
  وزارة الʯعلʤॻ العالي والʖʲॺ العلʸي 

 الʵهʗʻ حʸه لʙʷʳ الʦادȏ جامعة 

  العلʦم الاقʶʯادǻة والʱʯارȂة وعلʦم الʙʻʻʴʯ كلॻة

ʙʻʻʴʯم الʦعل ʤʴق  

  

  في علʦم الʙʻʻʴʯ نʻل شهادة ماسʙʯتʙʳج تʗخل ضʥʸ مʠʯلॺات  مʙؕʘة

ʝʶʳال تʸإدارة الأع  

  

  

  

  

  

  الأسʯاذ:إشʙاف  تʕʲ                                          الʠـــلــــــــــʮــة:  إعʗاد

ʽل                                                      أمʻʽه ॽɼلاني - ʨؗلى لʽد.ل 

 عائʷة علاق  -

-  ʥॽة ملʙȄور 

ʔواللق ʤامعة  الاسʱفة  الʶال  

  رئʴॻا  جامعة حʸه لʙʷʳ الʦادȏ  لॻʠفة ʦȜǺش

ʻل ʦؕلى لʻه   د. لʸجامعة حȏادʦال ʙʷʳفا  لʙʵم  

  مʹاقʵا  جامعة حʸه لʙʷʳ الʦادȏ  عʗʮ الʙزاق ʙؕام 

  م 2022/2023 الʴـــʹـة الʱامعـॻة:

دور تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال في إدارة الأزمات 
  في الʓʸسʴة

  اتʶالات الʚʱائǺ ʙالʦادʓʸȏسʴة دراسة مʗʻانॻة ل

  



2 
 

  

  

  

 

 

 
  الʙʺʴ والʛȞʷ الله عʜ وجل الȑʚ أمʙنا ǼالعȄʜʺة لإنʳاز هʚا العʺل الʺʨʱاضع ووفقʻا لإكʺاله.

ʻلهʚا العʺل " الʱي اشʛفʗ على انʳازʻا تنʱقʙم ǼالʛȞʷ والʱقʙیʛ والاحʛʱام لأسʱاذ ʦؕلى لʻد. ل "
الأثʛ في انʳاز هʚا  اه لʻا مʧ نʸائح وȂرشادات لʦॽɺʙʱ دراسʻʱا ʢʵǼى واثقة فؔان لهʱلʺا قʙم

.ʘʴॼال  

كʺا نʱقʙم ǼالʛȞʷ والعʛفان لʴاضʻة العلʦ والʺعʛفة جامعة الʷهʙʽ حʺه لʛʹʵ وخاصة ؗلॽة 
ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨاع العل ʧلى ؗل مȂو.ʙʽعǼ او ʖȄʛق ʧا مʻʻ 
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 ʜالله ع ʙʺʴضا، نʛال ʙعǼ ʙʺʴال ʥول ʗʽإذا رض ʙʺʴال ʥضى ولʛل ان تʰق ʙʺʴال ʥل ʦالله

  وجل أن وفقʻا في إنʳاز هʚا العʺل الʺʨʱاضع.

إلى قʛة عʻʽي إلى مʧ جعلʗ الʻʳة تʗʴ قʙمʽها... إلى الʱي حʛمʗ نفʶها وأعʻʱʢي، ومʧ نॼع 
  مʧ وهʻʱʰي الॽʴاة... أمي الغالॽة حفʤها اللهحʻانها سقʻʱي... إلى 

ʴان ʧلى مȂاز وʜʱا واعʛʵه فʛؗابي له وذʶʱني انʙȄʜی ʧإلى مʻ ،يʺॽي وتعلʱʽȃʛاجل ت ʧه مʛهʣ ى
ى وأʡهʛ فʹʽلة أبي العʜȄʜ حفʤه الله.   وجعلʻي اكʛʰ وأزؗ

لأقʙار ت احفʤهʦ الله، وȂلى ؗل مʧ شاء إلى مʧ قاسʺʨني رحʦ الʨالʙة سȑʙʻ في الॽʴاة وȂخʨتي
ʦي بهʻعʺʳرب في ان تʙة. رفقاء الʛؗʚʺه الʚاز هʳي في إنʻʺني ودعʙساع ʧل م   الʙراسة وؗ

  

  أمʻʽه  
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 ʖة حʛʢي قʻʽقʶॽعة الؔأس فارغا لʛج ʧجي الى مʛʵت ȑʙاه  

 ʦالعل ȘȄʛʡ لي ʙهʺॽي لȃدر ʧاك عʨالأش ʙʸح ʧالى م  

  "ابي وامي " 

  الʙراسॽةشʛȞا على مʶانʙتي ʨʡال مʛʽʶتي 

  

  

  عائʷة
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ʛʽʰعʱال ʧع ʦالؔلام والقل ʧان عʶالل ʜʳعǽ يʱها حقهاإلى الʽأن أوف ʜʳي أعʱجه ، إلى الʨإلى ال،

  الʺلائؔي والقلʖ الʨʻʴن .....والʙتي الʨʻʴنة ,أʡال الله في عʺʛها .

ان سʙʻا لي أبي الغالي   . إلى الȑʚ جعلʻي أصل إلى هʚه الʺʛحلة ، إلى مʧ رȃاني وؗ

إلى قʛة عʻʽي وعʜوتي وأحʖ الʻاس على قلʰي الʚیʧ علʽهʦ أعʙʺʱ .... إخʨتي حفʦȞʤ الله 
  ودامʦȞ سʙʻا لي في هʚه الॽʴاة .

ʻي حلʨ الॽʴاة ومʛها .... رفȘʽ درȃي زوجي الغالي .   إلى مʧ شارؗ

  إلى ؗل مʧ مʛرت بهʦ على درب العلʦ والعʺل ... أصʙقائي وزملائي .

  

  

  ورʙȄة
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ʗال ʝʳاسةر مل:  

تعʛʰʱ تʨʻؔلʨجॽة الʺعلʨمة و الاتʸال مʧ أهʦ الأسॼاب الʱي أدت إلى تʛȄʨʢ الʺʕسʶات 

الاقʸʱادǽة وجʺॽع أنʨاعها وتغʛʽʽ أنʱʺʤها و إدارتها الʙاخلॽة والʵارجॽة ومʧ حʘʽ دراسʻʱا 

للʺʨضʨع هʙفʗ الʙراسة إلى معʛفة دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال في إدارة الأزمات في 

ʕسʶات الاقʸʱادǽة الʙʵماتॽة، حʘʽ أجʗȄʛ الʙراسة الʺʙʽانॽة في مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ الʺ

ȃعʙ تʴلʽل الʺعلʨمات و و الॽʰانات، ʙʵʱام الʺقابلة لʳʺع الʺعلʨمات و بʨلاǽة الʨادȑ، وذلǼ ʥاس

الॽʰانات تʨصلʗ الʙراسة إلى العʙیʙ مʧ الʱʻائج مʧ أهʺها : أن مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ بʨلاǽة 

الʨادʙʵʱʶǽ ȑمʨن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال لإدارة الأزمات وهʚا ʨȞǼنها مʛت مॼʶقا 

ان للʨʻؔʱلʨجॽا دورا هاما في إدارتها وهʚا Ǽفʹل مʱʵلف  Ǽأزمات ؗغʛʽها مʧ الʺʕسʶات وؗ

 ʦت Ȍفق ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕʺǼ خاصة Ȑʛوسائل أخ ʥلʚ الʨسائل ʙʳǽر Ǽالʛؗʚ الانʛʱنʗ وؗ

ʽلʴها في تʛؗذ ʧأ مʜʳʱء لا یʜال جʸمات و الاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʗʴॼأص ʘʽراسة، حʙل ال

  .Ǽإعʙاد نفʶها لإدارة تلʥ الأزماتعالʦ الأعʺال، ؗʺا تʶاعʙ الʺʕسʶات 

، إدارة الأزمات، الانʛʱنʗ، ات والاتʸالتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمالؒلʸات الʸفʯاحॻة :  

ʛائʜʳالات الʸات .  
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Abstract:  

Information and communication technologies are among the most important 
reasons for the development of economic institution of all kinds changing its 
internal and external systems and management,the study aimed to understand the 
role of information and communication technology in crisis management in 
economic service institutions,where the field study was conducted at the 
Organization of Algerian Communication in the State of El-Oued,uses information 
and communication technology for crisis management,which has already been 
through crises like other institutions,and technology has an important role in 
management them . this is thanks to the various means it is worth mentioning the 
internet as well as other means of the organization of Algerian communications 
only mentioned in the analysis of the study,where information and communication 
technology has become an integral part of the business world,and helps institutions 
prepare themselves to manage these crises.  

Keywords: Information and Communication ,Crisis Management ,Internet 
,Algeria Telecom. 
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  مقʗمة 
  

   



 مقʗمة 

 ب 
 

   مقʗمة 

إن الʨʲرة الʺعلʨماتॽة الهائلة الʱي نʷॽɻها الʨʽم، والʱي تقʨم أساسا على تʜاوج وسائل 

شȞॼات الʺعلʨمات والʨʴاسʵǼ ʖʽاصة، قʙ أعʗʢ إلى مʱʳʺع الʺعلʨمات الاتʸال عǼ ʧعʙ مع 

 ʛʽʽقها إلى تغȄʛʡ ة فيॽماتʨرة معلʨاقع، إنها ثʨها إلى الʻال مॽʵب إلى الʛاحات أقʳازات ونʳإن

روتʧʽ الʺʱʳʺعات تغʛʽʽا جʚرȄا، ؗʺا غʛʽته الʨʲرة الʻʸاॽɺة خلال القʛون الʺاضॽة، لأنها 

فأخʚت تلعʖ أدوارا ʛʽʰؗة وحʶاسة في جʺॽع الʺʳالات الاجʱʺاॽɺة،  أعʗʢ الʙʸارة والʺعلʨمات

لʨʱلʙ بʚلʥ عʛʸا جʙیʙا هʨ الʺʨاجهة الʴʹارȄة، حʘʽ لا ǽقاس  ... الخ , الاقʸʱادǽة، الʲقاॽɾة

لʺعلʨماتॽة الʨʽم تقʙم الأمǼ ʦʺا لʙیها مʧ أسلʴة وȂنʺا Ǽقʙرتها على مʨاجهة هʚه الʨʲرة ا

  .والʨʻؔʱلʨجॽة الفائقة

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال أصʗʴॼ الʨʽم عʛʸʻا مʧ عʻاصʛ الȑʙʴʱ للإنʶان  إن

الʺعاصʛ في مʱʳʺعه وذلʥ لارتॼاʡها ॽʺʳǼع مʳالات الॽʴاة، وأصʗʴॼ تعʛʰʱ مʧ الʺʸادر 

القʨمॽة للʙول الȐʛʰؔ شأنها شأن الʺʸادر الॽɻॽʰʢة الأخȐʛ وذلʥ لʺا لها مʧ أهʺॽة Ȑʛʰؗ في 

  . ȑ بلʙالʙخل القʨمي لأزȄادة 

إن ʣاهʛة الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨماتॽة في واقعʻا الʺعاصʛ الȑʚ نʷॽɻه أصʗʴॼ الʨʽم  واقعʻا 

لابʙ مʧ الʱعاʞǽ معه نʛʤا لʺا له مʧ تأثʛʽ غʛʽ مʙʴود على مʱʵلف جʨانʖ حॽاتʻا الʺعاصʛة، 

فالعʺل في عʛʸ الʺعلʨمات الʨʽم أصॼح ǽعʙʺʱ على تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في ؗافة الʺʳالات 

، حʘʽ أن نʳاح الʺهʧ  الʺʱʵلفة في تʴقȘʽ أهʙافها أصॼح  , .... الخ الإنʱاجॽة و الʙʵماتॽة

 ʧم ʙیʙا في حل العॽجʨلʨʻؔʱه الʚه ʦاهʶت ʘʽة، حॽماتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱال ʧل واسع مȞʷǼ ʙʺʱعǽ

  .عالॽة في إنʳاز أعʺالهʦ الʺʱʵلفةالʺʷاكل الʺʱʶعॽʸة  وجعل الʻاس أكʛʲ ف

     ʱال ʦرغ ʧؔا لʻعʺʱʳالات إلا أن مʸمات الاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔر الهائل في تʨʢ

الʺعاصʛ الʨʽم مازال ǽعاني مʧ عʙة أزمات ʱʵʺǼلف أنʨاعها سʨاء الॽʶاسॽة، الاقʸʱادǽة، 
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الاجʱʺاॽɺة وغʛʽها، حʘʽ أنʻا لا نؔاد الʨʽم نʶʺع عʧ مʱʳʺع خال مʧ الأزمات و ؗأن هʚه 

  . نها شأن الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨماتلʺعاصʛ شأالأخʛʽة أصʗʴॼ سʺة مʧ سʺات مʱʳʺعʻا ا

لʚلʥ لابʙ على مʱʵلف دول العالʦ الʨʽم إتॼاع مʻهج سلʦॽ لإدارة الأزمات الʱي      

تʨاجهها في ؗافة الʺȄʨʱʶات وعلى جʺॽع الأصعʙة وذلʥ لا ǽأتي إلا مʧ خلال الʙراسة الʺعʺقة 

ا و الأسॼاب الʺॼʰʶة لها، مʺا ʴǽقȘ لʺفهʨم الأزمة و الʛʤوف الʱي نʷأت فʽها و مʱʵلف أǼعاده

لها رواǽة مʱʶقʰلॽة جʙʽة تعʙʺʱ على دقة الʺعلʨمات الʺʱʶقاة عʧ الʺʸادر الʺʨثʨقة، لأن  

العʙیʙ مʧ الأحʙاث شهʙت ومازالʗ تʷهʙ إلى یʨمʻا هʚا أن ॽɼاب الʺعلʨمات بʱقॽʻاتها الʺʱʵلفة 

ʗها ؗانʱم دقʙا عʚؗ ها وʸرة أو نقʨʢʱʺا الॽجʨلʨʻؔʱي في  و الʶॽئʛو ال ʛاشॼʺدائʺا العامل ال

ʱة و الʺॽلʶال ʛʽارات غʛاذ القʵل و اتʷال إلى الفʴعة الॽʰʢǼ ȑدʕأزمة ي ت ȑإدارة أ ʙʻة عʺȄʜاله

 ȑأ ʚʽفʻل في تʷفاوض و الفʱات الॽعʺل ʧة مॽعʺل ȑق في أʨقʴاع الॽالأزمات و ض ʧم

  مʛʷوع مʧ الʺʷارȄع .

في  ه ساǼقا جاءت هʚه الʙراسة لʺʴاولة الʘʴॼوʻȃاء على أهʺॽة الʺʨضʨع و ؗل ما ذʛؗنا

 مʧ خلال الʙراسة اتʸالاتفي الʺʕسʶة إدارة الأزمات في تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال دور 

." ȑادʨة الǽلاʨال " ʛائʜʳال  
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  الإشȜالॻة :

 علʨمات والاتʸال و إدارة الأزمات في إʡار الʺʕسʶةأصॼح مʨضʨع تʨʻؔلʨجॽا الʺ

، وذلʥ لأهʺʱʽها في تʛȄʨʢ تلʥ الʺʕسʶات ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ نȐʛ أن Ǽالغ الأهʺॽة  الاقʸʱادǽة

هʻاك ضʛورة لʨʱضॽح الʙور الȑʚ تلॼɻه تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة الأزمات، 

  وانʢلاقا مʺا سȘʰ نʛʢح الʶʱاؤل الʛئʶॽي الʱالي : 

  زمات في الʓʸسʴة ؟الاتʶال في إدارة الأ و الʸعلʦمات ما هʦ دور تؒʹʦلʦجॻا 

  وȘʲʰʻȄ عʧ هʚه الإشȞالॽة مʨʺʳعة مʧ الأسʯلة الفॽɺʛة وهي : -

  ؟ تʸال و أهʺʱʽها تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والا ما هي  -1

  ما هي اسʛʱاتॽʳॽات وأسالʖʽ لإدارة الأزمات ؟ -2

الʱي تʱʶعʺلها مʕسʶة اتʸالات  ما هي وسائل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال - 3 

  ؟ ȞǼفاءة الʜʳائʛ و أهʺʱʽها مʧ جانʖ تʴقȘʽ الॽʴȃʛة

  الفʙضॻات : 

مʧ أجل الʨصʨل إلى أهʙاف الʘʴॼ والʧȞʺʱ مʧ الإجاǼة على اشȞالॽاته، فقʙ قامʗ هʚه 

  الʙراسة ʨʺʳʺǼعة مʧ الفʛضॽات وهي ؗالʱالي : 

الأهʺॽة في عʺلॽة الȘʽʶʻʱ بʧʽ الʺعلʨمات و لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال دور Ǽالغ 

  الॽʰانات الʺʛسلة و الʺʱقʰلة ، الʱي مʧ شأنها إدارة الأزمات Ǽإحʛʱاॽɾة و فاعلॽة .

1- ʛʰʱمات و  تعʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔا اتॽجʨلʨʻؔت ʧʽالهائل ما ب ȌǼاʛاوج وتʜال تʸلات

ات، حʘʽ تؔʺʧ أهʺʱʽها الʨʴاسʖʽ الʺʨʢʱرة وتʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات الʺʱʵلفة الأنʨاع والاتʳاه

Ǽاعॼʱارها مʨردا ونʷاʡا مهʺا وجʜء لا یʜʳʱأ مȞʺلا لإسʛʱاتॽʳॽة الʺʕسʶة نʛʤا لʺʶاهʺʱها في 

 تʴقȘʽ الأداء الʺʜʽʺʱ وتʧʽʶʴ وتعʜȄʜ مʛاكʜها الʻʱافॽʶة .
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یʨجʙ العʙیʙ مʧ الإسʛʱاتॽʳॽات لإدارة الأزمات مʻها إسʛʱاتॽʳॽة الʜʳʱئة،  -2

لأمام وغʛʽها، ومʧ بʧʽ أسالʖʽ إدارة الأزمات نʙʳ الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة وȂسʛʱاتॽʳॽة دفع الأزمات ل

  والأسالʖʽ غʛʽ تقلǽʙʽة .

3-  ʙʳن ȑادʨة الǽولا ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕمة في مʙʵʱʶʺسائل الʨال ʧʽب ʧم

، وتؔʺل أهʺʱʽها في الʳانʖ الʴȃʛي مʧ خلال الʨʴاسʖʽ , الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني , الʛʰامج ... الخ 

 ،ʦاولة إرضائهʴد ومʙاب عʺلاء جʶʱعلى اك ʜʽ ʛؗʱدة، الʨʳة الॽمات عالʙات وخʳʱʻم ʦǽʙتق

 ʤات العʺلاء . إلى ملاحاسʱʺاع  

  أسॺاب اخॻʯار الʦʸضʦع :

  الأسॺاب الʘاتॻة : 

 الॼɼʛة الʚاتॽة في دراسة الʺʨضʨع . -

-  ʟʸʵت ʧع مʨضʨʺا الʚب هʛا .قʻʱدراس 

ʚا إمȞانॽة الʜʻول إلى الʺʙʽان في مʴاولة تʴقȘʽ أهʙاف  - قابلॽة الʺʨضʨع للʙراسة وؗ

 الʙراسة .

 الاهʱʺام الʺʜʱایʙ لʺعʛفة أهʺॽة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة الأزمات . -

  الأسॺاب الʦʸضॻɸʦة :

 الأزمات .ة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة على مȐʙ مʶاهʺالʱعʛف  -

إثʛاء الʘʴॼ العلʺي وȂغʻاء الʺॼʱȞة بʙراسة قʙ تʶاعʙ الʢالʖ والॼاحʘ مॼʁʱʶلا في  -

 مʳال تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في حالة حʙوث أزمات .
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-  ʧلفة مʱʵʺقاتها الॽʰʢال وتʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱعلقة بʱʺراسات الʙال ʛʰʱتع

 ا مʴل اهʱʺام العʙیʙ مʧ الॼاحʧʽʲ والهॽآت الʺʱʵلفة .الʙراسات حʙیʲة العهʙ، ومازالʗ تأثʛʽاته

- . ʘʴॼها الʰʶʱȞǽ يʱة الॽʺة العلॽʺالأه 

  وتʲʺʱل في ما یلي :أهʗاف الʗراسة :

الʱعʛف على ماॽʂة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال و إدارة الأزمات في الʺʕسʶات  -

 الاقʸʱادǽة .

مȐʙ مʶاهʺة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة الأزمات في مʕسʶة  دراسة -

. ȑادʨة الǽلاʨب ʛائʜʳالات الʸات 

 الʱعʛف على مʱʵلف اسʛʱاتॽʳॽات وأسالʖʽ إدارة الأزمات . -

في ʣل تʨʻؔلʨجॽا  ʨف على واقع مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ ولاǽة الʨادȑالʨق -

  . الʺعلʨمات والاتʸال

  أهॻʸة الʗراسة :

  ʧȞʺǽ حʛʸ أهʺॽة هʚا الʘʴॼ في نقاȋ الʱالॽة : 

ǽعʙ مʨضʨع الʙراسة مʧ أهʦ الʺʨاضॽع في مʙʽان الإدارة الʺعاصʛة، نʛʤا لʻʱاوله  -

 مفهʨمʧʽ مهʺʧʽ هʺا تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال وȂدارة الأزمات .

 .الʴاجة إلى مʲل هʚه الʙراسة لفʱح أفاق مʱʶقʰلॽة لʙراسات العلʺॽة ذات العلاقة  -

ʧȞʺǽ أن ʶǽاهʦ هʚا الʘʴॼ في زȄادة الʨعي الʨʻؔʱلʨجي في الʺʱʳʺع ومʧ ثʦ تʶهʽل  -

 الأخʚ إلى الʙʵمات الالʛʱؔونॽة في الʺʕسʶات .

  حʗود الʗراسة :
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  وتʻقʦʶ حʙود الʙراسة إلى :

- ʶسʕراسة في مʙه الʚه ʗʺت ʘʽة : حॽانȞʺود الʙʴالȑادʨة الǽلاʨب ʛائʜʳالات الʸة ات . 

إلى  15/11/2022تʦ إنʳاز هʚه الʙراسة خلال الفʛʱة الʺʺʙʱة مʧ : الʙʴود الʜمانॽة 

25/05/2023. 

  : والأدوات الʗʳʯʴʸمة  مʹهج الʗراسة

 مʹهج الʗراسة :  -

      ʙʸقǼ ʛاهʨʤال ʧة مʛاهʣ راسةʙل ʘاحॼعها الॼʱة یॽɺʨضʨقة مȄʛʡ ʨه ʘʴॼهج الʻم

  تʸॽʵʷها وتʙʴیʙ أǼعادها ومعʛفة أسॼابها وعلاجها والʨصʨل إلى نʱائج عامة ʧȞʺǽ تॽʰʢقها . 

ونʛʤا لॽʰʢعة الʙراسة حʨل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة الأزمات في مʕسʶة   

ئʛ ولاǽة الʨادȑ ارتأیʻا اسʙʵʱام مʻهج دراسة الʴالة لʨؔنʻا في صʙد الॽʁام بʙراسة اتʸالات الʜʳا

  تهʙف إلى جʺع معلʨمات معʺقة حʨل مʨضʨعʻا . 

ǽعʛʰʱ مʻهج دراسة الʴالة مʧ الʺʻاهج الॽʲʴॼة والعلʺॽة , الʱي تʙرس الʨʤاهʛ والʴالات          

لʥ مʧ خلال الʺعلʨمات الʱي جʺعʻاها في الفʛدǽة والʻʲائॽة والʺॽɻʺʱʳة بهʙف تʸॽʵʷها , وذ

مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ ولاǽة الʨادȑ وتॼʱعʻا مʸادرها Ǽغʛض الʨʸʴل على العʨامل الʱي 

سʗʰʰ الʴالة الʺʲʺʱلة في إدارة الأزمات بʨاسʢة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال , وȃالʱالي 

  مʱؔاملة . لى نʱائج ومعالʳات دॽʀقة مʧ خلال دراسʻʱا ʙؗراسةتʨصلʻا إ

  الأدوات الʗʳʯʴʸمة : -

Ǽʺا انʻا اتॼعʻا مʻهج دراسة الʴالة فان ابʛز الأدوات الʱي تʱʺاشى معه ومع ॽʰʡعة 

  الʺʨضʨع هي أداة الʺقابلة الʺॼاشʛة .

  تعʃȂʙ الʸقابلة : 
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تعʛʰʱ الʺقابلة في الʘʴॼ العلʺي ȞʷǼل عام أحʙ أسالʖʽ الʘʴॼ الʨʻعي , وتʛʡ ʧʺʹʱح 

أسʯلة مفʨʱحة على أفʛاد معʻʽة لʳʺع بॽانات عʧ مʨضʨع ما , وفي معʦʤ الʴالات ʨȞǽن 

الʺʴاور هʨ الॼاحʘ الȑʚ یȑʨʻ فهʦ آراء الʺʧʽʰʽʳʱʶ مʧ خلال سلʶلة مʧ الأسʯلة والإجاǼات 

  ʚʽ . جʙʽة الȌॽʢʵʱ والʻʱف
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  صعȁʦات الʗراسة :

  واجهʻا العʙیʙ مʧ الʸعȃʨات عʙʻ إعʙاد هʚه الʙراسة نʛؗʚ مʻها :

قلة الʙراسات الʱي تʻʱاول ȞʷǼل مॼاشʛ دور الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات الاتʸال في إدارة  -

 الأزمات في مʕسʶة .

 تʷعʖ اسʙʵʱامات الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال والʺʳالات الʱي تʺʶها . -

 الاحʸائॽات الʺʛتʢॼة Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في الʜʳائʛ .قلة أو عʙم  -

  Ȝॻʀل الʗراسة :

إلى فʸلʧʽ حʘʽ الفʸل الأول یʧʺʹʱ  ثلاث مॼاحʘ، الʺʘʴॼ الأول  لقʙ قʻʺʶا مʛؗʚتʻا

مʙخل حʨل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال و الʺʘʴॼ الʲاني إدارة الأزمات في الʺʕسʶة، 

ʲالʘ تʙʴثʻا على دور تʨʻؔلʨجॽا معلʨمات و الاتʸال في إدارة الأزمات في الʺʘʴॼ ال

هʻا الʺʕسʶة، أما الفʸل الʲاني ȑʨʱʴǽ على الʺʘʴॼ الأول نʛʤة على مʙیȄʛة العʺلॽة Ǽالʨادȑ و 

الة الʨادȑ( اتʸالات الʜʳائʛ  نʺاذج نʦʤ الʺعلʨمات ʕʺǼسʶةالʺʘʴॼ الʲاني في Ȟॽʂل   )وؗ

  ʱائج الʙراسة ومʻاقʱʷها.والʺʘʴॼ الʲالʘ عʛض ن

  الʗراسات الʴاǺقة :

 : ةॻȁʙراسات العʗال  

) Ǻعʹʦان : " نʱاح نʤʢ الʸعلʦمات الʲʸاسॻʮة و أثʙه في 2016دراسة (زوȂلف، -1

  مʙاحل إدارة الأزمات : 

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى أثʛ نʳاح الʺعلʨمات الʺʴاسॽʰة في إدارة الأزمات الʱي تʨاجه 

) ʧنة مʨȞة مʻʽراسة عʙال ʗة العاملة في الأردن .وشʺلȄارʳʱك الʨʻʰع 10الʺʳك، ولʨʻب (
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الॽʰانات اللازمة ثʦ تʦॽʺʸ اسॼʱانة وزعʗ على أفʛاد عʻʽة الʙارسة في الإدارات العامة لهʚه 

  الʨʻʰك .

ʙع ( وقȄزʨت ʦل (120تʽلʴʱو ال ʘʴॼات الǽها لغاʻم ʙʺʱانة، اعॼʱ108) اس ȑانه، أॼʱاس (

%) مʧ الاسॽʰʱانات الʺʨزعة . وقʙ بʗʻʽ الʱʻائج الʙراسة وجʨد اثʛ دال إحʸائॽا 90ما نʱʰʶه (

لʳʻاح نʦʤ الʺعلʨمات الʺʴاسॽʰة ( مʳʺل مʕشʛاته ) في ؗل Ǽعʙ مʧ أǼعاد إدارة الأزمات 

الأزمات )، ؗʺا قʙمʗ الʙارسة مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات لʺʶاعʙة الإدارة في (مʛاحل إدارة 

  الʱعامل مع الأزمات الʱي ʧȞʺǽ أن تʺʛ بها .

) Ǻعʹʦان : أثʙ اسʗʳʯام الاسʙʯاتॻʱॻات الʗʲیʰة في إدارة  2015دارسة (ॻɸاد، -2

  الأزمات على الأداء الȂʦʴʯقي في الʦʹʮك الʲʸلॻة في قʠاع غʚة :

سة إلى الʱعʛف على أثʛ اسʙʵʱام الاسʛʱاتॽʳॽات الʙʴیʲة في إدارة هʙفʗ هʚه الʙرا

 ʧة مʻʽراسة على عʙال ʗȄʛأج ʙة، وقॽلʴʺك الʨʻʰقي في الȄʨʶʱ80الأزمات على الأداء ال  ʧم

اخॼʱار ة صʺʺʗ لʚلʥ و لʴʱلʽل الॽʰانات و مʙیʧȄʛ و رؤساء أقʶام هʚه الʨʻʰك Ǽاسʙʵʱام اسॼʱان

الʴʱلʽل الإحʸائي لإجʛاء العʙیʙ مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الفʛضॽات ثʦ اسʙʵʱام بʛنامج 

لʴʱقȘʽ هʙف الʙارسة . وقʙ بʧʽ تʴلʽل بॽانات الʙراسة الʱʻائج الʱالॽة : ॽɾʺا یʱعلǼ Șالفʛضॽة 

 ʛʽة ( تغʲیʙʴات إدارة الأزمات الॽʳॽاتʛʱة لاسॽائʸدلاله إح ȑذ ʛʽد تأثʨوج ʧʽʰت ʙة قॽʶॽئʛال

فȄʛغ الأزمة، تʗʽʰʲ الأزمة واحʨʱاء) على الأداء الȄʨʶʱقي ( الʺʶار، الاحॽʱاʡي الʱعȑʨʰ، ت

تʛȄʨʢ الʙʵمات و الʺʳʱʻات، الॽʴȃʛة، الʸʴة الॽʀʨʶة ) للʨʻʰك الʺʴلॽة العاملة هي قʢاع غʜة 

وأʣهʛت  نʱائج الʙراسة عʙم وجʨد أثʛ ذȑ دلالة إحʸائॽة لاسʙʵʱام  05، 0عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة 

و إسʛʱاتॽʳॽة تʗʽʰʲ الأزمة على الأداء الȄʨʶʱقي للʨʻʰك كل مʧ إسʛʱاتॽʳॽة مʶار الأزمة، 

الʺʴلॽة العاملة، وقʙ أوصى الॼاحʘ دعʨة الʨʻʰك الʺʴلॽة العاملة في قʢاع غʜة إلى مʱاǼعة 

ॽɿॽة  الʨʢʱر الʴاصل في الʺʳال العلʺي و الʺعʛفي في إسʛʱاتॽʳॽة إدارة الأزمات الʙʴیʲة وؗ

لأزمات الʺʛؔʱرة الاقʸʱادǽة و الॽʶاسॽة، وضʛورة ॽʀام تॽʰʢقها والʱعامل معها مʴلॽا في ʣل ا
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ॽɿॽة اسʙʵʱام  الʨʻʰك الʺʴلॽة العاملة بʱأسʝॽ قʦʶ إدارȑ مʟʸʵʱ لʺʨاجهة الأزمات وؗ

اسʛʱاتॽʳॽات الأزمات الʙʴیʲة ȞǼفاءة وفاعلॽة، وتعʜȄʜ الॽʶاسات في ما یʱعلǼ Șالاعʱʺاد على 

Ȅʨʶʱاس الأداء الॽʀ عة فيʨʻʱة ومʲیʙح ʛʽو معای ʛȄʨʢʱأجل ال ʧاجهة الأزمات مʨاء مʻقي أث

. ʦȄʨقʱال  

) Ǻعʹʦان : "دور الʸعلʦمات و الاتʶال في إدارة الأزمات  2014دراسة (الȂʙؒʹي، -3

  الʗولॻة :

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى معʛفة دور الʺعلʨمات و الاتʸال في إدارة الأزمات الʙولॽة، 

ʺا ؗانʗ الأهʺॽة مʧ هʚه الʙراسة أنها تقʨم على علʦ إدارة الأزمات في جʜء ʛʽʰؗ مʻه على  وؗ

الʕʰʻʱ و الʨʱقع ʽʰʶؗل للʨقاǽة مʧ حʙوث الأزمات أو الʙʴ تفاقʺها و تʙاॽɺاتها الʶلॽʰة و 

الॼɻʸة، وقʙ اسʱʻʱج الॼاحʘ أن نʳاح إدارة الأزمة ǽفʛʱض وجʨد مقʨمات شॽʸʵة في مǽ ʧقʨم 

جʱهاد، وتʨافʛ مʨʺʳعة مʧ الʛʰʵات الفॽʻة على إدارتها، مʧ ذؗاء وصʛʰ ومॼادرة و قʙرة على الا

و الʺهارات في اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸالات، ؗʺا أوصى الॼاحʘ الانفʱاح على 

الʨʴॼث و الʺʛʵجات العلʺॽة الʱي یʛاكʺها الॼاحʨʲن و الʛʰʵاء في الʸʸʵʱات الʺʱʵلفة، 

لعلʺي و الॼاحʲات، وȂنʷاء مʛاكʜ وتعامل صانعي القʛار Ǽإʳǽابॽة مع مʛʵجات مʛاكʜ الʘʴॼ ا

  أʴǼاث علʺॽة مʸʸʵʱة في إدارة الأزمات .

