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 اللحيانيعبيد الله بن صلاح  
  جامعة أم القرى

ص البحث  :م
ر قدرات  ارة وتطو ا  القطاعات العاملة  ا والعمرة والز مية تطبيق اطر وا دف الدراسة إ التعرف بإدارة الازمات وا

اطر المرتبطة بأعمال ا ادة الو بالأزمات وا ا وز ن  االعامل د م ن   والعمرة من اجل العمل ع ا واستخدمت الدراسة من

ما، المن التحلي والمن الوصفي ن  سي ن  ١٦وتمثلت العينة محل الدراسة  عدد (  رئ ن دائم ن اعضاء مجلس الادارة وموظف ) ما ب

ات ا يتم ع اع المستو اطر وكيفية معا   وذلك نظرا لأن الازمات وا

ارة وللتعرف ع  :أدوات الدراسة اطر  القطاعات العاملة  ا والعمرة والز بما أن موضوع الدراسة يتعلق بإدارة الازمات وا

صول ع المعلومات والبيانات ع  أدوات الدراسة ل ا، وجب علينا ضرورة التنو ا وكيفية إدار اطر ال تواج  جملة من الازمات وا

يان بأك زمة. كما أعدقة وقد تم استخدام الادوات التالية الملاحظة , المقابلة ,الاست يان ع برنامج ا ة الاست  تمد  تحليل ومعا

)SPSS (الاحصائية 

ذه الدراسة  اية إ جملة من النتائج وال تمثل خلاصة  ذا الموضوع توصلنا  ال و ع ومن خلال الدراسة النظرة والتطبيقية ل

م النتائج (النحو التا  ):أ

ا  - ا وأنواع ال ن جملة تحديات تتعدد  أش ا، فرضتتواجه المؤسسات بصفة عامة  الوقت الرا عاد ا جملة من  وأ عل

ا  يد لمواج ا ضرورة إعداد العدة والاستعداد ا ء الذي اوجب عل اطر ال من متخذ القرار   مما يجعلالازمات وا

بؤ ح ية ع عدم القدرة ع الت يجة تلك القرارات المب ون، بالمستقبل، إماالة قلق وخوف ن ب عدم المعرفة بما سي  أو س

ا  عة من تجارب سابقة مرت  ة لديه نا  .المؤسسة بظروف مماثلةعدم وجود خ

اطر - ا  اطرالازمات وا عبارة عن من عل للتعامل مع مختلف  إدارة الازمات وا با من خلال القدرة ع كشف مس

ا، ا ونوع ا ثم تحديد طبيع ا بناءً  ومقدار شد ا وتحليل ا يتم تقييم ا. عد ا والسيطرة عل  ع عدة طرق ليتم معا

اطر - سارعة ع المؤسسات ضرورة وضع خطة لإدارة الازمات وا ية الم ات البي قع قائمة ع التو  فرضت الأوضاع والتغ

طر، طر، تحديد نوع وطبيعة الازمة او ا يد با بؤ ا ة والمراقبة  التحليل والسيطرة عليه، تقييم البدائل، والت المعا

ذا  اطر و ية تكفل للمؤسسة قوة تحكم عالية  ا اطر أديرت بطرقة علمية ومن ذه المراحل يمكن القول أن ا وفق 

ا البدائل الممكنة    الوقت المناسب.ما يوفر ل

م التوصيات  :أ
اطر  عبارة عن من عل للتعامل مع مختلف  ان إدارةبما  اطرالازمات وا ر  الازمات وا ا  عملية العملوتمثل جو ع ادار

عض القطاعات العاملة  مجال ا والعمر  الية عدم وجود ادارة او وحدة مستقلة   ت نتائج الدراسة ا ار وحيث اثب ة فان ة والز

ناك حاجة إ ع ان   :ذلك 
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شاء وحدة او ادارة خاصة   ارة  بإدارةا اطر  جميع القطاعات العاملة  مجال ا والعمرة والز  الازمات وا

ام  عمل ادارةاصدار اللوائح والانظمة ال تنظم  اطر وتحديد الم ة واختيار القيادات ذات ا والمسؤولياتالازمات وا ا.لعلم وا  لإدار

 الفصل الاول: 

 المدخل العام للدراسة: 
قيقة ال  ارجية للمنظمة وا ئة الداخلية او ا ات مفاجئة تطرأ ع الب غي اطر ال تحدث  أي منظمة ما الا  ان الازمات وا

ا  عدم وجود أي منظمة  العالم محصنة تماما من ا كث ض ان نقف امام علم ادارة الازمات  يف تمام  اطر الا ان الا الازمات وا

