوقایة ھي المنطق الطّبیعي و الّذي یتعیّن أن تكون جزء من المنظّمة في الوقت الرّاھن - 

  

  

  

  منطقة حمراء
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   39 ص ]65 [:الإجراءات للتّخفیف من مخاطر الأزمات المحتملة و ھناك نوعان من 

 

  : إجراءات وقائیّة مباشرة -

تتضمّن برامج دوریّة لمتابعة الأداء و الوقوف على انحراف أو بوادر توتّر و معالجتھ قبل أن                                                    

  . یستفحل إلى ما یصل لحدّ الأزمة 

  
  : إجراءات وقائیّة غیر مباشرة -

ر الّّتي تضعھا المنظّمة لحمایة نفسھا من كلّ ما یؤثّر على أدائھا ، كما ھو الحال                               و تتعلّق بالتّدابی       

  .بجھاز المناعة داخل جسم الإنسان

  

و سنحاول فیما یلي التّعرّف على وجھات نظر مختلف الكُتّاب بالنّسبة للإجراءات الوقائیّة من                                             

  :الأزمات المحتملة

  

    "  Mitroffمیتروف    "   مات المحتملة بالنسبة  ل ـ      الإجراءات الوقائیّة من الأز                . 1.2.1.1.2

   "  Pauchantبوشون " و 
  

الوسیلة الأولى للوقایة من الأزمات                   "    Pauchantبوشون   "   و    "    Mitroffمیتروف    "    اعتبر   

لھذا القیام بالتّشخیص ، و یستلزم              "    A.Di.Primoبریمو  "   ھي التّعرّف تماما على المنظّمة ، و اقترح                 

ی        تحد لك  لھا علاقة                                               ذ لّتي  ا لأطراف  مختلف ا على  لتّركیز  با  ، لمنظّمة  ا قوّة و ضعف  ط  نقا تحلیل  و  د 

  : ، و یمكن توضیح أھمّ ھذه الأطراف في الشّكل التالي 27 ص ]53[ بالمنظّمة
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  ]من إنجاز الطالبة[ أھمّ الأطراف الّتي لھا علاقة بالمنظّمة): 16(شكل رقم 

 

   13 ص ]79[:يما یستلزم الأمر مراقبة مختلف المیادین في المنظّمة و تتمثّل أھمّ ھذه المیادین فك

  .الخدمة/  المنتج -

  . السّوق -

  . البنیة -

  .  العمّال و الإدارة -

  . المالیّة -

  

كریستوف روكس         "   الإجراءات الوقائیّة من الأزمات المحتملة بالنسبة  ل ـ                             . 2.2.1.1.2

   "tophe Roux DufortChrisدوفور 
  

فیرى أنّ أھمّ المجالات الّتي                "    Christophe Roux Dufortكریستوف روكس دوفور            "   أمّا 

    103 97 ص ص ]56[: یجب أن تتضمّنھا إجراءات الوقایة ھي 

  

  

  

ƕǄƁưǆǄǁƐ 

ǇƑƓƕŇƨǃƒ 

ǇǍƵŇƨǍǆǃƒ 

ǇǍƥŇƧǍǆǃƒ 

ƧǍǌǆƞǃƒ 

ǇǍƪƼƓǈǆǃƒ 

ƇƓǂƧƃƬǃƒ 

ǅǚƵǗƒ ýƑƓƪǍ 
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  المجال التّقني .1.2.2.1.1.2

  
یانة التّكنولوجیا إنَّ الوقایة في الجانب التّقني تشمل كلّ الإجراءات الموضوعة من أجل ص

            القاعدیّة، إذ تقوم المنظّمة بمراجعة إجراءات السّلامة للوقایة من الحوادث التّكنولوجیّة و الصّناعیّة 

و خاصّة في المنظّمات الَتي تحتوي على تكنولوجیّات حسّاسسة ، و برامج السّلامة ھذه تتعلّق بحمایة 

  ) .الخ ...لتّجھیزات ، الوقایة من حوادث العمل صیانة ا( الممتلكات و كذا الأشخاص 

  

  نساني المجال الاجتماعي و الإ.2.2.2.1.1.2
  

إنّ التّطبیقات في ھذا المجال تتّجھ نحو التّكوین و الاتّصال ،فالتّكوین یُمرِّن الأفراد على فھم كیفیّة                                 

ة ، و خلق مناخ یُولِّد ثقافة تنظیمیّة             الطارئة ، و فھم و إدراك التّكنولوجیّات المعقّد                        التّعامل مع الأوضاع         

أمّا الاتّصالات و خاصّة الدّاخلیة منھا فھي أیضا عامل مُھمّ في الوقایة من                               . موجّھة نحو الوقایة و الأمن             

الأزمات فھي تسمح بجمع كلّ المعلومات المخفیّة أو المشوّھة و الّتي تتعلّق بسیر العمل أو اختلالھ في                                            

  .المنظّمة 

  

  المجال القانوني .1.2.3.2.2.1
  

نّ نشاطات المنظّمة تتمّ في إطار قانوني ،كما یجب أن تتمكّن                                                    لتّأكد من أ إذ یجب الضّمان و ا

المنظّمة من الوقوف في وجھ الآثار السّلبیّة الّتي یمكن أن تُوجدھا على البیئة ، و الأطراف الّتي لھا                                                      

بھا       ا                         . علاقة  یغطّي كلّ سیاسات  نوني  لقا ا لمجال  ا ن  ذ بنشاط                          إ لمرتبطة  ا مینات  لتّأ ا و  ئیّة  لقضا ا لتّأھب 

  .المنظّمة، و سیاسات التّأمین ھذه تسمح بنقل بعض المخاطر الَّتي لا ترغب المنظّمة التَّكفل بھا 

  

  مجال المعلومات .4.2.2.1.1.2
  

قنوات                                                    ، و وضع أنظمة و  المبكِّر  لإنذار  یتمّ وضع شبكة لاكتشاف إشارات ا المجال  في ھذا 

  .مات من أجل ضمان معالجتھا للمعلو
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  المجال الأخلاقي .5.2.2.1.1.2
  

إنّ التّصرّفات غیر المقبولة للمنظّمة یمكن أن تكون مصدرا للأزمات ، لذا یجب على المنظّمة أن                       

تُثبت أخلاقیّاتھا الاجتماعیّة ، و تحافظ على صورة شرعیّة و مقبولة ، و عدّة نشاطات یتمّ وضعھا بھذا                                       

الخ و كل النّشاطات الّتي تھدف              . . . المساھمة في التّجمّعات ، نشاطات من أجل حمایة البیئة                      :   الصّدد من     

  .إلى إزالة الشّكوك حول شرعیّة المنظّمة و التَقلیل من المخاطر الأخلاقیّة المتعلِّقة بنشاطھا 

  

  ر في الأفراد ، بھذا الخصوص أنّ القیم الأخلاقیّة تكون قویّة التّأثی" نجم عبّود نجم.د"و یقول 

                و غیاب ھذه القیم یمكن أن یُحوِّلھا إلى عقبة محتملة و ھذا ما یُلزم ضرورة المحافظة علیھا

  .80 ص ]103[

  

 Arnaudأرنود مونان"الإجراءات الوقائیّة من الأزمات المحتملة بالنسبة لـ .3.2.1.1.2

 Monnin"  
  

فیرى أنّ إجراءات الوقایة تتضمّن كلاّ من                       "    Arnaud Monninأرنود مونان        "   أمَّا بالنّسبة ل ـ     

   .إدارة المخاطر و اكتشاف إشارات الإنذار المبكّر

  

بالنّسبة لإدارة المخاطر فھي عملیّة الأخذ بالمخاطر المحتملة ،و ھي وسیلة نظامِیّة لتحدید 

    كتشاف المبكّر للمشاكل الفعلیّة المخاطر و ترتیب أولویّاتھا و تطبیق الاستراتیجیّات للتّقلیل منھا و الا

و في حقیقة الأمر و كما یتّضح من التّعریف فإنّ إدارة المخاطر تبدأ  . 07 ص ]104[ "و تصحیحھا 

الأزمات " بالمرحلة الّتي سبق ذكرھا أي تحدید و تقییم الأزمات المحتملة ،و یقابل المصطلح الأخیر أي 

أي أنّ لھما نفس المعنى، و ھذا لا یعني أنّ المخاطر ھي "  المخاطر المحتملة" مصطلح" المحتملة 

  .الأزمات بل تصبح المخاطر إذا ما حدثت فعلا أزمات 

  

  أمّا بالنّسبة لاكتشاف إشارت الإنذار المبكّر فیُقصد بھا تلك الإشارات الّتي تُنبئ عن قروب وقوع 

  :ة الموضَّحة في الشّكل التّاليأزمة ، و ھنا نكون أمام الاحتمالات الَّتي تُظھرھا المصفوف
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  أزمة              

                                                                           

                       القرار                                                           

  

لا أزمة                                                                           

               أزمة                      لا أزمة
  340 ص ]58[مصفوفة احتمالات اكتشاف إشارات الإنذار المبكّر) : 17(شكل رقم 

  

  :نلاحظ من الشّكل الحالات التّالیة

  التّوفیق: الحالة الأولى 

  .ینجح المدیر في التّعرف على إشارات الإنذار المبكّر وشیكة الوقوع

  الإنذار الكاذب: الحالة الثّانیة 

  .یعتقد المدیر أنّ ھناك أزمة وشیكة الوقوع غیر أنّ اعتقاده ھذا یكون اعتقادا كاذبا

  الفشل: الحالة الثّالثة 

  .شارات الإنذار المبكّر وشیكة الوقوعیفشل المدیر في التّعرّف على إ

  الرّفض الصّریح: الحالة الرّابعة

  .یعتقد المدیر أنّھ لا توجد أيّ أزمة و یكون اعتقاده صحیحا

  

و حتّى یتمكّن المدیر من النّجاح في التّعرف على إشارات الإنذار المبكّر فإنّ علیھ إنشاء نُظم                                                 

، و ھي عبارة عن أنواع خاصّة من نُظم                       06 ص  ] 74[   تملةللإنذار المبكّر لكلّ أنواع الأزمات المح                       

 ،11 ص  ] 84[   المعلومات تعمل على رصد و تسجیل و تحلیل الإشارات الّتي تُنبئ عن قُرب وقوع أزمة           

و إذا تمكّنت المنظّمة من إلتقاط إشارات الإنذار المبكّر الّتي تُطلقھا أغلب الأزمات قبل وقوعھا فإنّھا                                                      

الأزمات ، كما تستطیع إضافة لذلك القیام بأفضل استعداد لمواجھتھا و تخفیف آثارھا                                       تستطیع منع تلك     

  .السّلبیّة

  

  

  

)1(  

  التّوفیق

)2(  

  الإنذارالكاذب

)3(  

  الفشل

)4(  

  الرَّفض الصّریح
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 " محمّد الشّافعي"الإجراءات الوقائیّة من الأزمات المحتملة بالنّسبة لـ  .4.2.1.1.2
  

میّة أنّ الوقایة من الأزمات لیست شعوذة فكریّة متخبّطة بل منظومة عل                               "   محمّد الشّافعي     " یرى   

    60 ص ]68 [:متكاملة تقوم على دعامتین 

  

  مجموعة علوم و دراسات تھدف لوضع تخطیط منھجي للوقایة بالمنع و الحدّ المُسبق من -

  .الأزمات

  . مجموعة التّجارب المختلفة حیث یُستفاد منھا استراتیجیّا للوقایة من أزمات أخرى مُحتملة-

  

لمناھج العلمیّة الّتي تُسھم بالمساعدة في الوقایة من الأزمات                          و من أھمّ العلوم و الدّراسات ذات ا                    

   61، 60 ص ص ]68 [:ما یلي 

  

  علم إدارة الاھتمام.1.4.2.1.1.2
  

فرد ، منظمة ،      (   من المُجمع علیھ في كلّ الدّراسات أنّ أيّ حادثة بشریّة ترجع إلى عدم اھتمام                                     

 تحدث نتائج عكسیّة نتیجة تعقّد سلسلة أحداث ترجع                 ، و قد تكون درجة الاھتمام عادیّة ، و لكن                      )   مجتمع 

  :إلى 

  . أسباب فنّیة و علمیّة-

  . حجم العمالة الزّائد-

 . الإھمال و عدم الإكتراث-

 . مشاكل ضعف الإشراف-

  . قلّة و عدم كفاءة التّدریب-

  

  علم إدارة  الأولویّات.2.4.2.1.1.2
  

ل الھامّة الّتي یجب أن یكون لھا أولویّة و أسبقیّة في                     یُقصد بإدارة الأولویّات ھنا الأمور و المسائ              

التّعامل معھا و الاھتمام بھا ، و تقدیمھا على غیرھا من الأمور كمرتبة أولى ، و جعل ما عداھا في                                                 

  :مرتبة ثانیة سواء من حیث 
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عمال  إعطائھا الأولویّة في المساحة الزّمنیّة المُتاحة ، و وضعھا على رأس الجدول الزّمني للأ                          -

المطلوب إنجازھا ، نظرا لأھمیّة و حیویّة عنصرالوقت بالنّسبة لھا ، و لأنَّھا ما لم تتمّ في وقت محدّد                                           

 .سیُؤدّي ذلك لحدوث أزمة كان من المُمكن تلافیھا و الوقایة منھا لو تمَّ إنجاز ھذا العمل في وقتھ

  

و الّتي یترتّب على عدم إتمامھا حدوث                إعطاء أولویَّة التَّعامل للأمور ذات الأھمیَّة الخاصّة ،                            -

 .أزمة ، و ضرورة تقدیم ھذه الأعمال عن غیرھا من الأعمال ، و الّتي لیست لھا حساسیة و أھمیّة

 

  علم إدارة المخاطر .3.4.2.1.1.2
  

  :تحقیقلیعني تحدید المواقف الّتي تنطَوي على مخاطر و اتّخاذ التَّدابیر اللاَّزمة 

  .لمخاطر الوقایة من ھذه ا-

 تحجیم و تھمیش الخسائر المصاحبة لتلك المخاطر ، فإدارة المخاطر تساعد على تحدید مدى                                         -

  .الخطر بھدف الحمایة أو الحدّ منھ أو إزالتھ

  

  علم إدارة التّغییر.4.4.2.1.1.2
  

  :علم إدارة التّغییر یتضّمن الأفكار و الدّراسات الّتي تساعد على اختیار السُّبل الأفضل في 

  . تغییر السّیاسات المُتَّبعة-

  . تغییر الأفراد-

  

  :و ذلك من خلال

  . استحداث طرق و أشكال و بدائل لحلَّ المشاكل و الصِّعاب-

  . التّخطیط للمُستقبل-

  . تطویر أسالیب و مناھج التّخطیط و إعداد بیئة لاختیار و تقییم الحلول المقترحة-

  

  :أیضا إلى ما یليونرى أنَّ الوِقایة من الأزمات تحتاج 
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  : الصّیانة -

 وھي مجموعة من النُّظم الفنّیة الّتي تقوم بھا إدارة الصّیانة لتقلیل الأعطال ، و جعل الأصول                                          

، و ھي أیضا          03 ص  ] 105[ في حالة تشغیلیّة جیّدة ، أو إعادة تلك الحالة الجیّدة لھا عندما تتعطّل                                  

و بالتّالي فیُمكن للصّیانة التّقلیل من             .    في حالة تشغیلیّة جیّدة       عملیّة المحافظة على الأجھزة و التّسھیلات               

  .الأعطال الّتي یمكن أن تتطوّر إلى أزمات

  

  :حلّ المشكلات -

  30 ص ]106 [:وھي  تتمثّل في الخطوات التّالیة

  .الإقرار بالمشكلة -

 .تحدید المشكلة -

 .تحلیل سبب المشكلة -

 .شكلةالتّعرف على الحلول المُتاحة للم -

 .اتخاذ القرار الخاصّ بحلّ المشكلة -

 .وضع وتنفیذ إحدى خُطط العمل الخاصّة بحلّ المشكلة -

 

  : الأمن الصّناعي -

الأمن الصّناعي ھو العمل على تقلیل الحوادث في الصّناعة و تكالیف الإصابة النّاتجة عنھا ،                                            

بغر                                            لك  ذ و  بات  لحوادث والإصا ا د  مع عد یَّا  تتناسب طرد لّتي  ا یة                          و لكِفا ا ة  د وزیا لعمّال  ا یة  حما ض 

و تیسیرالعلاج العاجل بعد            و ھي أیضا تھیئة النّظام الوقائي  على نحو یمنع حُدوث الإصابات ،              .الإنتاجیّة

  .144 ص ]105[ الإصابة

  

  : إدارة الصّراع -

لتّأ             "   إدارة الصّراع              "   إنّ واحدة من المسؤولیّات المھمّة للمنظّمة ھي                         كد من    أي الانتباه لھ و ا

  .288 ص ]107[استثماره  و القضاء على نتائجھ السلبیّة و الّتي یمكن أن تتحوّل إلى أزمات

  

  : علاقات عامّة مستمرّة مع الجمھور-

حیث یجب على المنظّمة أن تكون لھا علاقات جیّدة مع الجمھور ،تسمح بالتّقلیل من الإشاعات                                       

  . ؤدّي إلى إمكانیة حدوث أزمات بھاالّتي یمكن أن تتعرّض إلیھا ، والّتي یمكن أن ت
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و لكن نوّد أن نشیر إلى أنّ ھناك بعض الأزمات  الَّتي لیس من المُمكن الوقایة منھا بشكل قطعيّ،                         

     كما على المنظّمة توقُّع احتمال فشل إجراءاتھا الوقائیَّة من الأزمات المُحتملة نتیجة لظروف معیّنة ،                                                 

  .لإعداد لھاو لذلك فعلیھا أن تعمل على ا

  

   الإعداد لإدارة الأزمات .2.1.2
إنّ قیام المنظّمة بالإعداد لإدارة الأزمات یھدف إلى أن تكون مھیّأة لمواجھة مُختلف الأزمات الّتي              

و تتمثّل عملیّة الإعداد لإدارة الأزمات في إعداد خطط          .یمكن أن تتعرّض لھا و الرّد علیھا بطریقة سلیمة 

 عند وقوع أزمة ما ، كما تتطلّب عملیّة الإعداد أیضا التّدریب على ھذه الخطّة من أجل             یتمّ الاسترشاد بھا

 التطرق لإعداد خطة إدارة الأزمات ثم التدریب على خطة                             و سنوضّح ما سبق من خلال.ضمان نجاحھا 

  .إدارة الأزمات 

  

  إعداد خطّة إدارة الأزمات .1.2.1.2

  
  :ھائیّة  لإدارة الأزمات ، و سنتعرّف علیھا فیما یليینتج عن عملیة التّخطیط الخُطط النّ

  

  تعریف خطّة إدارة الأزمات.1.1.2.1.2
  

الطّریقة المُثلى لتحقیق ھدف معیّن، و ھي تتضمّن القرارات المتعلّقة                              :   "   الخطّة اصطلاحا ھي       

   .08 ص ]108[" بھذا الھدف و طریقة التّنفیذ و مراحلھ الزّمنیّة 

  

سیناریوھات     :   بأنّھا عبارة عن         "   محمد السّباعي     "  أو خُطط الطّوارئ فیرى               أمّا خُطط الأزمات           

  مُعدّة مُسبقا ، تتضمّن كافّة التّصوّرات و الاحتمالات و المُلابسات الّتي یتمّ من خلالھا توزیع الأدوار 

جھة  و المسؤولیّات و إعطاء الصّلاحیّات و تفویض السّلطات لضمان سرعة اتّخاذ قرار التّدخل لموا                                                 

  .08 ص ]108[ الأزمات

  

   و قد سبق و أن ذكرنا أنّ على المنظّمة التنبّؤ بالأزمات المحتملة الّتي یمكن أن تتعرّض لھا ، 

و ھي أھمّ خطوة في عملیّة التّخطیط ، و من خلالھا تقوم بتحدید الأزمات المحتملة و كذا تقییمھا ممّا                                              

ى  للمنظّمة فیما بعد بإعداد خطط لإدارة الأزمات عل                           یعني ترتیبھا حسب الأولویّات ، و ھذا ما یسمح                       

  حسب ھذه الأولویات 
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  مكوّنات خطّة إدارة الأزمات.2.1.2.1.2
  

 لا توجد خطّة مُوحّدة لإدارة الأزمات فھي تختلف على حسب طبیعة و أھداف المنظّمة و كذا                                            

  : التّالیة و ھي تتكوّن بصفة عامّة من العناصر. 219 ص ]89[حسب الأزمات المحتملة 

  

  09 ص ]109 [ تحدید الأزمات المحتمَلة الّتي تُغطّیھا الخطَّة.1.2.1.2.1.2

  

حیث أنّ الخطّة لا یمكنھا أن تتلاءم مع جمیع الأزمات المحتملة ، بل ھي تختصّ بمجموعة معیّنة                           

  .منھا 

  

   تحدید الوسائل و الإمكانیّات المتاحة .2.2.1.2.1.2
  

مات إمكانیّات مادّیة وفنّیة و عناصر  بشریّة ، فمِن المُفتَرض أن تُجھَّز                                تتطلّب خطّة إدارة الأز             

المنظّمة بالحدّ الأدنى من الإمكانیّات المادّیة و الفنّیة و العناصر البشریّة اللاّزمة لتحقیق أھداف الخطّة                                                

ناصر البشریّة مع      و ھناك من یعطي الأولویّة للع              .   في التّعامل مع الأزمات المختلفة الّتي سبق تحدیدھا                      

  فریق إدارة "الحدّ الأدنى من الإمكانیّات المادیّة و الأجھزة الفنّیة ، و یُقصَد بالعناصر البشریّة 

   .83 ص ]64[ "الأزمات

  

یُعتبر تحدید فریق إدارة الأزمات أمرا جدّ ھامّ في خطّة إدارة الأزمات لأنّھ المسؤول الأساسيّ                                                     

و لقد بیّنت دراسة        .   توقّف نجاح أو فشل إدارة الأزمات عند وقوعھا                          عن مواجة الأزمة ،فعلى أساسھ ی               

م           114استطلاعیّة على       نّ    1987 شركة أمریكیّة عا أ فِرَق لإدارة                          38%  لدیھا  الشّركات   من ھذه 

  .114 ص ]80[الأزمات ، و من المُتوقّع أن تكون النّسبة قد ارتفعت في السّنوات الأخیرة 

  

 مؤسّسة لدیھا    58 من أصل   %  89 أنّ   2004ة أخرى في فرنسا عام          كما بیّنت دراسة استطلاعیّ 

  .]110[فِرق لإدارة الأزمات

  

ید شكل قطعيّ             لصّعب تحد ا من  تعیین                                   و  لھا  بحیث یمكن   ، منظّمة  لكلّ  الأزمات  رة  ا د إ لفریق   

، و ذلك حسب حجم و طبیعة المنظّمة و كذا                    89 ص  ] 111[ عناصره بالشّكل الّذي یظھر لھا مناسبا               

  .ب نوع الأزمات الّتي أُعِدّ من أجلھا حس
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  Mitroffمیتروف    " و  "   Pauchantبوشون   " و لقد أوضحت نتائج الدّراسة الّتي قام بھا كلّ من                  

   مؤسّسة كبرى مختلف عناصر فریق إدارة 114 و الّتي أجریت على 1992سنة " 

  :الأزمات ، و یُوضّح الجدول التّالي ھذه النّتائج 

  

   "Pauchantبوشون "و "Mitroff میتروف " عناصر فریق إدارة الأزمات حسب ) :15(جدول رقم 

  ) مؤسّسة114عیّنة الدّراسة تضمّ (162 ص ]56[                      

  نسبة التّواجد  الاختصاصات

 %90  أخصّائي قانوني

  %87  أخصّائي اتّصالات و علاقات عامّة

  %83  أخصّائي السّلامة

  %82  أخصّائي تقني 

  %80  أخصّائي الشّؤون البیئیّة

  %68  رئیس الإدارة العلیا

  %68  أخصّائي الشّؤون الاجتماعیّة و الموارد البشریّة 

  %60  أخصّائي مالي

  %50  أخصّائي تسویق

  %46  إداریّون

  %5  خبراء خارجیّون

                                 

أخصّائي     :   لى المدوّنة في الجدول أي                   و نلاحظ من الجدول تفوُّق الإختصاصات الخمس الأو                            

قانوني ، أخصّائي اتّصالات و علاقات عامّة ، أخصّائي السّلامة و أخصّائي تقني إضافة إلى أخصّائي                                              

  الشّؤون البیئیّة ، و ذلك نظرا لأنّ تلك المجالات ھي الأكثر أھمیّة و تأثُّرا عند وقوع الأزمة ، 

نّ فریق إدارة الأ                          في إدارة                                    و نستنتج من ذلك أ أولویّة  لّتي تعطیھا المنظّمة  لمجالات ا زمات یعكس ا

  .الأزمات 

  

  و فریق إدارة الأزمات یعكس أیضا نوع الأزمة الّتي یجب إدارتھا فمثلا الأخصّائي  القانوني

  أو أخصّائي السّلامة یلعب دورا أساسیّا في الأزمات ذات الطّبیعة الصناعیّة ، و لكنّ مساھمتھ تكون

   .163 ص ]56[دّا في الصّراعات الإجتماعیّة الجسیمةضعیفة ج
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لتّالي على المنظّمة إعداد فریق إدارة الأزمات بالشّكل الّذي تراه ملائما لطبیعتھا و نوع                                                         و با

دارة الأزمات ،                                                                  في إ الخطّة و دورھم  ئھ في  ، و یجب ذكر أسماء أعضا المعدّ من أجلھا                الأزمات 

م ھواتفھم حتّى یمكن الاتصّال بھم عند وقوع أزمة،كما یجب أیضا تعیین قائد لھذا                                       و عناوینھم و أرقا           

  .الفریق یكون دوره توجیھ الفریق مع تعیین أیضا نائب عنھ 

 

و لكن نودّ أن نشیر إلى أنّ ھناك فَرْقا بین وجود ھیكل مستقلّ لوحدة إدارة الأزمات و فریق إدارة                          

   الازمات ھي إدارة داخل الكیان الإداري لھا صفة الدّوام الأزمات ، و ذلك لأنّ وحدة إدارة

و الاستمرار باعتبارھا جزء من الھیكل التّنظیمي ،بینما فریق إدارة الأزمات یقوم بمھامّ و وظائف معیّنة                             

و لكن الدّراسات الحدیثة أكّدت عدم جدوى وجود وحدة تنظیمیّة                                    .   تُسند إلیھ للتّعامل مع أزمة محدّدة                  

ھیكل التّنظیمي للمنظّمة ،بل من الأفضل لأسباب تنظیمیّة و مالیّة علاوة على سرعة التّحرك و                               داخل ال      

الإنجاز الإكتفاء بوجود فریق لإدارة الأزمات، تُمثَّل فیھ الإدارات أو القطاعات الرئیسیّة داخل المنظّمة                                                        

  .42 ،41   ص ص]64[ذات العلاقة بالأزمات المحتملة

  

  لأزمة بكفاءة و فعالیّة یجب إنشاء غرفة عملیّات متخصّصة لإدارة الأزمة ، و حتّى تتمّ إدارة ا

  :314 ص ]54[و یُراعى أن تَتّصِف ھذه الغرفة بما یلي 

  

  . أن تكون مزوّدة بوسائل الاتّصال الفعّالة و الحاسبات الآلیّة اللاّزمة لإجراء التّحلیلات-

   فریق إدارة الازمة ، و توفیر جوّ یسمح  صلاحیّتھا من حیث الحجم و الاتسّاع لاستیعاب-

  .بھدوئھ

  . أن تكون مزوّدة بالوسائل الإیضاحیّة اللاّزمة-

  

  

 سیناریوھات الأزمات .3.2.1.2.1.2

  
ليّ      "   سیناریو    " كلمة   یطا إ مشتقّ من كلمة      لفظ  لنّظر   "   بمعنى  "   sceneسینا "     قد شاع      "   ا ، و 

لتّاس                               ا لقرن  في ا لكلمة في أوروبا  م تلك ا ذلك                          استخدا لم بعد  لعا قي ا با لى  نتقلت إ ا ، و  وظلّ    .   ع عشر 

 في النّصف الثّاني من القرن العشرین                استخدامھا مُقتصرا على العمل الفنّي حتّى ظھرت علوم المستقبل                     

  . ]112["السّیناریو " ،و لم تستطع أيّ كلمة أن تعبّر عن معنى التّّخطیط المستقبلي إلاّ كلمة 
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وصف لمجموعة من الظّروف المستقبلیّة ، و ھو                  "     135 ص  ] 113  [ : ھو یعرّف السّیناریو بأنّ           

  ".یعتمد على مجموعة مختارة من الافتراضات و التّوقّعات المتعلّقة بالظّروف المستقبلیّة 

  

السّیناریو عبارة عن مجموعة من الافتراضات المرتبطة                      "   172 ص  ] 65  [ :  كما یعرّف كما یلي   

د أو محتمل حدوثھ                 یتمّ دراستھا و تحلیلھا و وضع التّصور المنتظر لتصاعد الأحداث و                                بموقف محدّ

  " . التّصرّفات المنتظرة و تحدید أنسب البدائل للقرار و آلیّات التّنفیذ 

  

وصف لوضع مستقبليّ ممكن أو محتمل أو مرغوب فیھ ، مع                        "     ] 112  [ : و یعرّف أیضا بأنّھ          

 ینجم عنھا ھذا الوضع المستقبلي و ذلك انطلاقا من                     توضیح ملامح المسار أو المسارات الّتي یمكن أن                       

  "  .الوضع الرّاھن أو من وضع ابتدائي مُفترَض

  

               منظومة عمل یُبرمَج من خلالھا جدول برنامج لمواجھة الأحداث"  ]112 [:أو أیضا 

  ".      اح الأھداف المستقبلیّة و التّطوّرات الرّئیسیة المستقبلیّة في إطار التّخطیط المستقبلي بما یحقّق نج

  

و بالتّالي یمكن تعریف سیناریو الأزمة كعرض لِما یمكن أن یحدث من تطوّرات لأزمة معیّنة عن                   

طریق إطلاق الخیال و استخدام أسلوب الانطلاق الفكري الّذي یُتیح إعطاء تصوّرات لمسارات مختلفة                                              

  .131 ص ]60 [ة كنتیجة لردود الأفعالللأزمة و ردود الأفعال الممكنة و تطوّرات الأزم

  

و تقترب عملیة بناء سیناریوھات الأزمة من التّخطیط ، بل أنّ ھناك من الخبراء من یرى أنّ                                                

  الأسلوب الأمثل ھو بناء و استخدام السّیناریوھات عل أساس أنّھا تمثّل نوعا من التّخطیط الإرشادي 

ئة الموارد و الإمكانیّات المتاحة لتحقیق الاستعداد لمواجھة                   أو التّخطیط المرن فھي تعتمد على حشد و تعب

نفجارھا                                          ѧل ا حا منھا  لحدّ  ا و  ثارھا  آ على  لسّیطرة  ا و  لأزمة  نّ وجѧود               .   77 ص  ] 64[ ا فإ لي  لتّا با و 

دي                                                           لتّعامل مع المتغیّرات لتفا اتّخاذ القرار أثناء المواجھة و ا سیناریوھات الأزمة تتیح تسھیل مھمّة 

ء بعض التّعدیلات      ا  و في حالة اختلاف الواقع الفعلي عن الأسلوب المخطّط یمكن إجر          المواقف الحرجة ،

  .بما یتلاءم مع الظّروف السّائدة

  

و یتمّ إعداد سیناریوھات الأزمة بكتابة أحداث التّعامل المتوقّعة وفق قدرة المشاركین في إعداد                                                  

الورق ، و في الوقت ذاتھ یتمّ مراجعة ھذه                       ھذه السّیناریوھات على التّخیّل ، و توضع التّصوّرات على                          

التّصورات و إجراء التّعدیلات المناسبة علیھا لتصبح أقرب إلى الواقع ، و إذا كانت الأحداث المتوقّعة                                                    
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ھي أحداث افتراضیّة ، فإنّھا في واقعھا الخاصّ و في محاورھا العامّة ھي أقرب للحقیقة و من ھنا فإنّ                                             

بة تصوّرات و سیناریو                فتراضیّة                                   كتا ا لخیال في شكل حقیقة  ا لحقیقة و  ا           ھات الأزمة ھي جمع ما بین 

  .392 ص ]71[

  

و كجزء من السّیناریو یمكن إعداد شجرة القرارات لمساعدة الإدارة في التّعامل مع تطوّرات                                                     

اذ أكثر من      الأزمة ، و یُستخدم ھذا الأسلوب في إدارة الأزمات نظرا لأنّ ھذا الأسلوب یُمكِّن من اتخ                                                  

قرار بالنّسبة للمواقف الّتي سیتمّ مواجھتھا في إطار الأزمة الواحدة ، و یُستعان بالرّسوم و الأشكال                                                      

لمختلفة                                                        ا لكلّ قرار في ضوء الاحتمالات  بعة  المتتا المراحل  لمسار و  ، و تحدید ا لبیانیّة في رسمھا                ا

  .و المتوقّعة الحدوث

  

یناریو و شجرة القرارات ضِمن خطّة إدارة الأزمات لاستخدامھا عند حدوث                                  و یتم الاحتفاظ بالسّ         

الأزمة ، و لاشكّ أنّ ھذه الطریقة أفضل بكثیر من مجرد وضع قائمة بما یجب عملھ، كما أنّھا مفیدة أكثر              

  .في حالة التّدریب

  

  خطّة اتّصالات الأزمة .4.2.1.2.1.2
  

" خطّة اتّصالات الأزمة             "  على خطّة فرعیّة و ھي        یتوجّب على خطّة إدارة الأزمات أن تشتمل                      

لعناصر                                                                       نظرا للدّور الكبیر لاتّصالات الأزمة في إدارة الأزمات ، و ھي تتكوّن  بصفة عامّة من ا

  :التّالیة 

  

  :تحدید المتحدّث الرّسمي -

خاص ذوي     یجب تحدید متحدّث رسميّ للتّعامل مع أجھزة الإعلام ، و من الأفضل اختیار أش                                        

لثقة في تعامل المنظّمة مع الأزمة ، و لاشكّ أنّ الاختیار السّلیم للمتحدّث                                                    مستوى إداريّ عال لخلق ا

الرّسميّ یُعتبر من عوامل نجاح المنظّمة في إدارة الأزمة ، و یجب أن یكون المتحدّث الرّسميّ على علم                             

  .المنظّمة أو فریق إدارة الأزمات كامل بتطوّرات و أبعاد الموقف و القرارات الّتي اتّخذتھا 

  . 63 ص ]61 [:ث الرّسمي یمكن توضیحھا في الآتيو الصّفات المطلوبة في المتحدّ

  .الخبرة و الفھم للأسلوب السّلیم لمخاطبة الجمھور و الأطراف المعنیّة  -

 .العلاقات الجیّدة السّابقة مع أجھزة الإعلام و الأجھزة الحكومیّة -

 .ة و السّمعة الطّیّبةالصّدق و المصداقیّ -
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 .موضع ثقة في المنظّمة و معروف عنھ الولاء -

 .الذّكاء و الفطنة و سرعة البدیھة و الثّبات و الثّقة بالنّفس -

 .یفضّل أن یكون على مستوى تنظیمي مرتفع -

 

  :تحدید الجماھیر  -

رة أو غیر مباشرة        إذ على خطّة الاتّصالات أن تحدّد الجماھیر المستھدفة و الّتي لھا علاقة مباش                               

بالأزمة ، و تشمل الجماھیر الدّاخلیّة للمنظّمة و الجماھیر الخارجیّة ،و یوصي الخبراء بضرورة تحدید                                          

  الجماھیر في كلّ أزمة محتملة ، لأنّ لكل أزمة جمھورا خاصّا بھا و ذلك بحسب طبیعة 

   .81 ص ]64[ و نوعیّة الأزمة

  
  :  إعداد الرّسالة -

الة مفیدة و فعّالة خطوة بالغة في مواجھة الأزمات ، إذ أنّ ما تقولھ أثناء الأزمة                                         یُعتبر إعداد رس       

قد یعدّ أكثر أھمیّة عمّا تفعلھ ، خاصّة في السّاعات الأولى لوقوع الأزمات، و من الضّروريّ أن تُصمَّم                                      

   .87 ص ]64[الرسائل لتُلائم اھتمامات و احتیاجات كلّ قطاع من الجمھور المستھدَف

  

  

  :تحدید وسائل الاتّصال -

، بمعنى أنّھ إذا أُحسن اختیار الوسیلة               " الوسیلة ھي الرّسالة " ھناك مقولة إعلامیّة شھیرة ھي أنّ  

  ، 85 ص ]64[الّتي یخاطَب بھا الجمھور المستھدَف فقد تمّ ضمان قدر كبیرمن نجاح الرّسالة المُقدَّمة 

  .بدون النّظر إلى الوسائلو بالتّالي لا یمكن النّظر إلى الرّسائل 

  

  :  إنشاء مركز لاتّصالات و إعلام الأزمة-

  .و من الممكن أن یشغل غرفة صغیرة أو أكثر بحسب المنظّمة  و الأنشطة المطلوبة منھا 

و یجب الاحتفاظ داخل ھذا المركز بقوائم الاتّصال بالمسؤولین و قوائم الاتّصال الخاصّة بوسائل الإعلام                          

بالوثائق و البیانات الأساسیّة عن المنظّمة ، مثل معلومات عن نشأة و تطوّر المنظّمة ، و                                            ، و یُزوَّد        

تقاریر سنویّة عن أنشطتھا و مساھماتھا في خدمة المجتمع ، و إجراءات الأمن و الوقایة و عدد كاف من                   

  .84، 86 ص ]64[الصّور و الأفلام الّتي یمكن استخدامھا
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  إدارة الأزماتمواصفات خطّة .3.1.2.1.2
  

  :61، 60 ص ]61[تختصّ كل خطّة بأزمات محتملة معیّنة ، و یجب علیھا أن تتّصف بما یلي 

  كل خطّة قائمة بذاتھا تصمّم لھیاكل إداریّة و عملیّات محدّدة و تُوضِّح كیف تعمل تلك -

  .الأجزاء أثناء الأزمة

  .ج عنایة خاصّة، تي تحتا تُوضِّح الخطّة الأولویّات و تضمّ قائمة بالقضایا الّ-

  . تحدید السّلطات و المسؤولیّات لكل فرد في المنظّمة-

  . الخطّة یجب أن تكون عملیّة و یمكن تنفیذھا بكفاءة-

  . یجب أن تكون الخطّة بسیطة و مفھومة و توضع لتناسب جمیع المستویات في المنظّمة-

 و لكن في نفس الوقت یجب تجنّب  یجب أن تكون الخطّة شاملة تحتوي على مادّة كافیة ، -

  .التّفاصیل  لأنھا تُمثّل عبئا عند التّنفیذ

  . یجب أن تُرضي الخطّة جمیع الأطراف المتأثّرة-

  . یجب أن تراجَع الخطّة بصفة مستمرّة-

  یجب أن تحقّق الخطّة كفاءة استخدام التّكلفة، فتكلفة التّخطیط یجب أن تكون أقلّ من أن -

  .م التّخطیطتساوي تكلفة عد

  . یجب أن تكون الخطّة مرنة ، و یمكن تحدیثھا و تعدیلھا عند تغیّر الظّروف-

 

  التّدریب على خطّة إدارة الأزمات .2.2.1.2

  
لتّدریب ھو عملیّة تھدف إلى تطویر و تحسین الأداء أي إحداث تغییر فیھ برفع مستواه إلى                                                       ا

  :74 ص ]113[ وفق المعادلة التّالیةمستویات أعلى ، و الأداء یمكن ببساطة أن نحلّلھ

  

        دافعیةx     مھارة   xمعرفة   =  الأداء 

  

  

  :  أما المعرفة-

  فھي المعرفة المتخصّصة بالمجال المعني الّذي یتمّ فیھ ذلك الأداء ، فكلّ عمل یتطلّب من شاغلھ 

  .الإلمام  بقدر من المعرفة یتناسب مع نوعیّة ذلك العمل
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  : رة  أما المھا-

  فھي مستوى من الإجادة و الإتقان لأنماط من التّصرّفات و العادات السّلوكیّة الّتي یتطلّبھا أداء 

  .ذلك العمل ، و الاستفادة بالتّطبیق العملي لتلك المعرفة المتخصّصة السّابق تحصیلھا

  

  : أمّا الدّافعیّة -

فتُركѧّز عѧلى اѧلѧحالѧة اѧلإѧنѧفعالѧیّة اѧلѧدّاѧخѧلیّة لѧدىѧ اѧلѧشّخص                                  ،ѧ وѧ اѧلѧّتي تѧُحركѧّھ نѧحو اѧلѧقیامѧ بѧعمل مѧا              

  .و الاستمرار فیھ ،حتّى یتمّ الوصول إلى الھدف المنشود و تحقیق الغرض من ذلك النّشاط 

  

  :و بالتّالي فإنّ المجالات الرّئیسیّة للتّدریب على اختلاف أنواعھ تتمثّل في التّدریب في

  . معلومات تحصیل المعارف من مفاھیم و حقائق و-

  . اكتساب المھارات سواء كانت حركیّة ، حسّیة أو عقلیّة-

  . استثارة الاتّجاھات و المیول و القیم و الدّوافع-

  

و النّجاح في إدارة الأزمات یتوقّف أیضا على المستوى التّدریبي لفریق إدارة الأزمات ، و لا                                                        

دیدة فقط ، و إنّما یتجاوزھا إلى اختبار خطّة                    یقتصر التّدریب على التّعلّم و اكتساب مھارات و خبرات ج                        

  .إدارة الأزمات

  

  : 376 ص ]71[إذن فالتّدریب عملیّة أساسیّة في إدارة الأزمات و ھو یھدف إلى 

إكساب فریق إدارة الأزمات المعلومات اللاّزمة ، خاصّة فیما یتّصل بعلم إدارة الأزمات من                                                       -

  .في إدارة الأزمات نظریّات و مناھج و مراحل مبتكرة حدیثة 

   صقل مھارات أعضاء الفریق و زیادة قدراتھم و الإرتقاء بأدائھم بالشّكل الّذي یُعظِّم من -

