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 صأنٙ عثذ انًانك 



  
 انًسيهح -جايعح يحًذ تىضياف 

 نسانيح والاجتًاعيحكهيح انعهىو الإ

 علاو والاتصالقسى عهىو الإ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ي عهىو الإعلاو والاتصاليزكشج يكًهح ننيم شهادج انًاستش ف

 وعلاقاخ عايح اتصال:تخصص
 

 

 

 

 :انذكتىسإششاف                                 ة :       ـــذاد انطانـإع

 زــــٙ طًٛــيشٛك 

 
 

 الصفة الرتــبــــة المقــــب والاســـم
 رئيسا  
 مشرفا ومقررا  
 ممتحنا  

 
 

 

 

 داسج الأصياخ في انًؤسسح انعًىييح انجضائشيحإ

 -أنًىرجا–انًؤسسح انعًىييح انجضائشيح نهًياه وحذج انًسيهح 

   

   

   

   

 –اأنًىرج–ه وحذج انًسيهح 

 
 

 و9191-9102ه/1440 -1440نح انجايعيحّ: انس
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 شكر وتقدير
 

 محمد نبينا والمرسلين الأنبياء أشرف على والسلام والصلاة العالمين رب لله الحمد

 .بعد أما أجمعين وصحبو وــــلآ وعلى

 أن إلا المقام ىذا في يسعنا ولا العلمي، العمل ىذا إنجاز في لنا توفيقو على تعالى الله نشكر

بد المالك ع"الدكتور  المشرفالقدير  أستاذنا بالذكر فنخص لأصحابو، الفضل أنسب

 كل فلو القيمة ونصائحو بتوجيهاتو علينا يبخل ولم الكثير وقتو منا منحن الذي ،"صاولي

 .الدراسة ىذه إنجاز لطيلة معنا وصبره صبره على بالجميل والعرفان والتقدير الشكر

 كما أتقدم بالشكر إلى كل أساتذة قسم علوم الإعلام والاتصال، وكل الزملاء بالقسم.

 .المؤسسة التي كانت محل دراستنا الميدانية وإطارات  كافة عمالول لوالشكر موص

فلهم  لجنة المناقشة على صبرىم وتحملهمشكر جزيل الشكر السادة الأساتذة أعضاء أكما 

 مني أسمى عبارات التقدير.
 

 

 



  

 

 

 
 

ٍُ لَا َخَـظُُّ إِْــذَْاءً إلِا نهِْغـزَُتاًءِ فقَـظَْ ؛ أيَـَّا انهذِّٚ ٍَ َـَحْ

ُ يــؤَُشَّسٌ تـذِِكْـزَاْىُْ,  ٍَ ذـاَرِٚخـُُاَ كُهـُّّ انذَِٚ َٔ َحُـثُِّٓىُْ؛ 

ا فِٙ  ًَ إََِّ َٔ ْٛضَاءِ اْلأُٔنَٗ؛  َّفْحَحِ انْثَ ْٛضَ فِٙ انصـ فًَـكََآَُىُْ نـَ

ضَاُِ  ْٕ فــَ َٔ  ِِ َُّٗ عـهََٗ صِـغَزِ ًَ ِّٙ انذَِ٘ َــرََ ٌِ انطَّثِٛعِ كَا ًَ انْ

ٌَ لَائـ ٌْ ٚـــكَُٕ فَ أَ ْٕ ٍْ دَُِٔٓــــىِْ طـــَ ِٓىْ َٔ انـَّذِ٘ يــِ ـقِاً ِتــ

َٔ تـَاردًا  ٌَ إلِاَّ يُٕحـشًا كـصحزاء  ٍْ ٚكَـُٕ نـَـ

  ..كـًقثزج َ........ انَــــقْهَْةْ 

 ٛح.الله( يزج شاَِ  ًكِ ٙ )رحِ يِ أُ  ٛكِ نَ إِ 
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 المطمب الثاني: أىداف المؤسسات
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 لممؤسسة بطاقة فنيةالمبحث الأول: 
 المطمب الأول: تعريف مديرية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة 
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    

 مقدمة:
 توازن وخمق المؤسسات أىداف تحقيق في الميمة واملالع إحدىإدارة الأزمة  تعد

 لمتطوير الاستعداد بأىمية يشعرىم بما لمعاممين، مناسب مناخ لتوفير والسعي داخل المؤسسة
 تمتمكو ما وفق وذلك المتجددة، متيطموحا وتحقيق متيطمباتم تمبية وكذا الدائمين، والتغيير

 ديداتتي من وبقائيا استمرارىا يعيق دق مما وبالرغم وفرص، إمكانيات من المؤسسات
 .أحيانا الحسبان في تكون لا قد وعوارض

 خصائص من متمكوي ما عمى واعتمادا ،وكفؤ متميز ومبدع دارة الأزمةإفريق ب فالعمل
 قومي التي الميام وى أدوار في سمكوي الذي النمط عن وفضلا ومعرفية، وأخلاقية شخصية

 المؤسسة. ليا تتعرض تيال الأزمات مواجية ستطيعي ابي
 وقد المؤسسة ييدد الذي الخطر من متفاوتة درجات ليا مختمفة، أشكالا الأزمات تتخذ

 وقد داخميا دمارا يشكل أن يمكن أنو مع ،المؤسسة خارج يلاحظ لا داخميا بعضيا يكون
 تطال التي اليائمة الأزمات ىناك حيث واسعا، نطاقا ويتخذ عاما الآخر البعض يكون
 من تفرزه وما لأزمة شكلا كان ميما أنو غير الوقت، نفس في ومختمفة عديدة يماتتنظ

 تمس التي تمك نتائجيا أخطر تعتبر كما ،يواجييا أن الإداري القائد فعمى معقدة، مشكلات
 خارجيا أو مؤسسةال داخل الأفراد يصاب ما سرعان أزمة أية فأثناء ،المؤسسة داخل الأفراد
 الذي التوجيو وينتظرون يبحثون منيوأ التفكير، في المنطقية وعدم والقمق والارتباك بالحيرة
 واليدوء لأمان منا قدرا يوفر أن بإمكانودارة الأزمة الذي إتوفره المؤسسة من خلال  أن يجب
 .الأزمة تمك حل أجل من عممو يتم سوف شيء كل وأن

بدورىا إلى أزمات والمؤسسات الجزائرية كغيرىا من المؤسسات في العالم تعرضت 
عديدة تيدد بقاءىا واستمراريتيا، وبالتالي عمى المسيرين أن يأبيوا بالأزمات المستقبمية، 

عندما يكون المرء في موقع السمطة يجب عميو التطمع " فيناك قول لفينيك في أحد كتبو
والتخطيط لأزمة خطرة، كما يتطمع لمموت، ليس من باب الضعف أو الخوف بل من باب 

 قوة التي تأتيو في معرفتو وتحضره كما قد يواجو".ال
رغم ىذا تأبى  العديد من المؤسسات الجزائرية مواجية الخطر تحت شعارات عديدة، 

ذا تعرضت  كننا التنبؤ بيا في غالب الأحيانلكننا لا نعرف متى وكيف تحدث الأزمة ولا يم وا 
التصدي يصل إلى ذروتو في المؤسسة إلا أزمة تستدعي تشكيل فريق إدارة أزمة فحيث 

مرحمة وجود الأزمة، حيث يتطمب الأمر من ىذا الفريق اتخاذ أصعب القرارات وأسرعيا، 
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
في الأزمات ىي الإبقاء عمى بساطة الأشياء وأن  ''لبفغ  فالسمة الرئيسية لقيادة إدارة الأزمة

يام بيا وليس القيام يطمب من العمال مثلا القيام بالأشياء والأعمال التي تدربوا وألفو الق
 بأعمال غير معتادين عمييا.

وقد حاولنا معالجة ىذا الموضوع بالاستناد إلى الإنتاج العممي والفكري الميتم بيذا 
ه الدراسة مقسمة عمى ثلاثة أقسام، الإطار وجاءت تغطيتنا ليذ المواضيع،النوع من 

آخر نظري و  فصمينمى ، واحتوت الخطة عالمنيجي، الإطار النظري والإطار التطبيقي
 :موزعة عمى النحو التالي ميداني

 كالية الدراسة وتساؤلات الدراسةإشطرح ، وتناولنا من خلالو الإطار المنيجي لمدراسة
نيج ، مدراسة، أسباب اختيار الموضوع، المدخل النظري لمدراسة، تحديد المفاىيمأىداف ال

 .بحث والعينة، وأخيرا الدراسات السابقةالدراسة وأدوات جمع البيانات، التعريف بمجتمع ال
وقد  واقع إدارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةالمعنون بو  النظريالفصل 

، المبحث الأول وىو مدخل مفاىيمي ثلاثة مباحث، وكل مبحث يحتوي عمى مطالب تضمن
 دارة الأزمة.إذا فريق إدارة الأزمة وأىدافيا ومراحميا وك ماىيةتطرقنا فيو إلى  لإدارة الأزمة

ما في المبحث الثاني تطرقنا فيو إلى مفيوم الأزمة وعوامل ومراحل نشوؤىا وأنواعيا بين 
 وخصائصيا وأبعادىا.

ثلاث مطالب ه إلى ماىية المؤسسات العمومية وقسمنا أما في المبحث الثالث فتناولنا
لمطمب الثاني أىدافيا وأخيرا ل تناولنا فيو مفيوم المؤسسات العمومية ثم في االمطمب الأو 

 واقع وأفاق المؤسسة الاقتصادية في الجزائر.
تم فيو عرض نتائج الدراسة الميدانية ومناقشتيا، وقد قمنا وفي الفصل التطبيقي 

حث الأول عرضنا فيو المؤسسة قيد الدراسة من خلال ، المبثلاث مباحث بتقسيمو إلى
طار المنيجي مي وفي المبحث الثاني قدمنا حددنا الإبراز ىيكميا التنظيا  تقديمنا لتعريفيا و 

ج مناقشة نتائالمقابمة و  نتائجلمدراسة أما في المبحث الثالث فقد قمنا فيو بعرض وتحميل 
 وفي الأخير قدمنا مجموعة من التوصيات والاقتراحات. ،الدراسة، وكذا الاستنتاج العام
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 منيجــيأولا: الإطــار ال

 الإشكالية: -10
ذ أصبحت جزءاً مرتبطاً إحداث الميمة والمؤثرة في المنظمات، تعد الأزمات من الأ

مى حد سواء لصعوبة ببيئة اليوم. كما وتشكل مصدراً قمقاً لقادة المؤسسات والمسؤولين فييا ع
ناحية وضعف بسبب التغيرات الحادة والمفاجئة في البيئة الخارجية، ىذا من  السيطرة عمييا

دارات المسؤولة في تبنييا نموذج إداري ملائم يمكن المؤسسة من مواجية أزماتيا بسرعة الإ
 وفاعمية من ناحية أخرى.

واستخدام المنيج العممي  زمة وتحديد حجميا ونوعياإن الكشف المبكر عن الأ
ما يا أو سموب لإدارتأيجاد إزمات أصبح ضرورة حتمية من أجل والمنطقي لمتعامل مع الأ

يجاد تقنية موجية ا  زمات و ذات الآلية المميزة في مواجية الأ يطمق عميو "الإدارة الأزموية"
لمحالات الطارئة التي لا يمكن تجنبيا. إن استخدام ىذه الأساليب والتقنيات الإدارية يكون 

ىذه  بشكل مختمف تبعاً لنوع الازمة وبما يتماشى ونوع القيادة الادارية التي تتعامل مع
 الأزمات.

 أي مؤسسة إن إدارة الأزمة قد فرض نفسو كواحد من الدعائم الأساسية في قيام
ستراتيجية تسيير المؤسسات، لأنو يوفر المعطيات الصحيحة وكعنصر ىام من عناصر ا

لاتخاذ القرارات لمواجية خطر الأزمات والحد من حدوثيا ومنيا تحقيق أىدافيا  ةالضروري
 المسطرة.

دارة الأزمة فإن المؤسسات الجزائرية بمختمف أشكاليا وبجميع إىمية ونظرا لأ
اختصاصاتيا سعت إلى اتخاذ إجراءات وتبني استراتيجيات جديدة تتماشى والظروف الراىنة، 
خاصة بعد الأزمة التي لحقت بمختمف قطاعاتيا، وأصبح لزاما عمييا التكيف مع ىذه 

محد من ل ارة الأزمات داخل مختمف المؤسساتبإد التحولات، ومن بينيا إنشاء خلايا خاصة
ق من أجل اتخاذ مخاطر الأزمات والطوارئ عن طريق التقدير المستمر والتحميل المسب

تعزز قدرة الجية عمى مواجيتيا والعمل عمى الحد من المخاطر التي يمكن  إجراءات استباقية
ن شأنو تعزيز القدرات م افة إلى تطبيق منيج شامل ومتكاملأن تترتب عمى ذلك، إض

، فكان ضروريا عمى المؤسسات أخذ التدابير لمتعامل مع الأزمات والطوارئ والتعافي منيا
 .اللازمة لتنشيطيا وترقيتيا والأخذ بالمعطى العالمي الجديد
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ياه وقد ارتأينا تسميط الضوء عمى واقع إدارة الأزمات بالمؤسسة العمومية الجزائرية لمم
مجالات نشاطيا وتمايز جميورىا، مما يجعميا عرضة شعب مياميا و وحدة المسيمة لت

ما يفرض عمييا الاىتمام أكثر بالجيود لمكشف عن  اللأزمات من حين إلى آخر، وىذ
يجاد برامج محددة لمتقييم والتحميل ومتابعة  الأزمات الكامنة وتحويميا إلى فرص مستقبمية وا 

كثب وتسجيل ورصد أي انحراف والتنبؤ بمسار  العناصر والعوامل الداخمية والخارجية عن
داري وتزويد القائمين عمى واتجاه ىذا السموك وقياس تأثيراتو المختمفة عمى أداء الكيان الإ

اتخاذ القرارات بالبيانات والمعمومات في الوقت المناسب الذي يجعميا عمى معرفة كاممة 
تدخل في الوقت المناسب لمنع إصابة ودائمة ومستمرة بالتطورات التي قد تحدث حتى يتم ال

 . أزمة عنيفة والمؤسسة عمى حد سواءالكيان الإداري ب
 والتساؤل الجوىري لدراستنا ىو:

  ؟ة الجزائرية لممياه وحدة المسيمةدارة الأزمات بالمؤسسة العموميإما ىو واقع. 
 وتتفرع عن السؤال الجوىري لإشكالية الدراسة التساؤلات التالية:

  دارة الأزمات في المؤسسة؟إىو مفيوم ما. 

 ىي متطمباتيا؟ ما المقصود بمواجية الأزمة وما. 

 ىي خصائص قيادة الأزمة؟ ما. 

  ؟إدارة الأزمةما ىي مراحل. 

  ة الجزائرية لممياه دارة الأزمات من طرف المؤسسة العموميإما ىي الوسائل المعتمدة في
 .؟وحدة المسيمة

 دارة الأزمات؟إلتي تصبو المؤسسة إلى تحقيقيا من خلال ما ىي الأىداف ا. 

  ؟الإداري أثناء الأزمة في المؤسسةما ىي معوقات الأداء. 

 أسباب اختيار الموضوع: -19
 إن من الأسباب التي دفعتنا لاختيار موضوع الدراسة عدة أسباب نذكر منيا:

ية لأنو يندرج ضمن تخصصنا دارة الأزمات في المؤسسة العمومإتم اختيارنا لموضوع  -
"اتصال وعلاقات عامة" وعميو نكون قد أثرينا رصيدنا المعرفي والنظري والتطبيقي لنستغمو 

 مستقبلا في الحياة العممية.
دارة إعمل في إحدى المؤسسات العمومية ىو ما دفعنا إلى معرفة مفيوم وواقع ن ناكون -

ف الجوانب المحيطة والمتعمقة بيذه الزاوية الأزمات في المؤسسة العمومية، وكذا فيم مختم
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وقت من الميمة في أي مؤسسة، والتي يمكن أن تكون عرضة لممشاكل أو الأزمات في أي 
ىي  وحرك فينا الفضول لمعرفة كيف يتم التعامل مع الأزمات وما الأوقات، وىو ما دفعنا

حال حدوث أزمة دارة الأزمات في إالمؤثرات والخصائص التي يجب توفرىا في قادة 
 بالمؤسسة.

دارة الأزمات ذو أىمية كبيرة خاصة في المؤسسات العمومية الوطنية لمدور الذي إتعتبر  -
الحصول عمى الصورة الذىنية الإيجابية عن المؤسسة لدى الجميور والإبقاء عمى يمعبو في 

 .العلاقات الطيبة قبل الأزمة
 ارة الأزمات في المؤسسات العمومية.دإإثراء البحث العممي بمواضيع حول أىمية  -

 أىداف الدراسة وأىميتيا: -10
 :تتمخص أىداف دراستنا فيما يمي: أىدافيا 
 تعريف المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة. -
دارة الأزمات ومكانتو في المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه وحدة إالتعرف عمى واقع  -

 المسيمة.
والكشف عن مدى مساىمة  ي تولييا المؤسسة لإدارة الأزماتة درجة الأىمية التمعرف -

 دارة الأزمات داخل المؤسسة.إوسائل الاتصال المختمفة في إنجاح عمميات 
الوقوف عمى مختمف الأسس والأساليب الاتصالية التي تعتمد عمييا المؤسسة العمومية  -

ثقة جماىيرىا الداخمية والحفاظ عمى  رتيامياه وحدة المسيمة لتحسين صو الجزائرية لم
وذلك لأن العمل بإدارة الأزمة أصبح أحد الركائز الأساسية لإنجاح استراتيجية  والخارجية،

 المؤسسة الحديثة قبل وأثناء وبعد حدوث الأزمة.
  :أىميتيا 

إن تناول أي موضوع بحثي لا بد أن يعكس مدى الضرورة والأىمية من دراستو سواء 
 .1الجانب النظري أو عمى الجانب التطبيقي من واقع نتائجو وتوصياتو عمى

ذا كنا بصدد دراسة موضوع قد يكون حديثا في تطبيقو بالمؤسسات العمومية  وا 
الجزائرية، فذلك يبرز مدى الضرورة لمبحث في ىذا المجال، والتعرف عمى أسسو وتطوراتو 

قبل حدوثيا، حتى يتم تطبيقيا ومدى نجاعتو في حل الأزمات والسعي لمواجيتيا 
 بالمؤسسات المختمفة والاستفادة من نتائجيا.

                                                 
(1)

.22(، ص2006،انقاْزج:  دار انعهٕو، 1، )طاطرزاذٛجٛاخ ادارج الأسياخ ٔانكٕارز، انسيذ سعيذ
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 منيج البحث وأدواتو: -10
 منيج البحث:  -10-0

المنيج الملائم لمدراسات الوصفية التي إلى الدراسات الوصفية و تنتمي ىذه الدراسة 
بدراسة واقع الأحداث تعتبر من أكثر الدراسات ملائمة للأبحاث الاجتماعية وىذا لكونيا تيتم 

، وىو (1)والظواىر والمواقف وتحميميا وتفسيرىا لموصول إلى استنتاجات صحيحة ومفيدة
منيج دراسة حالة، كونو يقوم بدراسة جميع الجوانب المتعمقة بشيء أو موقف واحد عمى أن 

تعمق المؤسسة أو المجتمع كوحدة لمدراسة، ويقوم منيج دراسة حالة عمى الأو يعتبر الفرد 
في دراسة المعمومات في مرحمة معينة أو دراسة جميع المراحل التي مرت بيا حياة 

، ويرى "فاروق يوسف" أن منيج دراسة حالة ىو المنيج الذي يتجو إلى جمع (2)الوحدة
أو  انات العممية المتعمقة بأية وحدة، سواء كانت فردا أو مؤسسة أو نظاما اجتماعيا محمياالبي

ويقوم عمى أساس التعمق في الدراسة لمرحمة معينة من تاريخ الوحدة، وجميع مجتمعا عاما، 
المراحل التي مرت بيا، وذلك قصد الوصول إلى تعميمات عممية متعمقة بالوحدة المدروسة 

 .(3)وغيرىا من الوحدات المشابية ليا
ومنيج دراسة حالة ىو منيج قائم بذاتو يتضمن خطوات بحثية ترسم بدقة الطريق 

لموصل إلى الغرض العممي المطموب في إطار توظيف العديد من الأدوات البحثية مثل: ا
الاستبيان، المقابمة وتحميل المضمون ... في جميع المعمومات، وىو يُسْتَخْدَمُ منفردا في 

 .(4)دراسة ظاىرة معينة إلى جانب مناىج أخرى
 وعميو فإن منيج دراسة حالة يقوم عمى الخطوات التالية:

 تحديد المشكمة محل الدراسة. -
 وضع التساؤلات وتوفير المعمومات عن الموضوع. -
 تحديد وسائل جمع البيانات. -
 استخلاص النتائج. -
 

                                                 

-(1) 
 .87، ص(2002دار انفجز،  :،انقاْزج3ط) ،أطاطٛاخ انثحٕز الإعلايٛح ٔالاجرًاعٛح، يحًذ ينيش حجاب

(2)
 . 292، ص(1973ٔكانح انًطثٕعاخ،  :انكٕٚد) ،أصٕل انثحس انعهًٙ ٔيُاْجّ، أحًذ تذس-

(3)-
 .97، ص(1997دٕٚاٌ انًطثٕعاخ انجايعٛح،  :انجشائز) ،انًُٓجٛح ٔانرحهٛم انظٛاطٙ، يحًذ شهثي

 (2003 )الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية ،مناىج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصال، أحمد بن مرسمي-(4)
 . 305ص
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 أدوات البحث: -10-9
تخضع عممية جمع المعمومات لعوامل عدة متفاعمة مع البعض الآخر، مؤثرة عمى 

دارة الأزمات في المؤسسة إحول طريقة الباحث في جمع المعمومات، ومن خلال بحثنا 
 المسيمة استعنا بثلاث أدوات لجمع البيانات وىي: العمومية الجزائرية لممياه
 أ. الملاحظة العممية: 

تعتبر الملاحظة من أىم أدوات البحث العممي، كونيا تتيح لمباحث فحص الجوانب 
لمصطنعة، كما أن المبحوثة لمظاىرة عن قرب في إطار ظروفيا الطبيعية العادية غير ا

 ، وتشتمل الملاحظة عمى نوعين:(1)المشاىدة تجري في بعض الحالات دون عمم
لى الظروف المختمفة لمجتمع ضع الباحث نفسو إخْ وىي أن يُ  الملاحظة بالمشاركة: -

والقيام بأعماليم المختمفة، أي اعتبار  شاركة في الحياة العادية للأفرادمن حيث الم البحث
 .(2)المجال المدروس، حيث يتفاعل ويتجاوب مع أفراده كأنو عضو منيم نفسو جزءا من

ىي التي يكتفي الباحث فييا بتسجيل جردي لمجوانب المدروسة  الملاحظة بدون مشاركة: -
 .(3)لدى المبحوثين مثل: تحركات وتصرفات الظاىرة التي يمكن رؤيتيا عن مسافة معينة

 نوع الملاحظة:  -
داخل المؤسسة العمومية  دارة الأزمةإعمى المشاىدة لكيفية  اعتمدنا في دراستنا

ىي الخصائص والمميزات التي من خلاليا يتم اختيار فييا أفراد  وما ،الوسائل المستخدمةو 
المسيمة  الجزائرية لممياه وحدةوىذا لتواجدنا الدائم في المؤسسة العمومية  دارة الأزمة،إقيادة 

 قيد الدراسة.
تتضمن النظر الملاحظة المستخدمة ىو الملاحظة بالمشاركة، والتي  وبيذا يكون نوع

مع المشاركة الفعالة، ولذلك فإن الملاحظة كانت أفضل وسيمة أتاحت  والاستماع والمتابعة
كذا بينيم وبين الموظفين في إدارة الأزمة فيما بينيم و وعية الاتصال بين أفراد لنا معرفة ن
ائل الاتصال الأكثر استعمالا، إضافة إلى العوائق والمشاكل ، وكذلك معرفة وسحالة الأزمة

 التي تواجييم أثناء قياميم بعمميم.
 