م التحديات ال  ن احد أ اطر  الوقت الرا اطر والازمات لقد أصبحت الازمات وا عدد ا يجة  اطر الذي برز حديثا ن وا

سية لإدا له. لذلك فالسمة الرئ  لا يمكن تجا
ُ
ئة العمل ع أي مؤسسة وأصبحت عنصرا ا ب اطر  سرعة تفرض رة الازمات وا

يطة وال تقوم ع اسس  ات والعوامل ا اطر الناتجة عن التقلبات المستمرة  التغ التأقلم والتكيف مع مختلف الازمات وا

ة الاساسية لأي مؤسس ل الرك ش اطر  اطر، وحيث أن ادارة الازمات وا ا لتلك الازمات وا نيه  معا ة لضمان علمية وم

ل افضل ش دمات  ا وتقديم ا اطر  ضمان استمرارة  ٥٠، ص٢٠٠٨عبدالعال،  استمرار مية ادارة الازمات وا نا تت أ . ومن 

تلفة اخطار  ا ا ام ات المسئولة وال تواجه اثناء أداء م ا أحد ا اج والمعتمر والزائر باعتبار عمل ع خدمة ا  القطاعات ال 
ً
ا

اطر واز  ذه الازمات وا  من الاجراءات الكفيلة للتخفيف من 
ً
ا تتخذ عددا ا لذلك فإ ان وقوع ا وم عتمد ع طبيع مات متفاوتة 

ا  ا واستمرار ا ونجاح ر ومية او خاصة. ولضمان تطو انت ح ارة سواء  ات ذات العلاقة بأعمال ا والعمرة والز والتعاون مع ا

ا لا سمح الله أصبح من الضروري  تعرض ل ما س تلفة ال ر اطر ا ايجاد طرق ووسائل فعاله لكيفية التعامل مع جملة الازمات وا

يجة القرارات المتخذة وكذلك لاستمرار  ا السلبية ع ن د من آثار يطة من اجل ا اطر ا يدة للازمات وا وذلك من خلال لإدارة ا

ا بالصورة المرجوة. و  اج شاطا عمل ع خدمة ا ا القطاعات ال  اطر ال تواج م الازمات وا دف ورقة العمل إيضاح ا

تلف خطوات  ا والتعرف ع مدى التطبيق الفع  ا اثناء عمل اطر ال تتعرض ل ذه الازمات وا والمعتمر والزائر وخطوات ادارة 

ا العل ل اطر  ش  إذا لم يكن موجودا.ومراحل ادارة الازمات وا
ً
ذا النوع من الادارة مستقبلا عبد   والعم داخل القطاعات لتب 

 .٤، ص٢٠٠٩القادر، 

اطر وذلك  وم ادارة الازمات وا ا مف قام عل م الاسس والقواعد ال يب و ساعد ع ف دف الدراسة ا تقديم إطار نظري ل كما 

ذه القطاعات. بقصد معرفة الكيفية ال تدير  من خلال توضيح الدور الذي يمكن ان وم عن طرق دراسة حالة لإحدى  ذا المف يلعبه 

ة ا لمعا ا  إطار سع نا ئة العمل وكذلك التعرف ع الاساليب والاجراءات ال تت ا  ب اطر ال تواج  ا انواع الازمات وا

ا و ض ع ذه القطاعات مستقبلا. المعوقات و الازمات والاخطار ال  داف   جيدا يخدم ا
ً
وم مفعل تفعيلا ذا المف  ل 

حات  ذه القطاعات ومن ثم تقديم التوصيات والمق اطر   انة ادارة الازمات وا لة الدراسة  محاولة للتعرف ع دور وم ي مش وتأ

ض ع اطر ال  ا لإدارة مختلف الازمات وا ارة من خلال الاجابة ال ستفيد  تفعيل دور ا  مجال ا والعمرة والز ا اثناء عمل

:  ع السؤال الرئ التا

ة ا آلة انذار مسبق  مواج اج والمعتمر والزائر باعتبار عمل ع خدمة ا اطر  القطاعات ال  انة ادارة الازمات وا  ما دور وم

اطر؟  الازمات وا

مية الدراسة:  ا
ذ سب  ا موسم ا وتك د ش ات ال  اطر  ظل المتغ حات لتفعيل دور ادارة ا عرضه من مق ا من خلال ما  مي ه الدراسة ا

اطر ال  عامل المؤسسات ع مختلف ا ا وابراز كيفية  اطر والاسس ال تقوم عل م خطوات ووسائل ا والعمرة. ومعرفة وف