  .فاعلیّة الفریق 

  . تحقیق الإنسجام و التّوافق و روح الفریق بین أعضاء فریق إدارة الأزمات-

  ي یمكن الإستفادة منھا ،  تحدید المزایا الّتي ینفرد بھا كلّ عضو و القدرات الخاصّة الّت-

  .و توظیفھا بالشّكل الّذي یساعد على مواجھة الأزمة بصورة سریعة 

  : 376 375 ص ص ]71[و یتأتّى التّدریب بأسالیب عدیدة أھمّھا 
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  المحاضرات العلمیّة .1.2.2.1.2
  

  .و ذلك خاصّة عندما یتعلّق الأمر بالجدید في علم إدارة الأزمات 

 

  دوات التّدریبیّةالنّ.2.2.2.1.2
  

  .و ھي النّدوات  الّتي یتمّ عقدھا بین المتخصّصین و الّتي تعمل على تبادل الخبرات

  

  المؤتمرات التّدریبیّة الدّوریّة.3.2.2.1.2
  

  و الّتي یشارك فیھا المھتمّون إلى جانب المتخصّصین و الأفراد الّذین قد یكون لدیھم آراء یتمّ 

  . الأزمات الإستفادة منھا في معالجة

  

  اتّباع أسلوب المحاكاة .4.2.2.1.2
  

  و یھدف ھذا الأسلوب إلى التّدریب على السّیناریو المعدّ مسبقا ،من أجل الإستعداد لتطبیقھ 

  .بالفعل عندما تحدث أزمة حقیقیّة 

  

ة الأزمة             " و یھدف الأسلوب الأخیر أي                    كا لتّدریب على نموذج             "   أو ما یسمّى أیضا           "   محا ا

ولقد ثبت أن كثیرا من عملیّات              .   376 ص  ] 80[  إلى اختبار مدى دقّة خطّة إدارة الأزمات                        " افتراضي    

محاكاة الأزمات كشفت عن أوجھ قصور في الخطط المتّفق علیھا ، و بالتّالي جرى مراجعة و تعدیل ھذه                  

  . 94 ص ]64[الخطط 

  

  :كما یھدف ھذا الأسلوب إلى 

  .06 ص ]114[المحتملة فعلا  ردّ الفعل السّریع عند وقوع الأزمة - 

 .94 ص ]64[ مراجعة البیانات و المعلومات الخاصّة بالأزمات المحتملة –

   اختبار و مراجعة الأدوار المنوطة بكلّ عضو من أعضاء فریق إدارة الأزمات ، - 

  .94ص  ]64[       و علاج أوجھ النّقص سواء بالنّسبة للتّنسیق أو قلّة عدد أفراد الفریق و غیرھا  

   تردید ردود أفعال مماثلة في حالة أزمة حقیقیّة ، و إشعار أعضاء فریق إدارة الأزمات -
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       بتجربة العیش في أزمة حقیقیّة بما یصاحبھا من توتّر ، غموض ، ضغط الوقت ، و نقص 

   .10 ص ]115[الخ  ...    المعلومات 

  

  :  46  ص]64[شكالیّتین إإلا أنّ التّدریب أو المحاكاة یثیر 

  

  : الإشكالیّة الأولى -

  إنّ كلّ برامج التّدریب تفترض أزمات تختلف عن الموقف الحقیقي للأزمة، و ما یرتبط بھ من
توتّرات عصبیّة خاصّة بالأزمة نفسھا و انعكاساتھا على فریق إدارة الأزمات ، و أحیانا غیاب بعض                                                  

  . أعضاء الفریق

  

  :ن وقوعھا عند تنفیذ خطّة إدارة الأزمات و ھناك ثلاث احتمالات أساسیّة یمك

  

  :  الإحتمال الأوّل -

  .غیاب أو تعذّر حضور أغلب أعضاء فریق إدارة الأزمات 

  

  : الإحتمال الثّاني -

  . غیاب أو تعذّر حضور عدد من الأعضاء الأساسیّین في فریق إدارة الأزمات مثل قائد الفریق 

  

  : الإحتمال الثّالث -

  اء فریق إدارة الأزمات لتوتّر عصبي أو إرھاق جسدي یؤثّر سلبا على قیامھم تعرّض بعض أعض

  .بالأدوار المطلوبة 

  

و إزاء ھذه الإحتمالات المفاجئة من الضّروري مراجعة الأدوار المنوطة بأعضاء فریق إدارة                                                       

نة ببعض العناصر بشكل مؤقّت ، من ھنا فإنّ بعض المنظّمات تضع في                                            خطط  الأزمات ، و الإستعا

إدارة الأزمات و التّدریب علیھا أسماء احتیاطیّة ، و یتلقّى الأعضاء البدائل قدرا من التّدریب ، و یتمّ                                                         

الإستعانة بھم وقت حدوث نقص في فریق إدارة الأزمات أو ظھور متغیّرات خاصّة بمراحل الأزمة                                                      

 .تتطلّب زیادة في قوّة العمل المیداني 
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  : الإشكالیة الثّانیة -

نّ    بة                                                  إ نّ استجا ثمّ فإ قعیّة ، و من  لتّدریب علیھا لیست وا ا تھا و  لّتي یتمّ محاكا  معظم الأزمات ا

أعضاء فریق إدارة الأزمات تكون ھادئة ، و ربما روتینیّة لأنّھم یعرفون أنّھا أزمة مقلّدة و لیست                                                               

ي القول أنّ التّفكیر في الخطّة            حقیقیّة، إضافة إلى أنّھ من الصّعب إخفاء حقیقة أنّ الأزمة مقلّدة، و لكن یكف   

 المنظّمة في طریقھا لمواجھة أزمة ما ، و بالتّالي                    و التّدریب علیھا ، و الإجراءات المطلوبة قد یكشف أنّ

یتمّ العمل على تطویقھا و علاجھا ، كما یقود ھذا التّفكیر إلى اكتشاف إشارات الإنذار المبكّر للأزمة و                                             

  .القضاء علیھا

  

لك فإنّ اختیار فریق إدارة الأزمات یكون على أساس الخصائص الّتي یتّصفون بھا ،                              إضافة إلى ذ

و من بین ھذه الخصائص القدرة على التّكیّف مع جمیع المواقف ، و الھدوء و بالتّالي فإنّ تدریب ھذا                                                  

فریق إدارة        الفریق یكون على سیناریوھات الخطّة و طریقة القیام بھا و تنفیذھا بفعالیّة مع ضمان كفاءة                                    

  .الأزمات في التّكیف و الھدوء عند حدوثھا

  

و لكن تجدر الإشارة إلى أنّھ قد تحدث أزمة غیر محتملة ، و لا یوجد في المنظّمة خطّة مسبقة                                          

لمواجھتھا ، لذا فإن برامج التّدریب تطرح على فریق إدارة الأزمات مثل ھذا الإحتمال و ھذه مجموعة                                                  

   46  ص]64 [: الإلتزام بھا و ھي من الإجراءات الّتي ینبغي

 

  . الإلتزام بالھدوء و الثّقة في أنّ الخبرات المتراكمة من برامج التّدریب السّابقة ستكون مفیدة -

  التّفكیر قبل اتّخاذ أي قرار و دون الوقوع في خطأ التّردد أو التّوتّر العصبي ، و لقائد فریق  -

  .مة بدون خطّة مسبقة إدارة الأزمات دور كبیر في إدارة الأز

  تحدید دور و مسؤولیّات كلّ عضو في الفریق في ضوء خبراتھ التّدریبیة السّابقة و في ضوء  -

 .المھامّ المتشابھة الّتي تدرّب علیھا 

  

  إدارة الأزمة.2.2
  

 إنّ إدارة الأزمة ھنا یُقصد بھا وقوع الأزمة وقوعا فعلیّا ، و یتطلّب الأمر ھنا إجراء مجموعة من                 

لّتي تسمح بالرّد على الأزمة                         لّتي                                   .   الخطوات ا و تُعتبر الاتّصالات أثناء الأزمة من أھمّ المتطلّبات ا

تحتاجھا إدارة الأزمة، لذا فعلى المنظّمة الاھتمام بھذا المطلب و السّعي إلى استعمالھ من أجل النّجاح في                          
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 مراحل إدارة الأزمة ثم الاتصالات                      التعرض إلى      و سنحاول التّفصیل أكثر من خلال             .   مواجھة الأزمة         

  .أثناء الأزمة 

  

  مراحل إدارة الأزمة.1.2.2
  

ما إن تتلقّى المنظّمة إشارات تدلّ على احتمال حدوث أزمة ما ، حتى تبدأ مھمّتھا في إدارة ھذه                                             

   الأزمة مرورا بمراحل تضمن لھا النّجاح في مواجھتھا، و یساعدھا في ذك مرحلة ما قبل الأزمة الّتي

  و قد اختلف الكتّاب في تناول المراحل الّتي یجب المرور بھا عند .تمّ التّطرق إلیھا في المبحث السّابق

  :إدارة الأزمة الفعلیّة، و لكن عموما یمكن تقسیم ھذه المراحل الّتي سنتناولھا من خلال إلى ما یلي

  .تسویة الأزمة و إدراك الأزمة

  

  إدراك الأزمة.1.1.2.2
  

اك الأزمة المنطلق الأساسي لإدارة الأزمة ، و یجب أن یكون ھذا الإدراك في المراحل                              یُعتبر إدر

الأولى للأزمة و ذلك قبل أن تستفحل ممّا یزید من صعوبة مواجھتھا ، و إدراك الأزمة یعبّر أولا عن                                                 

  .اكتشاف ظھور الأزمة في المنظّمة إضافة إلى تشخیص ھذه الأزمة

  

  اكتشاف الأزمة1.1.1.2.2
  

قرار                                                 ذ  تّخا با المنظّمة ھنا  تقوم  لمنظّمة مرحلة جدّ صعبة، حیث  ا في  كتشاف ظھور أزمة  ا نّ  إ

، فلیس كل اضطراب یحدث في المنظّمة              152  ص ] 56[ الإحاطة بالموقف كأزمة أو كاضطراب بسیط                  

لمنظّمة  ھو أزمة و بالتّالي فھو لا یحتاج إلى نفس الإمكانیّات و الأسالیب لمواجھة الأزمة ، لذا فعلى ا                                                

التّحقّق من وصول حدّة الموقف إلى درجة الأزمة حتّى تبدأ في اتّباع سیاسة المواجھة ، و ذلك حتّى لا                                            

  .تعطي الموقف أكثر من حجمھ

  

و یساعد اكتشاف الأزمة في مرحلتھا الأولى أي عند اكتشاف إشارات الإنذار المبكّر على سھولة                                  

 القضاء علیھا قبل أن تزید حدّتھا ، و یكون محور التّعامل مع                             إدارة الأزمة في ھذه المرحلة و بالتّالي                         

الأزمة في ھذه المرحلة ھو إفقادھا لمرتكزات النّمو و من ثمّ تجمیدھا و القضاء علیھا دون أن تحقّق أيّ                                            

إضافة إلى ذلك فإنّ اكتشاف إشارات الإنذار المبكّر                             .   229  ص ] 64[ خسارة أو دون أن تزید حدّتھا                  
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من         غم  لرّ لأزمة حѧال                                             با ا جھة  ѧلموا ھّب  لتأ ا على  یساعѧد  لأيّ سبب سوف  علیھا   ѧلقضاء ا نیّة  مكا إ  ѧعدم

  .ظھورھا، و لقد سبق و أن ذكرنا ھذا عند تناولنا لمراحل الأزمة التّنظیمیّة

  

و ھناك عدّة أسباب تؤدّي إلى فشل المنظّمة في اكتشاف ظھور أزمة بھا، و تتمثّل ھذه الأسباب                                          

 152  ص]56[ :فیما یلي

  عدم وعي المنظّمة بالمشاكل الموجودة بھا و تشخیصھا للاضطرابات و المواقف بنفس   -

  .الطّریقة

  . عدم احتواء المنظّمة على نظام للإنذار المبكّر -

  . ضعف نظام الإنذار المبكّر و فشلھ في التّلقي السّریع لإشارات الأزمة-

  

المنظّمة                                تقوم   ، یة ظھور أزمة ما  كتشاف بدا  بالإعلان عنھا ، و ھذا لا یعني معرفة                      و عند ا

الأطراف المعنیّة و الرّأي العامّ بذلك بل یستلزم على المنظّمة فقط أن تُعدّ المعلومات الّتي تُنذر بظھور                                              

موقف خطیر و ھذا ما یستوجب سرعة التّحقّق من صحّة المعلومات الأوّلیة ، لذا فقبل حشد الموارد                                             

ل                          ا لأزمة من  ا ارة  د بإ لخاصّة  قیّتھا                                      ا ا من مصد ة  لمرّ با لتّحقّق  ا و  لمعلومات  ا ید مصدر               ضّروريّ تحد

  .153  ص]56[

 

ھذه                                                      تتمثّل  لمسیّرین و  ا ، تساؤلات أخرى تُطرح من طرف  لمعلومات  ا لتّأكد من  ا یتمّ  عندما 

  154  ص]56[ :التّساؤلات فیما یلي

 

  المعلومات و ملاحظة تطوّر الأزمة؟الاستجابة أو الانتظار من أجل إتمام : التّساؤل الأوّل 

في أغلب الحالات لا تتأخّر المنظّمات المستعدّة جیّدا في الاستجابة ، وذلك لتوفّر الإمكانیّات                                                   

اللاّزمة و إجراءات الرّد بعكس المنظّمات القلیلة الاستعداد أو غیر المستعدّة تماما و الّتي تُفضّل الانتظار                      

  .ل معرفة كیفیّة التّعامل معھاو ملاحظة تطوّر الأزمة من أج

  

  ھل المنظّمة : ھل المنظّمة مسؤولة عن حدوث الأزمة ؟ أو بعبارة أخرى: التّساؤل الثّّاني

                  مُذنبة أم لا ؟

  

إنّ الرّد على ھذا التّساؤل في بدایة الأزمة أمر صعب جدّا ، و ذلك لأنّھ غالبا ما یتمّ معرفة ذلك                                               

  .ویلة  من ظھور الأزمةبعد مرور فترة ط
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إضافة إلى ذلك فإن المسیّرین على علم بأنّ الاستراتیجیّة الّتي تقوم على إنكار أيّ مسؤولیّة في                                            

لتّكفّل بمسؤولیة الأزمة لا                           .   حدوث الأزمة جملة واحدة یجعلھم غالبا مشتبھین بھم                           نّ ا و في الواقع فإ

زمة ، فالتّكفل بالمسؤولیّة في الأزمة ھو خاصّة                       یقتضي بالضّرورة بأنّ المنظّمة ھي المسؤولة عن الأ                        

بأنّ                                                             ذلك  ئج ، و یعني  لنتا ا لالتزام بمعالجة الأزمة مھما كانت الأسباب و  المنظّمة و ا إظھار اھتمام 

  .المنظمّة واعیة بخطورة الموقف و ھي متكفّلة بھ على أكمل وجھ

  

 بمعرفة الكیفیّة المثلى لمعالجتھا على           ویجب قبل البدء في تسویة الأزمة إدراكھا إدراكا جیّدا یسمح   

  .ضوء الإستعدادات الّتي أُجریت قبل حدوثھا ، و ھذا ما یستدعي القیام بتشخیص أوّلي للأزمة

  

  تشخیص الأزمة .2.1.1.2.2
  

یُعدّ التّشخیص السّلیم للأزمات مفتاح التّعامل معھا ، و أساسھ ھو وفرة المعلومات و البیانات أمام                                  

ھمّة تشخیص الأزمة ، كما أنّ مھمّة التّشخیص لا تتمثّل في معرفة أسباب نشوء الأزمة و                                   من یتولّى م     

العوامل الّتي ساعدتھا فحسب ، بل في تحدید كیفیّة معالجتھا أیضا و ذلك من أجل التّأكد من مدى ملاءمة                    

  .الخطّة المعدّة مسبقا لھذه الأزمة ، و التّعدیلات الّتي تحتاج إلیھا

  

 أصاب إنسانا معیّنا و یھدّد حیاتھ و یحتاج إلى معالجة سریعة،                      ة تُعدّ بمثابة مرض فجائيّ   إنّ الأزم

معالجة حاسمة ، و شفاء المریض ، و لا یمكن أن یتمّ تحقیق أيّ من ھذه الأھداف دون تشخیص حالة                                            

ض على  المریض ، لیس فقط من أجل معرفة المرض الّذي أصابھ ، و لكن أیضا لمعرفة مدى قدرة المری          

تحمّل العلاج المقترح ، و البدائل المناسبة للتّعامل مع الحالة المرضیّة لھذا المریض ، على أن یتمّ ھذا                                            

  .على أقصى درجة من السّرعة ، الدّقة و الكفاءة

  

   254 248  ص ص]62[ :و یستخدم في تشخیص الأزمة عدّة مناھج أساسیّة وھي 

  

  المنھج الوصفي التّحلیلي.1.2.1.1.2.2
  

یعمل ھذا المنھج على تشخیص الأزمة وفقا للمرحلة الّتي وصلت إلیھا ، من حیث تحدید 

مظاھرھا و ملامحھا العامّة و الآثار النّاجمة عنھا ، أي أنّھ یعمل على إعطاء وصف شامل و متكامل 

  .صل إلیھالماھیة الأزمة و الوضع الّذي وصلت إلیھ و الأطراف الفاعلة فیھ، و التّداعیات الّتي قد ت
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  المنھج التّاریخي.2.2.1.1.2.2
  

یعتمد ھذا المنھج على المدخل التّدرجي لإدارة الأزمات ، أي أنّ أيّ أزمة من الأزمات لا تنشأ                                                    

فجأة و أنّھا لیست ولیدة اللّحظة ، و لكنّھا نتاج تفاعل الأسباب و عوامل نشأت قبل ظھور الأزمة ، و من                          

زمة یجب أن یُبنى أساسا على معرفة كاملة بالماضي التّاریخي لھا و كیفیّة                          ھنا فإنّ أيّ تعامل مع ھذه الأ              

و یتمّ وفقا لھذا المنھج تقسیم الأزمة إلى مراحل تاریخیّة ، یتمّ توصیف كلّ مرحلة و تتبّع                                            .   تطوّرھا     

بة لھا، و أیّا      العوامل الّتي أثّرت فیھا ، و العوامل الّتي تأثّرت بھا ، و من ثمّ معرفة أيّ عوامل كانت مسبّ                                

  .كانت ناجمة أو ناشئة عنھا ، و ھذا ما سمح بتوضیح الرّؤیا حول كیفیّة التّعامل معھا 

  

  منھج النّظم.3.2.1.1.2.2
  

م متكامل یحتوي على أربعة عناصر موضّحة في                                           نّھا نظا المنھج على أ  یُنظر للأزمة في ھذا 

  :الشّكل التّالي
  

  492  ص]62[نظام الأزمة): 18(شكل رقم

  
  :و فیما یلي سنشرح مفھوم ھذه العناصر 

  

  :مدخلات الأزمة -

أو الأداء                                                  لتّشغیل  ا لدیھ عملیة  ن تتمّ  ، و لا یمكن أ م مجموع مدخلات یُعتمد علیھا  لكلّ نظا نّ  إ

  .المناسب الّتي یقوم علیھا بدونھا ، و بالتّالي فإنّ تحدید المدخلات یساعد على تحدید بواعث الأزمة

 

  

  :یل الأزمة نظام تشغ-

ƗǆƨǕƒ ƘǚƤƥǆ 

ƖŇƥƙƧǆǃƒ ƗǒƦƺƃƙǃƒ 

ƗǆƨǕƒ ƘƓƞƧƤǆ ƗǆƨǕƒ ýǒƺƬƙ ǅƓƲǈ 

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 136

إنّ قصور المدخلات لا یكفي بذاتھ لإیجاد الأزمة، بل إن ھناك تفاعلا لاستخدام ھذا القصور من                                            

  .أجل تشكیل نظام الأزمة ، أي أنّ ھناك خللا في نظام التّشغیل أدّى إلى إفراز الأزمة 

  

  : مخرجات الأزمة -

ھ الأزمة من مظاھر و آثار أمكن               و ھذه المخرجات الخاصّة بنظام التّشغیل تنصرف إلى ما أفرزت                         

  .الإحساس بھا

  

  : التّغذیة المرتدّة -

و ھي عملیة رقابیّة وقائیّة یوجدھا النّظام التّشغیلي للتأكّد من أنّ جمیع عملیّاتھ تتمّ وفقا لما ھو                                            

  .محدّد و مطابق لما ھو مستھدف ، و اكتشاف أيّ قصور أو انحراف لمعالجتھ

  

ل              لتّالي فإنّ منھج ا لتّغلّب علیھا                                 و با لتّعامل مع الأزمة في جمیع مراحلھا ، و ا نّظم یساعد على ا

سواء بالسّیطرة على مواردھا و مصادر التّوتّر ، أو من خلال السّیطرة على أداء أجزاء نظام الأزمة و                                                  

  الخ...تشغیلھ ، أو في نظام المعلومات المرتدّة 

  

  المنھج البیئي.4.2.1.1.2.2
  

 أيّ أزمة ھي ولیدة البیئة الّتي نشأت منھا و فیھا و تفاعلت معھا، و أنّھا                                     حسب ھذا المنھج فإنّ         

و بعد التّشخیص یتمّ تصنیف القوى           .   نتاج البیئة الّتي تكوّنت فیھا و أحاطت بھا مؤثّرة فیھا و متأثّرة بھا                             

  :البیئیّة إلى ثلاث مجموعات ھي 

  .قوى بیئیّة یمكن التحكّم فیھا بالكامل: المجموعة الأولى

  .قوى بیئیّة لا یمكن التّحكّم فیھا: المجموعة الثّانیة

  قوى بیئیّة لا یمكن التّحكّم فیھا ، و لكن یمكن توجیھھا و السّیطرة على : المجموعة الثّالثة

  .اتّجاھاتھا بشكل معیّن

  

ة بالمجموعتین الأولى و الثّالثة في التّأثیر على القوى الخاصّة                         و بالتّالي یتمّ استخدام القوى الخاصّ         

  .بالمجموعة الثّانیة ، ومن ثمّ الحدّ من خطورة الأزمة
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  منھج دراسة الحالة .5.2.1.1.2.2
  

نّ الأزمة حالة مستقلّة لھا طبیعة                                                 یعتمد ھذا المنھج على دراسة كلّ أزمة على حِدا ، باعتبار أ

فالأزمات لا یمكن أبدا أن تتماثل تماثلا تامّا ، فاختلاف الزّمان و المكان و موضوع               شدیدة الخصوصیّة ، 

و یقوم ھذا المنھج على تشخیص دقیق للأزمة ،                 .   الأزمة كفیل بأن یجعل من كل أزمة حالة خاصّة بذاتھا           

المنھج الوصول إلى         و تتبّعھا بشكل كامل تاریخیّا و تشغیلیّا ، و دراسة ما أدّت إلیھ ، و من ھنا یتیح ھذا                                 

رؤیة أكثر دقّّة و عمقا ، تتّصف بالشمول و التّرابط باعتبار أنّ الأزمة حالة في ذاتھا و كوحدة  متكاملة                                               

العناصر و الأجزاء ، و من ثمّ تساعد على رسم طریقة معالجة الأزمة و الوصول إلى قرارات أكثر                                                    

ناصر النّجاح ، خاصّة مع تضییق دائرة عدم التّأكّد               موضوعیّة لمواجھتھا ، و من ثمّ تتوافر للخطّة كافة ع

  .نظرا لاكتمال المعلومات

  

  منھج الدّراسات المقارنة .6.2.1.1.2.2
  

و یقوم ھذا المنھج على دراسة الأزمات الّتي تمّت في الماضي و مقارنتھا موضوعیّا بالأزمات                                           

ن أوجھ الاتّفاق و أوجھ الاختلاف ، و من ثمّ            الّتي تواجھھا في الحاضر، و من خلال الدّراسة المقارنة تتبیّ

و لكن   .   یتم استخدام العلاج فیما اتّفق و نجح في الماضي ، و استحداث علاج فیما اختلف في الحاضر                                    

یُستعمل ھذا المنھج فقط في حالة حدوث أزمة قد حدثت من قبل ، و لا یمكن استعمالھ في حالة حدوث                                         

  .أزمة جدیدة

  

  لدّراسات المتكاملةمنھج ا.7.2.1.1.2.2
  

یستمدّ ھذا المنھج تكاملھ من خلال استخدامھ لجمیع المناھج السّابقة فھو یصف و یُشخِّص الحالة                                   

المعروضة الّتي وصلت إلیھا الأزمة و یتابعھا تاریخیّا ، و یدرسھا في ضوء الدّراسات المقارنة الّتي                                                  

  .زمة كنظامتمّت في الماضي ، و فوق كلّ ھذا یضیف إلیھا دراسة الأ
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 تسویة الأزمة.2.1.2.2

  
تُعدّ ھذه المرحلة الاختبار الحقیقي للخطط المعدّة مسبقا و للتّجھیزات المرتّبة و للتّدریب الّذي سبق                 

نّ ھذا                                                                  لاّ أ لتّعامل مع أحداثھا، إ حدوثَ الأزمة ، و في الواقع أنّ لكلّ أزمة تكتیكا معیّنا لإدارتھا و ا

قواسم مشتركة بین ھذه الأزمات                        الاختلاف لا یمنع من و              لى                     . جود  إ لمرحلة  ا نقسّم ھذه  ن  و یمكن أ

   57  ص]116 [:مرحلتین 

  

  .مرحلة احتواء الأضرار و الحدّ منھا -

 .مرحلة استعادة النشاط  -

  

  مرحلة احتواء الأضرار و الحدّ منھا.1.2.1.2.2
  

أنّ المیول التّدمیریّة تعدّ               من سوء الحظّ ، بل إنّھ من المستحیل منع الأزمات من الوقوع طالما                                  

لّتي تلي إدراك الأزمة ھي إعداد                                                           لتّالیة و ا المرحلة ا نّ  لنّظم ، و على ذلك فإ ا فّة  خاصیّة طبیعیّة لكا

في                                                            ثّر بعد  تتأ لم  لّتي  ا ء الأخرى  لتشمل الأجزا لانتشار  منعھا من ا ، و  للحدّ من الأضرار  ئل  لوسا ا

ھامّة في إدارة الأزمات لأنّھ على أساسھا یمكن تقییم مدى نجاح                    و تُعدّ ھذه المرحلة مرحلة جدّ . المنظّمة

  .إدارة الأزمات في المراحل السّابقة

  

  39  ص]64 [: و فیما یلي بعض الجوانب الّتي یجب أخذھا في الاعتبار أثناء ھذه المرحلة

  

  تنفیذ الخطط.1.1.2.1.2.2
  

لسّیناریوھات الّتي تمّ                   یجب وضع الخطط المعدّة مسبقا موضع التّنفیذ ،و محاولة ا                         لاستفادة من ا

و ممّا لا شكّ فیھ أنّ بعض الخطط الموضوعة لمواجھة                  .     إعدادھا و اختبارھا في مرحلة ما قبل الأزمة                  

الأزمة بسیناریوھاتھا المختلفة ،تحتاج إلى تعدیل تحملھ طبیعة الأزمة و تطوّراتھا المفاجئة لذا فإنّ                                                      

مع الحدث و الموضوعیّة و الدّقة من العناصر ذات الأھمیّة في فعّالیة                                المرونة في التّطبیق بما یتلاءم               

  .تنفیذ الخطط 
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 المعلومات و الاتّصالات.2.1.2.1.2.2
  

إنّ امتلاك المعلومات الحقیقیّة في الوقت المناسب ھو الّذي یضمن النّجاح في ھذه المرحلة ، لذلك                             

 بالاتّصالات الضّروریّة الّتي تضمن القدرة على                          یجب الانتباه في ضرورة توفیر المعلومات و القیام                           

  .احتواء الأضرار

  

  التّعامل مع الإعلام .3.1.2.1.2.2
  

یُعدّ الإعلام أھمّ وسیلة في الاتّصال ، لذا لابدّ على المنظّمة التّعامل مع الإعلام لِما لھ من دور                                             

  .بارز و مؤثّر في تفاعلات الأزمة

  

  أھمیّة الوقت .4.1.2.1.2.2
  

نّ الوقت یُعتبر حاسما في مواجھة الأزمات بكافّة أنواعھا، لذا یجب على إدارة الأزمة كسب                                                  إ 

  .الوقت ، و اختیار الوقت المناسب للتّحرّك ، لِما لھ من تأثیر على سیر المواجھة

  

  سرّیة المعلومات.5.1.2.1.2.2
  

نّ التّفریط في ذلك یؤدّي            یجب على إدارة الأزمة أن تحافظ على سرّیة العملیّات و الاتّصالات لأ                                 

إلى حجب                                                              السّریّة یؤدّي  نّ الإفراط في  ، و لكن یجب الأخذ في الاعتبار أ فّة الخطط  إلى تدمیر كا

المعلومة ، لذلك یجب على إدارة الأزمة تحدید درجات السّریّة و تصنیف المعلومات تبعا لذلك و وفق                                               

  .معاییر سلیمة

  

، " Mitroff میتروف     "   قترح نموذجا وُضِع من طرف           و لنوضّح أكثر خطوات ھذه المرحلة ن                 

  و الّذي یبیّن المبادئ الأوّلیّة لھذه المرحلة  " Harringtonھارنقتون "و  " Pearson" بیرسون "

  :و الموضّحة في الشّكل التّالي 
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  " Pearson" بیرسون "،"Mitroff میتروف " نموذج ) : 19(شكل رقم 

  172  ص]56[لإدارة الأزمة" Harringtonھارنقتون "و 

  

  :و بالتّالي نلاحظ من الشّكل أنّ على إدارة الأزمة أن تتّبع الخطوات التّالیة 

  

  : ربط علاقة مع وسائل الإعلام-

إنّ العمل مع وسائل الإعلام یجب أن یتمّ منذ بدایة الأزمة ، فملفّ اتّصالات الأزمة یجب أن یُفتح                               

  .فس الوقت مع الملفّات الأخرى المتعلّقة بالأزمةفي ن

  

  : تفعیل فریق إدارة الأزمات -

  .حیث یتمّ إبلاغ الفریق ببدء العمل و تطبیق ما تمّ الإتّفاق علیھ و ذلك بعد تعدیل الخطّة

  

  :  التّكفّل بالضّحایا -

الخ تأثّرت       . . . فمھما كان نوع الأزمة ھناك دائما ضحایا سواء أشخاص ، شركاء أو منشآت                                          

  بالأزمة ، و مھما كان نوع الضّحایا فإنّ الأولویّة تكون نحو الأضرار الّتي سبّبتھا لھم المنظّمة ، 

  .و ھذا مؤشّر قويّ لمدى تحمّل المنظّمة مسؤولیّتھا في إدارة الأزمة

 

  

  أزمة- 1

  فریق إدارة الأزمات- 3

  التّشخیص- 5

 تّكفّل بالضّحایا ال- 4

  الاتّصال- 7

  وسائل الإعلام- 2

 وضع ترتیبات التّخفیف من - 6
 الأزمة

 )أزمات أخرى( الآثار الجانبیة - 6
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  : تشخیص الأزمة-

  ال فترة الأزمة ، و ذلكو قد تكلّمنا على التّشخیص في مرحلة إدراك الأزمة ، و ھو یستمرّ طو
  .واضحة نظرا لتوفّر معلومات أخرى و زیادة إمكانیّة التّشخیص الجیّد ، و بالتّالي الحصول على رؤیة

  

  : تھیئة ترتیبات التّخفیف من الأزمة-

إنّ الإجراءات العملیّة للتّخفیف من الأزمة یجب أن تُھیّأ مباشرة بعد التّشخیص من أجل تجنّب                                            

  .الأزمة في مجالات أخرىمخاطر انتشار 

  

  : القیام باستراتیجیّة اتّصالات الأزمة-

تقوم المنظّمة بإجراء رسائل تنوّه فیھا بالجھود الفعلیّة الموضوعة للقضاء على الأزمة ، و یُعدّ                                            

  .48  ص]117[ذلك ضمانا لعدم انتشار الإشاعات

  

  : إدارة الآثار الثّانویّة للأزمة-

  . آثارا جانبیّة أخرى یتوجّب القضاء علیھا بحیث یمكن للأزمة أن تفرز

  

  مرحلة إستعادة النّشاط.2.2.1.2.2
  

تشمل ھذه المرحلة إعداد و تنفیذ برامج قصیرة و طویلة المدى من أجل الرّجوع إلى الوضع                                                   

  .الطّبیعي و القضاء على الآثار الّتي خلّفتھا الأزمة

  

 محاولة استعادة الأصول الملموسة و المعنویّة                   و تتضمّن مرحلة استعادة النّشاط عدّة جوانب منھا                   

  الّتي فُقِدت و قد ترتكب المنظّمات المستھدفة للأزمات خطأ جسیما بالتّركیز على العملیّات الدّاخلیّة ، 

  . و تجاھل تأثیر الأزمة على الأطراف الخارجیّة أو تھتمّ بذلك في وقت متأخّر

  

  الاتّصالات أثناء الأزمة.2.2.2
  

ثناء                                                       لقد سبق  لّتي تمارس أ ا لیّة  فّة الأنشطة الاتّصا نّ اتّصالات الأزمة تشمل كا  و أن ذكرنا بأ

المراحل المختلفة للأزمة ، إلاّ أنّ دور اتّصالات الأزمة یظھر أساسا عند حدوث الأزمة ، باعتبار أنّ                                                  

 و ھي تعتمد على     الموقف یكون أكثر حدّة بالمقارنة مع المراحل الأخرى للأزمة أي قبل و بعد حدوثھا ،           
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مجموعة من الاستراتیجیّات و المبادئ الأساسیّة ، و كذا تحتاج إلى ممیّزات خاصّة من أجل أداء دورھا                     

كما تستخدم الاتّصالات أثناء الأزمة من أجل مواجھة الموقف وسائل الاتّصال الجماھیري أي                                           .   بفعّالیّة  

زمات مستخدما عدّة وسائل تختلف باختلاف نوع                    ما یسمّى بالإعلام و الّذي یلعب دورا ھاما أثناء الأ                              

اء الأزمة ،       و بالتّالي سنحاول التّعرف على دور الاتّصالات أثن                        .   الأزمة و حجمھا و كذا حجم المنظّمة              

  .إعلام الأزمات و مبادئھا و ممیّزاتھا

  

  دور الاتّصالات أثناء الأزمة ، مبادئھا و ممیّزاتھا.1.2.2.2
  

  :الاتّصالات أثناء الأزمة ، مبادئھا و ممیّزاتھا فیما یليسیتمّ التّعرف على دور 

  

  دور الاتّصالات أثناء الأزمة .1.1.2.2.2
  

   20  ص]118 [: یبرز دور الاتّصالات أثناء الأزمة في تحقیقھا للأھداف الأساسیّة التّالیّة 

  

   من أجل مواجھتھ و ذلك بشرح الموقف والأسالیب الّتي اتُّبِعت:  ثقة الزّبائن و المموّلین -

لتّوزیع بالنّسبة                                               لّتي یمكن أن تلحق بھم ، و یتعلّق الأمر خصوصا بمواعید ا و تفادي الخسائر ا

  .للزّبائن و مواعید الدّفع بالنّسبة للمموّلین ممّا یمنحھم الثّقة بالمنظّمة

   أجل ذلك     بإبراز سیطرتھم على الموقف و الإجراءات المتّبعة من                      :   ثقة المساھمین و الأجراء -

  .و إقناعھم بنجاعتھا 

قبة المعلومات           - لّتي یتمّ نقلھا و ذلك من أجل تكوین ثقة                                   :    مرا لتّحقق من المعلومات ا إذ یجب ا

  .متبادلة خاصّة مع وسائل الإعلام ، و الّتي یكون لھا تأثیر واضح على الرّأي العامّ

  

ثناء الأزمة في تجنّبھا لانتش                                    أ أھمیّة الاتّصالات  لصّدد یشیر                      و تبرز  ا لشّائعات و في ھذا  ا           ار 

أقدم وسیلة     :   الإشاعات     "   في كتاب لھ بعنوان            "    Jean- Noel Kapferer نوال كابفیریر       -جین "   

 إلى أنّ أحسن وسیلة          "    Rumeurs : Le plus vieux média de mondeإعلام في العالم         

لتّالي تسعى الاتّصالات أثناء الأزمة إلى محاولة                           و با  .   ] 119[ لتجنّب انتشار الشّائعات ھي الوقایة منھا                  

فكما یمكن للإشاعات     .   عدم اتّساع الأزمة و تعقدّھا النّاتجین عن الإشاعات ، و ذلك بتفادي ھذه الأخیرة                                      

أن تكون سببا للأزمات ، فإنّھا یمكن أن تكون أثرا إعلامیا سلبیّا ناتجا عن الأزمة ، ممّا یتطلّب تدخلاّ                                              

ف المنظّمة من أجل تفادي ھذا التّأثیر ، و تحتاج في ذلك إلى استعمال الاتّصالات الّتي                                           سریعا من طر    
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تحاول بشتّى الطّرق تجنّبھا أو محاولة القضاء علیھا بأسرع وقت ممكن و إلاّ فإنّھا یمكن أن تزید من                                               

  .ا یعطیھا حجما أكبر من حجمھاحدّة الأزمة ممّ

  

نّ الاتّ                      أ لقول  ا قِبَل كلّ                                  و بصفة مختصرة یمكن  د ثقة من  یجا إ إلى  ثناء الأزمة تھدف  أ صالات 

الأطراف المعنیّة الّتي لھا علاقة بالأزمة من أجل تفادي أيّ أضرار قد تنجم من طرفھا و بالتّالي التّقلیل                                             

  228   ص]71[ :من الخسائر الّتي قد تنجم عن الأزمة ، و ھي تعتمد في ذلك على جانبین ھما 

  

  : جانب إخباري -

مّ عن طریق متابعة أخبار الأزمة و التّعریف بنتائج مواجھتھا و محاولة التّصدي لھا و مدى                                             یت 

  .النّجاح في ذلك و یتمّ ذلك بنقل المعلومات إلى الأطراف المعنیّة و إحاطتھم بما یحدث

  

  : جانب توجیھي  -

   حاجة إلى أيّ دعم و ھذا الجانب أھمّ و أخطر الجوانب ، إذ أنّ المنظّمة أثناء الأزمة تكون في

و تأیید من كافّة الأطراف المعنیّة بالأزمة سواء لتأثّر مصالحھم بھا أو لأنّ استمرارھا قد یؤثّر على                                                  

مصالحھم ، و من خلال تنمیة الوعي و الإدراك بخطورة الأزمة تتكوّن لدیھم قناعة معیّنة تدفعھم إلى                                             

  .القیام بسلوك معیّن

  

  صالات أثناء الأزمةاستراتیجیّة الاتّ.2.1.2.2.2
  

       : عѧندمѧا تѧواѧجѧھ اѧلѧمنظّمة  أѧѧزѧمѧة مѧا فѧإنѧّھا قѧد تѧختارѧѧ وѧاѧحѧدةѧ مѧن اѧستراѧتѧѧیجیّاتѧ اѧلاѧتѧّصالѧ اѧلѧتّالѧѧیة                            

  105 104ص   ص]68[

  

  ):أو لا تعلیق(   استراتیجیّة السّكوت-

باب یرجع سبب اختیار المنظّمة استراتیجیّة السّكوت عندما تواجھ الجماھیر أثناء الأزمة إلى أس                                         

تاریخیّة، عندما كانت المنظّمات القائمة على الرّبح آنذاك لا تھتمّ بالعملاء و الجماھیر بسبب ضعف                                                

الرّأي العامّ في ذلك الوقت ، و السّبب الثّاني سیكولوجي ، ذلك أن الأزمة ذات تأثیر نفسي عمیق على                                                

  .ودھا أصلاالمدیرین ، ممّا یجعل أكثرھم لا یرغب بالتّحدّث و آخرون یرفضون وج
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  ):الاتّصال غیر المتناسق(  استراتیجیّة الاتّصال باتّجاه واحد -

و ھو یقوم على محاولة الإقناع و التّأثیر على الجماھیر لمصلحة المنظّمة بدون الأخذ في الاعتبار                 

  .مصلحة تلك الجماھیر

  

  ):أو الاتّصال المتناسق(  استراتیجیّة الاتّصال باتّجاھین-

 اѧѧلاѧتѧّѧصالѧ اѧѧلѧمتناسق ھѧѧي بѧعكس اѧѧستراѧѧتѧیجیّة اѧѧلاѧتѧّѧصالѧ غѧѧیر اѧلѧѧمتناسق ،ѧ فѧѧھي تѧѧعني           اѧستراѧѧتѧیجیّة  

  . اتّصالات ذا اتجاھین یُؤَسّس على الحوار لمصلحة الطّرفین المنظّمة و جماھیرھا 

  

لجماھیر ترغب و تحتاج و تطلب و بسرعة                                                      ا نّ  أ لى  إ لمتوازن تشیر  تیجیّة الاتّصال ا و استرا

م معلومات                                    معلومات كاملة عن ظروف ا               لّتي تؤمن بھذه الاستراتیجیّة فإنّما تقدّ لأزمة، و المنظّمات ا

كاملة بقدر ما تستطیع عن الأزمة و بأسرع وقت ممكن ، و على المدى الطویل فإنّ ھذه الاستراتیجیّة                                            

مسؤولیّة   الاتّصالیّة ھي الأفضل للمنظّمة ، و دائما ما تكون نتائجھا إیجابیّة لأنّھا تقوم على الأخلاق ، ال                                       

  .الاجتماعیّة و تقدیر و احترام متطلّبات الجمھور

  

  مبادئ الاتّصالات أثناء الأزمة .3.1.2.2.2
  

  184  ص]56 [:یجب على الاتّصالات أثناء الأزمة أن تحترم المبادئ التّالیة 

  

 معرفة المشكل .1.3.1.2.2.2
  

المعنیّة بالأزمة بمعرفتھا لھ           إذ یجب على المنظّمة معرفة المشكل و الإظھار لمختلف الأطراف                            

إنّ استراتیجیّات الانتظار أي عدم قول                  .   حتّى و لو لم یتمّ التّعرّف على مصدر الأزمة و لا المسؤول عنھا 

أيّ شيء ما دام التّحقیق لم یعط نتائجھ غیر قابلة للنّجاح ، فمن الضّروري إعطاء المعلومات المتوفّرة                                                 