                                                 
 .204مرجع سبق ذكره، ص ،أحمد بن مرسمي-(1)
 .204-203نفس المرجع، ص -(2)
 .206نفس المرجع، ص-(3)
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 ب. المقابمة:   
تعتبر المقابمة من الأدوات الرئيسية في جمع البيانات، فيي ذلك التفاعل المفظي  

 .(1)لتحقيق ىدف معين و المبحوثينالمنظم بين الباحث والمبحوث أ
نيا عممية تنقيب تعتمد عمى سيرورة اتصالية لفظية من أجل معمومات وتعرف أيضا بأ

 .(2)ليا علاقة مع ىدف محدد
تمتاز المقابمة عن الطرق الأخرى لجمع المعمومات بعدة مزايا أىميا: أنيا تدل عمى 
مدى اىتمام الباحث ببحثو، كما تسيل عممية جمع البيانات، وتمكن الباحث من السيطرة 

ذي يجري فيو جمع البيانات، وتمكنو كذلك من اكتشاف العلامات والإشارات عمى الموقف ال
 .(3)غير المفظية التي قد تصدر عن المبحوث

 أنواع المقابمة:
 يتم فييا تحديد كل أسئمة المقابمة مسبقا. المقابمة المقننة: -
الآخر في يترك فييا الحرية الكاممة لمقائم بالمقابمة والشخص  المقابمة غير المقننة: -

 .(4)الحديث بحرية في نطاق اليدف منيا
 نوع المقابمة المستخدمة:  

استعنا بنوعين من المقابمة في دراستنا: المقابمة الحرة والمقابمة المقننة، المقابمة الحرة 
التي تعتمد عمى النقاش المفتوح دون تحديد مسبق للأسئمة، وذلك لحاجة دراستنا لممزيد من 

وأجرينا ىذا النوع من المقابمة مع مجموعة من الموظفين في المؤسسة  الشرح والتحميل.
العمومية، بينما المقابمة المقننة تعتمد عمى التحضير المسبق للأسئمة، وتيدف إلى جمع 
المعمومات والبيانات المراد الحصول عمييا والوصول إلييا وأجرينا ىذا النوع من المقابمة مع 

حيث قمنا بطرح أسئمة عمييم المؤسسة العمومية،في  ة الأزمةدار عن إ الأطراف المسؤولة
المشاكل التي تواجييم، والحمول المقترحة لمقضاء كذا و  والوسائل المعتمدةحول طبيعة العمل،

 عمييا.
 

                                                 
 .227(، ص1990)القاىرة: دراسة الجميور في بحوث الإعلام،محمد عبد الحميد-(1)
 .68، ص(1985، : مكتبة شمسالقاىرة)وسائل جمع البيانات،فاروق يوسف أحمد-(2)
 . 154، ص(1999اىرة، جامعة الق)القاىرة: مقدمة في مناىج البحث في الدراسات الإعلامية،راسم محمد الجمال-(3)
 .185، ص(2006المكتب الجامعي الحديث، )، تكنولوجيا الاتصال في الخدمة الاجتماعيةمحمد سيد فيمي-(4)
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 جـ. جمع الوثائق:
تعتبر الوثائق الوعاء المادي لممعرفة والذاكرة الإنسانية، ويستخدم الباحثون الوثائق 

صادر المطبوعة منيا وغير المطبوعة نظرا لما تقدمو من معمومات ميمة ومختمف الم
وين لمباحث حول دراستو خاصة في أولى مراحل بحثو، حيث يكون الباحث بصدد محاولة تك

أو موضوع الدراسة، وتتعدد أنواع الوثائق والمصادر، ولابد  خمفية نظرية عامة عن المشكمة
 .(1)الباحثمن المعالجة المناسبة ليا من طرف 

 :مجتمع وعينة الدراسة -10

البحث نية عمى طريقة أخذ عينة من مجتمع يحرص الباحثون في إجراء بحوثيم الميدا 
الدراسة  أنيا تفي بالغرض المرجو من خلال حقائق معينة من شأنيا بيدف الوصول إلى
البحث  الباحث صعوبة في الوصول لكل عينة وفي بعض الأحيان يجد ،حسب تمثيل العينة

ومن ىنا يمجأ إلى  نظرا لارتباطو بآجال معينة أو صعوبة العمل أو ضعف قدراتو المادية
 اختيارا عشوائيا أو ير من وحدات مجتمع البحث، حيث يقوم باختيار جزء صغأسموب العينة

، ليشكل ىذا تحكيما قصدياأو  (2)ى الباحثين بأسموب العدد العشوائيمنتظما والمعروف لد
. ويمكن تعريفيا كذلك بأنيا العينة ع البحث المادة الأساسية لمدراسةمجتم وحدات الجزء من

معينة من المجتمع الأصمي بحيث تكون ىذه مفردات  التي يتعمد الباحث فييا اختيار
.المفردات ممثمة لممجتمع الأصمي وليا نفس خصائصو

(3)
 

عمييا فقد فة حقائق والأشياء التي نريد معر  ويقصد بمجتمع البحث جميع المفردات
إذاعية أو نشرات وسائل الإعلام، كما قد تكون برامج تحميل مضمون  تكون أعدادا في حالة

 ةسالمجتمع ىو جميع الأفراد الذين تستيدفيم الدرا إخبارية وفي حالة دراسة الرأي العام فإن
(4) 

                                                 
دار الصفاء، : ، عمان1ط")مناىج وأساليب البحث العممي "النظرية والتطبيق،مصطفى عميان، عثمان محمد غنم-(1)

 .102، ص(2000
، :دار الطميعة لمطباعة والنشربيروت، 3)طلعممية لمناىج البحث العمميالأسس ا، إحسان محمد الحسن-(2)

 55،ص(1982
مطبعة الإشعاع  الإسكندرية:،1ط)أسس ومبادئ البعث العممي، فاطمة عوض صابر، ميرفت عمي خفاجة-3))

 .313،ص(2002الفنية،

، ( 2000ر: دار الفجر لمنشر والتوزيع،، مصالقاىرة،2ط) الأسس العممية كتابة الرسائل الجامعية، محمد منير حجاب-(4)
 .23ص
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ىذه العناصر كما تعرف العينة بأنيا كل العناصر التي تستيدفيا الدارسة سواء أكانت 
 .(1)أو مشاىدات موضوع البحث أو الدارسة أفراد أو أحداث

، فالعينة العمدية ىي التي مى العينة القصدية دون العشوائيةفي دراستنا ىذه اعتمدنا ع
المفردات في ىذه العينة بطريقة عمدية طبقا لما يراه من سمات أو خصائص  يختار الباحث

.البحث افتتوفر في المفردات بما يخدم أىد
(2) 

وقد بإجراء مقابلات في مؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة عمى ما سبق قمنا  اوبناءً 
بمختمف الفئات العمرية والمستويات التعميمية ومن المؤسسة من إطارات  اخترنا مفردات بحثنا

مع عشرة  إجراء المقابمةفي ىذه الدارسة بب الإدارية، وقد اكتفينا مختمف الرت الجنسين ومن
 .دارة الأزمةإلجنة اعتبار أنيم الفئة المستيدفة ويمثمون أفراد ب

 تحديد المفاىيم: -10
  الإدارة:  -10-0

: الإدارة ىي مجموعة الأنشطة الإنسانية التي يتم بمقتضاىا تحقيق التعريف التقميدي
 .الأىداف من خلال الآخرين أو بمشاركتيم

 للأفراد والجماعات، تعمل بإدارتيا في اتجاه : ىي تييئة بيئة داخمية محفزةالتعريف الحديث
.أىدافيم الذاتية في النياية تحقيق

(3)
 

: الإدارة عبارة عن أنشطة بمجموعات المتعاونة الاختيارية برضاىم لتحقيق يعرف سيمون
.ىدف مشترك

(4)
 

 .(5): الإدارة ىي فن توجيو النشاط الإنسانييعرف فروست

أىداف  وم بيا الأفراد بشكل منظم لتحقيقة أنشطة يقىي مجموع :تعريف الإدارة إجرائيا
 مشتركة في إطار المؤسسة.

 
 
 

                                                 
 .72، ص( 1999دار وائل لمطباعة والنشر، : الأردن، ، عمان1ط) ، منيجية البحث العمميمحمد عبيدات وآخرون-(1)
 .141، ص(2004عالم الكتب ، : القاىرة )البحث العممي في الدراسات الإعلامية، محمد عبد الحميد-(2)
 .8-7، ص(2002الدار الجامعية،: الإسكندرية)م والإدارةالتنظي،سعيد المصري-(3)
 .24، صت(دار وائل لمنشر، د. :،عمان 3ط )مبادئ الإدارة، النظريات والعمميات والوظائف،محمد قاسم القريوني -(4)

 .4، ص(2001، د.بمد ، د.دارنشر،1ط )الإدارة والتنظيم، العمميات مفاىيم وظائف،عبد الكريم أبو مصطفى-(5)
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 الأزمة:  -10-9

تعني الشدة والقحط والأزمة ىي المضيق ويطمق عمى كل طريق بين جبمين : في المغة
 .(1)مأزم

 toرأي بمعنى لتقر  kipvew الأزمة مشتقة من الكممة اليونانية  :في الاصطلاح

(2)
decide. 

من الناحية الاقتصادية ىي انقطاع في مسار النمو الاقتصادي حتى انخفاض  الأزمةو 
 .(3)الإنتاج أو عندما يكون النمو الفعمي أقل من النمو الاحتمالي

تعرف أيضا بأنيا: ىي نقطة تحول أو موقف مفاجئ يؤدي إلى أوضاع غير مستقرة وتحدث 
ر محدد لممواجية في وقت تكون نتائج غير مرغوب فييا في وقت قصير ويستمزم اتخاذ قرا

 .(4)فيو الأطراف المعينة غير مستعدة أو غير قادرة عمى المواجية
ىي موقف تمر بو المؤسسة يجعميا في وضع غير مستقر مما يمزم  :تعريف الأزمة إجرائيا

 عمييا اتخاذ قرار محدد لمواجيتيا.
 :إدارة الأزمة  -10-0

 :يما يمىناك عدة تعاريف من بينيا 
ية الإعداد والتقدير المنظم والمنتظم لممشكلات الداخمية والخارجية التي تيدد ىي عمم -

 .بدرجة خطيرة سمعة المنظمة وربحيتيا أو بقائيا في السوق

ىي عممية إدارية مستمرة التي تيتم بالتنبؤ بالأزمات المحتممة عن طريق الاستشعار  -
والإمكانات  وتعبئة الموارد دة للأزمةخمية أو الخارجية المولورصد المتغيرات البيئية الدا

أو الإعداد لمتعامل معيا بأكبر قدر ممكن من الكفاءة والفعالية لما  المتاحة لمنع حدوثيا،
.يحقق أقل قدر ممكن من الأضرار لمجميع

ىي فن قضاء ويعرفيا عبد الرحمان توفيق:  (5)
أكبر في مصيرك تحكم عمى جانب كبير من المخاطرة وعدم التأكد بما يسمح لك بتحقيق 

                                                 
 .15، ص(1967دارالكتاب العربي،: بيروت)مختار الصحاح،الرازي محمد بن أبي بكر-(1)
 .66، ص(1998المجمة العربية لممعمومات، :تونس)المعمومات وأىميتيا في إدارة الأزمات،جبر محمد صدام-(2)
 .51، ص2004ة، مركز تطوير الأداء والتنمي: ، القاىرة4ط )ميارات إدارة الأزمات،ىلال محمد عبد الغاني-(3)
المؤتمر الثالث لإدارة الأزمات، بحث : القاىرة ) إدارة الأزمات والكوارث، ضرورة حتمية، حواش جمال الدين محمد-(4)
 .4ص(1998، 38
 .13ص(، 2003دار الفجر لمنشر والتوزيع، :القاىرة، 1ط )مفاىيمو نظرياتو وسائمو -الاتصال ،فضيل دليو-(5)
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.لا يحدث التخطيط لما قد ومقدراتك، وىي
(1)

 

ىي عممية إدارية تيدف من خلاليا مؤسسة الجزائرية لممياه  :تعريف إدارة الأزمة إجرائيا
منيا أو تقميل متخمص وحدة المسيمة لمواجية الأزمة وتحديد مسارىا عبر مختمف مراحميا ل

 ي تحقق ليا ذلك.آثارىا باستخدام مختمف الوسائل الت
 المؤسسة: -10-0

أسس، يؤسس، مؤسسة، جمع مؤسسات، منشأة، أنشأت لغرض معين، يقال  في المغة:
 . (2) يةخير  مؤسسة عممية، صناعية،

 .(3)مؤسسةمؤسسة مشتقة من الفعل أسس، يؤسس، كممة الوحسب قاموس العربي المورد: 
ل السمع والخدمات مع أعوان المؤسسة اندماج عدة عوامل بيدف إنتاج وتباد في الاصطلاح:

اقتصاد بين آخرين وىذا في إطار قانوني مالي واجتماعي معين، ضمن شروط تختمف زمانيا 
 .(4)ومكانيا تبعا لمكان وجود المؤسسة وحجم ونوع النشاط الذي تقوم بو المؤسسة

المؤسسة عبارة عن منشأة تمعب دور أساسي في النشاط الاقتصادي وذلك حسب طبيعة 
 .(5)تصنيع منتج أو تقديم خدمات أو تسويق سمع يا منميام

المؤسسة تعتبر كعميل اقتصادي أو كعميل عضوي أو منظومة، أي أن المؤسسة 
تقوم بنشاط ذي طابع صناعي أو تجاري أو مالي أو خدماتي أو اتصالي، فيي تتكون دوما 

 كل متكاملترتبط ببعضيا البعض بش وطبيعيا من مستخدمين ووحدات وأقسام ومصالح
ويمكن النظر إلييا كوحدة متكاممة قائمة عمى أساس العلاقات وتبادلات بين مختمف 

 .(6)مكوناتيا وأجزاءىا
أخرى مادية )وسائل شرية )عمال( و يم يجمع بين موارد بىي تنظ :تعريف المؤسسة إجرائيا

صد بيا نق والمؤسسة في ضوء دراستنا ىذه ليا مسبقا،لتحقيق غاية مخطط  يدفإنتاج( ت

                                                 
، ( 2011دار الخمدونية  لمنشر،  :،الجزائر1ط) في إدارة الأزمات حوادث المرور أنموذجاالاتصال ،عيشوش فريد-(1)
 .12ص
 .239، ص(2002دار المبان العربي لمترجمة والتأليف، : باتنة)مصطمحات في الإعلام والاتصال،:خضير شعبان-(2)
 .6(، ص1994 ) بيروت: دار المعمم لمملايين،القاموس العربي انجميزي، روحي البعمبكي-(3)
 .2الأردن: ديوان المطبوعات الجامعية، دت(، ص) أسس المحاسبة العامة، إبراىيم الأعمش-(4)
 .11، عين مميمة: دار اليدى، دت(، ص1) الجزءالتحميل المالي، ناصر دادي عدوان-(5)
 .2(، ص1988،) الجزائر: الديوان الوطني لممطبوعاتوظائف ونشاطات المؤسسة الصناعية، السعيد أوكيل-(6)
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موظفين ووسائل لمقيام بأنشطة معينة لتحقيق  وىي تنظيم يجمع بين الجزائرية لممياه مديرية
 .غاية محددة

  :المؤسسة الاقتصادية  -10-0
 كما حدد مفيوميا دادي ناصر: ىي كل تنظيم اقتصادي مستقل ماليا في إطار

دمات، وتختمف الإنتاج وتبادل السمع أو الخىدفو دمج عوامل قانوني واجتماعي معين، 
 .(1) الزماني والمكان الذي يوجد فيو وتبعا لحجم ونوع نشاطو باختلاف الحيز

ي وقانوني واجتماعي لتنظيم العمل المؤسسة الاقتصادية ىي شكل اقتصادي وتقن
الاجتماعي تاج وفق أسموب محدد لتقييم العمل وتشغيل أدوات الإن المشترك لمعاممين فييا
مجال النقل في  الاستيلاك أو تقديم الخدمات نتاج أو إنتاج سمعوبغية إنتاج وسائل الإ

 .(2) والتجارة
المؤسسة الاقتصادية عبارة عن خمية اقتصادية التي تشكل علاقات وروابط مع أعوان 

 .(3)تتداخل معيا في مختمف الأسواق اقتصادية أخرى
ائل يقوم بأنشطة ذات ىي تنظيم يجمع بين أفراد ووس :تعريف المؤسسة الاقتصادية إجرائيا

الجزائرية تيدف من خلالو لتقديم سمعة أو خدمة معينة ومديرية  واقتصادي، طابع صناعي
المؤسسة الاقتصادية كونيا تقوم بنشاط صناعي  يمكننا أن نطمق عمييا مصطمح لممياه

 .اقتصادي لتقديم خدمة لممجتمع
 الدراسات السابقة: -10

وقد  يقوم أي بحث عممي عمى ىذا الأساسبحاث، إذ تعد الدراسات السابقة ركيزة الأ
من خلال فحص  دارة الأزمةإقمنا بالاطلاع عمى بعض الدراسات التي ليا صمة بموضوع 

وطرح التساؤلات  نى لنا تقييمو وتفادي التكرارالإنتاج العممي الذي تم تحصيمو، حتى يتس
 فكرة واضحة عنو. ورسم جل إبراز ضرورة القيام ببحث جديدانطلاقا منيا من أ

وعمى ىذا الأساس وفي إطار إنجازنا لمبحث التفتنا إلى الدراسات السابقة، نذكر 
 منيا:

                                                 
 .11(، ص1992، ، د تد دار النشر :الجزائر) أسس عمم النفس الصناعي التنظيمي :مصطفى عشوي(1)
 .58(، ص1982الجزائر: الديوان الوطني لممطبوعات الجامعية،)اقتصاد المؤسسة :صمويل عبود(2)
عمان: دار حامد لمنشر  ،2ط )وظائف المنظمة -عمميات إدارية-نظريات -مبادئ الإدارة الحديثة :حريم حسين(3)

 .55(، ص2009والتوزيع، 
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 الدراسة الأولى:
اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائرية، "دراسة حالات لوحدات من المؤسسات 

ير الموارد فرع تنمية وتسي- أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه العموم ".الصناعية والخدمية
  ،  الموسم الجامعي-قسنطينة–من إعداد الطالبة ىامل ميدية، جامعة منتوري  -البشرية

في إطار أربعة مؤسسات في ولاية عنابة، مؤسستين صناعيتين: 2008 \2009.
 .مستشفى ابن الرشد\مؤسسة فرتيال، مؤسستين خدميتين: سونمغاز\أرسمورميثال

 :إشكالية الدراسة

شكاليتيا موضوع اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائرية الصناعية إفي  تناولت الباحثة
والخدماتية، انطلاقا من التساؤل الرئيسي التالي: كيف يسير اتصال الأزمة في المؤسسة 

 :الجزائرية الصناعية والخدماتية؟ والذي تندرج ضمنو التساؤلات الفرعية التالية

 ي المؤسسة الجزائرية الصناعية والخدماتية؟يف يسير الاتصال قبل حدوث الأزمات فك -1

 ما ىو مسار الاتصال أثناء وقوع الأزمة في المؤسسات الجزائرية؟ -2

 كيف يفعل الاتصال بعد الأزمة في المؤسسات الجزائرية؟ -3

ىل ىناك فروق واضحة بين المؤسسات الصناعية والخدماتية الجزائرية عمى مستوى  -4
 مراحمو المختمفة؟عمميات اتصال الأزمة في 

 أىداف الدراسة:
 . تحديد التصور النظري للاتصال أثناء الأزمة -

إدارة لاعتبار العممية الاتصالية أثناء توجيو المؤسسة والمسيرين إلى ضرورة لأخذ بعين ا -
 .المؤسسات بعض

 . توظيف الاتصال في عمميات التفسير المتعمقة بالأزمة -
 المنيج وأدواتو:

ت الباحثة في دراستيا بالمنيج المسحي الاجتماعي بالعينة من خلال وقد استعان 
استخدام  ندرج ضمن الدراسات الوصفية وكذلكاستخدام الأسموب الكمي والكيفي، وىذا ي

 . المنيج المقارن

 .أما بالنسبة لممجال المكاني لمدراسة فقد تم تحديده في إطار أربعة مؤسسات في ولاية عنابة

 .مؤسسة فرتيال \يتين: أرسمورميثال مؤسستين صناع -

 .مستشفى ابن الرشد \مؤسستين خدميتين: سونمغاز  -
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أما فيما يخص أدوات جمع البيانات: فقد استخدمت بشكل أساسي المقابمة الموجية 
 .بالإضافة إلى الاستمارة المقننة مفردات في كل مؤسسة، 10مفردة،  40لعينة تتضمن 
 :كل مقترحات وىيكانت في ش  :نتائج الدراسة

 .ستراتيجية فعمية لإدارة الأزمة واتصال الأزمةتوجيو المؤسسات لتبني ا -
 .تشجيع وتحفيز العاممين لمشاركتيم في مواجية الأزمات -
 .تفعيل الاتصال الرسمي الداخمي وقت الأزمات والاىتمام بو قبل حدوث الأزمات -
 .تالاستفادة من شبكة الانترنيت لمواجية الأزما -
  .البحث في نظم المعمومات لإدارة الأزمات -