) Ǻعʹʦان : " إدارة الأزمات و نʤʢ الʸعلʦمات مʓدǻات 2011دراسة (عʗʮ الʙزاق، -4

ات الॻʴاحॻة الʗʸرجة في سʦق الʸال  ʙؕʵال ʥد مʗة في عॻɿॻʮʠة : دراسة تॻو الفاعل ʙʻأثʯال

  العʙاقي :

ʤف إلى أنʛعʱلل ʗفʙة هॽاحॽʶات ال ʛؗʷها في إدارة الʛʽها وتأثʱʽمات وفاعلʨة الʺعلʺ

انʗ عʻʽة الʙراسة مʧ الʺȄʨʱʶات  الʺʙرجة في سʨق الʺال العʛاقي للازمات الʱي تʱعʛض لها، وؗ

 ʗان ات الॽʶاحॽة الʺʙʱرجة في سʨق الʺال العʛاقي . وؗ ʛؗʷى في الʢسʨا و الॽة العلȄالإدار

رتॼاȋ إʳǽابॽة لإدارة الأزمات ونʦʤ الʺعلʨمات مʕدǽات الʱأثʛʽ نʳॽʱة الʙراسة إلى وجʨد علاقة ا
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ات الॽʶاحॽة الʺʙرجة في سʨق الʺال العʛاقي . و تʨصلʗ الʙراسة  ʛؗʷة في إدارة الॽو الفاعل

 ʛʽاك تأثʻات إدارة الأزمات و أن هʛʽغʱمات ومʨالʺعل ʦʤن ʧʽة بȄʨʻمع ȋاॼد علاقة ارتʨإلى وج

ات للازمات الʱي تʨاجهها . وقʙ أوصʗ معȄʨʻا لفاعلॽة نʦʤ الʺعلʨما ʛؗʷه الʚت في إدارة ه

الʙراسة Ǽإجʛاء الʺʙȄʜ مʧ الʨʴॼث في إدارة الأزمات ونʦʤ الʺعلʨمات مʕدǽات الʱأثʛʽ و الفاعلॽة 

ات و بʯʽات مʱʵلفة لʺقارنة الʱʻائج مع الʲقافات و الʯʽʰات الʺʱʵلفة . ʛؗفي ش  

 : ةॻʮʹراسات الأجʗال  

  ) Ǻعʹʦان :GHareb، 2018دراسة (-1

INFORMATION TechnologyRoles in CrisisManagememt. A Case Study in 
kurdistanRegionGovernment  

 ʅॽؗ ʥلʚؗ مات في إدارة الأزمات، وʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔان دور تॽراسة إلى بʙه الʚه ʗفʙه

 ʧائȃʜة ؗالإدارة علاقات الʲیʙʴات الॽʻقʱغلال الʱات اسʺʤʻʺع الॽʢʱʶت ʦʤة، و نॽونʛʱؔالال

تȌॽʢʵ مʨارد الʺʕسʶة للʱعامل مع إدارة الأزمات ʛʺǼاحلها الʺʱʵلفة . وقʙ تʺʗ هʚه الʙراسة في 

إقلʛؗ ʦॽدسʱان، وقʙ اعʙʺʱت على الʺʻهج الʨʻعي في تʴلʽل عʙد مʧ الʴالات الʙراسॽة، و الʱي 

ها الʺʱʵلفة، وقʙمʗ بʗʻʽ مȐʙ قʙرة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات على دعʦ إدارة الأزمات في مʛاحل

الʙراسة مʨʺʳعة مʧ الʨʱصॽات ؗان مʧ أهʺها أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات تعʜز الإجʛاءات الʱالॽة 

 ʛʷاسلات و نʛʺار للʡها، إʱ : الȘʽʶʻʱ و الʱعاون و الʦॽʤʻʱ، تʺʜʽ الʺعلʨمات و مʷارؗ

  الʺعلʨمات وجʺعها، الʺʶاعʙة في الʛقاǼة .

) Ǻعʹʦان W ،and Hotubowicz ،Zych ،W ،Wojciechowicz، 2012دراسة ( -2

:INFORMATION AND COMMUNICATION TECHNOLOGY AND CRISIS MANAGEMEN"  

ȞʷǼ ʜʽل  ʛؗʱال ʦة، وتʺʤʻʺات و الأزمات داخل الʺʤʻʺاكل الʷراسة مʙه الʚه ʗاولʻت

خاص على الʺʷاكل الॽʺॽʤʻʱة و الʱقॽʻة، وتʦ الأخʚ في الاعॼʱار قʹاǽا مʲل تȘʽʰʢ الʨʴسॼة 

الʴʶابॽة، و اسʙʵʱام الȞॼʷات الاجʱʺاॽɺة أو تʻفʚʽ وʣائف جʙیʙة على أساس الॽʻʰة الॽʱʴʱة 
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القائʺة على الاتʸالات، وقʙ أكʙ الॼاحʘ على إمȞانॽة اسʙʵʱامه الॽʻʰة الॽʴʱة الʨʻؔʱلʨجॽة 

 ʧف مʙاله Șʽقʴت ʦال إدارة الأزمات، وتʳلة في مʸص ذات الʛو الف ʛʡاʵʺعامل مع الʱلل

تʙʴیʙ وʣائف جʙیʙة لأنʤʺة الاتʸالات في إدارة الأزمات مʲل ( الȞॼʷات  هʚه خلال

الاجʱʺاॽɺة، الʨʴسॼة، الʨʳال الهʨاتف ) . Ǽالإضافة إلى ذلʥ، تʦ الʨʱصل إلى أن تʨʻؔلʨجॽا 

الʺعلʨمات و الاتʸالات تلعʖ دوراً مهʺاً في إدارة الأزمات وتعʛʰʱ فʛصة مʻاسॼة للʺʤʻʺات 

ॽʻات في مʛاحل إدارة الأزمات ( الʺʻع، الʛʽʹʴʱ، الاكʷʱاف، و لاسʱفادة مʧ هʚه الʱق

ات تʙرب  ʛؗʷا على الʚدة لʙعʱم Șائʨافقه عʛی ʙات قॽʻقʱه الʚام هʙʵʱاس ʧؔجاع )، ولʛʱالاس

  مʣʨفʽها وتॽʺʻة مهاراتهʦ وقʙراتهʦ للʱعامل مع هʚا الʨʻع مʧ الأنʤʺة .

 Ǻ (  :Implementation ofعʹʦانK ،V ،R and Sehgal ،Verma، 2016دراسة (-3

Information System in CrisisManagemetUsingModeling and Simulation   

هʙفʗ هʚه الʙراسة إلى بॽان دور تॽʰʢقات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في الʱعامل مع مʛاحل 

ʜت على دور اسʙʵʱام أنʤʺة والʺʴاكاة في الʙʱرʖȄ على  الأزمة و الʺʶاعʙة في حلها . ورؗ

زمات و ॽɿॽؗة الʱعامل معها . حʘʽ أنه مʧ الʸعʖ الʙʱرʖȄ مʧ خلال الʨاقع الॽʁʴقي إدارة الأ

 ʥات للأزمات وذلǼاʳʱوالاس ʛʽʹʴʱات الॽات في آلȃʨن صعʨاجهʨار یʛالق ȑʚʵʱأن مǼ ʥلʚ . وؗ

 ʦدع ʦʤل نʲة مʲیʙʴال ʦʤʻام الʙʵʱاس ʧؔنها . ولʨاجهʨی ʙي قʱوال ʙأكʱال ʦحالات دع ʖʰʶǼ

ʦʤʻارات و الʛهات  القʨȄارʻʽس ʨعʺلǽ ن أنʨعॽʢʱʶǽ ʦاعي، فأنهʻʢؗاء الاصʚة الʺʤة وأنʛʽʰʵال

الॽʵارات والʱي سʶʱاعʙهʦ في الʛʽʹʴʱ لها بʖȄʛʳʱ العʙیʙ مʧ الʙʰائل و مʱعʙدة ǽقʨمʨن مʧ خلا

  و تʻʰʳها ʚؗلʥ الʱعامل معها في حال وقʨعها .

  ) Ǻعʹʦان : Lars H.and Tomas Krisciunas ،Esbensen، 2008دراسة (-4

Crisis Management and Information Technoogy 
ة في عʺلॽات الاتʸالات و الأعʺال عʛʰ الإدارات مʺا  هʙفʗ هʚه الʙراسة على الʺʷارؗ

ʜ الॼاحʘ على  ʳǽعل اسʙʵʱامهǽ ʦعʙʺʱ على الʨʻؔʱلʨجॽا لأداء عʺلهʦ . في هʚه الʙراسة رؗ

ات للأزمات الʱي ʧȞʺǽ أن ت ʛؗʷاد الʙة إعॽɿॽي كʱاع الأزمات الʨات . وما أن ʛؗʷداخل ال ʛثʕ
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یʱعاملʨن معها، و أʣهʛت نʱائج هʚه الʙراسة Ǽأن اسʙʵʱام الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني والإنʛʱانʗ أنʤʺة 

ʶǽاعʙ في حل الأزمات، إلا أن اسʙʵʱام مʲل هʚه الأنʤʺة قERP   ʙالʺعلʨمات الʺʱقʙمة مʲل 

ʶʳʱام أو الʤʻل الʷل فʲوث أزمات مʙفي ح ʖʰʶʱقة یॼʶم Ȍʢات وضع خʺʤʻʺا على الʚل ʝ

لʻʰʱي الأنʤʺة الʨʻؔʱلʨجॽة الʙʴیʲة وتʙرʖȄ الʺʣʨفȞʷǼ ʧʽل جʙʽ على اسʙʵʱامها . ؗʺا أʣهʛت 

ʜʽ و الʳʱهʜʽ و  ʛؗʱال ʖلʢʱات ی ʛؗʷمات في الʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱال ʙایʜʱʺام الʙʵʱراسة أن الاسʙال

الʺʕʶولॽات ȞʷǼل مʛؔʱرة حʱى  الȌॽʢʵʱ لʖʻʳʱ حʙوث الأزمات . و ʖʳǽ مʛاجعة الȌʢʵ و

  تʨؔن دائʺا مʙʴثة .
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ʗʻهʸت  

نʤاما مفʨʱحا على العالʦ الʵارجي، ما ʳǽعلها تʱأثǼ ʛالʨʢʱرات الȄʛʶعة  عʛʰʱ الʺʕسʶة ت

لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال، فأصʗʴॼ رهانا أساسي لها، خاصة في ʣل ما تʺʲله الʺعلʨمة 

ǽادʸʱة الاقʶسʕʺها في الʻاء عʻغʱالاس ʧȞʺǽ ي لاʱة الॽاجʱالإن ʛاصʻة في العॽʺأه ʧا مʺǼ ،ة

، والȑʚ لا یʴʱقȘ إلا مʧ خلال أنʤʺة خاصة تʳعلها قادرة على ʺʕسʶات ʧʺʹǽ الʱفʨق لهʚه ال

 Șفʙانه تʺʹǼ ال دورا مهʺاʸالات ʖها، ؗʺا یلعʱمات وقادرة على حʺایʨالʺعل ʦʳفي ح ʦȞʴʱال

حʘʽ تʹʺʧ شȞॼات  بʧʽ الʣʨائف الإدارȄة في الʺʕسʶة ،الʺعلʨمات، ما یʕمʧ تؔامل 

 ʧʽب Șʽʶʻʱال Ȑʨʱʶم ʧفع مʛال الʸمات الاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔن تʨؔا تʚهȃة، وʛʽه الأخʚاء هʜأج

والاتʸال قʙ ساعʙت في بʻاء أنʤʺة مʶاعʙة لاتʵاذ القʛارات الʺʻاسॼة والȄʛʶعة الʺॽʻʰة على 

  الʴقائȘ والʺعلʨمات . 
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  الʖʲॺʸ الأول : مʗخل حʦل تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال 

  الʠʸلʔ الأول : تعʃȂʙ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال  

ʜʽة الأساسॽة لʺعʦʤ الʺʕسʶات خʙمॽة أو  ʛؗال الʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʛʰʱتع

هʚا العʛʸʻ إلى تعȄʛفها ؗʺا  إنʱاجॽة، ما جعلها مʴل اهʱʺام  عʙة تʸʸʵات، ونʴاول في

  یلي:

) Ǽاعॼʱارها مʛادفا مʨسعا ICT(  غالॼا ما تʙʵʱʶم تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال

)، ولʧؔ هʨ مʢʸلح أكʛʲ تʙʴیʙا أن نʙʷد على دور الاتʸالات ITلʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات ( 

 ʧȄʜʵʱة والʢॽسʨات ال ʛؗʷامج اللازمة للʛʰا الʚ الʺʨحʙة وتؔامل الاتʸالات وأجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ، وؗ

وتʧȄʜʵ ونقل ومعالʳة والأنʤʺة الॽɻʺʶة والȄʛʸॼة، والʱي تॽʱح للʺʙʵʱʶمʧʽ الʨصʨل 

  1الʺعلʨمات .

تʛʽʷ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال إلى مʨʺʳعة مʧ الʨʻؔʱلʨجॽات القائʺة على  -

 ،ʘʰدة والʙعʱʺال Ȍسائʨوال ( اتȞॼʷال ʥا في ذلʺǼ ) الاتʸقة والاتॽʀʙات الॽونʛʱؔة والالॼسʨʴال

نقل الʺعلʨمات في شȞل الʱي عʙʻما تʨؔن مʱʳʺعة ومʛʱاʢǼة تʙʵʱʶم للʘʴॼ وتʧȄʜʵ ومعالʳة و 

 ʧʽفاعل بʱاح للʺʶوال ،(... ،ʨیʙʽة، وفʱر ثابʨت، صʨص ،ʟن) اتॽʢالʺع ʧلفة مʱʵاع مʨأن

 2الʻاس والآلات .

 

                                                             
1Samia Mohamed Nour ،"Information and Communication Technology in Sudan: An Economic Analysis of Impact 

and Use in Universities'' ، (eBook)،Library of Congress Control Number : 2015932459 ،USA ،2015 ،p45. 
2Abdelkader BEN EL MAATI ،"Les Technologies de l'information et la Communication (TIC)،facteurs de 

développementhumain : cas de la RégionMéknès-Tafilalet au Maroc" ،thèse de doctorat en Sciences de 

l'information et de la Communication ،Université Paris Quest ،2013 ،p30. 
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وتعʻي ʚؗلʥ : " ؗافة الأمʨر الʱي تʧʺʹʱ الʨʴاسʖʽ والأجهʜة الʺʶاعʙة لها، وشȞॼات  -

افة الʺʛاكʜ الʨʴاسǼ ʖʽأنʨاعها الʺʱʵلفة، ومعالʳة الॽʰانات والʺعلʨمات ȞǼاف ة أشȞالها، وؗ

والʣʨائف الʺʱعلقة Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا وخʙمات الʨʻؔʱلʨجॽا في الأنʤʺة والʺʕسʶات، إضافة إلى 

الʛʰامج والʜʴم والʛʰمॽʳة الʱي تʙʵʱʶم في أداء الأعʺال والʣʨائف، وتȘȄʨʶ الʺʳʱʻات 

ل ما یʱعلȘ في ذلʥ مʧ بʛامج وأجهʜة ومعʙات " .   1والʙʵمات، وؗ

ʺعلʨمات والاتʸال هي الʜʱاوج الهائل ما بʧʽ تʨʻؔلʨجॽا الʨʴاسʖʽ تʨʻؔلʨجॽا ال -

الʺʨʢʱرة وتʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات مʱʵلفة الأنʨاع والاتʳاهات، الʱي حققʗ إمȞانॽة تʻاقل ؗʺॽة 

هائلة مʧ الʺعلʨمات ʛʶǼعة فائقة وȃغʠ الʛʤʻ عʧ الʜمان والʺȞان، وصʨلا إلى شȞॼات 

 ʗ2 .الʺعلʨمات وفي قʺʱها شȞॼة الانʛʱن

تعʛف تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال Ǽأنها :" مʨʺʳع الʱقॽʻات أو الأدوات أو الʨسائل  -

أو الʦʤʻ الʺʱʵلفة الʱي یʦʱ تॽʣʨفها لʺعالʳة الʺʹʺʨن أو الʺȐʨʱʴ الȑʚ یʛاد تʨصʽله مʧ خلال 

عʺلॽة الاتʸال الʳʺاهȑʛʽ أو الʸʵʷي أو الॽʤʻʱʺي، والʱي یʦʱ مʧ خلالها جʺع الʺعلʨمات 

ॽʰانات والʺʨʺʶعة أو الʺȃʨʱȞة أو الʺʨʸرة أو الʺʛسʨمة أو الʺʨʺʶعة الʺʛئॽة أو الʺʨʰʢعة وال

 ʦمات، ثʨانات والʺعلॽʰه الʚه ʧȄʜʵت ʦث ( ةॽونʛʱؔات الالॼاسʴخلال ال ʧم ) ةॽʺقʛأو ال

 ʧʽسائل أو الʺʹامʛة أو الॽالʸاد الاتʨʺه الʚه ʛʷة نॽعʺل ʦث ،ʖاسʻʺال ʗقʨجاعها في الʛʱاس

أو مʨʺʶعة مʛئॽة أو مʨʰʢعة أو رقʺॽة، ونقلها مʧ مȞان إلى آخʛ، ومॼادلʱها، وقʙ  مʨʺʶعة

تʨؔن تلʥ الʱقॽʻةیʙوȄة أو آلॽة أو الʛʱؔونॽة أو ؗهȃʛائॽة حʖʶ مʛحلة الʨʢʱر الʱارʵȄي لʨسائل 

 3الاتʸال والʺʳالات الʱي ʷǽʺلها هʚا الʨʢʱر ".

                                                             
  .63، ص2009، 1لʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋدار وائل ل، "نʤʢ الʸعلʦمات الإدارȂة : مʹʦʢر تؒʹʦلʦجي "، مʜهʛ شॼɻان العاني1
اق للʛʷʻ والʨʱزȄع، "أساسॻات نʤʢ الʸعلʦمات الʲʸاسॻʮة وتؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات "، سلॽʺان مʢʸفى الʙلاهʺة2 ّ ، عʺان، الʨر

  . 327ص، 2008
"تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال وأهʯʻʸها في اقʶʯادǻات الʗول العॻȁʙة لʴʸایʙة تǻʗʲات الاقʶʯاد ، مʛʽʻ نʨرȑ و نॽɻʺة Ǽارك 3

"ʗیʗʱي الʸة، العالʛة الʺعاصॽʺات العالǽʙʴʱات الأعʺال: الʺʤʻل إدارة مʨولي حʙقى الʱامعة ، الʺلʳةـ الȄم الإدارʨة العلॽؗل
  . 03ص، 2009ابȄʛل  29ـ27، الأردن، الॽʁॽʰʢʱة
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والʺʺارسات الʱقॽʻة والعلاقات الʺॼʱادلة كʺا تعʛف Ǽأنها :"مʨʺʳع الʺعارف والʛʰʵات  -

بʧʽ الأنʤʺة الفॽɺʛة للعʺل، حʘʽ تॽʰʢقاتها ʶǽاهʦ في إشॼاع حاجات الاقʸʱادǽة والاجʱʺاॽɺة، 

 1الॽʁॽʁʴة أو الʺʨʱقعة " .

وȃالʱالي فالʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال تʳʺع بʧʽ الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات أو  -

الʺعلʨماتॽة ( الʱي هي مʨʺʳع الʨسائل الʺʙʵʱʶمة لإنʱاج واسʱغلال وتʨزȄع الʺعلʨمات في ؗل 

 ʧؔي تʱة الॽʱʴʱة الॽʻʰال ( هي الʸا الاتॽجʨلʨʻؔʱئي .....إلخ) ، و الʛع مʨʺʶب مʨʱȞالها مȞأش

اجʱʺاعي و تʕمʧ انʱقال الʛسالة مʧ مʛسل إلى مʱلقي ) ، لʧؔ هʚا لا ǽعʻي أن هʚان الʨʱاصل 

 Ȑʨʱʶعلى م ʦهʻʽع بʺʳȄو ʧʽفاعلʱلا هʺا مǼ ، ʠعॼل ʦعʹهǼ ʧع ʧʽلʨʸمف ʧʽعʛالف ʧʽامʤن

 ʨئة فلʜʳʱقابل ل ʛʽقي غʶن ʦॽʤʻل تȞفي ش ʥل ذل زʗʴȄ الʛʰامج لʧ أالʱقʻي مفهʨم الȞॼʷة وؗ

الʻʸاॽɺة لʨȞǽ ʧن هʻاك ʘʴǼ تلفازȑ أو الʺȞالʺات  رزʗʴȄ الأقʺاأولʨ  ماتॽةʨ تʨؔن هʻاك معل

  Ǽعʙʽة الʺȐʙ ولا انʛʱنʗ .الهاتॽɿة 

  تʶال الʠʸلʔ الʰاني : أهॻʸة تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والا 

لقʙ ساهʦ الʨʢʱر العلʺي والʨʻؔʱلʨجي في تʴقȘʽ رفاॽʂة الأفʛاد، ومʧ بʧʽ الʨʢʱرات الʱي 

لقة بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال، وما تʰلغه مʧ أهʺॽة مʧ ناحॽة تʙʴث Ǽاسʛʺʱار تلʥ الʺʱع

تʨفʛʽ خʙمات الاتʸال ʱʵʺǼلف أنʨاعها وتʨفʛʽ الʺعلʨمات اللازمة للأشʵاص والʺʤʻʺات، 

 ȑوفي أ ʗوق ȑمات في أʨادل الʺعلॼلة وتʨهʶǼ ʦهʻʽا بʺॽɾ الʸاد الاتʛع الأفॽʢʱʶǽ ʘʽح
                                                             

، 2007، الأردن، دار الʺʛʽʶ للʛʷʻ والʨʱزȄع، نʦʤ الʺعلʨمات الإدارȄة، عʙʰ القادر الʻʳابي علاء الʙیʧ، إبʛاʦॽʂ عامʛ قʙʻلʳي1
 .3ص
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الʺعلʨمات والاتʸال إلى الʸʵائʟ الʱي تʺʱاز بها هʚه مȞان، وتعʨد هʚه الأهʺॽة لʨʻؔʱلʨجॽا 

الأخʛʽة. فʺʧ خلال تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال ʧȞʺǽ لʺʱʵلف الʺʤʻʺات الاتʸال Ǽأفʹل 

الʺعلʨمات والʺعارف الʺʱاحة وʻȞʺȄها أǽʹا نʛʷ الʛسائل الʵاصة ʴǼل العʙیʙ مʧ الʺʷاكل 

  وفي الʨاقع فان تʨʻؔلʨجॽا  ʱ.1علقة Ǽالأشʵاص والʺʤʻʺات وغʛʽهاالʺ

الʺعلʨمات والاتʸال وعلى وجه الʨʸʵص الȞॼʷات الʙاخلॽة والانʛʱنʗ عʺلʗ على 

إلغاء الʺʶافات الʺادǽة وȂنʷاء مʶافات افʛʱاضॽة بʧʽ الأشʵاص وقامǼ ʗإلغاء الʙʴود داخل 

ʛʶȄلة وʨهʶǼ ʦاز أعʺالهʳة على انʺʤʻʺداخل ال ʧʽالعامل ʙاعʶǽ 2الإدارات، مʺا،  ȑدʕوت

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات دور ʛʽʰؗ في تʙʴیʘ وتʛȄʨʢ إدارة الأعʺال ؗʺا تعʺل على خلȘ أنʨاع 

جʙیʙة مʧ الʣʨائف ومʳالات عʺل ونʷاʡات مʨʻʱعة في بʯʽات العʺل، وʧȞʺȄ ملاحʤة هʚا 

  مʧ خلال أنها :

o  . ةॽلʽغʷʱات الॽة فعالة في العʺلǼرقا Șʽقʴعلى ت ʙاعʶت 

o ʺة عʨق ʛʽفʨعلى ت ʙاعʶت. ʦॽʤʻʱة داخل الॽل فعل 

o . لف الإداراتʱʵم ʧʽب ȑال الإدارʸات الاتʨʻادة قȄعلى ز ʙاعʶت 

o خاصة للإدارة ال ʗقʨال ʛʽفʨعلى ت ʙاعʶةتॽʺأه ʛʲات أكॼاجʨغ لʛفʱا والॽعل . 

o . ةȄات الإدارʺॽʤʻʱال ʦʳح ʟॽعلى تقل ʙاعʶ3ت 

                                                             
، 2015، عʺان، دار الاعʸار العلʺي للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋ1، تʨʻؔلʨجॽا الإعلام والاتʸال، ماهʛ عʨدة الʷʺایلة وآخʛون 1

 . 98/99ص
2 Jean Brilman ،jacquesHérerd ،les meilleurespratiques de management ،6éme édition ،éditiond'organisation ،
groupeeyrolles ،2006 ،p542. 

3ʦلʶم ʧʶالله ح ʙʰمات، عʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔفة وتʛإدارة الʺع ،ȋ1 ،عȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʜʱ127ص، 2015، الأردن، دار الʺع . 
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تʸال لȄʜادة الؔفاءة وقʙ أدȐ هʚا إلى زȄادة الاسʲʱʺار في تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والا 

والفعالॽة في الأنʤʺة والعʺلॽات الʙاخلॽة والʵارجॽة، ومʧ الأسॼاب الʱي تʙفع الʺʤʻʺات في 

اتʳاه اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال، أنها تʶاعʙ في زȄادة معʙل مقابلة ʡلॼات 

القادة، وȂمʙاد  العʺلاء، وتʧʽʶʴ مهارات حل الʺȞʷلات، وزȄادة فعالॽة الʺʨارد، وتʧʽʶʴ دور

  مʱʵلف الʣʨائف Ǽالʺعلʨمات اللازمة .

كʺا تهʦʱ مʤʻʺات الأعʺال Ǽاسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال، لʚا تʶعى لॽʰʢʱقها 

  1في أداء أعʺالها والʨʱجه لʻʰʱي الإدارة الالʛʱؔونॽة .

ولهʚا ʨȞǽن مʧ الʹʛورȑ الاهʱʺام بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال وتʛȄʨʢها واسʙʵʱامها 

ॽɿॽة تॽʣʨفها،  ȞʷǼل فعال مʧ قʰل العاملʧʽ في الʺʕسʶة مع تʙرʰȄهʦ وتعلॽʺهʦ على اسʱعʺال وؗ

وتʨعʱʽهǼ ʦأهʺʱʽها في الॽʺʻʱة والʨʢʱر، مʧ خلال إبʛاز أهʺʱʽها على الʸعʙʽ الʙاخلي 

  والʵارجي. 

وهʚا ما یॽʱح للʺʕسʶات إمȞانॽة الʨصʨل إلى نʱائج هامة جʙا مʧ حʘʽ الʨʱاجʙ في     

أسʨاق جʙیʙة وتعʜȄʜ جʨدة خʙماتها وȂدارة أكʛʲ فعالॽة للʺʨارد الȄʛʷॼة والȃʜائʧ وتʧʽʶʴ الإنʱاج 

  والʦȞʴʱ في الʱؔالʅॽ وتعʜȄʜ الʺʜاǽا الʻʱافॽʶة .

ʨʴ اسʙʵʱام تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات واسʻʱادا لʺا سȘʰ یʱʹح أن تʨجه الʺʕسʶات ن

والاتʸال وتॽʣʨفها في مʱʵلف عʺلॽاتها الإدارȄة والاتʸالॽة ؗان ذلʥ نʳॽʱة عʙة عʨامل 

وأسॼاب فʛضʗ نفʶها على هʚه الʺʕسʶات ؗان أبʛزها الʨʢʱر الȄʛʶع لʺʱʵلف الʨسائل 

ʽات تقلʶسʕم ʧقالها مʱات وانʶسʕʺر الʨʢة وتॽʺʻها في تʱʺاهʶة ومॽجʨلʨʻؔʱعلى ال ʙʺʱة تعǽʙ

ʜ على مʱʵلف الʨسائل  ʛؗة تॽʺة رقʲیʙات حʶسʕاز أعʺالها إلى مʳة في انǽʙʽقلʱال ʖʽالأسال

 Ȑʨʱʶمة ورفع مʙمات الʺقʙʵدة الʨج ʧʽʶʴورة إلى تʛʹالǼ ȑدʕي تʱة والʲیʙʴة الॽجʨلʨʻؔʱال
                                                             

مʨʷʻرات ، أثʛ الʱقʙم في تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات على الʸʵائʟ الॽɺʨʻة والؔʺॽة للʺʨارد الȄʛʷॼة ،الʙیʧ احʺʙ شʛȞلʽلى حʶام 1
 . 14,15، ص2011، القاهʛة، الʺʤʻʺة العॽȃʛة للॽʺʻʱة الإدارȄة
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ʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱة لॽʱʴʱة الॽʻʰال ʛفʨت ʖلʢʱا یʚات، وهʶسʕʺالأداء في ال ʧال م

مʨارد مادǽة وʛȃمॽʳة ووسائل الاتʸال Ǽالإضافة إلى هʚا لابʙ مʧ تʨفʛ مʨرد ʨȞǽ ȑʛʷǼن على 

درجة مʧ الؔفاءة والقʙرة على اسʙʵʱام هʚه الʨʻؔʱلʨجॽا أحʧʶ اسʙʵʱام وتʺʱعه بʨعي معلʨماتي 

  وثقافة تʨʻؔلʨجॽة تʶʺح له Ǽانʳاز مʱʵلف مهامه الإدارȄة. 

  ؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال الʠʸلʔ الʰالʖ : مʦȜنات ت

  تʱʴاج تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال إلى :

 ) :Hardwareالأجهʚة (  - أ

هي الأدوات الʱي تʴفȎ وتʜʵن وتعالج الأساس الأول ( الॽʰانات)، والʱي هي مʨʺʳعة 

  مʧ الʨʴاسʱʵʺǼ ʖʽلف أنʨاعها وأحʳامها وسʛعʱها وȂمȞانॽة اسॽʱعابها مʧ الॽʰانات . 