ا والتأكيد ع ضرورة وج اطر  مؤسسات الطوافة. تتعرض ل ا الاساسية ادارة ا  ود ادارة للمخاطر متخصصة وظيف
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 اسئلة الدراسة:
 :السؤال الرئ

اطر ة المعوقات وا ا آلة انذار مسبق  مواج اطر  القطاعات العاملة  ا والعمرة باعتبار انة ادارة الازمات وا  ؟ما دور وم

س تفرع من السؤال الرئ  الاسئلة الفرعية التالية: و
ا القطاعات؟-١ اطر والتحديات ال تواج  ما أبرز ا

شاطات القطاعات؟-٢ اطر المؤثرة    ما  طبيعة وأنواع ا

ا مستقبلا؟ -٤ اطر وكيف يتم العمل ع تجن ذه ا  كيف يتم التعامل مع 

ا -٥ م القطاعات العاملة  ا كيف تقوم المؤسسة (الطوافة) بإدارة الازمات وا ا من أ ا باعتبار شاط ا أثناء  ض ع طر ال 

ارة ؟  والعمرة والز

ات الدراسة :  مصط
اطر : ي لإدارة الازمات وا  التعرف الاجرا

ل ادق  عملية تحدي ش ات مقبولة و ا ا مستو اطر والازمات وتخفيض دف ا التحكم با شاط الاداري الذي  د الازمات ال

ا. ا وتخفيض دف السيطرة عل ارة  ا القطاعات العاملة  ا والعمرة والز اطر ال توج  وا

ي :  :الاطار النظري والدراسات السابقة الفصل الثا

 :اولا : الاطار النظري  

داف ا وا وم اطر مف اإدارة الازمات وا ديثة  ادار ات ا  :ا والاتجا
لمة الازمة م العلمية وفقد او حمادات (  ل ن وخلفيا ات نظر الباحث طر الكث من التعرفات و ذلك باختلاف وج  ١٤٢٨وا

لمة الازمة ( ٤٨,ص نيون القدماء اطلقوا ع  ي wei – gi) اسم (crisis) ان الص طر والثا و ا ن : الأول  ونة من مقطع لمة م ) و 

قصد بذلك ان الازمة خ ر. الفرصة و ا للتجديد والتطو دد المنظمة وفرصة لابد من اغتنام  طر 

ا  الكب ( طر سواء ٣٤,ص١٤٢٣وعرف ا بوقوع ا ا المنظمات فتصاب بالتوتر والقلق وتنذر نائية طارئة تتعرض ل ا حالة است ) با

ة. ا مر (،ص انت اخطار مادية او معنو ب يمكن ان٨٥,ص١٤٢٤كما عرف ا موقف عص وادارة الازمات  يؤدي إ نتائج سلبية ) با

ا احمد ( اطر فقد عرف شعار  ٣٣,ص١٤٢٣وا تملة عن طرق الاس اطر ا بؤ بالزمات وا تم بالت ا اسلوب اداري حديث  ) با

طر والاستعداد بجميع الموارد المتاحة لمنع ارجية المولدة للازمة او ا ية الداخلية وا ات البي دوث او الاعداد ورصد المتغ ا من ا

لفة ثم دراسة الاسباب  اقل ت ة والعودة للوضع الطبي  اسرع وقت و سائر المادية والمعنو د من ا ا بكفاءة عالية ل للتعامل مع

عظيم الفائدة الناتجة  ا مستقبلا مع محاولة  ن طرق التعامل مع ا أو تحس بة للازمة واستخلاص النتائج لمع حدو ا المس ا كما عرف ع

ا اتخاذ سلسلة من القرارات لاحتواء توتر ما وايقاف تداعياته٤٤,ص١٤١٤العماري ( داف  ) با م ا ومن خلال ما سبق يمكن تحديد أ

انات المتاحة  بؤ بالأخطار والازمات والاستغلال الامثل للإم : توفر القدرة العلمية ع الت اطر بما ي ل من للتقليادارة الازمات وا

ا السل لفة  تأث اطر والازمات وسرعة اعداد التوازن باقل ت ة للاستعداد والتعامل مع ا شرة والمعنو انات المادية وال  توف الام

ا وتوف نظم الاتصال الفعال شار اطر ومنع ان ا لوقف  السيطرة ع الازمات وا اطر عند وقوع التعامل الفوري مع الازمات وا

ةا ا وتحليل نقاط القوة والضعف  المواج و ٨٨، ص١٩٩٤وقد ذكر افندي ( ساع بؤر اطر  دف العام من ادارة الازمات وا ) ان ال

طر قبل وقوعه والتحكم  اتخاذ القرارات  دف درء ا سارعة  ات الم تحقيق درجة استجابة سرعة عالية وفقا لظروف المتغ