 :أوجو الاستفادة من الدراسة
من حيث متغيرات الدراسة، فيي تعالج موضوع إدارة الأزمة في المؤسسات  أوجو التشابو

عمومية اقتصادية وىو متغير في دراستنا بالإضافة إلى اعتمادىا عمى مؤسسة  الجزائرية
 ، وىو ما يتشابو والمؤسسة التي نحن بصدد دراستياستيامن بين عينات درا )سونمغاز(
 وىي من أدوات جمع البيانات المعتمدة مقابمة،الأنيا استخدمت الدراسة الوصفية و  كما
 .في دراستنا

موضوع  إدارة الأزمات أما ىذه الدراسة فيي تتناولدراستنا تعالج واقع  :أوجو الاختلاف
 .الأزمة من خلال اتصال الأزمة

 وكذلك تحديد المفاىيم المتعمقة بالأزمةاستفدنا من الدراسة في : و الاستفادة من الدراسةأوج
 وأيضا في طريقة تصميم أسئمة المقابمة.الخاصة بالمؤسسات الاقتصادية 

 الدراسة الثانية:
بمؤسسة  2012فيفري  اتصال الأزمة في المؤسسة الاقتصادية )دراسة ميدانية لأزمة

تكنولوجيا الاتصال  ( وىي مذكرة ماستر لنيل شيادة الماستر تخصص2سونمغاز قسنطينة
 الأستاذ إشراف، تحت عمري نور اليدى وقايدي بدر الدينمن إعداد الطالبين  ،الحديثة

 . 2013/2014وقد اجريت بجامعة قالمة سنة  خالد نايمي
 :إشكالية الدراسة

انطلاقا  سة الاقتصاديةلمؤسشكاليتيا موضوع اتصال الأزمة في اإتناولت الباحثة في 
بمؤسسة  2012الأزمة في إدارة أزمة فيفري  كيف ساىم اتصالمن التساؤل الرئيسي التالي: 

 ؟ 2سونمغاز قسنطينة
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 :أىداف الدراسة
 :وتيدف ىذه الدراسة إلى معرفة

  .2بسونمغاز قسنطسنة 2012فعالية اتصال الأزمة في إدارة أزمة فيفري  مدى -
 سبيل التقميل من الأزمة. متخذة فيماىي الوسائل ال

 الدراسة وأدواتو:منيج 
 قد استخدمت ىذه الدراسة المنيج الوصفي وبالاعتماد عمى ثلاثة أدوات لجمع  

المؤسسة والملاحظة، واستيدفت ىذه الدراسة إطارات  الاستمارة، المقابمة البيانات وىي
 .الاتصال بالمؤسسة إلى جانب زبائن المؤسسة وخاصة خمية
 :نتائج الدراسة

 :الدراسة إلى نتائج ىي كالتاليصمت تو   
 .لإعلام دور ميم جدا في التخفيف من حدة الأزمات والكوارثل -

لمواجية العامة بالدفاع المدني ميمة جدا  الخطط الإعلامية المعدة من قبل إدارة العلاقات -
 .والكوارث الأزمات

علام لمواجية الأزمات ىمية المجوء لوسائل الإدرك إدارة العلاقات العامة بالدفاع المدني أت -
 .والكوارث

دور العلاقات العامة في مواجية الكوارث والأزمات الأمنية" "محمد كمال القاضي" "دراسة  -
أسموب معالجة أزمة إلى وقوع الأزمة وخصائصيا، وعرضت  الأسباب المفضية والتي تناولت

 .العامة في مواجية الأزمات والكوارثخطة لجياز العلاقات  الأجيزة الأمنية، وعرضت

 
 :أوجو الاستفادة من الدراسة

في  واقع اتصال الأزمةمن حيث متغيرات الدراسة، فيي تعالج موضوع : أوجو التشابو
 جزائرية وىو متغير في دراستنا بالإضافة إلى اعتمادىا عمى مؤسسة المؤسسات الجزائرية

 ، وىو ما ينطبق والعينة المدروسة في بحثنايادراستكعينة ل عمومية اقتصادية )سونمغاز(
وىي من أدوات جمع  مقابمة،أداة الملاحظة والكما أنيا استخدمت الدراسة الوصفية و 

 .في دراستنا البيانات المعتمدة
موضوع  إدارة الأزمات أما ىذه الدراسة فيي تتناولدراستنا تعالج واقع  :أوجو الاختلاف

 .زمةالأزمة من خلال اتصال الأ
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وكذا  حديد المفاىيم المتعمقة بالأزمةاستفدنا من الدراسة في ت: أوجو الاستفادة من الدراسة
 طريقة تصميم أسئمة المقابمة.

 الدراسة الثالثة:
 الأزمات دارية المحوسبة وأثرىا في إدارةدراسة بعنوان فاعمية نظم المعمومات الإ

ىاني جة الماجستير، من إعداد الطالب مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى در  أطروحة
ة التجارة قسم الجامعة الإسلامية غزة، عمادة الدراسات العميا كمي ،عبد الرحمن محمد أبوعمر

 .2009سنة  إدارة الأعمال،
 شكالية الدراسة:إ

 انطمق الباحث من إشكالية أىمية نظم المعمومات الإدارية المحوسبة ودورىا في إدارة
اع المصرفي، ويمثل تساؤلو الرئيسي: فيما مدى فاعمية نظم المعمومات الأزمات في القط
 .في إدارة الأزمات في القطاع المصرفي في فمسطين؟ الإدارية المحوسبة
 : فرضيات الدراسة

 ومرحمة نظم المعمومات الإدارية المحسوبةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين فاعمية  -1
 .اكتشاف إشارات الإنذار المبكر

 .توجد علاقة بين فاعمية نظم المعمومات ومرحمة احتواء الأضرار -2

 توجد علاقة بين فاعمية نظم المعمومات ومرحمة استعادة النشاط.  -3
 أىداف الدراسة:

قياس علاقة فاعمية نظم المعمومات وأثرىا في قدر المصارف العامة في فمسطين عمى  -1
 .إدارة أزمتيا

خطط وسيناريوىات المعدة مسبقا ومعرفة مدى الكشف عن مدى توفير المصارف ل -2
 .الضرورة تحديثيا لتستخدم وقت

الإدارية لفمسطينية في بناء نظم المعمومات إيضاح أىم التحديات التي تواجو المصارف ا -3
 .عمى إدارة الأزمات المحسوبة القادرة
 المنيج وأدواتو:

يج الوصفي التحميمي، أما فيما يخص الإجراءات المنيجية اعتمدت الدراسة عمى المن
موظف  186وزعت عمى عينة مكونة من  المتمثمة في استمارة استبيان وأداة جمع البيانات

الأول بيانات شخصية والثاني أراء أفراد العينة نحو ، المحور وموظفة تتضمن ثلاث محاور
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محور حول الأزمات أما الثالث يت فاعمية نظم المعمومات الإدارية المحسوبة وأثرىا في إدارة
 .أثر نظم المعمومات في إدارة الأزمة

 نتائج الدراسة:
درجة تأثير نظم المعمومات الإدارية المحسوبة عمى إدارة الأزمات تتفاوت من مرحمة إلى  -

 .مرحمة احتواء الأضرار أخرى خاصة في

 .نظام الوحدة يعمل عمى جمع المعمومات الخاصة بالأزمة ويخزنيا في قواعد البيانات -

 .علاقة بين عناصر فاعمية النظام وبين إدارة الأزمات في جميع مراحمياال -
 :أوجو الاستفادة من الدراسة

من حيث متغيرات الدراسة تتقاطع ىذه الدراسة مع دراستنا في متغير إدارة : أوجو التشابو
 الأزمة

 يا دراستنا في كونيا دراسة وصفية.أما من ناحية الإجراءات المنيجية تتقاطع مع
دارة الأزمات إواقع تختمف دراستنا عن ىذه الدراسة في كون دراستنا تعنى  ف:أوجو الاختلا

، أما ىذه الدراسة فيي تعالج فاعمية نظم المعمومات في المؤسسة العمومية الاقتصادية
 .الأزمة الإدارية وأثرىا في إدارة

ذلك اصة بمتغير الأزمة وكالمفاىيم الخاستفدنا من ىذه الدراسة في تحديد : أوجو الاستفادة
سئمة المقابمة.أطريقة بناء  في
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 : مدخل مفاىيمي لإدارة الأزمةالمبحث الأول
 دارة الأزمةإماىية المطمب الأول: 

  دارة الأزمةإمفيوم 

تتضمن أفعالا وتصرفات عمى درجة عالية من الفاعمية  ىي عممية ديناميكية مستمرة
تصرفات مستجيبة، ويكون اليدف منيا تحديد وتشخيص الأزمة وتخطيط  وأ تتضمن أفعالو 

 .(1)اللأزمة ومواجيتيا ومعالجتي
المحافظة عمى أصول وممتمكات المنظمة وعمى قدرتيا " :عرفتيا الموسوعة الإدارية بأنيا

 ر المختمفةلعاممين بيا ضد المخاطعمى تحقيق الإيرادات وكذلك المحافظة عمى الأفراد وا
وتشمل ميمة المديرين المسؤولين عن ىذا النشاط البحث عن المخاطر المحتممة ومحاولة 

تجنبيا أو تخفيف أثرىا عمى المنظمة في حال عدم تمكنيم من تجنبيا بالكامل، والأفضل ىو 
.نقل احتمال تعرض المنظمة لممخاطر إلى جية متخصصة مثل: شركات تأمين

(2) 
 لأزمةالمشابية لإدارة ا: 

 :دارة الأزماتا  الإدارة بالأزمات و  -أ
إذ أن الأخيرة ىي فعل ييدف إلى  ،تختمف عممية إدارة الأزمة عن الإدارة بالأزمات

من الأنشطة أو زعزعة استقرار بعض الأوضاع بيدف إحداث شيء  توقف أو انقطاع نشاط
مصطمح الأزمة في وقد حددت المغة الصينية  غير في ذلك النشاط لصالح مٌدَبره،من الت

كممتين، الأولى تدل عمى الخطر، أما الأخرى فتدل عمى الفرصة التي يمكن استثمارىا 
مكانية تحويل الأزمات وما تحممو من مخاطر إلى فرصة لإطلاق القدرات الإبداعية التي ا  و 

 .يجاد الحمول السديدةا  تستثمر الأزمة كفرصة لإعادة صياغة الظروف و 
 دارة الأزمات:ا  إدارة القضايا و  -ب

يمكن تعريف الأزمة بأنيا عبارة عن قضية عاجمة وكذلك يمكن القول بأن القضية 
فعمى  يتم ذلك عبر فترات زمنية مختمفة بنت الأزمة، فكل منيما ييدد السمعة ولكن عادة ما

عداد ا  خلاف الأزمة يكون ىناك وقت طويل نسبيا لتدارك المشكلات والتحذير المبكر و 
الملائمة قبل تطور القضية وتحوليا لأزمة وكذلك يكون ىناك وقت لعقد جمسات الاستجابات 

                                                 
(1)

 . 60(، ص2009، الأردن: إثراء لمنشر والتوزيع، 1)ط إدارة الأزمات،يوسف احمد أبو فارة -
 .26(، ص2008، الأردن: دار أسامة لمنشر والتوزيع، 1)ط  إدارة الأزمات،محمود جاد الله-(2)
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عداد برامج متخصصة لمعالجة جوانب القضية واختيار الأشخاص بدقة ا  المناقشة الحرة و 

.واجراء التدريب والتخطيط
(1) 

 متطمبات إدارة الأزمة: 
از الأعمال السرعة في إنج فالمنظمة تحتاج إلى عدم تعقيد الإجراءات أثناء معالجة الأزمة:

 .بالتالي فإن الوقت يعتبر عنصر حاسم في ىذا السياقو معالجة المشكلات، و 
حيث تمثل الخطة الإطار العام الذي يقود تفكير المرؤوسين إزاء أداء  التخطيط الجيد:

د أعماليم واتجاه التعامل مع الأزمات فاستحداث التخطيط كإدارة منيجية لإدارة الأزمة يُبع
 (2)عن الارتجالية والعشوائية في اتخاذ القرارات.

ك من أجل توفر لابد من جود انسجام بين أعضاء فريق إدارة الأزمة، وذل :التنسيق الفعال
 ما بينيم.التنسيق الفعال في
من الصعب معالجة الأزمات الكبيرة إلا من خلال تواجد أعضاء الفريق  :التواجد المستمر

فالتواجد المستمر يؤدي إلى اكتمال الصورة لدى أعضاء  الأزمةبشكل مستمر في مكان 
 .الفريق عن الأزمة
 اية الأىمية أثناء معالجة الأزمة.إن عممية تفويض السمطة تعتبر في غ :تفويض السمطة

ة بشكل سريع وبدون انتظار لحضور الأحداث إلى ضرورة اتخاذ القرارات المناسبفقد تضطر 
 (3)ع ىذا القرار ضمن اختصاصو.الشخص المسؤول والذي يق

 ني: أىداف و مراحل إدارة الأزمات.المطمب الثا
 :أىداف إدارة الأزمات 

 أىداف قبل حدوث الأزمة 
ومقومات  ا عناصرليإدارة منيجية تقوم عمى خطة عممية  لىزمة إلأستند مواجية ات

عمم لو  لىمارسة إلمازمات من لأالعشوائي أو التمقائي، وقد تطورت إدارة ا بعيدة عن التناول
 :اليكالتزمات لأدارة الإىداف العامة لأا كن حصريمشكل وموضوع و 

مثل لأل الاستغالاو  رخطالأالقدرة العممية عمى استقراء مصادر التيديد والتنبؤ با يرتوف -1
 .ىا الضارير تاحة لمحد من تأثالم مكانياتلإلمموارد وا

                                                 
 .9.796ص مرجع سبق ذكره،  ،عيشوش فريد-(1)
 .28(، ص2011)الاردن:  دار الراية لمنشر والتوزيع، الاستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمات،سميم بطرس جمدة-(2)
 .25،24(، ص 2007، عمان: كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، 1)ط،إدارة الأزماتزيد منير عبوي-(3)
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دارة المجيزة الأا ينتعي -2  .راحللمتمف امخ برديد دورىا عتحو  زمةلأعينة بتنظيم وا 

دارة من السيطرة عمى لإكن اتمسبق، و المل التنبؤ لازمة من خلأواجية الم ستعدادالا -3
 .تصال الفعاللانظم ا يرعينة وتوفلمطراف االأيع جم ثقة عمىافظة لمحوقف والما

وقف ورسم لمميل اتحل لاحداث لوقف تصاعدىا من خلأالتعامل الفوري مع ا -4
ة عن كل حدث تجالقوة والضعف، الفرص والتيديدات النا ميل نقاطتحو  ىاتالسيناريو 

 .(1)ستمر لمتعامل معيالمستعداد الاوا
 زمةالأ أثناء وبعد حدوث  أىداف: 

 .واجيتيا وتقميص أضرارىالم لحاسمةالقرارات ا تخاذضرورة التحكم وا -1

 فيكنة و ممخسائر واجيتيا بأقل لتغمب عمييا وما اولةلمح ينيود والتنسيق بالج نظيمت -2
 .كن وبكفاءة عاليةمم أسرع وقت

 .حالتو الطبيعيةى عادة التوازن إللإالدعم الضروري  يرتوف -3

 ياءتا مرورا بطريقة التعامل معيا وانزمة بدءا من بداية ظيورىالأما يتعمق ب لتوثيق ك -4
 .باختفائيا

 .(2)ح والتطويرلاصلإا فيزمة لأوقف الناتج عن المستفادة من الاا -5
 دارة الأزمةإحل مرا 

المنظمة تتمقى إشارات عديدة ومتنوعة من كافة  :اكتشاف إشارات الإنذار  -1
الفصل بين الإشارات المختمفة  الاتجاىات، الأمر الذي يحتم عمييا أن تتعمم كيف يمكن

أن يكون لدييا  وشيكة، ىذا ما يحتم عمى المنظمةما ينذر منيا بوقوع أزمة واستخلاص 
ف الإشارات الدالة عمى قرب وقوع الأزمة ىذه المرحمة تيتم بمرحمة ما نظام محكم لاكتشا

 قبل الأزمة.

إن الوقاية التامة من كافة الأزمات المحتمل حدوثيا في المنظمة  :الاستعداد والوقاية -2
أمر غير ممكن، وبالتالي فإن المنظمة عمييا أن تستعد لوقوع الأزمات، كما يرى الباحثون 

مة تختمف من منظمة إلى أخرى وأن اليدف من ىذه المرحمة ىو السعي أن الأزمات المحتم
 من أجل منع وقوع الأزمات، بالإضافة إلى إدارة الأزمات التي تقع بشكل جيد.

                                                 
دارة الاعلاا، دلمجشيرزاد -(1) دار أسامة لمنشر ، عمان،  1ط )امريكي نموذجلأم الاعالازمات لأم وا 

 .63ص2013(،والتوزيع
(2)

 .65،ص 2013 (،دى لمنشر والتوزيعليدار ا ،ائر) الجزازماتلأم الجزائري في إدارة الاعلادور ا، مراد ميمود -
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يرى الباحثون أنو يجب عمى الإدارة في ىذه المرحمة  :احتواء الأضرار أو الحد منيا -3

الأزمة والحيمولة دون امتدادىا إلى  التركيز عمى التحكم في التأثيرات الناتجة عن حدوث
(1)مناطق أو نظم أخرى داخل المنظمة.

 

يجب أن يتوفر لممؤسسة خطط طويمة وقصيرة الأجل لإعادة  :مرحمة استعادة النشاط -4
الأوضاع كما كانت عميو واستعادة مستويات النشاط، وىذه المرحمة تمثل عممية ترميم ما 

 تحقيق الكفاءة والفاعمية في عممية إعادة التوازن وىي:حدث وىناك ثلاثة اعتبارات أساسية ل
 .الرغبة والحرص عمى إعادة التوازن 

 معرفة ما ينبغي تحقيقو في مرحمة إعادة التوازن 

 .القدرة عمى انجاز فعاليات مرحمة إعادة التوازن 

من خلال استرجاع ودراسة وتحميل الأحداث  واستخلاص الدروس: مـــالتعم -5
المؤسسة أو من تجارب المؤسسات  س المستفادة منيا سواء من تجربةواستخلاص الدرو 

 (2).الأخرى وكيفية تحسين القدرات المستقبمية
 :(3)الشكل التالي يوضح مراحل الأزمات

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 79الصعبة، صزمات والكوارث والمواقفلأيارات إدارة ال:مىيك مدر:محالمصد

                                                 
د ت(، ) السودان: المعيد العالي لعموم الزكاة، إدارة الأزمات من منظور إداري، محمد الفاتح محمود بشير المغربي-(1)
 .20ص
 .51ص(، 2014، دار الصفاء لمنشر والتوزيع :عمان،1)ط،إدارة الأزماتنداء محمد باقر الياسري-(2)
(3)
 .79(، 2006، ةالعامةلمكتابيئةالمصر يالي، القاىرة) زماتوالكوارثوالمواقفالصعبةلأتإدارةااميار ،كليبييمحمدأحمدالط- 

 الأزمة

ستعادة النشاطا ةوالوقايالاستعداد احتواء الأضرار   
الانذاشاراتإاكتشاف

 ر

 إدارة فعالة

التخطيط(-إدارة بالفعل )مبادرة إدارة برد الفعل  

 التعميم
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 الأزماتالمطمب الثالث: فريق إدارة الأزمة في 

  ماىية فريق إدارة الأزمة 
 تعريف فريق إدارة الأزمة: 

ىو فريق يتبع إداريا الفريق الرئيسي الذي يضع السياسات، وىنا ميمة الفريق الإداري العمل 
من أجل الأزمة ويرأسو رئيس إدارة الأزمات، حيث يتمتع ىذا الفريق بالسمطة اللامركزية في 

 (1)اذ القرار المناسب لحل الأزمة.مجال التنفيذ ويحق لو صنع واتخ
 قواعد ومبادئ أساسية لعضوية فريق إدارة الأزمة: 

 .إتباع أخلاقيات ومعايير الفريق وكذا الوفاء بالميام والواجبات المناط بكل عضو -

 .تقديم أىداف الفريق عمى أىداف الشخصية -

حضور لجميع الاجتماعات التجييز الجيد لاجتماعات الفريق والمشاركة فييا بفاعمية وال -
 في الوقت المحدد.

 التركيز عمى الموضوعات المدرجة عمى جدول الأعمال. -

 الاستماع إلى الآخرين دون أي مقاطعة. -

 مشاركة الآخرين في البيانات والمعمومات والمعرفة عن الأزمة المطروحة. -

 طرح الأسئمة لمتأكد من فيم ما يعرضو الآخرون. -

ظيار عدم الموافقة عمى ا  غيير الرأي إذا تبين ىذا أن ىذا الرأي غير صحيح و الاستعداد لت -
 آراء الآخرين بأسموب لبق ومؤدب.