  .منظّمةمباشرة من أجل إظھار شفافیّة ال
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  الإظھار بأنّھا تتكفّل بالأزمة.2.3.1.2.2.2
  

بمجرد معرفة المنظّمة بالأزمة توجّب التّكفل بھا حتّى بغیاب أيّ تشخیص جاھز للأزمة ، فالمنظّمة                           

لمعبّأةѧ و                                                    ا  ѧرد لموا ѧا ، لموضوعة  ѧلتّرتیبات ا ѧعن ا تعلن  و  لموقѧف  با تھتمّ  بأنѧّھا  تُثبت  و  ن تѧُظھر  أ علیھا 

  .نظّمةالإجراءات الم

  

 توفیر تدفّق مستمرّ للمعلومات .3.3.1.2.2.2
  

بإظھار المنظّمة معرفتھا بالمشكل و بأنّھا تتكفّل بھ، یجب علیھا أیضا أن تلتزم بإعلام الأطراف                                       

المعنیّة طوال فترة الأزمة دون أن تنتظر حصولھم على المعلومات من الخارج ، و ھذا یقودنا إلى أھمیّة                                            

  : للمعلومات لمختلف الأطراف المعنیّة ، كما یجب على المنظّمة ما یلي توفیر تدفّق مستمرّ

  . إعطاء المعلومات عند توفّرھا حتى و إن كانت غیر كاملة -

   المعرفة الفوریّة للمعلومات الخاطئة و عدم الانتظار حتّى یتمّ ملاحظتھا و اكتشافھا من -  

 .الخارج   

  .ئل قبل نشرھا و التّیقّن من نشرھا في الدّاخل إثبات صحّة كل المعلومات و الرّسا-

  

  التّركیز على جمیع الأطراف المعنیّة بالأزمة.4.3.1.2.2.2
  

كثیرا ما تركّز المنظمة عند قیامھا بالاتّصالات أثناء الأزمة على الأطراف الخارجیّة ،و خاصّة 

جاح إذا ما تمّ إعلامھم جیّدا أو عكس منھا وسائل الإعلام ، ظنّا منھا بأنّھم یشكّلون مصدر الفشل أو النّ

ذلك ، إلاّ أنّ ھناك أطرافا أخرى قد تكون أكثر أولویّة لتلقّي المعلومات و ذلك  حسب نوع الأزمة ، 

فوسائل الإعلام لا تمثّل الأولویّة دائما ،فمثلا إذا كان ھناك ضحایا فالمعلومات الأوّلیة و الرّسائل الأولى 

كذلك غالبا ما تغفل المنظّمة عن الاتّصالات في الدّاخل ، بالرّغم من أنّھ . لاتھم ستكون حتما لھم أو لعائ

یمكن تسرّب معلومات خاطئة من الدّاخل ،نظرا لعدم توفّر المعلومات ممّا یمكن أن یلحق ضررا 

اء الأزمة بالمنظمة و فشل مھمّة اتّصالات الأزمة ، و بالتّالي على المنظّمة أن تُركّز عند اتّصالاتھا أثن

على الدّاخل و الخارج معا و ھذا حتّى تحقّق التّكامل المطلوب ممّا یضمن نجاحھا،أي یجب علیھا أن 

  .الاتّصالات الدّاخلیّة و الاتّصالات الخارجیّة: تقوم بنوعین من الاتّصالات 
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  ممیّزات الاتّصالات أثناء الأزمة.3.1.2.2.2
  

  :عّالة علیھا أن تتّصف بالممیّزات التّالیة حتّى تكون الاتّصالات أثناء الأزمة ف

  

  الفوریّة.1.3.1.2.2.2

  
نّ ھذه القاعدة ھي                                                    و یُقصد بذلك نقل الحدث فور حدوثھ و في أسرع وقت ممكن ، و الثّابت أ

د بنشر                                                     لإنفرا السّبق الإعلامي أو ا إلى تحقیق  فسة بین الإعلامیّین حیث یسعى كلّ منھم  لمنا مجال ا

لحدث     ن تأخذ الأسبقیّة للإعلان عن الأزمة و إعطاء                                        .   88 ص  ] 64[ ا لمنظّمة أ ا  لذا یتوجّب على 

المعلومات المتوفّرة عنھا و ذلك قبل أن یتمّ إعلانھا من جھات أخرى بطریقة یمكن أن تلحق ضررا                                              

  .بھا

  

نّ الوقت یزید بشكل                                                           و تعود أھمیّة توفیر ھذه المیزة في الاتّصالات أثناء الأزمة أیضا إلى أ

س  من الفرق الموجود بین جسامة الوضعیّة المُدرَكة من طرف المنظّمة و الوضعیّة المُدرَكة من                 محسو

  :طرف الجمھور و الشّكل التّالي یوضّح ذلك 

                                                          ƧǍǌǆƞǃƒ ǁƒƧƥƍ          ņƣƜ          ƥǐƯƢ   

                                                                      

ƣƾǆǁƐ ƦņǐƟ                  

  

ƗǆƃƲǈǆǃƒ ǁƒƧƥƍ                                                                                                                      ƕņǐƴƮǋǁƐ ƿƐƥƣƋ  

  

  

                                                                 ƥǐƯƢ ƥǐƷ      

ƖƽǋǁƐ  

  179  ص]56[فارق الإدراك للأزمة) : 20(شكل رقم 

 

لّتي                                               ا لحقیقیّة للأزمة  لوضعیّة ا ا یتمّ توضیح  لم  لوقت و  ا كلّما مرّ  نّھ  فإ الشّكل  في  و كما یلاحظ 

مّا یزید من حیّز النّقد         فإنّ إدراك الجمھور سیكون جدّ خطیر للوضعیّة ، م                     ، حدثت من طرف المنظّمة          
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بین مستوى إدراك المنظّمة و مستوى إدراك الجمھور، لذا فعلى الاتّصالات أثناء الأزمة أن تعمل على                                      

  و یزداد حیّز النّقد اتّساعا أیضا إضافة إلى عنصر الوقت عند نقص . تضییق ھذا الحیّز 

ا                                   نّ ھذه الأخیرة ترتبط مع عنصر  للمنظّمة                  المعلومات ، و في الحقیقة فإ نّھ كلّما توفّر  لوقت ، ذلك أ

  .المعلومات الضّروریة كلّما زادت سرعتھا في الاتّصال

  

إذن فالأزمات تأخذ مظھرا من الحدّة عندما یكون ھناك نقص في المعلومات ، لذا فإذا أرادت                                                     

     ،  ] 120[ ار  المنظّمة أن تكون اتّصالاتھا جدیرة بالثّقة علیھا أن تكون على علم بكلّ ما یحدث باستمر                                     

  .و ھذه النّقطة قد أشرنا إلیھا في المبادئ الأساسیّة للاتّصالات أثناء الأزمة

  

  الشّفافیّة.2.3.1.2.2.2
  

إنّ استراتیجیّات الشّفافیّة یمكن أن تسدّ الفارق الموجود بین إدراك المنظّمة و إدراك الجمھور                                                    

  .التّھرّبأیضا ، و ذلك بعدم إخفاء أيّ معلومات عن الأزمة بھدف 

  

قة و الموضوعیّة في نقل                                                  لدّ لباحثون و الممارسون على أھمیّة توخّي ا و في ھذ الإطار یتّفق ا

  .88ص  ]64[ الأخبار و التّصریحات و البُعد عن المبالغة

  

  الوضوح .3.3.1.2.2.2
  

و ذلك بالاعتماد على الأدلّة و الحجج المنطقیّة ،أي الحرص على تقدیم ما یبرھن على صحّة                                              

  .89ص  ]64[النّتائج

  

  إعلام الأزمات.2.2.2.2

  
إنّ بعض الأزمات قد لا تتطلّب الاتّصال بالجمھور الخارجي ، و بالتّالي یقتصر الأمر ھنا على                                           

شبكة الاتّصالات الدّاخلیّة ، و لاشكّ أنّ ھذه الأخیرة لا تتطلّب تكلفة كبیرة ،كما أنّھا تتّسم بسھولة نسبیّة                                         

  و بصفة عامّة فإنّ نجاح الاتّصالات الدّاخلیّة یؤدّي إلى إدراك . لجمھور الخارجي مقارنة بالاتّصال با

و فھم الجمھور الدّاخلي للأزمة و أبعادھا بشكل أفضل ممّا یجعلھم أكثر استعدادا و قدرة على التّعامل مع                    

  .46ص  ]64[الأزمات بثقة و ھدوء
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الخارجي أو الرّأي العامّ فإنّ الأنشطة                          أمّا في حالة مواجھة أزمات تستدعي مخاطبة الجمھور                           

إعѧلام                                                            ئل  استعمال وسا من  لابدّ  لي  لتّا و بѧا  ، خلیّة  ا لدّ ا لات  لاتّصا ѧنیّات شبكة ا مكا إ وز  تتجا لمطلوبة  ا

و بھذا الصّدد یجب الإشارة إلى أنّ ھناك فرقا بین اتّصال الأزمات و إعلام الأزمات ، إذ أنّ                                         . جماھیري

أحد أشكال الاتّصال الّذي یعمل على تقدیم بیانات للجمھور                        "     17ص   ] 99  [ : الإعلام بصفة عامّة ھو          

لمنظّمة                                                        تقویتھا عن ا لثّقة و  فكرة خاطئة و دعم ا إلى تكوین أو تصحیح  إذاعتھا  أو  ، " یؤدّي نشرھا 

  .وبالتّالي فإنّ ھذا یعني أنّ إعلام الأزمات ھو جزء من اتّصالات الأزمات

  

  لأزمةدور الإعلام أثناء ا.1.2.2.2.2
  

    65، 64ص ص  ]61 [:یمكن أن نتناول دور الإعلام أثناء الأزمة من وجھتین و ھما 

  

  دور الإعلام أثناء الأزمة من وجھة نظر المنظّمات.1.1.2.2.2.2
  

ترى أغلب المنظّمات أنّ الأجھزة الإعلامیّة تُسیطر على المعلومات ،و تعمل كمرشّح لما یتلقّاه 

یّة تفسیرھا للأزمات ، من خلال تناول الإعلام أو عدم تناولھ لقضایا یمكن أن الجمھور من أخبار و كیف

         تؤثّر على السّیاسات العامّة الّتي تُتّخذ و كیفیّة تنفیذھا و المعلومات الّتي یتمّ تغطیتھا ، و رؤیتھم 

اث و تشكّل اتّجاھات الرّأي و آرائھم و النّغمة الّتي یقدّمون بھا الموضوع یمكن أن تحدّد أو تُظھِر الأحد

  .العام

  

  دور الإعلام أثناء الأزمة من وجھة نظر أجھزة الإعلام.2.1.2.2.2.2
  

لا شكّ أنّ الإعلام یمثّل بؤرة اھتمام الرّأي العامّ عند حدوث أزمة ، و الإعلام یمكن أن یلعب                                                     

الرّئیسي من وجھة نظر المسؤولین              و دور الإعلام          .   دورا جدّیّا و حیویّا في التّوعیة بالأزمات المحتملة                        

و المشتغلین بالإعلام ھو التّأكید على صالح المواطن و تبصیره لكلّ ما یمكن أن یضرّه ، و خلق إحساس              

  .بالمسؤولیّة الجماعیّة و تأكید روح التّكامل و التّعاون

  

م بالاستعانة     و یسعى الإعلام عند حدوث الأزمات إلى الحصول على المعلومات اللاّزمة، و القیا                                       

  .بالخبراء لإجراء التّحلیلات و التّعلیقات ،و الھدف ھو خلق رأي عامّ واع و مھیّأ لامتصاص ما حدث
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و من الضّروريّ في كلّ مرحلة من مراحل الأزمة إعداد تقریر إعلاميّ یتناول جمیع عناصر                                              

 یجب العمل على توفیر المصداقیّة             الأزمة و تأثیرھا ، و خاصّة فیما یتعلّق بالجمھور و الرّأي العامّ ، و                               

و على التّعرف على         مع الجمھور و الّتي تعتمد على احترام ذكائھ و عدم الاستھانة بقدراتھ على التّمییز ،     

النّغمة الصّحیحة و العزف على الوتر الحسّاس ،دون إثارة مُبالَغ فیھا للمشاعر و الّتي ینبغي أن یكون                                               

  .من جانب المسؤولین بالإعلامھناك قدر كاف من المعرفة بھا 

  

الاعتبارات الّتي یجب مراعاتھا أثناء التّعامل مع الإعلام عند حدوث أزمة                                        . 2.2.2.2.2

  بالمنظّمة
  

إنّ العلاقة بین أجھزة الإعلام و فریق إدارة الأزمات یجب أن تتمّ معالجتھا بدرجة عالیة من الدّقة                     

لّتي یجب مراعاتھا أثناء التّعامل مع الإعلام عند حدوث                       و الحیطة و الحذر ، و ھناك بعض الاعتبارات ا           

    63، 62ص ص  ]61 [:أزمة بالمنظّمة

  

  . یجب تلبیة احتیاجات أجھزة الإعلام الّتي تتطلّب معرفة الحقائق بسرعة و دقّة و وضوح-

   الإعلان عن الحقائق و تطوّرات الموقف بصورة واضحة لا تقبل الإلتباس حتّى لا یحدث -

  .ف فیھاتحری

   الإعتراف بالأخطاء و توخّي الأمانة و الصّدق في نقل المعلومات ، و توضیح أسباب حدوث -

  الأخطاء لأنّ إنكارھا و معرفة الإعلام بھا من جھات أخرى یمكن أن یؤدّي إلى موقف غیر 

  .مستحقّ من جانب الإعلام في تغطیة الأزمة

  .لمصاحب للأزمات مواجھة الغموض و عدم التّأكد و الإنفعال ا-

  . عدم اتّخاذ المنظّمة موقف الدّفاع عن النّفس و الإجابة على التّساؤلات بثقة و مصداقیّة-

   إعداد قائمة بالإجابات عن الأسئلة المتوقّعة مثل عدد الوفیّات أو الإصابات و الخسائر وقت -

  .الأزمة

  . و الرّأي العام یجب محاولة كسب ثقة و تعاون و تعاطف الإعلام و الموظّفین-

   الإستعانة بالمحامین و الخبراء لتحدید الوسیلة الّتي یمكن بھا معالجة الموقف و إعداد المذكّرات -

  .و التّصریحات اللاّزمة للإعلام

  .  مصداقیّة التّعامل مع الإعلام بلا تضخیم و لا تصغیر للأزمة -

  و إبراز أيّ تصرّفات بطولیّة  للعاملین  توفیر سجلاّت و إجراءات الأمن الخاصّة بالمنظّمة ، -

  .أثناء مواجھة الأزمة
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   الإنتباه للصّور الّتي تأخذھا أجھزة الإعلام ، فلیس للمنظّمة أيّ سلطة على الصّور الّتي -

  .أُخِذت

  

  وسائل إعلام الأزمات.3.2.2.2.2
  

فع من درجة التّوتّر و          بما أنّ التّھدیدات و المخاطر المرتبطة بالأزمة علاوة على ضغط الوقت تر                     

لاعقلانیّة  الجمھور ، و من ثمّ یكون أكثر عرضة للاستھواء و الوقوع تحت تأثیر الشّائعات ، كان من                                           

و قد أشارت الأبحاث أنّھ كلّما زادت المصادر الّتي یسمع منھا                                 .   الضّروريّ تكرار الرّسائل التّحذیریّة                    

عتقاد في مصداقیّتھ ،و لذلك فإنّ استخدام مصادر و قنوات                             الفرد رسالة التّحذیر و الدّفاع كلّما زاد الا                         

إعلامیّة متعدّدة یزید من احتمال وصول التّحذیر أو المعلومة بالنّظر إلى فئات مختلفة من الجمھور ، كما                       

  . 13ص  ]96[ ض فئات الجمھورأنّھ یؤدّي إلى التّغلب على حالات التّشتّت المعتاد الّتي تنتاب بع

  

  :ما یلي أھمّ وسائل الإعلام أثناء الأزمةو نوضّح فی

  

  الصحافة المكتوبة.1.3.2.2.2.2
  

تلعب الصّحف دورا ھامّا في تكوین الرّأي العام ، فھي تزوّد الجماھیر بالأخبار اللاّزمة لھا ،                                                   

    148ص  ]121 [:تنشر المقالات و تعكس آراء الآخرین ، و ھي تتمیّز بخصائص معیّنة منھا 

  .ى جمھور كبیر من مختلف الفئات أنّھا تصل إل -

 .تُنشر دوریّا بصفة یومیّة -

 .تغطّي مساحة جغرافیّة كبیرة في داخل الوطن -

 .ھي سیاسة رخیصة التّكالیف إذا قیست بمدى انتشارھا -

  

  و لكن یجب أن یُؤخذ في الاعتبار أنّ قارئھا یحتفظ بھا لوقت قصیر و لا یتعدّى الیوم الّذي 

  .صدرت فیھ

  

زمة كثیرا ما یؤدّي إلى دوافع صراع في العلاقات بین الصّحفیّین و مسؤولي و موقف الأ

الاتّصالات أو العلاقات العامّة ، فإذا ما سعى ھؤلاء من أجل التّقلیل من الآثار السّلبیة، فإنّ الصّحفیّین 

ص  ]122[یسعون ھم أیضا من أجل إجراء سبق صحفي منافس من أجل إحداث قصص إخباریّة مثیرة
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  ، لذا كان لزاما على المنظّمات أن تكون درجة استجابتھا في نقلھا للأخبار بنفس سرعة 291

  .الصّحفیین أو أكثر سرعة من أجل الحفاظ على صورتھا

  

  :و یمكن للمنظّمة استخدام عدّة وسائل للاتّصال بالصّحافة منھا 

  

  :  النّشرات الصّحفیّة-

اسیّة في إذاعة أخبار المنظّمة ، و لابدّ أن تُعدّ و تنشر في                               تُعتبر النّشرة الصّحفیّة الوسیلة الأس               

، و تُعدّ ھذه النّشرة كملفّ معلومات جاھز للصّحفیّین بھ صور                   149ص   ] 121[ الصّحف في وقت مبكّر      

منتقاة ، مع التّركیز على خلفیّة الأزمة ، و مقارنتھا بأحداث سابقة و إحصائیّات تقلّل من تأثیر الأزمة                                                 

  .128ص  ]123[ورعلى الجمھ

  

  : المؤتمرات الصّحفیّة -

الاتّصال في المؤتمر الصّحفي ھو أحد وسائل الاتّصال بالصّحافة ، و عادة ما یُعدّ عند حدوث                                             

  .أزمة في المنظّمة ، حیث یكون البیان المكتوب غیر كاف لشرح الموقف

  

، و یشمل ذلك تحدید میعاد          و عادة ما تشرف إدارة العلاقات العامّة على تنظیم المؤتمر الصّحفي                               

المؤتمر و إرسال الدّعوات إلى كافة الصّحف ، و تحدید میعاد انعقاده، كما یتمّ استقبال محرّري الصّحف                           

  . 150ص  ]121[و إعداد المكان المناسب لمتابعة أعمال المؤتمر

  

لرّسمي للمنظّمة                                       المتحدّث ا اتّصال یخضع فیھ  لصّحفي ھو  المؤتمر ا لتساؤلات      و الاتّصال في 

  یوجّھھا الصّحفیّون ، و ھذا بعد تقدیم قصیر ، و ھو یُتیح إمكانیّة النّشر السّریع و الواسع للمعلومات 

و للآراء ، و یقلّص من الفترة الزّمنیّة اللاّزمة لنشر المعلومات ، كما یضمن التّحصّل على المعلومات                                           

ؤتمرات  و ھي تعرّض المتحدّث الرّسمي لمواقف                  في نفس الوقت ، إلاّ أنّ ھناك مشكلة واحدة في ھذه الم 

لذا على المنظّمة عند إعدادھا خطّة اتّصالات الأزمة                         ،    102ص  ]124[صعبة و تساؤلات غیر متوقّعة

  . كفء یتكیّف مع جمیع المواقفاختیار متحدّث رسميّ

  

  : الإعلان -

   56ص  ]125 [:يإنّ الإعلان في فترة الأزمة لھ خصوصیّاتھ ، و ھي تتمثّل فیما یل
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فالإعلان یستدعي السّرعة ، و قابلیّة الاستجابة السّریعة ، إذ یمكن أن یُدرَك في                       :  خاصیّة الوقت-

  .مھلة زمنیّة وجیزة و یمسّ جمھورا كبیرا

حیث أنّ الإعلان یضمن استمراریّة الرّسالة مع القدرة على المراقبة ، فھو                                  :   خاصیّة التّماسك    _   

  .معدّة مسبقا بدون مخاطرة التّشویھ ، و مراقبتھا تسمح بالتّحقّق من المحتوىیسمح بإصدار رسالة 

  .فالإعلان یسعى  للفوز بقلب الرّأي العام :  خاصیّة الاستیلاء على الرّأي العام -

  

  التّلفزیون .2.3.2.2.2.2
  

أھمیّة بالنّظر إلى        تُھیمن النّشرة المتلفزة على الرّأي العام ، و تكون الكلمات في ھذه الوسیلة أقلّ                                    

، لذا فعلى المنظّمة            ] 126[ الصّورة ، كما أنّھ لا یتمّ الإثبات و التّوضیح بل عرض المعلومات فقط                                       

  .استعمال ھذه الوسیلة من أجل الحدّ من جانبھا السّلبي ھذا

  

  إذن فعلى المنظّمة إمداد  التّلفزیون بمعلومات وصور لتطوّر الأحداث مع التّركیز على إصلاح 

  و تقلیل نتائج الحدث على المتأثّرین بھ ، و ذلك حتّى تتوقّف تلك الوسائل عن نشر المعلومات 

و الصّور الأولى للأزمة ، و الّتي تكون في العادة أسوأ ما تمّ التقاطھ من صور ، و ھنا یفضّل التّركیز                                                

 یتمّ استعمالھا عند حدوث       و في الحقیقة فإنّ ھذه الوسیلة            ] 126[ على وجود المسؤولین في موقع الحادث              

  .أزمات خطیرة تھیمن بدرجة كبیرة على الرّأي العام

  

  الإذاعة.3.3.2.2.2.2
  

لتّلفزیون، فما زال                                                     أصبحت الإذاعة في عصرنا الحدیث من أھمّ وسائل الاتّصال إلى جانب ا

  .للبرامج الإذاعیّة دور كبیر في حیاتنا الیومیّة

  

اتّص               لوسیلة وسیلة  تُعتبر ھذه ا لتّكرار                                   و  ا لتّنظیم و  ال جیّدة في حالة الأزمة ،لأنّ لھا خاصیّة ا

لتّلفزیون و الصّحف                      لذا ففي حالة الأزمة یمكن إمداد الإذاعة بتسجیلات                               .   للأخبار بصفة أحسن من ا

لمنظّمة             الرّسمي بإسم ا لّّتي                    128 ص  ] 123[   صوتیّة للمتحدّث  ، كما یمكن استعمال وسیلة الإعلان ا

 .فاتطرّقنا إلیھا آن
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  الأنترنت.4.3.2.2.2.2
  

 على  –تسمح الأنترنت بإبقاء ملفّ الأزمة الّذي تعدّه المنظّمة و تنشره على موقع خاصّ بذلك                                           

 فھي تمنح مجالا غیر محدود من أجل وضع المعلومات المفصّلة ، و تسمح بالإستعمال                               -المدى الطّویل       

  .المباشر ، و لكنّھا  لاتمسّ عددا كبیرا من الجمھور

  

  إدارة ما بعد الأزمة .3.2
  

إنّ انتھاء الأزمة لا یعني انتھاء مھمّة إدارة الأزمات في المنظّمة ، إذ أنّ ھناك دورا آخرا جدّ 

أساسيّ لإدارة الأزمات ألا و ھو محاولة التّعلم من الأزمة الّتي مرّت بھا المنظّمة ، و تُعتبر ھذه المرحلة 

كما یمكن للمنظّمة أن تزید من .الوقایة و الإستعداد لأزمات مماثلة جدّ ھامّة من أجل تحسین قدراتھا في 

نتعرض بالدراسة و لتوضیح ما سبق . إمكانیّات تعلّمھا بمستویات مختلفة ، ومن مصادر متعدّدة أیضا

  .مستویات التّعلّم من الأزمات و مصادره  و ماھیة التّعلّم من الأزماتإلى 

  

  ات ماھیة التّعلّم من الأزم.1.3.2
  

إنّ التّعلم من الأزمات یستدعي من المنظّمة القیام بتقییم تجربتھا في إدارة الأزمة الّتي مرّت بھا و                         

لتّعلّم من          نتطرق إلى      استخلاص مختلف الدّروس المستفادة منھا ، و للتّعرف على كیفیّة ذلك                                  مفھوم ا

  .كیفیّة التّعلّم من الأزمات  ثم الأزمات

  

  م من الأزماتمفھوم التّعلّ.1.1.3.2
  

لمنتجات                                            ذ تُعتبر أساس القدرة في عملیّة خلق ا لقد  أصبحت المعرفة قوّة استراتیجیّة كبیرة ، إ

الجدیدة و تحسین المنتجات الحالیّة ، كما أنّھا أساس القدرة في الوصول إلى مستویات عالیة من النّوعیّة                                            

   ѧѧطریѧѧب ѧѧةѧѧرѧѧاѧѧدѧѧلإѧѧشطة اѧѧنѧѧتقیّد أѧѧة لѧّѧیѧѧرѧѧة ضروѧѧمعرفѧѧالѧѧف  ѧѧ،ѧѧعѧѧداѧѧبѧѧلإѧѧا ѧѧیّة  وѧѧفعّالѧѧلѧѧا ѧѧو ѧѧةѧѧكفاءѧѧلѧѧحقیق اѧѧضمن تѧѧقة ت

 ،إذن فالمعرفة مورد استراتیجيّ یجب على المنظّمات أن تسعى للحصول                                  431 ص  ] 130[ للمنظّمة 

  .علیھ، و ذلك بنفس القدر الذي تسعى إلیھ للحصول على الموارد الملموسة 
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        یمیّا یشجّع على التّعلم إنّ المعارف لا یمكن تحقیقھا إلا بتوفّر بنیة تنظیمیّة توفّر مناخا تنظ

 ، و بالتّالي على 08 ص ]127[ و اكتساب المزید من المعرفة تساھم في إثراء ذاكرة المنظّمة

  . 02 ص ]128[المنظّمةأن تُحسِّن من قدراتھا و مھاراتھا و ذلك بالتّعلم من تجاربھا الخاصّة في العمل 

  

   و ھو الوسیلة الوحیدة من أجل اكتساب المعرفة إذن فالتّعلم ھو مطلب أساسيّ على المنظّمات

و بالتّالي تطویر أداء المنظّمة و تحسین قدراتھا و مھاراتھا،فكما تستثمر المنظّمة مواردھا الملموسة فإن                                       

علیھا أن تستثمر كلّ ما قد یحدث لھا من تجارب من أجل الحصول على ربح معرفيّ تستعملھ في تحسین                 

  " .التّعلّم" بواسطة أدائھا و كلّ ھذا یكون

  

تغیّرات متراكمة في السّلوك تحدث مع تكرار تعرّض الفرد                           :   "   و یُعرّف التّعلّم بأنّھ عبارة عن               

  .222 ص ]129[ لمواقف أو تجارب إنسانیّة

  

  التّغیر الدّائم نسبیّا في السّلوك و النّاتج عن تدعیم الخبرات :" ویُعرّف أیضا بأنّھ ذلك 

    .94 ص ]131[ بقةو الممارسات السّا

  

  " .اكتساب الخبرات " و التّعلّم بصفة مختصرة ھو 

  

و یشترط لحدوث التّعلّم وجود مثیر خارجي،إدراك المثیر ، توافر الرّغبة للحصول على المنافع                                             

 ص ] 129[ الّتي یعد بھا السّلوك الجدید ، أو تجنّب المخاطر المصاحبة للاستمرار على السّلوك القدیم                                        

230.    

حیث تُبیّن ھذه النّظریة         "   نظریّة التّعلم بالمحاولة و الخطأ             "   كما أنّ للتّعلّم عدّة نظریّات من بینھا              

أنّھ یمكن التّعلّم من الأخطاء الّتي نقع فیھا ، و یعني ھذا أنّنا لكي نصل إلى نتائج معیّنة فإنّنا نحاول القیام                                         

ھذا  . طئ في ھذا السّلوك لأنّھ لن یؤدّي إلى النّتیجة المرجوّة                       بسلوك یؤدّي إلى ھذه النّتیجة ، إلاّ أنّنا قد نخ      

الخطأ یعني أن نستبعد ھذا السّلوك في المرّة القادمة ، و نحاول استخدام سلوك آخر ، فإذا أدّى ھذا                                                          

  السّلوك الآخر إلى النّتائج المرجوّة فإنّنا نقوم بتكراره و القیام بتثبیتھ في المرّات 

     . 103 ص ]131[القادمة

  

و لمّا كان التّعلّم یلعب دورا مھمّا في تعزیز قدرة المنظّمة على التّكیّف و مساعدتھا على التّأقلم                                          

على                                                            ما  لزا ن  لیھا كا إ لّتي تصبو  ا لأھداف  لتحقّق ا و  على وجودھا  فظ  لتحا بھا  لّتي تحیط  ا لبیئة  ا مع 
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                                      ѧوس ѧلدّر ѧستخلاص اѧلال اѧمن خ  ѧخبراتѧال فّر فѧرص تѧراكѧم  ن تѧو ѧمنظّمات أѧقع            الѧلّتي ت ѧء ا لأخѧطا ѧمن ا

    .05 ص ]132[فیھا

  

و یمكن لبعض الأزمات أن تكون واحدة من بین الأخطاء الّتي تقع فیھا المنظّمة ، كما یمكن أن 

       تجد ھذه الأخیرة أخطاء في كیفیّة إدارتھا للأزمة ، لذا فإنّ تعلّم المنظّمة من الأزمات الّتي تقع فیھا 

ا لھا سیتیح لھا فرصة أكثر لمنع حدوث أزمات مشابھة لھا ، أو الإستعداد و كذا من كیفیّة مواجھتھ

  .بطریقة أحسن و بالتّالي مواجھتھا مواجھة فعّالة تخلو من الأخطاء الّتي وقعت فیھا في المرّة الماضیة 

  

و بالتّالي فقد أصبح من الغالب في الفكر الأزموي أنّ مرحلة التّعلم ھي من أھمّ مراحل إدارة 

لأزمات ، و ھي مرحلة مستمرّة و متداخلة مع مراحل إدارة الأزمات الأخرى، و مرحلة التّعلم ھي ا

مرحلة طبیعیّة في الممارسات الإنسانیّة و الاجتماعیّة، فالإنسان یتعلّم من التّجربة ، إلاّ أنّ ھذا النّوع من 

          و مبنیّا على المعلومات و الأحداث التّعلم التّلقائي لا یكفي ، بل یجب أن یكون ھذا التّعلم منھجیّا

و فیما یتعلّق بالأزمة فإنّ . و السّلوكیّات و استخلاص الدّروس المستفادة من التّجارب و الممارسات 

مرحلة التّعلّم مبنیّة على المعلومات المرتدّة إلى المنظّمة ،لدراستھا و استخلاص الدّروس منھا لتحسین 

   .80 ص ]86[مستقبلالأداء الأزموي في ال

  

  ) Clair  ) "1998كلیر "  و  "   Pearsonبیرسون " إنّ البحوث الموضوعة من طرف 

تُظھر بوضوح أھمیّة مرحلة         )   Mitroff   )   "1993میتروف    "   و    "     Pearsonبیرسون   "   أو أعمال       

    54 53 ص ص ]51 [:التّعلم في إدارة الأزمات

  

رة الأزمات ،تشمل على التّفكیر و تحلیل للدّروس المأخوذة من                              التّعلّم  المرحلة الأخیرة في إدا               "   

تجربة الأزمة ، بكل أسف لاحظنا أنّ منظّمات قلیلة تمرّ على ھذه المرحلة تحت حجّة أنّ تحلیل الأزمات                       

              كرّس وقتھا    السّابقة تجدّد الآلام،مع ذلك الوضع العكسيّ تقریبا تمّ ملاحظتھ في المنظّمات الّتي ت                                       

إنّ المنظّمات المستعدّة جیّدا           . مواردھا من أجل أن تدمج دروس الماضي في مراحل إدارة الأزمات                                       و  

تحلّل العوامل الّتي یمكن أن تزید من آدائھا و تلك الّتي تقیّد آداءھا ،إضافة إلى ذلك أیضا علیھا أن تقوم                                                

ناسبة الإیجابیّة أو السّلبیّة أن تظھر إلى                 بذلك بدون أن تبحث عن المذنبین حتّى یمكن لكلّ المعلومات الم                         

نسمّي ھذا النوع من التّعلّم           :   السّطح ، إذ یجب أن ینصبّ الإھتمام حول تطویر الكفاءات و حلّ المشاكل                                

  " Apprentissage sans fauteالتّعلّم المؤكّد  " 
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  ، و وجدت أنّ" ة إدارة الأزمات في المؤسّسات الفرنسیّ" في فرنسا حول " و لقد تمّت دراسة 

   مؤسسة تقوم بمرحلة التّعلّم من الأزمات الّتي مرّت 58 من المؤسّسات الفرنسیّة من أصل  % 29 

أنّھ لا یجب اعتبار ذلك           "    Christophe Roux Dufortدوفور     -كریستوف روكس       "   بھا ، و یرى      

    . 11 ص ]133[خطأ ، لأنّ ذلك شيء طبیعيّ إذ أنّھ من الصّعب معرفة المنظّمة لأخطائھا 

  

فإنّ ھناك عدّة منظّمات لا تعمل على محاولة                   "   Patrick Lagadecباتریك لاقاداك    " و حسب 

 ص ] 53  [ : التّعلّم من الأزمات الّتي تمرّ بھا و ذلك لعدّة حجج من طرف مسیّري المنظّمات و من بینھا                                   

68    

  

  . لیس عندنا وقت للتّعلّم -

  . إنّ ھذا لیس من الأولویّات -

  . سنواجھ موقف الأزمة -

  . لا تقل إنّنا قمنا بخطأ إن لم نتعلّم من أزماتنا ، أَوَلاَ نعرف مھمّتنا -

  

  : و تعتبر ھذه الحجج غیر منطقیّة بالكامل إذ أنّھ 

  

 إذا لم یكن لمسیّري المنظّمات وقت للتّعلّم ، فإنّھ عند حدوث أزمة لن یكون لدیھم الوقت الكافي                                         -

الملائمة ،خاصّة إذا كانت ھذه الأزمة الّتي وقعت قد حدثت في المنظّمة من قبل،                  لقراراتأیضا لاتّخاذ ا

فیكون من المؤسِف جدّا الوقوع فیھا من جدید ، و ھذا إذا كان سبب حدوثھا یعود للمنظّمة نفسھا ،سواء                                        

ا الإجراءات          بسبب سوء الإدارة أو أخطاء من طرفھا و كل ما یكون لھا دخل فیھ ، أو عدم اتّخاذھ                                                    

الوقائیّة الملائمة و خاصّة فیما یتعلّق بنظم الإنذار المبكر ، إضافة إلى عدم تعدیل إجراءات الاستعداد                                                 

الّتي وُضِعت في الأزمة السّابقة ممّا یجعل المواجھة أكثر فعالیّة و بالتّالي النّجاح في إدارة الأزمة ،لذا                                                   

من الأزمات لتفادي الوقوع في أزمات مشابھة لھا من                                فعلى مسیّري المنظّمات تخصیص وقت للتّعلّم               

  .جدید و الاستعداد الجیّد لھا في المرّات المقبلة 

  

 لیس من المعقول أن نعتبر أنّ التّعلّم من الأزمات لیس من الأولویّات ، بحیث یمكن للأزمة أن                                         -

 ، و الإدارة السّلیمة للأزمات                 تقضي على الأولویّات الأخرى في المنظّمة إذا لم تتمّ إدارتھا بشكل سلیم                                 

تّباع إجراءات دقیقة و مضمونة من أجل مواجھة الموقف ، و من الصّعب جدّا وضع ھذه                                                     تستدعي ا

الإجراءات بصفة عشوائیّة بل ھي تحتاج إلى دراسة و تحلیل و إلى خبرات تأتي من التّجارب السّابقة                                                  
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لّتي مرّت بھا المنظّمة            لتّعلّ                    فلذا من الجدیر على مسیّر            . ا لتّغاضي عن مرحلة ا م من  ي المنظّمات عدم ا

لّتي تضمن نجاح                                                            الأزمات في إدارة أزماتھم ، و وضع ھذه المرحلة في قائمة الأولویّات لأنّھا ھي ا

  .المراحل الأخرى لإدارة الأزمات من وقایة ، استعداد و مواجھة 

  

تھم في مواجھة الأزمات ، فلا أحد                  لیس من مصلحة مسیّري المنظّمات الثّقة المفرطة في إمكانیّا            -

یمكن أن یتوقّع مقدار خطورة ما قد یتعرّض لھ ، خاصّة في الوقت الحالي حیث أصبحت بیئة المنظّمات                                   

تتّسم بدرجة عالیة من عدم التّأكد ، ممّا یجعل المسیّرین یسعون للبحث عن الإمكانیّات و الأسالیب من                                           

، و ھذا یتطلّب منھم التّركیز خاصّة على التّجارب الّتي مرّوا بھا                         أجل عدم الوقوع في أخطار عدم التّأكد  

و الخبرات و المعارف الّتي استخلصوھا من ھذه التّجارب حتّى یقلّلوا من مخاطر عدم التّأكد ، و ھذا                                                

، لذا فعلى مسیّري المنظّمات تحلیل            "   عدم التّأكد"یرتبط خاصّة بموقف الأزمة و الّتي من أھمّ خصائصھا 

لنّاجمة عنھا ، و إجراءات                                                              ا  لیھا و الآثار ا لّتي مرّوا بھا و ذلك بدراسة الأسباب الّتي أدّت إ لأزمات ا

الوقایة الّتي تمّ  وضعھا لمنعھا و النّقائص الموجودة فیھا ، و كذا إجراءات الاستعداد إضافة إلى تقییم                                                   

واجھة الأزمات المشابھة مواجھة                   مرحلة المواجھة و النّقائص الّتي وجدت فیھا ممّا یضمن بعد ذلك م                              

  .فعّالة 

  

   على المسیّرین باعتبارھم المسؤولین عن إدارة كلّ ما ھو في المنظّمة أن یعرفوا مھمّتھم -

جیّدا ، و أن یسعوا بكافة السّبل من أجل أداء مھمّتھم بأحسن شكل ممكن ، لذا فمن غیر المنطقّي أن 

د من مستوى إدارتھم للمنظّمة، و یُحسّن من آدائھا خاصّة إذا یرفض ھؤلاء المسیّرون اتّباع أسلوب یزی

تعلّق الأمر بالأزمات و الّتي ھي أھمّ شيء یحتاج إلى الإدارة لأنّھا یمكن أن تقضي على المنظّمة بأكملھا 

. ، و المسؤولیّة الكبرى تقع بلا شكّ على عاتق المسیّرین باعتبارھم المسؤولین عن إدارة الأزمات أیضا 

 بالتّالي یتوجّب علیھم البحث عن كلّ ما قد یساعد في تحسین كفاءتھم و قدرتھم في إدارة الأزمات من و

             أجل الوقایة من الأزمات المحتملة و الاستعداد لھا ممّا یضمن المواجھة السّلیمة ، و یحتاج الأمر ھنا 

السّابقة ،أي یحتاج الأمر إلى التّعلّم من و كما ذكرناه مرارا إلى معارف و خبرات تتعلّق بالأزمات 

و بالتّالي على المسیّرین عدم التّغاضي عن مرحلة التّعلّم من الأزمات و الاقتناع بھا .الأزمات السّابقة 

  .لأنّھا من أھمّ المراحل ، و ذلك حتّى یكونوا عند حسن ظنّ كلّ من لھ علاقة بمنظّماتھم 

  

یمكن أن یعتمد علیھا المسیّرون للدّفاع عن أنفسھم فیما یتعلّّق                      إذن ھذه ردود لبعض الحجج الّتي                  

بعدم اتّباع مرحلة التّعلّم في إدارة الأزمات ، و ھناك عدّة حجج أخرى و لكن اخترنا عیّنة منھا من أجل                                               
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نّ ھذه الأخیرة تتوقّف أوّلا و أخیرا على ثقافة                                                            لتّعلّم من الأزمات ، و نقول أ توضیح أھمیّة مرحلة ا

  .منظّمة ال

  

لقد حاولنا من خلال ھذا الفرع توضیح مفھوم التّعلّم من الأزمات ، و أردنا الانطلاق من ھذه                                                  

النّقطة أساسا و ذلك لتوضیح أھمیّتھ في إدارة الأزمات  و الاقتناع بھذه المرحلة ، و سنحاول التّعرف                                                

   .فیما یلي على كیفیّة التّعلّم من الأزمات

  

  لّم من الأزمات كیفیّة التّع.2.1.3.2
  

تتمثّل كیفیّة التّعلّم من الأزمات في تقییم تجربة الأزمة بعد انتھائھا ، و یتطلّب ذلك طاقة و قدرة                                         

  .متكافئة مع ما یجب عملھ في المراحل الأخرى لإدارة الأزمات 

  

رة                                                        دا إ خطّة  مدى نجاح  بالأزمة و  لتّحكم  ا تمّ  كیف  لوقت لمعرفة  ا لأزمة یحین  تنتھي ا فعندما 

 الأزمات طوال الأزمة ، كما یجب معرفة الإجراءات المتّخذة و الخطوات المقرّرة و تأثیرھا على الأزمة                      

   . 36 ص ]47[

 

أسئلة  )   5( أنّ ھناك خمس       "    Christophe Roux-Dufort دوفور    -كریستوف روكس  "و یرى 

    12ص  ]133 [:یتمّ طرحھا بعد انتھاء الأزمة من أجل تقییم التّجربة و ھي كالتّالي 

 

  لا یتم طرح أيّ سؤال .1.2.1.3.2

  
لأنّھ سوى أنّھ یتمّ اعتبار الأزمة عدیمة الأھمیّة حتّى تحمل دروسا حقیقیّة ، أو أنّھا استثنائیّة جدّا                                        

أي لا یمكن حدوثھا مرّة أخرى في المنظّمة ، و ھنا نرى أنّ ھناك إمكانیّة عدم ضرورة التّعلّم من بعض                                  