والʴاسʨب هʨ جهاز إلʛʱؔوني ǽأخʚ الॽʰانات ؗʺʙخلات، حʘʽ یʦʱ تʻȄʜʵها ومعالʱʳها    

حʖʶ الأوامʛ الʸادرة لʻʱفʚʽ مهام معʻʽة ثʦ یʦʱ عʛضها ؗʺʛʵجات، والʴاسʨب یʱقʰل الॽʰانات 

والʺعلʨمات ȞǼل أشȞالها رمʨز، ؗلʺات، صʨر وغʛʽها، حʘʽ تʨʴل إلى سلʶلة مʧ الأشȞال 

) وʲʺȄل Ǽالʛقʦ صفʛ أو واحʙ والʴاسʨب الʛقʺي یʱعامل مॼاشʛة مع الأرقام Bitالʻʲائॽة تʶʺى (

ل ثʺانॽة أرقام تʶʺى ( ) وتʙʵʱʶم لʜʵن الأرقام والʛمʨز والؔلʺات والʨʸر Byteالʻʲائॽة وؗ

  1وغʛʽها . 

 :) Softwareالʙʮمॻʱات (  - ب

 ʨة، وتقǽنات الʺادʨȞʺدارة الȂل وʽغʷي تعʺل على تʱب الʨاسʴامج الʛي بʻلف تعʱʵʺǼ م

  الॽʰʢʱقات، ولأهʺʱʽها أصʗʴॼ تʨʻؔلʨجॽا أسॽاسॽة لʷʱغʽل الʴاسʨب .

                                                             
، 2008، عʺان، والʨʱزȄعإثʛاء للʛʷʻ ، " العلʺॽة والإدارȄة وتʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات "، مʜهʛ شॼɻان العاني وشʨقي ناجي جʨاد1

 .  133ص
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تʶاهʦ الʛʰمॽʳات في معالʳة الʺعلʨمات وتʽʳʶلها وتقǽʙʺها ؗʺʛʵجات مفʙʽة لأداء العʺل 

  وȂدارة العʺلॽات. وتʻقʦʶ بʛمॽʳات الʴاسʨب ȞʷǼل عام إلى :

 ) امʤʻات الॽʳمʛبSystem Softwares  بʨاسʴل الʽغʷʱة لȄورʛات ضॽʳمʛب ʛʰʱتع : (

 ʧارة عॼɺ ي هيʱل والʽغʷʱامج الʛع بʨʻا الʚه ʦʹȄو ،ʠعॼعʹها بǼ اتهʙعلاقة وح ʦॽʤʻوت

ة الʺʻʸعة للʴاسʨب وتʜʵن ॽɾه داخلॽا، وتعʛʰʱ جʜء لا  ʛؗʷل الʰق ʧم ʙي تعʱامج الʛʰلة الʶسل

 یʜʳʱأ مʧ الʴاسʨب نفʶه. 

  ) ةॽʁॽʰʢʱات الॽʳمʛʰالApplication Softwares اتॽل عʺلʽغʷʱة لʙامج معʛهي ب : (

معʻʽة ذات ॽʰʡعة نʺॽʢة ʧȞʺǽ ʘʽʴǼ تॽʰʢقها مع تغʛʽʽات ॽɿʡفة، وتʱʷʺل على ؗافة الʱعلॽʺات 

ॽɿॽة تʻفʚʽها. وتعʛʰʱ الʛʰمॽʳات  الʱي تʙʴد ʨʸǼرة تʶلʶلॽة عʺلॽات الʺعالʳة اللازمة للॽʰانات وؗ

ت مʤʻʺات الأعʺال، إذ تʨʱفʛ بʛمॽʳات خاصة Ǽأسالʖʽ الॽʁॽʰʢʱة ضʛورȄة جʙا في أداء عʺلॽا

الʛقاǼة الإحʸائॽة للعʺلॽات، وʛʡق الǼ ʕʰʻʱالʢلʖ، والʺʴاكاة وأسالʖʽ الʛʱتʖʽ الʙاخلي للʺʻʸع 

 واخॽʱار مʨاقع الʺʻʸع والʛʰمॽʳة الॽʢʵة ...الخ.

  ) ʅॽألʱات الॽʳمʛبCompilation Softwaresʱى بʻي تعʱامج الʛʰعة الʨʺʳجʺة ) : هي مʛ

  1الʱعلॽʺات والإǽعازات الʺȃʨʱȞة ǼإحȐʙ لغات الʛʰمʳة ذات الʺȐʨʱʶ العالي إلى لغة آلة. 

 الأفʙاد :  - ت

_  الʺʙʵʱʶمʨن الʻهائʨʽن : هʦ الأفʛاد الʚیʙʵʱʶǽ ʧمʨن الʤʻام أو الʺعلʨمات الʱي 

 یʳʱʻها الʤʻام، مʲل الʺʙیʛون، الʺʨʰʶʴن، العʺلاء ..الخ. وعلى هʚا الأساس فإن معʻʺʤا

  مʙʵʱʶمʧʽ الʤʻام.

                                                             
 . 169,170، ص2007، عʺان، دار الʺʻاهج للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋ1، " إدارة الʨʻؔʱلʨجॽا" ، غʶان قاسʦ اللامي1
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_الاخʸʱاصʨʽن الفʨʽʻن : هʦ الʺʨʯʶلʨن عʧ تʷغʽل واسʙʱامة الʤʻام، والʚیǽ ʧقʨمʨن 

 ʨغلʷامج ومʛʰرو الʨʢوم ʦʤʻال ʨللʴم ʦهʻوم ، بʛȄʨʢʱ وتʷغʽل وȂدارة نʤام الʺعلʨمات فॽʻاً

 .ʧʽالعامل ʧام مʤʻ1ال  

 قʦاعʗ الॻʮانات :  - ث

هي مʨʺʳعة بॽانات مʛتʢॼة مع Ǽعʹها أو معلʨمات الʺʜʵونة على أجهʜة ووسائل خʜن 

الॽʰانات، مʲل مʷغل الأقʛاص الʸلॼة والأقʛاص الʺʛنة أو الأشʡʛة.وقʙ تʨؔن قʨاعʙ الॽʰانات 

ة، والأوقات الॽʁاسॽة لأنʨاع مʱʵلفة مʧ العʺلॽات وॽȃانات  ʛؗʷون في الʜʵʺلات الʳʶǼ علقةʱم

لʅॽ أو معلʨمات تʟʵ احॽʱاجات الȃʜائʧ وغʛʽها. وتʨʱفʛ قʨاعʙ بॽانات مॼاشʛة تʱعلǼ Șالʱؔا

 ʧم ʛأخ ʦʶون، وقʜʵʺق والʨʶة وأسعار الǽادʸʱات اقʛشʕل أرقام ومȞعلى ش ʦʤʻعʹها تǼ

قʨاعʙ الॽʰانات تʳʺع على أساس مʨاضॽع أو ؗلʺات؛ مʲل الʺʨاضॽع الʺʨʷʻرة في الʴʸف 

  والʺʳلات. 

ʔلʠʸع الǺاʙالʝائʶال : خʶمات والاتʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒت  

تʺʜʽت تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال عʧ غʛʽها مʧ الʨʻؔʱلʨجॽات الأخʨʺʳʺǼ Ȑʛعة    

  مʧ الʨʵاص أهʺها :

 : ʕقʦال ʝॻتقل ʧؗل الأماك ʗا جعلॽجʨلʨʻؔʱا  -فالॽونʛʱؔاوزة . –إلʳʱم 

 : انȜʸال ʝॻالʺع تقل ʧا هائلا مʺʳح ʖعʨʱʶي تʱال ʧȄʜʵʱح وسائل الॽʱمات تʨل

 الʺʜʵنة والʱي ʧȞʺǽ الʨصʨل إلʽها ʶǼهʨلة .

 : ة مع الآلةȂʙؒهام الفʸام الʴʯام. اقʤʻوال ʘاحॼال ʧʽفاعل بʱة للʳॽʱن 

                                                             
الʙورة القȄʛʢة الإحʸائॽة حʨل تʛȄʨʢ ، " دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في تʛȄʨʢ إحʸاءات العʺل" ، بʙر إسʺاعʽل محمد مʵلʨف1

 . 16ص، 2010نʨفʺʛʰ  28,30، إحʸاءات العʺل
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 : الʶات الاتȜॺش ʥȂʦؒة  تॽجʨلʨʻؔة على تʙʻʱʶʺات الʜʽهʳʱعة الʨʺʳم ʙحʨʱت

 ʧʽعʺلʱʶʺال ʧʽمات بʨالʺعل Șفʙت ʧم ʙȄʜا ما یʚال، وهʸات الاتȞॼل شʽȞʷأجل ت ʧمات مʨالʺعل

 Ȑʛات الأخʡاʷʻاقي الǼ مات معʨادل الʺعلॼʱح بʺʶȄي الآلات، وʳʱʻا مʚ  .  1والʻʸاعʧʽʽ، وؗ

 ةॻفاعلʯة  :الॽجʨلʨʻؔʱه الʚعʺل لهʱʶʺأن ال ȑأ ʝسل في نفʛل ومʰقʱʶن مʨȞǽ أن ʧȞʺǽ

ȘلʵǼ حʺʶǽ ما ʨادل الأدوار، وهॼن تʨعॽʢʱʶǽ الʸة الاتॽفي عʺل ʧʽ نʨع مʧ  الʨقʗ، فالʺʷارؗ

 الʱفاعل بʧʽ الأنʢʷة.

 ةॻʹامʚم،  :اللاتʙʵʱʶʺال ʖاسʻی ʗوق ȑسالة في أʛال الॼʁʱة اسॽانȞي إمʻوتع

ʰالʢم ʛʽغ ʧʽ  .Ǽ ʧʽʗاسʙʵʱام الʤʻام في نفʝ الʨقفالʺʷارؗ

 ةȂʚ ʙؕالات،  :اللامʸمات والاتʨة الʺعلॽجʨلʨʻؔة تॽقلالʱاسǼ حʺʶة تॽوهي خاص

ȑلأ ʧȞʺǽ ال، فلاʨة عʺلها في ؗل الأحȄارʛʺʱاسǼ عʱʺʱلا تʲم ʗنʛʱلها على  فالأنʢجهة أن تع

.ʦالعال Ȑʨʱʶم 

 : لʻصʦʯة الॻقابل  ȑع، أʻʸعة الʨʻʱʺة الॽالʸة الاتʜالأجه ʧʽب Ȍȃʛة الॽانȞي إمʻوتع

ʻال ʠغǼال ʧع ʛʤعʻʸه الॽɾ ʦت ȑʚال ʙلʰة أو ال ʛؗʷ. 

 ةॻ ʙؕʲك والʙʲʯة الॻقلاته، :قابلʻاء تʻماتها أثʙخ ʧم ʙʽفʱʶǽ م أنʙʵʱʶʺلل ʧȞʺǽ أنه ȑأ

الهاتف الʻقال أȑ مʧ أȑ مȞان عȘȄʛʡ ʧ وسائل اتʸال ʛʽʲؗة مʲل الʴاسʖ الآلي الʻقال، 

 ....الخ

                                                             
" اسʗʳʯامات تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶالات في بʭʻة الʓʸسʴات الʶغʙʻة والʦʯʸسʠة: أثʙ العʦامل ، عʙʰ الʦॽȞʴ معʨج1

، 3جامعة الʜʳائʛ، أʛʡوحة دʨʱؗراه في علʨم الʛʽʽʶʱ، غʙʻ الʸادǻة في نʱاح/فʵل مʵارȂع تȖʻʮʠ نʤʢ الʸعلʦمات "
 . 12,14، ص2011,2012
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 لȂʦʲʯة الॻسالة  :قابلʛل الȄʨʴʱؗ ،ʛإلى أخ Ȍॽوس ʧمات مʨة نقل الʺعلॽانȞهي إم

 .إمȞانॽة الʦȞʴʱ في نʤام الاتʸال الʺʨʺʶعة إلى رسالة مʨʰʢعة أو مقʛوءة مع

 ةȂʙاهʸة  :اللاجʻʽأو جʺاعة مع ʙد واحʛة إلى فॽالʸسالة الاتʛه الॽجʨة تॽانȞي إمʻتع

مȞانॽة الʦȞʴʱ فʽها حʘʽ تʸل مॼاشʛة بʙل تʨجʽهها Ǽالʹʛورة إلى جʺاهʛʽ ضʵʺة، وهʚا ǽعʻي إ

 ʧاء مʨالات . سʸلفة للاتʱʵʺاع الʨالأن ʧʽع بʺʳالǼ حʺʶا أنها تʺؗ ،ʥهلʱʶʺج إلى الʱʻʺال ʧم

 شʟʵ واحʙ إلى شʟʵ واحʙ، أو مʧ جهة واحʙة إلى مʨʺʳعات، أو مʨʺʳعة إلى مʨʺʳعة .

 : ارʵʯع والانʦʻʵفأك ال ʛʲل أكʺʷʱسع لʨʱة للȞॼʷه الʚة هॽقابل ʨه ʛʽاحات غʶم ʛʲ

 مʙʴودة مʧ العالʘʽʴǼ ʦ تʖʶʱؔ قʨتها مʧ هʚا الانʷʱار الʺʻهʳي لʢʺʻها الʺʛن . 

 : ةॻʸارات  العالʶمات مʨالʺعل ʚتأخ ʘʽا، حॽجʨلʨʻؔʱه الʚه هॽɾ Ȍʷʻت ȑʚال Ȍॽʴʺال ʨه

مʱʵلفة ومعقʙة تʛʷʱʻ عʛʰ مʱʵلف مʻاȘʡ العالʦ، وهي تʶʺح لʛأس الʺال Ǽأن یʙʱفȘ إلʛʱؔونॽا 

ها رأس الʺال الʺعلʨماتي ʶॽɾʺح لها  ʛؗʴǽ يʱة الȄارʳʱلة الʺعاملات الʨإلى سه ʛʤʻالǼ خاصة

 1لانʱقال عʛʰ حʙود الʙولॽة . بʢʵʱي عائȘ الʺȞان وا

: ʛامʳال ʔلʠʸال( اصةʳالعامة +ال) اتȜॺʵا الॻجʦلʦʹؒت  

للȞॼʷات دور مهʦ وأساسي في أعʺال الʺʤʻʺات، ولها أهʺॽة Ǽالغة في تʛȄʨʢ الأداء 

وتʻʽʶʴه، وهي ॼɺارة عʧ الȌȃʛ ما بʧʽ أجهʜة الʴاسʖ سʨاء ؗان هʚا الȌȃʛ مॼاشʛة وȃاسʙʵʱام 

ʨد بʛامج مʸʸʵʱة للعʺل الȞॼʷي حʱى ʶǽʺح بॼʱادل الʺعلʨمات والॽʰانات تقॽʻات أخȐʛ مع وج

ʱه ما بʧʽ الأجهʜة وॼʡعا تʱʻقل الʺعلʨمات عʛʰ هʚه الȞॼʷة على شȞل إشارات  وʨȞȄن في مʷارؗ

كهȃʛائॽة وʖʳȄ أن تʱʻقل هʚه الʛزم مʧ الʺعلʨمات ʛʶǼعة عالॽة حʱى یʦʱ تفادȑ الأخʢاء، 

  لى:وتʻقʦʶ الȞॼʷات الʺعلʨمات إ

                                                             
1http://manifest.univ-ouargla.dz/index.php/seminaires/archive/facult%C3%A9-des-sciences-sociales-et-sciences-
humaines  (consultée le 06/03 /2023). 
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    أولاً: الȜॺʵات الʳاصة:

1-  ʕنʙʯة الانȜॺها شʻؔة، لʶسʕʺالǼ ة خاصةॽة داخلȞॼعلى أنها :" ش ʗانʛʱف الانʛتع

ل أدواته " ʨلات الانʛʱنʗ وؗ ʨؗوتʛم بʙʵʱʶ1ت. 

وتعʛف أǽʹا :" الانʛʱانॼɺ ʗارة عʧ شȞॼة مʨʴسॼة  داخل الʺʤʻʺة الʨاحʙة، مʙʻʱʶة في 

  عʺلها ومعالʱʳها على تʨʻؔلʨجॽا الانʛʱنʗ والȞॼʷة العʨʰؔʻتॽة ومعایʛʽها " . 

وفي تعʅȄʛ أخʛ للانʛʱنʗ هي:" ॼɺارة عʧ شȞॼة معلʨماتॽة مʴلॽة خاصة ʕʺǼسʶة 

ʨلات  ʨؗوتʛʰب ʗانʛʱة، وتعʺل الانʻʽصا معʨʸخ ʗانʛʱها الانʽى علʻʰي تʱال ʙاعʨوالقTcp/Ip ،

وذلʥ لʧȞʺʱʽ الأفʛاد داخل الʺʕسʶة الاتʸال ॽɾʺا بʻʽهʦ والʨصʨل إلى الʺعلʨمات وذلȄʛʢǼ ʥقة 

  أسʛع وأكʛʲ ؗفاءة، وأقل تؔلفة مʧ الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة الʺعʱادة ". 

) تʙʵʱʶم أو  LANبهʚا ʧȞʺǽ الʛʤʻ إلى شȞॼة الانʛʱانʗ أنها ॼɺارة عʧ شȞॼة مʴلॽة ( 

ʨلات )، حʧȞʺǽ ʘʽ الʱعʛʽʰ عʻها Ǽالॽʸغة  ʨؗوتʛʰال ) ʗنʛʱقات الانॽʰʢا وتॽجʨلʨʻؔها تʽعل Șʰʢت

ʦلات  LANالانʙʯانʕ = شȜॺة مʲلॻة ( الʱالॽة :      ʦؕوتʙب + (  

 ʗȄʛ1995 في الʨلاǽات الʺʙʴʱة الأمॽȞȄʛة سʻة في دراسة أجفʦائʗ شȜॺة انʙʯانʕ :   - أ

ة، أتʹح أن % 170على  ʛؗالفعل وأن % 11شǼ ʗانʛʱت انʚة نف ʛؗʷه الʚه ʧم  12مʨتق

 ʧها مʱʰي خʱال ʙائʨة الفȞॼʷت الʙي نفʱات ال ʛؗʷال ʗʸʵل ʙراسة، وقʙال ʙʽاقي قॼوال ʚʽفʻʱالǼ

 اسʙʵʱاماتها Ǽʺا یلي : 

  ʧʽال بʸالات ʗانʛʱد إنʨلأداء العʺل سهل وج ʦهʻʽا بʺॽɾ عاملʱو ال ʧʽمʙʵʱʶʺال

 ȞǼفاءة و فاعلॽة .

                                                             
1ʙلȄʨال، عفاف خʸمات والاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔل تʣ ي فيʳȄوʛʱال ȋاʷʻة الॽم ، فاعلʨفي عل ʛʽʱʶال شهادة الʺاجʺؔʱة لاسʛؗʚم

ʛʽʽʶʱة، الǽادʸʱم الاقʨق والعلʨقʴة الॽؗل ،ʛʽʽʶʱم الʨعل ʦʶاح، قȃʛم ȑʙجامعة قاص ،ʛائʜʳ53، ص2009,2008، ال. 
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  ʧم ʦاه عʺلهʳن تʨمʙʵʱʶʺه الǼ ʛعʷǽ ȑʚضى  الʛال Ȑʨʱʶم ʗانʛʱد إنʨوج ʧʶح

ة مʧ جهة، وتعاونه مع  ʛؗʷاز دوره في الʛإب ʦهʻح لؔل مॽʱي تʱلفة الʱʵʺقات الॽʰʢʱخلال ال

. Ȑʛجهة أخ ʧم ʧȄʛالآخ 

 اʛʱد إنʨلة وجʽʸح ʗة العʺل ؗʺا كانॽاجʱادة إنȄفقات مع زʻفي ال ʛʽفʨت Șʽقʴت ʗن

 1نʨعا.

 : ʕانʙʯʴة الاكȜॺش ʗانʛʱʶة الاكȞॼف شʛتعExtranet ، اتॽʻم تقʙʵʱʶة تॽات آلॼة حاسȞॼأنها ش

اء أعʺالها مʧ خارج الʺʤʻʺة. ʛؗʷǼ ةʺʤʻʺداخل ال ʧʽولʕʶʺال Ȍȃفي ر ʗانʛʱ2الان  

ة مʦʺʸ فقȌ مʧ أجل اقʶʱام وتعʛف أǽʹا على أنها : " مʨقع وʖȄ خاص  ʛؗʷالǼ

ɾ ةॽاخلʙانات الॽʰال ʙاعʨل إلى قʨخʙة و الʻʽمات معʨة و معلȄارʳʱادلات الॼʱالǼ Șعلʱا یʺॽ ȋوʛش

 ʧم Ȑʛات الأخ ʛؗʷة ...الخ مع الʻʽة معॽʻة زمʤʴة في لʛفʨʱʺال ʧȄʜʵʱات الȄʨʱʶفقات، ومʸال

لاء و سʺاسʛة .   مʺʨلʧʽ و مʨزعʧʽ ووؗ

ʶة الاكȞॼا لأن شʛʤإدخال ؗلʺة ون ʖلʢʱوهي ت ʗنʛʱة الانȞॼʷؗ عامة ʛʽة غȞॼش ʗانʛ

حʱى ʧȞʺǽ الʙخʨل إلʽها والʱعامل معها وذلǼ ʥغʛض حʺاǽة بॽاناتها مʧ أPasswoed  ȑمʛور 

  تعامل مʛʸح Ǽه.

ʶالاك ʦʶقʻوتʱ الأعʺال إلى ʛʤوجهة ن ʧم ʗانʛ03  : ة هيॽاف أساسʻ3أص  

  : ʗȂوʚʯلل ʕانʙʯʴة الاكȜॺشȞॼʷه الʚه Ȍȃʛة مع تॽʶॽئʛائع الʹॼدعات الʨʱʶات م

الʺʨʱʶدعات الفॽɺʛة Ǽغʛض سʛʽ العʺل فʽها آلॽا، وȃالʱالي الʱقلʽل مʧ احʱʺال رفʠ الʢلॽʰات 

 سʖʰ عʜʳ في الʺʨʱʶدع . 
                                                             

ʜ القʨمي الاصȋ1 ʙ.  الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔونيیʨسف حʧʶ یʨسف . 1 ʛؗʺة . . الʛة , القاهॽنʨ2011,2012ارات القان  .
 .263ص

  . 615، ص2007، مʛʸ، دار الʳامعة الʙʳیʙة، الǼ ȘȄʨʶʱالانʛʱنʗ والʳʱارة الالʛʱؔونॽة، دʨʱؗر ʡارق ʡه2
3ʙلȄʨه، عفاف خʛؗذ Șʰجع سʛ54ص، م  . 
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  : عȂزʦʯلل ʕانʙʯʴة الاكȜॺتعاملاتها و ش ʦʳة إلى حʙʻʱʶم ʧʽعاملʱʺة الॽح صلاحʻʺت

الʶʴاǼات مع الʜʱوʙȄ الʙائǼ ʦقʨائʦ الʺʳʱʻات وتقʙم لهʦ خʙمات الʢلʖ الالʛʱؔوني وتȄʨʶة 

 الʙʳیʙة والʺʨاصفات الʱقॽʻة ..الخ.

  : ةॻʴافʹʯال ʕانʙʯʴة الاكȜॺة في شʯؔافʱصا مʛة فʛʽغʸة والʛʽʰؔات الʶسʕʺح الʻʺت

مʳال الॽʰع والʛʷاء عȘȄʛʡ ʧ الॽɾ Ȍȃʛʺا بʻʽهʺا قʙʸ تॼادل الʺعلʨمات عʧ الأسعار 

 لʺʳʱʻات . والʺʨاصفات الʱقॽʻة الॽʀʙقة ل

 )الانʙʯنʕ (ثانॻا: شȜॺات العامة 

1.  : ʕنʙʯالان ʥة عॻʳȂة تارʘʮعام ن ʗنʛʱالان ʧȄʨؔاف وتʷʱاك ʦأت وزارة  1969تʙما بʙʻع

 ،ʠعॼعʹها بǼ عة لهاǼاʱة الॽʶॽئʛال ʖʽاسʨʴال Ȍȃʛارب لʳʱال ʧلة مʶة سلॽȞȄʛفاع الأمʙال

. ʧʽمʙʵʱʶʺع الॽʺمات على جʨادل الʺعلॼʱل ʙاعʨق ʗضʛوف 

عʙʻما قامʗ مʕسʶة العلʨم الॽʻʡʨة  1985إلا أن الʨʺʻ الॽʁʴقي الانʛʱنʗ جاء عام 

(National Science Fondation)  عةʛʶال Șام فائʤʻالعʺلاقة ب ʖʽاسʨʴال ʜاكʛم ʧة مʱس Ȍȃʛب

ʶǽʺح للعلʺاء بʥȄʛʴʱ بॽانات رقʺॽة عʛʰ الȞॼʷة Ǽاسʙʵʱام نʤام ǽ ȌॽʶǼعʛف ǼالʙȄʛʰ الالʛʱؔوني 

(E-Mail) .  

  1وȃهʚا تعʛف الانʛʱنʗ على أنها:" شȞॼة دولॽة تʹʦ مʨʺʳعة شȞॼات عامة وخاصة".

ȑʜ، وتعʲʺǼ ʛʰʱاǼة ʛʡق فائقة الʛʶعة  ʛؗم ʦȞح ȑة لأॽʺة عالȞॼون:" شʛفها آخʛعǽ اʺʻʽب

  لʺعلʨمات".

                                                             
1 "،ȑادॽɻاس الǼد ȑزʨف ʦائي، هاشʢان الʢسل ʦॽʳسف حʨونيیʛʱؔالإل ȘȄʨʶʱ60، ص 2009، الأردن، ال. 
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 ʛتʨʽʰʺؔة الʜأجه ʧم ʧʽالʺلای Ȍȃʛفهي ت ،ʖʽاسʨʴة للȞॼش ʛʰأك ʗنʛʱة الانȞॼش ʙوتع

ملʨʽن، ؗʺا تȌȃʛ عʙة  400ب  2000حʘʽ قʙر عʙد الʨʴاسʖʽ الʺʛتʢॼة لهʚه الȞॼʷة سʻة 

  . (world wide web)(www)آلاف مʧ الȞॼʷات ... ومʧ أهʺها شȞॼة الʖȄʨ العالʺॽة 

ʻس ʗنʛʱمي الانʙʵʱʶد مʙر عʙقȄأرقام  242ب  2000ة و ʛʰʱم وهي تعʙʵʱʶن مʨʽمل

ضʵʺة مقارنة بʚلʥ الʨقʗ ووصلʗ إلى أرقام في وقʻʱا الʴالي، إذ یʨʱقع الاتʴاد الʙولي 

ملॽار شʟʵ أȑ ما  4.1إلى  2020للاتʸالات أن ʸǽل مʙʵʱʶمي الانʛʱنʗ في العالʦ لʻʶة 

  1مʧ مʨʺʳع سȞان العالǽ60%  . ʦعادل 

 ʙجʨی :ʗنʛʱمات الانʙها:خʻم ʛؗʚمات نʙʵال ʧم ʙیʙالع  

ǽعʙ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني مʧ أول الʙʵمات الʱي تʦ تʛȄʨʢها خʗمة الʗȂʙʮ الالʙʯؒوني :   . أ

Ȍȃʛة تȞॼد شʨجʨف الأصلي لʙأن اله ʦغʛالȃو ʗنʛʱعلى الان ʠعॼعʹها الǼ ة معʙʽعॼاقع الʨʺال. 

 ʧʽالʺلایǼ لʨصʨة الॽانȞإم ʛفʨي تʱائعة والʷامات الʙʵʱالاس ʧم ʙعǽ ونيʛʱؔالال ʙȄʛʰوال

مʧ الʛʷॼ حʨل العالʦ ؗʺا تʶʺح هʚه الʙʵمة Ǽإرسال واسॼʁʱال الʛسائل الالʛʱؔونॽة مʧ وȂلى 

 ʙȄʛʰام الʙʵʱاس ʧȞʺǽ ȑارʳʱال Ȑʨʱʶʺعلى ال ،ʦالعال ʛʰة عȞॼʷفي ال ʧʽ ʛؗʱʷʺع الॽʺج

ʡلʖ الʺعلʨمات حʨل مʱʻج معʧʽ أو ʡلʖ فʨاتʛʽ شȞلॽة أو إرسال ʡلॽʰات  الالʛʱؔوني في

  للʺʨردیʧ أو إلغائها.

ʦل نقل الʸلفات   . ب ʦؕوتʙب(FTP) : ʧم ʗنʛʱة الانȞॼة على شʛفʨʱʺنقل الʺلفات ال ʦʱی

ʨل نقل الʺلفات  ʨؗوتʛام بʙʵʱاسǼ ʛب إلى أخʨحاس(File Trans Fer Protocol)  أو(FTP) ن فيʨؔوت

ن مقابل للʳʺهʨر، وتؔʺʧ أهʺॽة هʚه الʙʵمة عʙʻ نقل الʺلفات الʛʽʰؔة الʱي ǽعʜʳ الغالʖ دو 

ʨل ʧȞʺǽ له أن یʱعامل مع أȑ نʨع مʧ الʺلفات. ʨؗوتʛʰا الʚنقلها، فه ʧوني عʛʱؔالال ʙȄʛʰال 

                                                             
 .239صمʙجع سȖʮ ذʙؕه، ،یʨسف حʧʶ یʨسف1
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أو ما ʢǽلȘ علॽه اسʦ الʖȄʨ هʨ الȞॼʷة العʨʰؔʻتॽة : (web)ج. الʹॻʴج الالʙʯؒوني 

ʧ الʻاحॽة الʱقॽʻة مʨʺʳعة مʧ الأجهʜة الʺʸʱلة Ǽعʹها مع Ǽعʠ العالʺॽة، والʖȄʨ تعʻي م

ʨلا (نʤام ) خاصا لها یʙعي  ʨؗوتʛب ʥأجل ذل ʧمة مʙʵʱʶم ،ʗنʛʱة الانȞॼة في شʳمʙʺوال

(Hypre text Transfer Protocol)(http) Șالفائ ʟʻب على الʨا الأسلʚه ʙʺʱعȄو ،(hypertext)  حॽʱȄو

لʺعقʙة داخل شȞॼة الانʛʱنʗ وتʶاعʙ رواȌǼ الʟʻ الفائȘ في هʚا الأسلʨب الʘʴॼ في الʨثائȘ ا

  والʸفʴات . (web site)تॼʱع الأفؔار والʺʨضʨعات بʧʽ الʺʨاقع 

سʨاء أكانʗ على شȞل غʛف ودردشة أو قʨʻات دردشة على د.خʗمة الʗردشة : 

على نʨʴ  الانʛʱنʱأو عȘȄʛʡ ʧ أنʤʺة الإرسال الفʨرȄة والʱي تʶʺح للأفʛاد والʺʤʻʺات Ǽالاتʸال

سهل جʙا وحʱى أثʻاء العʺل الʨʽمي مʧ خلال العʺل على حʨاسʰʽهʦ الʺʡʨȃʛة Ǽالانʛʱنʗ أن 

الʛسائل ʧȞʺǽ أن تॼادل بʙرجة أكʛʰ وʛʶȃعة عالॽة وȞʷȃل ملائʦ عȘȄʛʡ ʧ الʙȄʛʰ الالʛʱؔوني 

(E-Mail)  ات أوǼاʱؗ لȞادل على شॼʱالǼ ماتʨح للʺلفات والʺعلʺʶت ʙة قʺʤه الأنʚادات هʙʱإن ام

  1رسʨم أو صʨت أو تʽʳʶل فʙʽیʨ أو صʨر ... الخ .

  

2 : ʕنʙʯة الانȜॺش ʝائʶخ  .  

ات OPEN Networkالانʛʱنʗ شȞॼة مفʨʱحة   . أ ʛؗلؔها شʱʺي تʱة مغلقة ؗالȞॼش ʗʶॽول

ʙاعʨق ʙجʨة، فلا تॽɿالات الهاتʸاء  الاتʷاد إنʛات أو الأف ʛؗʷعلى ال ʛʤʴت ʧʽانʨأو ق ȋوʛأو ش

 مʨاقع علʽها .

ة أو جهة تʙعى ملʱʽؔها للانʛʱنʗ   . ب ʛؗد شʨم وجʙى عʻعʺǼ ل عامʨ ʨؗتʛب ʗنʛʱللان

ʨل فهي تʙʴʱ مʧ خلال Ǽائعي الʶʴاǼات  ʨؗوتʛʰا الʚه ʛʽأما معایHardware  اتॽʳمʛʰوال

SoftwareʧʽمʙʵʱʶʺوالUsersʦهʛʽوغ ʧʽسʙʻوالʺه . 