 العمل عمى شرح الأسباب والمبررات التي تعزز ما يتم طرحو من أفكار وأراء. -

 .(2)إجراء جميع الاتصالات المطموبة التي تتطمبيا ميام العضوية في الفريق -

  رة الأزمة داإجيود فريق 

 نظمةفي الم الأزمات إدارةرتبطة بلمزمات ىي من أحد التحديات الأن مواجية اإ
ياة الحأن تعقيدات  لازمات، إلأة الجدراسة معا فيمحوظ لما وعمى الرغم من التطور

 ... اضيلمزمات عن الأل نظمات أكثر قابمية لمتعرضلمعاصرة جعمت الما

دارة لإرص عمى تطوير خطط متكاممة تح تطورةلمنظمات االملذلك أصبحت معظم 
 .لمعلاقات العامةعداد لإطط الخولعل أبرز أركان ىذه ا ،زماتالأ

                                                 
 .23مرجع سبق ذكره، ص ،زيد منير عبوي-(1)
 .68،67مرجع سبق ذكره، ص ،وسف أحمد أبو فارةي-(2)
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ستعداد الان إا الذىنية ومصداقيتيا، فتيافظ عمى صور تحفإذا أرادت أي منظمة أن 

 في قات العامة لاز دور القائم بالعبر وىنا ي ،عنيا نىغلا ضرورة  دزمة يعلأواجية الم
زمة لأتمف أطراف امخ ينلتفاعل والتفاىم بة اضرور  نيكما يعزمات، لأمواجية اة و لجمعا
ىا الداخمية ير اىجم نظمة أولمبا ينمباشر، سواء العامم يرا بشكل مباشر أو غبيتأثرين لما
 .ارجيةلخوا

في قات العامة باعتبارىا مكونا أساسيا لاية العىمعمى أ ينمن الباحث يرق الكثويتف
 .زمةلأإدارة ا

 لي:كالتازمات لأمراحل ا فيقات العامة لاكننا حصر جيود العيمو 
 .زمةالأ : قبل حدوث لاأو 

 .زمةالأ ثانيا: أثناء حدوث 

 .زمةالأ ثالثا: بعد حدوث 
  دارة الأزمة قبل الأزمةإجيود فريق 

أن  إلا، لىو لأدارة العميا بالدرجة الإزمات ىي من مسؤولية االأة إدارة لجن معاإ
دعم جيود  فيرىا يسيم زمة ما ودو لأنظمة المورا ىاماعند تعرض ة دقات العاملالمع
 فيا دور رئيسي ليانتيائيا( وكذلك  زمة واُناءىا وبعدلأزمة )قبل الأواجية المظمة المن

قات العامة لادور الع زمات، فقد يشمللأذه اليتابعة لمعمميات التخطيط والتنظيم والتنفيذ وا
وعقد  ستوياتلمجتماعات عمى كافة الاا مطوارئ وحضورال عمى وضع خطط للمجىذا ا في
 .ةفيرات الصحتمؤ لما

زمات لأاولة التعامل مع امح فيؤسسات تتمثل المنظمات و لمتواجو ا تيفالتحديات ال
ي لأساسية لأثل الركيزة اتم تي، والرحمة عمى عممية التخطيطلمىذه ا ، وتعتمدقبل حدوثيا

زمات لأنع حدوث افيمة الفعالة ىمسالملى اإ دف، فالتخطيط ييزماتلأإدارة فعالة ل
(1)تممةلمحا

 . 

 زمةلأقات العامة ىي أبرز الوسائل الناجحة لمحيمولة دون حدوث الان العومن ىنا فإ
 .حال حدوثيافي والتغمب عمييا 

 :زماتلأ الوقاية من ا -0

                                                 
(1) 

 .365، ص 2015، (: دار المسيرة لمنشر و التوزيععمان،  1 ط )تنظيمياقة العامة و لاإدارة الع،ةر هالمزا للاهمنال  -
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
 يمولة دونلحخاطر والمنب اتجمفيوميا البسيط ىي القدرة عمى  فيإن الوقاية 

 رفأو ما يع تممةلمحزمات الأإعداد قائمة أولويات ا لىمر إالأ بداية فيتاج تحوىي ، ثياحدو 
 فياذ إجراءات وقائية لاتخقاعدة أساسية  طوةالخىذه  بر، إذا تعتتممةلمحزمات الألتنبؤ باابـ

 :زمات ومنيالأمنع حدوث ا

الصحيح الطريق  في لىو لأطوة الخإن التنبؤ ىي ا :زمات المحتممةلأ التنبؤ با - أ
تمل أن تواجييا لمحمن ا تيزمات اللأديد اتح برالتخطيط، ويعت زمة عن طريقلأواجية الم
 التخطيطية في ساسلأومن أخطر العناصر ا لمعلاقات العامة، يام الرئيسيةلمؤسسة من الما

 .ليا

ثل تمتوقع أن لممن ا تيت اللاالحديد اتحويقصد بذلك : زمات المحتممةلأ تحديد ا - ب
ما تصحيح ؤسسة إلمنظمة أو المت تستطيع الااالحديد ىذه تح تمما  ات، فإذازملأبؤرة ا

 .زمة إن حدثتلأواجية المالعدة  وجودة أو إعدادلمخطاء الأوضاع أو الأا

ا تقع عمى عاتق دبد من القيام بعممية ىامة جلاتممة، لمحزمات الأديد اتحيتم  تىوح
 ما يتعمق لعمومات وكلمع اجم نىعبمسسة ؤ لموىي توصيف ا لاأ العامة قاتعلاالقائم بال

 :ؤسسةلمبا

 (.لتزامات المالية: )الضرائب، التأمينات ومستحقات العاممين ... إلخلاا 

 :إلخلممنافسة.قابمة القابمة لمتمف و ال المنتجات ... 

 عكس عمى نشاطيانالمؤسسة وي القوانين:  كل ما يخص. 

ميمية تحت العامة القيام بدراسة قالان عمى إدارة العكن القول أيمتصرة مخ بصفة
ا ليكن أن تتعرض يم تيزمات اللأتمف امختتمكن من حصر  تىح ارجيةلخلمبيئة الداخمية وا

اتبعت  تيساليب اللأزمات السابقة، والأبا إعداد ممفات خاصة لىنظمة، إضافة إلما
 ب.ساليلأا، ونتائج تمك ايتيواجلم

قات العامة عمى التعرف بسيولة عمى لاؤسسة وجياز العلمن ىذه العممية تساعد اإ
ا يتيواجلمنبيا تجإمكانية  لىا، إضافة إليمكن أن يتعرض لما من تيزمات اللأبعض ا

 .السمبية ىاالتخفيف من أثار  ليوبالتا

 :زماتلأ دارة الإعداد لإا -9

أن تكون مييأة  لىزمة ييدف إلأدارة الإ عدادالإقات العامة بلاإن قيام إدارة الع
 نظمة، والرد عمييا بطريقة سميمةلما اليكن أن تتعرض تي يمزمات اللأتمف اخماجية لمو 
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
قات العامة أو القائم عمييا بعدة لاالع يتوجب عمى مدير زماتلأا دارةلإإطار التأسيس  فيو 

 :ميام منيا

وقات، لتكون أكثر لأيع اجم فيم و لاعلإقات وثيقة مع وسائل الاافظة عمى علمحا - أ
 .زمةلأا ثناءؤسسة ألمتعاونا مع ا

.زماتلأاختيار شخص ما ليكون  مديرا ل - ب
(1)

 

عدد من الأعضاء كفريق لإدارة الأزمات، مع تحديد أدوارىم والإجراءات  ينتع -ج
 .والسناريوىات المحتممة الواجب اتخاذىا

 .تعيين متحدث رسمي باسم المؤسسة لمتعامل مع وسائل الإعلام -د

 .ا عند وقوع أزمة مابياد خطط يتم الاسترشادوتمثل عممية الاعداد ىذه في إعد -ـى
 :لإدارة الأزمات عداد خطةإ -0

بالنسبة لمتخطيط للأزمة، فإنو بالتأكيد يختمف عن التخطيط الاعتيادي، فالتخطيط 
التخطيط العلاجي، أما التخطيط الاعتيادي فإنو يندرج تحت إطار  للأزمة يندرج تحت إطار

 .التخطيط البنائي
 :زمةخطة اتصالات الأ  -4

لا تنفصل اتصالات الأزمة عن إدارة الأزمة، فيي جزء مكمل ليا، فإذا كانت إدارة 
ن اتصالات الازمة ات المتعمقة بإدارة الأزمة، فإتنفيذ بعض الميم العلاقات العامة تشارك في

 .نشاط اتصالينيا بحكم أ بالكامل تقع عمى عاتق العلاقات العامة
قات بل من خلال خطة تضعيا إدارة العلا عشوائيا إن الاتصال أثناء الأزمة لا يتم

 :لاتصالات الأزمة بصفة عامة تتكون من العناصر التالية فإن خطتياالعامة، لذلك 
تتوقف كفاءة عمل إدارة العلاقات العامة للأزمة في المنظمة  :علامحديد وسائل الإت - أ

علام ت مع وسائل الإغي أن تتم الاتصالاعلام، لذلك ينبمع وسائل الإ عمى حسن التعامل
 .وتصبح عنصرا مساندا لممؤسسة في الأزمة بشكل عقلاني حتى يمكن كسبيا

ويوصي الخبراء  وتشمل الجماىير الداخمية والخارجية لممؤسسة: تحديد الجماىير - ب
لأن لكل أزمة جميورا خاصا، وذلك بحسب  في كل أزمة محتممة، بضرورة تحديد الجماىير

 .طبيعة ونوعية الأزمة

                                                 

 64مرجع سبق ذكره، ص ،دلمج شيرزاد - (1)
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
ومن  مة خطوة بالغة في مواجية الأزماتتعتبر ىذه المرح: عداد الرسالة الإعلاميةإ - ج

 .ىذه الرسائل اىتمامات واحتياجات كل فئة من الجميور المستيدف الضروري أن تلاءم

 (الوسيمة ىي الرسالة: ىناك مقولة إعلامية شييرة تقول )تحديد وسائل الاتصال - د
م ضمان قدر ، فقد تبيا الجميور المستيدف ي يخاطبالوسيمة التاختيار  حسنأبمعنى إذا 

(1).لى وسائمياإلى الرسائل بدون النظر إيمكن النظر  ، وبالتالي لاكبير من نجاح الرسالة
 

  أثناء الأزمة دارة الأزمةإجيود فريق 

تركز إدارة العلاقات العامة في ىذه المرحمة عمى تطوير خطط الطوارئ وعقد   
 الاستراتيجياتا أن ىذه المرحمة يتم فييا تقويم إذالاجتماعات،  ورمؤتمرات الصحيفة وحض

 .المتاحة
العلاقات العامة في المنظمات ببيا القائم  وىناك الكثير من الميمات التي يقوم  

ة لممنظمة وعلاج الأوضاع تمك التي تتعمق بالصورة الذىني والمؤسسات أثناء الأزمات أىميا
وىناك ميمات  تقميدية والشكمية ال طارئة وبعيدا عن الميماتحل المشكلات ال أو الخاطئة

 :يتحتم عمى العلاقات العامة إنجازىا أثناء الأزمة وىي
يعتبر ميمة أصمية من ميمات العلاقات العامة في إدارة : علامالاتصال بوسائل الإ - أ

زمة الأوم بإيصال معمومات وافية عن ظروف حدوث الأزمة أن تق الأزمات، إذا يجب فور
، لذلك فإن ردود أفعال وسائل الإعلام بأول ، وتقوم بتحديثيا أولاإلى وسائل الإعلام

عن حدوث الأزمة لأن  والتخطيط الطارئ يعتبران عنصرين أساسين وكثيرا ما يتم إغفاليما
 .(2)إغفال وتجاىل وسائل الإعلام وقت الأزمة يساعد عمى تصعيدىا

إن  :تطورات الأزمة وتنفيذ الحملات الإعلاميةعلام جماىير المنظمة أو المؤسسة بإ - ب
إدارة الأزمة، لأنو يشرح موقف المؤسسة ويوقف زحف  ضروري في إعلام الجماىير

 يا.داراتا  الحملات الإعلامية المرتبطة بالأزمة و  يتم ذلك إلا من خلال الشائعات ولا

لاقات دارة العتعتبر ميمة أساسية في عمل إ: شرح موقف المنظمة أو المؤسسة - ج
لمرأي العام أو لجماىير المنظمة أو المؤسسة، يتم ىذا الشرح والتوضيح العامة، وتكون إما 

واتجاىات الجماىير المتعمقة بالأزمة  من ناحية في دور معرفة تامة باتجاىات الرأي العام
 .الرأي العام من ناحية أخرى، اليدف من ىذه الميمة ىو الحصول عمى تأييد

                                                 
 80ص، 2006،( عيوالتوز رة: دار الفاروق لمنشر ْالقا،2 ط) العلاقات العامة ،نسمويميب ىف-(1)
(2)
 .160ص،2010 ،( عية لمنشر وتوز يعمان: دار الرا،1 ط)إدارة العلاقات العامة والبروتكولات ،حمدي رضا اشمى – 
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تعتبر أساسيات عمل العلاقات : (التعرف عمى رجع الصدى)جماىير متابعة أفعال ال - د

بمثابة الميمة التقييمية لبرامج العلاقات العامة وأعماليا، كما تقدم معرفة جيدة  انيالعامة، لأ
مما يساعد في بناء البرامج الفعالة التي تسيم ، الحقيقية عن أحوال الرأي العام واتجاىاتو

مستمرة  تمع الأزمة وتتطمب ىذه الميمة إجراء استقصائيا بشكل إيجابي في التعامل
 لجماىير المؤسسة.

  بعد الأزمةدارة الأزمة إجيود فريق 

وعدم الانتياء بانتياء الموقف أو قضية أو  طة العلاقات العامة بالاستمراريةتتميز أنش
المواقف ودراسة  من خلال متابعتنا لتمك د من ذلكتستمر أعماليا لأبع المشكمة أو الأزمة، إذ

 .وقوع مثل ىذه الأزمات مستقبلا لأبعادىا المتعددة حتى يتم تفادي
حيث أن م بالعلاقات العامة في المؤسسة، إن انتياء الأزمة لا يعني انتياء القائ

تحسن من قدرات  لأنيامسألة بالغة الأىمية في إدارة الأزمات،  مرحمة ما بعد الأزمة تعتبر
 :الأزمة ومن ميامو بعد انتياء، الاستعداد لأزمات مماثمةالمؤسسة في الوقاية و 

 .دراسة أسباب الأزمة، لمكشف عن أوجو القصور في توقعيا أو مجابيتيا -1

 .التخطيط لإعادة الأمور داخل المؤسسة إلى ما كانت عميو قبل الأزمة -2

 .وضع برنامج لتحسين الصورة الذىنية لممنظمة -3

 .بعد زوال الأزمةإعادة ترتيب المؤسسة  -4

 .(1)العمل عمى إزالة رواسب الأزمة بالنسبة لمجميور الخارجي -5

  م الأزمةيفي تقيدارة الأزمة إفريق دور: 
بعد انتياء الأزمة وزواليا يجب عمى القائم بالعلاقات العمة أن يتعرف عمى مدى  

ج الأزمة، وتتطمب ومدى تأثر المؤسسة وسمعتيا بنتائ الأزمة نجاحيا وفعاليتيا في مواجية
 :ىذه العممية عددا من الإجراءات من بينيا ما يمي

دف محاولة بي حيث تقوم المؤسسة باستقصائيم: استقصاء رأي الجميور الداخمي -1
وكذلك معرفة التغيرات  الأزمة لتي أتبعت في إدارةايم حول الإجراءات التعرف عمى أرائ

 .الموجودة فييا

                                                 
 .82مرجع سابق، ص ،منال ىلال المزاىرة-(1)
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آراء باستطلاع  حيث تقوم إدارة العلاقات العامة :ستقصاء رأي الجميور الخارجيا -2

فيما  يموجية نظرىم واقتراحات كل من لو علاقة بالمؤسسة من الخارج، مما يسمح بمعرفة
 .الأزمة تصالاتبا وخاصة فيما يتعمق يلات التي يجب إدخاليا عمى الخطةيخص التعد

طرق وأساليب لمعرفة رأي المسؤولين فييا عن  م:علااستقصاء رأي وسائل الإ -3
يصاليا إلييم وىذا لمعرفة إوالتي تم  دى وفرة المعمومات التي تم طمبياة، ومإبلاغيم بالأزم

 .علاموسائل الإبمدى نجاح إجراءات الاتصال 

بل الأساليب التي استخدمت من حيث يتم تقييمو مقا و:قييم أسموب إدارة الأزمة ذاتت -4
الجامعات رأي الخبراء وأساتذة  ستطلاعوا تمك التي استخدمتيا مؤسسات أخرى أو قبل

 أداء المؤسسة في إدارة نجل معرفة مدى تحسأوغيرىم، وىذا كمو من 

الأزمة والبحث عن كيفية الوصول إلى مستوى عالي من حسن إدارة الأزمات وذلك بأجراء 
 .(1)اللازمة التعديلات

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
(1)

 .165، مرجع سابق، صىاشم حمدي رضا- 
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 لأزمةل مفاىيممدخل : المبحث الثاني

 : مفيوم الأزمةالمطمب الأول
يصعب تحديد مفيوم دقيق وشامل للأزمة وخاصة بعد اتساع نطاق استعمالو  

، فمصطمح الأزمة أصبح من (1)العلاقات الإنسانية وانطباقو عمى مختمف صور
 .المستويات الاجتماعية المصطمحات المتداولة عمى جميع الأصعدة وفي مختمف

 التعريف المغوي للأزمة 

: ىي ة العض بالفم كمو، وقيل بالأنيابشد :الأزمالأزمة بأن يعرف لسان العرب 
أزمو   بفيو، وقيل ىو أن يقبض عميو يرسمو ولا الأوازم، وقيل: ىو أن يعض ثم يكرر عميو

 .زما، وىي أشد العضأزمت يد الرجل آزميا وأ ،أزم وأزوم، فيو وأزوما وأزم عميو ، أزما
ة أي تعض، ومنو قيل لمسن :بطة تأزم صمعي: قال عيسى بن عمر: كانت لناقال الأ

 ومنو حديث ،لفرس عمى فأس المجام: قبض، وأزم اأزمة وأزوم أزام، بكسر الميم

، صل الله عميو وسمم للهحمقة درع قد نبشت في جبين رسول الى إ: نظرت يوم أحد الصديق
: لشجاع الأقرعومنو حديث الكنز وا بنثيثيو. عبيدة فأزم بيا قسم عمي أبوأفانكببت لأنزعيا ف

 . فإذا أخذ أزم في يده أي عضيا
 .الأوازم : الأنياب فواحدةالأوازم والأزم، والأزم : القطع بالناب والسكين وغيرىما

، وأزم كثمرة قال أبو زم، كبدرة وبدرأ، وجمعيا الشدة والقحط :قال ابن سيدة: الأزمة 
رخاء ٔيٍ أسو عهٗ كم حال يٍ *** جشٖ االله خٛزا خانذا يٍ يكافئ: خراش

(2)
. 
المصباح  وتعرف الأزمة في قاموس مختار الصحاح ىي الشدة والقحط، أما قاموس

 .(3)وعسر الخلاصة منو يعرفيا أنيا المأزم ويعني ضيق المجال: يرالمن
لذلك to décide"  أن تقرر" ومعناىا krinien لى الكممة اللاتينيةإوترجع الأزمة 

تاريخ الشخص أو  دأي وقت صعوبة وشدة ييد décisive mènent ىي لحظة قرار
 .(4)المنظمة

                                                 

دارة الازمات، عبد الرزاق محمد الدليمي - (1)  8. ص(،2012،ن: دار المسيرة لمنشر والتوزيع الأرد،1ط)الاعلام وا 
 . 7ص، مرجع سبق ذكره، محمود جاد الله-(2)
 16.ص(2013الجزائر : دار اليدى لمنشر والتوزيع،)دور الاعلام الجزائري في إدارة الازمات،مراد ميمود-(3)
 4. ص(، 2005المصرية المبنانية ،القاىرة :الدار ، 1ط)  الاعلام ومعالجة الازمات،  حسن عماد المكاوي-(4)
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 وأزم عض بالفم :أزم عمى الشيء أزما ويورد لنا المعجم الوسيط ىذا التعريف بقولو

 ويقال أزمة : أغمقووأزمت السنة: اشتد قحطيا، وأزم الباب، وواظب عميو فلان عمى كذا لزمو
 .(1)، سياسيةمالية

نقطة تحول  –غريقي لى الطب الإإو التاريخية الأزمة مصطمح قديم ترجع أصول
لحظة قرار حاسمة في حياة المريض وىي تطمق لمدلالة عمى حدوث تغيير ر بمعنى انيا

 .(2)نسانجوىري ومفاجئ في جسم الإ
فترة  نياأيعرفيا عمى  Webster ن القاموس البريطانيأما القواميس الإنجميزية نجد أ
العواقب غيير حاسم، تعتمد نتائجو عمى قدر حدوث ت مستقرة تنتظر و حالة غيرأحرجة 

 .(3)السمبية التي يسفرىا عنيا
ما أ فالكممة الأولى تعبر عن الخطر (wet-ji)في المغة الصينية فعرفت الأزمة بـ ما أ
لأزمة وما تنطوي اتعبر عن الفرصة التي يمكن استثمارىا من خلال تحويل « ji »  الثانية

يجاد الحمول البناءةعميو من مخاطر الى فر   .(4)ص لإعادة الظروف لوضعيا الطبيعي وا 
 التعريف الاصطلاحي للأزمة 

، ولقد تعددت المداخل مع المعاصرمجتإن مفيوم الأزمة من المفاىيم الواسعة في ال
، وكل باحث حسب كل عمم يتناوليا من زاوية مختمفةالمختمفة لدراسة الأزمات لذلك نجد أن 

 .ليياإيتو التي ينتمي يديولوجا  اختصاصو و 
حمد بدوي" أن الأزمة ىي توقف الأحداث أيرى ": الأزمة في المنظور الاجتماعي -0

يستمزم التغيير السريع لإعادة التوازن  مما ،المنتظمة والمتوقعة واضطراب العادات والعرف
 .(5)ولتكوين عادات جديدة أكثر ملائمة

                                                 
 7 ..ص ذكرهبق، مرجع سمحمود جاد الله-(1)
 ص(، 2004، مركز الخبرات المحمية للإدارة :القاىرة, 2ط) إدارة الازماتالتخطيط لما قد لا يحدث، عبد الرحمن توفيق-(2)

. 13 
 3.7،ص ، مرجع سبق ذكرهسيد سالم عرفة-(3)
(، 2002، الرياض: أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية) زماتالأسس والمراحل والآلياتإدارة الا، فيد احمد الشعلان-(4)
 1. 7ص
 .ص (، 2007: دار الحامد، )عمانالإدارة المدرسية في ضوء الفكر الإداري المعاصرالمعايطة،  العزيز عطا الله عثذ-(5)

28 



 

 
33 

دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
و مشكمة تأخذ أسياسية فتعني حالة احية الأما من الن: السياسيزمة في المنظور الأ  -9

إداريا  السياسي تستدعي اتخاد قرار لمواجية التحدي الذي تمثمو سواء كان بأبعاد النظام
 .(1)ثقافيا وأ، اجتماعيا سياسيا، نظاميا

 : تيية الاقتصادية فعرفت كالآومن الناح: الاقتصاديزمة في المنظور الأ  -0

وتعبر ، مما ييدد سلامة الأداء المعتاد المنظومة الاقتصادية مسيرةالانقطاع المفاجئ في "
. القائمة بين الطبقات الاجتماعية وبين قيم المتبادل الأزمة عن التناقضات

(2) 

، أو مل يؤثر تأثيرا ماديا عمى النظامخ تعرف عمى أنيا: الأزمة في المنظور الإداري -0
والتيديد ل وتضمن قدرا من الخطورة طار العمموقف ينتجعن تغيرات بيئية ويخرج عن إ

 .(3)والمفاجأة

سمبي  ىي موقف يتسبب في جعل المنظمة محل اىتمام: علاميالأزمة في المنظور الإ -0
 ، ومن جماعات أخرى كالمستيمكينواسع النطاق من وسائل الإعلام المحمية والعالمية

 نشر شيء غير متوقع وعادةيا نأوتعرف كذلك ب ،، النقابيين والتشريعينالعاممين، السياسيين
 .(4)ما يكون النشر ىو المتسبب في إلحاق الضرر بالمنظمة

واختمفت في  اتفقت في بعض الجوانب نيا أومن خلال التعاريف السابقة نلاحظ 
سنتناول  أخرى وذلك لاختلاف وجيات النظر حول ىذا المصطمح ومع ذلك فإننا جوانب
 :الآراء حول مفيوم الأزمة بعض

و غير متوقع أ تيديد خطر متوقع تعني :نيا  تعريفا للأزمة أ   "جبر" أورد حيث
التي تحد من عممية اتخاذ والمنظمات والدول فراد وقيم ومعتقدات وممتمكات الأ لأىداف
 القرار.