ا وتقليص ا اسمة لمواج الة الطبيعيةا ا وتوف الدعم الضروري لإعادة التوازن إ ا   .ضرار
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اطر : ديثة  ادارة الازمات وا ات ا  الاتجا
س فقط لما يحققه من نتائج ايجابية  التعامل مع  ة ل أسلوب للتعامل مع الازمات ضرورة م لقد اصبح استخدام المن العل 

اطر ولكن البدي ل كب لذا تتطلب الطرق العلمية الازمات وا ش ون مدمرة  اطر ما ل غ العل نتائجه قد ت ة الازمات وا لمواج

 :ي

لة   عاد المش  الدراسة المبدئية لأ

 الدراسة التحليلية اللازمة  

اطر   ة والتعامل مع الازمات وا  التخطيط للمواج

اطر ما ديثة لإدارة الازمات وا م الطرق ا : ومن أ  ي
ا الازمة. .١ تلفة ال تتطل الات ا ذه الطرقة وجود أك من خب ومتخصص وف  ا  طرقة فرق العمل: وتتطلب 

ميع  .٢ ا والمطلوب اتخاذه من السلوك مع مشاركة ا  طرقة المشاركة: وتتطلب الافصاح عن الازمة ومدى خطور

ا طرقة الاحتواء: وتتطلب محاصرة الازمة او ا .٣ ا للملرحلة ال وصلت ال ا  نطاق محدود وتجميد  طر وحصر

ا احمد  .٤ اصة  ة ا و ا لل ون بمثابة افقاد ا ي ا: حيث ان افقاد الازمة من مضمو طرقة تفرغ الازمة من مضمو

 مقدمة ٤٢,ص١٤٢٢(

ئة ا ب م التحديات ال تفرض ن أحد أ اطر  الوقت الرا  لا يمكن  لقد أصبحت الازمات وا
ُ
العمل ع أي مؤسسة وأصبحت عنصرا

اطر الناتجة عن التقلبات المستمرة  اطر  سرعة التأقلم والتكيف مع مختلف ا سية لإدارة الازمات ا له. لذلك فالسمة الرئ تجا

ا ا لتلك الازمات وا نيه  معا يطة وال تقوم ع اسس علمية وم ات والعوامل ا اطر  التغ طر وحيث أن ادارة الازمات وا

اطر   مية ادارة الازمات وا نا تت أ ل افضل. ومن  ش دمات  ا وتقديم ا ة الاساسية لأي منظمة لضمان استمرار ل الرك ش

ا بأداء  اج والمعتمر والزائر وتواجه اثناء قيام عمل ع خدمة ا تلفة ازمات ضمان استمرارة المنظمات. والقطاعات ال  ا ا ام م

اطر  ذه الازمات وا  من الاجراءات الكفيلة للتخفيف من 
ً
ا تتخذ عددا ا لذلك فإ ان وقوع ا وم عتمد ع طبيع واخطار متفاوتة 

ا ا واستمرا ر ا ونجاح ر ومية او خاصة. ولضمان تطو انت ح ات ذات العلاقة بأعمال ا والعمرة سواء  أصبح  بالتعاون مع ا

ا لا سمح الله وذلك من خلال  تعرض ل ما س تلفة ال ر اطر ا من الضروري ايجاد طرق ووسائل فعاله لكيفية التعامل مع جملة ا

د من  ون كفيلة بإيجاد أفضل الاساليب والاجراءات القادرة ع ا ا ت يطة  اطر ا اتيجية مناسبة لإدارة الأزمات وا وضع اس

ا ال اطر آثار وم ادارة الازمات وا ذه الدراسة لإيضاح مف دف  ا. و شاطا يجة القرارات المتخذة وكذلك لاستمرار  سلبية ع ن

اطر من خلال  ا. وخطوات ادارة ا م التحديات والمعوقات ال تواج ا وا م الطرق ال تدار  ا وا ديثة ل ات ا ا والاتجا داف وا

ساع اطر وذلك من خلال توضيح الدور الذي يمكن تقديم اطار نظري  وم ادارة ا ا مف قام عل م الاسس والقواعد ال يب و د ع ف

الة لإحدى  وم من خلال دراسة ا ذا المف ا ومحاولة اسقاط  وم  ضمان استقرار المنظمات ودعم استمرار ذا المف ان يلعبه 

ئة العمل وكذلك التعرف ع الاساليب مؤسسات الطوافة. بقصد معرفة الكيفية ال ا  ب اطر ال تواج ا المؤسسة انواع ا  تدير 