                                                             
 .31ص، 2012، الأردن، دار الʺʛʽʶة، ȋ1، الȘȄʨʶʱ الالʛʱؔوني، مʨʺʴد جاسʦ الʙʽʺʸعي وردیʻة عʲʺان یʨسف1
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الانʛʱنʗ وسʽلة تفاعلॽة ولʗʶॽ مʲل الʨسائل الʳʺاهȄʛʽة ؗالʱلفʨȄʜن والإذاعة ج. 

. ʧʽاهʳالات ذات اتʸات Șلʵǽ ʗنʛʱلات، فالانʳʺف والʴʸوال  

اء فاعلʧʽ في العʺلॽات الاتʸالॽة ولʨʶॽا سلʧʽʽʰ أو  د. ʛؗش ʧʽمʙʵʱʶʺعل الʳǽ ʗنʛʱالان

. ʦإرادته ʛʽغǼ ʧʽلقʱم  

شȞॼة الȞॼʷات : Ǽʺعʻى إن الانʛʱنʗ هي شȞॼة واسعة الʢʻاق تʹʦ بʙاخلها مʨʺʳعة  ه.

  مʧ الȞॼʷات الʴاسॼات الآلॽة سʨاء العامة أو الʵاصة . 

ذات قʙرات غʛʽ مʙʴودة، وȄقʙʸ بʚلʥ أن أداء الȞॼʷة لا یʵʻفʠ بȄʜادة عʙد  و.

  1رة مʳهʨل . مʙʵʱʶمʽها، فهʚا العʙد لا ʧȞʺǽ الॽɾ ʦȞʴʱه لأنه ؗʺا سȘʰ الإشا

) ʦول رقʙ01ج ʗنʛʱوالان ʗانʛʱʶوالاك ʗانʛʱالان ʧʽالعلاقة ب :(  

  

  

  

  

  

  

: خالʙ مʨʺʴد إبʛاʦॽʂ، الإدارة الالʛʱؔونॽة، الॼʢعة الأولى، الʙار الʳامॽɻة، الاسʙʻȞرȄة، الʗʶʸر

  .96، ص 2010

                                                             
 . 601ص، مʙجع سȖʮ ذʙؕه، دʨʱؗر ʡارق ʡه1
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ʖʲॺʸاني الʰة الʴسʓʸإدارة الأزمات في ال :  

ʔلʠʸإدارة الأول ال ʃȂʙاعها: تعʦالأزمات و أن  

  ʃ إدارة الأزمات Ȃ: تعʙ الفʙع الأول

ʚلʥ تʨقع  إدارة الأزمات تʢʱلʖ مʧ مʙیʧȄʛ ضʛورة الʱفʛʽؔ في ما لا ʧȞʺǽ تفॽɾ ʛʽؔه، وؗ

 ʦʤʱʻʺو ال ʦʤʻʺال ʛیʙاد و تقʙة إعॽي : " عʺلʻر تعʨʤʻا مʚقعه . فإدارة الأزمات بهʨت ʧȞʺǽ ما

تهʙد بʙرجة خʛʽʢة سʺعة الʺʤʻʺة، ورʱʽʴȃها أو Ǽقاءها في لʺȞʷلات الʙاخلॽة و الʵارجॽة الʱي 

  1سʨق"

ؗʺا تعʛف: " Ȅʛʡقة الʛʢॽʶة على الأزمة، أȑ حʻʽʺا تʨاجه الʺʤʻʺة أزمة فإنها  -

تʙʵʱʶم مʨʺʳعة مʧ الأدوات وجهʨد  لʱغلʖ على أزمة، و احʨʱاء الأزمات الʺॼʰʶة لها، و 

  2الاسʱفادة مʧ جʨانʖ خاصة Ǽالأزمة .

-  ʛʽʷǽ ȑب الإدارʨام  الأسلʙʵʱاسǼ على أزمة ʖغلʱة الॽɿॽؗ م إدارة الأزمات إلىʨمفه

  3العلʺي مʧ أجل تلافي سلॽʰاتها ما أمʧȞ، و تعʦॽʤ إʳǽابॽات .

حʔʴ الʦʸسʦعة الʠʶʸلʲات الॻʴاسॻة و الفلॻɽʴة الʗولॻة، فإن إدارة الازمات  - 

ت الʺʨجهة نʨʴ اتʵاذ القʛارات " مʨʺʳعة الأسالʖʽ و الأʛʡ و الʺʕسʶات و الإجʛاءاتعʹي : 

الȄʛʶعة و العقلانॽة لʺʨاجهة الǽʙʴʱات و تʨʢرات الʙولॽة الʢارئة، دون اتʶاع نʢاق هʚه أزمة 

                                                             
 .352ص، 2002، مʛʸ، دار الʳامعة الʙʳیʙة للʛʷʻ والʨʱزȄع، الإدارة الإسʛʱاتॽʳॽة و إدارة الأزمات، عʙʰ الʶلام أبʨ قʴف1
2ʛماه ʙʺإدارة الأزمات، أح ،ȋ2 ، ةॽɻامʳار الʙع–الȄزʨʱوال ʛʷʻة للȄرʙʻȞالإس ،ʛʸ21ص ، 2010، م .  
دار ألفا للʨثائȘ لȋ1 ، ʛʷʻ، ضʦاȊǺ و آلॻات تʲقȖʻ الآمʥ الॻʴاحي " " في إʟار إدارة الॽʶاحॽة ، مʢʸفى یʨسف ؗافيد.3

 .  45ص، 2017، الʜʳائʛ، وتʨزȄع
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 ʖʻʳو ت ʧʽʽولʙال ʧوالأم ʦوسل ʙیʙالقائʺة و ته Ȑʨالق ʧȄازʨم ʖإلى قل ȑدʕاع مʺا یʜأو ن

 " Ȑʛʰؔال Ȑʨالق ʧʽاجهة بʨʺالات الʺʱ1اح  

  إدارة الأزمات على أنها : 1983ة " سʹmilburnوعʙف " - 

"هي الʱعامل الفعال للॽʁادة مع جانʰي الأزمة الʶلʰي و الإʳǽابي عȘȄʛʡ ʧ العʺل على 

  2الʱقلʽل مʧ الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة و اغʻʱام الفʛص لʴʱقȘʽ الॽʴȃʛة" 

وȄعʛفها أحʙ الॼاحǼ ʧʽʲأنها ॼɺارة عʧ تʦॽʤʻ الʺعلʨمات الʺʨجʨدة في الʺʕسʶات وتʛتʰʽها 

ʻاء وقʨع الʛʢʵ، وعʙʻ دق جʛس الʺʢالॼة Ǽالإنقاذ مʧ مȞʷلة ما حʸلʗ، إدارȄة ؗانʗ أو أث

مالॽة، وǼ ʅॽʹȄأن علʦ إدارة الأزمات له خʨʸصʱʽه في ॽɿॽؗة انفʛاج الأوضاع الʯʽʶة، وȂزالة 

ʶة الॽʰلʶاحي الʨʻلؔل ال ʛʺʱʶʺال ʙیʙʳʱئة والʙهʱقات والʨلات والʺعȞʷʺجهها الʨت ʗي ؗانʱقة الǼا

  ʕʺ3سʶة.ال

وتعʛف إدارة الأزمات على أنها سلʶلة مʧ الإجʛاءات ( القʛارات ) الهادفة إلى الʛʢॽʶة 

  على الأزمة والʙʴ مʧ تفاقʺها حʱى لا یʻفلʗ زمامها ...

وʚȃلʥ تʨؔن الإدارة الʛشʙʽة للأزمة هي تلʥ الʱي تʹʺʧ الʴفاȍ على الʺʸالح الȄʨʽʴة 

  للʙولة وحʺایʱها .

  

  

                                                             
، دار الʻهʹة العॽȃʛة للʛʷʻ و الʨʱزȄع، ȋ1، مʨسʨعة الʺʢʸلʴات الॽʶاسॽة و الفلॽɿʶة الʙولॽة، ناʦʣ عʙʰ الʨاحʙ الॽاسʨر1

 . 27ص ، 2008، لʻʰان
 . 21ص ، 2015، الأردن، دار الॽازورȑ للʛʷʻ وتʨزȄع، ȋ1، الأزمات و الʦؒارثإدارة ، عʙʰ الʦȄʛؔ أحʺʙ جʺʽل2
3ʛȄʛʴور الʛة، محمد سȄلات الإدارȞʷʺق حل الʛʡة وǽادʸʱإدارة الأزمات الاق ،ȋ1 ،عȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʙامʴ2012، عʺان، دار ال ،

  . 161ص
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  1تʛتʜؔ على تʠॽɿʵ الآثار الʶلॽʰة الʺʛتʢॼة Ǽالأزمة ".إدارة الأزمات " 

 ʝʺǽ لا ȑʚل الȞʷالǼ اع شاملʛاع إلى صʜʻال ʖʻʳإدارة الأزمة " هي العʺل على ت

Ǽالʺʸالح الॽʁʺة أو الʨʳهȄʛة لؔل ʛʡف مʧ أʛʡافه، أȑ مʴاولة إحʙاث تغʛʽʽ سلʺي في 

  2الʺʶار الॽʰʢعي للعلاقات ".

ʙʽة تʻʰى على العلʦ والʺعʛفة وتعʺل على وقاǽة الʺʕسʶة إدارة الأزمات  هي عʺلॽة رش

وارتقاء Ǽأدائها، ذلʥ مʧ خلال تقلʽل مʧ الآثار الʹارة لʙʴث أزمة خʛʽʢ اسʙʵʱام مʨارد مʙʴدة 

 ،" Șائʛʴفاء الʡد " إʛʳاوز مʳʱقي یॽʁʴها الʛهʨة، إلا أن جȃʨعʸالغة الǼ ةॽʻد زمʨʽل قʣ في

لʳʻاحات الʺʱʴʺلة الʱي تʨʱاجʙ بʧʽ العʛʲات مʧ خلال إن جʨهʛ إدارة الأزمات هي زراعة ا

 . ʦاسʴال ʚʽفʻʱوال Șʽقʙال Ȍॽʢʵ3ت  

 ʦʱي تهʱة الȄة والإدارॽʺॽʤʻʱات الॽل أن إدارة الأزمات هي : " العʺلʨالق ʧȞʺǽ ʛʽوفي الأخ

ǼالǼ ʕʰʻʱالأزمات الʺʱʴʺلة عȘȄʛʡ ʧ رصʙ الʺʱغʛʽات الʙاخلॽة والʵارجॽة الʺʨلʙة للأزمات 

ؗافة الʳهʨد والإمȞانات الʺʱاحة للʱعامل معها أǽʹا، وȃʺا ʴǽقȘ أقل قʙر مʺʧȞ مʧ  وتعʯʰة

  4الأضʛار مع ضʺان اسʱعادة الأوضاع الॽɻॽʰʢة في أسʛع وقʗ مʺʧȞ وȃأقل تؔلفة مʺʻȞة " .

كʺا یʷʱاǼه مʢʸلح الإدارة الأزمات و الإدارة Ǽالأزمات، ʘʽʴǼ تقʨم هʚه الأخʛʽة على 

ʳǽȂعال الأزمات وʱعال أزمة افʱافǼ مʨالفعل، و تقǼ اكل القائʺةʷة على مॽʢغʱلة  لʽسʨؗ ادها

ي و الاقʸʱادȑ إلى تʝȄʛؔ الأزمات أو الأزمة  ʨؗالفعل سل Ȑʨه قॽجʨخلالها ت ʧم ʦʱة یॽʺوه

                                                             
1http://WWW.Ps school.Com/forums/Show thread.php?T=2063 ،2023/02/24 

2 ȑالعʺار ȑʙاس رشॼɺ ، إدارة الأزمات فيʛʽغʱم ʦعال ،ȋ1 ،عȄزʨʱوال ʛʷʻام للʛة، الأهʛ13ص، 1993، القاه .  
في علʨم  مʛؗʚة ماسʛʱ، " الإسʙʯاتॻʱॻة في إدارة الأزمات Ǻالʓʸسʴة الاقʶʯادǻة الॽقʤةدور " ، نفॽʶة عʨابʙ و سعاد ʡلॼʽة3

ʛʽʽʶʱال ،ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلॽؗل ،ȑادʨجامعة ال ،ʛائʜʳ39ص، 2019-2018، ال  . 
  . 122/123ص، 2004، مʛʸ، دار الأمʧʽ للॼʢاعة، الأزمات الʱفاوض وȂدارة، فاروق الʙʽʶ عʲʺان4
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إلى أسلʨب معʧʽ، وȐʛȄ الॼعʠ أن الإدارة Ǽالأزمات ما هي إلا نʳॽʱة لॽɽاب الȌॽʢʵʱ أو 

ॽʳॽاتʛʱاب الإسॽɼ اسات أوॽʶ1ة .ال  

  الفʙع الʰاني : أنʦاع الأزمات   

  ʦأه ʧالأزمات ولعل م ʧلفة مʱʵفات مॽʻʸد تʨإلى وج Ȑلافها أدʱد الأزمات واخʙإن تع

  هʚه الॽʻʸʱفات ما یلي : 

1.  : ʥȂʦؒʯحلة الʙʸالأزمات وفقا ل ʃॻʹʶت 

الأزمة Ǽاعॼʱارها ʣاهʛة اجʱʺاॽɺة فهي تʺʛ بʙورة حॽاة مʲلها مʲل أȑ ؗائʧ حي، وهʚه 

الʙورة تʺʲل أهʺॽة قȐʨʸ في مʱاǼعʱها والإحاʡة بها مʧ جانʖ مʚʵʱ القʛار الإدارȑ، فؔلʺا ؗان 

مʚʵʱا القʛار سȄʛع الॽʰʻʱه في الإحاʡة بʙʰاǽة ʣهʨر الأزمة أو بʧȄʨؔʱ عʨاملها ؗلʺا ؗان أقʙر 

  علاجها والʱعامل معها.  على

  ومʧ هʻا ʧȞʺǽ لʻا أن نʺʜʽ بʧʽ خʺʝ مʛاحل تʺʛ بها الأزمات في دورة حॽاتها وهي: 

 الأزمة في مʛحلة الʺॽلاد . -

 الأزمة في مʛحلة الʨʺʻ والاتʶاع . -

 الأزمة في مʛحلة الʻʹج . -

- ʟقلʱار والʶʴحلة الانʛ2الأزمة في م . 

 الأزمة في مʛحلة الاخʱفاء . -

                                                             
1ȑادʙغǼ لʸॽɾ ، ادة في"دورॽʁة الʺʤʻʺة، " إدارة الأزمات في الʛؗʚة مॽولʙة و العلاقات الॽاسॽʶم الʨفي عل ʛʱة ، ماسॽؗل

 . 58ص ، 2014-2013، الʜʳائʛ، جامعة مʽʶلة، الʴقʨق وعلʨم الॽʶاسॽة / تʟʸʵ إدارة و حȞʺة مʴلॽة
 .12ص، 2003، القاهʛة، دار مʨʺʳعة الʽʻل العॽȃʛة للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋ1، تقॽʽʺالأداء ومʨاجهة الأزمات، زʙȄان لʨاء مʺʙوح2
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  مات مʥ حʖʻ تʙؒار حʗوثها :تʃॻʹʶ الأز  .2

ǽعʛʰʱ هʚا الʺॽɻار مʧ الʺعایʛʽ الʺهʺة الʺʙʵʱʶمة في الʱفʛقة بʧʽ الأزمات في تʸॽʵʷها 

  أǽʹا، ووفقا لهʚا الأساس أمʻʻȞا الʜʽʽʺʱ بʧʽ نʨعʧʽ مʧ الأزمات هʺا :

  : ةȂورʗفي الأزمات ال Ȍॼتʛع یʨʻا الʚاد، وهʸʱالاقǼ ةʢॼتʛن مʨؔوهي عادة ما ت

 ه وفي حʦʳ اتʶاعه وتأثʛʽه، بل وفي ʛʡق ووسائل معالʱʳه ॽʰʢǼعة الʤʻام أسॼاب حʙوث

  يʱولة الʙة الفعل في الʨة ق ʛؗعلى ح ʛʢॽʶʺاسي الॽʶاعي والʺʱوالاج ȑادʸʱالاق

 حʙثʗ فʽها الأزمة .

 : ةȂورʗال ʙʻاب  الأزمات غॼأسǼ وثهاʙفي ح Ȍॼتʛوث لا تʙʴة الॽائʨʷه الأزمات عʚه

ت الʺʛتʢॼة Ǽالʙورة الاقʸʱادǽة ومʧ ثʦ لا ʶǽهل تʨقعها وȂذ ؗانʗ دورȄة مʛؔʱرة مʲل الأزما

Ǽالॼʢع الʺʱاǼعة الʙʴیʲة لعʨامل نʨʷئها تʶاعʙ على مȐʙ إمȞانॽة حʙوث هʚا الʨʻع مʧ الأزمات 

 والعʺل على معالʱʳها أو تلافي وقʨعها .

 تʃॻʹʶ الأزمات وفقا لʸقʗار عȖʸ الأزمة :  .3

   ʗثʙح ȑʚال ȑان الإدارॽؔار عʺقها أو تغلغلها في الʙالأزمات وفقا لʺق ʅॽʻʸت ʧȞʺǽ

  ॽɾه الأزمة إلى نʨعʧʽ أساسʧʽ هʺا :

 : ةॻʲʠهي أزمات سʱʻل مفاجئ وتȞʷǼ ةʛفʡ ثʙʴة، وتʙیʙرة شʨʢل خȞʷوهي لا ت

ʛʽأثʱة الॽʷالي فهي هامʱالȃقة وॽʺالع ʛʽابها غॼعامل مع أسʱعة الʛʶǼ1. 

  قة :أزماتॻʸعة  عॽʰʡ ذات ʛʽأثʱالغة الǼ ةȄʛهʨاع الأزمات، وهي جʨأن ʛʢوهي أخ

 شʙیʙة القʨʶة . 

                                                             
1ʧʶʴم  ȑʛʹʵال ʙʺإدارة الأزمات، أح ،ȋ2 ،عȄزʨʱوال ʛʷʻلي للʨȃʛة مॼʱȞة، مʛ81/88ص، القاه . 
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4. : ʙʻأثʯال ʖʻح ʥالأزمات م ʃॻʹʶت 

  وفقا لهʚا الʺॽɻار ʻʻȞʺǽا الʜʽʽʺʱ بʧʽ نʨعʧʽ مʧ الأزمات وهي :

 : ʙʻأثʯودة الʗʲة مॻʵة هامॻɼʙʡ أزمات ʧع مʨʻا الʚوفها وهʛʣ ةʙʽوهي أزمة ول

ʙʴǽ ه . الأزماتॽɾ ʗثʙح ȑʚان الॽؔارزة على الǼ ʦات أو معالʺʸǼ كʛʱث عادة دون أن ی 

 : ʙʻأثʯة الॻلȜॻʀ ةȂʙهʦأزمات ج  ،Șابʶع الʨʻال ʧلاف عʱلف تʺام الاخʱʵǽ عʨʻا الʚه

 ومʧ أمʲلة: أزمة الʺॽاه، أزمة الʨقʨد . 

 تʃॻʹʶ الأزمات مʥ حʖʻ درجة شʗتها : .5

  ʨعʧʽ أساسʧʽ هʺا :ووفقا لهʚا الأساس تʻʸف الأزمات إلى ن  

 : ةʲفة جامॻʹة . أزمات عॽʺل الأزمات العالʲف مʻة والعʙʷالغة الǼ وهي أزمات 

 : فةॻɽأزمات هادئة خ  Ȍॽʴʺر الʨهʺʳالعام أو ال ȑأʛها على الʛʽن تأثʨȞǽ وعادة ما

 1بها خॽɿفا وهي أقل درجة في الʙʷة مʧ الʨʻع الأول . 

6. : Ȏʦʯʴʸال ʖʻح ʥالأزمات م ʃॻʹʶت 

ʧȞʺǽ اʻالأزمات هʺا : ه ʧم ʧʽعʨن ʧʽق بʛأن نف  

 : مي الؒليʦالق Ȏʦʯʴʸأزمة على ال ʛأثʱȄل وȞؗ ولةʙال ʖʽʸǽ الأزمات ʧع مʨʻا الʚوه

 Ǽه الʺʱʳʺع Ȟؗل وهي أزمات شاملة عامة سʨاء في أسॼابها أو نʱائʳها .

  Ȏʦʯʴʸه أزمات على الʚا خارج هʛʽʲؗ ʙʱʺǽ ها لاʛʽها وتأثʺʳئي : عادة فإن حʜʳال

  ات على مȐʨʱʶ الʺʛʷوعات أو الʨحʙات الإنʱاجॽة .الأزم

                                                             
1 ȑة معلاوȄرʨدارة الأزمات، حȂمات وʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔفي ت ʛʽʱʶة ماجʛؗʚال ، مʸات ʟʸʵال / تʸم الإعلام والاتʨة علॽكل

 . 26ص، 2013/2014، الʜʳائʛ، جامعة الʜʳائʛ، الأزمات
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 تʃॻʹʶ الأزمات مʥ حʖʻ علاقʯها Ǻالعالʤ الʳارجي : .7

  ʧȞʺǽ تॽʻʸفها على الʨʴʻ الʱالي :

 أزمة عالʺॽة مʨʱʶردة مʧ الʵارج . -

 أزمة مʴلॽة ʧȞʺǽ تʙʸیʛها إلى الʵارج . -

  أزمة مʴلॽة لا ʧȞʺǽ تʙʸیʛها إلى الʵارج . -

 ʦʲرها :تʃॻʹʶ الأزمات مʥ حʖʻ م .8

  ووفقا لهʚا الأساس یʦʱ تʅॽʻʸ الأزمات إلى نʨعʧʽ أساسʧʽ هʺا :

 : ةǻلة...، أزمات مادʨʽʶاء، أزمة الʙل أزمة الغʲم ،ȑعي مادʨضʨر مʨʴل مʨور حʙت

 وهي أزمات جʺॽعها تʙور حʨل شيء مادȑ ملʺʨس .

 : ةȂʦʹأزمات مع  ʧʽʢॽʴʺاص الʵة الأشॽاتʚب Ȍॼتʛعي یʨضʨم ʛʽر غʨʴل مʨور حʙت

 Ǽ1الأزمة مʲل أزمة الʲقة . 

  

  

 
   

                                                             
1 ȑة معلاوȄرʨه، حʛؗذ Șʰجع سʛ27ص، م . 
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  الʠʸلʔ الʰاني : مʙاحل ومʠʯلॺات إدارة الأزمات 

  الفʙع الأول : مʙاحل إدارة الأزمات 

 ʧحلة مʛار في إدارة مʛالق ʚʵʱل مʷذا فȂة، وॽاحل أساسʛم ʝʺʵǼ الأزمات ʦʤمع ʛʺت

  فإنه ॼʸǽح مʨʯʶلاً عʧ وقʨع الأزمة وتفاقʦ أحʙاثها .هʚه الʺʛاحل 

1. : ʙȜॺʸار الʘاف إشارات الإنʵʯاك 

عادة ما تʛسل الأزمة قʰل وقʨعها Ǽفʛʱة Ȅʨʡلة سلʶلة مʧ إشارات الإنʚار الʺʛȞॼ أو 

 ʧʺه الإشارات فʚام الؔافي لهʺʱجه الاهʨی ʦع الأزمة، وما لʨال وقʺʱاحǼ ئʰʻي تʱاض الʛالأع

ن تقع الأزمة، وȃالإضافة إلى ذلʥ فإن ؗل أزمة تʛسل إشارات خاصة بها، وقʙ الʺʱʴʺل جʙا أ

ʸǽعʖ الʱفʛقة بʧʽ الإشارات الʵاصة ȞǼل أزمة على حʙة، وعلى سʽʰل الʺʲال فقʙ تʨؔن الʱؔاǼة 

 ،ʧʽالعامل ʠعǼ ورʙفي ص ʖʹغ ʧاً عʛʽʰلا تعʲاصة مʵال ʧالأماك ʠعǼ ران أو فيʙʳعلى ال

، ورȃʺا تعʻي زȄادة عʙد أعʢال الآلات فʳأة إشارة إنʚار أو رȃʺا لا تʴʺل هʚا ال ʺعʻى إʡلاقاً

 ʗʴاد تʨʺب في الʨʽد عʨجʨة لʳॽʱن نʨؔا تʺȃأو ر ،ʙʺʱداخلي مع ʖȄʛʵات تॽلعʺل ʛȞॼم

  الॽʻʸʱع .

على درجة عالॽة مProne Crisis  ʧوقʙ لʨحȎ أن الʺʙیǼ ʧȄʛالʺʤʻʺات الʺʱʶهʙفة للازمات 

الʺهارة في حʖʳ إشارات الإنʚار الʱي تॼʻʱأ Ǽقʛب وقʨع الأزمات، بʻʽʺا یʨʱافʛ لȐʙ الʺʙیʧȄʛ في 

 الʺʤʻʺات الʺʱʶعʙة لʺʨاجهة الأزمات 

Prepared Crisis  ʧأ مʨة والأسʱخاف ʗن ؗانȂى وʱة إشارات حǽأǼ رʨعʷة في الॽمهارات عال

ʙفة للازمات لا ǽعʙʺʱون حʖʳ إشارات الإنʚار فʖʶʴ ذلʥ أن الʺʙیǼ ʧȄʛالʺʤʻʺات الʺʱʶه

 ": ʦة وشعارهʯʽʶار الॼن حʺلة الأخʨʰعاقǽ ʦهʻؔولNo news ،good news  . "1  

                                                             
1 ȑلاوʺʴة، محمد رشاد الॽʺة وعالॽلʴارب مʳإدارة الأزمات ت ،ȋ2 ،ʝʺش ʧʽة عॼʱȞة، مʛ62ص، 1995، القاه  . 
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 الاسʯعʗاد والʦقاǻة : .2

ʙ ذلʥ على  ʕؗȄالأزمات، و ʧة مǽقاʨة للॽɾادات الؔاʙعʱع الاسʺʱʳʺال Ȑʙل ʛافʨʱأن ی ʖʳǽ

 ʧلأنه م ،ʛȞॼʺار الʚة إشارات الإنॽʺال أهʺʱاحǼ رʚʻأ أو تॼʻʱت ʦع شيء لʨع وقʻʺأن ت ʖعʸال

وقʨعه، إن الهʙف مʧ الʨقاǽة یʵʱلʟ في اكʷʱاف نقاȋ الʹعف في نʤام الʨقاǽة Ǽالʺʱʳʺع، 

 Șائʛʴلازل والʜال ʛʰʱها، إذ تعʻة مǽقاʨاد والʙعʱالاس ʧʽȃالأزمات وǼ ʕʰʻʱال ʧʽاك علاقة بʻوه

ʨؔارث الʱي تʱعʛض لها الʙول، حʘʽ انعʝȞ ذلʥ على والʨʽʶل وانهॽارات الʺॼاني القǽʙʺة أهʦ ال

خȌʢ الاسʱعʙاد والʨقاǽة الʱي ǽقʨم بها الʙفاع الʺʙني، Ǽʺا تʻʺʹʱه مʧ تʙرʖȄ للأفʛاد واخॽʱار 

للʺعʙات وما إلى ذلʥ، ولʧؔ تعʛض الʺॼاني الʙʴیʲة مʱعʙدة الʨʢابȘ للانهॽار لʧȞǽ ʦ یʙخل في 

لأزمة لا ॽʢʱʶǽع سȐʨ عʙد مʙʴود جʙا مʧ الʻاس أن دائʛة الʺʵاʛʡ الʺʱʴʺلة، فعʙʻما تقع ا

 ʦॽʺʸت ȑورʛʹال ʧʺف ʖʰʶا الʚوله ،ʥاً على ذلȃرʙن مʨȞǽ فاءة دون أنȞȃوء وʙف بهʛʸʱی

سʻʽارʨȄهات مʱʵلفة وتʱاǼع للأحʙاث لأزمة نʽʵʱلها، واخॽʱار ذلʥ ؗله حʱى ॼʸǽح دور ؗل فʛد 

  1معʛوفا لǽʙه تʺاماً .

 :احʦʯاء الأضʙار والʗʲ مʹها  .3

مʧ سʨء الȎʴ، بل إنه مʧ الʺʽʴʱʶل مʻع الأزمات مʧ الʨقʨع ʡالʺا أن الʺʨʽل الʙʱمȄʛʽة 

تعʙ خاصॽة ॽɻॽʰʡة لؔافة الʦʤʻ الॽʴة، وعلى ذلʥ فإن الʺʛحلة الʱالॽة في إدارة الأزمات 

 ʦي لʱال Ȑʛاء الأخʜل الأجʺʷʱار لʷʱالان ʧعها مʻار ومʛالأض ʧم ʙʴاد وسائل للʙفي إع ʟʵلʱت

Ǽ ʛأثʱوقع، ت ȑʚادث الʴعة الॽʰʡ حلة في إدارة الأزمات علىʛʺه الʚقف هʨʱع، وتʺʱʳʺفي ال ʙع

فعلى سʽʰل الʺʲال نʙʳ أن ؗارثة غʛق ॼɺارة، وغʛقها الȄʛʶع لʳǽ ʦعل هʻاك أȑ مʳال لʴʺاǽة 

أرواح مʧ غʛقʨا فعلا، ؗʺا في حال الʱعʛض للعʺلॽات الإرهابॽة ʸǽعʖ أن نفعل شʯʽاً لʱقلʽل 

ʻال ʛʽأثʱاص .الʵالأش ʥس أولائʨمة على نفʙʸال ʧاتج ع  

                                                             
1 ȑلاوʺʴه، محمد رشاد الʶجع نفʛʺ63ص، ال  . 
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وȄعʙ تʛʶب الʺʨاد الॽؔʺاوȄة مʧ أخʛʢ الأزمات الʱي ʧȞʺǽ أن تعʛض الʻاس والʯʽʰة     

 ʖتʛʱول وما یʛʱʰال ʖʽات أناب ʛؗج شȄصهار ʧد مʨقʨب الʛʶنا تʚذا أخȂود لها، وʙلا ح ʛʡاʵʺل

ʚلʥ تعʠȄʛ العʙیʙ  علॽه مʧ تʙȄʛʷ العʙیʙ مʧ الأسʛ وȂتلاف الأراضي الʜراॽɺة والʺʴاصʽل، وؗ

مʧ القȐʨ للʛʴئȘ وتهʙیʙ الأرواح والʺʺʱلؔات والʛʲوة الʨʽʴانॽة، فإنʻا نʙرك أǼعاد أهʺॽة احʨʱاء 

  الأضʛار الʱي تʷʻأ عʧ مʲل هʚه الأزمات . 

4. : ȉاʵʹعادة الʯاس 

الأجل، تʷʺل هʚه الʺʛحلة إعʙاد وتʻفʚʽ بʛامج ( جاهʜة واخʛʰʱت Ǽالفعل ) قʛʽʸة وȄʨʡلة 

وȂذا لʦ تʛʰʱʵ هʚه الʛʰامج مॼʶقا فإنه ʨȞǽن مʧ الʸعʖ الاسʳʱاǼة ووضع الʴلʨل الʺʻاسॼة 

عʙʻما تʙʱʴم الأزمة، وتʧʺʹʱ مʛحلة اسʱعادة الʷʻاȋ عʙة جʨانʖ مʻها: مʴاولة اسʱعادة 

 ʛاصʻقاً العॼʶدون مʙʴǽ ʧیʚال ʧȄʛیʙʺأن ال Ȏت والʺلاحʙي فقʱة الȄʨʻسة والʺعʨʺل الʺلʨالأص

عʺلॽات والأفʛاد، الʚیǽ ʧعʛʰʱون على درجة مʧ الأهʺॽة للॽʁام Ǽالعʺلॽات الʨʽمॽة ॽʢʱʶǽعʨن وال

  إنʳاز هʚه الʺʛحلة ȞǼفاءة .

ʜʽ على العʺلॽات الʙاخلॽة  ʛؗʱالǼ ًاʺॽʶأً جʢفة للأزمات خʙهʱʶʺات الʺʤʻʺال ʖؔتʛت ʙوق

خʛ، وعادة ما یʱʻاب بʳʱاهل تأثʛʽ الأزمة على الأʛʡاف الʵارجॽة أو تهʦʱ بʚلʥ في وقʗ مʱأ

وتʱʺاسʥ  ةالʳʺاعة الʱي تعʺل في هʚه الʺʛحلة شيء مʧ الʴʺاس الʜائʙ، حʘʽ تʱؔاتف الʳʺاع

  1في مʨاجهة خʛʢ مʙʴد ومهʺة أكʛʲ تʙʴیʙاً .