  .ذا في حالات نادرة جدّا الأزمات و لكن یكون ھ

  

  السّؤال عن الكیفیّة الّتي أدیرت بھا الأزمة.2.2.1.3.2
و ھنا ننظر إلى الأفعال التّصحیحیّة الّتي یجب القیام بھا لإدارة الأزمة بصفة أحسن إن وقعت مرّة 

  .أخرى 
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  السّؤال عن الكیفیّة الّتي أدیرت بھا الأزمة في وقت عاجل .3.2.1.3.2

  
  .ھنا معرفة كیف تمّ الانتقال من وضع عادي أو متضرّر نوعا ما حیث یتمّ 

ذلك الانتقال إلى مستوى آخر من                                                     عتبار الأزمة كحادثة و یتمّ بعد  التي سبقت تمّ ا في الأسئلة 

  .الأسئلة أكثر تعقیدا و ذلك باعتبار أنّ الأزمة ناتجة عن مجموعة من الاختلالات

  

  ثة المفجّرة السّؤال حول أسباب الحاد.4.2.1.3.2

  
حیث أنّ ھناك عددا من الاختلالات تبلورت إلى حادثة لذا یجب معرفة ما یجب فعلھ لاكتشاف                                              

  .ھذه الاختلالات و ذلك لتجنّب الثّغرات الموجودة و الّتي یمكن أن تتحوّل إلى أزمة فیما بعد

  

  السّؤال حول الدّروس الّتي یمكن استخلاصھا من الأزمة.5.2.1.3.2

  
  .نّھ یمكن للأزمة أن تمنح نظرة جدیدة للتّسییر في المنظّمة و ذلك لأ

إضافة إلى ھذه الأسئلة ھناك أسئلة محتملة أخرى یجب على المنظّمة طرحھا خلال تقییم تجربة                                   

     39 ص ]47 [:الأزمة الّتي مرّت بھا و ھي 

 

   ھل قمنا بالرّد على الأزمة الّتي واجھتنا مباشرة و بصفة فعّالة؟-

  ھي الموارد الموجودة داخل المنظّمة و الّتي قمنا باستغلالھا بفعّالیّة ؟ و ما ھي الأقسام   ما -

  أو المدیرین الّذین تمّ توظیفھم على نحو ملائم؟

    من ھو العضو الفعّال في فریق إدارة الأزمات خلال الأزمة ، و لماذا ؟ و ھل یحتاج ھذا -

  العضو إلى تدعیم أكثر ؟

  أین عجزنا؟  أین نجحنا و -

  

و اتّصالات الأزمة باعتبارھا جزءا مھمّا من إدارة الأزمات تحتاج أیضا إلى التّقییم ،  فالتّقییم ھو 

المرحلة الأخیرة من مراحل أنشطة العلاقات العامّة أیضا، و الّتي تبدأ بإجراء البحوث و إعداد الخطط 

                :مكن إیجاز مجالات التّقییم فیما یليو ی و وضع البرامج و تنفیذھا و تنتھي بمرحلة التّقییم ،

     102 ص ]68[
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   التّوصّل إلى مدى تحقیق برامج العلاقات العامّة لأھدافھا الموضوعة إذ تجري مقارنة النّتائج -

  .الفعلیّة للبرامج بعد تنفیذھا مع الأھداف الموضوعة

  .ت العامّة مع تكالیف ھذا التّنفیذ مقارنة الفوائد المتحصّلة بعد تنفیذ برامج العلاقا-

  . التّعرّف على نقاط القوّة و الضّعف في البرامج-

   التأكّد من قیام العلاقات العامّة بالتّنفیذ بالأسس العلمیّة و الأخلاقیّة و الموضوعیّة للعلاقات -

  .العامّة

  .تنفیذھا للبرامج التأكّد من تعاون الدّوائر الأخرى مع دائرة العلاقات العامّة أثناء  -

   التأكّد من استجابة الجماھیر بمختلف أشكالھا لبرامج العلاقات العامّة ، و من الضّروري أن -

  تتوفّر لرجل العلاقات العامّة المعلومات الكافیة عن نتائج تقییم البرامج ، فكلّما كانت ھذه 

   دقّة و رشد قرارات التّخطیط المعلومات أكثر دقّة و أكثر شمولا كلّما كان لھا أثر إیجابي على

  .للمستقبل

  

  و تقوم العلاقات العامّة بتقییم نشاطھا و أدائھا عند مختلف مراحل الأزمة، بدءا بتقییم الخطط 

       و السّیناریوھات ، مرورا بتقییم درجة التّأثیر على جماھیر المنظّمة و كسب تأییدھا أثناء الأزمة ،

تّعامل مع الإعلام قیاسا بالأھداف المحدّدة لاحتواء الأزمة ، و أیضا تقییم و أداء خطط الاتّصالات و ال

الخطط البدیلة الّتي قد تحتاجھا عملیّة المجابھة ، وصولا إلى تقییم شامل للأزمة و مخلّفاتھا و أداء إدارة 

  .الأزمة و الدّروس الّتي یمكن استخلاصھا من الأزمة

  

جري تحلیلا شاملا عن مدى تحقیق الأھداف المطلوبة من عملیة          و یجب على العلاقات العامّة أن تُ

الاتّصالات الّتي تمّت أثناء الأزمة مع جماھیر المنظّمة ، و ھذه بعض الأسئلة الّتي یمكن طرحھا عن                                            

     370 ص ]58 [:تقییم الأداء في مجال الاتّصالات أثناء الأزمة 

   كیف علِم الناس لأوّل مرّة بالأزمة ؟-

  ستجابت المنظّمة للأزمة عن طریق الاتّصالات ؟ كیف ا-

   ھل نقلت الرّسالة إلى الأطراف المعنیّة بطریقة صحیحة ؟-

   ھل ھناك أطراف شعرت بالإھانة لأنّھا خارج دائرة الاتّصال ؟ أو لم یكن بالإمكان الاتّصال -

   بھا ؟

  ؟ ما ھي الرّسائل الّتي كانت أكثر فعّالیّة في تلطیف حدّة الأزمة-

   ما ھي أقلّ الرّسائل فعّالیة؟-

   كیف كان الحوار مع الأطراف المعنیّة؟-
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إنّ الإجابة على الأسئلة السّابقة و ما في حكمھا تُعدّ في غایة الأھمیّة من حیث استخلاص الدّروس          

  .المستفادة من أجل تلافي ما قد وقع من أخطاء و تعزیز ما كان صوابا

  

إلى أيّ مدى        :   ھامّ یجب أن تجیب علیھ العلاقات العامّة و ھو                       وبعد زوال الأزمة ھناك سؤال                    

    103 ص ]68[تشوّھت سمعة المنظّمة من جرّاء الأزمة أمام الجمھور و الرّأي العام  ؟ 

  

دقѧیقا                                     لخطّة تѧحلیلا  ا من عѧناصر  كلّ عѧنصر  تحلیل  مة عѧلى  ѧلأز ا تجربѧة  عملیّة تѧقییم  تعمل   ѧذن إ

زمة الّتي مرّت بھا ، و تتطلّب ھذه العملیّة عددا من الإجراءات من                              لمعرفة مدى فعّالیتھا في مواجھة الأ     

  :بینھا ما یلي 

  

     130 ص ]80 [: استقصاء رأي الجمھور الدّاخلي بالمنظّمة -

و بالأخصّ الموظّفون ، حیث تقوم المنظّمة باستقصائھم بھدف محاولة التّعرّف على رأیھم حول                                      

  .ة الأزمة ، و كذا الاستفھام حول النّقائص الموجودة بھا الإجراءات الّتي اتُّبِعت في إدار

  

  

     130 ص ]80 [: استقصاء رأي الجماھیر المعنیّة خاصّة الجماھیر الخارجیّة الرّئیسیّة منھا -

حیث تقوم المنظّمة بأخذ رأي كل واحد لھ علاقة بالمنظّمة من الخارج ، مما یسمح بأخذ صورة                                        

لتّعدیلات التي یجب إدخالھا على الخطّة ،و خاصّة فیما                               عن وجھة نظرھم و اقتراحاتھ                 م فیما یخصّ ا

  .یتعلق باتّصالات الأزمة

  

  : استقصاء رأي وسائل الإعلام -

لمعرفة رأي المسؤولین فیھا عن طرق و أسالیب إبلاغھم بالأزمة ، و مدى وفرة المعلومات الّتي                                           

، و ھذا من أجل معرفة مدى نجاح إجراءات                         130 ص  ] 80  [ إلخ   . . . طلبوھا ، و أيّ مشاكل قد حدثت             

  .الاتّصال مع وسائل الإعلام

  
  : تقییم أسلوب إدارة الأزمة ذاتھ-

 في مقابل الأسالیب التي استخدمت من قبل ، أو تلك الّتي استخدمتھا منظّمات أخرى ، و استقصاء                  

تحسّن أداء        فة مدى   و ھذا من أجل معر        .     131 ص  ] 80  [ رأي الخبراء و أساتذة الجامعات و غیرھم                       
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المنظّمة في إدارة الأزمة ، و كذا معرفة مستواھا في ذلك بالمقارنة مع المنظّمات الأخرى ، و البحث                                                    

  .عن كیفیّة الوصول إلى مستوى أعلى من ذلك بإجراء التّعدیلات اللاّزمة

  
  :   تعدیل الخطّة في ضوء التّقییم الّذي تمّ إنجازه-

 ، و إعداد نموذج دراسي في شكل تقریر مكتوب یُمكِّن المنظّمة من                              و ھذا إذا تطلّب الأمر ذلك                

  .الاستفادة منھ أو أيّ جھة أخرى 

  

إضافة إلى أنّ التّقییم یعمل على إجراء التّعدیلات على خطّة إدارة الأزمات فإنّھ یعمل على إجراء 

وحسب . بھة مرّة أخرىتعدیلات على بعض المجالات في المنظّمة من أجل الوقایة من حدوث أزمة مشا

تتمثّل أھمّ المجالات الّتي یتمّ إجراء  " Christophe Roux –Dufortدوفور- كریستوف روكس" 

              :تعدیلات فیھا بعد عملیّة التّقییم  و بعد استخلاص الدّروس من الأزمة الّتي حدثت فیما یلي 

    99 98 ص ص ]56[

  

  :  المجال التّقني-

لتّعلّم م         ا نّ  و شبھ                                                 إ دث أ لحوا ا  ، ئع  لوقا ا یظھر من خلال تحلیل  لتّقني  ا لمجال  ا في  الأزمات  ن 

  الحوادث من أجل تطویر إجراءات الوقایة من حوادث أزمات ناتجة عنھا ، و كذا الإجراءات 

  .و الوسائل المستعملة لالتقاط إشارات الإنذار المبكّر للأزمات المحتملة

  

  :المجال الاجتماعي و الإنساني  -

مرحلة التّعلّم بالنّسبة للمجال الاجتماعي و الإنساني یقود إلى الاستفھام حول الإطار المرجعي                                                 

من وجھة نظر ثقافیّة أنّھ          "   Shrivastavaشریفاستافا   "   الثّقافي للمنظّمة من ناحیة الأزمات ، و قد أشار              

 سبّبتھا ھذه الأزمات في            یجب التّذكیر بالأزمات الماضیة من أجل المحافظة على الوعي بالآلام الّتي                                       

و یقترح بعض الكُتّاب تشخیص الوقائع و الحوادث من الزّاویة البشریّة من أجل فھم جیّد لدور                                       . المنظّمة 

الإنسان في وقوع مثل ھذه الوقائع والحوادث الّتي یمكن أن تتطوّر إلى أزمة ، و بالتّالي إدراكھ لأھمیّة                                                      

  . صرامة اتباع إجراءات الوقایة و تنفیذھا بكلّ
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  : مجال المعلومات -

التّعلّم في مجال المعلومات یظھر على نظم المعلومات في المنظّمة ، حیث تُعتبر نظم المعلومات 

و ذلك   وسیلة جیّدة لتحلیل الأزمات و كذا الوقائع و الحوادث، ممّا یسمح بمعالجة منھجیّة لھذا الظّرف ،

 . ت ، الحوادث أو شبھ الحوادث الّتي وقعت بھا المنظّمةبفضل وضع قواعد بیانات متعلّقة بالأزما

  

إضافة إلى إجراءات التّقییم ھناك إجراء آخر یتمثّل في الاعتراف و التّقدیر لجھود الّذین تعاونوا                                                 

فأتھم                         في مواجھة الأزمة من كلّ                 99  98   ص  ص ] 56[    الأطراف المعنیّة و تقدیم الشّكر لھم و مكا

ء إجرا                   كثر                                     یعتبر ھذا الإجرا أ د  لمنظّمة من أجل استعدا با عّم كلّ من لھ علاقة  و ید ء تحفیزیّا یشجّع 

  .لمواجھة الأزمات المقبلة 

  

  مستویات التّعلّم من الأزمات و مصادره.2.3.2
  

توجد عدّة مستویات للتّعلّم من الأزمات في المنظّمة ، كما أنّ ھناك مصادرمتعدّدة  یمكن لھا أن                                          

لّتي قد تتعرّض لھا، و سنوضّح ذلك                     تتعلّم منھا لمواجھة الأ           مستویات    من خلال التعرض إلى             زمات ا

 .مصادر التّعلّم من الأزمات ثم التّعلّم من الأزمات

  

  مستویات التّعلّم من الأزمات .1.2.3.2
  

  :علّم التّنظیمي تتمثّل فیما یلي ھناك ثلاث مستویات للتّ

  . التّعلم في المستوى الأوّل -

  .ستوى الثّاني التّعلم في الم-

  . التّعلم في المستوى الثّالث-

  

  التّعلّم في المستوى الأوّل.1.1.2.3.2
  

  :وقد استعمل الكتّاب عدّة مصطلحات للتّعبیر عن ھذا المستوى الأوّل للتّعلم في المنظّمة و ھي 

  " Schonسشون " حسب Apprentissage en boucle simple تعلّم  بحلقة بسیطة  -

  ).Argyris) "1978أرقیریس "و 

  ).Senge) "1990سانج "  حسب  Developpement comportemental تعلّم تأقلمي-
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  . )Fiol) "1985فیول "و " Lylesلیلس " تعلّم سلوكي حسب -

  . )Kim) "1993كیم " حسب Opérationnel      Apprentissage  تعلّم عملیّاتي-

  

  ل مفھوم التّعلّم في المستوى الأوّ.1.1.1.2.3.2
  

و الفكرة العامّة في ھذا المستوى من التّعلم تتمثّل في الإظھار بأنّ المنظّمة یمكن لھا أن تتعلّم 

سنة  " Batesonباتسون "و قد عرّف .بدون تغییر جوھري في إطار نشاطاتھا و لا في معتقداتھا 

             أین یعمل الأفراد  ھذا المستوى من التّعلم كتحوّل في نوعیّة الاستجابة مع تصحیح الأخطاء ،1972

و المنظّمات على ممارساتھم البسیطة في حلّ المشاكل ، و البحث عن حلول قصیرة المدى تتكیّف مع 

الأھداف المحدّدة ، حیث یكون أھمّ شيء ھو الحفاظ على الوضع الطّبیعي كلّ ذلك بالتّلاؤم مع المتغیّرات 

              .م لا یبرز فعلیّا و لكنّھ تقدّم عادي في سیر أعمال المنظّمةالبیئیّة ،كما أنّ ھذا المستوى من التّعل

    .55 ص ]51[

  

فإنّ ھذا المستوى من التّعلّم یكتفي                "   Argyriseأرقیریس      " و  "   D.A.Schonستون  " و حسب   

یی                                           للقیم و معا لتّنظیمیّة و في وسط غیر متغیّر  ا تیجیّات   رـبتصحیح الأخطاء عن طریق تغییر الاسترا

الأداء ، كما أنّھ یتعلّق بالعملیّات و یسعى للبلوغ بصفة أحسن إلى الأھداف الموضوعة مسبقا بالاستناد                                            

یحاول    إضافة إلى ذلك فإنّ التّعلّم في المستوى الأوّل                    . إلى فعّالیّة التّصرف و تحسین الأداء بمرور الوقت    

   .22 ص ]134[ الرّدّ مباشرة على المشكل دون الاستفھام بالضّرورة عن مصدره

  

  مفھوم التّعلّم من الأزمات في المستوى الأوّل .2.1.1.2.3.2
  

            فیما یخص التّعلّم في المستوى الأوّل من الأزمات، فھو یقابل المدخل الظّرفي للأزمة

إذ یركّز على الآثار الّتي تفرزھا الأزمة و لا یبحث بصفة واسعة عن مصدرھا أي   ،57 ص ]53[

  .إلى حدوثھا  ب الّتي أدّتالأسبا

  

و في ھذا المستوى من التّعلّم تعمل المنظّمة على التّعدیل في الوسائل الموضوعة من أجل التّجنّب                           

     . 63 ص ]51[الجزئي  لحدوث أزمة مماثلة ، و لكنّھا لا تأخذ فعلیّا بعین الاعتبار ظاھرة الأزمة
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العودة إلى الوضع الطّبیعي ووضع إجراءات قصیرة المدى                            و النّتیجة من التّعلّم في المستوى الأوّل ھو                   

عن                                                         لبحث  ا في  لتّعمّق  ا نّھا مصدر للأزمة بدون  بأ لّتي كان جلیّا  ا و  لموجودة  ا لنّقائص  ا للتّخفیف من 

  .المصدر الأساسي الّذي سبّب الأزمة 

  

 ، و التّعلّم منھا      64 ص  ] 53[ في التّعلّم في المستوى الأوّل الأزمة تعتبر كحادثة مخلّة و استثنائیّة      

   . 23 ص ]56[ مھو بدیل لوضعیّة الضّغط الّذي تفرزه و لیس نتیجة لإرادة التّعلّ

  

  التّعلّم في المستوى الثّاني .2.1.2.3.2
  

  : و یَستعمل الكُتَّاب عدّة مصطحات للتّعبیر عن ھذا المستوى من التّعلّم

  " Schonسشون " حسب Apprentissage en boucle double تعلّم بحلقة مزدوجة -

  ).Argyris) "1978أرقیریس "و 

  .)Senge"   )1990سانج "  حسب Générateur  Apprentissage   تعلّم مولّد-

  .)Kim )" 1993 كیم "    حسب conceptuel  Apprentissage تعلّم إدركي  -

  

  مفھوم التّعلّم في المستوى الثّاني .1.2.1.2.3.2
  

 ینشأ عندما تعدّل و تغیّر المنظّمة أطرھا المرجعیّة الأساسیّة و افتراضاتھا في                                  إنّ التّعلّم الفعلي        

 في المستوى الثّاني  ینشأ عند حدوث ضغط كبیر و قدر كبیر من الإضطرابات الّتي                               التّسییر ، و التّعلّم      

   " Schonسشون "و حسب . 55 ص ]51[تجبر المنظّمة على تغییر طرق التّفكیر للرّد على ذلك 

فإنّ التّعلّم في ھذا المستوى یعمل على تصحیح الأخطاء في الإدارة ككلّ ممّا                                 "   Argyrisأرقیریس     " و   

   .23 ص ]56[ یستدعي بحثا تنظیمیّا معمّقا یقلب القیم و المعاییر التّنظیمیّة

  

  مفھوم التّعلّم من الأزمات في المستوى الثّاني.1.2.1.2.3.2
  

لثّ                 لمستوى ا لتّعلم في ا فة إلى مصدرھا أي                                       أما ا فھو یركّز على آثار الأزمة إضا اني للأزمات 

  .الأسباب الّتي أدّت إلیھا
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أو بعض                                            لقیم الضّمنیّة  لمنظّمة الأزمة للتّفكیر في بعض ا لتّعلّم تستعمل ا في ھذا المستوى من ا

 بعض قوالب      القواعد في إطارھا المرجعي ، حیث یفكّر المسیّرون في الكیفیّة الّتي وضعت فیھا الأزمة                                     

و تستند التّحلیلات على تعدیل          .   التّفكیر أو بعض المعتقدات الإداریّة التي تقود المنظّمة في طریق مسدود          

الإجراءات غیر الملائمة و كذلك على إعادة توجیھ أھداف المنظّمة ، كما یعمل المسیّرون على تعدیل                                                 

و كلّ ذلك لاقتناعھم           .   219 ص  ] 56[ لیل جدیدة   مدركاتھم  و أفعالھم بإسنادھم إلى قیم جدیدة و قوالب تح 

بأنّ أزمات أخرى یمكن أن تصیب منظّمتھم ، و النّتیجة من كل ھذا ھو زیادة فعّالیة إجراءات الإستعداد                                            

  .في إدارة الأزمات لمنع و مواجھة الأزمات المحتملة 

  

و المنظّمة في ھذه        ، 64   ص ] 53[ إذن في التّعلم في المستوى الثّاني تُعتبر الأزمة كحادثة موحیة                 

  .الحالة تحمل إرادة التّعلّم من الأزمات 

  

  التّعلّم في المستوى الثّالث.3.1.2.3.2
  

  :و استعمل الكُتَّاب في ھذا المستوى من التّعلّم أیضا مصطلحات متعدّدة و ھي 

 " Bateson حسب باستون        "  Apprentissage en boucle triple  تعلّم بحلقة ثلاثیّة    -

)1972(.  

  بوشون و مساعدیھ   " حسب " transcendant Apprentissage  تعلّم سامي -

Pauchaut et ses collaborateurs  " 1996 .  

  

  مفھوم التّعلّم في المستوى الثّالث .1.3.1.2.3.2
  

منظّمة عن  في ھذا المستوى من التّعلّم یتمّ الارتقاء في أسالیب التّفكیر و كذا القیم ، و یتمّ استفھام ال             

           و بھذا الصّدد فإنّ الذّكاء یُعدّ مصدرا للإبداع                        .   219 ص  ] 56[ ھویّتھا و المغزى من وجودھا و بقائھا                  

  إذن التّعلّم في ھذا المستوى یستدعي إعادة تحدید .و للأفكار و یضع بین قوسین المعرفة العادیّة للمنظّمة 

لدّخو                         ا ، و  لمنظّمة  ا لھویّة  دقیق  بھا                                    و تعریف  لموجودة  ا لقدرات  ا قات و  للطّا فیھ یستدعي تحریر             ل 

  .56 ص ]51[
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  مفھوم التّعلّم من الأزمات في المستوى الثّالث .2.3.1.2.3.2
  

  ھ أما فیما یتعلّق بالتّعلّم في المستوى الثّالث من الأزمات فھو یتعلّق بإدراك و فھم ما تكنّ

إنّ الأزمة في المنظّمة             .   58 ص  ] 51[ و ما تشیر إلیھ في المنظّمة           الأزمة ، أي فھم و إدراك لمعناھا                      

تتحوّل إلى أزمة ھویّة أو لأزمة وجود، فھي تأتي بتوضیح جدید للقیم و توسّع بصفة جذریّة مجالات                                                

  .220 ،219 ص ]126[الإدراك ، التّحلیل ، قرار المسیّرین و المنظّمة بأجمعھا 

  

  .65 ص ]53[المستوى الثّالث كخاصیّة ملازمة للمنظّمات و تُعتبر الأزمة في التّعلم في 

  

  :و یوضّح الجدول التّالي كلّ مستویات التّعلم من الأزمات الّتي تمّ ذكرھا مع مزید من التّفصیل
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  م من الأزماتمصادر التّعلّ.2.2.2.3
  

 تعمل المنظّمات على محاولة الإستفادة من الأزمات الّتي مرّت بھا ، باستخلاص الدّروس من                                             

تجاربھا في الوقایة منھا ، الاستعداد لھا و كذا طریقة مواجھتھا لھا ، و محاولة إجراء بعض التّعدیلات                                              

  .ات المتوقّعة على طرق تسییرھا لتحسین طرق منع و مواجھة الأزم

  

إذن تعتبر الأزمات الّتي تمرّ بھا المنظّمة مصدرا مھمّا للتّعلّم ، و ذلك عن طریق إعداد الملفّات                                          

الخاصّة الّتي تدرج فیھا نتائج تقییم الأزمات الّتي حدثت و الدّروس المستفادة منھا ، و في ھذا الإطار                                                    

البا ما تكون الملفّات المُنجزة بعد حدوث                  غ   "   269 ص  ] E.Quarantelli :   "   ]  40كارانتلي      "   یقول   

" أزمة ھادفة إلى أن تكون سوى إثباتات على ما تمّ فعلھ ، و لا یتم طرح الأخطاء و المشاكل الّتي حدثت             

لّذي                                                  و ھذا غیر ملائم ، فحتّى یتّم الاستفادة فعلا من الخبرات و حتّى یكون ھناك فائدة حقیقیّة للتّعلم ا

رامة یجب طرح مختلف الاستفھامات ،للخروج بالنّتائج الأساسیّة الّتي تھدف إلى                                یجب أن یُنجَز بكل ص      

  .تحسین طرق إدارة الأزمات المحتملة 

  

  :إضافة إلى الأزمات الّتي تمرّ بھا المنظّمة فإنّ ھناك مصادر أخرى للتّعلم تتمثّل في 

  . شبھ حوادث-.            أزمات في نفس القطاع-

  . حوادث- .       أخرى أزمات في قطاعات-

  :و الشّكل التّالي یوضّح ذلك 
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  209 ص ]65[مصادر التّعلم من الأزمات) : 21(شكل رقم 

  

لّ                     ا در  لمصا ا لى ھذه  إ فة  على                                       إضا لتّدریب  ا نّ ھناك مصدرا آخرا ألا و ھو  فإ تي سبق ذكرھا 

  .كاة سیناریوھات الأزمات المحتملة سیناریوھات الأزمات المحتملة أو محا

  

إنّ كلاّ من ھذه المصادر یُسھم في تزوید المنظّمة بخبرات متعدّدة ، و ذلك بتكوین ملفّات لمختلف                           

تجارب الأزمات و قواعد للمعرفة على كلّ  ما یحدث داخل المنظّمة و خارجھا ، و ھذا ما یمنح للمنظّمة                    

إذن ھذه المصادر           .  أزمة بھا و ذلك لتوفّر إجراءات التّصرّف                        بعض الإطمئنان و الثّقة في حال حدوث                 

وسنتناول كل مصدر على حدى و ذلك بتصنیف               .   ھي فرصة للمنظّمة لأخذ التجربة من أزمات لم تعشھا    

  :ھذه المصادر إلى مصادر داخلیّة و مصادر خارجیّة 

 

 المواجھة الاستعداد الوقایة

ǄǐưǆƁƗǁƐ ǃǂƴƁƗǁƐǏ 

 
 أزمات مرّت بھا

 المنظّمة

 
 حوادث

 
ƚƥƒǍơ ǊƕƬ 

 
أزمات في 

 قطاعات أخرى

 
أزمات في نفس 

 القطاع

 
 كفاءة في إدارة الأزمات 
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  المصادرالدّاخلیّة .1.2.2.3.2
  

  : نفسھا و تتمثّل في و ھي الّتي تكون من داخل المنظّمة

  

  الحوادث.1.1.2.2.3.2

  
تتعلّم بعض المنظّمات من عیّنات صغیرة من التّجارب ، تتمثّل في الطّوارىء المتنوّعة و الّتي 

تحتفظ بھا المنظّمة لاعتبارھا جدیرة بالاھتمام و ھذا من أجل إدراك المخاطر و الاختلالات الممكنة 

إنّ انتباه المنظّمة لھذه الحوادث یعطیھا فرصا للتّعلّم و . ار نظامھا للمنظّمة و توسیع معارفھا و اختب

 ص ]56[تجنّب تكرار نفس الأخطاء ، و یتعلّق الأمر نوعا ما باكتشاف إشارات الإنذار المبكّر أیضا 

208 ،209.  

  

إذن یجب أن تستفید المنظّمة من كل حادث ، و لھذا من الضّروري دراسة كل حادث من كافّة 

نبھ ، و یھدف التّحلیل إلى منع وقوع مثل ھذا الحادث مستقبلا، فدراسة بیئة العمل و المعدّات قد جوا

توضّح الحاجة إلى اتّخاذ إجراءات سریعة،كما یجب تسجیل كافة المعلومات في سجلاّت خاصّة حتّى 

   .186 185 ص ص  ]105[یمكن الرّجوع إلیھا في أيّ وقت

  

  شبھ الحوادث 2.1.2.2.3.2
  

بإجرائھ بحثا حول تحلیل شبھ الحوادث في شركات ) Tamuz ) " 1987تاموز " ظھر أ

 الاستفادة منھا في تغییر یمكنالطّیران الأمریكیّة أنّھ یمكن لشبھ الحوادث أن تكمّل غیاب الخبرة و 

  .210 ص ]105[مجموعة إجراءات الرّقابة الجویّة و الرّقابة على الأجھزة 

  

  خارجیّة المصادر ال.2.2.2.3.2
  

إنّ التّعلّم المؤسّس على خبرات الآخرین یستحوذ على اھتمام واضح ، فھذا المصدر من التّعلّم                                           

یشمل على تركیز الانتباه على أزمات سابقة مرّت بھا منظّمات أخرى ، و الاستفادة من خبرات ھذه                                                  
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لاّزمة للوقایة و الاستعداد              المنظّمات في كیفیّة مواجھتھا لھذه الأزمات و بالتّالي وضع الإجراءات ال                                          

  :وتتمثّل المصادر الخارجیّة للتّعلّم من الأزمات في المنظّمة فیما یلي . للأزمات المماثلة 

  .أزمات من نفس القطاع  -

 .أزمات من قطاعات أخرى  -

 

  أزمات من نفس القطاع .1.2.2.2.3.2
  

فّات لتجارب الأزمات الخارجیّة                لقد أظھرت ملاحظات الباحثین بأنّ المنظّمات الّتي تھتمّ بوضع مل                       

لّذي تنشط فیھ ، و                                                   لّتي تحدث في نفس القطاع ا للمنظّمة تركّز انتباھھا معظم الأحیان على الأزمات ا

لقاعѧدیѧّة و                                           ѧفھا اѧظائ ѧلى وѧبیرا عѧك ѧشكّل خطراѧت ѧأن الѧّتي یѧمكن   ѧاتѧزم ѧلأѧع ا ѧواѧأن خصّ عѧلى بѧعض  ѧبالأ

تستعدّ المنظّمات لمختلف أنواع الأزمات و                   و لكن من الضّروري أن             .   210 ص  ] 105[ تكنولوجیّاتھا      

  .بدون استثناء و ھذا للحفاظ على صورتھا ، إذ تُعتبر صورة المنظّمة أھمّ شيء یجب الحفاظ علیھ

  

  أزمات من قطاعات أخرى .2.2.2.2.3.2
  

لّتي مرّت بھا منظّمات أخرى لیست من نفس                                                 لسّابقة ا تقوم بعض المنظّمات بدراسة الأزمات ا

لنّ       ا ع  یة و                                                قطا لوقا ا فیما یخصّ كیفیّة  تھا و معارفھا  كثر خبرا أ ، و ھذا ما یوسّع  لّذي تنشط فیھ  ا شاط 

  .الاستعداد لمواجھة أزمات محتملة مماثلة لھا 

  

و تركّز ھذه المنظّمات على الأزمات ذات الصّنف التّقني ، و خاصّة المنظّمات الّتي تستخدم 

 و ھذا لأنّ التّقنیّة ھي عامل مشترك في أغلب المنظّمات  . 211 ص ]105[الوسائل التّكنولوجیة بقوّة

.لذا فإنّ الإستفادة من الأزمات في ھذا المیدان یُعتبر ھامّا جدا
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  2خلاصة الفصل 
  
  
  

یعتمد المنھج العلمي في إدارة الأزمات التّنظیمیّة على إدارة ما قبل الأزمة ، و ھي تتمثّل في كلّ                                           
              و تحتاج الوقایة في بدایة الأمر إلى إعداد قائمة بأولویّات الأزمات المحتملة                                                . من الوقایة و الاستعداد             

و لكن نودّ أن نشیر إلى أنّ ھناك              ، و اتخاذ الإجراءات الوقائیّة منھا      أو ما یُعرف بالتّنبؤ بالأزمات المحتملة
ى المنظّمة أن تتوقّع احتمال فشل            بعض الأزمات  الّتي لیس من الممكن الوقایة منھا بشكل قطعي، كما عل            

 إجراءاتھا الوقائیّة من الأزمات المحتملة نتیجة لظروف معیّنة ،و لذلك فعلیھا أن تعمل على الإعداد لھا،                                           
و ذلك بإعداد خطط إدارة الأزمات،وھي تختلف على حسب طبیعة و أھداف المنظّمة و كذا حسب                                                         

 یقتصرعلى التّعلّم و اكتساب مھارات و خبرات جدیدة                         إضافة إلى التّدریب وھو لا               . الأزمات المحتملة          
و یتأتّى التّدریب بأسالیب عدیدة أھمّھا أسلوب                     . فقط ، و إنمّا یتجاوزھا إلى اختبار خطّة إدارة الأزمات                                 

المحاكاة و الّذي یھدف إلى التّدریب على السّیناریوھات المعدّة مسبقامن أجل الإستعداد لتطبیقھا بالفعل                                                
  . أزمة حقیقیّة عندما تحدث

  
و ما إن تتلقّى المنظّمة إشارات تدلّ على احتمال حدوث أزمة ما،حتّى تبدأ مھمّتھا في إدارة ھذه                                             

       .دھا في ذك مرحلة ما قبل الأزمة                   الأزمة مرورا بمراحل تضمن لھا النّجاح في مواجھتھا، و یساع                                    
وھو یعبّر أوّلا عن اكتشاف ظھور الأزمة في                     و یُعتبر إدراك الأزمة المنطلق الأساسي لإدارة الأزمة ،                              

المنظّمة إضافة إلى تشخیص ھذه الأزمة،كما تعدّ مرحلة تسویة الأزمة الاختبار الحقیقي للخطط المعدّة                                          
و تحتاج ھذه المرحلة إلى اتّصالات                   . مسبقا و للتّجھیزات المرتّبة و للتّدریب الّذي سبق حدوث الأزمة                               

اد ثقة من قِبل كلّ الأطراف المعنیّة الّتي لھا علاقة بالأزمة من أجل تفادي                                 الأزمات الّتي تھدف إلى إیج                
أيّ أضرار قد تنجم من طرفھا ،و قد تختار إما استراتیجیّة السّكوت ،استراتیجیّة الاتّصال باتّجاه واحد                                                

معرفة   : لتّالیة   و یجب على الاتّصالات أثناء الأزمة أن تحترم المبادئ ا                             . أواستراتیجیّة الاتّصال باتّجاھین              
المشكل ،الاظھار بأنّھا تتكفّل بالأزمة،توفیر تدفّق مستمرّ للمعلومات ، التّركیز على جمیع الأطراف                                                  

  :وحتّى تكون الاتّصالات أثناء الأزمة فعّالة علیھا أن تتّصف بالممیّزات التّالیة. المعنیّة بالأزمة
  .ضوحالفوریة ،الشّفافیة، الو

  
لتّ       لتّحكّم                                            تتمثّل كیفیّة ا تقییم تجربة الأزمة بعد انتھائھا،لمعرفة كیف تمّ ا علّم من الأزمات في 

علّم من الأزمات تتمثّل         بالأزمة و مدى نجاح خطّة إدارة الأزمات طوال الأزمة،وھناك ثلاث مستویات للتّ                  
وإضافة إلى      . ستوى الثّالث     التّعلّم في الم      و التّعلّم في المستوى الأوّل ، التّعلّم في المستوى الثّاني             : فیما یلي 

الأزمات الّتي تمرّ بھا المنظّمة و الّتي یمكن أن تتعلّم منھا فإنّ ھناك مصادرا أخرى للتّعلّم تتمثّل في كلّ                                          
و الّتي تتمثل في        حوادث ،و كذا المصادر الخارجیّة                      و ھي  شبھ الحوادث و ال             :   من المصادرالدّاخلیّة             

  . ات أخرىأزمات في نفس القطاع ،أزمات في قطاع
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  3الفصل 
  "سونلغاز"دراسة حالة الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  

  

  

لقد كان لظھور الثّّورة الصّناعیة في أواخر القرن التّاسع عشر الأثر البالغ في زیادة و نموّ الطّلب 

 شركات خاصّة و عمومیّة على الطّاقة ، و بخاصة الطّاقتین الكھربائیّة والغازیّة  الّلتان اعتمدتھما

  .موضوعا لنشاطھا، كون إنتاج ، نقل و توزیع ھذه الطّاقة كان مصدر ربح وفیر 

  

في الجزائر تعدّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز إحدى تلك الشّركات الرّائدة في المجال 

ارة الشّركة منذ نشأتھا سبلا الطّاقوي على المستویین المحلّي و الدّولي ، فلبلوغ ھذه المرتبة انتھجت إد

و سنحاول   .علمیّة باستعمال مختلف الأسالیب الّتي تتیح لھا فرصا أفضل لتحقیق الغایات المنشودة

  .التّعرف من خلال ھذا الفصل على أسلوب إدارة الأزمات في ھذه المؤسّسة 

  

   الإطار المنھجي للدّراسة المیدانیّة.3.1

  
اسة أول مرحلة یجب تحدیدھا في الدّراسة المیدانیّة بحیث تُعتبر ركیزة تُعتبر الأسس المنھجیّة للدّر

 أساسیّة في السّیر السّلیم لخطوات البحث المیداني ، و لھذا سنحدّد المنھج الّذي تمّ استعمالھ في الدّراسة 

  .و كذا التّقنیّات المتّبعة لجمع المعطیات و مصادرھا و طرق التّحلیل

  

  بع في الدّراسة و التّقنیّاتالمنھج  المتّ.1.1.3

  
سنحاول من خلال ھذا المطلب معرفة المنھج الّذي سیتمّ الإعتماد علیھ في الدراسة و كذا التّقنیّات 

  .المستعملة
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  المنھج  المتّبع في الدّراسة.1.1.1.3
  

تائج كلّ دراسة علمیّة تحتاج إلى منھج معیّن یتم انتھاجھ للوصول إلى الأھداف المسطّرة و النّ

المرجوّة من البحث ، و استنادا على الجزء النّظري و كذا الفرضیّات المقترحة لمجمل التّساؤلات 

كما قمنا باستخدام . المطروحة فقد اعتمدنا على المنھج الإستقرائي و الّذي ینتقل من الجزء إلى الكلّ 

وذلك من أجل معرفة المنھجیّة منھج دراسة الحالة ، و ذلك باختیار مؤسّسة من المؤسّسات الجزائریّة 

 " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز الّّتي تتّبعھا في إدارة أزماتھا، و لقد وقع اختیارنا على 

  :و ذلك للأسباب التّالیة

  

  .و خبرتھا في التّسییر " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  قِدم نشأة -

  ، وذلك نظرا  " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز تي تحیط ب كثرة المخاطر الّ-

  .لخطورة القطاع الّذي تنشط فیھ وھو قطاع الطّاقة ،ممّا یجعل من إدارة الأزمات مطلبا أساسیّا لھا

   لأزمات تمّ إعلانھا " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز   المعرفة المسبقة بتعرّض -

  .من طرف وسائل الإعلام  ،  ومن بین ھذه الأزمات أزمة الكھرباء

  

  التّقنیّات.2.1.1.3
  

  : لقد قمنا في دراستنا ھذه باستخدام التّقنیات التّالیة

  

  تحلیل المعطیات .1.2.1.1.3
  

 إذ قمنا بتحلیل المعطیات الّتي تمّ جمعھا من مختلف مصادرھا و ذلك على ضوء المعلومات الّتي 

  . إدراجھا في الدّراسة النّظریّة تمّ

  

  الملاحظة .2.2.1.1.3

  

  .و ذلك من خلال ملاحظة كیفیّّة مواجھة المؤسسة لمختلف أزماتھا
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  مصادر المعطیات و طرق التّحلیل.2.1.3
  

سیتمّ التّعرف من خلال ھذا المطلب على المصادر الّتي تمّ من خلالھا جمع المعطیات ، وكذا 

  .ي التّحلیل الطّرق المستخدمة ف

  

  مصادر المعطیات.1.2.1.3
  

  :لقد تمّ التّحصل على مختلف المعطیات من المصادر التّالیة

  

القانون الأساسي لسونلغاز ودفترالشّروط المتعلّق بشروط حیث تمّ الإعتماد على :  القوانین -

ة بالتّّنظیم في  للحصول على بعض المعلومات المتعلق التّموین بالكھرباء والغاز بواسطة القنوات

  . "سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  

الشّركة الجزائریّة حیت تمّ العثور على وثائق خاصّة بإدارة الأزمات في : وثائق المؤسّسة -

   ".سونلغاز" للكھرباء و الغاز 

  

ة الّتي تحتویھا والّتي لقد تمّ الإعتمادعلیھا بدرجة كبیرة و ذلك نظرا للمعلومات الھامّ:  المجلاّت -

  .تبُرز بصفة دقیقة كل مایتعلّق بنشاطات الشّركة

  

حیث وجدنا تقاریرا تتعلّق مباشرة بأزمة الكھرباء الّتي تعرّضت لھا  : التّقاریر-

  .الشّركة،والإجراءات الّتي اتّبعتھا للحدّ منھا إضافة إلى أزمات أخرى

  

قع الأنترنت للحصول على بعض المعلومات الّتي تتعلّق لقد تمّ الإعتماد على مو:  موقع الشّركة -

  .بالشّركة و خاصّة فیما یخص تطوّرھا التّاریخي وھیكلھا التّنظیمي

  
حیث تمّ الإعتماد على الأنترنت في الحصول على معلومات تتعلّق ببعض الأزمات :  الأنترنت-

 و الّتي لم نتمكّن من الحصول لغازسون" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز الّتي تعرّضت لھا 

  .من طرف الشّركة علیھا
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   طرق التّحلیل.2.2.1.3
  

         الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز لقد قمنا بتحلیل المعطیات المتّحصل علیھا من طرف 

        كھرباء الشّركة الجزائریّة لل، حیث قمنا بمحاولة الحكم على المنھجیة الّتي تستخدمھا  " سونلغاز" 

في تعاملھا مع الأزمات الّتي تتعرّض لھا و ذلك على ضوء المعلومات الّتي تمّ  " سونلغاز" و الغاز 

  . إدراجھا في الدّراسة النّظریّة 

  

   "سونلغاز" تقدیم الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.3
  

             و ذلك بإعطاء لمحة عنھا " غاز سونل"  الجزائریّة للكھرباء و الغاز سنحاول تقدیم الشّركة

  . و كذا معرفة التنظیم فیھاو التّعریف بھا 

   

   و التّعریف بھا" سونلغاز"لمحة عن تاریخ الشّركة الجزائریة للكھرباء و الغاز .1.2.3
   

    لقد مرّت الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  بمراحل متعدّدة حتّى أصبحت الآن من أھمّ

  .المرافق الكھربائیّة في العالم العربي 

          

 "سونلغاز"لمحة عن تاریخ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .1.1.2.3
  

من خلال الجدول " سونلغاز"یمكن توضیح التّطور التّاریخي للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  : التّالي
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 ]135[ "سونلغاز"خي للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز التّطور التّاری ): 17(جدول رقم 
1946  

  
  

  EGA" : كھرباء وغاز الجزائر" إنشاء 

  1969     

 سونلغاز: ركة الوطنیّة للكھرباء والغاز إنشاء الشّ

 الصّادر بالجریدة الرّسمیة في 1969 جویلیة 26 من یوم 6959بالمرسوم رقم 

محلّ كھرباء ) سونلغاز(للكھرباء والغاز  ة الوطنیّة أنشئت الشّرك1969من أوت  الأول 

وقد حدّد المرسوم لھا مھمّة . الّتي حلّت حسب نفس المرسوم) EGA(وغاز الجزائر 

إنّ احتكار . رئیسیّة تتمثّل في الاندماج بطریقة منسجمة في سیاسة الطّاقة الدّاخلیة للبلد

بائیّة المخصّصة لسونلغاز قد عزّز من إنتاج ونقل وتوزیع واستیراد وتصدیر الطّاقة الكھر

كما أنّ سونلغاز وجدت نفسھا وقد أُسنِد إلیھا احتكار تسویق الغاز الطّبیعي . مكانة الشّركة

الصّناعیّون، محطّات تولید الطّاقة الكھربائیة، ( داخل الوطن وھذا لجمیع أصناف الزّبائن 

  .للنّقل وشبكة للتّوزیعوقد تطلّب ذلك إنجاز وتسییر قنوات ). زبائن المنزل

1983    

 إعادة ھیكلة سونلغاز

 أشغال الكھربة: ھریف 

 .تركیب البنى التّحتیة والإنشاءات الكھربائیّة: كھركیب 

 .إنجاز قنوات نقل وتوزیع الغاز: كناغاز 

 .أشغال الھندسة المدنیّة : إنرقا 

 .التّركیب الصّناعي : التّركیب 

AMC   : القیاس والمراقبةصناعة العدّادات وآلات .  