داف   جيدا يخدم ا
ً
وم مفعل تفعيلا ذا المف ل  ا و ض ع ة المعوقات والاخطار ال  ا لمعا ا  إطار سع نا والاجراءات ال تت

دف الدراسة ا توضيح ا ا. لمعرفة مدى المؤسسة المستقبلية. كما  م التحديات والمعوقات ال تواجه المؤسسات الطوافة  عمل

ارة  م المؤسسات العاملة  مجال ا والعمرة والز ا أحد أ ا باعتبار ا اثناء عمل اطر ال تتعرض ل اجة لإدارة الازمات وا ا

ا تلف خطوات ومراحل ادارة ا اطر ال والتعرف ع مدى التطبيق الفع  م ا ا العم داخل المؤسسة وتوضيح ا ل طر  ش

.
ً
ذا النوع من الادارة مستقبلا ا لتب   تواج
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اطر  القطاعات العاملة  ا والعمرة ومن ثم تقدم  انة ادارة الازمات وا لة الدراسة  محاولة للتعرف ع دور وم ي مش وتأ

ذ حات ال تفيد  ا  مجال ا التوصيات والمق ا اثناء عمل ض ع اطر ال  ا لإدارة مختلف الازمات وا ه القطاعات  تفعيل دور

 والعمرة 

 :نبذه مختصره عن مؤسسات الطوافة
الة لمؤسسة الطوافة لذا فقد تطلب الامر اعطاء نبذة مختصرة عن المؤسسة  ا ع دراسة ا عتمد  جزاء م نظرا لان الدراسة 

لي شاء مؤسسة لمطو الا ر ا والاوقاف بأ شاء المؤسسة بناءا ع قرار معا وز قية غ العرية تم ا اج للدول الافر ة لمطو ا

قية غ العرية بمكة المكرمة بموجب قرار معاليه رقم  ون ٣/٥/١٤٠٤ق/م وتارخ /١٢٤اج الدول الافر شكيل مجلس ادارة م ـ و

ؤلاء الاعضاء من ذوي الثقافة ( ثلاثة عشر  ١٣من  عت  ذه المؤسسة وذلك لغرض دقة التنظيم وحسن الاداء و ) عضوا من مسا 

ميدة ليقوموا بالأعداد والتخطيط واصدار  عرفون بالأخلاق ا  ممن 
ً
اج الكرام وايضا لة  خدمة ا ة الميدانية الطو العالية وا

ا خدم كيمة ال يتم  م القرارات ا اج وتمك ن بطرقة نظامية وحدية تضمن راحة ا ن العامل اج ع مجموعات المطوف ة ا

 وع 
ً
ن جميعا شود للمسئول دف الم و ال ذا  اج و و توف الراحة التامة ل ذه المؤسسة  ل ما تصبوا الية  م و من اداء مناسك

د بن عبد العزز ح ن الملك ف ن الشرف رم م خادم ا دمة من عمل فردي ا عمل جما موحد راس تقل نظام ا ذلك ي فظة الله و

شورات مؤسسة الطوافة ). ذه الفئة ( تخطيط وانجاز ، م سق وتتحسن بموجبة اعمال مطو   مدروس وم

داف المؤسسة :  ا

اج الدول الافرقية غ العرية ا الافضل . -١ صوص  ا اج و  الرفع من مستوى خدمة ا

اج بما يوفر تحقي -٢ اج خاصة  مجال اداء المناسك وتقديم افضل الوسائل الكفيلة بخدمات ا ة ل ق منافع ا ا

نة . م الراحة والطمأن  ل

الات التالية : -٣ ن  المؤسسة ا ا ا المطوف  الرفع من مستوى خدمة الاعمال ال يقوم 

ال الاداري الما .  ( أ  ) ا

 لتوعية والارشاد .( ب ) مجال ا

ان  مكة المكرمة وم عرفة .  ( ج ) مجال الاس

ق . سو  ( د ) مجال الاعلام والعلاقات العامة وال

اب والتصعيد للمشاعر المقدسة . ـ ) مجال النقل والار  ) 

 ( و ) مجال الاستقبال .

دمة  -٤ ل  موقعة لتحقيق ا رام  ت الله ا اج ب دمة  اج  ضواء الاطار التنظي توف أق قدر  املة ل المت

 للمؤسسة .