  

  

  

                                                             
والإنʶانॽة / تʟʸʵ كلॽة العلʨم الاجʱʺاॽɺة ، " ودوره افي إدارة الأزمات لأزمة" اتʶال امʛؗʚة ماسʛʱ في ، شʨقي بʨشارب1

 . 45/46ص، 2014/2015، الʜʳائʛ، جامعة العȃʛي بʧ مهȑʙʽ أم الʨʰاقي، اتʸال وعلاقات عامة
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5 : ʤعلʯال.  

الʺʛحلة الأخʛʽة هي الʱعلʦ الʺʛʺʱʶ وȂعادة الʱقʦॽʽ لʧʽʶʴʱ ما تʦ إنʳازه في الʺاضي، 

 ʙعǽ ʦعلʱأن ال ʘʽها الأزمة، ولؔي حʱلʺة خلفʕات مȄʛؗذ ʛʽʲȄة وǽللغا ʦلʕأنه م ʛʽغ ، أمʛاً حȄʨʽاً

  یʱعلʦ الʺʛء فإنه ʖʳǽ أن ʨȞǽن على اسʱعʙاد لʱقʰل القلȘ دون الاسʶʱلام للفʜع .

إن اسʵʱلاص دروس مʱʶفادة مʧ ؗارثة أو أزمة رهʧ بʨʱافʛ حʝ مʛهف لȐʙ الإنʶان 

  أو أحʖ الʻاس إلॽه ʛʺǽون بȃʛʳʱة الغʳǽ. ʛʽعله ǽقʙر معاناة الغʛʽ وʨʸʱȄر نفʶه 

 ʘʴॼة، أو الॽولʕʶʺله الʽʺʴوت ʛʽم على الغʨادل الاتهامات، أو إلقاء اللॼي تʻعǽ لا ʦعلʱوال

  .1عʞॼؗ ʧ فʙاء، أو إدعاء ʨʢǼلات ؗاذǼة

وقʙ قام Ǽعʠ الॼاحʧʽʲ بʙʴʱیʙ الॼاحʧʽʲ بʙʴʱیʙ مʛاحل إدارة الأزمة ȞʷǼل مʱʵلف عʺا 

  حʺʙ عʜ الʙیʧ إلى ثلاث مʛاحل :سȘʰ، فقʙ قʶʺها أ

 : ل الأزمةʮحلة ما قʙم 

وهي الʺʛحلة الʱي تʚʻر بʨقʨع الأزمة، وهي غالॼاً ما تʨؔن مʛحلة تʰʱلʨر فʽها مȞʷلة   

  ما، وتʱفاقʦ حʱى تʱʻج الأزمة عʻها .

 : عامل مع الأزمةʯحلة الʙم 

فȘȄʛ الأزمة اسʙʵʱام وهʚه الʺʛحلة هي الʺʨʴر الʛئʝॽ لʺفهʨم إدارة الأزمة حʘʽ یʨʱلى 

  الʸلاحॽات الʺʨʵلة له، وȘʰʢȄ الȌʢʵ الʺʨضʨعة .

  

  

                                                             
 . 46 ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، شʨقي بʨشارب1
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 : الأزمة ʗعǺ حلة ماʙم 

وهي الʺʛحلة الʱي یʦʱ فʽها احʨʱاء الآثار الʻاتʳة عʙʻ حʙوث الأزمة، وعلاج تلʥ الآثار 

  ǽ1عʛʰʱ جʜء هام مʧ عʺلॽة إدارة الأزمة .

  كʺا حʙدها علʨʽة Ǽأرȃع مʛاحل : 

تؔʺʧ أهʺॽة هʚه الʺʛحلة في قʙرة الॽʁادة على اسʛʷʱاف الʘʲʯیȂʙة :الʙʸحلة  -

 واسʷؔʱاف ؗل الاحʱʺالات والʺʱغʛʽات الʱي قʙ یʦʳʻ عʧ وقʨعها أزمة ما .

إذا ما فʷل صانع القʛار في تʨقع حʙوث أزمة فإن مʱغʛʽات  مʙحلة نʦʵء الأزمة : -

 هʚه الʺʛحلة سʛعان ما تʨʺʻ وتʶʱع وʱȄعاʦʣ خʛʢها .

تʙʰو هʚه الʺʛحلة عʙʻما ʵǽفȘ صانع القʛار في الʱعامل مع  انفʱار الأزمة :مʙحلة  -

ʗ الأزمة أو لʢʱʶǽ ʦع الʛʢॽʶة على مʱغʛʽاتها الʺʶʱارعة ʘʽʴǼ تʸل إلى  ʛؗي حʱامل الʨالع

 هʚه الʙرجة مʧ الاسʛʷʱاء .

تʱلاشى في هʚه الʺʛحلة العʨامل الʺॼʰʶة للأزمة ʘʽʴǼ تعʨد  مʙحلة انʴʲار الأزمة : -

لأمʨر إلى مʛحلة الʨʱازن الॽʰʢعي قʰل حʙوث الأزمة، وتʜʽʺʱ هʚه الʺʛحلة بʨʱافʛ درجات عالॽة ا

  2مʧ الؔفاءة والʙʸǼ Ȍʢʵد الʱعامل مع الأزمات وصʨلاً لʺʛحلة الʨʱازن .

  الفʙع الʰاني : مʠʯلॺات إدارة الأزمات 

  لʴʱقȘʽ الؔفاءة والفعالॽة في إدارة الأزمات ʖʳǽ تʨفʛʽ ما یلي : 

                                                             
، 1990، الȄʛاض، أكادॽʺǽة ناʅǽ العॽȃʛة للعلʨم الأمॽʻة، " " إدارة الأزمات في الʙʴث الإرهابي، عʜ الʙیʧ و أحʺʙ جلال1

  . 29/31ص
2ʙʽʶة الʨʽارث " ، علʦؒوليإدارة الأزمات والʙلʺة والإرهاب الʨالع ʛʡاʵم " ،ȋ2 ،عȄزʨʱوال ʛʷʻلل ʧʽة، دار الأمʛ2002، القاه ،

 . 26/27ص
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الʙʴʱیʙ الʨاضح للأهʙاف وأولȄʨاتها والʺʨارد الʺʨʱفʛة لها، وʙȃون هʚا الʙʴʱیʙ لا   . أ

ॽʢʱʶǽع الॽؔان الاسʛʺʱار في العʺل عʙʻ مʨاجهة أȑ أزمة حॽʁॽʁة، ؗʺا أن الʺعʛفة الؔاملة 

للʺʨارد الʺʱاحة للॽؔان أو الʺʕسʶة تʶاعʙها ʛʲؗا عʙʻ تʟॽʸʵ تلʥ الʺʨارد لʺʨاجهة أزمة 

 معʻʽة .

ʛ الʺعلʨمات الʴॽʴʸة والؔاॽɾة، لأن الأزمة عادة ما ʸǽاحʰها غʺʨض تʨاف   . ب

 ونقʟ في الʺعلʨمات اللازمة لاتʵاذ أȑ قʛار صॽʴح .

فʱح قʨʻات الاتʸال مع مʱʵلف جʺاعات الʺʸالح، الʺʺʧȞ أن تʕثǼ ʛالأزمات   . ت

 لʖʶؔ تأیʙʽها ومʶانʙتها عʙʻ حʙوث أزمة للʺʕسʶة .

وعلى العʺلॽات الإدارȄة مʧ تʦॽʤʻ وتʨجॽه  تعʙʺʱ إدارة الأزمات على الȌॽʢʵʱ   . ث

 والʛقاǼة .

 ʟʸʵ.1 ومʙرب لʺʨاجهة تǽʙʴات الأزمةǽعʙʺʱ نʳاح إدارة الأزمة على فȘȄʛ مʱ   . ج

تعʙʺʱ إدارة الأزمة على الʺهارات والʛʰʵات لȐʙ الʺعǼ ʧʽʽʻالأمʛ والʺʕʶولʧʽ    . ح

 الإدارʧʽȄ ومʧʽʸʸʵʱ وأصʴاب القʛار على الʺȐʨʱʶ الʨȞʴمي أو الʺʕسʶات الʺʱʵلفة . 

تʴلʽل وتقʦॽʽ الأزمات الʶاǼقة وتقॽʽʺها ومʨاجهة أȑ قʨʸر أو خلل في عʺلॽة   . خ

تʛؔارها مʛة أخȐʛ أو على الأقل تʧʽʶʴ أسلʨب الإعʙاد  مʨاجهʱها أو الإعʙاد لها، لʺʴاولة مʻع

 2والʺʨاجهة .

  

 
                                                             

1ʙعاب ʙʽارث، سعʨؔمات في إدارة الأزمات والʨالʺعل ʦʤة، دور نॽولʙة والعلاقات الॽاسॽʶم الʨفي العل ʛʽʱʶجامعة ، رسالة ماج
ʛائʜʳ30ص، 2009، ال . 

2ʙعاب ʙʽه، سعʶجع نفʛʺ31ص ، ال . 
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  الʠʸلʔ الʰالʖ : اسʙʯاتॻʱॻات وأسالʔʻ إدارة الأزمات 

  الفʙع الأول : اسʙʯاتॻʱॻات إدارة الأزمات 

  1وॽɾʺا یلي عʛض لأهʦ الاسʛʱاتॽʳॽات : 

في الʱعامل مع الأزمة، وʷȄʺل ذلʥ الʙʱمʛʽ الʙاخلي والʵارجي إسʙʯاتॻʱॻةالعʹف : .1

 للأزمة . 

2. : ʦʸʹال ʃɾة وॻʱॻاتʙʯل ا إسʨʰعلى ق ʜʽ ʛؗʱة إلى الॽʳॽاتʛʱه الإسʚف هʙوته ʛلأم

الʨاقع وʚȃل الʳهʙ لʺʻع تʙهʨره، وفي ذات الʨقʗ الʶعي إلى تقلʽل مʷاعʛ الغʹʖ والʨʲرةوتقلʽل 

 درجة الʛʴارة الʺʸاحॼة للأزمة وضʺان عʙم الʨصʨل إلى درجة الانفʳار . 

وتعʙʺʱ هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة على الʙراسة و الʴʱلʽل الؔافي والʙقȘʽ إسʙʯاتॻʱॻة الʚʱʯئة :  .3

والقȐʨ الʺʕثʛة والعلاقات الارتॼاॽʡة بʻʽها، وʸȃفة خاصة في الأزمات الʛʽʰؔة  للعʨامل الʺʨȞنة

الʱي تȞʷل تهʙیʙا ʛʽʰؗا عʙʻما تʨؔن مʱʳʺعة في ʱؗلة واحʙة وتȄʨʴلها إلى أزمات صغʛʽة ذات 

 ضغȋʨ أقل قʨة مʺا ʶǽهل الʱعامل معها . 

راء الأزمة في ʲʺǽل الفʛؔ الǽ ȑʚقف و  إسʙʯاتॻʱॻة إجهاض الفʙؒ الʶانع للأزمة : .4

ʜ هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة على  ʛؗها وتʛʽة تأثʙا على الأزمة وشȄʨا قʛʽة تأثʻʽاهات معʳوات ʦॽʀ رةʨص

الʱأثʛʽ على هʚا الفʛؔ وȂضعاف الʺॼادȏ أو الأسʝ الʱي ǽقʨم علʽها، ʘʽʴǼ تʛʸʱف عʻه 

 Ǽعʠ القȐʨ الʺʙȄʕة، وȂضعاف الʹغȌ الȑʚ یʕدȑ على ʣهʨر ونʺʨ الأزمة . 

وتهʙف هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة إلى الإسʛاع بʙفع القȐʨ دفع الأزمة للأمام : إسʙʯاتॻʱॻة  .5

 ،ʦهʻʽاع بʛʸد الʨجʨع بʛʶوت ʦخلافاته ʛهʤمة تʙقʱحلة مʛاعة الأزمة إلى مʻة في ص الʺʷارؗ

                                                             
ʜ الʺʛʴوسة للʨʴॼث والʙʱرʖȄ والȋ1 ،ʛʷʻ، إدارة الأزمات، محمد الʷافعي1 ʛؗة، مʛ13ص، 1999، القاه .  
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وتʸلح هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة عʙʻ تʱؔل وتʹامʧ قȐʨ غʛʽ مʷʱابهة ومʻʱافʛة مʧ أجل صʻاعة 

  الأزمة .

وتهʙف هʚه الإسʛʱاتॽʳॽة إلى الʱعامل مع الأزمات الʙʷیʙة ر :إسʙʯاتॻʱॻة تغʙʻʻ الʴʸا .6

ʨب عȃʛة ॽʀادة الأزمة والʛʽʶ معها لأقʸى  ʜ على رؗ ʛؗف أمامها، وهي تʨقʨال ʖعʸǽ يʱال

 ʧȞʺȄاه الأزمة، وʳات ʧة عʙʽعǼ اراتʶلها إلى مȄʨʴعي وتॽʰʢارها الʶم ʛʽʽتغ ʦة، ثʻȞʺافة مʶم

ج الʙʽʳة، مʲل خلȘ نʨع مʧ مʶارات Ǽعʙʽة عʧ اتʳاه الاسʱفادة مʻها في تʴقǼ Șʽعʠ الʱʻائ

لȐʙ الأفʛاد Ǽغʛض تعʠȄʨ الʶʵائʛ وتʴقȘʽ نʱائج الأزمة، وخلȘ نʨع مʧ الȑʙʴʱ والإقʙام 

 1أفʹل مʧ تلʥ الʱي ؗانʨا ʴǽققʨنها قʰل بʙاǽة الأزمة .

  الفʙع الʰاني : أسالʔʻ إدارة الأزمات 

  الأسالʔʻ الʯقلǻʗʻة لإدارة الأزمات : .1

  ʙق ʖʽه الأسالʚالإشارة على أن ه ʧم ʙة، فإنه لا بǽʙʽقلʱال ʖʽه الأسالʚض هʛل عʰق

أصʗʴॼ غʛʽ فاعلة وغʛʽ عʺلॽة في ʛʽʲؗ مʧ الʛʤوف، وتʨؔن مʧ الʴالات الأزمȄʨة عاجʜة 

 Șʽتع ʗʴॼي أصʱامل الʨالع ʧعة مʨʺʳاك مʻالأزمة، وه Ȑʨة في قȃʨلʢʺات الʛʽأثʱاث الʙإح ʧع

  ʙʵʱام الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة في إدارة الأزمات، ومʧ هʚه العʨامل :وتʙʴ مʧ فاعلॽة اس

- . ʗنʛʱات والانॽل الفʹائʣ فة فيʛعي والʺعʨاسع للʨار الʷʱالان 

 الانʷʱار الʨاسع للʲقافة والعلʨم . -

 تعʙد وتʨʻع الʲقافات الʺʴلॽة والعالʺॽة . -

 تعاʦʣ دور جʺॽɻات حقʨق الإنʶان . -

                                                             
1 ȑة معلاوȄرʨه، حʛؗذ Șʰجع سʛ32ص، م . 
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لʺʱʳʺع نʨʴ اسʙʵʱام هʚه الأسالʖʽ، فهʚه الأسالʖʽ نʛʤة أفʛاد الʺʤʻʺات واتʳاهات ا -

صارت تʛʽʲ الاسʱهʳان والاحʱقار والȌʵʶ الʙʷیʙ، وصار اسʙʵʱامها أو مʛʳد الʱلȄʨح 

Ǽاسʙʵʱامها هʨ سʖʰ أساسي یʛʰر للʺʱʳʺع اتʵاذ مʨاقف سلॽʰة تʳاه هʚه الʺʤʻʺة والʙعʨة إلى 

 مل والʱعاون معها . مقاʡعʱها ومقاʡعة مʳʱʻاتها ومقاʡعة على أشȞال الʱعا

  1وأهʦ الأسالʖʽ الʱقلǽʙʽة الʺʙʵʱʶمة في إدارة الأزمات ما ǽأتي :

 أسلʨب إنؔار الأزمة .  . أ

 أسلʨب ʗʰؗ الأزمة .  . ب

 أسلʨب تʝॽɿʻ الأزمة .  . ت

 أسلʨب إخʺاد الأزمة .  . ث

 أسلʨب تفȄʛغ الأزمة .  . ج

 أسلʨب عʜل قȐʨ الأزمة .  . ح

  :وॽɾʺا ǽأتي تʨضॽح لؔل أسلʨب مʧ الأسالʖʽ الʺʨؗʚرة 

 2أ.أسلʦب إنؒار الأزمة : 

هʚه الأسلʨب ǽقʨم على الإنؔار الؔامل للأزمة وعʙم الاعʛʱاف بʨجʨدها، وتعلȘ إدارة 

الʺʤʻʺة أن الأوضاع في الʺʤʻʺة على خʛʽ ما یʛام وفي أحʧʶ صʨرها ولا ʧȞʺǽ أن تʨؔن 

ʙ إدارة الʺʤʻʺة على أنها حققʗ إنʳازات ʛʽʰؗة، وهʚه الإنʳا ʕؗوت ،ʥذل ʧد أفʹل مʨزات تع

ʻʺǼافع ʛʽʰؗة على جʺॽع أصʴاب الʺʸالح، وتȐʛ الإدارة أن ؗل مʧ یʛؔʻ هʚه الإنʳازات ( الʱي 

                                                             
 . 272ص، 2009، الأردن، إثʛاء للʛʷʻ والʨʱزȄع، ȋ1، إدارة الأزمات مʗخل مʯؒامل، یʨسف محمد أبʨ فارة1
  . 51/52ص ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، شʨقي بʨشارب2
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تʙعي الإدارة على أنها تʴققʗ ) فإنه خائʧ وجاحʙ ومʛؔʻ للʽʺʳل وȄعʺل ضʙ الأهʙاف 

  الإسʛʱاتॽʳॽة لأصʴاب الʺʸالح . 

وتʙعي الإدارة في ʣل هʚه الأزمة وفي ʣل الإنؔار الʺʢلȘ لʨجʨدها Ǽأن الأوضاع في 

الʺʤʻʺة قʙ تʨʴلʗ مʧ حالة الفʷل الʛʽʰؔ إلى قʺة الʳʻاح والʱفʨق في الȄʛادة، ومʧ الʵʱلف إلى 

الʱقʙم، وهʻا لابʙ مʧ الʱأكʙ على أن ؗل ما تॽɺʙه هʚه الإدارة ʨȞǽن مʛʳد أكاذیʖ لا أساس له 

ʴʸة ولا وجʨد لها على أرض الʨاقع، وتʨؔن هʚه الإدارة مʛʳد إدارة دʱȞǽاتʨرȄة مʙʰʱʶة، مʧ ال

وجʺॽع دلائل الʨاقع تʛؔʻ هʚه الادعاءات، وتʷؔف أن هʻاك أزمة حॽʁقة تʨاجه هʚه الʺʤʻʺة، 

  لʧؔ إدارة هʚه الʺʤʻʺة تʛؔʻها وتʛʸ على إنؔارها . 

الʱعʦॽʱ الإعلامي لإنؔار جʺॽع  وʧȞʺȄ القʨل إن خلاصة هʚا الأسلʨب هʨ اسʙʵʱام

أسॼاب الأزمة ونʱائʳها وتʙاॽɺات وانعȞاساتها على الʺʤʻʺة وعلى جʺॽع أصʴاب الʺʸالح 

  داخل الʺʤʻʺة وخارجها، ولʧؔ هʚا الأسلʨب لا یʳʻح في نهاǽة الʺʢاف .

  ʤʻʺ1ʺة تʙʵʱʶم أدوات مʱعʙدة أهʺها:ولʴʱقȘʽ الʳʻاح الʺʕقʗ لهʚا الأسلʨب فإن إدارة ال

 لʱعʦॽʱ الإعلامي .ا -

 اسʙʵʱام الʱȞǽʙاتʨرȄة القهȄʛة . -

 الʶعي إلى الʛʢॽʶة الؔاملة على مȄʛʳات الأمʨر . -

 الاسʛʺʱار في عʙم الاعʛʱاف Ǽالأزمة . -

 تقʦǽʙ الادعاءات والʛȄʛʰʱات على أن أوضاع الʺʤʻʺة في أحʧʶ حالاتها . -

                                                             
  . 273،274ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، یʨسف محمد أبʨ فارة1
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-  ʖȄʛʵʱالǼ د الأزمة واتهامهاʨإلى وج ʛʽʷي تʱاف الʛʡلاء مهاجʺة الأʨم الʙوع

 الॽʤʻʱʺي .

 .1اسʙʵʱام الʙعاǽة في الʛʱوȄج لʺʨاقف إدارة الʺʤʻʺة الʺʛؔʻة للأزمة -

 أسلʦب ʕʮؕ الأزمة :  . أ

ʜ على  ʛؗب یʨا الأسلʚر الأزمة، وهʨهʣ لʽب تأجʨا أسلʹǽه أॽعل Șلʢǽ بʨا الأسلʚه

 ʧف مʻالع ʧة مॽرجة عالʙعامل مع الأزمة بʱȄة، وʛاشॼرة مʨʸǼ عامل مع الأزمةʱأجل القʹاء ال

علʽها في مʛاحلها الأولى، وتʶعى إدارة الʺʤʻʺة إلى الȘʽʽʹʱ على قȐʨ الأزمة و إغلاق جʺॽع 

 ʜʽ ʛؗʱال ȑʛʳǽ الأزمة، ؗʺا ʙʽعʸوت ʦॽʤعʱخلالها ل ʧم ʚفʻت ʙي قʱق الʛʢوال ʚافʻʺارب والʶʺال

قʙ  على إضعاف قȐʨ الأزمة مʧ خلال الʵʱلʟ مʧ قادتها، والʵʱلʟ مʧ أǽة ॽʀادات جʙیʙة

ʁʴʱالأزمة ل Ȑʨعى قʶي تʱد الʙʳʱاولات الʴز، والقʹاء على ؗل مʛʰقهاتॽ.  

وعʙʻ اسʙʵʱام هʚا الأسلʨب فإنه لا ʨȞǽن هʻاك أǽة اسʳʱاǼة لʺʢالʖ قȐʨ الأزمة، بل أن 

إدارة الʺʤʻʺة تقʨم Ǽالʺʺارسات الإدارȄة وغʛʽ الإدارȄة والʱي تʴاول مʧ خلالها القʹاء على 

ʳائʱاب الأزمة ونॼها . أس  

وتʙʳر الإشارة هʻا إلى أن ؗل ما تʚʰله إدارة الʺʤʻʺة مʧ جهʨد ومʺارسات وتʛʸفات    

للقʹاء على الأزمة وأسॼابها ونʱائʳها لا تʹʺʧ لها تʴقȘ ذلʥ، بل أن الأزمة قʙ یʱأجل 

  ʣهʨرها، وقʙ تأخʚ أشȞالاً جʙیʙة أشʙ خʨʢرة مʧ الʨضع الʴالي .

 أسلʦب تʹʛॻɽ الأزمة :  . ب

نʨاع مʧ الأزمات الʱي یʱأخʛ انفʳارها، وتʛʺʱʶ دوافع و أسॼاب الأزمة هʻاك Ǽعʠ الأ

Ǽالʸʱاعʙ، وتʚʻر Ǽأن انفʳار الأزمة سʨȞॽن مʛوعا وقȄʨا جʙا عʙʻما تʧʽʴ ساعة الʸفʛ، إذ أن 

                                                             
  .275، ص مʛجع سȘʰ ذʛؗه، یʨسف محمد أبʨ فارة1
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تأخʛ انفʳار الأزمة ʰʶȞǽها قʨة ʛʽʰؗة عʙʻما تʙʴث وتقع، ولʚلʥ فإن إدارة الʺʤʻʺة تلʳأ إلى 

ʝॽɿʻب تʨام أسلʙʵʱالأزمة  اس  

وفʛؔة هʚا الأسلʨب هي إʳǽاد قʹاǽا فॽɺʛة وجʜئॽة تʱعلǼ Șأسॼاب ودوافع الأزمة، والعʺل 

 ʖاف جانʜʻʱإلى اس ʥذل ȑدʕʽا، فǽه القʹاʚالأزمة في ه Ȑʨإلى إشعال ق ȑدʕعلى إثارتها مʺا ی

ʙا فإن شʻه ʧاب ودوافع مهʺة الأزمة، ومॼإلى القʹاء على أس ȑدʕا یʺȃة الأزمة، ورʨق ʧة م

ان الأزمة تقل، ورȃʺا لا تقع هʚه الأزمة مॼʁʱʶلا، وȂذا وقعʗ فإنها تقع ʨʸǼرة ضॽɻفة  ʛؗان بॽغل

  1تʶهل الʛʢॽʶة علʽها. 

 أسلʦب إخʸاد الأزمة :  . ت

تلʳأ الʺʤʻʺة إلى هʚا الأسلʨب عʙʻما تʨؔن الأزمة في غاǽة الʨʢʵرة وتهʙد Ǽقاء 

  الʺʤʻʺة ووجʨدها وتʕدȑ إلى انهॽارها Ǽالؔامل .

 Ȑʨاه قʳة تʙیʙرة شʨʸǼ ةʨف والقʻم العʙʵʱʶي تʱال ʖʽالأسال ʧم ʨب هʨا الأسلʚه

 ʦॽʁال ʛاعʷʺا إلى الʛʽʲؗ ʗفʱة لا تلʺʤʻʺب فإن إدارة الʨا الأسلʚام هʙʵʱاس ʙʻالأزمة، وع

الإنʶانॽة في الʱعامل مع الأزمة وȂدارتها، والʺʛʰر الȑʚ تقʙمه إدارة الʺʤʻʺة هʨ أن وجʨد 

ا في خʛʢ شʙیʙ، وأن هʚا هʨ الʽʰʶل الʨحʙʽ للʴفاȍ على الʺʤʻʺة وعلى الʺʤʻʺة وȃقاءه

 . ʦافعهʻالح ومʸʺاب الʴع أصॽʺالح جʸم  

وهʚا الأسلʨب تلʳأ إلى اسʙʵʱامه ʛʽʲؗا الإدارات الʱي تʻʰʱى الȌʵ الʱȞǽʙاتʨرȑ في إدارة 

  .2مʤʻʺاتها

  

  
                                                             

  .  53ص ، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، شʨقي بʨشارب1
  . 277ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، یʨسف محمد أبʨ فارة2
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 أسلʦب تفȂʙغ الأزمة :  . ث

الأزمة إلى أزمات فॽɺʛة، وʦʱȄ ذلǼ ʥعʙ وقʨع وȄعʙʺʱ هʚا الأسلʨب على تقʦॽʶ وتʜʳئة 

 Ȑʨعامل مع قʱع للȄʛʶوال ʘʽʲʴعي الʶال ʥذل ʙعǼ ȑʛʳॽɾ ،لȞؗ الأزمة Ȑʨام الأول مع قʙʸال

 Ȑʨق ʧف مʛʡ یلة لؔلʙاف بʙوضع أه ʦʱȄو ،Ȑʨالق ʧعة مʛفʱقة ومʛفʱعة مʨʺʳʺؗ الأزمة

الʺʸالح الأكʛʲ إلʴاحاً الأزمة، والعʺل على الʱفاوض مع هʚا الʛʢف في ضʨء الأهʙاف و 

ʜʽ الʳهʨد على مʴاولة اسʱقʢاب ؗل ʛʡف Ǽʺا یʻاسॼه، والعʺل على امʸʱاص  ʛؗة له، وتॽʺوأه

  وتʚوʖȄ الأزمة وȂزالة شʙتها وحʙتها، وʧȞʺȄ تʴقȘʽ ذلʥ مʧ خلال عʙة مʴاور أهʺها :

 تʙʴیʙ ماذا تʙȄʛ ؗل مʨʺʳعة مʧ مʨʺʳعات قȐʨ الأزمة . -

 مʧ ؗل مʨʺʳعة مʧ مʨʺʳعات قȐʨ الأزمة .تʙʴیʙ ماذا تʙȄʛ الʺʤʻʺة  -

-  ʙیʙʴعات ( تʨʺʳʺه الʚه ʧعة مʨʺʳة لؔل مʺʤʻʺمه الʙأن تق ʧȞʺǽ ؗل ما ʙیʙʴت

 حʙود تʻازل الʺʤʻʺة لʸالʴهʦ في أثʻاء عʺلॽة الʱفاوض ) .

تʙʴیʙ ما ʖʳǽ أن تʺارسه الʺʤʻʺة مʧ ضغȋʨ على ؗل مʨʺʳعة مʧ قȐʨ الأزمة  -

 ʨʰعات على قʨʺʳʺه الʚار هॼفاوض .لإجʱة الॽة في عʺلʺʤʻʺضه الʛل ما تع 

 تʙʴیʙ الآثار الʺʛʱتॼة على تʴقȘʽ مʢالʖ مʨʺʳعات قȐʨ الأزمة . -

 أسلʦب عʚل قȎʦ الأزمة :  . ج

 ʧاث الأزمة وعʙأح ʛهʨج ʧالأزمة ع Ȑʨه ؗلي لقॼل ؗلي أو شʜع Șʽقʴم على تʨقǽ

ا لهʚا الأسلʨب فإنه الأʛʡاف الأخȐʛ في الʺʤʻʺة ( الʱي لʗʶॽ جʜءا مʧ قȐʨ الأزمة ) . ووفق

  ȑʛʳǽ تقʦॽʶ قȐʨ الأزمة إلى :

 قȐʨ صʻع الأزمة . -
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 القȐʨ الʺʙȄʕة الʺʕازرة للأزمة . -

 القȐʨ الʺهʱʺة Ǽالأزمة . -

وتʦʱ عʺلॽة عʜل قȐʨ الأزمة عʧ الأزمة خلال إقامة عʨائȘ وحʨاجʜ تʨʴل دون هʚه 

Șائʨن عʨؔت ʙعة، فهي قʨʻʱلفة ومʱʵم ʜاجʨʴوال Șائʨه العʚوه ،Ȑʨة  القॽة أو مالȄإدار ʜاجʨوح

أو اقʸʱادǽة أو قانʨنॽة أو أǽة عʨائȘ وحʨاجʜ أخȐʛ تʴقȘ عʜل قȐʨ الأزمة ʨʸǼرة تʕدȑ إلى 

  1الʛʢॽʶة على الأزمة وعʙم انʷʱارها وعʙم تعاʦʣ آثارها في الʺʤʻʺة . 

 الأسالʔʻ غʙʻ تقلǻʗʻة لإدارة الأزمات : .2

 ʖʰʶǼ اتʺʤʻʺال ʗي واجهʱء الإخفاقات الʨة في إدارة في ضǽʙʽقلʱال ʖʽام الأسالʙʵʱاس

الأزمات، فقʙ تʺʠʵ الفʛؔ الإدارȑ الʺعاصʛ عʧ مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ غʛʽ تقلǽʙʽة لإدارة 

الأزمات، وهʚه الأسالʖʽ تʦʳʶʻ مع مʹامʧʽ الʨʢʱرات الإدارȄة والʨʻؔʱلʨجॽة، وتʱفȘ مع الآفاق 

  الʨاسعة الʱي نʗʺʳ عʧ ثʨرة الʺعلʨمات والاتʸالات .