1991    

الشّركة الوطنیّة للكھرباء والغاز تغیّر من طبیعتھا القانونیّة : نظام أساسي جدید لسونلغاز

475- 91رقم  قرار تنفیذي(وتصبح المؤسّسة العمومیّة ذات الطّابع الصّناعي والتّجاري 

  .) 1991 دیسمبر14لیوم 
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1995  

  

   ) EPIC( سونلغاز 

 یؤكّد على طبیعة سونلغاز 1955 سبتمبر 17 لیوم  280- 95التّنفیذي رقم القرار 

  .كمؤسّسة عمومیّة ذات طابع صناعي وتجاري

  ).2المادة ( سونلغاز وضعت تحت وصایة الوزیر المكلّف بالطّاقة 

   ).4المادة ( سونلغاز تُمنح الشّخصیة المعنویّة وتتمتّع بالاستقلال المالي 

وتعرف كتاجر في تعاملاتھا . عد القانون العام في علاقاتھا مع الدّولةسونلغاز تخضع لقوا

   )5المادة (  .مع الآخرین 

تأمین الإنتاج، النّقل وتوزیع الطّاقة : مھمّات سونلغاز6نفس القرار یعرّف في مادتھ 

تأمین التّوزیع العمومي للغاز،وذلك بالمحافظة على شروط الجودة، والأمن  ، الكھربائیّة

  .أقلّ الأسعار، وھذا في إطار مھمّتھا للخدمات العامّةوب

  

  

  

  

2002  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :تحوّل سونلغاز إلى شركة ذات أسھم

  ھذا  التّحول تفرضھ ضرورة تكیّف سونلغاز مع القواعد الجدیدة الّتي یعمل بھا القطاع 

ة اللّجوء  إلى و الّتي جاء بھا القانون خاصّة تحریر النّشاطات ، إدخال المنافسة و إمكانیّ

المساھمة الخاصّة، ھذا یعطي المؤسّسة أكثر استقلالیّة و یمكنّھا من ممارسة كلیّة 

  .لمسؤولیّاتھا في التّسییر للتّوصّل إلى مرفق عمومي حدیث ناجح و متنافس

فتحدید موضوعھا الاجتماعي یفتح أمامھا آفاقا جدیدة خارج نشاطاتھا العادیّة لإنتاج 

 و توزیع الكھرباء و الغاز ، خاصّة نحو قطاع المحروقات و بشكل عام الكھرباء و نقلھ

  .نحو النّشاطات في الخارج 

  

  

  

2004  

  

  

 ، سونلغاز لإنتاج (GRTG)سونلغاز لنقل الغاز: تمّ إنشاء ثلاث شركات فرعیّة منفصلة 

  .(GRTE) ، سونلغاز لنقل الكھرباء(SPE)الكھرباء 
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2005  

  

  .ادة تنظیم وظائفھا المختلفةاعتمدت المؤسّسة على إع

  

2006  

  

 تمّ إنشاء أربع شركات فرعیّة جھویّة للتّوزیع ، و إقامة متعامل النّظام 

(Opérateur Système) و كذا متعامل السوق ، (Opérateur marché).  

   

  

ھم إذن فقد عرفت الشّركة الوطنیّة للكھرباء و الغاز عدّة مراحل تاریخیّة منذ نشأتھا میّزت أ

   :]135[ التّطوّرات الّتي عرفتھا الشّركة نذكر منھا

   

  المرحلة الاستعماریّة.1.1.1.2.3
  

 قامت الحكومة الفرنسیّة بضمّ مجموعة من الشّركات الخاصّة العاملة في مجال 1946سنة 

 غاز الكھرباء و الغاز الطّبیعي إلى القطاع العامّ ، ممّا سمح بإنشاء كلّ من شركتي كھرباء فرنسا و

فرنسا ، أمّا في الجزائر الّتي كانت تحت سلطة الاستعمار حینھا ، فقد سمحت ھذه التّعدیلات بتكوین 

شركة كھرباء و غاز الجزائر الّتي أوكلت إلیھا مھمّة إنتاج ، نقل و توزیع الطّاقة عبر التّراب الجزائري 

  .و حتّى خارجھ

  

  مرحلة الاستقلال.2.1.1.2.3
  

    ل ، احتفظت الدّولة الجزائریّة بتسمیة الشّركة خلال العھد الاستعماري ، ببزوغ فجر الاستقلا

" المؤسّسة الوطنیّة للكھرباء و الغاز" حیث أصبحت الشّركة تسمّى 1969 جویلیة 28و ھذا حتّى یوم 

 حیث أصبح السّوق 1969 أوت 01 من الجریدة الرّسمیّة المؤرّخة یوم 69 -59من خلال القرار رقم 

  .حكرا علیھا باكتسابھا لصفة المواطنة) كھرباء ، غاز طبیعي ( اقوي الجزائريالطّ
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  مرحلة ما بعد الاستقلال.3.1.1.2.3
  

 تمّ فصل جزئي لبعض نشاطات شركة سونلغاز 1983بعد إعادة ھیكلة المؤسّسات العمومیّة سنة 

  :ممّا سمح بمیلاد ستّة مؤسّسات فرعیّة ھي 

  

- KAHRIF : شغال الكبرى للكھرباءمؤسّسة الأ.  

- KAHRAKIB : مؤسّسة تركیب المنشآت ذات التوتّر العالي.  

- KANAGAZ : مؤسّسة نقل الغاز عالي الضّغط.  

- ENERGA : مؤسّسة أشغال الھندسة المدنیّة.  

- ETTERIB : مؤسّسة التّركیبات الصناعیّة.  

- AMC : مؤسّسة صناعة أدوات القیاس و الرّقابة.  

 

  مرحلة الّلامركزیّة.3.4.1.1.2
  

 من الجریدة 91 – 475اعتمد نظام الّلامركزیّة بادئ الأمر بناءا على المرسوم التّنفیذي رقم 

 و الّذي أخذت المؤسّسة من خلالھ طابع الشّركة ذات الطابع 1991 دیسمبر 14الرّسمیّة المؤرّخة في 

  . داء مھامھاالتّجاري و الصّناعي الّذي أتاح لھا استقلالیّة أكثر في أ

  

إذ وصل عجزھا المصرفي " حدَّ خطر الاختناق"  وضعیّة صعبة وصلت 1996و عرفت سنة 

 ملیار دینار، و تعود أسباب ھذه المتاعب إلى الاستثمارات الھامّة المنجزة خلال 25في ذلك الوقت مبلغ 

دیّة و تسعیرة غیر  رافقتھا حالة من ضعف استخدام قدرات الإنتاج بسبب الأزمة الاقتصا1986فترة 

و قد قرّرت الدّولة في ھذه السّنة تطھیر المؤسّسة مالیّا و إخضاعھا لمخطّط . ملائمة للكھرباء و الغاز

  .تصحیحي مبني أساسا على عصرنة الاستغلال و إعادة تأھیل المنشآت القدیمة و تجدید أنظمة التّسییر

  

 ربیع الأول 19 المؤرخ في 195 - 02 تحوّلت سوتلغاز  بمقتضى المرسوم رقم 2002في سنة 

 و أصبحت في شكل .  إلى شركة ذات أسھم رأس مالھا تمتلكھ الدّولة2002 جوان 1 الموافق لـ 1423

     مجمّع صناعي یتكوّن من عدّة مؤسّسات متخصّصة و تغیّرت تسمیتھا من الشّركة الوطنیّة للكھرباء 

لغاز و كان ذلك تمھیدا لتغیّرات ھیكلیّة ضروریّة في ھذه و الغاز إلى الشّركة الجزائریّة للكھرباء و ا

المرحلة من تحوّل الاقتصاد الوطني و التّحدیّات الّتي تفرضھا العولمة ، و قد تجسّدت إعادة ھیكلة 
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        الشّركة في الفصل بین أنشطة إنتاج الكھرباء و نقلھا ، و نقل الغاز و كذلك  بین توزیع الكھرباء 

  .غازو توزیع ال

  

 تسارع وتیرة ھذه المشاریع ، حیث تمّ في شھر جانفي إنشاء ثلاث 2004و قد شھدت سنة 

  :شركات فرعیّة منفصلة 

  :(GRTG) سونلغاز لنقل الغاز-
  .للاضطلاع بنشاط نقل الغاز

  :(SPE) سونلغاز لإنتاج الكھرباء-
  .المتخصّصة في إنتاج الكھرباء

  :(GRTE) سونلغاز لنقل الكھرباء-
  

         بصفة انتقالیّة المشتري و المسیّر الوحید لنظام الإنتاج " تولّى عملیّة نقل الكھرباء و ھي و ت

  ".و النّقل

  .كما أنشئت خلال نفس السّنة أربع مدیریّات عامّة للتّوزیع

  

كما . (CREG) فقد تمّ إحداث سلطة ضبط و تنظیم مستقلّة و قائمة بذاتھا 2005أما في جانفي 

  .لمؤسّسة في ھذه السّنة على إعادة تنظیم وظائفھا المختلفةاعتمدت ا

  

  تمّ إنشاء أربع شركات فرعیّة جھویّة للتّوزیع ، و إقامة متعامل النّظام 2006و في 

(Opérateur Système) و كذا متعامل السّوق ، (Opérateur marché). 

  

  "سونلغاز" التّعریف بالشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.1.2.3
  

  "سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز لمحة عن .1.2.1.2.3
  

على رأس مال یُقدّر بمائة و خمسین ملیار " سونلغاز" تتوفّر الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

ألف سھم، قیمة كلّ سھم ) 150.000(موزّع على مائة و خمسین )  دج150.000.000.000(دینار 

  .05 ص ]136[ ، تكتتبھا و تحرّرھا الدّولة دون سواھا) دج1.000.000(  دینار ملیون
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 –و حتّى صدور القانون الجدید و تحویل قانونھا الأساسي كانت سونلغاز تتمتّع باحتكار إنتاج 

م و كان تنظیمھا متكاملا عمودیّا، أي أنّھا تتحكّ.نقل و توزیع الكھرباء و في نقل و توزیع الغاز بالقنوات

          و في ھذه الوضعیّة عمل القطاع یعني ثلاثة شركاء. في كلّ سلسلة نشاطھا على التّراب الوطني

  :09 ص ]137[

  : سونلغاز -
  :و الّتي تضمن 

  . التّموین بالكھرباء و الغاز لزبائنھا-

  . المرفق العمومي في إطار إجراءات و قواعد تصدرھا الدّولة-

  : الزّبائن -
  :سمون إلى ثلاث فئات الّذین ینق

  . الصّناعیّون الّذین یُدعوْن زبائن التّوتّر العالي و الضّغط العالي-

  .المؤسّسات الصّغیرة و المتوسّطة الّتي تدعى زبائن التّوتّر المتوسّط و الضّغط المتوسّط -

  .الحرفیّون و المنازل المزودّون بالتّوتّر المنخفض و الضّغط المنخفض -

  : الدّولة -
الّتي تمثّلھا وزارة الطّاقة و المناجم الّتي توجّھ و تراقب نشاط سونلغاز و تعدّ القوانین التّنظیمیّة 

  . للقطاع

  

  "سونلغاز" أھداف الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.2.1.2.3

   
  06 05 ص ص ]136 [:و تھدف سونلغاز إلى ما یأتي 

  .ي الخارج و نقلھا و توزیعھا و تسویقھا إنتاج الكھرباء سواء في الجزائر أو ف-

  . نقل الغاز لتلبیة حاجیات السّوق الوطنیّة -

  . توزیع الغاز عن طریق القنوات سواء في الجزائر أو في الخارج و تسویقھ-

  . تطویر و تقدیم الخدمات الطاقویّة بكلّ أنواعھا-

  . دراسة كل شكل و مصدر للطّاقة و ترقیتھ و تثمینھ-

كلّ نشاط لھ علاقة مباشرة أو غیر مباشرة بالصّناعات الكھربائیّة أو الغازیّة ، كلّ نشاط  تطویر -

و بصفة عامّة لكلّ عملیّة مھما كانت طبیعتھا ترتبط " سونلغاز" یمكن أن تترتّب عنھ فائدة لـ 
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       بصفة مباشرة أو غیر مباشرة بھدف الشّركة ، لاسیما البحث عن المحروقات و استكشافھا 

  .و إنتاجھا و توزیعھا

     تطویر كلّ شكل من الأعمال المشتركة في الجزائر أو خارج الجزائر مع شركات جزائریّة -

  .أو أجنبیّة

 إنشاء فروع و أخذ مساھمات و حیازة كلّ حقیبة أسھم و غیرھا من القیم المنقولة في كلّ -

  .شركة موجودة أو سیتمّ إنشاؤھا في الجزائر أو في الخارج

 

  "سونلغاز"التّكوین في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .3.2.1.2.3
  

  ]135[ :لشركة سونلغاز ثلاث مدارس اختصّت في مھن الشّركة و ھي 

  
  :مدرسة بن عكنون -

 تحسین المستوى المھني:  
  .التّدریب على العلاقات الإنسانیّة -

 .تكوین في إحصاء التّسییر -

 .تكوین في الإعلام الآلي -

 .تعلیم اللّغة الإنجلیزیّة -

 تكوینات:  
 تقني في تسییر الموارد البشریّة ، المالیّة ، -تكوین العمّال المكلّفین بتسییر المشتركین -

  المحاسبة 

  ).إطارات في المالیّة و المحاسبة و تقني سامي في التّسییر( 

  
  :مدرسة البلیدة -

از و ھیئات وطنیّة و أجنبیّة في المیادین تقدّم ھذه المدرسة دروسا تكوینیّة لصالح شركة سونلغ

  :التّالیّة

  .الدّراسات ، الإنجاز ، الاستغلال -

 .إنتاج الكھرباء -

 .نقل الكھرباء -
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 .توزیع الكھرباء -

  .نقل الغاز -

  
  :مدرسة عین ملیلة -

 المیادین:  
 .الدّراسات ، الإنجاز ، الاستغلال -

 .إنتاج نقل و توزیع الكھرباء -

 .نقل و توزیع لغاز -

 .شخاص و المنشآتأمن الأ -

 .الإنارة العمومیّة بالإعلام الآلي -

 .العلاقات الإنسانیّة -

  

  "سونلغاز" الشّراكة في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز.4.2.1.2.3
  

تساھم سونلغاز مع مؤسّسات جزائریة و شركاء أجانب في عدّة شركات مختلطة تنشط في 

عي الجدید لسونلغاز ، و لأوّل مرّة منذ إنشائھا عقد شراكات في مختلف المیادین، إذ أتاح الإطار التّشری

   32 ص ]138 [:قطاع إنتاج الكھرباء ، و من ھذه الشّراكات 

  

   :  (AEC ) ألجریان إینرجي كومباني -
   لكل منھا ، و تتمثّل مھمّتھا في تسویق الغاز و الكھرباء % 50سوناطراك / الّتي تضمّ سونلغاز 

  .جھابالجزائر و خار

   : (ALGESCO) ألجیسكو -
  .جنرال إیلكتریك ، و ھذا لتصلیح توربینات الغاز/ سوناطراك / الّتي تضم سونلغاز 

  :ماریكونتراكتینج/ سوناطراك / سونلغاز:  سفیر -
  .و ھي شركة مختلطة للأعمال الھندسیّة الغازیّة

  :و بلاك آند فیتش/ AEC:كھراما  -
  .رباء مع تحلیة میاه البحر في أرزیوو ھي شركة مختلطة لإنتاج الكھ
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 (NEAL ) نیو إینرجي ألجیریا -
  من أجل إنجاز مشاریع تتعلّق ) مطحنة السّمید الصّناعیة في المتّیجة( سیم/ سوناطراك/ سونلغاز 

  .بالطّاقات المتجدّدة و ترشید استعمال الطّاقة

- SKS:  
  . میغاواط80 لإنتاج SNC Lavalinبالإشتراك مع سوناطراك و الشركة الكندیة 

- SKB :  
  . میغاواط040سونلغاز سوناطراك و سیمنس لإنتاج 

- SKC:  
 میغاواط ، و ھو الآن 1200 لإنتاج الكھرباء بطاقة AECمشروع بین سونلغاز و سوناطراك و 

  .في طور التّقییم التّقني من أجل اختیار شریك أجنبي

  

لى المستوى الجھوي ضمن أفق إنشاء سوق  و تتأھّب سونلغاز بصفة نشطة للعب دور مھمّ ع

مغاربیّة للكھرباء في مرحلة أولى، و إنشاء سوق للمبادلات الأورومتوسطیّة في مجال الطّاقة خلال 

  . مرحلة ثانیة

  

و یعتزم المجمّع انتھاز الفرص الّتي یتیحھا القانون للمساھمة في تزوید السّوق الأوروبیّة بالطّاقة 

 محلیّا مع شركاء من القطاعین الخاصّ أو العمومي ، و لاسیما أنّ ھناك أفق إنجاز الكھربائیّة المنتجة

  .كابلین تحت البحر لنقل الطاقة یربطان الجزائر بكلّ من إسبانیا و إیطالیا

  

  و الأرقام الأساسیّة لھا " سونلغاز"التّنظیم في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.2.3
  

 خاصّ بھا و أرقام تُعبّر عن نشاطھا ، وھذا ما سنحاول معرفتھ في الشّركة لكلّ مؤسّسة تنظیم

  " سونلغاز"الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  

  "سونلغاز" التّنظیم في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .1.2.2.3
  

 خلال ذكر من" سونلغاز" سنحاول توضیح شكل التّنظیم في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  .الھیئات الّتي تزوّدھا و كذا الھیكل التّنظیمي لھا
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  "سونلغاز" ھیئات الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز.1.1.2.2.3
  

   06 ص ]136 [:تزوّد سونلغاز بالھیئات الآتیة

  .الجمعیّة العامّة -

 .مجلس الإدارة -

 .الرّئیس المدیر العام -

 

  الجمعیّة العامّة.1.1.1.2.2.3
  

   06 ص ]136 [:تتكوّن الجمعیّة العامّة من ممثّلي الدّولة و ھم

  .الوزیر المكلّف بالطّاقة -

 .الوزیر المكلّف بالمالیّة -

 .الوزیر المكلّف بمساھمات الدّولة -

 .ممثّل رئاسة الجمھوریّة -

 .المسؤول عن المؤسّسة المكلّفة بالتّخطیط ، و یترأّسھا الوزیر المكلّف بالطاقة  -

  .یحضر الرئیس المدیر العام لسونلغاز أشغال الجمعیّة العامّة

  .تتولّى سونلغاز أشغال الجمعیّة العامّة

  :ثبت الجمعیّة العامّة في المسائل الآتیة

  .البرامج العامّة للنّشاطات -

 .تقاریر محافظي الحسابات -

 .حصیلة الشّركة و حسابات النّتائج المحقّقة -

 .تخصیص الأرباح -

 .تح رأسمال الشّركة و زیادتھ و تخفیضھف -

 .إنشاء الشّركات و أخذ المساھمات في الجزائر و في الخارج -

 .تعیین محافظي الحسابات -

 .اقتراحات تعدیل القانون الأساسي -

 .تغیّر المقرّ الاجتماعي لسونلغاز -
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  مجلس الإدارة.2.1.1.2.2.3
  

   08 ص ]136 [:یتكوّن مجلس الإدارة من الأعضاء الآتیة

  .ممثّل عن الوزارة المكلّفة بالطّاقة -

 .ممثّل عن الوزارة المكلّفة بالمالیّة -

 .ممثّل عن الوزارة المكلّفة بالتّجارة -

 .ممثّل عن الوزارة المكلّفة بمساھمات الدّولة -

 .ممثّل عن الوزارة المكلّفة بالجماعات المحلیّة -

 . ممثّل عن الوزارة المكلّفة بالبیئة -

 .ممثّلین اثنین للعمّال -

 .الرّئیس المدیر العام لسونلغاز -

 .الرّئیس المدیر العام لفرع نقل الكھرباء التّابع لسونلغاز -

 .الرّئیس المدیر العام لفرع نقل الغاز التّابع لسونلغاز -

 .رئیس مدیر عام لأحد فروع الإنتاج التّابعة لسونلغاز -

 .توزیع التّابعة لسونلغازرئیس مدیر عام لأحد فروع ال -

  

  .و یترأّّس مجلس الإدارة الرّئیس المدیر العام لسونلغاز 

  :یدرس مجلس الإدارة و یوافق على وجھ الخصوص على ما یأتي

  .مشاریع البرامج العامّة للنّشاطات -

 .المیزانیّة -

 .مشاریع حصیلة الشّركة و حسابات النّتائج المحقّقة -

 .كةمشاریع عقود الشّرا -

 .المساھمات المصرفیّة و المالیّة -

 .مشاریع فتح رأس المال -

 .مشاریع إنشاء الشّركات و المساھمة في رأس مال الشّركة في الجزائر و في الخارج -

 .التّنظیم العام للمؤسّسة  و نظامھا الدّاخلي -

 .نظام أجور الإطارات القیادیّة -
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  الرّئیس المدیر العام.3.1.1.2.2.3
  

         وّل مجلس الإدارة للرّئیس المدیر العام أوسع السّلطات لیتولّى سیر سونلغاز و تسییرھا یخ

كما یمكن للرّئیس المدیر العام أن یُفوّض تحت مسؤولیّتھ كلّ أو جزءا من صلاحیّاتھ، و ھو . و إدارتھا

   . 10 ص ]136[ یعدّ مسؤولا عن السّیر العام للشّركة

  

  "سونلغاز " لتّنظیمي للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغازالھیكل ا.2.1.2.2.3

  
من خلال الشّكل " سونلغاز " الھیكل التّنظیمي للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغازسیتمّ توضیح 

  :التّالي
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  ]135["سونلغاز" الھیكل التّنظیمي للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز):22(الشّكل رقم
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   ]135 [:وسنشرح أھمّ أطراف الھیكل التّنظیمي فیما یلي

  

  :الأمین العام -
  :یُكلّف الأمین العام بالمھامّ التّالیة  

  .ر الرّئیس العام لمجمّع سونلغاز التّشغیل الحسن لأمانة المدی-

  . العلاقات مع الھیئات الاجتماعیة-

  ) الدّاخلي و الخارجي( التّنسیق بین نشاطات الاتّصال المؤسّساتي -

   . العام للمجمّع في سیاق العلاقات العمومیّة لرّئیس إعداد المھام الّتي یقوم بھا المدیر ا-

  
   :المدیریة العامّة -

  :وتتألّف من 

  .ممثّل عن الإنتاج  -

  . ممثّل عن النّقل -

  . ممثّل عن التّوزیع-

  : ویؤدّي ھؤلاء الممثّلین المھامّ الرّئیسیّة التّالیة   

 مراقبة المحیط الاستراتیجي الخارجي للفرع من الجوانب التّكنولوجیّة و التّنافسیّة -  

  .والبنیویّة

  .ة متابعة تقاریر الفرع التّقنیّة و الاستراتیجیّ-

  . متابعة مؤشّرات الإنجاز بالنّظر إلى الأھداف الاستراتیجیّة للمجمّع-

ترتبط بالمھنة المعنیّة كتحضیر   مساعدة الرّئیس المدیر العام للمجمّع في كل مسألة -  

 إلخ... الملف و متابعتھ  و التّفاوض

  
 :مدیریّة المالیّة -

تتّمثل مھمّة مدیریّة الماّلیة باقتراح السّیاسة المالیّة لمجمّع سونلغاز وتطبیقھا ،و تؤدّي مھام أخرى  

  :من بینھا 

  . مسك دفاتر حسابات الشّركة الأمّ -

  .مّ وفروعھا و تعزیز میزانیّة المجمّع إعداد میزانیّات الشّركة الأ-

  . اقتراح سیاسة تأمین المجمّع-
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 :البشریّة  مدیریّة الموارد-
  تطبّقھا، وتتـكفّل بوضع برنامج لتطویر الموارد البشریّة  ترسم سیاسة تسییر الموارد البشریّة و

              المھنیّة و الاجتماعیّة لترقیة التّحاور و التّشاور في مجال العلاقات و تسھر على تطبیقھ كما تسعى

 العمل لتضع مبادئ لتسییر علاقات الشّغل في المؤسسة وتطرحھا للنّقاش و المصادقة في و ظروف

  .إطار القانون

  
 :مدیریّة مراقبة الحسابات -

  :تقوم مدیریّة مراقبة الحسابات بالوظائف التّالیة    

  .اتیجي لمراقبة الحسابات  إعداد المخطّط العملي و المخطّط الاستر-

  .من مطابقة نظام المراقبة الدّاخلیّة المالیّة و العملیّة  التّأكّد-

  . التّأكّد من نزاھة و صدق المعلومات المالیّة -

  . المشاركة في إعداد و تطویر و تطبیق الأنظمة المعلوماتیّة -

  .  المعتمد التّنسیق بین نشاطات فحص الحسابات و نشاطات مراقب الحسابات-

  . إرسال نشاطات مراقبة الحسابات للمسؤولین -

  . تقییم الإجراءات التّصحیحیّة و الإجراءات الّتي تمّ اتخاذھا -

 .  تحضیر التّقاریر الثّلاثیّة لإبلاغ النّشاطات و نتائج مراقبة الحسابات الدّاخلیّة-

  
  :مدیریّة البحث و التّنمیة -

              راسات و البحوث التّطبیقیّة و التّجارب الكفیلة بتحسین جودة تشرف ھذه المدیریّة على الدّ

بدراسات حول تلاؤم الأشغال مع البیئة،  و تُنجز  وتقوم . و نجاعة  و أمن المنشآت الكھربائیّة و الغاز

  .دراسات من أجل الاستعمال العقلاني للطّاقة و إدخال أشكال جدیدة من الطّاقة

  
  :لعامّة للتّنمیة و الأنظمة المعلوماتیّة المدیریّة ا-
  :تقوم المدیریّة العامّة للتّنمیة و الأنظمة المعلوماتیّة بالمھامّ التّالیة  

 تخطیط الاستثمارات الطّاقویة على المدى المتوسّط و البعـید وإعداد منھجیّة و وسائل    -

  .التّخطیط و التّحلیل و التّقدیرات 

        التّنمیة في المجالات الاقتصادیّة و الصّناعیّة و التّكنولوجیّة  وضع استراتیجیّات    -

  .و الاجتماعیّة المرتبطة خصوصا بقطاع الطّاقة
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  .  إجراء علاقات مع السّلطات القانونیّة   -

  . إعداد السّیاسة التّجاریة لمجمّع سونلغاز   -

  . الإشراف على دراسة تطوّر الأنظمة المعلوماتیّة   -

  

  :الكھرباء ع إنتاجفر -
لھا  ، 2004ھي شركة ذات أسھم لمجمّع سونلغاز منذ الفاتح جانفي  سونلغاز إنتاج الكھرباء

الكھرباء ، فھي بھذا تضمن إستغلال و صیانة لمنشأت الإنتاج و التّجھیزات  مھام إنتاج و تسویق

  .الملائمة

  

  :فرع مسیّر شبكة نقل الكھرباء -
 2004لمتكوّن من شركة ذات أسھم لمجمّع سونلغاز منذ الفاتح جانفي مسیّر شبكة نقل الكھرباء ا

یؤمّن إستغلال و صیانة و تطویر شبكة نقل الكھرباء و ذلك لأجل ضمان القدرة المناسبة بالنّسبة 

 تنسیق :بالإضافة إلى ذلك، فإنّھ یضمن بطریقة إنتقالیّة مسیّر المنظومة . للإحتیاجات المتعلّقة بالعبور

  . نتاج و نقل الكھرباءنظام إ

  
 :فرع مسیّر شبكة نقل الغاز -

فھذا ، إنّ تسییر شبكة نقل الغاز نحوالسّوق الوطنیّة مؤمّنة من طرف مسیّر شبكة نقل الغاز

، فھو 2004الأخیر متكوّن من مؤسّسة ذات أسھم للفروع الخاصّة لمجمّع سونلغاز منذ الفاتح جانفي 

بكة نقل الغاز، و ھذا من أجل ضمان القدرة الكافیة بالنّسبة یضمن استغلال و صیانة و تطویر ش

  .للإحتیاجات المتعلّقة بالعبور،و یضمن أیضا مھمّة تنسیق تدفّق الغاز

  

ومن خلال التّنظیم الجدید المطبّق في المجمّع والّذي یرتكز على لامركزة الوظائف فإنّھ یمكن 

  : ھمّھاتقسیم مجمّع سونلغاز إلى جملة من المدیریّات أ

  

  : (DPE) مدیریّة إنتاج الكھرباء  -
و ھي مكلفة أساسا بالسّھر على عملیّة إنتاج الكھرباء انطلاقا من مراكز الإنتاج و المراكز 

  .الملحقة بھا بغیة إشباع حاجة السّوق من الطّاقة الكھربائیّة
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  :(DTM) مدیریّة نقل وحركة الطّاقة -
  . و تسییر قنوات نقل الطّاقة الكھربائیة إلى وحدات التّوزیع تتلخّص مھمّة المدیریّة في تشغیل

  

  : (DTC) مدیریّة الاتّصال و المعلومات-
مھمتھا تطویر ، إنشاء و تسییر مجموعة قنوات الاتّصال و سیر المعلومات بین مختلف أقسام 

  .المؤسسة

  

  : (XG) مدیریّة نقل الغاز الطبیعي -
بیعي و تسییر شؤون الزّبائن المستفیدین من تغذیة بالضّغط ھدفھا تشغیل قنوات نقل الغاز الط

  .العالي

  

   :(DGD)المدیریّة العامّة للتّوزیع  -

 و الطّاقة الغازیّة (MT/BT)ھدفھا توزیع الطّاقة الكھربائیّة ذات التّوترین المنخفض و المتوسّط 

لى استغلال قنوات ، فھي تسعى من وراء ذلك إ(MP/BP)ذات الضّغطین المنخفض و المتوسّط 

التّوزیع و التّحكّم في أشغال التّوزیع خاصة تلك المتعلّقة بتوسیع شبكة التّوزیع و التّوصیل بالطّاقة 

  .للزّبائن الجدد

  

زیادة على المدیریّات السّابقة الذّكر ، فھناك مدیریّات أخرى لم یرد ذكرھا نظرا لعدم انتھاء أشغال 

  .إعادة الھیكلة 

  

  "سونلغاز"م أساسیّة للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز أرقا.2.2.2.3
  

   إحصائیّات سنةحسب" سونلغاز"ستكون الأرقام الأساسیّة للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

 2005.   
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  رقم الأعمال و الاستثمارات.1.2.2.2.3
 99,7 أعمال یقدّر بـ  ، حقّق مجمّع سونلغاز رقم2005حسب الأرقام المؤقّتة لمیزانیّة سنة 

 بالمقارنة مع 12,97%ھذه الزّیادة الإیجابیّة بـ . 2004 ملیار دینار في سنة 88,25ملیار دینار مقابل 

السّنة السّابقة یفسّر بالنّموّ العامّ لمبیعاتھا في مجالي الكھرباء و الغاز ، و كذلك تبعا لزیادة تسعیرات 

  :یوضّح ذلك الكھرباء المطبّقة، و الشّكل التّالي 

  )ملیار دج:( الوحدة

2003
2004

2005

62

78,3
79,3

88,25

79,65

99,7

0,0

20,0

40,0

60,0

80,0

100,0

120,0

الاستثمارت أرقام الأعمال

   "سونلغاز" أرقام أعمال و استثمارات الشّركة الجزائریة للكھرباء و الغاز) : 23(الشّكل رقم  

 07 06 ص ص ]139[
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 ملیار دینار، حیث سجّلت تطوّرا بـ  86,3بالنّسبة للكھرباء ، رقم الأعمال المحقّق یقدّر بـ 

  . عادت إلى الضّغط المنخفض%60 ، الحصّة المھمّة 2004 بالمقارنة مع سنة  %18,5

  

،  16,5%و ارتفعت بـ )  ملیار دینار 13,4(  ملیار دینار 13بالنّسبة للغاز تجاوزت قیمة 

  . (67,21%)حصّتھا الغالبة ھنا أیضا عادت إلى الضّغط المنخفض

  

  مبیعات الكھرباء.2.2.2.2.3
  

  ملیار كیلو واط ساعي ،حیث 27,3لسّوق ، مبیعات كھرباء المجمّع وصلت إلى فیما یتعلق با

 ملیار كیلو واط ساعي بالنّسبة للضغط  8,1بالنّسبة للضّغط المنخفض ،   ملیار كیلو واط ساعي3,51

  . ملیار كیلو واط ساعي بالنّسبة للضّغط المرتفع5,8المتوسط ، 

%29,3

%49,3

%21,2

الضّغط المتوسط
الضّغط المرتفع
الضّغط المنخفض

  

           "سونلغاز"مبیعات الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز ) :24(ل رقم الشّك

 07 ص ]139[ 

  

    مبیعات الغاز.3.2.2.2.3
  حیث2004 مقارنة بسنة  %   9,3 ملیار حریرة، عرفت ارتفاعا بـ 54,2مبیعات الغاز بلغت

 19,99 حریرة بالنّسبة للضّغط المتوسّط،  ملیار 4,5 ملیار حریرة بالنّسبة للضّغط المنخفض ،29,7

  .ملیار حریرة بالنّسبة للضّغط المرتفع
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%36,9

%8,3 %54,8

الضّغط المنخفض
الضّغط المرتفع
الضّغط المتوسّط

  

  "سونلغاز"مبیعات الغاز في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز ) :25(الشّكل رقم 

 07 ص ]139[ 

  

  الزّبائن.4.2.2.2.3
  

 ملیون زبون متّصلة بشبكة  5,61  2005 دیسمبر 31بالنّسبة للزّبائن ، سونلغاز عدّت في 

   ).% 9,9( +  ملیون بالنّسبة للغاز الطّبیعي 2 و أكثر من  )(% 4,8 +الكھرباء 

  

ارتفاع عدد المشتركین راجع إلى الأعمال المنجزة في مجال التّزوید الكھربائي و توسیع الشّبكة 

  .الوطنیّة سواء في الكھرباء أو في توزیع الغاز

  

 بالنسبة للضّغط المنخفض، 254649 ( 255973عدد الزّبائن الجدد في الكھرباء تجاوز 

  ). بالنّسبة للضّغط المرتفع 3 بالنّسبة للضّغط المتوسّط، 1321

  

 ùƕ ŇƥƵ ƓƵƓƽƙƧƒ ƻƧƵ Ü ƨƓƺǃƒ ǑǂƧƙƬǆǃ ƗƕƪƃǈǃƓƕ183565 ǑƼƓưƍ ǇǍƕƨ  )183389 ƗƕƪƃǈǃƓƕ 

 Ü ƯƽƤǈǆǃƒ ƱƺŇưǄǃ17ǃƒ ƱƺŇưǄǃ ƗƕƪƃǈǃƓƕ  Ü ƱŇƪǍƙǆ6ƴƽƙƧǆǃƒ ƱƺŇưǄǃ ƗƕƪƃǈǃƓƕ (.  
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  التّوظیف.5.2.2.2.3
  

أمّا في مجال العمّال فإنّ أولى نتائج سیاسة التّوظیف المطّبقة كان لھ أثر مقنع ، ففي سنة وصل 

 ، و أكثر ما لوحظ 2004 مقارنة بسنة % 5,6 بنموّ إجمالي قدّر بـ 19779عدد الأجراء إلى مجموع 

  .% 28,8ت في ارتفاع ھو أنّ فئات الإطارا

  

 %51,8

%23,5

%24,5

متخصّصون
منفّذ
إطارات

  

 07 ص ]139[ 2005ھیكل العمّال لسنة ) :26(الشكل رقم

  

  نسبة الضّیاع في الكھرباء.6.2.2.2.3
  

     مقابل % 18,5كما لوحظ في مجال الكھرباء أنّ نسبة الضیاع ما تزال في تقھقر مستمرّ 

   .2004 في سنة  % 16,1
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  حوادث العمل.3.7.2.2.2
  

من ناحیة أخرى الانخفاض الإیجابي في میزانیّة الحوادث یبیّن الاھتمام الخاص المرتبط بأمن 

  و انخفاض بـ) 2005 في 194( لحوادث العمل  %  12,6الأشخاص، و الّذي تُرجم بانخفاض بـ 

  ).2005 في 6(  بالنسبة للحوادث القاتلة  % 25

  

  " سونلغاز"ة الجزائریّة للكھرباء و الغاز إدارة الأزمات في الشّرك.3.3
  

لأزمات عدیدة منذ نشأتھا و عملت " سونلغاز"لقد تعرّضت الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

على استعمال مختلف الأسالیب من أجل مواجھتھا ، و من بین ھذه الأزمات نجد أزمة الكھرباء الّتي 

   2003تعرّضت لھا منذ سنة 

  

و كیفیّة  "سونلغاز"  على الأزمات في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز نظرة.1.3.3

  التّعامل معھا   
            

، و ھي تستخدم " سونلغاز" تتنوّع الأزمات الّتي تتعرّض لھا الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  .منھجا خاصا في التّعامل معھا 
  

ومنھج " سونلغاز"  الجزائریّة للكھرباء و الغاز تصنیف الأزمات في الشّركة.1.1.3.3

  إدارتھا
  

  "   سونلغاز" سنحاول من خلال ھذا الفرع تصنیف أزمات الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  .و إبراز المنھج الذي تستخدمھ في إدارتھا وكذا الحكم علیھ

  

  تصنیف الأزمات في سونلغاز.1.1.1.3.3
     05 04 ص ص ]140 [:إلى ما یليتصنّف سونلغاز أزماتھا 
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  :أو تكنولوجي/ أزمة مصدرھا خلل تقني و -
  . خلل تقني للشّبكة یؤدّي إلى غیاب التّزوّد بالطّاقة في البلد ، منطقة أو عدد كبیر من الزبائن-

  بتوسّعھا یؤدي إلى اضطراب في العلاقات    ) عطل في أجھزة الإعلام الآلي(  حادث تكنولوجي -

  .اریّة مع الزبائنالتّج

  . حادث كھربائي أو غازي یؤدّي إلى خسائر بشریّة و مادیّة مھمّة-

  . أعمال إرھابیّة تمسّ المنشآت الحسّاسة للمؤسّسة-

  . حرائق-

  : أزمة مصدرھا الكوارث الطّبیعیّة -
  . تقلّبات الجوّ-

  . فیضانات-

  . زلازل-

  ).لھا علاقة بمنشآت المؤسّسة(  كارثة بیئیّة -

  : أزمة مصدرھا مشاكل اجتماعیّة مھنیّة-
 تھدیدات بالإضراب في المؤسّسة أو أحد وحداتھا لھا علاقة بالمطالب الاجتماعیّة المھنیّة ، ممّا -

   .ینتج عنھ جوّ من عدم التّأكد لمستقبل المؤسّسة أو على ھیكل ھذه الأخیرة

  .كل في السّلطة أو نمط الإدارة  تثبیط متمركز في أماكن معیّنة یمكن أن تكون مرتبطة بمشا-

  . إشاعات-

  

  " سونلغاز" منھج إدارة الأزمات في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.1.1.3.3
  

على الخطوات التّالیة في تعاملھا مع " سونلغاز" تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  :الأزمات الّتي تمرّ بھا 

  

  ا قبل الأزمةإدارة م.1.2.1.1.3.3
  

بإدارة أزماتھا قبل حدوثھا و ذلك باتّباع ما " سونلغاز" تھتمّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  :یلي
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  :لوقایة من الأزمات ا -
تتّبع الشّركة الوطنیّة للكھرباء و الغاز مجموعة من الإجراءات تسمح لھا بالوقایة من الأزمات 

تمدة في ذلك على مجموعة من الأنشطة الّتي تقوم بھا من خلال تسییرھا المحتملة أي بمحاولة منعھا مع