ن. -٥ ر خدمة الطوافة والرفع من مستوى أداء خدمة المطوف  تطو

دمات  -٦ وض بمستوى ا لة لل ة الطو لات العلمية وذوي ا ماعية والاستفادة من ذوي المؤ دمة ا ام بمبدأ ا الال

اج. ة ل  المطلو

ومة خادم  التخطيط الشامل لرفع مستوى  -٧ رام وتحقيق رغبة ح ت الله ا انة ب دمات بما يتلاءم وم افة ا الاداء ل

دمات لضيوف الرحمن. ن الرامية ا تقديم أفضل ا ن الشرف رم  ا

شئون ا بما يحقق  -٨ ات ذات العلاقة  افة ا زة ذات العلاقة بوزارة ا والاوقاف و امل والشامل مع الاج سيق ال الت

ا ا.ت املة لا تنفصل عرا دمات ع اعتبار أن خدمات ا تمثل وحدة مت  مل ا

ات المعنية من أنظمة ولوائح  -٩ افة ما تصدره وزارة ا والاوقاف وا عليمات ا و ام بتطبيق  رص ع الال ا

شورات المؤسسة). عليمات (الدليل الارشادي، من م ان المركزة  المؤسسة : و  ل
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ان كما ي :تتوز  ذه ال ان المركزة ال تقوم بالأشراف العام ع خدمات المؤسسة. و  ع مسؤوليات اعضاء مجلس الادارة ع ال

ان  مكة المكرمة.  -١ ان  المشاعر.  -٢نة الاس عة.  -٣نة الاس .  -٤نة المراقبة والمتا  -٥نة التوعية والارشاد الدي

ية.  نة الشئون ال

ل الاعمال و : س  من الاقسام الادارة والفنية ال 
ً
 كما تضم المؤسسة عددا

ا السكرت والارشيف.  -٢قسم سكرتارة مجلس الادارة . -١ بع بعه  -٣قسم الشئون الادارة و قسم الاتصالات و

 . .  -٥قسم الشئون المالية.  -٤خدمات التلكس والفاكسمي وال اسب الآ دمات العامة  -٦قسم ا قسم ا

ا المؤسسة زة ال تمتلك دمات وصيانة الآلات والاج شرف ع سيارات الاسعاف وسيارات ا  والصيانة و

يل فيديو  -٢ اصة للمؤسسة وللقاءات مع الوفود حيث يتم ذلك عن طرق  يل المناسبات ا ر و قسم التصو

شورات الم . ( الدليل الارشادي ، م ر فوتوغرا   )ؤسسةوتصو

 الدراسات السابقة :
عض  ٢٠١٠دراسة البلداوي، (  اطر   م  ادارة ا سا ات ال  دفت الدراسة ا اطر  ضل التحكم المؤس اس ) ، ادارة ا

ن وقد بلغت عينة الدراسة  ة نظر اعضاء مجلس الادارة والمدقق ع ف ٦٠المصارف الاردنية من وج  ووضعت الدراسة ار
ً
رضيات عضوا

سب متفاوتة . اطر ب م  ادارة ا ات بدور ذه ا ا ادراك اعضاء  م نتائج  ومن ا

د، (  دي  ة والمتوسطة وقد تناولت الدراسة المشكلات ال توجه س  ٢٠٠٩دراسة بوز اطر  المؤسسات الصغ ) ادارة ا

دمات العامة ) للأخطار ا ة والمتوسطة ( ا ا المؤسسات الصغ  بطرقة ادارة مخاطر
ً
ا مستقبلا ا وتجن ا وكيفية التعامل مع يطة 

ا . سو ادة الو لدى م عملون ع ز ذه المؤسسات و ة المشكلات   ناك فرق عمل يركزون ع معا  وتوصلت الدراسة ا ان 

ر والعقدة (  و ا  ٢٠٠٧دراسة ا ندسة التدقيق الداخ واثر عنوان اعادة  ذه الدراسة الضواء )  اطر وسلطت  عزز ادارة ا  

ذه الدراسة ا ان انظمة  اطر وتوصلت  م ا تائج تقو د الادارة ب اطر وتزو ديث ودوره  ادارة ا وم التدقيق الداخ ا ع مف

اطر . افية لتقليل ا  الرقابة 

اطر وادارة الازما ٢٠٠٧دراسة ش (  عنوان ادارة ا ل )  ت  المنظمة السياحية حيث اكدت الدراسة ان المنظمة السياحية تواجه 

ذه  مة ايجابية  حل  م مسا س اطر  ية وان ادارة الازمات وا ية او  انت اقتصادية او اجتماعية او بي اطر سواء  انواع ا

طر و  ناسب مع نوع الازمة او ا اطر اذا اديرت بفكر اداري ي ب الادارة اسلوب غ الازمات وا ذه الدراسة ا نه عندما ت توصلت 

يم  شار الو وثقافة المفا ون له نتائج سلبية ع مستوى الدولة كما توصلت إ انه يوجد بطئ  ان ة ازمة او خطر سي سليم لمواج