وجʨهʛ ؗل أسلʨب مʧ الأسالʖʽ الʙʴیʲة هʨ اسʙʵʱام " فȘȄʛ الأزمات " لإدارة أǽة     

أزمة تʨاجه الʺʤʻʺة أو لʺʶاعʙة وȂرشاد إدارة الʺʤʻʺة وتقʦǽʙ الʺʷاورات الإدارȄة والفॽʻة الʱي 

  تʺʧȞ هʚه الإدارة مʧ الʱعاʡي مع هʚه الأزمة وȂدارتها ȞǼفاءة وفعالॽة .
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  قلǽʙʽة الʱي ʧȞʺǽ أن تعʙʺʱها الʺʤʻʺات لإدارة أزماتها ما ǽأتي :وأهʦ الأسالʖʽ غʛʽ ت

ة الʸǻʗقʙاॻʟة .  . أ  أسلʦب الʵʸارؕ

 أسلʦب احʦʯاء الأزمة .   . ب

 أسلʦب تفȂʙغ الأزمة مʥ مʦʸʷنها .   . ت

 أسلʦب تفʕʻʯ الأزمة .   . ث

    وॽɾʺا ǽأتي تʨضॽح لؔل أسلʨب مʧ هʚه الأسالʖʽ الʺʨؗʚرة :

ة الʸǻʗقʙاॻʟة :  . أ  أسلʦب الʵʸارؕ

الأسلʨب ǽعʛʲȞǼ ʙʺʱة في الʺʤʻʺات الʱي تʸʱف إدارتها Ǽاعʱʺاد الȌʺʻ الǽʙʺقʛاʡي  هʚا

 ȑʛʳȄاف الأزمة، وʛʡفي أ ʛʽأثʱة الȄʨالفاعلة وق ʖʽالأسال ʧب مʨا الأسلʚادة، وهॽʁفي ال

  اسʙʵʱامه بʳʻاح عʙʻما تʨؔن الأزمة ذات علاقة جʨهȄʛة Ǽالأفʛاد .

إدارة الʺʤʻʺة ( ॽʀادتها ) تʤʴى Ǽاحʛʱام وتقʙیʛ ومʧ عʨامل نʳاح هʚا الأسلʨب هʨ أن 

لȐʙ أغلʖ أصʴاب الʺʸالح، وهʚا ʳǽعلها قادرة على تʨجॽه معॽʢات ومȄʛʳات مʨقف الأزمة 

Ǽالاتʳاه الǽ ȑʚقʨد إلى معالʱʳها ʨʸǼرة سلॽʺة، ؗʺا أن لʨʳء إدارة الʺʤʻʺة إلى اسʷʱارة 

ʲقة في هʚه الإدارة وȂلى الالʱفاف أصʴاب الʺʸالح ʨʸʵǼص هʚه الأزمة یʕدȑ إلى تعʜȄʜ ال

  حʨلها ومʕازرتها ومʶاعʙتها في الʱغلʖ على الأزمة .

 ʦǽʙالح إلى تقʸʺاف ذات الʛʡلف الأʱʵفع مʙة یॽʡاʛقʺǽʙة ال إن أسلʨب الʺʷارؗ

 ʖل جانʺʴها، وتʚʽفʻل وتʨلʴال ʦǽʙة في تقॽاهʺة الفعلʶʺة، والʺʤʻʺائح لإدارة الʸʻالإشارات وال

مة والʺʕʶولॽات الʺʛʱتॼة على وقʨع هʚه الأزمة، وعʙم وضع العॼʁات في وجه مʧ تؔالʅॽ الأز 

الإدارة ضʺʧ جهʨدها الʺʨجهة نʨʴ معالʳة الأزمة وتقʦǽʙ ؗل ما هʨ مʱاح ومʺʧȞ مʧ الॽʰانات 

 ʖلʢʱاساتها. وتȞابها وآثارها وانعॼوفها وأسʛʣها وʢॽʴالأزمة ومǼ ةʢॼتʛʺفة الʛمات والʺعʨوالʺعل
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ǽʙة ال ʺقʛاॽʡة ॽʀام إدارة الʺʤʻʺة Ǽالإفʸاح لأصʴاب الʺʸالح عʧ الأزمة وعʧ مȐʨʱʶ الʺʷارؗ

خʨʢرتها وأسॼابها الʺʨʱقعة وانعȞاساتها الʺʺʻȞة والʰʶل والʨسائل الʱي ʧȞʺǽ اسʙʵʱامها في 

  1مʨاجهة هʚه الأزمة . 

 :أسلʦب احʦʯاء الأزمة  . ب

ʜ هʚا الأسلʨب على مʴاصʛة وتȘȄʨʢ الأزمة وحʛʸها في إʡار مʙʴد وتॽʺʳع هʚه  ʛؗی

 ʧاجʺة عʻال ȋʨاص ؗل الʹغʸʱعاب وامॽʱها، والعʺل على اسʱي وصلʱحلة الʛʺال ʙʻالأزمة ع

الأزمة، وʨȞȄن ذلʥ مʧ خلال فهʦ الأسॼاب الॽʁॽʁʴة للأزمة، واسॽʱعاب هʚه الأسॼاب و 

Ǽعʙʽة عʧ العʙوانॽة والʶʱلȌ، إن اسʙʵʱام أسلʨب الاحʨʱاء یʕدȑ  الʱعاʡي معها بʛوح إʳǽابॽة

إلى إفقاد الأزمة لقʨتها وشʙتها الʙʱمȄʛʽة، وʧȞʺȄ أǽʹا تȄʨʴل قʨة دفع الأزمة مʧ الاتʳاه 

  الʶلʰي إلى الاتʳاه الإʳǽابي الʙʵǽ ȑʚم أهʙاف الʺʤʻʺة و أهʙاف أصʴاب الʺʸالح . 

  ʧ الʺʛاحل، وهي : وتȑʛʳ عʺلॽة احʨʱاء مʛورا ʨʺʳʺǼعة م

الاسʱʺاع لॽʁادة قȐʨ الأزمة، وتفهʺها ومʢالॼة هʚه الॽʁادة بʱقʦǽʙ مʢالʰها مʧ خلال  -

 القʨʻات الʛسʺॽة في الʺʕسʶة .

مʢالॼة قȐʨ الأزمة بʨʱحʙʽ مʢالʰهʦ، مع الʨʱضॽح لهǼ ʦأن الاسʳʱاǼة لؔل هʚه  -

ʛʡاف الأخȐʛ، فهʚا الʺʢالʖ أمʛ مʽʴʱʶل، ولʧȞʺǽ ʧؔ أǽʹا الاسʳʱاǼة لʺʢالǼ ʖعʠ الأ

 الأمʛ یʕدȑ إلى تفاقʦ حʙة الأزمة، ولʚلʥ فإن الأمʛ یʢʱلʖ تʅॽɿʵ سقف الʺʢالʖ وتʨحʙʽها .

مʢالॼة قȐʨ الأزمة بʽȞʷʱل لʻʳة تʺʲل هʚه القȐʨ مʧ أجل الʙʰء Ǽالʱفاوض والʨʴار،  -

. Ȑʛلفة الأخʱʵʺاف الʛʡة والأʺʤʻʺة الʴلʸʺقا لॽʁʴت 
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Ȟلفة والʨʱصل إلى حلʨل وسȌ معها، ʘʽʴǼ تʴقȘ هʚه الʱفاوض والʨʴار مع اللʻʳة الʺ -

 ȑصة على أʛالف ʗȄʨإلى تف ȑدʕی ʛا الأمʚارعة، وهʸʱʺاف الʛʡالح الأʸم ʧءا مʜل جʨلʴال

 ʤʻʺ.1ʺة وȂلʴاق الأذȐ والʶʵائʛ بهاʛʡف یʛغʖ وȌʢʵȄ لʙʱمʛʽ ال

 أسلʦب تفȂʙغ الأزمة مʥ مʦʸʷنها :  . ت

لؔل أزمة مʹʺʨن مʙʴد تʛتʜؔ علॽه هʚه الأزمة، إذ لا ʧȞʺǽ أن تʱغلغل في الʺʤʻʺة 

وتʕدȑ إلى إحȐʙ إحʙاث تأثʛʽات جʨهȄʛة إذا لʧȞǽ ʦ اتفاق بʧʽ قȐʨ الأزمة على مʹʺʨن هʚه 

الأزمة . والفʛؔة الأساسॽة لهʚا الأسلʨب هي الʱعʛف على الʺʹʺʨن، ʘʽʴǼ لا ǽعʨد هʻاك 

ة على هʚا الʺʹʺʨن، بل قǽ ʙقع بʧʽ هʚه القȐʨ الʵلافات والʷقاق، اتفاق بʧʽ قȐʨ الأزم

ومʹʺʨن الأزمة قʨȞǽ ʙن إدارȄا أو مالॽا، أو اقʸʱادǽا أو اجʱʺاॽɺا، أو غʛʽ ذلʥ، إن الʳʻاح 

 ʧها مʙȄʛʳاح في تʳة دفعها ونʨه الأزمة لقʚاح في إفقاد هʳن ʨنها هʨʺʹʺفي إفقاد الأزمة ل

ʖʢقʱʶي تʱاصة الʵها الʱʺʸǼ  اهاʨʱʴم ʧغ الأزمة مȄʛة في تفʺʤʻʺح إدارة الʳʻأن ت ʧȞʺȄبها و

  مʧ خلال أسالʛʽʲؗ ʖʽة مʲل : 

 عقʙ تʴالفات مʕقʱة مع Ǽعʠ قȐʨ الأزمة ( القȐʨ الفاعلة ) . -

 تؔلʅॽ أشʵاص مʨالʧʽ لإدارة الʺʤʻʺة ॽʁǼادة تॽار الأزمة . -

ʛʴاف  Ǽالأزمة نǼ ʨʴالان–Ǽعʖʶؗ ʙ ثقة قȐʨ الأزمة  –أن تقʨم ॽʀادة تॽار الأزمة  -

اتʳاه أخʛ لا ʴǽقȘ لهʚه الأزمة مʹʺʨنها وȄفقʙها قʨتها وشʙتها وॼȄعʙها عʧ الهʙف الأساسي 

 لها .

إن تفȄʛغ الأزمة مʧ مʹʺʨنها یʢʱلʖ أحॽانا ॽʀام إدارة الʺʤʻʺة Ǽالاعʛʱاف الʜʳئي  -

 2والʺʕقʗ بهʚه الأزمة وȃعʙ ذلʥ یʦʱ إنؔارها وتفȄʛغها مʧ مʹʺʨنها بʳʻاح .
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 أسلʦب تفʕʻʯ الأزمة :  . ث

ȑʛʳǽ اسʙʵʱام هʚا الأسلʨب مع الأزمات الʛʽʰؔة الʹʵʺة الʱي تهʙد الأزمة وتفʱʽʱها إلى 

  .رتها ȞǼفاءة عالॽة وفاعلॽة ʛʽʰؗةأجʜاء ( أزمات صغʛʽة )، وʨȞȄن مʧ الأسهل الʱعامل معها وȂدا

ʻʺلاك إدارة الʱام ʖلʢʱة یʛʽʰؔب مع الأزمات الʨا الأسلʚام هʙʵʱة إن اسॽة مهارات عالʺʤ

في الʱعامل مع الأزمات، والʱعاʡي مع هʚا الʺʨقف بʙرجة عالॽة مʧ الʻʴؔة والȞʴʺة والʚؗاء، 

كʺا أن الأمʛ یʢʱلʖ إعʢاء فʛصة للأجʜاء الʸغʛʽة الʱي جȐʛ تفʱʽʱها مʧ أجل إعادة الʳʱʺع 

لأزمات في أزمات صغʛʽة، والعʺل على دفع أشʵاص مʧ أنʸار إدارة الʺʤʻʺة لʜʱعʦ هʚه ا

  الʸغʛʽة وذلʥ مʧ أجل الاسʛʺʱار في إضعافها والʱغلʖ علʽها .

إن نʳاح إدارة الʺʤʻʺة في اسʙʵʱام هʚا الأسلʨب یʢʱلʖ أǽʹا معʛفة ؗاملة ودॽʀقة 

 ʖالʢʺافع والʻʺال ʙیʙʴت ʖلʢʱȄعʺها، وʙي تقف وراء الأزمة وتʱاف الʛʡع الأॽʺʳǼ ةॽلʽʸوتف

تʻʱازل عʻها، ؗʺا یʢʱلʖ الأمʛ تʙʴیʙ الʺʢامع الʱي الʱي ʧȞʺǽ لهʚه الأʛʡاف أن تʱʶغʻي و 

تʶعى إلى تॽʁʴقها ॽʀادات الأزمة وتʙʴیʙ مʳالات وآفاق الاخʱلاف والʱعارض بʧʽ قȐʨ الأزمة، 

والعʺل على الاسʳʱاǼة الʜʳئॽة والʺʛحلॽة لॼعʠ تلʥ الʺʢامع وصʨلا إلى أهʙاف إدارة الʺʤʻʺة 

 ʛه الأزمة و أزماتها الفʚعلى ه ʖغلʱة .والʛʽغʸة الॽɺ1  
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ʖʲॺʸال ʖالʰال في إدارة الأزمات الʶمات والاتʦعلʸا الॻجʦلʦʹؒدور ت :  

  الʠʸلʔ الأول : مʠʯلॺات الʦʹؒʯلʦجॻة لإدارة الأزمات 

      ʜاكʛمات في مʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔت ʧة مʻʽات معॽɺʨن ʛʽفʨت ʧم ʙاف لا بʙالأه Șʽقʴʱل

  إدارة الأزمات أبʛزها :

الʺʕهلة تأॽʂلا جʙʽا والʱي تʵʹع لʺعایʛʽ اخॽʱار خاصة، ॼʡقا لʺهʺة القȐʨ الȄʛʷॼة  .1

 كل عʛʸʻ مع تʙʴیʙ واضح لʺʕهلاتها وسʺاتها .

امʛʽات الفʙʽیʨ الʛقʺॽة، ومعʙات  .2 الʺعʙات والʴاسॼات، مʲل : أجهʜة الʘʴॼ والॼʱʱع وؗ

ʺل وتʙʴیʙ أسلʨب بʻاء والʴاسॼاتالʲابʱة Ǽأنʨاعها، والʺʻʱقلة الʱي تلاءم الع)، G.P.S(تʙʴیʙ الʺȞان 

 في إدارة الأزمة .

تʨʻؔلʨجॽا الاتʸالات، Ǽأنʨاعها الʺʱʵلفة الʶلॽؔة واللاسلॽؔة عʛʰ الأقʺار الʻʸاॽɺة،  .3

والʛʰمॽʳات الʳاهʜة، والقʙرة على تॽʣʨفها في بʻاء الॽʰʢʱقات الʺʱعʙدة اللازمة لإدارة العʺل، 

 الʺعلʨمات الʱي تʷʺل : وتلʥ الʺʴلॽة والʙولॽة، ونLANʦʤوالȞॼʷات الʙاخلॽة 

 . Applicationالॽʰʢʱقات  -

الʱي تʶاعʡ ʙاقʦ إدارة الأزمة على الاسʱʻʱاج  Smart systemsحʜم الʛʰامج الॽؗʚة  -

 1والʴʱلʽل (تʴلʽل الʺعلʨمات) .

الʱي تʶاعʙ على انʱقاء واحʙ مʧ الॽʵارات Decision support systemsنʦʤ دعʦ القʛار -

 والʱʻائج الʺʨʱقعة مع ؗل بʙیل . الʺʱʵلفة، مع تقʦǽʙ الأسॼاب

                                                             
 . 142ص ، عʺان، زهʛان للʛʷʻ دار، مॼادȏ إدارة الأزمات الإسʛʱاتॽʳॽة والʴلʨل، ماجʙ سلام الهʙمي و جاسʦ محمد1
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الʱي تʺʧȞ مʧ اسʙʵʱام Geographical information systemsنʦʤ الʺعلʨمات الʳغʛاॽɾة  -

 Ȍائʛʵعلى ال ʠعǼ قʨعʹها فǼ ʖʽتʛت ʧȞʺي تʱلفة و الʱʵʺمات الʨقات الʺعلॼʢل ʙʽʳال

ʺॽɿʷʱʶات الʛقʺॽة، ما یʨضح الʺʻاȘʡ الʺʛʴومة مʧ الʙʵمات الأساسॽة مʲل : الʺʙارس، ال

 ومॽاه الʛʷب الʸالʴة والॽʁʻة والʛʸف الʴʸي .

والʱي تʺʧȞ مʧ اسʙʵʱام العلʨم الʺʱʵلفة مOperationresearch ʧنʨʴǼ ʦʤث العʺلॽات  -

 . Short estpathوحلʨل الʨʱصʽل القStimulation ʛʽʸحلʨل الʺʴاكاة 

لʺʷʱʶارʧȄ والʱي تʺʧȞ مʧ تʽʳʶل الʛʰʵات مʧ العلʺاء ا Expert systemsنʦʤ الʛʰʵة  -

وذوȑ الʛʰʵة على تʦॽʤʻ آلॽة تʺʧȞ مʧ الاسʱعانة الفʨرȄة بʱلʥ الʛʰʵات حʱى في عʙم وجʨد 

. ʗʽقʨʱان والȞʺال ʝابها في نفʴأص 

والʱي تعʙʺʱ أساسا على اسʙʵʱام  Grisi management systemsنʦʤ إدارة الʺॽɿʷʱʶات  -

ائʺʧʽ على إدارة الأزمة على الʻʽʶارʨȄهات الʺʱʵلفة والʺعʙة مॼʶقا والʱي یʦʱ تʙرʖȄ الق

 اسʙʵʱامها .

  الʠʸلʔ الʰاني : خʶائʝ الʸعلʦمات الʯʸعلقة Ǻالأزمة 

  ʧȞʺǽ1 الʛʤʻ لʸʵائʟ معلʨمات الأزمة مʧ عʙة زواǽا :

  : لʻʰʸʯق الʙʟ 

لا تʱʵلف معلʨمات الأزمات عʧ الʺعلʨمات ʸǼفة عامة، حʘʽ أن صʨرة العʛض 

 ʟة في نʛاني أو فقॽب ʦول أو رسʙل جȞن على شʨؔت ʙمة قʨها، فالʺعلʶمات هي نفʨللʺعل

 ʧʽل معȞل شʰقʱاده لʙعʱاسǼ Șعلʱا یʺॽɾ ارʛالق ʚʵʱاهات مʳات ʧایॼʱلف وتʱʵب، وتʨʱȞم

                                                             
دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة الأزمات لȐʙ العاملʧʽ في غʛف عʺلॽات الأجهʜة الأمॽʻة ، مʨʺʴد محمد غʻام1

 ،جامعة الʵلʽل، ؗلॽة الʙراسات العلॽا والʘʴॼ العلʺي، رسالة ماجʛʽʱʶ في إدارة الأعʺال، الʱاǼعة لʨزارة الʙاخلॽة الفلॽʻʽʢʶة
ʧʽʢʶ87ص، 2011، فل . 
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 ȑʚار الʛالق ʚʵʱاك مʻمة، فهʨعامل مع للʺعلʱفʹل الǽ ȑʚال ʛة والأخॽانॽʰم الʨسʛفʹل الǽ

الأرقام، الأمʛ الʛʽʷǽ ȑʚ إلى أهʺॽة أن تأتي الʺعلʨمة في أكʛʲ مʧ نȘʶ لؔي ʧȞʺǽ تلॽʰة 

  الاحॽʱاجات الʺعلʨماتॽة الʺʱʵلفة لʺʚʵʱ القʛار . 

  : دةʦʱعاد الǺأ 

  : وتقاس جʨدة الʺعلʨمات ʸǼفة عامة Ǽأرȃعة أǼعاد رئॽʶॽة هي ؗالʱالي

الʙʴاثة : هي الʙʴʱیʘ الʙورȑ والʺʛʺʱʶ للॽʰانات حʱى یʨʱافȘ مع الʱغʛʽات والʛʤوف  -

 الʺʢॽʴة ȞʷǼل عام . 

-  ʧلف مʱʵة تȃʨلʢʺقة الʙأن درجة ال Ȏغي أن نلاحॼʻȄانات، وॽʰة الʴقة : درجة صʙال

شʟʵ لأخʛ ومʧ مʨقف لأخʛ، ففي حالة تॽʰʢقات الفʹاء على سʽʰل الʺʲال، فإن درجة الʙقة 

ʸل إلى واحʙ في الʺلʨʽن في حʧʽ أن تلʥ الʙرجة مʧ الʙقة غʛʽ مʢلȃʨة في غʛʽها مʧ ت

 الॽʰʢʱقات .

-  . ʛȄʛقʱل الʴقف مʨʺان للॽʰال ʙʻة بॽبها درجة صلاح ʙʸقǽ يʱالʺلائʺة : وال 

-  ʦʱي یʱانات الॽʰب، لأن الʨلʢʺال ʗقʨانات في الॽʰل على الʨʸʴى الʻعʺǼ : ʛافʨʱال

تʨفʛʽها Ǽعʙ انʱهاء الʴاجة إلʽها الʴاجة تॼʸح عǽʙʺة الॽʁʺة، وذلʥ مهʺا بلغʗ درجة دقʱها، 

 1كʨن الأزمة حققʗ هʙفها . 

  الʠʸلʔ الʰالʖ : قʗرات تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال في إدارة الأزمات 

تʖʶʱؔ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات أهʺॽة حȄʨʽة في الʨقʗ الʛاهʧ، نʛʤا إلى دورها الʛʽʰؔ في 

مʱʵلف الʺʳالات والʺॽادیʧ وأمام تعقʙ الأزمات الʺʱʵلفة وتʸاعʙ تʨʢرها وتʻامي مʵاʛʡها 

الʺʴلॽة أو العابʛة للʙʴود، أصॼح تʅॽʣʨ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات بʱقॽʻاتها الʺʨʢʱرة یȑʨʢʻ على 

                                                             
  . 88ص، مʛجع سȘʰ ذʛؗه، مʨʺʴد محمد غʻام1
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لʴة، نʛʤا لأهʺʱʽها في الʨقاǽة أو الʱقلʽل مʧ أȑ أضʛار أو خʶائʛ مʱʴʺلة مʧ خلال ضʛورة م

ʚلʥ عʛʰ إحʙاث  الʨقʨف بʙقة على الأسॼاب الॽɻॽʰʢة والȄʛʷॼة الؔامʻة وراء هʚه الأزمات، وؗ

أنʤʺة للإنʚار الʺʛȞॼ ووضع قاعʙة بॽانات وخȌʢ مॼʶقة تʶʺح Ǽالʙʱخل الȄʛʶع والفعال 

ʢع تʻائها ومʨʱعة لاحʨʺʳم ʛافʨقفا على تʨʱاح إدارة الأزمة مʳل نʤȄو ،ʛائʶʵل الʽرها وتقلʨ

مʧ العʻاصʛ والʺʙʴدات، فعلاوة على ضʛورة تʨفʛʽ أرضॽة ثابʱة ودॽʀقة للإنʚار الʺʛȞॼ لʶʱهʽل 

 ʛʽابʙʱاذ الʵه واتʱʽʺدراك أهȂاح وʱʺال ʗقʨار الʺʲʱغي اسॼʻة، یʴارات ملائʺة وناجʛاذ قʵات

  ا .اللازمة واسʻʱفاره

أثʻاء الأزمات نلاحȎ الʶʱابȘ في عʛض ʦؗ هائل مʧ الॽʰانات والʺعلʨمات مʺا قʙʴǽ ʙث 

ا مʧ عʙم الʙقة أو تعارض في الʺعلʨمات، مʺا یʕدȑ إلى إضاعة وقʗ ومʳهʨد فȘȄʛ إدارة  ًʯʽش

 ȑدʕة تȃʨلʢم ʛʽمات غʨض معلʛها . وعʱʴص ʧم Șقʴʱمات، والʨالʺعل ʥز تلʛالأزمة في ف

ʽ ʛؗʱم الʙإلى ع Ȑʙا مʻضح لʨة، مʺا یॽالʴالأزمة الǼ ة لا علاقة لهاॽɺʛاكل فʷل في مʨخʙوال ʜ

، إلى أن معʙل ؗفاءة قʙرة الʺʤʻʺات على حل Comfortأهʺॽة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات، حʘʽ أشار 

ʙة ʧȞʺǽ أن یʜداد مʧ خلال تʨفʛʽ الʺعلʨمات الʺʻاسॼة  ʕؗم ʛʽة وغʙة معقʯʽالأزمات في ب

ʨجॽا الʺعلʨمات، ومʧ هʻا تؔʺʧ أهʺॽة قʙرات تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات في واسʙʵʱام أدوات تʨʻؔل

  . 1إدارة الأزمات في الʺʤʻʺات

، أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات جʜء أساسي مʧ عالʦ الأعʺال، وتقʛʱن تʨʻؔلʨجॽا Gharebأشار 

ʺʱامات تعʙʵʱعل الاسʳي تʱال ʖاتȞʺال ʛʰة عȄارʳʱال الأعʺال الȞاسلات وأشʛʺالǼ ماتʨالʺعل ʙ

ʜʽ على ॽɿॽؗة ॽʀام الʺʤʻʺات Ǽإعʙاد نفʶها للأزمة الʱي  ʛؗʱعʺلها . وال ȑدʕʱا لॽجʨلʨʻؔʱعلى ال

  ʧȞʺǽ أن تʕثʛ على تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات داخل الʺʤʻʺات .

                                                             
أثʙ قʗرات تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات على إدارة الأزمات "دراسة مʗʻانॻة على قʠاع الʦʹʮك الʱʯارȂة الأردنॻة ، بॽان إبʛاʦॽʂ الʷلʰي1
  . 38/39، 2018، الأردن، جامعة الȋʛʷ الأوسȌ، ؗلॽة الأعʺال، رسالة ماجʛʽʱʶ في الأعʺال الإلʛʱؔونॽة، "



  الفʶل الاول:              الأدبॻات الʹȂʙʢة لʦʹؒʯلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال وȀدارة الأزمات في الʓʸسʴة

61 
 

حʘʽ تلعʖ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات دور مهʦ في مʳال إدارة الأزمات، لʚلʖʳǽ ʥ أن   

لى تʨفʛʽ معلʨمات قابلة للʻʱفʚʽ، وʖʳȄ أن ʨȞǽن ʨȞǽن هʻاك عʺلॽات صʻع القʛار الʱي تهʙف ع

هʻاك Ȟॽʂل فعال لʤʻام دعʦ القʛار مʺا ʶǽهل مʧ الʱعاون وصʻع القʛار والعʺل خلال الأزمة، 

  1كʺا أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات تʶاعʙ في جʺॽع مʛاحل الأزمة . 

  الʠʸلʔ الʙاǺع : أهʗاف تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال في إدارة الأزمات 

تʴقȘ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في مʛاكʜ إدارة الأزمات العʙیʙ مʧ الأهʙاف 

  الʺهʺة والʱي تʲʺʱل في الأتي :

ʜ یʱʺʱع ǼالʙیʻامॽȞॽة العالॽة والقʙرة على سʛعة الʨʴʱل مʧ درجة اسʱعʙاد  .1 ʛؗاد مʙإع

 إلى أخȐʛ وȃʺا لا یʕثʛ في تʶلʶل إجʛاءات الʱعامل مع الأزمة . 

2.  ʜ ʛؗʺال ʜʽهʳت ʧه مʻȞʺي تʱة الʜات والأجهʙانات والʺعȞسائل والإمʨالǼ ودعʺه

الʦȞʴʱ الʱام في جʺॽع العʨامل الʜمانॽة والʺȞانॽة، وȃʺا لا ǽفقʙه القʙرة على الʛʴʱك والعʺل في 

 مʱʵلف الʛʤوف.

معاونة القائʺʧʽ على إدارة الأزمات على أداء عʺلهǼ ʦالؔفاءة الʺʨʷʻدة وȃأسلʨب  .3

ʨʴر على نʨʢʱم ȑʛʸا  عʚعا في هॽɾلا رॽʂهلة تأʕʺة الȄʛʷॼال Ȑʨإلى الق ʦاتهॽاجʴǼ فيǽ

 الʺʳال .

دعʦ الʺهارات والقʙرات على الȑʙʸʱ العلʺي لʺعॽʢات الأزمات ومʨȞناتها بʙءا  .4

 ʧم ʥها وذلʳائʱن ʧفادة مʱحلة إزالة آثارها والاسʛʺǼ هاءʱة لها وانॼʰʶʺامل الʨقع العʨهارة تʺǼ

ʲیʙʴاهات الʳالات ʙة . خلال رصǽه الغاʚمة هʙʵها لʛʽʵʶب إدارة الأزمات وتʨة لأسل 

                                                             
  . 38/39ص  مʛجع سȘʰ ذʛؗه،، بॽان إبʛاʦॽʂ الʷلʰي1
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5.  ȐʨʱʶʺǼ على الارتقاء ʙاعʶشأنها أن ت ʧي مʱسائل الʨالǼ إدارة الأزمات ʜاكʛم ʙȄوʜت

الʨعي الॽʶاسي للقائʺʧʽ على إدارة الأزمات ورʢȃه ʴǼقائȘ الʺʱغʛʽات والǽʙʴʱات الأمॽʻة الʛاهʻة 

ʶة أو الǽادʸʱة أو الاقॽɺاʺʱاء الاجʨة سॽاسॽ1. 

تʨفʛʽ الأدوات الʱي تʙعʦ الʱعامل ʻʺǼهॽʳة مʱؔاملة مع مʱʵلف أنʨاع الأزمات،  .6

Șʽل دقʽلʴت Șة وفॽʻولة الʺعʙة الʜع أجهॽʺعاون مع جʱالǼ الʳʺا الʚبها في ه ȑʙʱیه ȌǼاʨوض. 

ي، لʺʨاجهة الأزمات والʱغلʖ على الǽʙʴʱات  .7 ʨؗلʶي والʶفʻاخ الʻʺة والʯʽʰاد الʙإع

ʸأن ت ʧȞʺǽ يʱال Șʽقʴʱات لʜفʴلقات ومʢʻلها إلى مȄʨʴال وتʳʺا الʚفي ه ʧʽادف العامل

 ʙʽلة، وتأكʺʱʴʺوف الʛʤاقف والʨʺات الॽʢف على معʛعʱخلال ال ʧم ʥدة وذلʨʷʻʺات الǽالغا

. ȑʙʸʱاجهة و الʨʺة القادرة على الǽادॽʁفات الʸال 

8. Ǽ ال إدارة الأزماتʳعʺقة في مʱʺة الॽʺاث العلʴǼراسات والأʙال ʛʽفʨعاون مع تʱال

جʺॽع الأجهʜة الʺعॽʻة، وتهʯʽة الʯʽʰة العلʺॽة الʺلائʺة لॽʳʷʱع الॼاحʧʽʲ على الʙراسة و في هʚا 

 الʺʳال وعلى نʨʴ یʛسي وʕȄصل قاعʙة راسʵة مʧ العلʨم والʺعارف في الʺʳال نفʶه . 

بʻاء الاتʸالات، لʙʽʡʨʱ الʱعاون مع الʺʛاكʜ الॽʲʴॼة والʳامعات، والهʯʽات العلʺॽة  .9

 ذات الاهʱʺام الʺʛʱʷك.القʨمॽة والʙولॽة، و 

بʙʱفȘ الʺعلʨمات ʶǼلاسة ؗل تʨفʛʽ مʨʤʻمة اتʸالॽة مʨʢʱرة تʨʻؔلʨجॽا تʶʺح .10

.ʧʽ2ح 

  

    

                                                             
1 ȑة معلاوȄرʨه، حʛؗذ Șʰجع سʛ82ص، م  .  
 .83حʨرȄة معلاوȑ، مʛجع نفʶه، ص 2
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  : الأول خلاصة الفʶل

إن نʳاح إدارة الأزمات ʤǽل مʨʱقفا على تʨافʛ مʨʺʳعة الʺʙʴدة  وخلاصة الʙراسة

الॽʸʵʷة الʺقʨمات القانʨنॽة  والاقʸʱادǽة ومالॽة وتقॽʻة، علاوة على ضʛورة تʨفʛʽ أرضॽة 

مʻʽʱة ودॽʀقة مʧ الʺعلʨمات ومعʜزة بʱقॽʻات مʨʢʱرة للاتʸال وتʨʻؔلʨجॽا حʙیʲة، ومʨʤʻمة 

ذ القʛارات الʺلائʺة والʻاجعة، مع اسʲʱʺار الʨقʗ الʺʱاح Ǽإدراك دॽʀقة للإنʚار الʺʛȞॼ لʶʱهʽل اتʵا

  .ʳهʨد اللازمة واسʻʱفارهاأهʺʱʽه واتʵاذ الʙʱبʛʽ اللازمة دون تॼاʕʡ، وتعʯʰة الʢاقات وال

وتʤل أهʺॽة تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال الʺʸʴلة في علاقʱها في أزمة رهʻʽة في 

عالة وناجعة لʺʨاجهة هʚه واسʲʱʺاراها في وضع خʢة فمȐʙ القʙرة على معالʱʳها وتॽʻʸفها 

  الأزمة.