موقف ينتج عن تغيرات بيئية مولدة للأزمات ويتضمن  نيابأ " ترىمنى شريف" ماأ
 .ق الوقت ويتطمب استخدام أساليب إدارية مبتكرة وسريعةمن الخطورة والتيديد وضي قدرا

يقول أن الأزمة ىي توقف الأحداث في المنظمة واضطراب العادات مما " عميوة" ماأ
 التدخل السريع لإعادة التوازن. يستمزم

                                                 
 2 . المرجع نفسو، ص-(1)
 .19ص(، 2008، : دار الكنوز المعرفة لمنشر والتوزيع الأردن) اتمإدارة الاز ،عبوي زيد منير-(2)

(3)-thierrylibaert, la communication de crise(2eme edition ;  dunod paris , 2005) ,p 13. 

  4. .ص سبق ذكرهمرجع ، حسن عماد مكاوي-(4) 
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 فجأة أن الأزمة ىي موقف يطرأ" أحمد إبراىيم أحمد" في حين جاء عمى لسان

، واتخاذ قرار لحسمو لأنو ييدد إحدى في ضرورة التعامل معو ية المطمقةفتصبح لو الأولو 
 .بشكل لا يمكن التسامح معو القيم العميا في المؤسسة

، لا كان موضوعو ومجالو ىي كل حالة أو أمر ميم ميما" الضحيان" ويضيف
 .(1)لى الأسوأإلاشتداده وتطوره  حد يستطيع صاحبو وضع

لى تغير التوازن إج عن المألوف وتؤدي أو حالة تخر  فالأزمة ىي موقف أو حدث
ما في مفيوميا العممي ، أعل الطبيعة أو بفعل الإنسانتنشأ بف الاستراتيجي القائم ويمكن أن
حداث وتتشابك معيا تتلاحق فييا الأ حيث تياحد كياناأفيو موقف تواجيو الدولة في 

خمل فادح ومفاجئ نيا  عرفت أ م 1937 الأسباب والنتائج وتفقد السيطرة عمييا، وفي سنة
بدأ  في العلاقات بين العرض والطمب في السمع والخدمات ورؤوس الأموال ومنذ ذلك الوقت

لتوسع في استخدام ىذا المصطمح فاستخدم في عمم النفس عند الحديث عن اليوية واستعمل ا
 .(2)ن أزمة الانفجار السكانيع كذلك عند الحديث

ا علاقة دي ىي المواجية بين طرفين تشدىماليولنوزير الدفاع " دين توم" ويعرفيا
لى الدرجة التي تؤدي إلى الصراع السياسي الكامن بين إ متوترة تزداد الحدة بمرور الزمن

 .القوة لى استخدامإالدول التي يزداد فييا احتمالات المجوء 
وقت محدودية ال الموقف الذي ييدد الأىداف ذات الأسبقية مع نيا أ" ىيرمان" يعتقدو 

المفاجأة لذلك فيي تولد عمى مستوى عالي من الضغط وتوفير عنصر  المخصص للاستجابة
 . عمى متخذي القرار

حالة مؤقتة من الاضطراب ومن اختلال  نياأ" كارل سلايكي" وجاء في تعريف
مواجية ىذه الحالة باستخدام الطرق المعتادة لحل المشكلات كما  التنظيم بقصور الفرد في

لحدوث نواتج أو مترتبات موجبة أو سالبة  ا تنطوي عميو تمك الحالة من إمكاناتتتميز بم
التراكمات  مجموعة من وضع أو نتاج نيابشكل جذري ومن ىنا يمكن النظر إلى الأزمة أ

 .(3)لى تفجر الأزمةإمى أن تصل تغذي كل منيا الأخرى ع

                                                 
 (1)

 .10-9.ص ذكرهبق، مرجع سمحمود جاد الله -
(2)

 .92-91ص، مرجع سبق ذكره، يمحمد الدليمعبد الرزاق -
(3)

 .52مرجع سبق ذكره، ص ، دلمج شيرزاد-
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 : امن تعاريف حول مفيوم الأزمة نجد أنيعرضو ومن خلال ما سبق 

 . حدث غير مرغوب فيو وييدد بخطر ما -1

 . لى نتائج مدمرةإويجب التعامل معو قبل أن يؤدي  ديد لواقع ماتي -2
 .الأزمة والمفاىيم المشابية ليا 

إن مفيوم الأزمة مثل سائر مفاىيم العموم الإنسانية والاجتماعية يرتبط بعدد من 
لشركات وحتى بين الباحثين حيث يتداخل المتداولة في المنظمات وا المفاىيم والمصطمحات

وصمة وثيقة بو، لذلك يميز الباحثون بينو وبين  مع مفاىيم أخرى شائعة ذات ارتباط قوي
 .المفاىيم القريبة منو

لى خمط وسوء التخطيط في كيفية مواجية إوىذا الخمط المتشابك سيؤدي لا محالة 
المشكمة، الكارثة ) لكل من المفاىيمالأزمات نتيجة التيوينأو عدم إعطاء عناية كاممة 

 ).الخلاف، الحادث والطارئ ،النزاع، القضية، الصدمة، الصراع
 : Disasterانكاسثح -1

ىي عبارة عن حدث يسبب تدميرا شاسعا وأضرارا كبيرة وسوء حظ : فيوميام -1-1
" DIC" مشتقة من المغة اللاتينية ومكونة من مقطعين disaster كارثة وكممة، (1)عظيم
والمعنى الحرفي لمكممة ىو  ،وتعني النجمة" USTRUM" ي القوة السمبية أما الثانيةوتعن

 .(2) "سوء الطالع"أو " "النجمة السيئة

حادثة خصائصيا وتُميزىا عن الأزمة فيي: برز ويعرف العمماء الكارثة تعريفات تُ 
 لمادية والبشريةديد من الخسائر اوتوقع العبشكل بالغ  وية تربك الحياة اليوميةامفجعة مأس

 .لفترات طويمة وتسبب مشكلات تستمر وتحطيم الموارد المحمية
 ىي: سمات 3 وتتسم الكارثة بـ

 الشدة والقساوة. 
 تساع النطاقا. 
 والعمنية الشيوع. 

                                                 
(1)

 .54. .ص سبق ذكرهمرجع ، حسن عماد مكاوي-
(2)

 .155مرجع سبق ذكره، ص ، دلمج شيرزاد-
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 دير عادي ومربك وشديتعبر عن حدث غ :أنياخصائص الكارثة  أىمولعل من 

(1)عديدين ضحاياعمى  طوينيالدمار 
. 

 ، وقدم التصاقا بالأزمةالكارثة ىي أحد أكثر المفاىية: بين الكارثة والأزم الفرق -1-2

 . ذاتيا زمة ولكنيا لا تكون ىي الأزمة بحدتنجم عنيا أ
، فرغم اتفاقيما في كون يخمط الكثير بين الكارثة والأزمة :"عبد الوىاب كامل"ويقول 

من خسائر فادحة قد تؤدي إلى التأثير كل منيما موقفا مفاجئا، إلا أن الكارثة فيما ينتج عنيا 
، وقد تحدث الكارثة لأسباب طبيعية أو نتيجة لتدخل ر عمى مصالح الدولةالسمبي المباش

، وقد تنجم أزمة من حدوث كارثة طبيعية بصورة سيئة في الأنماط الطبيعية نسانالإ
 .(2)كالبراكين والزلازل والأعاصير

 من خلال النقاط التالية:ويمكن التمييز بين الكارثة والأزمة 
 تنطوي الكارثة عمى دمار واسع وضحايا أبرياء لا يشترط وجودىا في الأزمة. - أ

لمنظمة عمى خلاف الأزمة التي تجعل ا الرأي العام، الكارثة تستدعي اىتمام - ب
 شعبية ورسمية. تالمتعرضة ليا مثار انتقادا

التي يكون اىتمام  الأزمة ثة يكون إيجابيا عمى عكساىتمام وسائل الإعلام بالكار  -ج
، الأمر الذي يجعل المؤسسة المسؤولة عن الأزمة في موضع بيا سمبياالوسائل الإعلامية 

 .الانتقادات

بينما تأتي  ارثة بشكل مفاجئ ويستحيل التنبؤ بيا لاتخاذ التدابير لتجنبيا،تقع الك - د
 .نفجارلى درجة الاإتراكمات من الأخطاء والمشكلات حتى تصل  الأزمة نتيجة

اليدف الأساسي عند التخطيط لمتعامل مع الكارثة ىو تحقيق درجة استجابة سريعة  -ىـ
، ويتطمب ذلك تدخل وتعاون محد من أخطارىا ومحاولة احتوائياالكارثة ل وفعالة لظروف

ما اليدف أ يئات وحكومات أجنبيةوالأىمية وأحيانا الاستعانة بي الييئات والسمطات الحكومية
والتشويو  نييارسمعة المنظمة من الا عند التخطيط لمتعامل مع الأزمة فيو حمايةالأساسي 

                                                 
. غير منشورة( مذكرةماجستير) 02بمؤسسة سونمغاز قسنطينة 2012زمة فيفري إدارة الاتصال لأ، نايمي خالد -(1)

 .6ص2013، عنابةي مختار، باج 01جامعة
 .1.ص ذكرهبق، مرجع سمحمود جاد الله-(2)
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، ويتطمب ىذا اليدف حشد كافة طاقات وموارد المنظمة وكسب تأييد المصداقية وفقدان

 .(1)جماىيرىا المستيدفة
 :Problèmeme المشكمة -2

 حلا"المشكمة ىي "حالة صعبة تتطمب إلى أن  Webster يشير قاموس :مفيوميا -2-1
لى معرفة وض ويحتاج حميا إغمحالات تتعقد فييا عوامل متشابكة تتصف بال وىي كذلك

  .(2) اوظروفي ا وتحميل عناصرىاأسبابي

وىي كذلك حالة أو موقف صعب يثير القمق والضغط وقد تخمق حالة من حالات 
و اقتصادية أ المرغوب في البنى الرئيسية المعنية اجتماعية أو سياسية عدم الاستقرار غير

فترة لى بذل جيد كبير خلال إكما تحتاج ، بالتجذر من حيثالأسباب والأبعاد ، وتتسموغيرىا
. المنية طويمة لمتعامل معيا بشكل فعز 

(3) 
تراكم  ت تحول دون الوصول لميدف المأمول، ويؤديالمشكمة تعني عوائق وصعوبا

 .حليمة دون تمرت لفترة طو ، أو إذا اسحدوثيا الأزمات إذا تكرر المشكلات إلى ظيور
" في كتابو "إدارة عبد الوىاب كامليرى الدكتور ": لفرق بين المشكمة والأزمةا -2-2

، وبعبارة أخرى فإن ئق أو مانع يحول بين الفرد وىدفوأن المشكمة ىي عا المدرسية" الأزمات
ض في عبارة عن تعار ، والمشكمة أو نقص في الأدلةتعارض في النتائج  المشكمة عبارة عن

لى إعاقة إما يؤدي لى حالة من انعدام التوازن مإوتؤدي المشكمة ، و نقص في الأدلةأالنتائج 
بالمشكمة وتنتيي  أتبدعلاقة ذات اتجاه أحادي  فالعلاقة بين المشكمة والتفكير ،عممية التفكير

الأزمة  فالمشكمة قد تكون سبب ،زمة والمشكمة علاقة وثيقة الصمةبالتفكير والعلاقة بين الأ
 . تيازمة في حد ذاولكنيا لن تكون ىي الأ

 ويمكن حميا بأيسر الطرق وأسيميا وعميو يمكن القول بأن المشكمة أخف من الأزمة
 .(4)ةجل حميا وقد يؤدي حميا الى تجنب وقوع الأزمأتتطمب جيودا كبيرة من  ولا
 
 :issue لقضيةا -3

                                                 
(1)

 .55، مرجع سبق ذكره .صحسن عماد مكاوي-
(2)

 .15مرجع سبق ذكره .ص، فيد احمد الشعلان-
(3)

 .345مرجع سبق ذكره .صة،ر هلالمزالاهمنال  -
(4)

 .30ص، مرجع سبق ذكره، محمد الدليميعبد الرزاق -
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دل وخلاف وىي نقطة تساؤل لة فييا نقاش أو جالقضية لغويا تعني مسأ: مفيوميا -3-1

للاختلاف ىي عبارة عن موضوع جدلي يتسع ،  و خلاف أو سيتخذ حيالو قرار سيكون حولو
، وتظير القضية نتيجة تطور خلافات حول والحمول المقترحة في وجيات وتباين الآراء

 .مسألة ما تنطوي عمى الآراء المتعارضة

 زمة في كون كلاىما ينطوي عمىوتشترك القضية والأ: الفرق بين الفضية والأزمة -3-2
وتدفع  تأتي عادة عمى غير توقع  ، فالأزمةيختمفان في المدى الزمني ام، ولكنيتيديد ما

التعاطي اتخاذ الإجراءات المناسبة في حين  الكيان الإداري إلى مواجيتيا بسرعة عن طريق
المناسبة  جمع القضية يتم عادة في متسع من الوقت لتحميل المعمومات ووضع البرام

 .لممعالجة

، فإدارة القضية ذات طبيعة وقائية أما إدارة وكذلك تختمف عنيا من حيث الإدارة
زمة قضية عاجمة لذلك تكتسب دراسة يمكن اعتبار الأ ذلككالأزمة ذات طبيعة علاجية و 

 .(1)معالجة الأزمة أىمية أكبر من دراسة معالجة القضايا
 :Shockح انصذي -4
متوقع أو غير مرغوب فيو أو مسمم  مفاجئ حاد لموقف غيرىي شعور : ايفهىيه -4-1

 الصدمة أحدن الغضب والذىول والخوف وقد تكون فيي شعور مركب بي، بإمكانية وقوعو
 .حدى نتائجياإض الأزمة أو عوار 
نذار أو إالصدمة تكون بصورة فجائية سريعة دون : لفرق بين الصدمة والأزمةا -4-2

ويزول لإحساس بالصدمة سريع وطارئ يختفي ، وكذلك اتتسبقيا إنذارا تمييد أما الأزمة
نتائج غير مرغوب فييا بالإضافة إلى أن الصدمة  وتترك وراءىا بسرعة أما الأزمة تأتي

 .(2)تكون بمواجية تأثيرىا، في حين الأزمة تكون بمواجية جوىرىا

 :Conflictانصشاع  -5
نظام لمخمل أو الرمزي لمىو حدوث شيء يترتب عميو تعرض الييكل  و:مفيوم -5-1

سية التي يقوم عمييا لى تحدي الافتراضات الأساإبدرجة تصل  ، ولكن ليسالاضطراب
بين الأشخاص أو بين الكيانات  بسبب تعارض الأىداف والمصالح سواء النظام وينشأ

 .التنظيمية

                                                 

 .32المرجع نفسو، ص  –(1)
 .24، مرجع سبق ذكره، صمحمد أحمد الطيب ىيكل–(2)



 

 
39 

دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
، إلا المفاىيم التصاقا بالأزمةيعد مفيوم الصراع أكثر : ةالفرق بين الصراع والأزم -5-2

ومن  ة،تأثير ونفس شدة الأزمة من جي ىو أن الصراع لا يكون بنفس فرق الجوىريأن ال
افو واتجاىاتو وأبعاده وأطرافو بينما ىذه حيث أىد خرى يكون الصراع أكثر وضوحا منأجية 

 .روفة بالنسبة للأزمةكون غير محددة وغير معالعناصر ت

تترك ورائيا نتائج زمة تنتيي و بطبيعة شبو دائمة في المنظمة بينما الأ الصراع ويتسم 
 .الاستمراريةوليس ليا طابع 

 :Accidentالحادث  -6
 . ىو فعل مادي لو تأثير سمبي عمى الفرد أو المنظمة: مفيومو -6-1

ىو حالة فجائية غير متوقعة تحدث بصورة سريعة : والحادثالفرق بين الأزمة  -6-2
ولا يكون ليا  الاستمراريةلا تتسم ب نيا انقضاء الحادث بمعنى أ وتنتيي ىذه الحالة فور

 .والامتداد ، في حين الأزمة تتسم بالاستمراريةامتدادات وتتابعات

 :Disagreementالخلاف  -7
ىو حالة من المعارضة والتصادم وعدم التطابق سواء في الشكل أو : مفيومو -7-1

نما قد يكون باعثا عمى نشوئيال أزمة في ذاتووىو لا يمث المضمون  .، وا 

الخلاف يكون في أوقات كثيرة أحد الأسباب الرئيسية : ف والأزمةالفرق بين الخلا -7-2
 من وجوه التعبير عنيا أو باعثا عمى نشوئيا واستمرارىا ولكنو ليس الأزمة للأزمة، أو وجيا

 .(1)فالخلاف يزول بعد انتيائو أما الأزمة تخمف آثار ونتائج سمبية اتيا،في حد ذ

 :Disputeالنزاع  -8

تعرض الييكل الرمزي لمنظام لمخمل يترتب عميو ىو حدوث شيء : مفيومو -8-1
 .والاضطرابات

لى إبينيما ىو أن النزاع لا يصل فيو  والفرق الجوىري: الفرق بين النزاع والأزمة -8-2
دد تي ، في حين أن الأزمةالأساسية التي يقوم عمييا النظام ديد الافتراضاتتي درجة

 .(2)لنظامالافتراضات الرئيسية لمنظام وتحدث تأثيركامل عمىا

 
 

                                                 

 .28المرجع نفسو، ص –(1)
 .53، مرجع سبق ذكره، صحسن عماد مكاوي–(2)
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 : Emergencyالطارئ -9

، وفي حالة تكرار حدوثو ما فورياىو عبارة عن حدث مفاجئ يتطمب اىتما: مفيومو -9-1
، وبالتالي يتحول إلى منظمة وىذا إذا تداولتو وسائل الإعلامسمعة التيديد  سبب فيتقد ي
 . أزمة

 طوي عمىيتشابو الطارئ مع الأزمة في أن كلاىما ين: الأزمةو الفرق بين الطارئ  -9-2
أخذ مدة ، فالطارئ لا يلاف بينيما يكون في المدى الزمنيغير أن الاخت ،تيديد لممنظمة

 .(1)تتطمب مدة زمنية طويمة لمعالجتيا ، في حين الأزمةزمنية طويمة لمتعامل معو
 عوامل ومراحل نشوء الأزمة: المطمب الثاني

 عوامل نشوء الأزمة 
، فيي ليست وليدة في وجود الأزمة يناك عوامل تتسبب، فإن لكل شيء مسببا

، ولقد تعددت وعوامل نشأت وتراكمت قبل ظيورىا تفاعل أسباب المحظة ولكنيا نتاج
 :الأزمات ومن أىمميا الأسباب التي تؤدي إلى نشوب

 قد يؤدي القصور في ىذه: ضعف الإمكانيات المادية والبشرية لمتعامل مع الأزمات -1

ما يتسبب في إيجاد أزمات تابعة كان من الممكن تلافييا في الإمكانيات إلى تفاقم الأزمة م
(2).التعامل معيا بميارة عالية من خلال استخدام ىذه الموارد المتاحة تم ، لومحظة الأولىال

 

 :التي تشير إلى إمكانية أو احتمالات حدوث الأزمة مثل :جاىل إشارات الإنذار المبكرت -2
لوجود تكون مؤشرا  لمشكلات المنافسين التي يمكن أن شكاوي العملاء أو المشكلات المماثمة

، فإىمال وعدم إعطاء أىمية لمثل ىذه الإشارات يتسبب في في المنظمة فشل أو قصور
 حدوث الأزمة.

 : وما يترتب عن ذلك من : وضوح أىداف المنظمة عدم -3

 . عدم وضوح الأولويات المطموب تحقيقيا  -أ

 . عدم موضوعية تقسيم الأداء -ب

 .عدم معرفة العاممين بالأدوار المطموبة منيم -ج

                                                 

.56نفس المرجع، ص - (1)  

(2)
منشاة : ةيالإسكندر ر)مة الثأية عمى جر يقبيدراسة تط دور الصحف في إدارة الأزمة،اب حسن عشماويهمحمدعبد الو– 

 5. ص (،2008 ،المعارف
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 . عدم وضع خطط لمواجية تحديات المستقبل -د

 .في التعامل مع مؤشرات احتمالات وقوع الأزمة ؤالتباط -ىـ

 الكوارثل والبراكين والأعاصير وغيرىا من مثل الزلاز : أسباب خارجة عن إدارة المنظمة -4
 .(1)والتحكم بأبعادىا بياالطبيعية التي يصعب التكين 

 : وما ينتج عنو من: الوظيفيالخوف  -5

 . تيمعدم تشجيع العاممين عمى إبداء رأييم واقتراحا -أ

 (.التغذية العكسية)غياب التغذية الراجعة  -ب

 .عدم مشاركة العاممين في صنع القرارات -ج

 . عدم اعتراف العمال بأخطائيم -د 

 .العاممين ضعف وانعدام الثقة بين الزملاء -ىـ
 . غميب النزعة الفردية والمصمحة الشخصية عمى المصمحة العامةت -و
 : وما يترتب عميو من: صراع المصالح بين العاممين -6

 . انييار نظام الاتصالات داخل المنظمة - أ
 . عدم التزام العاممين بتعميمات الإدارة العميا - ب
 عدم وجود فرق عمل فعالة.  - ج

 :وما يترتب عميو من: القرار ضعف نظام المعمومات ونظام صنع -7

 . عدم وجود معمومات سميمة تساعد عمى اتخاذ القرار المناسب -أ

 . عدم دراسة الحمول البديمة للأزمة  -ب

 .مشاركة أفراد غير مؤىمين في صنع القرارات  -ج

 : وما ينجم عنيا: القيادة الإدارية غير الملائمة -8

 . عدم قدرة المديرين عمى تحمل المسؤولية -أ

عدم تمتع المديرين بالقدرة عمى التنبؤ بالأحداث المستقبمية ووضعيم للأحداث السابقة  -ب
 .(2)يمفي بؤرة اىتمام

 وىناك من يضيف لأسباب حدوث الأزمات كما ىو في الشكل التالي:

                                                 
(1)

 .151، مرجع سبق ذكره، صعبد الرزاق محمد الديممي– 

 تحاد) عمان، ازماتلأدارةالإقييلالعمميالتطبيةالدليةوالمصرفيةوالماليقتصادلإزماتالأمحدداتإدارةا،سويفؤادحمديبس- (2)
 .51ص ،(2010 ة،يالعرب المصارف
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 ( يبين أسباب نشوء الأزمة10شكل رقم )

 
 
 
 

 

 

 

1555 

أوليما المعمومات المبتورة وثانييما  انبين،أ سوء الفيم عادة من خلال جينش: سوء الفيم
 . في إصدار القرارات أو الحكم عمى الأمور قبل تبيان حقيقتيا التسرع

عند ما تكون المعمومات غير دقيقة فإن الاستنتاجات : المعمومات الخاطئة أو الناقصة -0
 .خاطئة وبذلك القرارات أيضا خاطئة وغير سميمة تكون

وىي من أكثر أسباب حدوث الأزمات ويحدث سوء التقدير للأزمة : قييمسوء التقدير والت -9
 :خلال من

 مواجية الطرف  فراط في الثقة الفارغة في النفس وفي القدرة الذاتية عمىالمغالاة والإ
 خر والتغمب عميو.الآ

  (1)خر والاستخفاف بو والتقميل من شأنوسوء تقدير الطرف الآ. 