اطر والازمات   واساليب ادارة ا

ذه الدراسة عن الدراسات السابقة :   ما يم 
اطر يلاح ن وعلاقته با ل دراسة اخذت مجال مع اطر ولكن  و الازمات وادارة ا ا  ك بي ظ من الدراسات السابقة ان القاسم المش

ا  -فدراسة  شاف مخاطر دمية  -البلداوي ركزت ع المصارف المالية لاك دي فقد ركزت ع مشكلات س المؤسسات ا اما دراسة بوز

ا وكيفية التعامل مع ا يطة  اطر.  -لاخطار ا ار ودورة  ادارة ا ر والعقدة فقد ركزت ع وظيفة المدقق ا و ام دراسة ا

اطر  المنظمات السياحية   وركزت دراسة ش ع ادارة الازمات وادارة ا

ا ن جانب النظري والتطبيقي وتناولت دور وم ا جمعت ب ذه الدراسة ا اطر  المؤسسات ال وعلية فان ما يم  نة ادارة الازمات وا

ا.  اطر وادار م ا ا وكيف يتم تقو ا وانواع اج والمعتمر والزائر وركزت ع طبيع  س إ خدمة ا
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 الفصل الثالث : 

ية الدراسة :  من
اطر  القطاعات العاملة  ا الع ذه الدراسة تتعلق بإدارة الازمات وا اطر ال حيث ان  ارة وللتعرف ع جملة ا مرة والز

صول ع المعلومات والبيانات لذلك تم استخدام  ع  ادوات الدراسة ل ا فانه تم التنو ذه القطاعات وكيفية ادار ا معظم  تواج

اطر واجراء الم ذه الازمات وا م  ا الاطلاع ع الدراسات والابحاث لاستخلاص أ م صية والملاحظة الادوات ومن ا قابلة ال

عتمد ع  ي نحاول الإحاطة بالموضوع الذي  ما ، المن التحلي والمن الوصفي ل ن  سي ن رئ يان واستخدمت الدراسة من والاست

ا قصد الوصول ا نتائج محددة و  لة المدروسة وتحليل الة من اجل وصف المش  جمع المعلومات والبيانات عن طرق دراسة ا
ً
فقا

 لأسئلة الدراسة.

 عينة الدراسة :
اطر داخل  ذا المبحث للوقوف ع حقيقة التعامل مع الازمات وا ون الدراسة شاملة وأك موضوعية، فقد تم تخصيص  ح ت

ن ة تضم اعضاء مجلس الادارة والموظف اطر ذلك بأخذ أراء فئة صغ ن  المؤسسة من خلال تقييم فعالية إدارة الازمات وا الدائم

اطر م  التحكم  الازمات وا م  ومعرفة كيفية مسا

اطر وكيفية  ١٦وتمثلت العينة محل الدراسة  عدد (  ن وذلك نظرا لأن الازمات وا ن دائم ن عضاء مجلس الادارة وموظف ) ما ب

ن خلال مو  ن المؤقت ستطيع الموظف التا لا  ات و ا يتم ع اع المستو طوات ال معا سم ا والعمرة أدراك الوسائل وا

س مجلس الادارة  ة للمؤسسة  من صلاحيات رئ طة السنو ا ولأن إعداد ا طر وكيفية التعامل مع ستعمل  إدارة الازمة او ا

ان و الاقسام م من تقارر من طرف رؤساء ال لس بناء ع ما يقدم ل  واعضاء ا

ارة وللتعرف ع بما  أدوات الدراسة : اطر  القطاعات العاملة  ا والعمرة والز أن موضوع الدراسة يتعلق بإدارة الازمات وا

صول ع المعلومات والبيانات ع  أدوات الدراسة ل ا، وجب علينا ضرورة التنو ا وكيفية إدار اطر ال تواج  جملة من الازمات وا

 لادوات التالية :بأك دقة وقد تم استخدام ا

صية- صية تتم بتواجد الباحث مع عينة الدراسة واحدة وأك  المرة الواحدة وتوجيه : المقابلة ال من المعروف أن المقابلة ال

ن  المؤسسة . عدة مقابلات مع مسئول مع البيانات اللازمة لذلك فإننا قمنا  ون معه مسبقا   مجموعة من الأسئلة ت

ة، كما  :الملاحظة- م  إعطاء البيانات المطلو ا دون الاعتماد ع رغبة من تتم ملاحظ ر فور حدو ل الظوا إن الملاحظة تجعلك 

اطر تتطلب تدخلا سرعا  ما أن إدارة الازمات وا ا، و يل رة ووقت  ن حدوث الظا ا احتمال التح لم وقت قص ب تقل ف