الیومي ، و تتمثّل أھم ھذه الأنشطة و الّتي لمسناھا من خلال مختلف المعطیات الّتي تحصّلنا علیھا فیما 

  :یلي

  : الصّیانة-
باستمرار وھذا على صیانة تجھیزاتھا " سونلغاز" حیث تعمل الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

خاصّة نظرا لنوع النّشاط الّذي تنشط فیھ والّذي یحتاج إلى تفادي الأعطال ولذا فإنّ الصّیانة تعدّ حاجة 

  .ملّحة لھا كما تعدّ من الأولویّات الّتي تقوم بھا

     38 ص ]141 [: وظیفة التّدقیق و التّقییم-
 بالنّسبة إلى كافّة المؤسّسات الكبرى و لاسیما إنّ وظیفة التّدقیق و التّقییم قد أصبحت مطلبا حتمیّا

  المتداولة منھا في البورصة، و ھكذا فقد تمّت إقامة قواعد حقیقیّة للتّسییر الرّاشد قصد تأمین و تحسین 

  .2005 ، و تقرّر تنفیذھا خلال سنة 2004الأداء ، و قد دخلت ھذه الوظیفة رحاب سونلغاز في أكتوبر 

  وجّھة نحو الرّھانات الكبرى للمجمّع تھدف إلى تأمین التّحكّم في الأنشطة ، إنّ ھذه الوظیفة الم

  و المخاطر و نجاعة أدوات القیادة و بصورة عامّة ترتیبات المراقبة الدّاخلیّة على مستوى كلّ الھیاكل 

 وظیفة و یجب التّفریق بین. و تبقى غایتھا الأساسیّة ھي البحث عن النّجاعة و التفوّق . و الفروع 

التّفتیش التّقلیدي و وظیفة التّدقیق و التّقییم ، فالتّفتیش عملیّة مراقبة المطابقة ، و غالبا ما تصحبھ فكرة 

          أمّا وظیفة المحاسبة و التّقییم فھي عكس ذلك ، نشاط أوسع یرتكز على المشورة . القمع و العقاب 

 یقین بشأن درجة تحكّمھ في عملیّاتھ ، و تساھم في خلق و الخبرة فھي تسمح للمجمّع بأن تكون لھ ثقة و

و ھي في الواقع وظیفة تحسین الأداء ھدفھا مساعدة المجمّع على الوصول إلى غایاتھ . القیمة المضافة 

  .عن طریق تقییم عملیّاتھ التّسییریّة و الرّقابیّة بمراقبة شاملة و منھجیّة

  

جة ، یجب أن تحظى طبعا بالقبول و الاعتراف لدى و لكي تفضي ھذه المھامّ كلّھا إلى نتی

                و لیس للمدقّقین  فلا وجود لقوانین تنظیمیّة تُملى علیھا ،. المستخدمین و الھیاكل الّّتي تخضع لھا 

و المقیّمین أن یسنّوا قواعد بل یتعیّن علیھم أن یطّلعوا على كیفیّة وضعھا موضع التّنفیذ في مجال واسع 

و تتلقّى أجھزة الشّركة تقریرا عن شروط .دّا یحیط بجمیع وظائف المؤسّسة و كافّة مستویات الإدارة ج

في أكتوبر " تدقیق و تقییم " الممارسة الدّاخلیّة للھیاكل المفحوصة ، و لھذا الغرض تمّ إنشاء ھیكل 

تطلّعات المجمّع و أھدافھ  ، و قامت ھذه الھیئة في مرحلة أولى بصیاغة دفتر للشّروط ذكرت فیھ 2004
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          و المقصود ھو تحدید الشّروط المرجعیّة لعملیّة استشاریّة قصد تقدیم المساعدة لتنظیم ھذه الوظیفة ، 

 ، و كانت ھذه 2005 فیفري28و قد جرى فتح المظروفات التّقنیة في . و لتكوین المدقّقین الأوائل 

             خُصّصت لبحث العروض  التّجاریّة 2005 في شھر أفریل المرحلة التّقنیّة متبوعة بمرحلة أخرى

و سیتطلّب الأمر في مرحلة ثانیة إعداد الخطط الاستراتیجیّة و المخطّطات . و اختیار الشّریك النّھائي

          د من مصداقیّة العملیّة للتّدقیق، التّأكّد من مدى ملاءمة نظام المراقبة المالیّة الدّاخلیّة و المیدانیّة ، التّأكّ

و نزاھة الإعلام المالي ، المشاركة في تطویر أنظمة الإعلام الآلي و تزویدھا بالأدوات الّلازمة ، تنسیق 

             أنشطة المحاسبة و المراجعة مع أنشطة محافظي الحسابات ، تقییم الأعمال التّصحیحیّة المقترحة

  . صلیّة للإعلام بأنشطة التّدقیق الدّاخلي أو المنفّذة ، تحضیر التّقاریر الف

و یجب التّأكید أنّ المدقّقین و عددھم خمسة عشر قد تمّ اعتمادھم من بین مجموعة تضمّ حوالي خمسین 

إطارا سامیا في أعقاب سلسلة من المشاورات ، و بعد أن یكتمل تكوینھم سیتعیّن علیھم الاضطلاع 

مھامھا موجّھة نحو رھان الشّفافیّة و التّسییر الرّاشد و التّحكّم في بوظیفة خاصیّتھا الأساسیّة أنّ كل 

  .التّكالیف

  

 (ATG ) ضمن مجمّع سونلغاز مشروع التّدقیق و المحاسبة التّقني 2005أُنشئ في مارس  ولقد

كّد من أنّ من أجل التّحضیر لتنظیم و إنشاء مدیریّة لمجمّع التّدقیق التّقني ، و ستتولّى ھذه المدیریّة التّأ

ھیاكل سونلغاز المختلفة و فروعھا تسیّر وظائفھا التّقنیة بفعالیّة ، و التّأكّد من وجود أسالیب إجرائیّة 

للعمل و المراقبة التّقنیّة و من تطبیقھا ، و السّھر على ظروف إنجاز المنشآت و احترام الشّروط التّقنیّة 

الخدمة العمومیّة، و متابعة تطوّر حالة المنشآت و حسن للعقود المبرمة مع الزّبائن ، و على حسن سیر 

  . ضبط نظام الحمایة الكھربائیّة

  

  : الأمن الصّناعي -
وھي "  نور"یمكن أن نلمس ھذه الوظیفة من خلال ھذا المقطع من الحوار الّذي أجرتھ مجلّة 

      19 ص ]142 [:اجم وزیر الطّاقة و المن"شكیب خلیل " مجلّة فصلیة لمجمّع سونلغاز مع  السّید 

  

  

  

  

  

  

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 205 

رحت مسألة الأمن في قطاع الطّاقة بدقّة خلال السّنتین الماضیتین لاسیما مع ما طرأ من لقد طُ
حوادث مأساویّة سُجّلت على مستوى المنشآت و الأملاك العامة و الخاصّة ما ھي ملاحظاتكم في ھذا 

  الموضوع ؟

  

تقد أنّ المشكل مطروح على مستوى تطبیقھا ، و ھناك لقد تمّ تبنّي مقاربة لھذا الموضوع ، و أع

الأمن : توجیھات و تعلیمات  أُعطیت ، و من واجب سونلغاز أن تطبّقھا في مختلف جوانبھا و مستویاتھا 

  الصّناعي ، تحسیس العاملین المنفّذین و العاملین أصحاب المھارات ، و بصفة خاصّة الجھات المسیّرة 

و أعتقد أنّ ھناك نقصا أساسیّا  في .  علیھم جمیعا أن یتّخذوا التّدابیر بصورة جدّیة و الإداریّة ، الواجب

فعدد الموتى في . ثقافة الأمن على مستوى المواطن الجزائري و لیس لدى العاملین في سونلغاز وحدھم 

جال تحسیس و ما أرید قولھ ھو وجوب القیام بعمل أكثر في م. حوادث الطّرق یبرز ھذا الواقع للعیان 

  .المواطن الجزائري

إنّ دور المؤسّسة ھو الامتثال لكلّ تعلیمات الأمن ، و یجب أن تكون كلّ التّجھیزات منجزة وفق 

على المواطنین أن یكونوا واعین بالأخطار النّاجمة عن عدم . المعاییر، و أظنّ أنّ سونلغاز تقوم بذلك 

ام الطّاقتین الكھربائیّة و الغازیّة ، و من ھنا یتجلّى الدّور الھامّ احترام القواعد الأمنیّة الّتي یقتضیھا استخد

      الّذي یكتسبھ العمل التّحسیسي الّذي یؤدّیھ مجمّع سونلغاز في المرحلة الرّاھنة و الّذي أراه ممتازا ،

ن المكلفین و یمكنھ كذلك أن یستخدم و یكوّن الأعوا. و ینبغي أن یواصل القیام بذلك لمدّة سنوات أخرى 

بمعاینة العدّادات قصد المراقبة لتجنّب ھذا النّوع من المخاطر ، و أعتقد أن سونلغاز قد فعلت حسنا 

  .بقرارھا استرجاع نشاط المعاینة لكن علیھا أن تقوم بالتّكوین أیضا

         أیضا مع السّید " نور"و یمكن أن نلمس ھذه الوظیفة أیضا في الحوار الّذي أجرتھ مجلّة 

    29 ص ]143 [:المدیرالعام لمجمّع سونلغاز" نورالدّین بوطرفة " 

  

  سجّلت سونلغاز مؤخّرا عدّة حوادث قاتلة في الأشغال ، ھل ھناك إجراءات عملیّة أكثر صرامة 
  ضدّ التّھاون و الّلامبالاة الّتي تنجرّ عنھا مثل ھذه الأخطار؟

  

صحیح أنّ كلّ . لونھ على عاتقھم إزاء أعوانھم یجب أن یعي رؤساء الفرق و المسؤولون بما یحم

واحد مسؤول جنائیّا و لكنّھ في ذات الوقت مسؤول مدنیّا ، و أتساءل ھل یمكن تجسید إجراءاتنا إلى 

نصوص قانونیّة یمكن الاحتجاج بھا أمام الأطراف الثّالثة بحیث تطبّق ھذه النّصوص القانونیّة على 

   و الإرشادات الأمنیّة؟المسؤولین على تطبیق النّصائح
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و على كلّ أرى أنّ التّھاون غالبا ما یكون مصدر الحوادث في العمل ، و أعلم كذلك أنّ ھناك 

  ضغطا نفسیّا یمارس على أعواننا للتّدخّل السّریع و لكن یجب أن یتذكّروا أنّ لا تدخّل على حساب حیاتھم 

  .یخترق القوانین الأمنیّةو سلامتھم ، فلیس لأحد الحقّ أن یطلب من العون أن 

 المجھودات المبذولة خلال السّنوات الأخیرة من طرف المؤسّسة في میدان تحسیس العامل یعبّر 

عنھا من خلال تقویة أفعال الوقایة من أخطار الكھرباء و الّتي أعطت نتائج جدّ مشجّعة ، و تھدف ھذه 

 ، و نقصت بـ 2د قسّمت عدد الحوادث على و لق. الأفعال إلى إنقاص عدد الحوادث و درجة خطورتھا 

 ، و نقصت %20 و نقصت بـ 6 ، و عدد الحوادث الممیتة النّاتجة عن الكھرباء قسّمت على % 30

  .%20، و نقصت درجة الخطورة بأكثر من % 38نسبة التّكرار بأكثر من 

  

  

و ذلك لتشجیع  حادث، 0وقدعملت سونلغاز من أجل تشجیع ھذه الوظیفةعلى إنشاء كأس الأمن 

المحاربة ضدّ حوادث العمل و تدعیم النّتائج الإیجابیّة المسجّلة في ھذا المیدان ، و قد نظّمت سونلغاز 

 حادث ، و الھدف من 0حفلا لمنح أوّل  كأس أمن و الّتي تُمنح كلّ سنة لتشجیع الوحدات الّتي حقّقت 

یّة و تحفیز الآخرین لبذل أكثر ذلك ھو تشجیع أحسن الوحدات من الجھة الوقائیّة و الأمن

  .  22 ص ]144[مجھودات

  

   :  الاتّصال -
و یشمل الاتّصال كلاّ من الاتّصال الدّاخلي و الخارجي ،حیث یعدّ الاتّصال الدّاخلي محورا أوّلیا  

ذو أھمیّة بالغة فھو عامل أساسي في نجاح مشاریع المؤسّسة و جوھر نجاح الاتّصال الخارجي ، و قد 

 و ذلك حتّى یكون قریبا 2004 المدیر العام بصفتھ المسؤول الأوّل للمجمّع من التّجمعات منذ سنة كثّف

من انشغالات العمّال و إقحامھم في دینامیكیّة التّغییر ، و تكتسي ھذه النّشاطات أھمیّة قصوى و رأى  أنّھ 

و الاتّصال الدّاخلي .ن ھذا الجانبمن الواجب أن یتولّى كلّ رئیس مدیر عام للفروع و المدراء المركزیّو

" نور " الدّوریة  فنجد من الوسائل المعتمدة مجلّة  یُؤمّن أساسا عن طریق المجلاّت و الكشوف والكتیبات

و لكلّ فرع الحریّة في . و الّتي تُعتبر ھمزة وصل و مركز إشعاع مشترك للمجمّع و الاتّصال الخارجي 

إضافة إلى . لنشر الأخبار العامّة (Echo )"إكو" إضافة إلى مجلّة .كإنشاء مجلّتھ الخاصّة إن أراد ذل

ذلك یرى المدیر العام للمجمّع أنّھ حان الأوان لتحریر المبادرات في مجال الاتّصال خارج المجمّع بشرط 

أن  یكون المتحدّثون في غایة الإدراك بنشاطات و اھتمامات المجمّع ، و سیستعین بمكتب استشاري 

كما یتمّ .   26 ص ]145[میم الاستراتیجیّة و الوسائل المناسبة لاتّصال قويّ و متفاعل و دائمقصد تص
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 . تنظیم مؤتمرات صحفیّة تُنظَّم باستمرار عند نشر میزانیة المؤسّسة أو الجوانب المھمّة بالنّسبة للمجمّع

، كما تتوفّر سونلغاز على و على المستوى المالي تقوم سونلغاز بنشر كل عام تقریر لنشاطھا المالي 

 و الّذي یمكن زیارتھ في أيّ وقت و ھو یحتوي على معلومات dz.sonelgaz.wwwموقع أنترنت 

 . 39 ص ]146[عامّة للمؤسّسة

  

  :  التّأمینات -

بحت التّأمینات   أص2003 ماي 21ذلك خاصّة ضدّ الكوارث الطّبیعیّة ،حیث بعد زلزال و 

 إجباریّة و سعت سونغاز لتطبیق ذلك كإجراء وقائي ضدّ الخسائر الّتي یمكن أن تلحق بھا جرّاء الكوارث 

   . 13 ص ]147[ الطّبیعیّة

 

  :الإعداد لإدارة الأزمات -
    08 05 ص ص ]140[: و تتمثّل ھذه المرحلة فیما یلي

  

  : إنشاء  جھاز للإنذار-
ط بسیر العمل الیومي ،فبعض العلامات غالبا یمكن أن تمنح إنذارا بإمكانیة و ھو إجراء دائم مرتب

  . حدوث أزمة ما

  

لسیر ) الخاصّة( ھذا النّظام لدیھ حدوده إذ أنّھ لا ینذر  بصفة محتملة جدّا إلاّ في الحالات النّوعیة 

  .العمل المضطرب

  

قنیّة و المیادین الأخرى ، فعملیّة سونلغاز لا تحتوي على ھیكل حقیقي للإنذار في المیادین التّ

، دورھا ھو اكتشاف إشارات الإنذار قبل الغیر، ) طبقي ( الإنذار تكون موضّحة ضمنیّا في دور تدرّجي 

 .و یمكن أن تكون مھیكلة   

  

تّحذیر لكشف الإختلالات الدّاخلیّة لو یجب على المسؤولین معرفة كیفیّة الإثبات الدائم للتّنبیھ و ا

تمسّ میدان خبرتھم أو الإضطرابات الدّاخلیّة الّتي تمسّ سیر عمل بنیتھم أو المؤسّسة بأكملھا، و ھذا الّتي 

  .دون انتظار الظّھور الصّریح لحادثة مھمّة أو حادث خطیر
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المخاطر المرتبطة بالاستغلال ، : كما یجب أن تكون المعلومات حول كلّ إشارات المخاطر 

  انتشار الإشاعات  السّیاسیّة أو الاقتصادیّة و الّتي  یمكن أن یكون لھا تأثیر على مشاكل اجتماعیّة مھنیّة ،

 .الوحدة  

  

  : إنشاء خلیّة التّأھّب و التّحلیل-
 على الأقلّ منھم 2حیث )  إلى ثلاثة أشخاص على الأكثر2من ( خلیّة التّأھّب ھي ھیئة صغیرة 

 و الّتي ھي تحت – لدیھم  خبرة معتبرة ، ھذه الخلیّة یعرفون جیّدا كیفیّة سیر عمل المؤسّسة كما أنّ

 تستدعي  في حالة الحاجة و في المدى القصیر المھارات الدّاخلیة للمؤسسة –سلطة مباشرة للمدیر العام 

  .، و ھي تستعمل تحلیل التّقّاریر الصّحفیة والّتي تمثّل تعبیر عن  الرّأي العام 

برات خارجیّة من أجل إقامة التّحقیق ، صبر الآراء أو التّحلیل و یمكن أن تستدعي  ھذه الخلیّة خ

  .ھذا ما یمكن أن یساعد لضمان عملیّة التّأھّب

  

عند إلتقاط المعلومات المجمّعة و الّتي تحمل إشارات عن احتمال وقوع أزمة یتم إنشاء ھذه الخلیّة 

  .على مستوى المدیریّة العامّة 

  

 إكمال المعطیات المتحصّل علیھا ، ، كلّ المعلومات المتعلّّقة بالإنذارمھامّ ھذه الخلیّة ھي معالجة 
  .تقریر لتحلیل الوضعیّة للمدیریّة العامّة اقتراح

  

  :یمكن أن تقع ھذه الخلیّة في حالتین ھما
  

  :الحالة الأولى
 المشاكل المشكل یمكن أن یُحلّ بقرار من المدیریّة العامّة للحدّ من تفاقم الوضع ، ھذا النّوع من

یمكن أن لا یصل للصّحافة  وھذا نظرا لحسن إدارتھا ، و لھذا فإنّھ لا یتبقّى للخلیّة سوى التّعلم من ھذه 

  .الحادثة
  

  :الحالة الثّانیة
      خطورة الوضعیّة و عدم تحكّم للمؤسّسة فیھا ، إذن یمكن أن تنفجر أزمة حادّة في أي لحظة ، 

ز لإدارة الأزمة یتمثّل  في خلیّة الأزمة و جھاز للاتّصال، ھذا الجھاز و یبقى على المؤسّسة تجھیز جھا
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یجب تطویره أیضا في حالة الأزمات الّتي یمكن أن تنفجر بدون أيّ إشارات إنذار مبكّر و بدون أن 

  .تكتشفھا خلیّة  التّأھب

  

  ):أو فریق إدارة الأزمات( خلیّة الأزمة إنشاء -
 أعضاء ، 6 إلى ستّة 5ة تحت سلطة المدیر العام ،مكوّنة من خمسة یتم إنشاء لجنة وطنیّة للأزم

یُعیّنون من طرف المدیر العام ، وفي ھذا  المستوى لا یُشترط أن یمثّل ھؤلاء الأعضاء  مھامّ المؤسّسة 

ولكن یجب فقط أن یكونوا على مستوى المسؤولیّة المناطة لھم وخاصّة خبرتھم في تسییر الوضعیّات 

حلّ المشاكل، المساھمة في أخذ القرارات و مواجھة تحلیل و تلخیص الأحداث ،المساعدة في (الصّعبة 

، و یجب أن یكون مسؤول الاتّصالات بالمؤسّسة بالضّرورة جزءا من ) الضّغوط الخارجیّة بكل ھدوء

  .اللّجنة الوطنیّة

  

دِّدت ، و ستجتمع فور انفجار ھذه اللّجنة الّتي تمّ تكوینھا و توزیع الأدوار لكلّ من أعضائھا قد ح

  .من المدیر العام الأزمة بأمر 

  

  :مھمّتھا تتمثّل فیما یلي

قبل أيّ أزمة و عند نشوئھا ، یتمّ تحدید التّصرّفات الأساسیّة  الّتي یجب فعلھا و عدم فعلھا في  -

  .حالة الأزمة و تحدید الأدوار لكلّ عضو

 . الممكنةتحدید السّیناریوھات و توقّع التّطوّرات -

إدارة الأزمة عند ظھورھا ، تسییر كلّ الوظائف التي لھا علاقة بھا والتّحلیل المستمرّ لتطوّر  -

 .الوضعیّة

 .تحلیل و تلخیص الأحداث -

مراقبة سیر المعلومات الدّاخلیّة و الخارجیّة  الّتي لھا علاقة بالأزمة،و تعیین متحدّث رسمي  -

 . وحید في مدیریّة الإعلام

 ...).أجھزة من الخارج، مساعدات وطنیّة أو دولیّة من أجل الدّعم(لإجراءات الاستثنائیّة ا -

 .إنشاء لوحة قیادة تحتوي على كلّ الأحداث -

تحریر موجز للأزمة و الّذي یحوي التّصرّفات الأولى الّتي یجب القیام بھا و الاتّصالات  -

من المھمّ ( قریر على كلّ أعضاء الخلایا العملیّة اللاّزمة الّتي یجب إجراؤھا، و كذا نشر ھذا التّ

 .)جدّا الاتّصال بأيّ عضو من الأعضاء في أيّ وقت و لیس بالضّرورة في وقت العمل

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 210 

و الّذي ...) تیلیفون ، فاكس ،كمبیوتر ، أنترنت( تحدید مركز قیادة وحید مزوّد بكلّ التّسھیلات  -

 .تجتمع فیھ اللّجنة

  

قبل " سونلغاز" لاتّصالات الّتي تقوم بھا الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز و تتمثّل إجراءات ا

  :الأزمة فیما یلي

  .یجب معرفة كیفیّة سیر وسائل الإعلام  -

  .إنشاء ملفّات الصّحافة  -

  .التّزوید المنتظم لوسائل الإعلام حول نقاط عن نشاطات المؤسّسة و التّحدیث المستمرّ لھا-

  .ات صحفیّة حول المشاریع المھمّة و الحسّاسة إعداد ملفّ-

 مدّ وسائل الإعلام بالمعلومات الضّروریّة حول الإجراءات الّتي اتخذتھا المؤسّسة في میادین -

الإظھار المھمّ للوقایة و السّلامة مرتبط أساسا بالتّصرّفات المھنیّة الیومیّة ( الوقایة و السّلامة 

  ).بائن الّتي تقوم بھا وكذا الجھود التّحسیسیة للزّ

 تنظیم زیارات للإعلامیّین لملاحظة طریقة العمل المعقّدة مع التّركیز على البحوث الّتي تدور -

  ).0(حول الطّبیعة المعقّدة لنشاط المؤسّسة و إظھار عدم إمكانیة وجود خطر معدوم

 متحدّثین رسمیّین اقتراح تكوین على شكل تدریب إعلامي للمسؤولین الّذین یمكن أن یكونوا -

  .   للجنة  الأزمة للمؤسّسة أو خلایا أزمة الوحدات 

  

  إدارة الأزمة.2.2.1.1.3.3

  
  :عند انفجار الأزمة تقوم اللّجنة الوطنیّة للأزمة بإنشاء ما یلي

  

  :الخلیّة العملیّة -
ا حسب طبیعة عندانفجار الأزمة تقرّر اللّجنة الوطنیّة للأزمة تكوین خلیّة عملیّة،ویكون تكوینھ

  :،وتكون لھا مھمّة...) تقنیة ،اجتماعیة( الأزمة

 :المتابعة أو القیادة المباشرة للتّسییر التّقني للأزمة  -

  .عندما تكون  الأزمة ذات خاصیّة وطنیّة الخلیّة ھي خلیّة عملیّة -

وحدة داخل الوطن،فھي  تضمن متابعة دائمة  في حالة إذا ما كانت الأزمة موجودة في -

  .الأزمة المحلیة ع لجنةم
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  .ضمان استمرار مدّ اللّجنة الوطنیّة للأزمة بالمعلومات -

 . التّقني والأجھزة والإمكانیّاتالدّعم البحث عن -

  .إنشاء دفتر القیادة للتّطوّرات التّقنیّة للأزمة ووضعھا تحت تصرّف اللّجنة  -

  

  : خلایا الأزمة المتخصّصة-
إنتاج، توزیع، ( خلایا الأزمة المتخصّصة حسب طبیعة الأزمةاللّجنة الوطنیّة للأزمة تعتمد عل

، ولدیھم نفس الدّور مع الخلایا العملیّة ، ھاتھ الخلایا یمكن أن نستبدل على المستوى ....)موارد بشریة

  .المحلّي

  

رئیس (في ھذه الوضعیّة الخلیّة تكون تحت سلطة مدیري الوحدات على المستوى المحلّي 

 الاتّصال المحلّي ھو عنصر من الخلیّة المتخصّصة في حالة عدم تواجده یكون ھو نفسھ ، و...)النّاحیة

  .مسؤول الاتّصال على المستوى المركزي

  

أثناء " سونلغاز " و تتمثّل إجراءات الاتّصالات الّتي تقوم بھا الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  :الأزمة فیما یلي

  

 یجب أخذ المبادرة لإعلام الصّحافة ،خطط الاتّصال حول الأزمة عند إدراك حالة الأزمة ، -

 یجب أن تحتوي على سیناریو یسمح بالعرض المباشر للصّحفیّین عن طریق المتحدّث الرسمي 

 .و ذلك أحسن من انتظار طرح الأسئلة

وضّحة إعلام الموظّفین بالمشكل و كذا ردّ المؤسّسة علیھ ، و یجب على الاتّصالات أن تكون م -

بنقاط منتظمة ، و یعدّ ھذا الأمر ضروریّا إن لم ترد انتشار الإشاعات ، و یجب أن تدار الأزمة 

 .جیّدا من الدّاخل و ذلك باتّحاد جمیع الموظّفین ضدّ الھجومات الخارجیّة

 ...).الموظّفین ، الصّحافة ، الزّبائن ، السّلطات( التّعریف بالأطراف المتأثّرة بالأزمة  -

براز نقاط القوّة بصفة مباشرة و ذلك من اللّقاء الأوّل مع الصّحافة ، و التّحدث بسرعة عن إ -

  .الإنجازات فالبلاغات الأولى ھي المحدّدة للتّطورات اللاّحقة مع الإعلام

 ).  تحضیر و متابعة المتحدّث الرّسمي( متابعة الرّسائل  -

 .    و الإعلام القويّّ لكلّ تحرّكاتھتوضیح تحرّكات المدیر العام في أماكن الأزمة -

في حالة ما إذا كانت الأزمة حادّة یجب إعداد لقاءات صحفیّة، و كذا تحضیر نشرات و تقدیمھا  -

 ).یجب أن تكون مراقبة من طرف لجنة الأزمة( للصّحافة 
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 إذا تمّ التّأكّد مراقبة كلّ الكلمات في أیّة نشرة ، و لایجب إعطاء الوعود الّتي سیتمّ تحقیقھا إلاّ -

 .من إمكانیّة تنفیذھا

 .التّأقلم مع الرّأي العام و الّذي ینتظر تفسیرات واضحة -

عدم إنكار ما حدث بل التّصریح بأنّ كلّ شيء سیكون تحت السّیطرة و توضیح الإجراءات  -

 .  المتّبعة

  .ة و الكلمات التّقنیّةالتّكلّم بلغة بسیطة و اجتناب الأرقام المعقّدة و المختصرات البربریّ -

  

  إدارة ما بعد الأزمة.3.2.1.1.3.3
  

  :الإجراءات التّالیة بعد انتھاء الأزمة " سونلغاز" تتّبع الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  

المسؤولون الدّاخلیّون و الخارجیّون ( الشّكر دائما بعد الأزمة للّذین شاركوا في حلّھا  -

  ).للمؤسّسة

 .سجلاّت القیادة و وثائق الصّحافة في فترة الأزمةتحلیل  -

أخذ الدّروس من الأزمة ، إثراء و تحدیث ملفّات الصحافة و المختصر من أجل استعمالھ  -

 .مستقبلا ، و تقییم آجال ردود الأفعال في الأزمة ، محتوى المعلومات المُعدّة ، ردود فعل العمّال

ي حالة ما إذا نجحت المؤسّسة في الخروج من الأزمة، ھذه التّعھد بحملات إشھاریّة للأزمة ف -

الحملة تجرى لشكر و تقدیر أعمال موظّفي سونلغاز و قدرتھم على التّحكم في الصّعوبات، و إذا 

 .ما تأثّرت صورة المؤسّسة فإنّ مثل ھذه الحملات تُستخدم من أجل استرجاع الصّورة

  وا جزء من اللّجنة و فریق إدارة الأزمات من الخبرات استفادة المسؤولین الّذین یمكن أن یكون -

  .  المكتسبة من المؤسّسات المماثلة

  

 النّتائج المستخلصة .3.1.1.3.3
  

       نستخلص من المعطیات الّتي تم إدراجھا حول إدارة الأزمات بالشّركة الجزائریة للكھرباء 

  :ما یلي" سونلغاز"و الغاز 
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على إدارة الأزمة قبل حدوثھا ، و ذلك "  سونلغاز " یّة للكھرباء و الغاز  تعمل  الشّركة الجزائر-

 .زمات أما تُبدیھ مختلف الإجراءات الّتي تبیّن محاولة  تفادیھا الوقوع في 

على إدارة الأزمة قبل حدوثھا و ذلك "  سونلغاز "  تعمل  الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز -

 خلیّة الأزمةنشاء  جھاز للإنذار ، إنشاء خلیّة التّأھّب و التّحلیل، إنشاء إ:بالإعداد لھا عن طریق 

 و تحدید الأدوار لكل عضو و تحدید السّیناریوھات و توقّع التّطورات )أو فریق إدارة الأزمات( 

 إجراءات وكذا الممكنة و التّصرفات الأساسیة  الّتي یجب فعلھا و عدم فعلھا في حالة الأزمة ،

 . الات الّتي تقوم بھا  قبل الأزمةالاتّص

على إدارة الأزمةعند حدوثھا حیث تقوم "سونلغاز "  تعمل  الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز -

اللّجنة الوطنیّة للأزمة بإنشاء الخلیة العملیّة و خلایا الأزمة المتخصّصة اللتان تعملان على 

ءات الاتّصالات الّتي تقوم بھا أثناء الأزمة  إضافة إلى  إجرا.التّصدي للأزمة و تسویتھا

كأخذالمبادرة لإعلام الصّحافة ، و إعلام الموظّفین بالمشكل و كذا ردّ المؤسّسة على مختلف 

  ...).الموظّفین ، الصّحافة ، الزّبائن ، السّلطات( الأطراف المتأثّرة بالأزمة 

 و ذلك على إدارة الأزمة بعد حدوثھا"  غاز سونل" تعمل  الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز   -

بأخذ الدّروس من الأزمة و تقییم آجال ردود الأفعال في الأزمة ،الشّكر دائما بعد الأزمة للّذین 

، و تقدیر أعمال موظّفي )المسؤولون الدّاخلیّون و الخارجیّون للمؤسّسة( شاركوا في حلّھا 

ات و حتى استفادة المسؤولین الّذي یمكن أن یكونوا سونلغاز و قدرتھم على التّحكم في الصّعوب

  .جزء من اللّجنة و فریق إدارة الأزمات من الخبرات المكتسبة من المؤسّسات المماثلة

  

للمنھج العلمي في إدارة "  سونلغاز " الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز و ھذا ما یبیّن تطبیق 

  .الأزمات

  

  " سونلغاز" لشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز أمثلة لأزمات في ا.2.1.3.3
  

لقد تعرّضت الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز سونلغاز لعدّة أزمات سنذكر فیما یلي بعضا 

  :منھا
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    15 14 ص ص ]148[ أزمة إعلامیّة.1.2.1.3.3
  

  ملخّص الأزمة.1.1.2.1.3.3
  

 الّتي بدأت منذ –اثنتین ، تمثّلت المرحلة الأولى لقد مرّ نشاط المعاینة في سونلغاز بمرحلتین 

حیث كان النّشاط یُمارَس ضمن مصلحة تابعة للمدیریّة العامة تُسیَّر  .1998إنشاء المؤسّسة إلى غایة 

أمّا المرحلة الثّانیة فقد أُخرجت فیھا الوظیفة من المؤسّسة و أُسنِدت إلى مقاولات . بوسائلھا الخاصّة

ذه التّجربة التّعاقدیّة فقدان الاتّصال بالزّبائن و عدم الاطّلاع على تطلّعاتھم و تظلّماتھم و ولّدت ھ.خاصّة

    مقلق في عدد الشّكاوي و عجز في الاتّصال و تدھور في معاییر التّسییر، ، و ترتّب عن ذلك ارتفاع

          قاولات الخاصّة ، و ھذا ما انجرّ عنھ تدنّي صورة المجمّع ، و سبّب ذلك ضعف كفاءة مستخدمي الم

و عجزھم على إیصال  مطالب الزّبائن إلى مسؤولي الوكالات من أجل التّكفل بھا ، و ذلك رغم التّكوین 

  .الّذي وفّرتھ لھم مدارس سونلغاز

  

  إجراءات التّعامل مع الأزمة.2.1.2.1.3.3
  

ھم وحدھم " سونلغاز  " حالة عدم الرّضا لدى الزّبائن أوصلت إلى استنتاج مفاده أنّ أعوان

القادرون على الاضطلاع بھذه الوظیفة بشكل جدّي و ناجع ، و ذلك باللّجوء إلى برامج تكوین متخصّص 

، و ھذا ما یفسّر القرار الّذي اتخذه الرّئیس المدیر العام للمجّمع و القاضي " سونلغاز " في مدارس 

  .ة مداخیل المؤسّسةباسترجاع النّشاط و الاضطلاع بھ من جدید قصد حمای

  

یمثّل نشاط معاینة العدّادات حلقة استراتیجیّة في التّسییر المالي و التّجاري لمھنة موزّع الطّاقة، 

فبحكم اتّصالھ المباشر بالزّبائن یتوقّف علیھ في جزء كبیر رقم أعمال الموزّع ، و ھو الّذي تتأتّى منھ 

و یُشكّل في حالة حسن التّحكّم .  تطویر قدراتھ و نشاطاتھأساسا الموارد الضّروریة لتوازنھ و نجاعتھ و

فیھ ورقة اقتصادیّة أساسیّة و عامل قوّة للتّحكّم في الإیرادات و بالتّالي في السّوق ، و على عكس ذلك 

  .یترتّب عن سوء تنظیمھ و انعدام فعّالیّتھ أضرارا جسیمة ترھن كل إمكانیّة النّمو
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 منذ شھر أوت  (DG DA)ف المدیریّة العامّة للتّوزیع لمدینة الجزائر و في ھذا الإطار تمّ تكلی

 بإنجاز الدّراسة و التّنفیذ لعملیّة استرجاع نشاط  تطویر المعاینة على مستوى المدیریّة الجھویّة 2004

  :لمنطقة بلوزداد، و أبرز محاور عملیّة إجراء الخبرة ھذه ھي 

  

  ،) التّجارة) TS(یُشترط مستوى تقني سام ( ى مستوى عال  العودة إلى الاتّصال بالزّبائن عل-

  .و ھو المستوى المطلوب من أعوان معاینة العدّادات

  .الإصغاء بعنایة إلى الزّبائن -

  " .سونلغاز"  ارتداء زي في مستوى طموحات -

  . معاینة وفیّة و صادقة للعدّادات-

  .معقولة تكفّل تامّ بمطالب الزّبائن قصد تلبیتھا في آجال -

  . العمل بثقافة تعدّد الاختصاصات-

  

 على مستوى قطاع 2004  أكتوبر 11و قد تمّ إطلاق العمل بھذه الطّریقة في التّعامل یوم  

  : باستنتاج ما یلي2005 إلى مارس 2004الأبیار ، و سمح سیرھا طوال نصف عام من أكتوبر 

  
  ":سونلغاز" بالنّسبة إلى -
  .نة نوعیّة أحسن في المعای-

 جیغاواط  22,3 (2005  خلال الثّلاثي الأوّل من سنة % 21 مساھمة معتبرة في المبیعات -

  ). جیغاواط في السّاعة18,4 (  مقارنة بنفس الفترة من السّنة المالیّة المنصرمة) في السّاعة

سا قیا)  یوما14 ( 2005  تقلیص محسوس في المھلة الممنوحة للزّبون خلال الثّلاثي الأوّل -

  ). یوما 19( إلى الفترة نفسھا من السّنة المنصرمة 

  %68 انخفاض ملحوظ لعدد التّظلّمات و الشّكاوي المرتبطة بمراجعة العدّادات بنسبة أقل من -

  .قیاسا إلى الفترة نفسھا من السّنة المنصرمة

  
  :بالنّسبة إلى الزّبائن -
  . بتظلّماتھم  تحسّن في نوعیّة العلاقة معھم بواسطة تكفّل فعلي-

   وصول أفضل للإعلام عن طریق إقامة سبل اتّصال جدیدة یعرب الزّبون بواسطتھا عن رأیھ -

  .و یفصح عن تطلّعاتھ فیما یخصّ الخدمة المقدّمة لھ
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و من حیث التّوقّعات المستقبلیّة نذكر أنّ استرداد نشاط المعاینة و تحضیر عملیّة انطلاقھا یدمجان 

  اسطة مزید من تأمین المنشآت ، و تحسین تحصیل المستحقّات، و التّحكّم في الخسائر ،حمایة العائدات بو

  .و ھناك ترتیب على مستوى التّوزیع قد اتُّخِذ قصد تعمیم ھذا النّشاط

  

ھذا " نور الدّین بوطرفة " مع السّید " نور" و یوضّح ھذا المقطع من الحوار الّذي أجرتھ مجلّة 

    26 ص ]145 [:المیدان

  

یُعتبر استرجاع سونلغاز لمھنة مقروئیّة عدّادات الكھرباء و الغاز قرارا یُجسِّد حرص المؤسّسة 

على وضع الأداء الجیّد في كل مھنة و في كلّ نشاط من أنشطة المجمّع تحت خدمة الزّبون ، فإلى أيّ 
  ا الإطار؟مدى بلغت التّحضیرات قصد تعمیم القرار؟ و ما ھي الرّزنامة المُسطّرة في ھذ

  

   ھو ھدف استراتیجي ، لكنّنا لا نستطیع تطبیقھ (Relève )إنّ استعادة مھنة مقروئیّة العدّادات 

ضرورة توفیر العدد اللاّزم من الأعوان للقیام بمثل ھذا العمل على : و تعمیمھ الآن لأسباب عدیدة 

ستھم على أحسن وجھ و القیام بمھمّتھم الصّعید الوطني و تكوینھم تكوینا جیّدا یتسنّى لھم بذلك تمثیل مؤسّ

 أشھر على الأكثر ، و یمكن تعمیم ھذا 6خاصّة في مجال الاتّصال و التّسویق ، و یستغرق ھذا التّكوین 

 (Sous-trainance)كما أخذنا العبرة من تجربة التّعاقد مع المقاولین  .2006النّشاط مع نھایة سنة 

 على الخصوص إلى نقص المتابعة و المراقبة ، حیث وضعنا وسیطا الفاشلة ، و یعود سبب ھذا الإخفاق

  .تحوّل إلى مختلس للزّبون سبّب لنا كثیرا من التّوتّر

  

  أزمة تقنیة.2.2.1.3.3
 

   ]149[ ملخّص الأزمة.1.2.2.1.3.3
  

 وذلك 19:04:05 دقیقةعلى السّاعة15غرقت الجزائر في ظلام لمدّة 2003  فیفري03في 

  .طق البترولیّة لحاسي مسعود و حاسي رمل باستثناء المنا

  

 ھذا الإظلام الكلّي أثار دھشة الجزائریّین ، نقطة البدایة كانت خللا كلیّا في مركز الحامّة إنّ

  .الجزائر و كان مصدر الحادثة ھو مركز الغاز الّذي یزوّد المركز
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إلى غلق قنوات مجمّعین من  بار  أدّى فورا 60 إذن خلل تقني على مستوى منظّم أنبوب  الغاز بـ

 میغاواط ،ھذا التّوقف المفاجئ أتى في وقت 350توربینات الغاز ،حیث كان الإنتاج في ھذا الوقت 

 و ھو وقت الذّروة أین الحمولة تكون في أقصى مستویاتھا ، كما أنّ ھذا الحادث قد خلق 19:04خاص 

لقدرة الّتي لا یمكن للمراكز الأخرى للوطن  میغاواط ،ھذه الأخیرة ھي ا400نقصا في الكھرباء قرابة 

  .تغطیتھا في ھذا الوقت المحدّد من الیوم

  

  إجراءات التّعامل مع الأزمة.2.2.2.1.3.3
  

انفجار مجمّعات توربینات الغاز لمركز الحامّة سبّب انخفاض مھمّ في التّوتر ، أدّى فورا إلى 

رتباط بھ و أیضا بالنّسبة لحاسي رمل ، و ثوان بعد خسارة في طاقة حاسي مسعود الّذي سریعا ما فُقد الا

  .حادثة الحامّة كلّ مراكز إنتاج الشمال انفجرت واحدة بعد الأخرى

  

إنّ الشّبكة الكھربائیّة الجزائریّة تنھار حسب منطق الآثار الجانبیّة،ویجب التأكید على أنّ شبكة 

ریق الشّبكة المغاربیّة،ھذه الأخیرة و كیلا تنھار الكھرباء الجزائریّة مرتبطة بالشّبكة الأوروبیّة عن ط

 . بدورھا انعزلت حسب قواعد تقنیّة

  

بسكرة، :قامت سونلغاز بحشد تقني فوري و كلّي من أجل استرجاع الشّبكة بسرعة، مناطق

      19:16تلمسان،الجلفة، تیارت ،المسیلة  و سطیف كانوا من الأوائل الّذین استرجعوا الكھرباء بین 

ز ھو رأس ـمن مناطق الوطن تمّ تزویدھا بالكھرباء، و آخر مرك% 70، ساعة من بعد19:46 و