الثقة وغياب الوحدة الفكرية والعممية في المؤسسة   انيياروبالتالي : تعارض المصالح -0
مما يؤدي إلى التخبط في  conflict of interest لتضارب المصالح المجال مما يعطي

 . اتخاذ القرارات

والتي تفتقر إلى التخطيط والأساليب العممية والتنظيم الجيد والتدىور : الإدارة العشوائية -0
 .ؤسسةالتنظيمية لمم لمثقافة

 ائق إشاعة بشكل معينطلاق حقإزمة حيث يتم وىي من أىم مصادر الأ: شاعاتالإ -0
 .(2)يمكن توظيفيا من خلال حقائق حدثت فعلا وممموسة كما

                                                 
مجمة العموم الاقتصادية "، يمي وفق المنظور الإسلامياستراتيجية إدارة الازماتتأطير مفاى"يثار محمد عبد الياديا(1)

 . 51ص( 15/11/2117، )64العدد والإدارية  كمية الإدارة والاقتصاد
 مذكرة) وتايج أزمة شركة تو ذجي لإدارة الأزمات دراسة لنمو يستراتلاط ايالتخط، م عبد الله احمدهاريخ-(2)

 31-29، ص2113بسكرة،  ضريجامعة محمد خ غير منشورة(، ماستر

ب نشوء الأزمةباأس  

 سوء الفيم

الادارج 

 انعشٕائٛح

ذضارب  ذعارض انًصانح انشائعاخ انٛأص

 انًصانح

اطرعزاض 

 انقٕج

الأسياخ 

 انًخرهفح

طٕء انرقذٚز 

 ٔانفٓى
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 الأزمات نشوء حلار م 

ل مثراحل متعاقبة بمانتيائيا  ينح ىلمن نشوئيا إزمة بسمسمة من التطورات لأر اتم
 .حياةالدورة 

 إدارة القضايا ى:المرحمة الأول -0

 :تاليكال يزمة وىلأالوقاية من حدوث ا بمثابة ىذه المرحمةوتعد 

، خاصة نظمةالمتعمقة بقضايا لماىات الاتجفكار السائدة واالأ عنمراقبة البيئة والبحث  - أ
 .ستقبل القريبفي المممحوظ  يرا تأثلييكون  لتيا

 .ةزملأستيدف منع حدوث اي تتصال التلااتيجية اتر وير استط  - ب

 المرحمة الثانية: التخطيط لمنع الأزمة -2
يطة لمحراقبة قضايا البيئة ابمرتبطة لمعمومات المرحمة يتم استخدام المىذه ا فيو 

قامة نظم اتصال داخمية  إدارة  فية يقيقلح، وتعد مرحمة التخطيط ىي نقطة البداية افعالةوا 
 .زمةلأا
 الأزمة المرحمة الثالثة: -3

رحمة تكون قد فقدت كل عناصر الوقاية وتتحول الم ىذه لىزمة إلأعندما تصل ا
 علاجي.النمط ال إلىالوقائي  ستجابة من النمطلاا
 المرحمة الرابعة: ما بعد الأزمة -4

 .(1)ستعادة أيام النشاطاإعادة بناء السمعة و  لىنظمة إلمرحمة تسعى المىذه ا في
 ( يوضح تطورات الأزمة02الشكل رقم )

 
 مرحمة الحضانة

 
 
 .25مصدر: عمي الحاج: إدارة الأزمات الأمنية، صال
 

                                                 
 .78، مرجع سبق ذكره، صحسن عماد مكاوي-(1)
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ا بيدارة استيعالإ، وعمى ازمة جنينيةلأتبدر فييا ا تيال: وىي المرحمة مرحمة الحضانة  - أ

 .يسيل التعاطي معيا تىختمفة حلموانبيا الجالنظرية  عرفةلمعمى مستوى ا

راحل لمد من أخطر ازمة بالظيور وتعلأتبدأ فييا ا تيرحمة اللمىي ا: و مرحمة الاجتياح  - ب
 .من النتائج الكثير يتوقفوعمييا 

، ويتم فييا استخدام الطرائق زمةلأيستغرقيا عمر ا تية التر وىي الف: ستقرارلامرحمة ا -ج
 .دارةلإاقيقي لفعالية وكفاءة لحعيار المطر وتعد الخواجية الم نتقاةلموالوسائل ا

قياسا عمى  يلاوغالبا  ما تستمر طو زمة وتنتيي لأشى اتلاوفييا ت: نسحابلا مرحمة ا -د
 .زمةلأخمفتيا ا تيتقديرىا لمنتائج ال فيدارة أن تكون حكيمة لإوعمى ا جتياح،لامرحمة ا

زمة بشكل لأحو آثار ابمدارة لإتقوم فييا ا تية الير خلأرحمة الموىي ا :حمة التعويضمر  -و
جراء تقييم شاملا م لىإ عادة الوضعلإائي ني ططيا لخلكل ما جرى  كان عميو سابقا وا 

 .(1)اتيوقرارا
 أنواع الأزمات :المطمب الثالث

  كارل سلايكي"تصنيف" 
 يرقد تش تيؤشرات اللمأن ىناك بعض ا إلازمة لأدوث ابحالرغم من صعوبة  التنبؤ ب

تعميق  فيتفيدنا  يرزمات وتقسيميا وفق معايلأكن تصنيف ايم ذاأزمة  ل حدوث لىإ
 .زمةلأا يرفيالتفك

 crisistype زمةلأعة أنواع ايديد طبتحالسميمة ىي  دارةلإا في لىو لأا طوةلخوا
ديد أنواع تحعممية  فيستخدمة لماير عايلمزمة بتعدد الأتتعدد وتتنوع تصنيفات ا ليوبالتا

 :زماتلأعرض أىم أنواع انزمات وسوف لأا
 : أزمات وفق مصدرىا - أ

 مثل نينسالإلفعل اة عن اتجزمات النالأوىي تمك ان: نسالإ أزمات تقع بفعل ا :
يار السدود وحوادث نيا إلىال الذي يؤدي لإىمضطرابات العامة والاوا رىابلإعمميات ا

 لخ.إ الطائرات ........

 حدوثيا، مثل  فينسان للإدخل لا  تيزمة اللأوىي تمك ا: أزمات بفعل الطبيعة
 .زللاوالز  يناكبر الفيضانات وال

                                                 
 .25(، ص2004) القاىرة: دار الكتب المصرية، ادارة الأزمات الأمنية، عمي الحاج–(1)
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 : أزمات وفقا لمموضوع - ب

 كن التحقق منو يم ور حول شيء مادي ممموستد تيوىي ال: زمات الماديةلأ ا
 .وقياس مدى توافق أدواتو مثل: أزمة السيولة ودراستو والتعامل معو

 الثقة أزمة: مثل زمةلأبا المحيطين فرادلأا بذاتية ترتبط لتيوىي ا: زمات المعنويةلأ ا . 

 وجانب ديما جانب: بين ىماوىي أزمات تتضمن جان: زمات المادية المعنويةلأا 
ادي لمانب االجؤسسة، فلمحول ىذا النوع: أزمة السرقة من أموال ا مثمةلأا ومن معنوي،

 ينسؤوللما ينالسمعة السيئة  ب فييتجسد  عنويلمسروقة، أما االمموال لأا فيتمثل ي
 .(1)نظمةلمبا

 :أزمات من حيث معدل تكرار حدوثيا -ج
 قتصادية لازمات الأثال ىي الما ابيولعل أىم أزمة يضرب : زمات الدوريةلأ ا

 ير.بسبب الكساد الكب 1929 رتبطة بالدورة الشرائية مثمما حدث سنةلما

  حدوثيا بأسباب  فيترتبط لا دوث لحزمات عشوائية الأىذه ا: زمات غير الدوريةالأ
 ثوتحديسيل توقعيا لا  ثمة قتصادية ومنلاتبطة بالدورة االمر مات لأز ا: دورية متكررة مثل

ناخية، لمالظروف ا ير فيوية أو تغيلجحوال الأعن سوء ا الناتجة لأزمات مثلا لعوام نتيجة
 .اتيأنشأ تيسباب اللأة الجكن معايم لاأنو  لاإ يرتكون شديدة التأث نياوعمى الرغم من أ

 :أزمات وفقا لمقدار العمق -د
 ث طفرة بشكل فجائي تحدتشكل خطورة شديدة و لا وىي أزمات : أزمة سطحية

العميقة، فيي أزمة بدون جذور مثل: سمعة راكدة  يرا غبيأسبا عة بالتعامل معوتنتيي بسر 
 .تفيتخزمة و لأقيقية تنتيي الحجرد معرفة ابمفإنو  ةثمومن  يرزون كبمخا لي

 رتباطيا لاذات الطبيعة الشديدة القسوة  زماتلأوىي أخطر أنواع ا: أزمات عميقة
 .(2)حدثت بو ببنيان الكيان الذي

 :ث التأثيرأزمات من حي - ه

 دثيحوىي أزمات وليدة ظروفيا وىذا النوع : أزمات ظرفية ىامشية محدودة التأثير 
واضحة عمى الكيان الذي حدثت بو مثل: أزمة عدم  لمك بصمات أو معايتر  عادة دون أن

 .وينية معينةتمسمعة  يرتوف

                                                 
 .48-47، مرجع سبق ذكره، صميمود مراد–(1)
 .88(، ص2010 ع،يدارحامدلمنشروالتوز عمان: ،1ط) ةيدار لإالمياارتا،رييباسمالحم–(2)
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 من  وللأعن النوع ا ملافا كاتلاتمف اخيخوىذا النوع : أزمات جوىرية ىيكمة التأثير

ن استمرارىا يؤدي لأاىل أو التغاضي عنيا تجكن لا يمداري و لإببنيان الكيان ا حيث اتصالو
أزمات أكثر خطورة وأشد  لىداري وقد يؤدي إلإلمكيان ا إفراز نتائج صعبة بالنسبة لىإ

 .(1)يراتدم
  أحمد بدوي"تصنيف" 

 الكيان الكمي  زتييصعب مواجيتيا وىي أزمات بالغة الشدة والعنف، : أزمات عنيفة
 .اليسبيل لمتصدي لا و  لممجتمع

 شيء بالنسبة  ىذا النوع يسيل مواجيتو بالرغم من أنو يبدو: أزمات ىادئة خفيفة
ويسيل  يط بو يكون بو خفيفاالمحميور لجي العام واأه عمى الر ير تأث أن إلابو  ينلمقائم
 .شاعاتلإعن ا ةتجلنازمات الأ: اأسبابو مثل جرد معرفةبمتو بشكل فوري سريع لجمعا

 :زماتلأنواع الأخر آوىناك تصنيف 
 من حيث المستوى  -0

 زمات يصيب الدولة ككل، وىي أزمات شاممة لأوىذا النوع من ا: مى المستوى الكميع
جيود ضخمة  لىتاج إتحزمات الأنتائجيا ومثل ىذه  في ا أوبيأسبا فيعامة سواء 

 .تيالجعالم

 شروعات أولمدث عمى مستوى ايحالنوع وىذا : أزمات عمى المستوى الجزئي 
 .بطبيعتيا متعددة ومتنوعة الأنينتاجية لإالوحدات ا

يمكن تقسيم الأزمات حسب المستوى الذي تقع فيو الأزمة : من حيث مستوى الحدوث -2
 :إلى الأنواع التالية

 ولذلك فإن تحدث عمى مستوى المؤسسة أزماتىي و : أزمات عمى المستوى المحمي ،
إلى مؤسسات  ا قد يمتد تأثيرىانيكثيرا خارج ىذه المؤسسات إلا أ يمثل لا يرىاحجميا وتأث

 .ىذه المؤسسات أخرى وذلك لتشابك العلاقات والمصالح بين

 لمجتمعوىذا النوع يصيب الدولة ككل ويتأثر بو ا :زمات عمى المستوى القوميأ 
ا أو في نتائجيا التي بيبا، وىي أزمات شاممة وعامة سواء في أسبأدائو بأكممو لكونو متصلا

 .ا وليا من التدخلات والأبعاد المختمفةبي أوفي متطمبات العلاج الخاص تياأفرز 
 :لىإتنقسم الأزمات وفق ىذا النوع : ن حيث الآثارم -3

                                                 
 . 90فسو، صالمرجع ن–(1)
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
 أزمات ذات آثار وخسائر بشرية . 

 أزمات ذات آثار وخسائر مادية. 

 (1)أزمات ذات آثار وخسائر معنوية. 
 ائص وأبعاد الأزمةالمطمب الرابع: خص

 خصائص الأزمة 
نو ىناك خصائص مشتركة أ، إلا صائص الأزمات طبقا لنوعيا وحجمياعدد ختت  

 :كالتالي ا الأزمة وىيبيتتميز 
 وعدم ى درجة من الغموض وعدم الاستقرار تمثل الأزمة نقطة تحول جوىري ينطوي عم

 .والمخاطرة التأكد

 مياطمب قرارات مصيرية لمواجيتيا أو لحستت . 

 .تسبب حالة من التوتر العصبي والتشتت الذىني وذلك لانطوائيا عمى عنصر المفاجأة 

 والديناميكية والتعقيد والتداخل، وقد يفقد أحد طرفي الأزمة أو  سم أحداثيا بالسرعةتت
 .اتيالسيطرة عمى مجرياكلاىما 

 مكانيات ضخمةةتتطمب الأزمة معالجة خاص  .، وا 
 :لخلازمة من لأات اسمزمات" حدد الأكتابة "إدارة  يف " stervealbert " أما
 

لا و  ابيكن التنبؤ يملا إذا  ،دث بشكل مفاجئتحا نيزمات بألأحيث تتسم ا: المفاجأة -1
 .كن رصد وقوعيايم

ا خصوص ىذا النقص لىعدم توفر معمومات، ويعود السبب إ نيوتع: نقص المعمومات -2
توجد ضوابط عممية   لاو  ،زمةالأحجم لا و  المتسببنعرف من  لاول مرة فلأ دثتحإذا كانت 

 .عرفة كيفية التصرفلم

زمة وعمى لأر بايمفاق عمى من لأحداث بسرعة يضيق الأا ليإن توا: حداثلأتصاعد ا -3
 . صاحب القرار أيضا

 . مكانياتلإالطاقات وا فيزمة بدرجة عالية من التحكم لأابو اتج: فقدان السيطرة -4

                                                 
 19مرجع سبق ذكره، صعمي الحاج،  -(1)
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 ابيتعمقة الم لاتجاىاتيع اجمود أفعال شديدة من قبل زمة بردلأتتسبب ا: حالة الذعر -5
 .(1)نظمة سمبيالما يؤثر عمى امم

ائي، بل نيحل  لىتتوصل إ تىدارة حلإتنتظر الا يث : بحري السريعذغياب الحل الج -6
 .(2)ؤسسة أو الشركةلما عةسم يردد بتدمتي

  : يمي ىا فيماتاز ببعض الصفات نذكر تمزمات لأوذكر آخرون أن ا
حياة  فيمتتابعة ومتصارعة  أحداث فيول أساسية تحثل نقطة يمزمة لأصدر اإن م -1

 .ؤسسةلما
ا يضعف من إمكانية الفصل مموتوتر وضغط،  بدايتيا بصدمة فيزمة تتسبب لأإن ا -2

 .تيالمجابيؤثر لمالسريع وا

 .داءلأدرجة عالية من العمل وا ينشاركلمتعد موقفا من ا -3

 .ا يتفاقم الوضعمم( لحصالمصحاب اؤيدة )ألمعارضة والمظيور القوى ا -4
 :أبعاد الأزمة 

 لخ مية وسياسية ... إلامعنوية، إع ،: ماديةكن النظر لكل أزمة من زوايا عدةيم
زمة عمى لأديد أبعاد اتحتعددة وقد اتفقت الدراسات العممية عل لما تشكل جوانبيا وأبعادىا

 لي:النحو التا

بعض الظواىر مثل: فشل القيادة السياسية  لىمة إز لأيرجع عمماء السياسة ا: البعد السياسي
 .عادل ليتطوير نظام سياسي دو  فيحية النظام السياسي أو فشل لاص أو عدم

 التضخم :مثل يرل معايلازمة من خلأقتصاد مفيوم الادد عمماء ايح وفيو: قتصاديلاالبعد ا
 .(3)لخقتصادي ... الاالركود ا، البطالة

 عناصرن بي نسجاملاا عدم عوامل اكملتر زمات كنتيجة لأء التاريخ ايرى عمما: البعد التاريخي
 .زمة تمقائيالأج تفاعل أسباب وعوامل نشأت قبل  ظيور ازمة نتالأوأن ا تمعلمجا

فراد أو شعورىم بانعدام لأيار لكيان انيثابة ابمزمة لأيرى عمماء النفس ا: البعد النفسي
واعية كما ييتم ىذا  يرقوى اجتماعية غ يرأو تأث دوافع غريزية لىويرجعون ذلك إ يتيم،أىم

 .(1)زمةلأاه اتجم اليوردود أفعاتيم ىاتجاوا فرادلأالبعد بدراسة سموك ا

                                                 
 .215، ص2014،عيةلمنشروالتوز يازوريالعمميدارال) عمان: مجيااقاتالعامةوبر لاعإدارةال،فوأحمدالعابديرعبدالمطيزى-(1)
 .20، مرجع سبق ذكره، صمحمود جاد الله–(2)
 .39، مرجع سبق ذكره، صمحمد أحمد الطيب ىيكل–(3)
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دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    
تمع أو لمجارتباك ا لىزمة تؤدي إلأيرى الباحثون أنو إذا كانت ا: القيمي –البعد الثقافي 

فإن  لي، وبالتاؤسسةلمو اأتمع لمجا فيتؤثر بقوة عمى نسق القيم السائدة  اني، فإؤسسةلما
وانب لجزمة إدراك الأقيمي ومن الواجب أثناء إدارة ا -فيثقا زمات تنطوي عمى بعدلأمعظم ا
 .الثقافية

جتماعية ونقص لاساواة المعدم ا لىزمات إلأجتماع الايرجع عمماء ا: جتماعيلاالبعد ا
 للاخ وخاصة زمةلأل جتماعيلااثير كما ييتم  ىذا البعد برصد التأ، وافز والدوافعلحا
خرى، لأالطبيعية ار زل والظواىلا: الز نسانية مثللإدارة االإ نطاق خارج ثلتي تحدا زماتلأا

 يرويتجسد تأثرائق وأزمات التموث البيئي لحا :يكون سببيا الفرد مثل تيزمات اللأوكذلك ا
 : فيىذا البعد 

 ستقرارلاالفوضى وعم ا. 

  والتشريدالقتل. 

 وارتفاع البطالة لجريمةارسة اممالسموكيات السمبية مثل: السرقة و بعض  لىكما يدفع إ. 