  
  

  

  

  

  



 

 
 

  

  
  الفʶل الʰاني:

 ʙائʚʱالات الʶة لاتॻلʸة العȂʙیʗʸدراسة حالة ال

ȏادʦالǺ
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ʗʻهʸت  :  

في الفʸل الأول إلى الʜʳء الȑʛʤʻ الȑʚ یʻʱاول مفهʨم تʨʻؔلʨجॽا  Ǽعʙ تعʛضʻا

في الʺعلʨمات والاتʸال وȂدارة الأزمات، سʴʻاول في هʚا الفʸل تȘʽʰʢ الʙراسة الȄʛʤʻة 

وذلʥ مʧ خلال إسقاʻʡا لʙور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال  وما لها مʧ نʱائج ارض الʨاقع

 " ȑادʨة الǽلاʨب ʛائʜʳالات الʸة لاتॽة العʺلȄʛیʙʺالǼ في إدارة الأزماتHR Access  ذجʨʺʻؗ "

. Ȑʛاذج الأخʺʻال ʠعȃو  
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ȏادʦالǺ ةॻلʸة العȂʙیʗʸة على الʙʢالأول : ن ʖʲॺʸال  

  ʛʰʱة تعʶسʕالات مʸات ʛائʜʳال ȑادʨالǼ ʦأه ʧـʽʰʻات مʶسʕولة مʙال 
ʧمات مʙةخʙمعʙـة أهʺها إذتقʽʢتغ ʛʰة أكॼʶن ʧالات مʸولایـةي ف الات ȑادʨلإرضاء ال 

 هʚا في ، وسʴʻاولهاالʱي یـʱعامل الاقʸʱادیـة الʺʕسʶات بʽـʧ وسهʨلة الʺعاملات عʺلائها
ʘʴॼʺراسة، ودراسة الʙل الʴة مʶسʕف على مʛعʱلال الȞॽلى مهام ا هȂة، وʶسʕʺـʺي للʽʤʻʱل

ʥلʚ   .لʼأهʺॽة وأهʙاف الʺʕسʶةا سʛʢʱʻق  ونʷاʡاتها، وؗ

 ȏادʦالǺ ʙائʚʱالات الʶة لاتॻلʸة العȂʙیʗʸال ʃȂʙالأول : تع ʔلʠʸال  

  ʗʺلاقة تʢـة الانʽʺسʛع الʺʳʺالات لʸات ʛائʜʳال ȑادʨالǼ ان  2003 جانفي 01 في وؗ
ة في  لؔي 2003 حʼʱالفاتʳʻʺʴانʻʶॽɿة الانʤʱاروʡȂاراتها  الʜʳائʛ على اتʸالات ʛؗʷأ الʙʰت

 الʱارȄـخ حʽـʘ قʰل هʚا الʚیʙʰأتهʺʙʻالاسʱقلال، لʛʰʻؔؤىʺغایـʛةتʺامالʺاكانʗ علॽهمʨʷاره إتʺام
ʗʴॼة أص ʛؗʷقلة الʱʶهاعل في مʛـʽـʽʶة تʛʰʳوم ،ʙـȄʛʰزارةالʨات ىॼدها على إثʨوج ʦفي عال 

 على الاتʸالات مع فʨʶʴʱق  خاصة للأقʨىʨالأجʙر فʽها الॼقاء شʛسة الʺʻافʶة لایـʛحॽɾ ،ʦه
ʶافʻʺةال  

 ȏادʦة الǻلاʦة لॻلʸة العȂʙیʗʸي للʸॻʢʹʯل الȜॻاني : دراسة الهʰال ʔلʠʸال  

ـʛ̔ في دوره وȄـʲʺʱلالʗʸیـʙ العʸلي:  للʺʕسʶة والʺʸادقة والʧʶʴ الأمʲل الʽʶʱـ
 والʺʕʶولʽـة الʺॼاشʛة ىʽʺʳـعالʺʣʨفʽـʧ عل الʶلʽـʺة الʶلʢة ومʺارسة ثʦ إمʹائها علʼالقʛارات

ʥʼلؔاتها علʱʺة ومʶسʕʺلال. 

تʱألف الʺʙیȄʛة العʺلॽة مʧ ثلاث نʨاب للʺʙیʛ، رئʝॽ مʸلʴة الأمʧ و مȞلف 
  Ǽالاتʸال و العلاقات العامة :

 .ةॽʻقʱة الȄʛیʙʺة الǼاॽن 

 .ةȄارʳʱة الȄʛیʙʺة الǼاॽن 

 .ʦعʙة للʺهام و الȄʛیʙʺة الǼاॽن 
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 ( ȏادʦة الǻولا ) ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓر: مʗʶم  

  

 ʤل رقȜʵ01ال :ȏادʦة الǻلاʦة لॻلʸة العȂʙیʗʸي للʸॻʢʹʯل الȜॻاله  

ʜ للʢاقة والʺȌॽʴو تʱألف نॽاǼة الʺʙیȄʛة الʱقॽʻة مʧ ثلاثة أقʶام،  ʛؗوم: 

  ةȞॼش ʦʶفاقʻذ.ال 

  مȞلف Ǽالاتʸال  ي الأمʧ الʙاخل

 ʺʙیʛالعʺليال

 ʦعʙة للȄʛیʙʺة الǼاॽن

 والʺهام

 الʳʱارȄةنॽاǼة الʺʙیȄʛة  الʱقॽʻةنॽاǼة الʺʙیȄʛة 

 قʦʶ الॽʰع قʦʶ شȞॼات الʻفاذ قʦʶ الʺȄʛʱʷات والامʙاد

ات قʦʶ شȞॼات الʻقل قʦʶ الʺالॽة و الʺʴاسॼة ʛؗʷال ʦʶق 

 قʦʶ الʙعائʦ الʳʱارȑ   قʦʶ الȌॽʢʵʱ و الʺʱاǼعة قʦʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة 

 ʦʶلؔاتقʱʺʺالʨسائلʨال 

Ȍॽʴʺاقة و الʢال ʜ ʛؗعة   مǼاʱʺو ال Ȍॽʢʵʱال ʦʶق 

 الʕʷونالقانʨنॽةمʸلʴة

 مʸلʴة نʦʤ الʺعلʨمات
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 .قلʻة الȞॼش ʦʶق 

 عةǼاʱʺوال Ȍॽʢʵʱال ʦʶق. 

 Ȍॽʴʺاقة و الʢال ʜ ʛؗم. 

  

  

  

 
   



ȏادʦالǺ ʙائʚʱالات الʶة لاتॻلʸة العȂʙیʗʸاني:                                دراسة حالة الʰل الʶالف      

70 
 

ʸام و و الʴضح أقʦالي یʯلي الȜॻاله Ȋʠʳ ةॻɸʙة الفȂʙیʗʸه الʘالح هʶم  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ʗʶʸر: مʓسʴة اتʶالات الʚʱائʙ ( ولاǻة الʦادȏ )ال

 ʤل رقȜʵي: 02الʸॻʢʹʯل الȜॻا الهʲالʶام ومʴلأقȏادʦة الǻلاʦة لॻلʸة العȂʙیʗʸل  

  نائب المدیر التقني

قسم 
 متابعة التخطیطوال

 محیطمركزالطاقةوال شبكةالنقلقسم قسم شبكة النفاذ

مكلف 
بالدراسة و 

 الھندسة

مكلف بتطویر 
الشبكات و 

 المتابعة

بشبكات مكلف 
 الرادیو

مكلف 
 بتجھیزات النفاذ

 

مكلف 
بالشبكات 
 الحضریة

مركز صیانة 
 شبكات النفاذ

مكلف بشبكات 
 FHالرادیو 

 

مكلف بشبكات 
كوابل الألیاف 

 البصریة

مكلف 
بتجھیزات 

  النقل

مركز صیانة 
الدعائم 
  البصریة

 مركزالإرسال

خلیة 
الاستغلال و 

صیانة المحیط 
 و الحمایة 

خلیة الأشغال 
الجدیدة  و 
المحیط و 

 الحمایة

خلیة الأشغال 
 الجدیدة للطاقة

خلیة 
الاستغلال و 

صیانة 
تجھیزات 
 المحیط 
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لة إلى جʺॽع مʨȞنات نॽاǼة الʺʙیȄʛة الʱقʻي تʻقʦʶ وفقا  ʨؗʺفإن الʺهام ال ،Șʰمʺا س

  للإجʛاءات والأنʢʷة الʱالॽة .

  Ǻالʹॺʴة لقʤʴ الȊॻʠʳʯ والʯʸاǺعة : -1

الاتʸالات وتʲʺʱل مهام هʚه الإدارة "مʨʢر" للهॽاكل الأساسॽة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات 

  :على مȐʨʱʶ الʺʙیȄʛة العʺلॽة ȞʷǼل رئʶॽي وʨʸȃرة رئॽʶॽة في

تʛȄʨʢ قʨاعʙ بॽانات شȞॼات الاتʸالات في الʺʙیȄʛة العʺلॽة سʨاء الʻفاذ، الʻقل أو 

.Ȍॽʴʺاقة و الʢال 

.ʛوائʙات و الǽʙلʰل الʰق ʧم (اناتॽʰت والʨʸال) ماتʙʵعلى ال ʖلʢر الʨʢدراسة ت  

للاتʸالات اللازمة للʛد ȞʷǼل مʨثʨق ومʨثʨق على ʡلॼات  الȌॽʢʵʱ للॽʻʰة الॽʱʴʱة

ة، مʧ خلال وضع خʢة الʱؔالʅॽ على أساس الʺʛʱʷك مع الʺʸالح الʱقॽʻة  ʛؗʷال ʧائȃز

  (الʻفاذ، الʻقل والʢاقة) والʺʸالح الʳʱارȄة على مȐʨʱʶ الʺʙیȄʛة العʺلॽة.

ʖʽ هʚه الʻʰى الॽʱʴʱة في أوقات وأماكʧ مʙʴدة، وفقا ʛؗعة تǼاʱة العʺل.  ومʢʵل  

ونقل هʚه الʻʰى الॽʱʴʱة إلى الʺʸالح الʱقॽʻة (الʻفاذ، والʻقل، والʢاقة الأساسॽة) 

  لʷʱغʽلها وصॽانʱها

  قʤʴ شȜॺة الʹفاذ :   - -2

Ǽالॼʶʻة لقʦʶ الȞॼʷة، فإن مهام هʚا القʦʶ "الʙعʦ" إلى الʻʰى الॽʱʴʱة لȞॼʷة الʻفاذ على 

ʜ أساسا  ʛؗʱة و تॽة العʺلȄʛیʙʺال Ȑʨʱʶعلى:م  

  تʷغʽل وصॽانة شȞॼة الʻفاذ الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة (الʺعʙات والؔاǼلات)

  وسʦʱʽ إنʳاز هʚه العʺلॽات في الʺʙʽان بʙعʦ مʧ مʛاكʜ الʱقॽʻة الʺʴلॽة، وهي:
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فإن مهام هʚه الإدارة "دعʦ" للʻʰى الॽʱʴʱة لȞॼʷة الʻقل على مȐʨʱʶ الʙائʛة الانʵʱابॽة 

 هي أساسا وʨʸȃرة رئॽʶॽة على:

ʽغʷت(لاتǼات والؔاʙالʺع) ةॽلʰقʱʶʺة والॽالʴف الʛʸة الȞॼانة شॽل وص  

  وسʦʱʽ إنʳاز هʚه العʺلॽات في الʺʙʽان بʙعʦ مʧ مʛاكʜ الʱقॽʻة الʺʴلॽة، وهي:

CMRA.فاذʻات الȞॼات شʙانة معॽص ʜ ʛؗم : 

CMP . اجʱانة والإنॽص ʜ ʛؗم :  

  قʤʴ شȜॺة الʹقل :    - 3-

"الʙعʦ" إلى الʻʰى الॽʱʴʱة لȞॼʷة الʻقل على مهام قʦʶ شȞॼة الʻقل Ǽالʙرجة الأولى 

ʜ أساسا على: ʛؗʱة و تॽة العʺلȄʛیʙʺال Ȑʨʱʶم  

  تʷغʽل وصॽانة شȞॼة الʻقل الʴالॽة والʺʱʶقʰلॽة (الʺعʙات والؔاǼلات).

  وسʦʱʽ إنʳاز هʚه العʺلॽات في الʺʙʽان بʙعʦ مʧ مʛاكʜ الʱقॽʻة الʺʴلॽة، وهي:

ॽʱʴʱة لȞॼʷة الʻقل على مȐʨʱʶ الʺʙیȄʛة العʺلॽة فإن مهام هʚه الإدارة "دعʦ" للʻʰى ال

 هي أساسا وʨʸȃرة رئॽʶॽة على:

CMSO.ةȄʛʸॼال ʦعائʙانة الॽص ʜ ʛؗم : 

CT . الإرسال ʜ ʛؗم :  
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 -4 - : Ȋॻʲʸاقة و الʠال ʚ ʙؕم  

ʚؗ ʜلʥ في "الʙعʦ" في الهॽاكل الأساسॽة للȞॼʷة في جʺॽع  ʛؗʺا الʚل مهام هʲʺʱȄو

لى مȐʨʱʶ الʺʙیȄʛة العʺلॽة ȞʷǼل أساسي و خاصة في ॽɾʺا یʱعلȘ مʨȞناتها (الʻفاذ والʻقل) ع

  بـ:

 :تʷغʽل وصॽانة معʙات و تʳهʜʽات الʢاقة الʴالॽة 

لات ّʙجات و الʺع ّ ʨʻʺات، الȄارʢॼات.، الʙلʨʺال  

  نॻاǺة الʗʸیȂʙة الʱʯارȂة :

في هʚا الʦॽʤʻʱ الهȞॽلي الʙʳیʙ، یʦʱ دمج جʺॽع الهॽاكل الʳʱارȄة في مʙیȄʛة فॽɺʛة 

 واحʙة ألا و هي : نॽاǼة الʺʙیȄʛة الʳʱارȄة . 

ȑʜ الʺȞلف  ʛؗʺالǼ ȑارʳʱال ʖʢاد للقʙʱة و امȄارʛʺʱاس ʨة هȄارʳʱة الȄʛیʙʺة الǼاॽن

تʳارȄة مʙʴدة ʳǼʺلة مǼ ʧالȘȄʨʶʱ والابʱؔار على الʺȐʨʱʶ الʺʴلي. وتغʢي ؗل شॼɻة فॽɺʛة 

 ʚʽفʻت ʧولة عʕʶاءات. وهي مʛة إالإجॽلʴة عʺل مʢح خʛʱة. ؗʺا تق ʛؗʷة العʺل للॽʳॽاتʛʱس

 تʺʻȞها مʧ تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʙʴدة لها.

  و تʱألف نॽاǼة الʺʙیȄʛة الʳʱارȄة مʧ أرȃع أقʶام  :

 قʦʶ الȌॽʢʵʱ و الʺʱاǼعة.

 قʦʶ الʺॽʰعات.

ات . ʛؗʷال ʦʶق 

 ʦعائʙال ʦʶة .قȄارʳʱال  
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  و الȊʠʳʸ الهȜॻلي الʯالي یʦضح أقʴام و مʶالح هʘه الʗʸیȂʙة الفॻɸʙة 

  

  

  

  

  

  

 ( ȏادʦة الǻولا ) ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓر: مʗʶم  

 ʤل رقȜʵي: 03الʸॻʢʹʯل الȜॻا الهʲالʶام ومʴة لأقȂʙیʗʸةلॻɸʙالف ȏادʦة الǻلاʦل  

 قʤʴ الॻʮʸعات :

العʺلॽة الʳʱارȄة  هʚا القʦʶ یʱأكʙ مʧ أن الʨȃʜن ʤʴǽى بʛعاǽة جʙʽة في جʺॽع أنʴاء 

ل إلॽه ثلاث مهام رئॽʶॽة هي: ʨؗا مʚو و ه .(عॽʰال ʙعǼ عات وماॽʰʺع والॽʰل الʰما ق) هاʱمʛب 

. إدارة الȞॼʷة الʳʱارȄة وعلاقة الȃʜائʧ و العʺلاء: إنها مʶألة ضʺان رضا العʺلاء 1

ة الʳʱارȄة و مʱاǼعة مʱʵلف العʛوض الʳʱارȄة، و الʶهʛ على حʧʶ س ʛؗʴال ȘȄʛʡ ʧع ʛʽ

.ȐاوȞʷة الʳعة معالǼاʱوم (ةǽة والʺادȄʛʷॼسائل الʨال) ةȄارʳʱاكل الॽاله 

. الॽʰع والʕʰʻʱ: یȑʨʢʻ ذلʥ على وضع الʻهج الʹʛورȑ لʱعʜȄʜ الʺॽʰعات واسʷؔʱاف 2

 عʺلاء جʙد مʧ أجل تʴقȘʽ الأهʙاف الʺʙʴدة في خʢة العʺل الȄʨʻʶة.

 التجارينائب المدیر 

  متابعةالتخطیطوالقسم
  مالتجاريائالدعقسم الشركاتقسم مبیعاتالقسم

المكلف 
متابعةالفواتیروالمدفوعاتب

  والأداء
  المكلفون  مكلف بالأعمال

المركزالتقنیللمؤسس
  )CTE( ة

 عمالوظیفياالد
  التجاري



ȏادʦالǺ ʙائʚʱالات الʶة لاتॻلʸة العȂʙیʗʸاني:                                دراسة حالة الʰل الʶالف      

75 
 

الات الʳʱارȄة إدارة الʺʜʵون: هي مʶألة ضʺان تʨرʙȄ الʺʳʱʻات  - 3 ʨؗة للȄارʳʱال

 وتʨقع الاحॽʱاجات.

ات  ʙؕʵال ʤʴق 

 Ȑʛغʸو ال Ȑʛʰؔات ال ʛؗʷؗال ) ʧائȃʜاءات الʛإج ʚʽفʻت ʙصʛȄو ʦʤʻȄو Ȍʢʵǽ ʦʶا القʚه

 ʦعʙی ʨة ). وهǽلاʨة و الǽʙلʰة ؗالॽلʴʺاعات الʺʳا الʚؗ ة وॽمʨʺات العȄʛیʙʺات و الʶسʕʺو ال

تʳهʜʽ الʢلॼات، ودراسة الاحॽʱاجات، وما إلى ʡلॼات العʺلاء الʺهॽʻة: عʛوض مʙʴدة، و 

 ʧة مʯه الفʚات لهʙالʺع ʙȄوʜة تॽعʺل Șʶʻل وتʽʸʴʱة والʛتʨة الفॽة عʺلॼʀاʛʺǼ مʨا تقʺؗ .ʥذل

 Ȑʛاكل الأخॽا الهʚؗ ة العامة وȄʛیʙʺال Ȑʨʱʶات على م ʛؗʷة للȄʜ ʛؗʺة الȄʛیʙʺمع ال ʧائȃʜال

 الʺعॽʻة.

 قʤʴ الʗعائʤ الʱʯارȂة :

ʺʹǽ ʦʶا القʚلي هʴʺال Ȑʨʱʶʺعلى ال ʛʽاتʨمات و الفʨالʺعل ʦʤʻل ʦॽلʶل الʽغʷʱال ʧ

الات الʳʱارȄة، نقاȋ الʨʱاجʙ، الخ) فʹلا عʧ الʺʱاǼعة الॽʴॽʴʸʱة  ʨؗة، الॽة العʺلȄʛیʙʺال)

 ʧا عʹǽولة أʕʶة . وهي مʶسʕʺالǼ اصةʵمات الʨالʺعل ʦʤل نʽغʷاردة في تʨاء الʢللأخ

 ʧفعات عʙة والʛتʨة معاملة الفॼʀاʛة.مॽالʴة الॽة الʺالʻʶال  
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الة الاتʸالات الʳʱارȄة ونقʢة الʨʱاجʙ على الʨʴʻ لوʙʴȄد الʺȌʢʵ الॽʤʻʱʺي ل ʨؗ

  الʱالي:

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ʤل رقȜʵي: 04الʸॻʢʹʯل الȜॻة الهȂارʱʯالات الʶؕالة الاتʦل ȏادʦة الǻلاʦل  

( ȏادʦة الǻولا ) ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓر: مʗʶم  

  

  مدیروكالةتجاریة

نقطة  مسؤول
  التواجد 

مكلف بمتابعة 
الحسابات و 

  المخالصة

مكلف بمتابعة 
  التخلیص

مكلف 
  مراقب الشباك  العملیاتالتجاریةب

  مستشاریالعملاء
الاستقبال و 

إدارة   التوجیھ
  المخزون

  مستشاریالعملاء

  يالتجار-تقنيال

  الصندوق
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  الʗعʤ : نॻاǺة الʗʸیȂʙة للʸهام و

 :وتʱألف نॽاǼة الʺʙیȄʛة للʺهام و الʙعʦ مʧ الʱالي

 .ةॼاسʴʺة والॽالʺال ʦʶق 

 .ادʙات والإمȄʛʱʷʺال ʦʶق 

 .ةȄʛʷॼارد الʨʺال ʦʶق 

 .سائلʨلؔات و الʱʺʺال ʦʶق 

 .ةॽنʨة القانʴلʸʺال 

 .  ماتʨالʺعل ʦʤن ʦة دعʴلʸم 

ʨʴʻعلى ال ʦعʙة للʺهام و الȄʛیʙʺة الǼاॽʻلي لȞॽاله Ȍʢʵʺف الʛعǽ :اليʱال  



ȏادʦالǺ ʙائʚʱالات الʶة لاتॻلʸة العȂʙیʗʸاني:                                دراسة حالة الʰل الʶالف      

78 
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ʤل رقȜʵ05ال  :ʤعʗهام و الʸة للȂʙیʗʸة الǺاॻʹلي لȜॻاله Ȋʠʳʸال  

 قسم المالیة و المحاشبة
 

 مصلحة المالیة و الخزینة

 مصلحة المحاسبة

مصلحة المیزانیة و إعداد 
 التقاریر

 قسم الموارد البشریة

مصلحة تطویر الموارد 
 البشریة و التكوین

مصلحة الرواتب و 
 المزایا الاجتماعیة 

مصلحة الخدمات 
 الاجتماعیة

ّف بالأصول الثابتة ، و  مكل
 متابعة الجرد

 

 نائب المدیر للمھام و الدعم

 مصلحة المشتریات

 قسم المشتریات و الإمداد

 مصلحة الإمداد

 مسیر المخزونات

 المخزن الولائي للاتصالات

 مصلحة الممتلكات و التأمینات

ّف بالممتلكات  مكل

ّف بالتأمینات  مكل

 مكلف بالوسائل و النقل

 

ّف بالمباني  مكل

 

ّف   بالتوثیق و الأرشیفمكل

 المصلحة القانونیة مصلحة دعم نظم المعلومات

 قسم الممتلكات و الوسائل

 مصلحة الوسائل العامة
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  الʗʸیȂʙة العʸلॻة Ǻالʦادȏ:مهام ونʵاʟات ʰالʖالʠʸلʔ ال

  مهام الʗʸیȂʙة العʸلॻة Ǻالʦادȏ :الفʙع الأول

  وʧȞʺȄ تلʟॽʵ مهام مʕسʶة اتʸالات الʜʳائǼ ʛالʨادॽɾ ȑʺا یلي:

  تʨفʛʽ ؗل وسائل الاتʸال؛ -

ʜ الإدارȑ لأداء الʙʵمات وتʺȄʨلها سʨاء مʛʡ ʧف الʙولة أو مʛʡ ʧف  - ʛؗʺال ʛʰʱتع

 ʧ الهʨاتف الʻقال وصॽانʱها؛قʢاعات خاصة لॽʰع خȋʨʢ مʱʵلفة م

  عقʙ الʸفقات والʱؔفل بʦॽʤʻʱ إدارة العʺل في ؗل الʺʸالح الʱاǼعة لها؛ -

الة الʳʱارȄة وأقʶامها ومʛاكʜ الإنʱاج؛ - ʨؗؗال ʜاكʛʺراء الʙم ʛʽʽʶة وتʙاعʶم 

 تأمʧʽ دʨʺǽمة رȌȃ الȃʜائȞॼʷǼ ʧة الإنʛʱنʗ؛ -

-  ʜ ʛؗʺف الإدارة الʛʡ ʧة مʛʢʶʺاف الʙاز الأهʳة.إنȄ  

  نʵاʟات الʗʸیȂʙة العʸلॻة Ǻالʦادȏ الفʙع الʰاني :

:ʧادیॽاتها على ثلاثة مʡاʷزع نʨʱت  

*  ʥائها وذل ʛؗش ʦقاق دعʴʱالات دائʺا إلى اسʸة الاتʶسʕح مʺʢاء: ت ʛؗʷة للॼʶʻالǼ

  Ǽالʺʴافʤة على أمʨالها.

  Ǽالॼʶʻة للʨȃʜن: تʶعى إلى ʖʶؗ زȃائʻها بʨʱفʛʽ أعلى مȐʨʱʶ للʙʵمات. *

تʨفʛʽ شʛوȋ العʺل ومʻها الʺʻافʶة لʧʽʶʴʱ الإنʱاج والʙʵمات ؗʺا تهǼ  ʦʱالॼʶʻة* للعʺال: ّ

  الʺʕسʶة أǽʹا ǼالاسʳʱاǼة إلى ؗل الʺʱʶلʜمات الʻاتʳة عʧ هʚه الʙʵمات.
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  : أهॻʸة وأهʗاف مʓسʴة اتʶالات الʚʱائʙ ʙاǺعالʠʸلʔ ال

  . تʶعʕʺʼسʶةاتʸالاتالʜʳائʴʱȃʛقʽـقأهʙافهامʵʻلالأهʺʱʽهاॽɾالʺʱʳʺع

 فʙع الأول : أهॻʸةمʓسʴةاتʶالاتالʚʱائʙال

 الʺʶاهʺةفʽʺʻʱʽـةالʺʱʳʺعالإعلامॽɿॽالʜʳائʛ؛ -

ـʙ̔یـʻالʨʽʻʡʨالʙولʽللاتʸالات؛ -  الʺʶاهʺةॽɾالʻقلʨالʶʱلʽـʺعلʼالʸع

 الʺʶاهʺةفʱʽقʙیـʺʙʵماتʱقʽʻـةللʺʕسʶات؛ -

- 

  ؛تʸالاتॽɿالʜʳائʛالʺʶاهʺةفʱʽعȄʜـʜالȞॼʷاتالʻاشʢةॽɾالॼʀʨʶاعॼʱارهاالʺʱعاملالʱارȄـॽɿॽʵقʢاعالا

  الʺʶاهʺةفʨʱʽزȄـعالʡʨʢʵالهاتॽɿةوالأرقامالهاتॽɿةالʱقʽʻـةوالعʺلʽـةللʢلॼات الʺʺʧȞ تॽʁʴقه؛  -

ʚاتʱؔفلॼعʺلʽـةالʽʰـعالʺॼاشʛللʺʨʱجات - ʨؗʻائȃʜوحاتللʛʷالʨعلاماتʱیـʺالاسʙقʱʽاهʺةفʶʺال .  

 ʙائʚʱالاتالʶةاتʴسʓاف مʗاني : أهʰع الʙالف 

  تʺȄʨـلʺʸالʴالاتʸالاتॼʺایـʻʰʴʺʶقلالʨʸرةوالʨʸتʨالʛسائلالʺȃʨʱȞةوالʺعʽʢـاتالʛقʺʽـة؛ -

ـʛ̔شȞॼاتالاتʸالاتالعامةوالʵاصة؛ -  تȄʨʢـʛواسʛʺʱاروتʽʶـ

ـʛ̔الاتʸالاتالʙاخلʽـةمعȞلʺʱعاملȞॼʷʻʽةالاتʸالات؛ - ʶاروتʺʲʱاءواسʷإن 

ʛضاالعʺلاء؛ -  ضʺانʳʺعʺʕشʛاتلقʽـاسʨʳدةالʙʵمةلʽʶʴʱـ̒

-  ʨقعʨت ʨʶالॽɿॼلʢالʙورصʙیـʙʴ؛ق ت  
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- 

 . لʛʷوعॽɿاقʻʱاءوȂضافةتʨʻؔلʨجʽـاتʙʳیـʙةاسʳʱاǼةلاحʽʱـاجاتالعʺلاءالʨʶقʨالʨʻؔʱلʨجʽـاومʷاهʙةا

 الʛʱوȄـʨʳالȄʨʶʱـقʨخʙمةبʽـعʨقʽـاسʛضاالعʺلاء؛ -

وضعʨتȄʨʢـʛوتʷغʽـلȞॼʷاتالاتʸالاتعʛʰالأقʺارالʻʸاعʽـة(انʱلʶاتȂʨنʺارسات،  -

  ؛تʸالاتالʽʸʵʷـةالʺʻʱقلةالعالʺʽـة....)في الامʲʱالللʺعایـʽـʛوالقʨاعʙالʙولʽـةوالʺʢʴاتالʛʢفʽـة ونʤʺالا

سʽـʛʢةاتʸالاتالʜʳائʛوॼȃقائهاॽɾالȄʛـادةوجعلها الʺʱعاملʛقʺʨاحʨʶॽɾʙقʺʵʻلالʷʻاʡاتها  -

 تغʱʽʢها لأغلʽʰـةمʱʶهلʽؔها؛

 تʽʳʶـلالʢلॼاتالʳʱارȄـةالʽʢʵـةللȃʜائʨʻدراسʱها؛ -

 لʵاصةǼالȃʜائʧ؛تʱؔفلॼعʺلʽـةالʺʛاسلاتا -

  معالʳةالʢلॼاتالʺʱعلقةǼالȃʜائʻالʚیـʻلʺʽـʙفعʨامʴʱʶقاتهʦ في آجالها؛ -

  ؛مʱاǼعةʡلॼاتالȋʨʢʵ الهاتॽɿةالʺʕقʱةقʰل انʱهاء آجالها -

الةالʳʱارȄة. - ʨؗىالʨʱʶʺʼعلاماتعلʱالاسǼاصةʵاتالॼلʢدراسةال  
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 تʶالات الʚʱائʙ الʦʻم الفʙع الʰالʖ : الأهʗاف الإسʙʯاتॻʱة لا 

 ىʺʶي تʱامعة الʳة الȞॼʷال ʛʷة نǽاʙي : بʻقʱال ʙʽعʸعلى الBackbone   ة علىॽʻʰم

) وذات مʛونة ومȐʨʱʶ الDW.DN.IP./NPLS Ȍȃʛقʨاعʙ تʨʻؔلʨجॽة حʙیʲة، وجʙیʙة ومʕمʻة جʙا (

  تʸالات . نʱقال الȞॼʷات الʺʨجʨدة نʨʴا معایʛ جʙیʙة للااومʨزات QOSالعالي Ǽʹʺانات

  إ : ȑارʳʱال ʙʽعʸمة على الʙمات الʺقʙʵة الॽɺʨج ونʨʱʻʺإلى ال ʙیʙاء دفع جʢع

 ʛدوائ ʠعǼ في ʧʽʽأو دول ʧʽʽʻʡو ʧʽʽʳॽاتʛʱإس ʧʽعاملʱا جعل مʚ والʺʸالح ذات ॽʀʺة، وؗ

 )مع مʛاعات سॽاسة تȄʨʶة الʶʱعʛʽة الʺʨحʙة .  XDSL . VOIPخʸʱاص مʲل الأنʛʱنات (الا

 ماجʙإن ʛائʜʳالات الʸإت ʗي : وضعʺॽʤʻʱال ʙʽعʸعلى الॽؔفل  ةʱاف والʙالأه

ʚا الȃʜائʧ الʺʴلʧʽʽ، وهʚا لʨʱفʛʽ سॽاسة الاتʸال  Ǽالȃʜائʧ للʺʕسʶات الʛʽʰؔة والʺʨʱسʢة، وؗ

والإعلام داخل وخارج شȞॼات الاتʸال وهʚا بʨضع أداة تʛʽʶ تʳارȑ وتقʻي Ǽأنʤʺة إلʛʱؔونॽة، 

  ذات تأدǽة جʙ مʛتفعة لʧʽʶʴʱ الʤʻام الʙاخلي.
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 ʞعǺ :انيʰال ʖʲॺʸاذجالʸع نʸال ʤʢوؕالة لن ʙائʚʱالات الʶة اتʴسʓʸǺ ماتʦ

  ȏادʦال  

 الʠʸلʔ الأول : نʦʸذج إدارة الʦʸارد الȂʙʵॺة

) ʤل رقȜنامج )06شʛة  بȄʛʷॼارد الʨʺمات لإدارة الʨام معلʤʻʻʽʰیHR Access.  