  . كلّ الشّبكة تمّ إعادة إصلاحھا وتوفّرت الكھرباء في كل الوطن22:06ات ،و في الساعة  ــجنّ

  

 كان ھذا الحادث الاستثنائي فاجأ منذ حدوثھ الكثیر من النّاس و لحدّ الآن لم یحدث حادث مثلھ،وقد

  .ذلك فرصة لاكتشاف الجزائریّین لخصائص النّظام الكھربائي وتعقّد سیره

  

  :و ھذا الشّكل یلخّص الأزمة
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  ]150[2003  فیفري 3انقطاع الكھرباء یوم ): 27(الشكل رقم 
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  21 ص ]144[ 2003  ماي21زلزال.3.2.1.3.3
  

 و الّذي أدّى 2003 ماي 21مة و ضواحیھا في الیوم الألیم الزّلزال الّذي ضرب الجزائر العاص

تجھیزات مخرّبة، دعائم و خطوط في : إلى عدّة ضحایا لم تسلم منھ حتّى شبكات الكھرباء و الغاز

ممّا جعل مھمة فرق سونلغاز جّد صعبة ، و الّتي قامت منذ السّاعات الأولى بالمتابعة بدون  الأرض

الاستئناف في وقت قیاسي للشّبكات الّتي تأثّرت بكثرة ، ثمّ مدّ الضّوء : ما تھدّم إعادة بناء كلّ  ، توقّف

   .لمختلف المواقع و الّتي تغطّي  ملایین العائلات المنكوبة

  

 750 37 زبون كھرباء و 000 150في ولایتي الجزائر و بومرداس تمّ إحصاء أكثر من 
 محوّل متوسّط 20بائیّة ذات الضّغط العالي، مراكز كھر) 4(زبون غاز مقطوع ناتج عن تلف أربع

  .منخفض التّوتّر، و تلى أیضا توقیف مركز رأس جنّات من أجل الفحص و المعاینة/

  

كلّ الإمكانیّات المادیّة و البشریّة تمّ تعبئتھا ،و من أجل تعزیز فریق إدارة الأزمات المُنشأ في 

. وّدة بوسائل مادیّة انتشرت عبر كل أنحاء الوطن الجزائر العاصمة ، فرق الكھربائیّین و الغاز مز

و بالرّغم من أنّ  ساعة بفضل روح التّضحیة 24 ساعة على 24استطاعت فرق التّدخّل الّتي تعمل 

  خیمة عند إنشاء22000بعضھم كان من ضحایا الزّلزال من استرجاع الكھرباء و منح طاقة لأكثر من 

  . 90%بنسبة  إلى وضعھا   عشر بعد الزّلزال، عادت الطّاقةھذه الأخیرة ، و  في الیوم الثّاني

  

  "سونلغاز" أزمة الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .2.3.3
  

  ،"سونلغاز" سنحاول فیما یلي دراسة حالة أزمة الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  معھاتّعامل إجراءات ال.ھا و كذاالتّعریف  ببو ذلك 

  

  "سونلغاز" التّعریف  بأزمة الكھرباء في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز .1.2.3.3
  

 ، تمثّلت في ارتفاع استھلاك الكھرباء ، و في 2003لقد واجھت سونلغاز وضعیّة صعبة سنة 

 الزّبائن ذلك نفس الوقت نقص في القدرة الإنتاجیّة، و لقد كانت ھذه الوضعیّة غیر مفھومة من طرف

و یوضّح الشّكل التّالي نموّ الطّلب . أنّھم لا یعون عدم إمكانیّة تخزین الكھرباء مثل المنتجات الأخرى

  :2004 - 1990على الكھرباء خلال الفترة 
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  37 ص ]151[ 4200 – 1990 نموّ الطّلب على الكھرباء في الفترة الممتدّة من) : 28(الشّكل رقم 

  
  

-1995 والفترة 1995-1990و نلاحظ من الشّكل تزاید  نسبة الطّلب على الكھرباء في الفترة 

   ، 2004 -2000 و الفترة 2000- 1995لب في الفترتین  ، كما نلاحظ تساوي نسبة الط2000ّ

ص في القدرة    نظرا لمصاحبة ارتفاع استھلاك الكھرباء النّق2003و لكنّ الأزمة قد ظھرت في سنة 

  .الإنتاجیة

  

 - 2000كما  یوضّح الشّكل التّالي تطوّر الوقت المتوسّط لانقطاع الكھرباء بالدّقائق في الفترة 

2004:  
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  2004 - 2000تطوّر الوقت المتوسّط لانقطاع الكھرباء بالدّقائق في الفترة ): 29(الشّكل رقم 

  38 ص ]151[ 

  

 ، كما 2003 و 2000ط لانقطاع الكھرباء في سنتي حظ من الشّكل ارتفاع الوقت المتوسّو نلا

  . و ھذا ما یُبرز الجھود الّتي قامت بھا الشّركة من أجل معالجة الوضع2004نلاحظ انخفاضھ في سنة 

 

  

  :ویوضّح الشّكل التّالي النّمو السّنوي للّطلب على الكھرباء
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  39 ص ]151[النّمو السّنوي للطّلب على الكھرباء) : 30(الشّكل رقم 

  
 مما یحتّم على 2009 -2005و نلاحظ من الشّكل ارتفاع نسبة الطّلب على الكھرباء في الفترة 

  .الشّركة بذل جھود معتبرة لمواجھة الوضع

  

" ئریّة للكھرباء و الغاز إجراءات التّعامل مع أزمة الكھرباء في الشّركة الجزا.2.2.3.3

  "سونلغاز
  

  :تتمثّل الإجراءات المتّبعة للتّعامل مع أزمة الكھرباء فیما یلي

  

  إدارة ما قبل  الأزمة.1.2.2.3.3
  

،و ھذا " سونلغاز" لقد كان حدوث الأزمة متوقّعا من طرف الشركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

 و المتمثّلة في الإجراءات 2003 قبل حدوث الأزمة في سنة ما أبرزتھ الجھود  الّتي كانت تقوم بھا 

  :التّالیة
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  و مسیّرالسّوق) أو متعامل النّظام( إنشاء مسیّر المنظومة.1.1.2.2.3.3
  

  :مسیّر المنظومة -

یتمّ تسییر منظومة إنتاج و نقل الكھرباء من طرف مسیّر وحید یُطلق علیھ إسم مسیّر المنظومة ، 

 بالتّنسیق داخل منظومة إنتاج و نقل الكھرباء ، و یسھر  بصفة خاصّة على  التّوازن یقوم ھذا المسیّر

   ]152[المستمرّ بین الاستھلاك و الإنتاج و على سلامة و موثوقیّة و فعالیّة التّموین بالكھرباء
.    

  القانون ،  من ھذا 173 و 172و ھو یتمثّل في مؤسّسة تجاریّة یتمّ إحداثھا وفقا لأحكام المادّتین 

   . ]152[و تمارس نشاطاتھا بالتّنسیق مع مسیّر السّوق وفق مبادئ الشّفافیّة و الموضوعیّة والاستقلالیّة

  

    ]152 [: فیما یأتي مسیّر المنظومةو تتمثّل وظائف 

  .توقّع الطّلب على الكھرباء على الأمدین القصیر و المتوسّط و تلبیتھ -

 . الكھرباء توقّع استخدام حظیرة إنتاج -

 .تسییر التّبادلات الدّولیّة  للكھرباء  -

 .التّحكّم في منظومة  إنتاج و نقل الكھرباء  -

 .تنسیق مخطّطات صیانة منشآت إنتاج ونقل الكھرباء -

 .إعداد و مراقبة المقاییس المتعلّقة بموثوقیّة منظومة إنتاج و نقل الكھرباء  -

ة نقل الكھرباء و المحافظة علیھا ، بالتّعاون مع مسیّر شبكة تحدید و تنفیذ مخطّطات حمایة شبك -

 .الكھرباء و منتجي الكھرباء و موزّعي الكھرباء و الزّبائن المؤھّلین

  أعلاه 33إعداد مخطّط تطویر شبكة نقل الكھرباء طبقا للمادة  -

 .تنفیذ مقرّرات السّلطات العمومیّة المتعلّقة بضمان التّموین بالكھرباء  -

  .و یتمّ القیام بھذه الوظائف  بالتّنسیق مع مسیّر السوق 

  

 (10%)لا یمكن لأي مساھم أن یحوز مساھمة مباشرة أو غیر مباشرة تفوق عشرة في المائة 

من رأسمال المؤسسة المسیّرة للمنظومة و لا یمكن لمسیّر المنظومة أن یمارس نشاطات شراء أو بیع 

  .الطّاقة الكھربائیّة 
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  :ر السوق  مسیّ-
یقوم بتسییر سوق الكھرباء مسیّر وحید، یطلق علیھ اسم مسیّر السوق ، مھیكل في شكل مؤسّسة 

  .]152[تجاریّة ، وظیفتھا تسییر نظام العرض لبیع و شراء الطّاقة الكھربائیّة 

  . من ھذا القانون 173 و 172و یتمّ إحداث مسیّر السوق وفقا لأحكام المادتین 

  

   ]152 [:ف مسیّر السّوق فیما یأتي و تتمثّل وظائ

  .استلام عروض بیع الطّاقة الكھربائیّة الواردة من محطّات الإنتاج  -

 .استلام و قبول عروض شراء الطّاقة الكھربائیّة  -

التّناسب بین العرض و الطّلب للكھرباء ، انطلاقا من عرض البیع الأقلّ كلفة حتّى تلبیة كلّ  -

 .لّ فترة برمجة الطّلب  بالنّسبة لك

 منتجو الكھرباء و الزّبائن المؤھّلون و موزّعو الكھرباء و الوكلاء التّجاریّون ( تبلیغ المتعاملین  -

بنتائج ھذا التّناسب ، و على وجھ الخصوص محطّات إنتاج الكھرباء  ) و مسیّرو المنظومة 

 .المبرمجة و الأسعار الھامشیّةّ

 .و مدفوعات حسب الاستغلال الفعلي لكلّ فترة مبرجة عملیّات التّصفیة من مداخیل  -

 .تسییر صندوق الكھرباء و الغاز إن كلّفتھ لجنة الضّبط بذلك  -

  
  الجھود التّحسیسیّة.2.1.2.2.3.3

  

إنّ استھلاك الطّاقة في تطوّر مستمر، لذا فإنّ البحث على عقلنة ھذا الاستھلاك قد أصبح محلّ 

اق سعت سونلغاز أكثر فأكثر لجعل الزّبون طرفا في اقتصاد الطّاقة ، و كان انشغال الجمیع،في ھذا النّط

   06ص  ]153 [:الھدف من سعیھا ھذا ھو 

  
 .تحدید استعمال وسائلھا الإنتاجیّة المكلّفة: بالنسبة لسونلغاز  -
 .إنقاص فاتورة الكھرباء بدون المسّ براحتھ : بالنسبة للزبون-

  

بین من طرف مدیریّة التّسویق و التّجارة و تمّ وضعھما تحت تصرّف من أجل ذلك تمّ إعداد كتیّ

، و قد كان ھذا الإجراء ) ) 32(أنظر الشّكل رقم ( منطقة التّوزیع لوضعھا في كلّ نقاط استقبال الزبائن

  أي قبل وقوع الأزمة بحدّ ذاتھا ، و ھذا ما یُبرز الجھود الّتي حاولت سونلغاز القیام بھا من2002سنة 

  .أجل تفادي وقوع الأزمة 
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  06ص  ]153[ صورة من كتیّب سونلغاز التّحسیسي بخصوص اقتصاد الطّاقة ) :31(الشكل رقم 

  

  إدارة الأزمة.2.2.2.3.3
  

إنّ أزمة الكھرباء الّتي وقعت للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز لم تكن ستنقضي في فترة معیّنة 

متدّ لفترة طویلة، و ذلك خاصّة في فترتي الشّتاء و الصّیف و الّذین یمثّلان الفترتین اللّتین ،و لكنّھا أزمة ت

تظھر فیھما الأزمة ، و بالتّالي فمن  أجل الإعداد للطّلب القويّ المنتظر اتّبعت سونلغاز الإجراءات التّالیة 

  :من أجل إنقاص خطر العطب أو الحوادث و رفع القدرة المُتاحة

  

  

  

  

  ]154[ إنجاز مخطّط صیانة منظّم.2.2.2.3.31.
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          ھذا و قد أعید للخدمة في.لمركز جیجل )  میغاواط196) ( 1( مراجعة المجموعة رقم -

  .2003 سبتمبر 02

  . مراقبة مجمّعات التّوربینات للغاز لمركز مسیلة ، باب الزّوار ، بوفاریك و الحامّة-

تمّ إیقافھ من )  میغاواط 165ذو قدرة إجمالیّة (  رأس جنات لمركز) 1( مراقبة المجمّع رقم -

  لمدّة ثلاثة أشھر ، و قد تقرّر إرجاعھ إلى النّشاط في2003 أوت 09أجل المراقبة العامّة في 

  .2003 نوفمبر 09

  

  التّجدید و إعادة الاعتبار.2.2.2.2.3.3
  

صلت إلى نھایة فترة الحیاة و إعادتھا عنّابة الّتي و) 3( التّجدید الكامل لمسخّن المجمّع رقم -

  .2003 أكتوبر 20للخدمة في 

 ، ھذا ما یسمح 1995  إعادة الاعتبار لمركز الماء في المنصوریّة والّذي تعرّض للتّخریب سنة-

  .2003 میغاواط للمنصوریّة في نھایة دیسمبر 50 × 2بإعادة النّشاط للمجمّعین 

  

 تّزوید بالطّاقةإنجاز مراكز جدیدة لل.3.2.2.2.3.3
  

 مجمّعا إضافیّا 2003زیادة إلى عملیّات الصّیانة ھذه ، وضعت سونلغاز في الخدمة في جوان 

 میغاواط في حاسي مسعود من أجل نقل الطّاقة المتوفّرة في حاسي مسعود للشّبكة الشّمالیّة 123ذو طاقة 

 كیلو فولط اشتغل في الفترة 400، كما وضعت سونلغاز في الخدمة منذ نھایة شھر أكتوبر خطّا ذو 

  .  ]154[  میغاواط300 كیلو فولط ، ھذا الخطّ یسمح بالنّقل لشبكة الشّمال طاقة قدرھا 220الأولى بـ

  

   و ما بعد تعھّدت سونلغاز بإنجاز مركز جدید لفكرینة 2004و لتواجھ سونلغاز تزاید الطّلب في 

 ھكتار تحتوي على عدّة منشآت ، و سیسمح 24قدرھا ، تتربّع ھذه المحطّة على مساحة )أم البواقي( 

تشغیلھا بتموین المنطقة و تعزیز الشّبكة الوطنیّة المترابطة ، و تعدّ ھذه المحطّة لبنة أخرى لقطاع 

و قد خصّصت .  میغاواط6000الكھرباء و الطّاقة ، إذ تزید القدرة الإنتاجیّة الوطنیّة للكھرباء بـ 

ار دینار جزائري من رأس مالھا لتمویل ھذا المشروع الّذي لم تتعدّ فترة  ملی11سونلغاز أكثر من 

وزیر الطّاقة و المناجم عند تدشینھ "  شكیب خلیل" صرّح السّید   شھرا ،و قد 16إنجازه ستة عشر 

  01 ص]155[  :للمحطّة
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  أقول في  شھرا تحقیق قیاسي ، أكاد 16إنّ إنجاز مشروع ضخم كھذا في فترة وجیزة لم تتعدّ " 

  ." العالم ، لقد أُخذ الرّھان على تحقیق ھذا المشروع قبل موعده المقرّر في فصل الشّتاء

  

 2003في جوان "  ألستوم"وقد منحت سونلغاز عقد محطّة فكرینة للمجمّع الفرنسي السویسري 

قة كلّ واحد ،و یتمثّل عقد مفتاح تشغیل المحطّة في توفیر و تركیب محرّكین توربین الغاز، تبلغ طا

الغاز الطّبیعي و غاز (  میغاواط بالإضافة إلى الأجھزة المرافقة كأدوات تحضیر الوقود 146,2منھما 

               كیلو فولط و بناء المرافق الأخرى كالإدارة و المراقبة والمخزن 220و موّاد الإفراغ ) البنزین 

، و تُزوَّد ھذه المحطة بوسائل تكنولوجیّة متطوّرة .)..و الورشة، و أجھزة كشف الحرائق و الحمایة منھا 

تسمح بتشغیل وظائف الأمن و تنظیم محرّك التّوربین بصورة آلیّة ، و حدّد عقد سونلغاز مدّة إنجاز ھذه 

  .  شھرا 16 المحطّة بستة عشر

  

 المحدّد و قد تمّ تخطیط دقیق لكلّ آجال مراحل الأشغال بحیث لا تتعدّى فترة الإنجاز التّاریخ

نظرا لترابط العملیّات بدءا من أعمال الحفر و التّركیب و تھیئة الغاز إلى مرحلة التّشغیل الصّناعي 

 2004و بالفعل نجحت عملیّة تشغیل ھذه المحطّة في آجالھا المحدّدة المقرّرة  في شھر أكتوبر . للمولّدین

   02 ص]155 [:نتاج الكھربائيو صرّح السید بوزوالغ الرّئیس المدیرالعام لسونلغاز للإ. 

  

  

لم یسبق أن شھدت الجزائر إنجازا ضخما في مدّة قیاسیّة كإنجاز ھذه المحطّة ، و یعود الفضل " 

و المتعاقدین و السّلطات المحلیّة و ھیاكل سونلغاز خاصّة منھا مسیّر شبكة " الستوم " في ذلك لشركائنا 

اء و فرق الھندسة و الاستغلال لشركة سونلغاز للإنتاج المكلّّفة بإفراغ الكھرب (GRTE) نقل الغاز

  ".على ھذا العمل المثالي الكھربائي الّذین أشرفوا على عملیّة الإنجاز ، و أشكرھم جزیل الشّكر

  

  

 

  

 میغاواط و الّذي 825فكرینة ھناك أیضا مركز سكیكدة ذو قدرة إجمالیّة  إضافة إلى مركز

 ، و ذلك من أجل  تلبیة الحاجیات المتزایدة للمنطقة الوسطى 2006سیكون  في الخدمة في جویلیة 

بشرشال ، " حجرة نوس "  میغاواط في 1200للوطن ، كما یُتوقّع إنجاز مركز كھرباء ذو قدرة إجمالیّة 

   .2007/2008و ستكون في الخدمة في 
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 مركز  2006تتنبّأ سونلغاز بأنّھا ستضع في الخدمة في سبتمبر "  حجرة نوس" انتظار و في 

  . میغاواط والمناقصات تعلن قبل نھایة العام300،400توربین في البرواقیّة ذو قدرة إجمالیّة 

  

كدیة "میغاواط في 1200 یُتوقّع إنجاز مركز بقدرة إجمالیّة 2009/ 2008وفي المدى البعید 

  .01 ص]154[على بعد كیلومترات من القالة" الدّراوش

  

  لى مشاریع شبكة الكھرباء  الّّتي أعدّتھا  الشّركة الجزائریّة للكھرباء و فیما یلي نظرة مفصّلة ع 

  :2009 - 2004للفترة " سونلغاز" و الغاز 

  

  :  أكبر مشاریع نقل الكھرباء -
مع السّید نور الدّین بوطرفة الرّئیس " نور" فیما یلي مقطع من الحوار الّذي أجرتھ مجلّة 

   27 ص]145[: ذي یتحدّث فیھ عن  الاستثمارات في النّقل المدیرالعام لمجمّع سونلغاز و الّ

  

في العشریّة المقبلة ستُخصّص سونلغاز استثماراتھا للنّقل ، و تتمیّز ھذه الاستثمارات على 

  وجھ الخصوص بضخامتھا ، فھل سیواجھ المجمّع مشاكل تمویلیّة على ھذا المستوى؟

  

 ألف ملیار دینار ، توجّھ أغلبیّة ھذه 500لمقبلة بـ  سنوات ا5لقد قدّرنا مخطّط استثمار على مدى 

الاستثمارات إلى نقل الكھرباء و تخصّص أیضا للتّوزیع الّذي یتطلّب الكثیر من المجھودات في مجال 

و یعدّ مكتب البي .فالآن صار الزّبون لا یتقبّل الإنقطاع. الاستثمار إذ یجب تجھیزھا بوسائل متطوّرة جدّا 

كما .  وسائل تسمح بإعادة تشغیل الأجھزة بسرعة(Microscada)المیكروسكادا   و (BCC)سي سي

یحتوي مخطّط ھذا الاستثمار على حصّة مالیّة خُصّصت لبرنامج متعلّق بتأھیل الإنتاج و المحطّات 

المركزیّة الّتي یجب استبدالھا، و ذلك یتطلّب أموالا باھضة ، و سنتفاوض حول الأسعار مع لجنة ضبط 

ھرباء و الغاز لنتمكّن من تحصیل أموال الاستثمارات اللّھم إذا قررت الدّولة دعم الأسعار بصندوق الك

  .للتعویض لحمایة القوّة الشّرائیّة

  

 – 2004فمن أجل تطویر شبكة الكھرباء قامت سونلغاز بإعداد برنامج یمتدّ خلال الفترة 

   ]156 [:لخّص في الآتي ملیار دینار و یت173 ، و یكلّف ھذا البرنامج  2009
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   :2006 -2004بالنّسبة للفترة  -
  ). كیلو فولط400 كم من خطوط 225حیث (  كم خط 1626 -

  .    میغاواط6860 مركز یضمّ قدرة  28 -

  

   :2009 -2006بالنّسبة للفترة  -
  ).. كیلو فولط400 كم من خطوط 1232حیث (  كم خط 2180 -

  .یغاواط م10780 مركز یضمّ قدرة بـ 21 -
  

  :2009 -2004و الجدول التّالي یمثل  أكبر مشاریع نقل الكھرباء بالنّسبة للفترة 
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  ]156[ 2009 - 2004أكبر مشاریع نقل الكھرباء بالنّسبة للفترة  ) : 18(جدول رقم 

  

   السنوات
      
  التّوتّر     

2004  
  

  المجموع  2009  2008  2007  2006  2005

  
 400خطوط 

  كیلو فولط

  
180  

  

  
180  

  
70  

  
170  

  
350  

  
  

  
505  

  
1455  

  

  
 220خطوط 

  كیلو فولط

  
71  

  
425  

  

  
500  

  

  
592  

  

  
555  

  

  
439  

  
2582  

  

  
 90خطوط 
  كیلو فولط

  
0  

  
10  

  
10  
  

  
0  
  
  

  
0  
  

  
0  

  
20  

  
 60خطوط 
  كیلو فولط

  
699  

  

  
400  

  
403  

  
  

  
257  

  
148  

  
53  
  

  
1996  

  

مجموع 
  الخطوط

950  1015  983  1019  1089  997  6053  

  
  : أكبر مشاریع توزیع الكھرباء -

 ملیار دینار، و ھو یتعلّق 502برنامج الاستثمار في شبكة توزیع الكھرباء یكلّف وحده فقط 

  .التّوصیل مع زبائن جدد ، و مشاریع تحدیث الشّبكة خصوصا ببرامج تزوید الأریاف بالكھرباء،

   :2009 - 2004شبكة توزیع الكھرباء للفترة الجدول التّالي یمثّل برنامج الاستثمار في  و
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  ]156[ 2009 - 2004برنامج الاستثمار في شبكة توزیع الكھرباء بالنّسبة للفترة  ) :19(جدول رقم 

  

  الارتباطات  الخطوط  المراكز  

  252000  24000  8550  الإنارة الرّیفیّة

  851300  25000  10480  ربط زبائن جدد

  122000  20000  6380  تطویر الشبكة

  1225300  69000  25410  المجموع

  
 

  كیلو فولط400تقویة الشّبكة بإدراج خط .4.2.2.2.3.3
  

 كیلو فولط، إضافة إلى إنجاز 400إدراج مستوى التّوتّر العالي في النّظام الكھربائي لسونلغاز 

 للحاجة  كیلو فولط شرق غرب ، و الّذي یستجیب400الّذي یشكّل أوّل ممرّ" رمضان جمال "مركز 

  .لامتلاك شبكة قویّة و فعّالة

  

ھذا الإرتفاع في قدرة النّقل یجب أن یستجیب للنّمو الكبیر للطّلب في شروط ملائمة للجودة 

  .الخدمة و السّلامة في التزوید

  
    13 ص ]157 [: كیلو فولط400 نبذة عن  مشروع -

 جوان 09ولط یوم الخمیس  كیلو ف400 لقد تمّت العملیّة الأولى لنقل الكھرباء تحت ضغط

بولایة سكیكدة متبوعة في " رمضان جمال "  في السّاعة الواحدة زوالا و أربع دقائق في مركز 2005

حاسي "  كیلو فولط من النّمط المصفّح في محطّة 400 بالعملیّة الّتي جرت في مركز 2005 جوان 23

  . قرب وھران "  عامر

  

 كیلو فولط، تعدّ العملیّتان جزءا 220 عھد العمل بضغط و بعد ثلاثین عاما من دخول الجزائر

من السّیناریوھات الكبرى الّتي أنجزھا المجمّع لتثمین إمكانات الطّاقة الوطنیّة ، و القدرات الكامنة الّتي 

  . تشجّع على تنظیم المبادلات الكھربائیّة و الغازیّة 
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      ط التّالیة و الّتي تشتغل حالیّا بضغط ببناء الخطو2003و تعود المنجزات الأولى إلى فترة 

  : كیلو فولط220

  .توقرت ، بسكرة ، عین البیضاء /  خط حاسي مسعود -

  تونس بین الحجار و جندوبة/  خط التّرابط الجزائر -

  .المغرب بین حاسي عامر و بوردیم/ خط التّرابط الجزائر -

  

 ، 2010 كلم من الخطوط حتّى 1500 كیلو فولط في وضع 400یتمثّل الیوم جزء من مشروع 

و بعد تشغیل المنشآت الجاري إنجازھا أو الّتي ستنجز في الأمد القصیر تستخدم ھذه الخطوط في تحقیق 

 - توازن توزیع الطّاقة من الشّرق إلى الغرب ، و في العمل في إطار الشّراكة المغاربیّة و الأورو

ین الجزائر و المغرب و تونس تحسّبا لتوسع الاحتیاجات متوسطیّة  على إنجاز خطّ جامع رئیسي یربط ب

الطاقویّة الوطنیّة و الإقلیمیّة، ما دام ھذا المشروع یقصد أیضا إلى تطویر التّرابطات في حوض البحر 

  .المتوسّط

  

و في ھذا الصّدد سطّرت سیاسة سونلغاز الاستثماریّة إنشاء محطّة تولید مركزیّة جدیدة في 

ي، قد  تكون في منطقة تارغة السّاحلیّة ، و ھذا لتعزیز التّرابط مع بوردیم في المغرب ، القطاع الوھران

 x 412 2و فیما یتعلّق بالمشاریع المنجزة في شرق البلاد ، فإنّ دخول المحطّة المركزیّة ذات القوّة 

ولید جدیدة في میغاواط بسكیكدة حیّز العمل الّتي ستكون مصحوبة خلال بعض سنوات بإنشاء مركزیّة ت

  .یشكّل مرحلة ھامّة في تعزیز قدرات البلد و تقویة التّرابط الكھربائي مع تونس" كودة الدّراوس "

  

 میغاواط المتوقّع دخولھا حیّز العمل في 1200و في وسط البلاد تمثّل مركزیّة تولید الطاقة بقوّة 

ا لمدّ خطوط ناقلة جدیدة بضغط ، على مقربة من شرشال استباق" حجرة النّوس" بمنطقة 2008سنة 

و حسب التّقدیرات فإنّ المشروع سیكون لھ خلال ثلاث .  كیلو فولط تربط شرق البلاد بغربھا 400

  : من المنشآت الآتیة2008سنوات قوام مادّي متمیّز بتوفیره نسیجا یمتدّ إلى شرق البلاد في حدود سنة 

  

  . كیلو فولط في العفرون400/220وّة مع مركز بق) كلم350(حاسي عامر /  خط العفرون-

  . كیلو فولط بسي مصطفى400مع مركز بقوّة )  كلم130( سي مصطفى /  خط العفرون -

  . كیلو فولط ببیر اغبالو400/220/60مع مركز بقوّة ) كلم130( بیر اغبالو /  خط العفرون -

  ).كلم70( بیر اغبالو /  خط سي مصطفى -
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 كیلو 400 كیلوفولط بمركز 400مع مرور محقنة ) كلم300(اغبالو بیر / خط وادي العثمانیّة  -

  .في وادي العثمانیّة فولط

 كیلو فولط في 60/ 220مع مركز بقوّة )  كلم10( حمر العین /  خط مزدوج بین العفرون -

  .حمر العین

  

  :و ستتألّف الشّبكة أیضا من المنشآت التّالیّة

  . كیلو فولط400وش إلى قوّة كدیة الدّرا/  انتقال خط رمضان جمال -

  ).كلم150(عین البیضاء /  خط بین كدیة الدّراوش -

  ).كلم110( وادي العثمانیّة / خط بین عین البیضاء -

  

  تطویر إدارة التّوزیع.5.2.2.2.3.3
  

      یمثّل مركز إدارة التّوزیع قلب شبكة نقل الكھرباء ، و العین المراقبة لكل المنشآت ، فھو ینسّق 

 ینظّم تدفّق التّیار ضمن نسق من التّموین الكھربائي بحیث یُمكّن من الوفاء في كل لحظة بالطّلب و

و للسّھر على حسن أداء مركز إدارة . المتزاید على الطّاقة ضمن حدود قدرة تحمّل خطوط الشّبكة

          قل و التّوصیل التّوزیع ، یجب العمل باستمرار على تحسین قدرات  الرّصد و المراقبة لمنظومة النّ

 یعدّ أكثر القطاعات المعنیّة بتحدّي - بداھة–إذن فالتّوزیع .   11 ص ]158[و مصادر تولید الطّاقة 

السوق لأسباب تمیّزه و الّتي یُمكن إبرازھا في التّقارب العضوي مع الزّبائن ، والعلاقة الوطیدة بین 

ضلا عن تعقّدھا الھیكلي و ثقل موردھا البشري الكبیر تمثّل أنشطتھ المختلفة و رقم أعمال سونلغاز ، و ف

ھذه المھنة بالنّسبة إلى سونلغاز جانب میدانیّا من الدّرجة الأولى و حلقة استراتیجیّة في أیّة سیاسة 

  .اقتصادیّة و تجاریّة

  

  تعدیل أسعار الكھرباء.6.2.2.2.3.3
  

 و الغاز قرارا بتعدیل أسعار الكھرباء  اتّخذت لجنة ضبط الكھرباء 2005 ماي من سنة 30في 

 لحرفیّي   % 4,9و الغاز بناء على طلب من سونلغاز ، و كانت ھذه الزّیادة بالنّسبة إلى الكھرباء ھي

 لحرفیّي الضّغط % 10, 5 لحرفیّي الضّغط المتوسّط و % 9,5و ) منھم الأسر( الضّغط المنخفض 
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 لحرفیّي الضّغط  % 4,9مجال الغاز فقد كانت الزّیادة بنسبة  ، أمّا في ) الصّناعیّون بالأساس( العالي

  .08 ص ]159[ لحرفیّي الضّغط المتوسّط و العالي%10المنخفض و بنسبة 

  

إنّ ھذه الزّیادة في التّسعیرة المعدّلة تبعا لفئات الزّبائن تستجیب لمدى حرص المجمّع على امتلاك 

 الضّروریّة لتلبیة الطّلب على الكھرباء و الغاز حسب الشّروط موارد مالیّة لإنجاز الاستثمارات الھامّة

فالھدف إذن ھو " . الّتي تقتضیھا نوعیّة الخدمة ، و لمواجھة ارتفاع أسعار مشتریاتھا من الغاز الطّبیعي

ن تلطیف تكالیف الإنتاج و الاستغلال للطّاقة و نقلھا ، و لكنّھ أیضا ھو السّعي إلى تدارك السّعر الّذي كا

منخفضا جدّا و العمل على تصحیحھ لتسھیل عملیّة الاستثمار و لاسیما في تجدید التّجھیزات و إنجاز 

ھیاكل أساسیّة جدیدة مقرّرة في إطار مخطّط تنمیة الشّبكات الكھربائیّة و الغازیّة في الجزائر على أنّ 

خضع لمتغیّرات تكالیف استغلال ھذا الارتفاع في السّعر لیس ھو الّذي یھمّ حقّا ، لأنّھ أمر عادي ی

 01 -02الكھرباء و الغاز و توریدھما ، بل أنّ الّذي یھمّ ھو السّیاسة التّسعیریة المقرّرة في القانون 

 الّتي ھي نتیجة نص یسنّ المبادئ الأساسیّة في مجال إثابة إنتاج الكھرباء 2002 فیفري 05المؤرّخ في 

و كذلك القواعد المطبّقة في مجال تسعیرة و تورید . و تسویقھما و نقل الكھرباء و الغاز و توزیعھما 

و الغاز الّتي تأسّست في سیاق قانون فیفري و الواقع أنّ لجنة ضبط الكھرباء . الطّاقة إلى الحرفیّین 

 تتمثّل مھمّتھا تحدیدا في السّھر على احترام تلك القواعد و على صون مصالح المورّدین للطّاقة 2002

قد أوضح و .08ص] 159[ة حقوق المستھلكین في الحصول على خدمة ذات نوعیّة مقبولةو حمای

 عالیة والتّزوید بالكھرباء بصفة المواطن الّذي یرید خدمة'' الرّئیس المدیر العامّ لشركة سونلغاز أنّ 

اء عن وبخصوص مشاكل قطع الكھرب'' مستمرّة ودون انقطاع فإنّ ھذه الأمور لدیھا تكلفة یجب دفعھا 

ووعد . ''لا یوجد بلد في العالم لا یلجأ إلى ھذا الإجراء'' الأحیاء،فقداعتبر الأمر عادیّا، لأنّھ كما قال 

 باكتمال بناء شبكة النّقل ودخول المحطّات 2008الوضعیّة ستتحسّن مع اقتراب سنة ''السّید بوطرفة أنّ 

وحسب المدیر العام . ''عمال صیانة في الإنتاجالجدیدة للكھرباء في البرواقیّة والحامّة الّتي تعرف أ

وتشیر · ''الجزائر لیس لدیھا مشكل في إنتاج الكھرباء وإنّما مشكلتھا في النقل والتوزیع''لسونلغاز فإنّ 

 5900الأرقام إلى أنّ القدرة الإنتاجیّة الحالیة للكھرباء في الجزائر عبر مختلف المحطّات لا تتعدّى الـ

 مساء 6 یغطّي تقریبا الطّلب الدّاخلي في الأوقات العادیّة، أمّا في السّاعات الممتدّة من میغاواط، وھو ما

 میغاواط في نھایة شھر نوفمبر وبدایة 5700تسجیل (لیلا الّتي یصل فیھا الاستھلاك إلى الذّروة 10إلى 

ییر توزیع الكھرباء فإنّ مصالح شركة سونلغاز تجد نفسھا تعاني یومیّا في كیفیّة تس) دیسمبر الجاري

. ما بین الأحیاء'' الانقطاع الدّوري''على الزّبائن أمام ارتفاع الإستھلاك، الأمر الّذي دفع إلى تطبیق 

في الطّاقة '' التّقشّف''ولعلّ ھذه الوضعیّة وراء اللّجوء إلى رفع الأسعار لحمل المواطن على تطبیق 

عالجة ضعف الإنتاج عن طریق الزّیادة في الأسعار، وقصد الكھربائیّة، وھو ما یعني أنّ الحكومة ترید م
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 ملایین زبون لدى شركة سونلغاز، 5التّخفیف من وطأة ھذه الانقطاعات الّتي تُسبّب الإزعاج لأكثر من 

  · ''مصالحھ تعكف حالیّا على إعادة ھیكلة شبكة التّوزیع''أشار المسؤول الأوّل عن الشّركة إلى أنّ 

  

            مع السّید شكیب خلیل وزیر الطّاقة " نور"  من الحوار الّذي أجرتھ مجلّة و فیما یلي مقطع

  :19 ص ]142[ و المناجم

  

إنّ فتح أسواق الكھرباء في العالم تمیّزت باختلالات في التّوازن بین العرض و الطّلب ، فھل 
  الجزائر في منأى عنھا؟ و كیف؟

  

و سنكون أیضا و لمدّة طویلة في فترة انتقالیة ، و لابدّ من لحدّ الآن الجزائر لیست سوقا مفتوحة 

و الواقع إذا أردنا  المزید . القول فیما عدا ذلك ، أنّ المشكلة الّتي عرفھا العالم ناجمة عن مشكلة ضبط

من الكھرباء  ذات التّدفق المستمرّ علینا أن ندفع أكثر قلیلا، فلا یمكننا أن ننجز منشأة تشتغل ساعة 

و ھناك بعض البلدان لم . ة في الیوم فقط  إلاّ إذا رضي الزّبون بدفع الكلفة ، فإنّھا مسألة تسعیرةواحد

تأخذ ذلك بعین الاعتبار و عرفت اضطرابات، فھم أبقوا على تسعیرات منخفضة جدّا بالنّسبة للمستھلكین 

 ھي بھذه البساطة، و ھناك أیضا المقیمین أو العادیّین مما حدّ من قدرات المنتجین ، و مشكلة كالیفورنیا

و الّتي لیس لھا علاقة ) ارتفاع درجة الحرارة مثلا( اضطرابات في بلدان أخرى تعود إلى مشاكل تقنیّة 

 .بالتّسعیرة و المنافسة

  

  تطویر التّرابط الكھربائي.7.2.2.2.3.3

  

یة في العثور على مواقع إنّ ندرة الموارد و طلب الزّبائن الّتي تزداد إلحاحا و الصّعوبة المتنام

و یُعدّ مشروع الحلقة .تقام فیھا المنشآت الطّاقویّة تجعل من عملیة الرّبط و التّرابط ظاھرة لا مناص منھا

المتوسطیّة مثالا ملموسا لذلك ، فزیادة على تثمین الموارد الطاقویّة لبعض بلدان المغرب العربي فإنّھا 

  .الخاصة ببناء المنشآت الضّروریّة لوسائل الإنتاج و نقل الوقودتسمح أیضا بتقلیص تكالیف الاستثمار 

  

   48 47 ص ص ]160 [: لمحة تاریخیّة عن التّرابطات المغاربیّة و الأورو مغاربیّة-
   كیلو فولط بین الجزائر 90بدأ ربط الشّبكات المغاربیّة في مطلع الخمسینات بواسطة الخطّین 
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 1984كیلو فولط سنة 150 و بخطّ رابع من 1980و فولط سنة  كیل225و تونس ،ثم تعزّزت بخطّ 

تعمل الشّبكات الثّلاث التّونسیّة و الجزائریّة والمغربیّة بالتّزامن مع 1988و منذ سنة .یربط بین الشّبكتین

  ).1992 و 1988(  كیلوفولط بین الجزائر والمغرب 225تشغیل خطّین من

  

 كان مبنیّا في البدایة على لا شيء من التّبادلات في النّظام الكھربائیّة و مع أنّ سیر التّرابطات 

العادي إلاّ أنّھا وفّرت لكلّ شریك من الشّركاء الثّلاثة أمانا أفضل في سیر الشّبكة و تخفیضا محسوسا  

  .في تكالیف الاستغلال

  

في التّعاون و قد سمحت بوجھ أخصّ للبلدان المغاربیّة بتطویر علاقات وثیقة في العمل، و عادات 

بسبب انعدام ( في إطار المبادلات ، و تمّ إبرام بضعة عقود تجاریّة ثنائیّة ، غیر أنّھا ظلّت عقودا ظرفیّة 

  ).الإنتاج أساسا ومحدودیّة في الزّمن 

  

و لم تكن المبادلات بین المغرب العربي و أوروبا من جھتھا مبادلات فعلیّة إلاّ بعد القیام سنة 

وتعزّزت تلك المبادلات  بالقرار الّذي اتّخذتھ أومل . خطّ الرّابط بین إسبانیا و المغرب بتشغیل ال1977

OMEL)  متعامل السّوق الإسبانیّة ( والقاضي باعتماد الھیئة الوطنیّة للكھرباءONE  )المغرب (           

 و سنة 1998سنة كعونین خارجیّین لسوقھ ، و تمّ ذلك بناء على طلبھما في )الجزائر( و سونلغاز 

و تطلّب الأمر إعطاء ھذا التّرابط بعدا و دورا جدیدین یسمح بتجاوز الأسس . على التّوالي2001

التّقلیدیّة القائمة لكلّ شریك على أساس الإكتفاء الذّاتي ، و ذلك لمواجھة الطّلب على الطّاقة في مستوى 

حاد الرّامي إلى مجرّد نقل الطّاقة من نظام إلى نظامھ الكھربائي الخاصّ بھ، و المرتكزة على وظیفة الاتّ

  .نظام آخر في حالة حدوث وضع مضطرب أو بصورة ظرفیّة

  

و سیتیح الدّور الجدید المنتظر للتّرابط لمختلف الشّركاء أن یستفیدوا من الفرص الّتي یوفّرھا في 

            و تطوّّر سوق الكھرباءو ینبغي أن یلعب دورا مركزیّا في بروز. المجالین الطّاقوي و الاقتصادي

و أمنھا التّمویني ، و أن یشكّل أحد العناصر الأساسیّة لتطویر أسواق جھویّة للكھرباء و الاتّجاه نحو 

  .إنشاء مجموعة وحیدة عن طریق اندماج تلك الأسواق الجھویّة
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   50 ص ]160 [: بروتوكول الإتفاق المغاربي-
        خلال انعقاد مؤتمر روما یومي) الجزائر و تونس و المغرب( الثّلاثة وقّّعت البلدان المغاربیّة 

 بروتوكولا یؤكّد إرادتھا على دراسة السّبل و الوسائل الواجب استخدامھا لإقامة 2003 دیسمبر 2 و 1

  .سوق مغاربیّة للطّاقة في أمد قریب على غرار ما یجري إنشاؤه في أوروبا

  

الكھرباء في البلدان المغاربیة الثّلاثة ، یجدر التّأكید بأنّ الجزائر و على صعید انفتاح قطاع 

شرعت في تنفیذ إصلاحات عمیقة و أخذت بكل عزم في إقامة سوق حرّة خاصّة بعد الموافقة على 

و یعتزم المغرب و ھو أوّل من انتھج سبیل الإنفتاح لقطاعھ الكھربائي ، فتح سوق  .01 – 02 القانون

و قامت تونس كذلك بفتح قطاع الكھرباء للإنتاج الخاصّ و ھي لا تستبعد القیام وفق . یجیّاجزئیّا و تدر

  .مراحل متعاقبة و بصورة براغماتیّة بالسّیر على درب الجزائر و المغرب

  

  و سیساعد إنشاء ھذه السّوق المغاربیّة على تطویر التّعاون الطّاقوي بین بلدان المنطقة من جھة 

و یتمّ تجسید ھذه السّوق .  اندماج ھذه السّوق في السّوق الأوروبیّة الأوسع من جھة أخرىو على عملیّة

عن طریق التّّقارب التّدریجي للسّیاسات الوطنیّة في قطاع الكھرباء قصد ترقیة قواعد متناغمة في كل 

  .المنطقة

  

 التّرابط و تقویة الشّبكات و الشّرط الأوّل الّذي یتوقّف علیھ إقامة مثل ھذه السّوق یكمن في تعزیز

        الدّاخلیّة من أجل تشجیع عملیّات التّحویل الھامّة للطّاقة دون أن یتسبّب ذلك في حدوث أیّة مشكلة 

مثل الارتباطات الغائصة تحت البحر بین ( و ھكذا فإن المشاریع الجاریة أو المستقبلیة ...) الاحتقان( 

 میغاواط ، و الجزائر بإیطالیا 2000و ارتباط الجزائر بإسبانیا  میغاواط، 1400المغرب و إسبانیا 

                 ستساھم دون شكّ في تأمین السّوق )  میغاواط800 میغاواط ، و ارتباط تونس بإیطالیا 1500

 كیلو فولط الّتي ستقوي 400و تعزیزھا ، و تأتي ھذه الارتباطات كرافد مكمّل لخطوط ذات قوّة 

  . بین بلدان المنطقةالتّرابطات

  

میدا " تجدر الإشارة إلى أنّ المنتدى الأورمتوسّطي في طبعتھ بروما قد شجّع عن طریق برنامج 

MEDA  "  متوسّطي للاستثمار و الشّراكة أولویّة تمویل المشاریع في –و برنامج التّسییر الأورو 

 لطّاقوي ، و قد وصل غلاف مالي قدرهالبلدان الّتي تواصل تنفیذ إصلاحاتھا في مجال تحریر قطاعھا ا

 ملیون أورو للمساعدة التّقنیة تستفید منھا المشاریع الطّاقویّة ذات الفائدة المشتركة ،  یمكن أن تستفید 25

  .ھذه المشاریع أیضا من غلاف قرض بمبلغ ملیار أورو یقدّمھ البنك الأوروبي للاستثمار
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ǅǋƥƢƈ ǅǋǀƥƗƪǄ 

لخلق ظروف سیر حسن لسوق جھویّة للكھرباء ، و ھذه المنشآت الضّروریّة لا تكفي وحدھا 

فھناك حواجز یجب رفعھا ، و لذلك یجب مباشرة إجراء أعمال تھدف إلى تحقیق انسجام الأطر 

المؤسّساتیّة و التّنظیمیّة و الإداریّة و التّقنیّة ، وفتح الوصول إلى شبكات المنطقة و التّرابطات بصورة 

  .تسعیرة عادلة و شفافة غیر تمییزیّة ، و إرساء آلیّات ل

  

و النّتائج المنتظرة ھي تطوّر الإطار التّشریعي الّذي سمح بقیام ھذه السّوق، و إنشاء ھیاكل 

ملائمة لتسھیلھ  تجمع منظّمي و مسیّري النّقل ، و منتدى مغاربي للضّبط و التّنظیم ، و اندماجھ في آخر 

  .الأمر ضمن منتدى الاتّحاد الأوروبّي

  

    LBCإدخال مصابیح للتّقلیل من استھلاك الطّاقة .38.2.2.2.3.
  