دير لجقات العامة، والاتصال وبرامج العلامي بعمميات الاعلإيتصل البعد اي: ملاعلإا البعد
ارسة مم لىتاج بالضرورة إتحتمعية العامة لمجى ذات الطبيعة ابر زمات الكن الأبالذكر أ

زمات تفرض عمى وسائل لأن ىذه اأ، كما لجماىيرياتصال لاا معلالإأنشطة وبرامج ا
مارسة تدخل لمأخبارىا بالكممة والصورة، ومثل ىذه ا مية كانت أو الدولية متابعةلمحم الاعلإا

 .(2)ميلاعلإنطاق البعد ا في
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                         
 .37ص المرجع نفسو،–(1)
 .146، مرجع سبق ذكره، صحسن عماد مكاوي–(2)
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 المبحث الثالث: ماىية المؤسسات العمومية
 اتيمىااتج ختمفبم ،ينديمن الاقتصا يرؤسسة حيزا معتبرا عند الكثلملقد شغمت ا

 يا النواة الأساسية في النشاط الاقتصادىباعتبار ، الغرب و منأ شرقالإيديولوجية سواء من ال
ؤسسات لما عن اىيز تمخصائص  لياؤسسات العمومية لما نجد نطقلممن ا، و المجتمع في
 .اصةلخا

 المطمب الأول: ماىية المؤسسات العمومية
 : دنجؤسسة العمومية قدمة لمملمالتعاريف اين من ب

 ركزية لما فييا السمطات ابممكيا السمطات العامة متت لتينظمة الما": يىؤسسة العامة لما
تعمقة بالسياسة العميا من أجل لماذ القرارات اتخت الرقابة الإدارية العميا في اتحتعمل تي ال
 .(1)"طة الوطنيةالخفي لمساىمة او صمحة العامة لما قيقتح

 ذهىعن والمسؤولين لة و ي مؤسسات تعود ممكيتيا لمدى" :ت العموميةؤسسالما نيتع
سسات ، وتيدف ىذه المؤ ؤسسة العموميةلمدارة ايير وا  كومة في تسلحعن ا نؤسسات ينوبو الم
 .(2)"قيق مصمحة المجتمعلى تحإ

ارس تم نكن لمسمطة العامة أيمكل مؤسسة " فعرفيا عمى أنيا وروبيالأتحاد أما ال
و ا بطريقة مباشرة أالمسيرة لي القواعد وأ الماليةة ىمسالما ومكية ألمفي امييمنا ير تأث عمييا

 .(3) "مباشرة يرغ
 دمةلخؤسسات العمومية تسعى لتحقيق الما نفإ سبقةالمالتعاريف ومن خلال ىذه 

 نفإ ا الساحة الاقتصادية حالياىتشيدتي التطورات الو ، نظرا لمتحولات لممجتمع العمومية
بيا التصرف  عنياين لو ق لممسؤ يحالات نشاطيا فلا اليا ومجتعدد أشكو  رغم تنوع ؤسساتلما

 ينفق القوانو ذا وى ،لة عمى ذلكو افقت الدو إغلاقيا إلا إذا  وم بيعيا أليق يحلا و  شاءكيفما 
 . لمؤسسةأىداف اقيق تحمن أجل  ضوعةلمو ا

 
 
 

                                                 
 .117، ص(2008، التوزيعو  دار النشر ، الأردن:1) طالناميةالدول  ؤسسات العامة فيالمأداة ،طمحة نأحمد عثما-(1)

 .23، ص(2017التوزيع،و منشر ممدار الأيا، الأردن: 1ط)ؤسسةلماقتصاد ا، عزيزة بن سمينة-  (2)
(3)-Frédrericparrat, gouvernement d’entreprise( paris : maxima, 1999) , p 17. 
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 أىداف المؤسسات المطمب الثاني:
طبيعة اختلاف تتعدد حسب و  تمفتخ أىداف دةقيق على تحؤسسات إالمتسعى 

:نشاطو نميداو 
 (1) 
 قتصاديةأولا : الأىداف الا

 .يالاقتصاد قلالالاست -1
 ع.التوزيو الدقيق للإنتاج و يد لجؤسسة بواسطة التخطيط المرفع إنتاج ا -2

 .عيشة لأفراد المجتمعلما ىرفع مستو  -3

 نتوجاتلمالفائض في ا، كتشجيع الصادرات من ليةو واد الألمتقميل الواردات من ا -4
 .اجات المحميةلحعن ا النيائية

 .خاصة السمع الكماليةو د من الواردات لحلة امحاو  -5

 ني.الوط ىستو لمعمى ا يالتكامل الاقتصاد -6

نتاج مو  المحميين ينستيمكلماتمبية حاجات  -7  .الثمن عتدلا 

 ثانيا: الأىداف الاجتماعية
 لى:الاجتماعية إ الأىدافتسعى 
 .العمالة معيش ىمستو ين ستح -1

 .المجتمع يلاكط استير نمالعمل عمى تغي -2

 .لمعمالمرافق و تأمينات  مال وتوفيراسك الوتمتنظيم لى الدعوة إ -3

 .(2)من الأجورمقبول  ىمستو  ناضم -4

 .سائل ترفيييةير و توفلى الثقافية تسعى إالأىداف ص يخما فيما أ  -5

 العمال المبتدئين. دريبت -6

 .مرياضةلقات و صيص أتخ -7

 تكنولوجية ثالثا: أىداف
 .التنميةو ى لمبحث تسع -1

م لمقيا ىؤسسات الاقتصادية الأخر لماو  امعاتلجمع مؤسسات البحث مثل ا ونالتعا -2
 .(1)ؤسسةلمبعمميات البحث العممي لتطوير ا

                                                 
 .24، ص(2006،امعيةلجطبوعات ان الوطنيمممالديوا، الجزائر: 4)طؤسسةلماقتصاد ا، يمحمد صخر  -(1)
 .24المرجع نفسو، ص–(2)
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 الجزائر في قتصاديةالاأفاق المؤسسة و  : واقعثالثالمطمب ال

ذه ليا ليصو و يا قبل يخقتصادية عدة عوامل في تار لاؤسسات العمومية الملقد عرفت ا
ديد بناء عمى معطيات سابقة لجرحمة، حيث تتسم كل مرحمة بتنظيم جديد لمقطاع الما

دية و مردين ستحعممية التنمية بغية م في دفع ىذا ما يساوىاتيجية جديدة، تر سا كدراسات
 موضوعية يةتراتيجاسغياب ير أنو تيا الذاتية، غاا كإمكانيىعتماد عمى مواردالاو  ؤسسةلما

مشاكل  مقيخذا ما وىسطرة، لمدافيا اىذه الإصلاحات عن أىمنطقية أبعد  ميدانيةوحمول 
ج و ر والخؤسسات لما ذهىضعية ين و ستحفي كيفية ير ؤسسات، فلا بد من تفكلمجديدة داخل ا

دية و ردلمستمر لماو  يرالكب ورىالتدني خلال ضة عمى الاقتصاد الوطو فر لممن الضغوط ا
 .(2)ليةو الية الدلميئات اليكذا او ارجية لخديونية الماو ؤسسات العمومية لما

 ضعيةو يسمح لنا فيم  1988ؤسسات قبل إصلاحات لمحالة الى الرجوع إ نإ
نشاطاتيا و  سة الاقتصاديةمسيالذه كأداة ى قد استعممتحاليا ف الجزائرية ؤسسة الاقتصاديةلما

تبعة لا الأىداف المكانت و  .عيةالاجتماو ية دمست الناحية الاقتصاتي تنوعة اللماو  تعددةالم
حتمية إجراء لى ا أخذ بالسمطات العمومية إمم، اليةالم لمردوديةالبحث عن ا مع تتلاءم

ؤسسات كالزيادة في إنتاجيتيا لمذه اىضعية تحسين و م في ىفعالة تساو  إصلاحات عميقة
 نالتواز لى إنح لممؤسسة حتمية الرجوع ستقلالية التي تمالا خلالمن  1988ذلك سنة  نكاو 

 .لممؤسساتير المالي التطي طريق عمميةالمالي عن 
 العممية ذلك من أجل توضيحو بيذه العممية  امضع دليل منيجي يسمح بالقيو فقد تم 

ة ا حالة ماليلي نيكو  نب أيجؤسسات لمأغمب ا ن، حيث ألماليا يراصة بالتطيلخراحل الماو 
 .الاستقلاليةلى ر إو ر لمتتمكن من احتى 

ا لي نيث يكو ح، ا ماليا عميقاير تطي زم الاستقلالية يستملى ؤسسة إلمر او مر  أن إذ
 تىؤسسات حلمذه اىياكل ىات في يير تغو متابعات  نتكو  نب أويج، صافي موجب خصم
في أخطاء بعد سنة  رىلا تقع مرة أخ تىح نيالية للاقتصاد الوطلمرحمة الما مع متتلاء

حيث   عرفت عدة نقائصو تطبيق تمك السياسة اجيت عدة انتقادات بو حيث  ةمباشر  1988
، اليةلماو المحاسبية  ير الأجيزةيتم تطي نأ ونالاستقلالية من دلى مؤسسات إ مرت عدة

                                                                                                                                                         
 .17، ص( ـ1998دار المحمدية العامة،، الجزائر: 1)طسسةلمؤ اقتصاد ا،ونناصر عد-(1)
عادة تنظيم مسار و طيط التنمية تخ سياسة، ونأخر  و بمقاسممد مح- (2) طبوعات لما نديوا)الجزائر: زائرلجا في اىا 
 .167(، ص2001، امعيةلجا
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قوعيا لى و إ ىأد الدينار ورىتد نأ حيثالصرف الاعتبار أسعار ين الأخذ بع مكذلك عدو 

 .(1)في أزمة مالية
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .165صالمرجع نفسو، –(1)
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 تمييد:
ل لاحاول من خنسول الأولى، الفص فيذا البحث ليظري العام نطار اللإديد اتحبعد 

الجزائرية لممياه اختيار مديرية  تمحيث ، وضوعالم ذاليانب التطبيقي لجاول انت ذا الفصلى
 .ل لمدراسةمجالتكون  وحدة المسيمة

 لممؤسسة بطاقة فنية عن: المبحث الأول
لجزائرية لممياه من أىم المؤسسات في القطاع العمومي الاقتصادي تعتبر مؤسسة ا

 الوطني المستدل عنيا بمشوار تجربتيا في الساحة الوطنية.
 المطمب الأول: تعريف مديرية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة

مؤسسة عمومية وطنية ذات طابع صناعي وتجاري تتمتع بالشخصية المعنوية 
شأت بموجب اتفاقية تحويل موقعة بين المدير العام لممنشأة العمومية والاستقرار المالي، ن

 01:لمجزائرية لممياه بتاريخ لتوزيع المياه المنزلية الصناعية والتطيير وممثل عن مدير العام
 : تتمثل مياميا الأساسية في 2006ة جويمي
 إنتاج، نقل وتخزين وتوزيع المياه الصالحة لمشرب. -1

 لمائية ومعالجتيا.استغلال الموارد ا  -2
 :صيانة منشآت الري التابعة لموحدةتسيير و  -3

 .محطات الضخ 

 الخزانات. 

  .الآبار 

 .القنوات الرئيسية 

 شبكة لتوزيع.  
بمدية ويتم تسييرىا حسب التقسيم الجغرافي  47من بين  بمدية 20يغطي نشاط الوحدة   

 :( مراكز وىي05حيث وزعت عمى خمس )ب
 مركز مقرة. –مركز حمام الضمعة  –مركز سيدي عيسى  –سعادة مركز بو  –مركز المسيمة 

 
 



 

 

 

 
56 

دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    

 : ويضم بمديتينمركز المسيمة

  بمدية المسيمة 

 ولاد ماضيبمدية أ 

 :( بمديات05) مركز بوسعادة

 بمدية بوسعادة 

 )بمدية الحوامد )الرمانة 

 بمدية اليامل 

  اولاد سيدي ابراىيم 

 بمدية الحوامد 

 :( بمديات05:  )مركز سيدي عيسى

 بمدية سيدي عيسى 

 بمدية سيدي ىجرس 

  لحجلابمدية عين 

  بمدية بوطي السايح 

  بمدية خطوطي سد الجير 

 ( بمديات04: )مركز حمام الضمعة
             بمدية حمام الضمعة 

  ولاد منصورأبمدية 

 بمدية ونوغة 

 بمدية بني يممان 
 ( بمديات04: )مركز مقرة

 بمدية مقرة 
 .بمدية أولاد دراج 
  لاد عدي لقبالة.بمدية أو 

 بمدية برىوم 
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إلى جانب إنتاج المياه وتوزيعيا وتسيير شبكة المياه الصالحة لمشرب والسير عمى 
معالجتيا تقوم الوحدة بالنشاط التجاري المتمثل في تحصيل مستحقات المياه لدى زبائنيا 

ة العمومية قامت الوحدة بإعادة ترميم وتجييز الصناديق والوكالات التجارية لتحسين الخدم
 .تحت تصرفيم جميع الوسائل الضرورية توالتقرب من المواطنين كما وضع

 البشرية الموارد 

 :التالي الجدول يوضحو كما موزعين موظف، 531ب الجزائرية لممياهمؤسسة  موظفو يقدر
 

 المجموع التنفيذ التحكم الإطارات التعــــــيين
 113 16 53 44 مقــــــــر المديرية

 146 76 53 17 ــــــز المسيمةمركــ
 109 66 38 05 مركــــــــز بوسعادة

 83 46 26 11 مركز سيدي عيسى
 46 32 12 02 مـــركز حمام الضمعة

 34 21 06 07 مــــــــــركز مقـــــــــرة
 531 257 188 86 المجمــــــــــوع

 
 

 الموارد المادية 

ر شبكة المياه الصالحة لمشرب والسير عمى معالجتيا إلى جانب إنتاج المياه وتوزيعيا وتسيي
تقوم الوحدة بالنشاط التجاري المتمثل في تحصيل مستحقات المياه لدى زبائنيا من خلال 
الصناديق والوكالات التجارية التي تفتح أبوابيا طوال الأسبوع أمام الزبائن وىذا لتحسين 

تحت تصرفيم خدمة الدفع عبر الانترنت  الخدمة العمومية والتقرب من المواطنين كما وضع
 وبريد الجزائر.
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 دارة الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه إ: المبحث الثاني
 المطمب الأول: أىم الأزمات التي مرت بيا مؤسسة الجزائرية لممياه

أزمات متنوعة منيا من كان لقد مرت عمى المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه عدة 
، نذكر (1)العامل البشري السبب في حدوثيا وىناك أزمات تسببت فييا الظروف الطبيعية

 منيا: 
الذي ضرب بمدية بني يممان، والذي أحدث أزمة عطش من  2010ماي  14زلزال  -1

ة خلال جفاف الآبار التي كانت تمد البمدية بالماء الشروب، مما استدعى تشكيل خمية أزم
 لتوفير الماء الشروب لسكان البمدية المنكوبين.

حادثة تموث الماء الشروب بقنوات الصرف الصحي بوسط بمدية المسيمة صيف  -2
 ، مما أحدث حالة ىمع واستنكار لدى زبائن المؤسسة وكذا السمطات المحمية لمولاية.2017

روب لدى أزمة الديون أي عزوف الزبائن عن تخميص مستحقات التزود بالماء الش -3
 المؤسسة، مما أدى إلى ظيور عدة أزمات فرعية لعدم وجود سيولة مالية.

ما نتج عنو من قرارات أثرت سمبا عمى الخدمة " و 19كوفيد" أزمة وباء كورونا -4
وخارجيا اتجاه جميورىا الخارجي مثلا:  سة داخميا اتجاه جميورىا الداخميالعمومية لممؤس

ل بنصف الموارد البشرية لممؤسسة، تدىور الوضعية قرار تسريح العمال في عطمة والعم
المالية لممؤسسة من خلال فرض الحجر عمى المواطنين مما أدى إلى عدم دفع مستحقات 

صلاح الأعطاب عمى مستوى إالماء الشروب لدى المؤسسة، توفير الماء الشروب وكذا 
 .(2)محطات الضخ والقنوات ...الخ

لتي مرت بيا المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه اتسمت ومن الملاحظ أن الأزمات ا    
بالفجائية والقوة من حيث النتائج السمبية عمى المستوى الداخمي والخارجي لممؤسسة مما أثر 

 سمبا عمى الصورة الذىنية ليا لدى جماىيرىا.
 

                                                 
عمى  03/05/2020مقابمة مع السيد رئيس لجنة ادارة الأزمة بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد  –(1)

 .09:30الساعة 
عمى  03/05/2020مقابمة مع السيد رئيس قسم الموارد البشرية بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد  – (2)

 .14:00الساعة 
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 تحميل أسئمة المقابمة المطمب الثاني:
بمؤسسة الجزائرية  دارة الأزمةإين بخمية تتكون عينة الدراسة جميع الأفراد المعين 

 لممياه، وقد قمنا بإجراء مقابلات مع مفردات البحث.
 جابات المقابمة وصمنا إلى ما يمي:ا  وبعد قيامنا بفحص وترتيب أسئمة و 

  دارة الأزمةإفريق 

بما أن الأزمات تمثل استثناء في حياة المؤسسات، فإن مواجيتيا تتطمب قيادة      
ة تتمتع بميارات وظيفية ووظائف شخصية لقدرتيا عمى التحكم في الأزمات ومنع استثنائي
، وقد سعت المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه في التصدي للأزمات التي واجيتيا وقوعيا

الذي ضرب بمدية بني يممان إلى تنصيب خمية متابعة الأزمة "فريق  2010مثلا أزمة زلزال 
ير الوحدة عن طريق مقررة، تتكون ىذه الخمية  من عشرة إطارات ادارة الأزمة" ينصبيا مد

من المديرية من رؤساء أقسام والمكمف بالإعلام والاتصال ورؤساء مصالح ورؤساء 
تحديد الأولويات حتى يتمكن من توظيف جيوده تقوم ىذه الخمية بتسيير الأزمة و ، و (1)مراكز

امج متفق عميو من خلال دراسة المشاكل وجيود فريق الأزمة بالطريقة الصحيحة وفق برن
يجاد الحمول السريعة بتزويد الزبائن بالماء الشروب عن طريق ا  و التي ترتبت عن الزلزال 

الصياريج من أجل تقميل حدة أزمة العطش التي أحدثيا الزلزال ومنع وقوع أي أزمات أخرى 
 ب لممؤسسة في خسائر سواء مادية أو معنوية.بقد تتس

رساليا لمسمطات الولائية لإيجاد حمول ا  وم ىذه الخمية بإجراء دراسات وتقارير و كما تق   
ديدة تزود كإدراج غلاف مالي لحفر آبار ج العطش ونقص الماء الشروبدائمة لمشكمة 

عادة ترميم شبكة الماء الشروب...الخ. البمدية بالماء الشروب  وا 
 مومية الجزائرية لممياهالييكل التنظيمي لفريق ادارة الأزمة بالمؤسسة الع

الشكل يوضح الييكل التنظيمي لفريق إدارة الأزمة بالمؤسسة العمومية الجزائرية  
 لممياه حسب ما ذكره لنا رئيس الفريق.

 

                                                 
(1)

عمى  03/05/2020مقابمة مع السيد رئيس قسم الموارد البشرية بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد  -
 .14:00الساعة 
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 سئيس خهيح الاعلاو الآني

 سئيسا

 قسى انًانيح وانًحاسثحسئيس 

 عضىا

 سئيس قسى انًكهف انًسائم انقانىنيح 

 عضىا

جاسجسئيس قسى انت  

 عضىا

 سئيس قسًلاعلاو والاتصال 

 عضىا

 سئيس يشكض انًسيهح

 عضىا

 سئيس انفشع اننقاتي

 عضىا

 سئيس يصهحح الاستغلال

 عضىا
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  دارة الأزمة: إخصائص فريق 

( 02(  ذكور واثنان )06ة )( أفراد، ست08دارة الأزمة من ثمانية )إيتكون فريق       
دارة الأزمة( وثلاثة من أعضاء إإناث، وجميم من إطارات المؤسسة رئيس المجنة )فريق 

 رتبتيم الوظيفية رئيس قسم، وعضو رئيس مركز والباقين رؤساء مصالح.
سنة ومتحصمين عمى مستوى تعميمي جامعي  49( إلى 40ويتراوح سنيم من الأربعين )    

 .(1)( سنة خدمة في المؤسسة15عن خمسة عشر ) وخبرة لا تقل
ناث لنوع الأزمة في المؤسسة الجزائرية أن نسبة الذكور مرتفعة عن نسبة الإنلاحظ 

لممياه لأن مثل ىذه الأزمات تتطمب العمل الميداني والحضور الدائم والتنقلات الكثيرة 
 والتعامل مع جميور متعدد الطبقات والثقافات.

من % 85دارة الأزمة وىو أمر منطقي لأن إلعمرية المكونة لفريق وتمييا الفئة ا
موظفي المؤسسة شباب، وجل أفراد الفريق ذو مستوى جامعي لأن الأزمة تتطمب الفطنة 
والخبرة ومميزات وخصائص لأن التعامل مع جميور مختمف في الطبقات والثقافة والمستوى 

ة والمرونة في التعامل خاصة في أزمات التعميمي والعمري يتطمب الحنكة وسرعة البديي
 العطش أين يكون الجميور مشحون.

 دارة الأزمة في تسيير الأزمات:مكانة فريق إ 

دارة الأزمة ميم جدا إمن خلال المقابلات مع أفراد فريق الأزمة أن فريق  يتضح  
دارة الأزمات داخل المؤسسة، وتظير مكانتيا من خلال أفراد  لجنة وضروري في تسيير وا 

دارة الأزمة لأنو يتكون من مجموعة إطارات سامية في المؤسسة ذو خبرة عالية في إدارة إ
الأزمات وذوو مستوى عممي وثقافي عالي، ويشرف عمييا المدير مباشرة من خلال 

يجاد الحمول الضرورية إاجتماعات يومية لدراسة مجريات الأزمة والقرارات التي تساعد في 
يجاد الحمول ليا، وأيضا يعمل عمى تسيير مراحل الأزمة و (2)حيحةلتسييرىا بطريقة ص  ا 

                                                 
عمى  03/05/2020قابمة مع السيد رئيس قسم الموارد البشرية بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد م -(1)

 .14:00الساعة 
عمى  03/05/2020مقابمة مع السيد رئيس لجنة إدارة الأزمة بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد –(2)

 .09:30الساعة 
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، لذلك فإن فريق ((1)وتفادي الوقوع في أزمات أخرى فرعية يمكن أن تنتج عن الأزمة الرئيسية
 دارة الأزمة ضروري في الأزمات التي مرت بيا المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه.إ

 مؤسسةاستراتيجيات إدارة الأزمة داخل ال 
دارة الأزمات فإن خطط إدارة الأزمة تحدد الخطوات التي إوفقا لمباحثين في مجال 

تتخذ في إدارة مواقف الأزمات المحتممة الحدوث، فيتم تحديد الأدوار والمسؤوليات لفريق 
دارة الأزمة من كافة الجيات، وفي المؤسسة العمومية لمجزائرية لممياه كشفت المقابمة مع إ

حساس ببروز أزمة عمى دارة الأزمة "أنيا تعمل من خلال خطط معدة مع الإإ رئيس فريق
 .(2)الأبواب، وتمك الخطط عبارة عن مجموعة من السيناريوىات لأزمات محتممة الحدوث"

وحسب رئيس مصمحة التغطية فإن خطة إدارة الأزمة بالمؤسسة العمومية الجزائرية 
ستويات التي لامستيا آثار التي تتخذ عمى جميع الم ىي مجموعة الإجراءات التنفيذية" لممياه
بيدف مواجية واحتواء الأزمات المؤثرة عمى كفاءة ومعدلات الخدمة العمومية  الأزمة

 .(3)لممؤسسة اتجاه زبائنيا"
واىتمام المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه بتصميم خطط إدارة الأزمات يرجع إلى 

لعميا الوطنية وكذا المحمية الولائية عمى إعداد خطط عدة جوانب منيا حرص السمطات ا
لموقاية من الأزمات من أجل توفير خدمة عمومية حقيقية لممواطنين في مجال التزود بالماء 

 الشروب.
دارة إوكشفت الدراسة الميدانية عمى أن المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه تتبع في 

من الخطط يختمف عمى حسب نوع الأزمة المحتممة الأزمات سيناريو يحتوي عمى عدة أنواع 
والمؤسسة  ة يتم اتخاذ الإجراءات عمى أساسوالحدوث بحيث كل نوع يمثل موقف لأزم

العمومية الجزائرية لممياه تبين أنيا لا تعتمد عمى خطط لإدارة اتصالات الأزمة وذلك لعدم 

                                                 
عمى  03/05/2020د رئيس لجنة إدارة الأزمة بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد مقابمة مع السي–(1)

 .09:30الساعة 
عمى  03/05/2020مقابمة مع السيد رئيس لجنة إدارة الأزمة بمؤسسة الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الأحد –(2)

 .09:30الساعة 
(3)

عمى الساعة  04/05/2020بمديرية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الاثنين مقابمة مع رئيس مصمحة التغطية  -
11:00. 
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الاتصال بالمؤسسة وعدم مشاركتيم استثمار أدوار العلاقات العامة الممثمة في قسم الإعلام و 
عدادىا.   في مرحمة التخطيط لإدارة والأزمة وا 

 الإجراءات الفعمية في التخطيط لإدارة الأزمة 
ويقصد بيا التعرف عمى الاجراءات الأساسية لمسؤولي إدارة الأزمة في إدارة الأزمات 

مراحل الثلاث ) قبل، ضوء الضمن الإجراءات التي تتخذىا المؤسسة، بحيث يتم دراستيا في 
 بعد( حدوث الأزمة.و  أثناء

  :قبل وقوع الأزمةمرحمة التخطيط المرحمة الأولى 
تبين من خلال المقابلات أن المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه لا تولي أىمية 
ن وجد في بعض الأزمات فإن مسؤولي العلاقات العامة  قصوى لمتخطيط قبل وقوع الأزمة وا 

والاتصال( لا يشاركون في تمك المرحمة وىذا راجع لعدم التخصص أي أن  علام)قسم الإ
اميا في مجمل أفراد العلاقات العامة لا يمتمكون التخصص في العلاقات العامة، وتقتصر مي

تحسين صورة المؤسسة من خلال المشاركة في المعارض الوطنية استقبال شكاوى الزبائن و 
 (1)...الخ

 يخص مشاركة العلاقات العامة في التخطيط للأزمة: ويرجع ىذا القصور فيما
علام عند حدوث ر ووسائل الإعدم وجود خطط لإدارة اتصالات الأزمة مع الجميو  -1

 وتحسين الصورة الذىنية لممؤسسة. الأزمات

لا تشارك في البحث عن المخاطر المحتممة الوقوع وبناء العلاقات العامة  -2
 الاتصالات وفقا لأنماط الأزمات.