  

  

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة

 أǽقʨنة الʛʰنامج، تʤهʛ الʻافʚة الʱالॽةǼعʙ الʻقʛ الʺʜدوج على 

   

نظام أیقونة
 المعلومات
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) ʤل رقȜنامج )07شʛʰل لʨخʙالǼ احʺʶة الʚناف ʧʽʰیHR Access.  

  

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة

  الفʙع الأول : تعʃȂʙ الʙʮنامج و آلॻة عʸله 

 تعʃȂʙ الʙʮنامج 

ة  2003هʨ بʛنامج عالʺي شهʛʽ أنʱج سʻة  ǽHR Accessعʛʰʱ بʛنامج  ʛؗف شʛʡ ʧم

IBM  ʛʽʽʶʱب ʟʵǽ نامجʛب ʨة وهॽونʛʱؔات الإلॽʳمʛʰة والʜاعة الأجهʻة في صʙائʛة الॽȞȄʛالأم

ات العالʺॽة والʺʕسʶات . ʛؗʷات الȄʛʰؗ هॽعل ʗهافʱة وتȄʛʷॼارد الʨʺال 

 آلॻة عʸله  

یʜʽʺʱ هʚا الʛʰنامج Ǽقʙرته العالॽة وتȞʴʺه الʛʽʰؔ في تʛʽʶ الʺʨارد الȄʛʷॼة ومʧ الʻاحॽة 

ʨة، فهॽʻقʱة  الȄʜ ʛؗة مॽʻʡة وȞॼزع على شʨʱیintranet  زعة علىʨة مॽʺॽات إقلȞॼʷǼ لةʨصʨم(*)

Ȅʜة والȞॼʷة الإقلॽʺॽة حʘʽ أن الʺʙرȄة  ʛؗʺة الȞॼʷالǼ ورهاʙة بʡʨȃʛم ʦॽوالأقال ʦॽإقل ʛʷثلاثة ع

ʚلʥ مʱʵلف الʙʵمات الʱي  العامة هي الʺقʛ الʛئʶॽي ؗل ما یʱعلǼ Șالعʺال( الʺʨارد الȄʛʷॼة) وؗ

 :  HR Access. تʲʺʱل آلॽة عʺل  تقʙمها
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 تʛʽʶ الʣʨائف والʺʻاصʖ -تʛʽʶ العʺال                                  -              

              -         ** ʧȄʨؔʱر       **  الʨالؔفاءات -إدارة الأج ʙیʙʴت 

              -                                      ʅॽʣʨʱال- ʽʶʱي الʺॽʤʻʱال ʛʽ  

ل   2: نʦʸذج الʠʸلʔ الʰاني بʦاǺة إلʙʯؒونॻة عʙʮ الإنʙʯنʕ للʙʻʻʴʯ الإدارȏ للʗȂʙʮ وؕ

  القʙارات الʯي تʝʳ الʓʸسʴة

     ) ʤل رقȜوني08شʙʯؒالال ʗȂʙʮة للॻونʙʯؒة إلǺاʦʮل إلى الʦخʗة الʘناف (  

  

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة
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) ʤل رقȜوني 09شʙʯؒالال ʗȂʙʮة للॻونʙʯؒة إلǺاʦʮة للॻʴॻئʙاجهة الʦال (  

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة

ʖالʰال ʔلʠʸذج الʦʸمات   3: نʦعلʸام الʢنORACLE/FINANCE 

 ) ʤل رقȜة و 10شॻالʸات الॻلʸالع ʙʻʻʴʯمات لʦام معلʢة نǺاʦʮل إلى الʦخʗة الʘناف(

  الʲʸاسॻʮة

  

  

  

  

  

 Ȗوثائ ʥر : مʗʶʸةالʴسʓʸال  
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  الʯʸاǺعة الʗورȂة لʹʵاȉ  و مهام الʗʸیʙ العʸلي 4الʠʸلʔ الʙاǺع : نʦʸذج 

   ) ʤل رقȜومهام 11ش  ȉاʵʹة لȂورʗعة الǺاʯʸالǺ اصةʳة الǺاʦʮل إلى الʦخʗة الʘناف(

  الʗʸیʙ العʸلي 

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة

 ʧي مʱة الॽالʱة الʚافʻال ʛهʤʱام سʤʻا الʚل لهʨخʙال ʙعǼ يʱإدخال ؗل الʺهام ال ʦʱخلال ی

أنʜʳها الʺʙیʛ العʺلي ( اجʱʺاعات دورȄة مع الʺʛؤوسʧʽ، مع الʶلʢات العʺʨمॽة، زȄارات تفقǽʙة 

  للʺʷارȄع الʺʜʳʻة و في إʡار الإنʳاز ....إلخ ).

 ) ʤل رقȜو مهام 12ش  ȉاʵʹة لȂورʗعة الǺاʯʸالǺ اصةʳة الǺاʦʮة للॻʴॻئʙاجهة الʦال(

  الʗʸیʙ العʸلي 

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة
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  نʢام الʸعلʦمات لʙʻʻʴʯ الʗʳمات الهاتॻɽة 5الʠʸلʔ الʳامʛ : نʦʸذج 

) ʦل رقȞة 13شॽɿمات الهاتʙʵال ʛʽʽʶʱمات لʨام الʺعلʤʻة لॽʶॽئʛاجهة الʨال(GAIA V7  

  

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة

) ʤل رقȜة 14شॻɽمات الهاتʗʳال ʙʻʻʴʯمات لʦعلʸام الʢن ʘافʦن ʗأح (GAIA V7 

  

  

  

  

  الʗʶʸر : مʥ وثائȖ الʓʸسʴة
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ʖالʰال ʖʲॺʸها: الʯʵراسة ومʹاقʗائج الʯض نʙع  

  تʲلʻل الʸقابلة الॻʶʳʵةالʠʸلʔ الأول: 

  )هل الʦʹؒʯلʦجॻة الʗʲیʰة للʸعلʦمات و الاتʶال مفعلة في مʓسʤؒʯʴ الʗʳماتॻة؟ 1 

مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ تعʛʰʱ مʕسʶة رائʙة في مʳال تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و  نعʦ، فإن

الاتʸال وقاʛʡة أمامॽة للʺʕسʶات مʧ خلال اسʱفادة الʺʕسʶات مʧ الʨʻؔʱلʨجॽا والاتʸال الʱي 

تقʙمها، فهي تقʨم على آلॽة الاتʸال وهي آلॽة الȌȃʛ عȘȄʛʡ ʧ ألॽاف ȄʛʸǼة الʱي تʶʺح 

ت لʨؔʱن تʨʻؔلʨجॽا مʱاحة لॽʺʳع القʢاعات لإرضاء عʺلائها و تʶهʽل بʙʱفȘ العالي للʺعلʨما

  الʺعاملات بʧʽ الʺʕسʶات الاقʸʱادǽة.

  الʲʯلʻل :

مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ هي الʺʨʯʶلة على مʨʤʻمة الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال 

ʶي  حʘʽʴǼ ʘʽ تعʨد ملʱʽؔها للʙولة ǽعʻي تʺʲل الʙولة في تʨʻؔلʨجॽا و الاتʸال  ȞʷǼل رئ

تʺʲل أرضॽة أو القاعʙة للʺʕسʶات  فهي الʱي تقʨم بʨʱفʛʽ الʳʱهʜʽات والʺعʙات الʙʴیʲة اللازمة 

 ʙȄʛي تʱات الʶسʕʺلل  ( يʳمʛلي، بȞॽʂ) ادʱء العʜج ʛʽفʨت Ȑʛى أخʻعʺȃها وʛʽأسلاك وغ ʧم

  وضع أنʤʺة جʙیʙة .

مع زȁائʹʤؒ أو  ا سʦاءتʯʴعʸلʦنهأنʦاع الʦʹؒʯلʦجॻا والʸعلʦمات والاتʶال الʯي ) ما هي 2

  داخل الʓʸسʴة ( بʥʻ الʡʦʸفʥʻ ) ؟

في ما یʱعلȘ بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال الʺʙʵʱʶمة داخل الʺʕسʶة هʻاك عʙة 

أنʤʺة خاصة Ǽالʺʕسʶة وهʻاك ما هي معʛوفة  أǽʹا لȐʙ مʕسʶات أخȐʛ، حʘʽ هʻاك 

ʙر الʺʢʱʶاع الʵʱلي على الʺعȞʷǼ ʙʺʱل ʛʽʰؗ داخل الʺʕسʶة، ؗʺا أنʻا نʴاول ق GmaiLنʤام

ورقة، وذلǼ ʥالاعʱʺاد على شȞॼة الانʛʱنʗ الʱي تعʛʰʱ أساس  0الȞʷل الʨرقي Ǽاسʱعʺال مفهʨم 
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لؔل شيء في الʺʕسʶة، ؗʺا نʙʳ نʤام الʺعلʨمات لإدارة الʺʨارد الȄʛʷॼة، نʤام الʺعلʨمات 

علʨمات لإدارة  العʺلॽات لإدارة العʺلॽات الʳʱارȄة، نʤام لإدارة العʺلॽات الʺʴاسॽʰة ونʤام الʺ

  الʱقॽʻة.

أما خارج الʺʕسʶة ʚؗلʥ یʨجʙ عʙة أنʤʺة لعلى مʧ بʧʽ هʚه الأنʤʺة نʙʳ أنʤʺة الʙفع 

 Ȑʨʱʶعلى م ʛفʨʱم Șʽʰʢت ʥلʚؗ ʨوه ( فعʙة و الʯʰعʱال ) ونيʛʱؔالالGoogle play  أوApp Store 

.  

  الʲʯلʻل :

ولاǽة الʨادȑ مʕسʶة رائʙة في  كʺا تʦ ذʛؗ ساǼقا تعʛʰʱ مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ في

مʳال تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال، حʘʽ أن ؗل عʺل هʚه الʺʕسʶة ǽعʙʺʱ وȞʷȃل أساسي 

  كʛʽʰ على تلʥ الʨʻؔʱلʨجॽا .

3 ʔجان ʥال مʶمات و الاتʦعلʸة للʰیʗʲة الॻجʦلʦʹؒال تʸعʯات اسॻابʱǻها هي إ (

  )؟الʓʸسʴة وجانʔ العʻʸل ( الʦȁʚن 

 - ʥات مॻابʱǻة :إʴسʓʸال ʔجان  

مʧ بʧʽ هʚه إʳǽابॽات اسʙʵʱام الʺʕسʶة لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال نʙʳ تʶهʽل 

ة  ʛؗح Ȍॽʷʻوت ʧʽʶʴت ،ʅॽؔالʱال ʟنق ʥلʚ العʺل و الʱقلʽل مʧ الʳهʙ و تʨفʛʽ الʨقʗ وؗ

ة، تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة . ʛؗʷاح الȃأر ʧم ʙȄʜة ؗʺا تʶسʕʺالǼ الاتʸات  

  :مʥ جانʔ العʻʸل- 

ॼʶʻة للعʺʽل أو الʨȃʜن هʻاك سʛعة الʨʸʴل على الʙʵمة الʺʢلȃʨة، تلॽʰة أما Ǽال

. ʙون جهʙȃو ʙعǼ ʧمة عʙʵل على الʨʸʴة الॽانȞإم ،ʦو إرضائه ʦاجاتهॽʱاح  
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  الʲʯلʻل :

 ً نȐʛ أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال ساهʺʗ وȞʷȃل ملȍʨʴ في تʧʽʶʴ العʺل سʨاء

ʢʱاً لʛʤا نʚة أو خارجها، وهʶسʕʺداخل ال ʙʽفʱʶا نʻʱالي مʺا جعلʴنا الʛʸرات الهائلة في عʨ

  مʧ هʚه الʨʻؔʱلʨجॽا .

  للازمات؟ ) هل سȖʮ و أن تعʙضʕ الʓʸسʴة4 

نعʦ، تعʛضʗ مʕسʻʱʶا ؗغʛʽها مʧ الʺʕسʶات لعʙة أزمات، ولعلى مʧ بʧʽ هʚه الأزمات 

 ʕʺات الॽʳॽاتʛʱو اس Ȍʢخ ʧم ʛʽʲؔت الʛʽي غʱرونا "، الʨؗ " ةॽʺالأزمة العال ʙʳي نʱة الʶس

ها كانʗ تʱʻهʳها، بل ساعʙت أǽʹا في اكʷʱاف   .ثغʛات Ǽالʺʕسʶة و تʦ تʙارؗ

  الʲʯلʻل : 

 ʗاء ؗانʨس ȑادʨة الǽلاʨب ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕم ʥلʚؗ ،ة  للأزماتʶسʕم ȑض أʛعʱت

  هʚه الأزمات داخل الʺʕسʶة أو مʧ خارجها .

  ʃॻؕ تʯʴعʗ الʓʸسʴة للأزمات؟ )5

ȑʜ ( الʺʙیȄʛة العامة )، لابʙ مʧ تʽȞʷل  في حالة وجʨد أزمة تȞʷʱل ʛؗʺال Ȑʨʱʶعلى م

Ȅʜة الʱي تقʨم Ǽإرسال تعلॽʺات أو Ǽʺعʻى أخȞʷǽ ʛلʨن قʛار لإنʷاء خلॽة  ʛؗʺة إدارة الأزمة  الॽخل

 ʙعǼ ،الأزمة ȑلإدارة أ ʥوذل ʧȄʜ ʛؗʺار الأعʹاء الʱʵǽ ȑʚال ʨوه ʛیʙأسها مʛʱي یʱة الॽلʴأزمة م

على مȐʨʱʶ الʺʙیȄʛة العامة الʱي تʹعها تʗʴ تʛʸف الʺʙیȄʛات  ذلʥ یʦʱ إنʷاء مʸʻة رقʺॽة

الʺʴلॽة أو الʨلائॽة، یʦʱ تؔلʅॽ عʹʨ أو اثʻان بʱلʥ الʺʸʻة الʛقʺॽة ( بʨاǼة الʛʱؔونॽة )، ودون 

  هʚه الʺʸʻة ǽʹعʨن فʽها جʺॽع الʺʕشʛات الʵاصة Ǽالأزمة وʦʱȄ مʧ خلالها مʱاǼعة الأزمة .
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  كʺʲال : 

ʜ أن أحʙ في أزمة ʨؗرونا أص ʛؗʺال ʧة إشارة مॽلʴʺة الأزمة الॽلʵل لʸالعʺال ت ʙأح ʖʽ

العʺال أصʖʽ وتʸل ؗل معلʨماته، Ǽعʙها یʦʱ الʙخʨل إلى الʺʸʻة الʛقʺॽة وȄقʨمʨن بʽʳʶʱل 

جʺॽع معلʨمات ذلʥ الʟʵʷ الʺʸاب ( الʺʕشʛات ) وتॼقى حالة الʟʵʷ في مʱاǼعة Ǽإسʛʺʱار 

  ع حʱى لا تقع مʷاكل .و Ǽالʱفʽʸل، ومʧ هʻا یʦʱ تʙارك الʨض

  الʲʯلʻل :  

نلاحȎ أن مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ بʨلاǽة الʨادȑ دائʺة الاسʱعʙاد لأȑ أزمة قʙ تʙʴث 

وهʚا لʛʴصها على وضع إسʛʱاتॽʳॽة خاصة Ǽالأزمة قʙ تʱعʛض لها، وحʖʶ تʴȄʛʸات 

ʻʰا للʨضع وهʚا Ǽفʹل الʨʻؔʱلʨجॽا .   الʺʕسʶة فإنهʦ مʚʻ ارؗ

6ॻʱॻاتʙʯان ؟)ما هي الإسॻالأح ʔة في أغلʴسʓʸمها الʗʳʯʴي تʯة ال  

 Ȑʙʺعلى ال ʧʽف معʙه Șʽقʴʱف لʙق تهʛʡو Ȍʢارة على خॼɺ ةॽʳॽاتʛʱا أن الإسʺǼ

الॼعʙʽ اعʱʺادا على إجʛاءات و أسالʖʽ، صʛحʗ الʺʕسʶة Ǽأن لʙیهʦ فȘȄʛ مʟʱʵ في إدارة 

  الأزمات وذلǼ ʥإسʛʱاتॽʳॽات مʨʢʱرة .

  تʲلʻل :

ʟʱʵ لʺعالʳة الأزمات، ؗʺا سȘʰ وذʛؗنا ( خلॽة الأزمة الʺʴلॽة لاحʻʤا أنه یʨجʙ فȘȄʛ م

. ȑادʨة الǽلاʨب ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕة في مʙʺʱة الʺعॽʳॽاتʛʱالإس ʛʰʱي تعʱال (  
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ʃॻؕ تʴاهʤ تؒʹʦلʦجॻا الʸعلʦمات والاتʶال في إدارة الأزمة في مʓسʴة اتʶالات  - )7

  الʚʱائʙ بʦلاǻة الʦادȏ ؟

ʨمات و الاتʸال على خلʛʡ Șق جʙیʙة ومʨʢʱرة مʧ شأنها إدارة و تعʺل تʨʻؔلʨجॽا الʺعل

 ʙʺʱتع ʘʽة، حʙیʙات جॽʻؔار تقʱاب ȘȄʛʡ ها عللاʽفʣʨة مʯʽة و تهʶسʕʺل الأعʺال داخل الʽهʶت

مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ بʨلاǽة الʨادȞʷǼ ȑل ʛʽʰؗ على تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال في 

ʽل الأعʺال الʽهʶʱة إدارة الأزمة بʸʻʺنا الʛؗوذ Șʰا سʺؗ ،ʗأزمة مهʺا ؗان ȑة و إدارة أॽمʨ

 Ȑʛا نʻه ʧم ،ʗنʛʱة الانȞॼʷǼ ة وهي تعʺلॽونʛʱؔة إلǼاʨأو ب Șʽʰʢارة على تॼɺ ي هيʱة الॽʺقʛال

  كʅॽ تʶاهʦ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في الأزمات.

  الʲʯلʻل : 

الʺʙʵʱʶمة في مʕسʶة اتʸالات ما تʦ اسʱʻʱاجه أن الʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال 

الʜʳائʛ بʨلاǽة الʨادȑ فʨائʙ مʱعʙدة مʻها تقلʽل الʱؔالʅॽ تʙʽؔ الʺʱʶهلʥ الȑʚ یʨʱاصل مʧ خلال 

  الʨʻؔʱلʨجॽا، وȄعʙʺʱ  علʽها في إدارة الأزمات عʛʰ الʙȄʛʰ  الʛʱؔوني مʲلا أو مʨاقع خاصة .

  الʓʸسʴة ؟الʯي قʗ تʯعʙض لها  )ما هي أنʦاع الأزمات أو الȜʵʸلات8

لا ʧȞʺǽ تʙʴیʙ نʨع الأزمة ǼالʹȌॼ أو ॼɻǼارة أخȐʛ هʻاك أزمات تʙʴث داخل الʺʕسʶة 

و أزمات تأتي مʧ خارج الʺʕسʶة على سʽʰل الʺʲال إن وقع مȞʷل تقʻي في جهاز ما داخل 

الʺʕسʶة أو حʙث اخʛʱاق لʤʻام ما مʧ أنʤʺة الʺʕسʶة، أما على مȐʨʱʶ الʵارجي قʙ تʸل 

  ȃʜائʧ .شȐʨȞ مʧ أحʙ ال
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  الʲʯلʻل : 

نلاحȎ أنه لا ʧȞʺǽ تʙʴیʙ نʨع الأزمة وهʚا راجع لʱعʙد مʸادرها Ǽاعॼʱار  أن مʕسʶة 

  اتʸالات الʜʳائʛ مʕسʶة ʛʽʰؗة مʧ ناحॽة الʱعاملات و تقʦǽʙ الʙʵمات الʺʨʻʱعة و الʺʱʵلفة .

  ة؟اهي الأنʸʢة الॺʯʸعة في الʓʸسʴة عʹʗ حʗوث الأزمات، وهل ʥȜʸǻ تʦقع الأزم) م9

ʜ وʻʡي للʺʛاॼʀة  ʛؗاك مʻوث الأزمات، بل هʙح ʙʻة أو خاصة عʻʽة معʺʤأن ʙجʨلا ت

NOC ʥل وذلȞؗ الʸة الاتॼʀاʛʺل ʜ ʛؗم ʨوفي ؗل  24\ 24وه ȑل دورȞʷǼ عʺلȄساعة، و

ʜ مॽʰʢǼ ȋʨȃʛعة عʺل مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ، ومʧ ثقافة مʕسʶة  ʛؗʺا الʚة لأن هʤʴل

 ȑقع أʨة تॽهل عʺلʶǽ اليʱالȃال، وʸع الاتʢقʱأن ی ʧȞʺǽ لا ȑادʨة الǽلاʨب ʛائʜʳالات الʸات

 ʦʱȄث وʙʴت ʙعامل أزمة قʱال. ʧȞʺم ʗع وقʛمعها وفي أس  

  الʲʯلʻل: 

نلاحȎ أن مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ هي قاعʙة الاتʸال ʙʴǼ ذاتها لهʚا ʶǽهل علʽها 

ʜ الʺʛاॼʀة  ʛؗخلال م ʧاجهها مʨل أو أزمة تȞʷم ȑمة لإدراك أʨإشارة أو معل ȑل أʨوص

    ساعة ولʚلʥ یʨفʛ علʽها الʛʽʲؔ مʧ الʨقʗ والʳهʙ 24/24الǽ ȑʚعʺل  NOCالʻʡʨي 
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  الʰاني  خلاصة الفʶل

مʧ خلال دراسʻʱا وʻʲʴȃا في هʚا الفʸل الȑʚ تʛʢقʻا ॽɾه إلى نʷأة مʙیȄʛة اتʸالات 

الة الʨادȑ والهॽاكل الإدارȄة الʱي تʛʽʶ وفقها ، حʘʽ ؗانʗ عʺال إدارة الʺʕسʶة  الʜʳائʛ وؗ

الʙراسة ولقʙ اعʙʺʱنا في إنʳاز هʚا الʘʴॼ على Ȅʛʡقة الʺقابلة الʺॼاشʛة ، حʘʽ ؗانʗ مʱʳʺع 

أسʯلة الʺقابلة تȑʨʱʴ على عʙت عʻاصʛ مʻها ماهʨ خاص بʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال 

ʚلʥ هʻاك ما یʱعلȘ بʙور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات  ومʻا ماهʨ خاص Ǽإدارة الأزمة في الʺʕسʶة وؗ

ارة الأزمات في الʺʕسʶة ، والʱي أنʷأنها مʧ أجل الإجاǼة على إشȞالॽة ʻʲʴǼا والاتʸال في إد

  وهي " ما هʨ دور تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال في إدارة الأزمات في الʺʕسʶة ؟ " .

وȃعʙ دراسة الإجاǼة الʺʸʴʱل علʽها تʨصلʻا إلى أن هʻاك دور لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات        

زمات في الʺʕسʶة مʧ خلال ʨؗن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات والاتʸال تعʜز والاتʸال في إدارة الأ

ʱها ، الʺʶاعʙة في الʛقاǼة  إجʛاءات الȘʽʶʻʱ والʱعاون والʦॽʤʻʱ ، تʺʜʽ الʺعلʨمات بʛʷʻها ومʷارؗ

  .الʱي مʧ شأنها أن تʙʴ مʧ حʙوث أزمة
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  خاتʸة:

لقʙ حاولʻا مʧ خلال هʚه الʙارسة تʶلȌॽ الʹʨء على تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال 

،ʛائʜʳالات الʸة اتʶسʕʺǼ ȌॼʹالǼ ة، وǽادʸʱات الاقʶسʕʺا  في إدارة الأزمات في الʛʤن ʥوذل

لأهʺॽة إدارتها خاص في عʛʸ الʴالي، الȑʚ أصॼح ʷǽهʙ تʨʢرا سȄʛعا في جʺॽع القʢاعات . 

إن اسʙʵʱام هʚه الʨʻؔʱلʨجॽا یॽʱح للʺʕسʶة إدراك الأزمة و إدارتها ȞʷǼل أفʹل وȂن إدارة 

الأزمات ǽعǼ ʙʺʱالأساس على عʙة مʸادر لعل أهʺها هي تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال 

  ॼʱارها مʧ الʺʙاخل الʙʴیʲة و الʺʨʢʱرة .Ǽاع

  ॽɾʺا یʱعلǼ Șالفʛضॽات الʺعʙʺʱة نʙʳ أن :

تʲʺʱل تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال في مʳʺل الʺعʙات و الأدوات الʺʙʵʱʶمة في  -

تʧȄʜʵ و معالʳة الʺعلʨمات وʲȃها Ǽاسʙʵʱام مʱʵلف وسائل الاتʸال مʲل الʙȄʛʰ الإلʛʱؔوني و 

  الانʛʱنʗ .....إلخ .

)صʴة الفʛضॽة الأولى Ǽاعॼʱارها أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال هي تॽʰʢقات 1

  .نʛʱنʗʺفهʨم الʺعلʨمة و الاتʸال عȘȄʛʡ ʧ مʱʵلف الʨسائل الʨʻؔʱلʨجॽا وخاصة ȞॼʷǼة الال

ʚلʥ أسالʖʽ إدارتها) لا ʵǽفى علʻʽا أن الاسʛʱاتॽʳॽات إدارة الأزمة ʛʽʲؗة ومʱعʙدة، 2   .وؗ

أن تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال ( الانʛʱنʗ، الاكʛʱʶانʗ، الانʛʱانʗ ) تلعʖ دورا  -

فعʽل نʷاȋ الʺʕسʶة مʧ خلال تʧʽʶʴ اتʸالاتها سʨاء داخلॽا بʧʽ الʺʣʨفʧʽ و كʛʽʰا في ت

  أسʛع .وذلʥ لإدارة الأزمات ȞʷǼل أفʹل و العʺال، أو خارجॽا مع الʳʺهʨر الʵارجي و العʺلاء 

تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال تʳعل مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ بʨلاǽة الʨادȑ تقʙم  -

  ʨقʗ الʺʻاسʖ .خʙماتها ȞʷǼل مʦʤʻ وفي ال
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- ʧʽفʣʨʺال ʧضا لؔل مʛال Șقʴǽ ال وʸمات و الاتʨا الʺعلॽجʨلʨʻؔʱل ʙʽʳام الʙʵʱالاس

  داخل الʺʕسʶة أو الȃʜائʧ مʧ خارجها .

تقʙم تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال خʙمات مʨʻʱعة مʧ بʻʽهʺا سʛعة الʨʸʴل على  -

  . الʺعلʨمات و تقلʽل الʳهʙ و الʨقʗ و تʨفʛʽ الʙقة اللازمة

أسلʨب خاص  ʱʵǽلف الʱعامل مع الأزمات حʖʶ اخʱلاف أنʨاعها فؔل أزمة لها -

  سائل خاصة بها .و 

إن خلॽة إدارة الأزمة الʺعʙʺʱة مʛʡ ʧف مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ بʨلاǽة الʨادȑ هي  -

  .إدارة الأزمة لاحʨʱائها وتȄʨʢقهاالʱي تʙʴد الʨسائل الاتʸالॽة الʺʻاسॼة والʳهات الʺعʻʽة ʢʵǼة 

  

تʶاهʦ تʨʻؔلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال وȞʷȃل ʛʽʰؗ في إدراك أȑ أزمة قʙ تʙʴث  -

 ʧم ʧȞʺد مʙع ʛʰل إلى أكʨصʨة الॽانȞها في إمʛʽغ ʧاز بها عʱʺي تʱال ʟائʸʵا للʛʤن

  الʳʺهʨر وفي ʛʣف ॽʀاسي .

الȌॽʢʵʱ الʺȘʰʶ لإدارة الأزمات ʙʴǽد الʺʕʶولॽات و یʦʤʻ علاقات الʺʕسʶات مع  -

لة على عاتȘ ؗل جهاز مʧ الأجهʜة الʺعॽʻة Ǽإدارة الأزمة Ǽعʹها ʨؗʺاز الʺهام الʳهل إنʶǽ و ،

.  

لʨʻؔʱلʨجॽا الʺعلʨمات و الاتʸال دور Ǽالغ الأهʺॽة في عʺلॽة الȘʽʶʻʱ بʧʽ مʱʵلف  -

  الʺعلʨمات و الॽʰانات الʺʛسلة و الʺʱقʰلة، الʱي مʧ شأنها إدارة الأزمات Ǽإحʛʱاॽɾة و فاعلॽة .
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ها الʨʴاسʖʽ والʙȄʛʰ الالʛʱؔوني في مʕسʶة اتʸالات الʜʳائʛ مʧ بʻʽ)وجʨد عʙة وسائل 3

تʶاعʙ الʺʕسʶة في الإدارة الʙʽʳة و Ǽالʱالي  ؗل هʚه الʨسائلو والʛʰامج والȞॼʷات ... الخ ,

  تʴقȘʽ الॽʴȃʛة ومʻه نʗʰʲ صʴة الفʛضॽة الʲانॽة .

  

ʻȞʺǽ ،قاǼه ساʱدراس ʦخلال ما ت ʧائج العامة ومʱʻال ʧعة مʨʺʳف على مʨقʨا الʻ  اليʱو هي ؗال

:  

  لʲة مʙیʙة جʜعʺال أجهʱارجي، ؗاسʵال ʦاح على العالʱة و الانفʲیʙʴرات الʨʢʱة الॼاكʨم

 ʧʽʶʴو ت ʛʲها أكʡاʷتفعل ن ʥلʚȃة، وॽونʛʱؔحات الʨة و اللʺʸॼالǼ رʨʹʴل الʽʳʶجهاز ت

 صʨرتها لȐʙ جʺهʨرها .

  رةʨʢʱات مʳॽاتʛʱعة وضع اسॽʰʡ اد علىʺʱالاعǼ ʥاجهة الأزمات وذلʨʺǼ وخاصة

 الأزمة مع مʛاعاة الإمȞانॽات الʺʨʱفʛة .

  ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱأجل ال ʧة مॽونʛʱؔاه الʺعاملات الالʳن اتʨȃʜك الʨراسة سلʙام بॽʁال

 في وجʨد هʚه الʺʨاقع .

  ʨلʨʻؔام تʙʵʱات اسȃʨاوز صعʳʱفة للعʺال لʲȞة مॽʰȄرʙة و تॽʻȄʨؔدورات ت ʦॽʤʻا تॽج

 الʺعلʨمات و الاتʸال، وذلʥ لʙʱرʰȄهʦ على ॽɿॽؗة الʱعامل مع الأزمات الʺʱʴʺلة و مʨاجهʱها .

  يʱالأزمات ال ʟʵǽ اʺॽɾ ارجيʵاخلي و الʙر الʨهʺʳار أراء الॼʱالاع ʧʽعǼ ʚالأخ

 تʨاجهها .
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  ماتʨه الʺعلʴʻارجي ومʵاخلي أو الʙاء الʨر سʨهʺʳمع ال ʦاصل دائʨقاء على تॼال

على اʡلاع Ǽالʺʙʳʱʶات و الأوضاع الʛاهʻة ʻʺǼح الʺʕسʶة مʙʸاॽʀة أكʛʰ لȐʙ  الʱي تॽʁॼه

 جʺهʨرها وʙȄعʦ ثقة الʳʺهʨر Ǽالʺʕسʶة .

ضʛورة وضع رقاǼة على شȞॼة الانʛʱنǼ ʗاعॼʱارها الȞॼʷة الأكʛʲ اسʙʵʱاما في مʕسʶة 

  نʟ.اتʸالات الʜʳائʛ في الʨلاǽة الʨادȑ، وذلʥ مʧ أجل مʴارȃة أȑ خʛوقات قʙ تʱعʛض لها 
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