 بعد الأزمة في 2003وجّھت التّعلیمة الّتي وقعت من طرف رئیس الحكومة في شھر سبتمبر 

تزوید الوطن بالطّاقة الكھربائیّة للإدارة و المؤسّسات الاقتصادیّة لاتّخاذ كلّ المبادرات من أجل السّعي 

في ھذا السّیاق برامجا للتّحكّم في الطّلب على (APRUE  ذلك اتّخذت و من أجل. لتقلیص الطّاقة

           الكھرباء یمسّ مختلف القطاعات ، و نلخّص فیما یلي مختلف الإنجازات الّتي تمّت في قطاع السّكن 

   ]161 [:و الجماعات المحلیّة

  

   :النّشاطات المتعلّقة بالإضاءة العمومیّة -
            ھرباء في قطاع الإسكان أكثر من ثلث الإستھلاك الكلّي لمشتركي سونلغازیمثّل  استھلاك الك

   ) ).32(أنظر الشّكل رقم ( 

  

  

  

  
  

  

  

                                        ]161[توزیع استھلاك الكھرباء) :32(الشّكل رقم 
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زیادة إلى استعمالھ في  )  %32( كما تعدّ الإضاءة  أوّل  مركز استھلاك للكھرباء في المنازل

الشّكل  أنظر( .فترات الذروة ، و بالتّالي فھو یمثّل أولویّة  في إجراءات التّحكم في الطّلب عل الكھرباء

  )  )33(رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 
  

  

  ]161[ استھلاك الكھرباء في المنازل): 33(الشّكل رقم

  
  

  :اءة یتحقّق بـ و اقتصاد الكھرباء المتعلّق بھذا المركز أي الإض

تغییر السّلوكات مثل إطفاء المصابیح عند ترك الغرف ، التّنظیف المستمرّ للمصابیح ، استغلال  -

  ...ضوء النھار

 LBCتغییر التّجھیزات مثل استعمال مصابیح تدعى بمصابیح للتّقلیل من استھلاك الطّاقة  -

(Lampes fluocompactes)و تعویض المصابیح العادیّة ( Lampes à 

incandescences) الّتي تستعمل غالبا في المنازل الجزائریّة، و سنحاول فیما یلي التّعرف 

 .على مزایا ھذه المصابیح
  

ƔƅƑƮƋ          

ƣǐƥƓƗ  

ǅǋǐƦƻǂƗ       

 üǐƨƸǁƐ  

ǌƥƢƈ 
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  :  LBC مزایا مصابیح -
  :ھي مصابیح مزایاھا الأساسیّة تتمثّّل فیما یلي

  . من استھلاك الطاقة%80اقتصاد الطّاقة حیث تسمح بإنقاص  -

 1000ساعة مقابل 10000(  مرّات أكبر من المصابیح العادیّة10 إلى 8مدّة حیاتھا من  -

 ).ساعة

 .سھولة الاستعمال و إمكانیّة تكییفھا مع أيّ نوع من   المصابیح -

إخراج ضعیف للحرارة ، ھذا ما یؤدّي إلى اقتصاد في التّبرید و بالتّالي یمكن استعمالھا في  -

 . ةالمحلاّت الضّیقة أو القلیلة التّھوئ

 أقلّ ضررا على البیئة بالمقارنة مع  LBCحیث أنّ مصابیح الـ  لھا أثر إیجابي على البیئة -

  .المصادر الأخرى للإضاءة ، بأقلّ استھلاك ،أقلّ إنتاج للطّاقة و بالتّالي أقلّ تلوّث

  

  غیر منتشرة في قطاع السّكن و ھناك  سبیلان یعرقلان   LBCفي الجزائر مصابیح الـ 

 : رھا و ھما انتشا

  . مرة أكبر من سعر المصابیح العادیّة15سعرھا المرتفع الّذي ھو  -

نقص المعلومات حولھا و ھذا ما استوجب اللّجوء إلى محاولة تسییر انتشارھا و ذلك عن طریق  -

 .عملیّة القیادة

  

   :LBC عملیة نشر -
   في المسكن الواحد، LBC 3بة  بنسLBC ملیون من 1تُعتبر عملیّة جدّ واسعة ، و تتمثّل في نشر

  . من مشتركي سونلغاز%8 مسكن  و الّتي تمثّل نسبة 300000و ھذا ما یسمح بتغطیة عیّنة من 

  .المبدأ الأساسي لھذه العملیّة ھو مجانیّة الشّراء ، ثمّ القیام بتعویضھا في فواتیر الكھرباء

  

 ، و قد تمّ من APRUEسونلغاز و  المشرف على ھذه العملیّة ھو وزارة الطّاقة و المناجم ، 

  :أجل ذلك توفیر وسائل خاصّة لھذه العملیّة، و تتمثل مھمة ھؤلاء فیما یلي

  

  : سونلغاز-

 أي أنّ سونلغاز تشتري  LBCتسھیل تزوید الزّبائن بالمصابیح ، و تتولّى تمویل مصابیح 

  .ئن بأموالھا الخاصّة ثم تستعید أموالھا من فواتیر الزّباLBCمصابیح 
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- APRUE:  

  :تتكلّف بالقیام بحملتین

المزایا ، احتیاطات ( حملة تحسیسیّة ھدفھا الأساسي ھو دعم العملیّة بالتّحسیس و الإعلام : الأولى

  ).الإستعمال 

  .   على فواتیر المشتركین LBCعملیّة تقدیر لقیاس التّأثیر الحقیقي لإستعمال الـ  : الثّانیة

  

  :جم وزارة الطّاقة و المنا-

 . تھتمّ بتمویل حملتي التّحسیس و التّقدیر من أجل التّحكّم في الطّاقة

  

  :LBCالآثار الاقتصادیّة و البیئیّة لـ  -
  

  : بالنّسبة للمستھلكین-

 %20العام ، و الّذي یمثّل /  كیلو واط ساعي328,5 مترجمة باقتصاد حوالي LBC 03إدخال 

  .من فاتورة الكھرباء

  

  ]161[ على المستھلكینLBC ثارآ ) :20(جدول رقم 

  
  : بالنّسبة لسونلغاز-

  ط  جیغاوا109 في قطاع السّكن یؤدّي إلى ربح في الطّاقة الكھربائیّة بـ LBCإدخال ملیون 

 . ملیون دولار60 میغاواط ، تكالیف الاستثمار الّتي تتوفّر لسونلغاز تكون حوالي 60و بقدرة 

 

  مصابیح03  مصباح01 الأرباح السّنویّة

    

  )كیلو واط ساعي (في الطّاقة

  

109,5 

 

328,5 

  

  بـ دج 

 

328,5 

 

985,5 

  

 % بـ

 

%7 

 

%20 
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  ]161[ على سونلغازLBC آثار): 21(جدول رقم 

 

  ملیونLBC21 ملیونLBC1 الأرباح السّنویّة
  في الطّاقة

 )جیغا واط ساعي(

  

109 

 

 

2299 

  

  في القدرة

 )میغاواط(

 

60 

 

1260 

  

 ة الأولیّةفي الطّاق

  

328.5 

  

6.898.500  

 
   دولار(106)بـ

 

60 1260 

 

  :بالنّسبة للبیئة  -

 . CO2ھذه العملیّة تمنع نشر الكمیّات الكبیرة من 

  

  ]161[ على البیئةLBC آثار) : 22(جدول رقم 

 

  ملیونLBC21  ملیونLBC1 الأرباح السّنویّة
  المتجنّبCO2 انتشار الـ 

(Mth) 

  

27  

 

 

560 
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   اتّصال الأزمة.2.2.2.3.39.
  

سنبدأ حدیثنا عن النّشاط الاتّصالي الذي قامت بھ سونلغاز لمواجھة أزمة الكھرباء بھذا المقطع 

  :" نور الدّین بوطرفة " مع السّید " نور " من حدیث مجلّة 

  

لنعد إلى ھاجس الاستعمالات المكثّفة في الصّیف و الشّتاء ، ألیس من الأجدر تحسیس 
  طنین حول التّحكم في الاستھلاك لاسیما خلال فترات الضّغط على وسائل تولید الكھرباء؟الموا

  

إنّ الاقتصاد في الطّاقة یساھم في التّخفیف على الشّبكة ، و في ھذا السّیاق قمنا بحملات تحسیسیّة 

یة تفاعل حول و نلاحظ في الوقت  الرّاھن بدا. متكرّرة في الشّتاء و الصّیف و كانت نتائجھا مثمرة 

  .مفھوم الاقتصاد في الطّاقة ، كما أنّ التّوزیع العمومي للغاز ساھم كثیرا في تقلیص استعمال الكھرباء

  

  

بجانب الاتّصال في " سونلغاز"و یبرز من ھذا المقطع اھتمام الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  .ن یلعبھ في ذلك  معالجتھا للأزمة و معرفتھا بالدّور الكبیر الذي یمكن أ

  

  :الإجراءات المتّبعة في  اتّصالات الأزمة
  

   ]162 [: نشاط اتّصالي ضخم-
           صعوبة في التّزوید بالكھرباء و ھذا خاصّة في فترة الذّروة 2004لقد واجھت سونلغاز شتاء 

جزائریّة في استعمال  ، في ھذا الوقت تكون كلّ المنازل ال22 و السّاعة 18و الّتي تكون بین السّاعة 

و من أجل التّقلیل من الصّعوبات المتوقّعة أو تجنّبھا . مستمرّ للكھرباء و خاصّة فیما یتعلّق بالإضاءة 

قامت سونلغاز بمحاولة توعیة زبائنھا في الشّتاء من أجل عدم الإفراط في استھلاك الكھرباء، و من أجل 

 بإنجاز نشاط اتّصالي ضخم بدأ في   Intégral Conseil   ذلك أعلنت الشّركة مع وكالة الاتّصال 

  . و امتدّ إلى أربعة أشھر 2003 أكتوبر 22
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             لقد حاولت سونلغاز إفھام الزّبائن بأنّھم ھم أیضا مسؤولون على الحفاظ على شبكة الكھرباء 

احة و إنقاص فاتورة و أنّھم قادرون على الاستھلاك الأحسن للكھرباء  مع المحافظة على نفس الرّ

 .الكھرباء

إنّ إقامة ھذا النّشاط قام بمساھمة كلّ وسائل الإعلام العامّة و الخاصّة ، و الفترات القویّة لھذا 

 على السّاعة التّاسعة بالتّعاون بین 2003 نوفمبر 9و الّذي بُثّ في النّشاط ارتكزت على إثبات متلفز

  . سونلغاز  التّلفزیون و

  

قاء الاستثنائي لاحظ المستھلكون في شاشة التّلفزیون مستوى الطّاقة اللّحظي وُ طلب خلال ھذا اللّ

منھم في نفس الوقت إطفاء مصباح واحد، و ھذا بصفة دائمة بھذا التّصرّف البسیط و إذا ما طبّق من 

یمكنھم من طرف عدد معتبر من الزّبائن یلاحظ بالضّرورة التّأثیر على طلب الكھرباء و الطّریقة الّتي 

  .اللّجوء إلى التّخفیف من الحمولة خلالھا تجنّب

  

إنّ ھذه العملیّة لا تقتصر فقط على ھذا النّشاط ، إذ قامت سونلغاز بدعوة زبائنھا للقیام بھذا الفعل 

یومیّة خلال عاداتھم الإستھلاكیّة للكھرباء ، و بالتّالي عملت سونلغاز على جعل  البسیط كردّة فعل

ستھلكون الكھرباء بصفة عقلانیّة كیف ذلك ؟ بإطفاء مصباح ، تلفزة ، آلات كھرومنزلیّة الزّبائن ی

  .مشتعلة من دون سبب

  

في ھذا النّشاط الاتّصالي الضّخم عبر وسائل الإعلام عملت سونلغاز على جعل الزّبون یستھلك 

  .لكھرباءالقدر الّذي یحتاجھ فقط من الكھرباء و في نفس الوقت الإنقاص من فاتورة ا

  

و في الحقیقة فإنّھ من دون مساھمة الصّحفیین الّذین ھم في نفس الوقت مستھلكون و ممثلّون 

  .للرّأي العام فإنّ العملیّة لا یكون للعملیّة الأثر المرغوب فیھ

  

 ملایین عبر وسائل الإعلام 5وبعد الحصّة المتلفزة واصلت سونلغاز في تحسیس مشتركیھا الـ 

  .لخاصّة و العامّة من أجل تقلیل استھلاكھم للكھرباءحول المحاسن ا

  

  :و قد وضعت المظاھر التّالیة

  . توضیح الطّبیعة غیر التّخزینیّة للطّاقة الكھربائیّة-

  .جعل الزبون یلاحظ الجھد الّذي تبذلھ سونلغاز لتزویده بالكھرباء في فترات الذّروة
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  .جعل الزبون یستھلك استھلاكا أمثل-

  .بون  یكتسب صفة المواطنة جعل الزّ-

   

إذن فالدّعوة إلى الاستعمال النّافع للطّاقة الكھربائیّة یعدّ جزءا من الأفعال العدیدة الّتي وضعت من 

  .أجل إنقاص الطّلب على الكھرباء في فترة الذّروة

  

  :كما عملت سونلغاز على توضیح كیفیّة مساعدة مختلف المتدخّلین وذلك بما یلي

  .ن بإزالتھم في فترة الذّروةالصّناعیو -

  .الصّناعیون الكبار بتحدید استھلاكھم دائما في فترة الذّروة -

في المنازل باستھلاكھم النّافع،الوضعیّة الّتي تسمح لھم بالاقتصاد في فاتوراتھم و إنقاص  -

إن أمكن الاقتصاد في الإضاءة  ، تعویض الغاز بالكھرباء ( الحمولة على الشّبكة في فترة اللّیل

  ...)خاصّة في التّدفئة

 الإدارات و البلدیّات بمراجعة و فحص ثمن الطّاقة في تسییرھم الیومي خاصّة بإطفاء المبرّدات  -

 .أو المسخّنات الكھربائیّة و عقلنة الإضاءة العمومیّة

  

  : الإشھار -
اقة ، اتفاقیّة  تواصل سونلغاز جھودھا التّحسیسیّة من أجل اقتصاد الطّ APRUEبالاشتراك مع 

أُبرمت بین ھذین الشّریكین من أجل القیام بحملاتھا التّحسیسیّة المتزامنة مع فترتي الصّیف و الشّتاء 

  .فترات الاستھلاك الأكبر للطّاقة

  

أربع ومضات إشھاریّة متلفزة أظھرت كیف یمكن بتصرّفات بسیطة للمواطنین الإنقاص بصفة 

ا عادات سیّئة مثل المصابیح المشتعلة في كل نواحي المنزل بدون سبب معتبرة استھلاكھم للكھرباء و كذ

  .، عدم الإطفاء الكلي للأجھزة الكھربائیّة
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   13 ص ]163 [:سیناریوھات الإشھار -

  : السّیناریو الأوّل -
ھذا .  طفل في ملامح لئیمة یدخل فجأة في الفیلم كبطل مخفيّ ، حیث یتدخّل لتغییر التّصرفات 

فل المُلاحظ یكتشف بسرعة الإسرافات و بغمزات إلى المشاھدین و في النّھایة یبیّن للأشخاص غیر الطّ

  .المقتصدین بسرور أخطاءھم

  

  : السّیناریو الثّاني-
تتعلّق الومضة بربّ أسرة في سنّ الكھولة ، یعطي انطباعا بالھدوء ، یدخل إلى المنزل في أحد 

اجأ بكلّ الأسرة مجتمعة حول التّلفزیون ، و تكون كلّ أرجاء المنزل الأیّام الباردة و الممطرة و یتف

مشتعلة ، فیقوم بصمت بإطفاء كلّ الأضواء ، فیفھم أبناؤه بسرعة و یقومون بدورھم بإطفاء الغرف الّتي 

كانوا فیھا، و لم یتبقّ إلا ضوء خافت في قاعة الاستقبال حیث كانوا، فیأخذ مفھوم الرّاحة كل معناه و 

  : ))34(أنظر الشّكل رقم . (ظھر جلیّا على كلّ الوجوهی

  

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 23 ص ]144[لقطة من إشھار لسونلغاز): 34(الشّكل رقم 
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 لیس فقط من  APRUEمن جھة أخرى ، مشاریع أخرى ھي في طور النّقاش بین سونلغاز  و  

  .لأنظمة الطاقویّة للمواطنینأجل مضاعفة الحملات التّحسیسیّة، بل أیضا لكشف العالم المعقّد ل

  

  إدارة ما بعد الأزمة.3.2.2.3.3

  
"  سونلغاز" یمكن القول بأنّ أزمة الكھرباء قد انتھت في الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  لا

لكنّ حدّتھا قد خفّت،  و مع توقّع ارتفاع الطّلب على الكھرباء في السّنوات المقبلة فإنّ الشّركة قد عملت 

ى الاستعداد لھ مسبقا و تفادي ارتفاع حدّة الأزمة من جدید  ، بالقیام  بالاستثمارات الّتي أعدّتھا عل

  .للسّنوات المقبلة ، و نلاحظ من ھذا قیامھا بالتّعلّم من الأزمة السّابقة 
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  3خلاصة الفصل 
  

  

  

از إحدى الشّركات الرّائدة  في الجزائر ،و لقد انتھجت إدارة تُعَدّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغ
الشّركة منذ نشأتھا سبلا علمیّة باستعمال مختلف الأسالیب الّتي تتیح لھا فرصا أفضل لتحقیق الغایات 

  .المنشودة و من بینھا  أسلوب إدارة الأزمات
  

لخطوات التّالیة في تعاملھا مع على ا" سونلغاز" و تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 
  :الأزمات الّتي تمرّ بھا 

بإدارة أزماتھا " سونلغاز" حیث تھتمّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز : إدارة ما قبل الأزمة* 
  :قبل حدوثھا و ذلك باتّباع ما یلي

  الخ...لصّناعي ، التّأمینات الصّیانة ، التّدقیق والتّقییم ، الاتّصال ، الأمن ا:  الوقایة من الأزمات -
إنشاء  جھاز للإنذار ، إنشاء خلیّة التّأھّب و التّحلیل، إنشاء : و ذلك بـ :  الإعداد لإدارة الأزمات-

  ):أو فریق إدارة الأزمات( خلیّة الأزمة
یا عند انفجار الأزمة تقوم اللّجنة الوطنیّة للأزمة بإنشاء الخلیّة العملیّة وخلاف: إدارة الأزمة*  

  .الأزمة المتخصّصة
  .و ذلك بأخذ الدّروس من الأزمة : إدارة ما بعد الأزمة*
  

  تمثّلت في ارتفاع استھلاك الكھرباء ، و في 2003و لقد واجھت سونلغاز وضعیّة صعبة سنة 
  :نفس الوقت نقص في القدرة الإنتاجیّة و قد عملت على إدراتھا وذلك باتّباع ما یلي

 الجھود التّحسیسیّة ىوذلك بإنشاء مسیّر المنظومة و مسیّرالسّوق إضافة إل: مةإدارة ما قبل الأز* 
  .من أجل الاقتصاد في الكھرباء

إنجاز مخطّط صیانة منظّم ،التّجدید و إعادة :و ذلك باتّباع  الإجراءات التّالیة : إدارة الأزمة*
 كیلو فولط ،تطویر إدارة 400إدراج خط الاعتبار ،إنجاز مراكز جدیدة للتّزوید بالطّاقة ،تقویة الشبكة ب

  التّوزیع ،تعدیل أسعار الكھرباء ،تطویر التّرابط الكھربائي ،إدخال مصابیح للتّقلیل من استھلاك الطّاقة 
LBC نشاط اتّصالي ضخم، الإشھار:   ، اتّصالات الأزمة.  

  . یّد لھا مستقبلاوذلك بمحاولة التّعلم من الأزمة والاستعداد الج:  إدارة ما بعد الأزمة*
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  خاتمة

  
  

  

تُعدّ إدارة الأزمات میدانا بحثیّا جدیدا ، و قد حظِي بالاھتمام الأكادیمي منذ أوائل السّتینات و على 

فھو " إدارة الأزمات التّنظیمیّة" ،أمّا مدخل 1962وجھ التّحدید عقب أزمة الصّواریخ الكوبیّة عام 

و الّذي تم تعرّضھ إلى " تایلینول" بعد حادثة منتوج 1982ي عام مُعترف بھ بصفة عامّة على أنّھ بدأ ف

. أقراص دواء مسمّمة عن طریق أشخاص مجھولین " جونسون آند جونسون"أزمة عندما وجدت شركة 

و تُمثّل إدارة الأزمات التّنظیمیّة المنھجیّة العلمیّة في التّعامل مع الأزمات التّنظیمیّة  قبل و أثناء و بعد 

و بالتّالي تتمثّل .ا ، و الّتي تھدف إلى الوقایة منھا ، الاستعداد لھا ، مواجھتھا ، و التّعلّم منھا حدوثھ

  :مراحلھا و الّتي تعتمد على المنھج العلمي في

  

و ذلك بالوقایة منھا بتحدید و تقییم الأزمات المحتملة و وضع الإجراءات : إدارة ما قبل الأزمة* 

  .داد لھا بإعداد خطّة إدارة الأزمات و التّدریب علیھاالوقائیّة منھا، و الإع

  .و ذلك بإدراك الأزمة و تسویتھا: إدارة الأزمة* 

  .و ذلك بالتّعلم من الأزمات: إدارة ما بعد الأزمة* 

  

       التّخطیط ، التّنظیم ، التّوجیھ  و الرّقابة، : و ھي تعتمد على  وظائف الإدارة الأساسیّة ھي 

فریق إدارة الأزمات ، : ضا على آلیّات تعمل على ضمان نجاحھا و تتمثّل أھمّ ھذه الآلیّات في تعتمد أیو 

  .نظام معلومات الأزمات ، اتّصالات الأزمات

  

على الخطوات التّالیة في تعاملھا مع " سونلغاز" و تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز 

  :الأزمات الّتي تمرّ بھا 

  

بإدارة أزماتھا " سونلغاز" حیث تھتمّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز :  قبل الأزمةإدارة ما* 

  :قبل حدوثھا و ذلك باتّباع ما یلي
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و ذلك بتباع إجراءات كالصّیانة ، التّدقیق والتّقییم ، الاتّصال ، الأمن :  الوقایة من الأزمات -

   .الخ...الصّناعي ، التّأمینات 

  

إنشاء  جھاز للإنذار ، إنشاء خلیّة التّأھّب و التّحلیل، إنشاء : و ذلك بـ : ارة الأزمات الإعداد لإد-

  ).أو فریق إدارة الأزمات( خلیّة الأزمة

  

عند انفجار الأزمة تقوم اللّجنة الوطنیّة للأزمة بإنشاء الخلیّة العملیّة وخلایا ف: إدارة الأزمة*  

  .الأزمة المتخصّصة

  

  .و ذلك بأخذ الدّروس من الأزمة : زمةإدارة ما بعد الأ*

  

 یُبرز تطبیقھا لمختلف ھذه الخطوات " سونلغاز" الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز و اتباع 

  .للمنھج العلمي في إدارة الأزمات

  

و عن أزمة الكھرباء و الّتي تمثّلت في ارتفاع استھلاك الكھرباء ، و في نفس الوقت نقص في 

  :اجیّة  فقد عملت على إدارتھا وذلك باتّباع ما یليالقدرة الإنت

  

وذلك بإنشاء مسیّر المنظومة و مسیّر السّوق إضافة إلى  الجھود : إدارة ما قبل الأزمة* 

  .التّحسیسیّة من أجل الاقتصاد في الكھرباء

  

جدید و إعادة إنجاز مخطّط صیانة منظّم ،التّ:و ذلك باتّباعھا  للإجرءات التّالیة : إدارة الأزمة* 

 كیلو فولط ، تطویر 400الاعتبار ، إنجاز مراكز جدیدة للتّزوید بالطّاقة ، تقویة الشبكة بإدراج خط 

إدارة التّوزیع ، تعدیل أسعار الكھرباء ، تطویر التّرابط الكھربائي ، إدخال مصابیح للتّقلیل من استھلاك 

  .ط اتّصالي ضخم و كذا الإشھارعن طریق إجراءنشا:   ، اتّصالات الأزمة LBCالطّاقة 

  

  . وذلك بمحاولة التّعلم من الأزمة والاستعداد الجیّد لھا مستقبلا: إدارة ما بعد الأزمة* 
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   :الإجابة على الإشكالیة
  

        الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز یمكن أن نقول بأنّ  كإجابة على الإشكالیة المطروحة 

المنھج العلمي في إدارة الأزمات ، و الّذي یعتمد على الجانبین الوقائي و العلاجي تطبّق  " سونلغاز " 

و ما . في حلّ الأزمات و كذا إدارة الأزمة في كل مراحلھا أي قبل الأزمة ، أثناء الأزمة و بعد الأزمة

، امل مع الأزمات السّلیم في التّعساعدھا على ذلك ھو وجود  ثقافة تنظیمیّة بھا سمحت لھا بمعرفة المنھج

وھذا ما یُبرز نمط تسییرھا الّذي یعتمد على مواجھة مختلف المواقف مھما كانت حدّتھا ، و ذلك  نظرا  

لاشتغالھا في قطاع یحتاج و یستوجب معرفة مثل ھذه المناھج في التّسییر من أجل المحافظة على بقائھا 

  . و استمرارھا و خاصّة شرعیّتھا 

  

   :اتالإجابة على الفرضی
  

إنّ قدم نشأة الشّركة الجزائریة للكھرباء و الغاز و سیاق تطورھا التاریخي  قد ساھم لحدّ ما في  -

تحسین أدائھا في التّسییر ، و تعدّ إدارة الأزمات جزءا من ذلك ، خاصّة و أنھا بحاجة ماسّة إلى اتّباع 

ا خاصّة بالنّظر إلى القطاع الّذي تنشط ھذا الأسلوب الّذي یقیھا من التّعرض إلى أزمات قد تھدّد صورتھ

 .فیھ و الّذي یمسّ المواطنین بشكل عام

 

ثقافة تنظیمیّة في إدارة أزماتھا و ھذا ما "  سونلغاز " إنّ للشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز  -

ة أي قبل ساعدھا على اتّباع المنھج العلمي في إدارة الأزمات، و ذلك باھتمامھا بمختلف مراحل الأزم

  .الأزمة ، أثناء الأزمة و بعد الأزمة

  

على المقاربة الوقائیّة والعلاجیّة في إدارة " سونلغاز"  تعتمد الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز -

  .أزماتھا و ھذا ما أبرزتھ  مختلف الإجراءات الّتي تقوم بھا 

  

   :النّتائج المتحصّل علیھا
  

حلّ الأزمات بعد حدوثھا بل تعمل على تطبیق المنھج العلمي في  لا تھتم إدارة الأزمات  ب-

  .التّعامل معھا و ذلك بإدارة ما قبل الأزمة ، إدارة الأزمة و إدارة ما بعد الأزمة 
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 إنّ المنھج العلمي في إدارة الأزمات یرتكز على الجانب الوقائي و العلاجي في التّعامل مع -

  .الأزمات

  

بإدارة ما قبل الأزمة  بحیث تعتمد على " سونلغاز" ئریّة للكھرباء و الغاز  تھتمّ الشّركة الجزا-

الوقایة من الأزمات باعتبارھا أھمّ نقطة في إدارة الأزمات و باعتبارھا مؤشرا  للتّسییر السّلیم في أي 

  ".الوقایة خیر من العلاج" منظمة فـ 

  

بإدارة ما قبل الأزمة أیضا بالإعداد " ازسونلغ"  تھتمّ الشّركة الجزائریّة للكھرباء و الغاز -

    للأزمات المحتملة و خاصّة تلك الّتي لا یمكن الوقایة منھا كالأزمات النّاتجة عن الكوارث الطّبیعیّة ، 

  .و بالتّالي على المنظّمات العمل على إعداد خطط لمواجھتھا و كذا تدریب فریق إدارة الأزمات  علیھا

  

بإدارة الأزمة عند حدوثھا و على محاولة "  سونلغاز" ائریّة للكھرباء و الغاز  تھتمّ الشّركة الجز-

تطبیق الخطّط المعدّة مسبقا و ذلك بعد تعدیلھا إن لزم الأمر ذلك ، و ذلك من أجل احتواء الأضرار 

  .النّاتجة عنھا و الحدّ منھا وكذا تسویتھا من أجل استعادة النّشاط

  

بإدارة ما بعد الأزمة و ذلك  بالتّعلم منھا " سونلغاز" ة للكھرباء و الغاز  تھتمّ الشّركة الجزائریّ-

بعد تقییم الكیفیّة الّتي حُلّت بھا و استخلاص الدّروس منھا من أجل محاولة تجنّبھا و الإعداد الجید لھا في 

  .حالة حدوثھا مرة أخرى

  

رة ما بعد الأزمة أیضا على التّعلم من بإدا"  سونلغاز"  تھتمّ الشركة الجزائریة للكھرباء و الغاز -

  .الأزمات الّتي حدثت في المنظّمات المماثة 

  

  :الاقتراحات و التّوصیات 
  

  : نقترح في خاتمة عملنا ما یلي 

  

  .ضرورة الاھتمام ببحث و دراسة علم إدارة الأزمات لاسیما و ھو یعدّ من العلوم الحدیثة -

 ورات و المؤتمرات المتخصّصة في مجال الأزمات ضرورة عقد و تكثیف النّدوات و الدّ -
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و الكوارث و ذلك بحضور مختصّین في ھذه المجالات وذلك من أجل غرس ثقافة الأزمات في 

  .المؤسّسات الجزائریة

 

 ضرورة غرس ثقافة التّعلم من الأزمات في المؤسّسات الجزائریة بحیث تؤخذ العبرة ممّا سبق -

  .  القصور في الأزمات السّابقة و كذا استفادتھا  من خبرات بعضھا البعضمواجھتھ من أزمات و تفادي

  

  . ضرورة الاھتمام بجانب الاتّصال كأحد المتطّلبات الرّئیسیّة في  إدارة الأزمات -

  

  :  آفاق البحث
  

 بعد ھذه الدّراسة، یبقى موضوع إدارة الأزمات مجالاً للدّراسة والإثراء من طرف الباحثین 

  :سین و نقترح كآفاق للبحث بعض المواضیع و ھيوالدّار

  

  .دراسة میدانیّة لمدى توافر المنھج العلمي في إدارة الأزمات في المؤسّسات الجزائریّة -

  .التخطیط لإدارة الأزمات -

  .دور الاتّصالات في إدارة الأزمات  -

  .المعلومات و أھمیتھا في إدارة الأزمات -

  

ستوى تطلّعات كلّ من لجأ إلیھ و استعان بھ ، و أن نكون قد  ختاما أرجو أن یكون ھذا البحث في م

أوفینا الموضوع حقّھ، فرغم ما قد یبدو لمتصفّحھ من نقائص فإن االله یعلم مدى الجھد الّذي بُذل و على 

  .رأسھ السّید المشرف حتّى نوفي الموضوع حقّھ و نلمّ ما استطعنا بجوانبھ و خبایاه

  

 . ، و آخر دعوانا أن الحمد الله ربّ العالمین      فاالله من وراء القصد

 

  

 

  

  
  

Click here to get your free novaPDF Lite registration key

http://www.novapdf.com/free-registration.php?src=14


 254 

  
  
  

  قائمة المراجع
  

  

  

،  دون طبعةمات و أسس إدارتھا ،  المكتب الجامعي الحدیث ، المنظّ، د بھجت جاد االله كشك  محمّ- 1
  .2003ة ، الإسكندریّ

  
قافة وزیع و دار الثّر و التّشولیة للنّار العلمیة الدّ بیان ھاني حرب ، مدخل إلى إدارة الأعمال ، الدّ-2 

  .1999 ان ،عمّ ،دون طبعة،  باعةوزیع و الطّشر و التّللنّ
  
 الطّبعة باعة ،وزیع و الطّشر و التّماع ، مبادئ الإدارة ، دار المسیرة للنّد حسن الشّ خلیل محمّ- 3

  .1999 –ان عمّ - الأولى
  
 ،  الطّبعة الأولىوزیع ،شر و التّقافة للنّار الثّمكتبة د مبادئ الإدارة الحدیثة ،  عمر سعید و آخرون ،- 4

     .2003ان ، عمّ
  
، حلب ،  دون طبعةة،ة الكتب و المطبوعات الجامعیّمدیریّ،عمر وصفي عقیلي ، فلسفة الإدارة - 5

1981.  
  
ان، ،عمّدون طبعةوزیع،شر و التّمة،دار مجدلاوي للنّة،إدارة المنظّیّ مھدي زویلف،علي العضایل- 6

1996.  
  
   .2002ة ، ، الإسكندریّ دون طبعة  الجامعة الجدیدة ،ارة ، دة الإداریّالعملیّ ، رقاوي علي الشّ- 7
  
    .2002ة ،، الإسكندریّ دون طبعة ،  جلال إبراھیم العبد ، إدارة الأعمال ، دار الجامعة الجدیدة- 8
  
سة شباب الجامعة عمال ، مؤسّات الإدارة و بیئة الأة قریاقص ، أساسیّرسمیّ وار حنفي عبد الغفّ- 9
    .2000ة ،،  الإسكندریّدون طبعة،
  

 ، دار الكتب العلمیّة للنّشر و التّوزیع،الأصول و النظریّات :  الإدارة ، إیھاب صبیح  محمد زریق -10
  .2001، القاھرة ، دون طبعة

  
  .1997 ،قاھرة  ال،دون طبعة ، مكتبة عین شمس – أصول التّنظیم و الإدارة ، جازیة زعتر -11

  
 ،عمّان ،  دون طبعة، دار مجدلاوي للنّشر ، المفاھیم الإداریّة الحدیثة، عبد العزیز أبو نعمة -12

2001.   
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          ، الطّبعة الأولى ، إیتراك للنّشر و التّوزیع، تنمیة مھارات مدیري الإدارات ، السّید علیوة -13
    .2001،القاھرة 

  
 ،دون طبعة،المؤسّسة الفنّیة للطّباعة و النّشر، طریقك إلى الإدارة الفعّالة ،حسین عبد الفتّاح دیاب -14

  .1998 ،القاھرة 
  

منھج "  التّفكیر الاستراتیجي و الإدارة الاستراتیجیّة - جمال الدین محمد المرسي و آخرون-15
  . 2002  - الإسكندریة - دون طبعة– الدّار الجامعیّة - " تطبیقي

  
   ، القاھرة ، الطّبعة الأولىة ،یل العربیّد منصور ، مبادئ الإدارة ، مجموعة النّ علي محمو-16

1999 .  
  

  ان ،،  عمّ دون طبعةة ، دار حنین ،قابة الإداریّ مھدي حسن زویلف ، أحمد القطامین ، الرّ-17
1995 .  

و  شر لمستقبل للنّ ، دار ا ات الإدارة الحدیثةأساسیّ  محمد ابراھیم عبیرات ، و فایز الزعبي-18
  . 1997ن ، ،  عماّ دون طبعةوزیع ،التّ
  

یاحة و الفنادق في الحاسب الآلي ، ة ، المعھد العالي للسّمات العامّ محمد حافظ حجازي ، المنظّ-19
  . 2002ة ، ،الإسكندریّدون طبعة

  
ضا للكمبیوتر رّركات ، مركز السات و الشّة للمؤسّ یونس إبراھیم حیدر ، الإدارة الاستراتیجیّ-20

  .،  دمشق  دون طبعة،) ة المتكاملة علیمیّسة التّالمؤسّ(
  

 ، دون طبعة ظریات و المبادئ ، الجامعة المفتوحة ،المفھوم و النّ: نظیم د العبیدي ، التّ قیس محمّ-21
  . 1997 ، طرابلس

  
  . 1993الأردن،  ،  الطّبعة الأولى مصطفى نجیب شاویش ، الإدارة الحدیثة ، دار الفرقان ،-22

  
              الطّبعة قري ،مكتبة الشّ د مرسي ، إدارة الأعمال ، نبیل محمّود مصطفى الخشروم  محمّ-23

  . 1998یاض ، الرّ  ،الثّانیة
  

، دون طبعة،مركز الإسكندریّة للكتاب ، التّنظیم و الإدارة في قطاع الأعمال ، صلاح الشّنواني -24
  . 1997 ،الإسكندریّة 

  
 ةسة الجامعیّة ، المؤسّة و الإداریّل في العلاقات الإنسانیّاصال الفعّ مصطفى حجازي ، الاتّ -25

   . 2000لبنان ،   ، الطّبعة الثّالثةشر و التوزیع ،للدراسات و النّ
  

  . 2002ة ، ، الإسكندریّ  دون طبعةة ،ار الجامعیّنظیمي المعاصر ، الدّلوك التّ راویة حسن ، السّ-26
  

          ،  دون طبعة ، قابة ، الجامعة المفتوحةخطیط و الرّ صالح ھاشم صادق ، المدخل في التّ-27
  . 1998 طرابلس ،
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                  دون ، دار الجامعة الجدیدة ،  ماتلوك الإنساني في المنظّد سعید سلطان ، السّ محمّ-28
  . 2002ة ، سكندریّلإا ،طبعة 

  
          الطّبعة  مة ، دار المسیرة ،ة المنظّ خضیر كاظم حمود ، نظریّولشماع د حسن ا خلیل محمّ-29

  . 2000 ان ، ،عمّالأولى
  

 أكادیمیّة نایف العربیّة للعلوم ، المدخل الإبداعي في حلّ المشكلات ، عبد الرّحمن بن أحمد ھیجان-30
   .1999 ، الرّیاض ،دون طبعة،الأمنیّة

/Elibrary/Menu/Arabic/Nauss/sa.edu.nauss.wwwُ_BF/ General/EBooks237htm.  
  

،   دون طبعة، دار غریب ،" ق طریق المدیر المتفوّ"لمي، الإدارة بالأھداف  علي السّ-31
  .1999القاھرة،

  .1992ان ، لأولى ، عمّاالطّبعة  شر ،مة ، دار وائل للنّة المنظّالم ، نظریّلسّ مؤیّد سعید ا-32
  

ة ، ،  الإسكندریّ دون طبعةشر،د اسماعیل بلال، مبادئ الإدارة ، دار الجامعة الجدیدة للنّ محمّ-33
1999.  

  
  .2001ة ، دریّالإسكن ، دون طبعةة ، ة ، الدّار الجامعیّ نادیة العارف ، الإدارة الاستراتیجیّ-34

  
  . 2000 ، دون طبعة ، الإسكندریّة ، الدّار الجامعیّة ، الإدارة المعاصرة ، علي شریف -35
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