م وجود الخبرة والتخصص لمسؤولي العلاقات العامة أثرا سمبا عمى أداء العلاقات عد -3
 العامة في التخطيط للأزمة.

 
 

 

                                                 
عمى  05/05/2020مقابمة مع السيدة رئيس قسم الاعلام والاتصال بديرية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الثلاثاء –(1)

 .09:00الساعة 
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 أزمة يا إدارة الأزمة أثناء الأزمات )لمرحمة الثانية: الأدوار التي قامت با
 (9102الديون 

أزمة الديون دارة الأزمة شارك في تسيير إتبين من خلال الدراسة الميدانية أن فريق  
وعزوف الزبائن عن دفع مستحقات الماء الشروب لدى المؤسسة حيث تركزت الأدوار فيما 

 يمي:
التعامل مع الجميور الداخمي وتمبية احتياجاتيم من أجل القدرة عمى العمل  -1

 .(1)وتغطية ديون المؤسسة لدى زبائنيا

وتوفير  زمةلرد عمى استفساراتو بخصوص الأالتعامل مع الجميور الخارجي وا -2
 المعمومات المتاحة لمتسييل عمى الزبائن دفع الديون لدى المؤسسة.

بحيث  التعامل مع وسائل الإعلام خاصة الإذاعية بتنظيم حصص إذاعية خاصة -3
يتم تقديم المعمومات وتحميل آثار الأزمة عمى الزبائن وعمى المؤسسة عمى حد سواء، كما 

ماعي بإجراء حملات اتصالية بالجميور تحث استخدمت المؤسسة وسائل التواصل الاجت
 .(2)الزبائن عمى دفع الديون المترتبة عمى عاتقيم جراء التزود بالماء الشروب

من خلال ما سبق يتبن لنا أن المؤسسة الجزائرية لممياه تيتم بالاتصالات المتبادلة     
 مع الجميور سواء داخمي أو خارجي وتمبية حاجاتو وقت حدوث الأزمة.

 :ما بعد الأزمة المرحمة الثالثة 

 من خلال دراسة أزمة الديون  نستخمص ما يمي:
دارة الأزمة في إجراء حملات اتصالية لتصحيح الصورة الذىنية إقصور فريق  -1

 لممؤسسة لدى زبائنيا، وأن دورىا ينتيي بمجرد انتياء الأزمة.

سباب الحقيقية المسببة دارة الأزمة لا يقومون بإجراءات تقييم الأزمة والأإمسؤولو  -2
 لو، والتقييم اقتصر عمى الأسباب السطحية التي أدت إلى عزوف الزبائن عن دفع الديون.

وقد كشفت الدراسة الميدانية من خلال الملاحظة أن المؤسسة العمومية الجزائرية 
مة دارة العلاقات العاإ" إلى إشراك 19لممياه قد اتجيت مؤخرا خاصة في أزمة وباء "كوفيد

                                                 
عمى الساعة  04/05/2020لجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الاثنين مقابمة مع السيد رئيس مصمحة التغطية بمديرية ا–(1)

11:00. 
عمى  05/05/2020مقابمة مع السيدة رئيس قسم الاعلام والاتصال بديرية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة، يوم الثلاثاء -(2)

 .09:00الساعة 
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والتعامل مع الجميور الخارجي  صال( في تسيير الأزمة وقت حدوثياعلام والات)قسم الإ
  علام. ووسائل الإ

 دارة الأزمة:إالمعتمدة في  الاتصالية الوسائل 
من خلال الدراسة الميدانية بالمؤسسة العمومية الجزائرية لممياه ومن خلال إجابات المبحوثين 

تسييرىا للأزمة عمى مختمف الوسائل الاتصالية باختلاف نلاحظ أن المؤسسة تعتمد في 
 الرسائل والمعمومات الموجية وكذا الجميور المستيدف، نذكر منيا:

دارة الأزمة عمى الوسائل المكتوبة في الاتصال الوسائل المكتوبة: تعتمد إ -1
 الخ.الداخمي مع الموظفين كالتعميمات والتقارير والإعلانات والمذكرات المصمحية ....

الاتصال الشفيي ىو وسيمة التبادل الأكثر تمقائية وبساطة في الوسائل الشفيية:  -2
سواء أخذت دارة الأزمة يستخدم ىذه الوسيمة بكثرة وفريق إالمؤسسات والأكثر استعمالا، 

بين  الجاريةشكلا رسميا مثل الاجتماعات والمحاضرات، أو غير رسمية مثل الأحاديث 
 العمال.

تمجأ المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه إلى الوسائل عية البصرية: الوسائل السم -3
السمعية البصرية في تجسيد العمميات الاتصالية مع جميورىا الخارجي أثناء الأزمة، ومن 

دارة انتشارا واستعمالا من طرف فريق إ بين ىذه الوسائل الياتف وىو أكثر الوسائل السمعية
 لح من أجل تنفيذ التعميمات والقرارات.التواصل بين المصا الأزمة في

لى جانب ىذه الوسيمة نجد أن المؤسسة تعتمد وسائل تكنولوجيا المعمومات الحديثة  وا 
....الخ في اتصاليا مع جميورىا الداخمي ات والأنترنت والبريد الالكترونيكقاعدة البيان

 وجميورىا الخارجي.
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

 

67 

الأزمات في المؤسسة العمومية الجزائرية دارةإواقع    

 النتائج العامة لمدراسة
المؤسسات  واقع إدارة الأزمات في عن الكشف إلى تيدف والتي تنادراس خلال من
 إلى خلاليا المؤسسة العمومية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة توصمنا من الجزائرية العمومية

 أىميا: النتائج من جممة
 ميمة أثناء وقوع الأزمات في المؤسسة العمومية  مكانة لجنة إدارة الأزمة تحتل

 عممو في يرتبط الأولى بالدرجة استشاريا جيازا تعتبر إذ اه وحدة المسيمة،الجزائرية لممي
 العام لموحدة. المدير عميو ويشرف لممؤسسة الاستراتيجية بالقمة مباشرة
 ولخلايا أثناء الأزمة لممؤسسة العامة الاتصالية والسياسات الميام برسم كما أنيا تقوم 

 .سةالمؤستوزيع  مراكز عبر الموزعة الاتصال
 في والممثمة المؤسسة في ممارسة الأكثر النماذج ىي المؤسساتي الاتصال نماذج أن 

)فريق  العامة العلاقات نماذج تطبيق يستبعد ما وىذا النازل، الاتصال الرسمي أو الاتصال
 .لممؤسسة الداخمي في التسيير دارة الأزمة(إ

 والاتصال إدارة الأزمة المشكمة لفريق اإطاراتي عمى ميم لكبش تعتمد المؤسسة أن 
 والقرارات السياسات ورسم تحديد عمى الوقوف الإطارات ليؤلاء يتيح ما وىذا الأزمة، أثناء

 تحد لممؤسسة العميا الإدارة عادة تفرضيا والتي القرارات مركزية أن إلا الأزمة، أثناء الميمة
قرارات بال الأمر يتعمق عندما وخاصة ،مسؤولي إدارة الأزمة مكانة من لآخر حين من

 .أثناء الأزمة الرسمية والتصريحات
 الأزمات، أثناء التعاون سبل تعكس لا المستقمة الإعلام وسائل بعض مع المؤسسة علاقة أن

 كما الحوادث، وقائع تقرير إلى الأخيرة هىذ تسرع من سابقا إليو الإشارة تم ما إلى راجع وذلك
 وسائل تحفيز عدم في سببا تكون العامة الإدارة رىاتصد ما عادة التي المركزية القرارات أن

 في المحمية الإعلام وسائل مع المؤسسة علاقة أن إلا التعاون، عمى الخاصة الإعلام
 بيا. بأس لا ة(والخاص العمومية) عموميا
 إلى المؤسسة من الاتجاه الأحادي الاتصال توظف بالمؤسسةالأزمة  إدارة أن 

 إلى (والخارجي الداخمي الجميور) القاعدة من المعمومة بسير مامالاىت تغفل فيما الجميور،
 فيما وخاصة اتيتصرفا إزاء الجماىير انطباعات عن بعيدة المؤسسة يجعل ما وىذا القمة،
 إعداد أجل من الحادث من الأولى المحظات في السائدة الرأي اتجاىات بتحديد يتعمق
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 ذلك تستدرك قد المؤسسة ولكن لأوضاع،ا رىانات مع تتكيف خبرية وقصص ستراتيجياتا
 شكاوي تبني أو ةاللازم بالسرعة بالأزمة لمتأثر القابمة الجماىير بتحديد قياميا خلال من

الوقت الأول  في المؤسسة بو تقوم ما وىذا المصداقية، عمى الحصول أجل من الأفراد
 المناسبة الإجراءات يمل وتقدم (2018)أزمة التموث  لمتضرريناب الاتصال يتم حيث ،للأزمة
 تزويد الأحياء المتضررة بالماء الشروب عن طريق الصياريج(.) بعد فيما

 التبرير وخطابات الشفافة الخطابات ستراتيجيةا تتبنى ما عادة المؤسسة أن 
 تماشيا وذلك بنسبة أقل المتحفظة الاتصالية ستراتيجياتللا استخداميا يأتي كما والاعتذار،

لأولى  دقائقيا في الحادث بمعطياتمسؤولي إدارة الأزمة  المؤسسة وليمسئ عمم عدم مع
 قرارات تغمب إلى بالإضافة الخاصة الإعلام وسائل بعض مع المؤسسة علاقة ضعفن ولك

 الرسمي الخطاب مصداقية عمى لآخر حين من تؤثر الأحيان بعض فيا العمي الإدارة
 .الأزمة أثناء لممؤسسة

 إجراءك المباشرة الإعلام وسائل ونستخدمي والاتصال عامةال العلاقات ممارسي أن 
 الأزمة، من الأولى الساعات في وذلك الإذاعة واستخدام الصحفية، والندوات المقابلات
 تعتمد لا المؤسسة أن إلا الثانية، المرتبة في المكتوبة الوسائل عمى اعتمادىا إلى بالإضافة

 من الوسيمة ىذه حتتي ما رغمإلا في بعد وقت  الأزمات أثناء الإلكترونية المدونات عمىكثيرا 
 .الأزمة مع التعامل تسيل فرص
 عن يختمف لا الأزمة أثناء إدارة الأزمة إطارات تمارسو الذي الاتصال طبيعة أن 

 المؤسسة، مستخدمي مع الشبكي الاتصال ممارسة المفروض وكان المؤسساتي، الاتصال
 دام ما لممؤسسة، الاجتماعية المقرات كل عمى الاتصال من النوع ىذا فرض ينبغي لا ولكن
 حدوث الأزمات. أماكن عن في غالب الأحيان بعيدة تكون ما عادة المقرات ىذه أن

 إلا تعين لاالعمومية الجزائرية لممياه وحدة المسيمة  بالمؤسسة الأزمةدارة إلجنة  أن 
 القائمين الإطارات من ميمة تشكيمة تضم ولكنيا ،بروز الأزمة من الأولى المحظات في

 القانونية، الشئون سير ومراقبة المعمومات بمراقبة مكمفين إلى بالإضافةبتسيير المؤسسة، 
 .لممؤسسة العميا الإدارة عن ممثل الخمية ىذه يرأس ما وعادة
 من الجميور مع جديدة علاقات بناء إلى تسعى الأزمة بعد العامة العلاقات إدارة أن 
 وسائل بعض مع العلاقات دعم عمى تعمل فيي وبذلك الماضي، تناسي عمى العمل خلال
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 أو اتيلسياسا الجميور وقبول تفيم إيجاد أجل من الآخر بعضيا وتوجيو جية، من الإعلام
 التنظيمة كميى إعادة إلى تسعى فالمؤسسة الداخمي المستوى عمى أما الجديدة؛ اتيعلاقا

 .ضئيمة بمجيودات ولكن لحديثةا المتغيرات وفق مؤسسةبال والإدارة
 نما ل،الأو  المقام في الأزمة تتجنب لا المؤسسة أن  للأزمة التصدي بمبدأ تعمل وا 
 غربية مؤسسات عدة إليو تمجأ ما وىو تتفاقم، أن قبل لمشاكميا حمول إيجاد ومحاولة بسرعة

 إلا ابي لمسبقا التنبؤ خلال من الأزمة ظرف في التحكم يمكن لا لأنو الأحوال، ىذه مثل في
 إقناع الأحيان غالب في المؤسسات عمى يصعب ما وىو الاستثنائية، الحالات بعض في

 السابقة الأزمات من الاستفادة عدم يعني لا ىذا ولكن الأزمة، من المتضررة الجماىير
 العوامل عمى التغمب قصد المتاحة الإمكانيات كل وتسخير الأزمة، مع التعامل فيضبط
 المستويين عمىأزمات العطش وتموث المياه الشروب  وراء من تنجر يالت السمبية

 .أكثر إيجابية فرص إيجاد قصد للاتصال الموجستيكي وغير الموجستيكي
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 التوصيات:
في  ومليا اليائل التطور رغم اتيايوتداع مخاطرىاو  أسبابيا يثح من الأزمات تعددت لقد

 :يمي بما الدراسة ىذه في نوصي لذلك والاتصالات موماتالمع البحوث وتكنولوجيا مجال
 عمى الانفتاح خلال من وذلك الأزمات بإدارة المتعمقة والأبحاث الدراسات عيتشج -1

نشاءو  المختمفة التخصصات في نثيالباح عيوتشج ةيالعمم البحوث مختمف  أبحاث مراكز ا 
 .الأسياخ إدارج في متخصصة عممية
 يخرهف يٍ خثزاء عميو ة الأزمات داخل المؤسسة يشرفمصمحة خاصة بإدار  نشاءإ  -2

ليس اليدف منيا احتواء الأزمة  ،انعلاقاخ انعايح...انخ( انفُٛح، انقإََٛح، انًجالاخ  )انطثٛح،
والتمطيف من حدتيا وتقميل الخسائر وتخفيض الآثار السمبية فقط، بل تتعدى إلى التنبؤ 

رصد المتغيرات البيئية الداخمية والخارجية المولدة بالأزمات المحتممة عن طريق الاستشعار و 
 قدر بأكبر الأزمات مع لمتعامل الإعداد أو لمنع المتاحة والإمكانيات الموارد للأزمات وتعبئة

 .والفاعمية الكفاءة من
 إدارة مجال في متطورة اتصالية منظومة واعتماد المعمومات تكنولوجيا استثمار حسن -3

 ة وخارجيا.داخل المؤسس المعمومات
 .الأزمات إدارةتحديات و  بمخاطر العام الرأيلتوعية  الأساليب أفضل تحديد  -4
الاقتصادية والإدارية والتكنولوجية  النشاطات مختمف بين التكامل تحقيق عمى القدرة -5
 .الأزمات إدارة مجال في

 ةيتجار  أو ةيخدمات كانت سواء لمسؤولي إدارة الأزمة ةينيتكو لا بدور اميالق ضرورة -6
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دارةالأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    

 الخاتمة:
في المؤسسة  الأزمات واقع إدارة عمى الضوء تسميط الدراسة ىذه خلال من حاولنا لقد

أن  تبين ىذه دراستنا ثنايا بمؤسسة الجزائرية لممياه ،وفيالعمومية من خلال الدراسة الميدانية 
 دور يمعب فيو معيا والتعامل الأزمة إدارة في وعممية عممية مقدرة فريق إدارة الأزمات لو

 التنبؤ عمى قدرتو مدى خلال من الأزمات وقت المنظمات نجاح أو فشل تحديد في ميم
 كانت ما إلى الأوضاع إعادة عمى والقدرة حدثت إن منيا والاستفادة ليا والتخطيط بالأزمة
 وثيا.حد قبل عميو

 الأزمات إدارة أنو  واضح غير الأزمات إدارة في دارة الأزماتإفريق  دورلكن يبقى 
 التخطيطية السياسات وتغفل الفعل، ورد الفعل بسياسات كبير حد إلى ترتبط بالمؤسسة
 وعدم التبرير، ستراتيجياتا تبني إلى النياية في دفعيا ما وىو الأزمات، لمواجية المستقبمية
 بالمؤسسة لمسؤولي إدارة الأزمات الممكن من وكان حينيا، في المتأزمة واقفالم مواجية
 إتباعيا يجب التي ستراتيجياتوالا الخطط بسيادة العميا الإدارة لإقناع أكثرىم جيود تكثيف
 .الأزمات أثناء

نخبة من  عمى اعتمادىا من انطلاقا لممؤسسة، الإيجابية الأفعال بعض لمسنا ولكننا 
فييا  شرعت التي التفتح سياسات ما حد إلى يعكس وىذا الأزمة، تسيير في مؤسسةإطارات ال
ن حديثا، الجزائرية المؤسسات  وظيفة تعتبر لا الأخيرة ليذه بالنسبة الأزمات إدارة كانت وا 

نما ،المؤسسة وظائف من رئيسية  أجل من الإدارة تتخذىا طارئة إجراءات عن عبارة ىي وا 
أن  دام ما ،"التصحيحية بالوظائف" عميو الاصطلاح يمكن ما أو ة،الأزم حدة من التخفيف
 عمى أثر فعلا ما وىذا الفعل، ورد الفعل سياسات عمى تعتمد زالت لا المؤسسات ىذه معظم
فريق دور  خلال من لنا تبين وكما إذ الأزمة، مراحل مع إدارة الأزمة وظائف انسجام عدم

 وفي والتخطيط، البحث بعمميات تقوم الأزمة قبل رحمةم في نوأ الأزمة أثناء إدارة الأزمة
قوم ي الأزمة بعد ما مرحمة في وأخيرا والاتصال، والتنسيق التنفيذ بعمميات قومي مرحمة الأزمة

صلاح والتقييم المتابعة بإجراءات  .الخمل وا 
 تجربة ا،تيوخطابا الاتصالية لممؤسسة ستراتيجياتالا من كل تعكس أخرى جية ومن

ن فالمؤسسة للأزمة، السميمة المعالجات من جانب إدراك قصد عندىا الوقوف يمكن ميمة  وا 
 بسرعة ومحاولة للأزمة التصدي بمبدأ عممت انيأ إلا الأزمة قبل ما مرحمة تسيير أىممت



 

 

 

 

دارةالأزمات في المؤسسة العمومية الجزائريةإواقع    

 المتضمنة التصحيحية ستراتيجيتيالا كنتيجة كان وىذا تتفاقم، أن قبل لمشاكميا حمول إيجاد
 .والاعتذار فيةالشفا ستراتيجيتيا

 بمثابة البحث ىذا في إليو التوصل تم ما بأن نجزم أن نستطيع لا الأخير في ولكننا
نما المدروسة، لمظاىرة كامل احتواء  من صغير جزء معرفة من مكنتنا محاولة يمثل قد وا 
 .والباحثين المختصين من العديد ذلك عمى يؤكد كما معقدة ظاىرة
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المؤسسة العمومية الجزائرية  دارةالأزمات فيإواقع    

 ممخص الدراسة
 العمومية، المؤسسات في الأزمات إدارةواقع ودور  على التعرف إلى الدراسة ىذه تىدف 

 ممارسة وكيفية ،ة الجزائرية للمياه وحدة المسيلةؤسسإدارة الأزمة بم يلمسير  التعرف خلال من وذلك
 ةالمؤسس ىذه بها تتمتع التي والجاىزية ستعدادالا مدى لتحديد وصولا وذلك المفاىيم، ذهى وتطبيق

 .البعض بعضها مع الأزمات إدارة النظام مراحل بين القائمة والعلاقة الأزمات مع التعامل في
 وىذا العمومية المؤسسات داخل زماتالأ إدارة أهمية مدى تبيان إلى الدراسة ىذه سعت كذلك

 ة الجزائرية للمياه وحدة المسيلة.ؤسسالأزمة بم إدارةفريق  مع مقابلة إجراء خلال من
 يةذتنفي مؤسسة ىاعتبار لا راجع بالمؤسسة الأزمات إدارة مصلحة غياب بأن وتخلصنس مما

 .المركزية المؤسسة من ةذالمتخ للقرارات
 

Study's Abstract 
 

This study aimed to determine the reality and the role of crisis 

management in public institutions, by identifying the directors of 

crisis management at the Algerian Water Corporation in M'sila Unit, 

and how these concepts are implemented, practiced and applied, till 

reaching the determination of the degree of preparedness and 

readiness enjoyed by this institution in dealing with crises, and the 

existing relationship between the stages of the system of managing 

crises with each other. 

This study also sought to demonstrate the importance of crisis 

management within public institutions, wich was through an interview 

with the crisis management team of the Algerian Water Corporation in 

M'sila Unit. 

From this study; we can conclude that the absence of the crisis 

management department in this AWC M'sila is due to the fact that it is 

only an executive institution for the decisions taken by the central 

tutelage. 
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