عض الازمات ومنظم للتعامل مع مختلف الاز  اطر، اعتمدنا  الكث من الأحيان ع ملاحظة سابقة وكيف تم التعامل مع  مات وا

عض التقارر والبيانات  ا المؤسسات بالإضافة إ الاعتماد ع الملاحظة غ المباشرة وذلك بالاطلاع ع  عرضت ل اطر ال  وا

 -.الاحصائية 

يان  يان  :الاست دف  يتمثل الاست ا وفق أسس علمية  ا وصياغ ع الرس يتم تحديد قائمة تتضمن مجموعة من الأسئلة ذات الطا

ات  دف إ التعرف ع أراء واتجا مع البيانات من الميدان و سية  عت الأداة الرئ دف البحث ،كما  يانات تخدم  توف معلومات و

اطر مستفيدين من الدراسات السابقة ونوايا ودوافع مجتمع الدراسة ولقد قمنا بتصمي اور إدارة الازمات وا م اداة الدراسة وفقا 

اطر داخل المؤسسة ،المقومات الداعمة لفعالية )(وقد تضمنت دد المؤسسة ،إدارة الازمات وا اطر ال  صية ،ا المعلومات ال

اطر داخل المؤسسة كما أنه لا يوجد نموذج  ا ولكن يتوقف نوع الأسئلة ع موضوع إدارة الازمات وا للأسئلة ال يمكن إدراج

ار  سلم لي نا أك مصداقية وفعالية استعنا  ون دراس اطر  المؤسسة ولت ما أننا أردنا معرفة كيف تتم إدارة الازمات وا ت الدراسة و

ما  غالبية الأسئلة، كما استعنا بالأسئلة المغلقة المفتوحة ات الدراسة ع  وقد .. ا ا متغ تم تحديد ارقام العبارات المقابلة ل

 النحو التا :
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ات الدراسة   ارقام العبارات        متغ

دد المؤسسة          ٥ – ١من  اطر ال   ا

اطر داخل المؤسسة       ١٣ - ٥من   إدارة الازمات وا

اطر داخل المؤسسةالمقومات الداعمة لفعالية إدارة         ٢٠ – ١٤من  الازمات وا

ي :الصدق والثبات : ا له ال يان  ش يئة التدرس ليخرج الاست يان ع عدد من اعضاء   .تم عرض الاست

بانات الموزعة  ن تم  ٢٣ان عدد الاس ن الدائم ا وال تمثلت  اعضاء مجلس الادارة والموظف بانة ع العينة المراد استقصا اس

بعاد ا ع أخطاء عديدة فبقيت ٧ اس ا نظرا لاحتوا ي. ١٦ م ة للتحليل الإحصا بانة صا  اس

ات الاحصائية:  ألاساليب والمعا

زمة  يان ع برنامج ا ة الاست  الاحصائية .) SPSS( لقد اعتمدنا ا تحليل ومعا

ع  :الفصل الرا

ا   :تحليل نتائج الدراسة النظرة والتطبيقية وتفس

ذا من حاو  اطر، و وم إدارة الازمات وا ا مف م الأسس والقواعد ال يقوم عل ساعد ع ف لنا من خلال الاطار النظري تقديم ما 

ا  ظل  داف للقطاعات ودعم استمرار وم  ضمان استقرار العمل وتحقيق الا ذا المف خلال توضيح الدور الذي يمكن أن يلعبه 

ذ ية و  اج الدول الظروف البي وم ع دراسة ميدانية من خلال دراسة حالة مؤسسة مطو  ذا المف ا الفصل تم إسقاط 

ئة العمل، وكذا التعر  ا  ب اطر ال تواج ا المؤسسة أنواع الازمات وا قية غ العرية ،بقصد معرفة الكيفية ال تدير  ف الافر

ا  إ بع وم مفعل تفعيلا جيد ع الأساليب والإجراءات ال ت ذا المف ل  ا ،و ض ع ا للسيطرة ع الازمات و الأخطار ال  طار سع

ن  ذا الفصل إ مبحث ذا قسمنا  داف وغايات المؤسسة المستقبلية ول  يخدم أ

ا: المبحث الاول  اطر  المؤسسة وكيفية التعامل مع  . دراسة الازمات وا

ي اطر  المؤسسة .تقييم فعالية إ :المبحث الثا  دارة الازمات وا

سائر غ مقبولة، ومراقبة الازمات و  ا لا تتعرض  شاطات المؤسسة وعمليا و التأكد من أن  اطر  دف من إدارة الازمات وا إن ال

ددة من قبل الإدارة الع دف الكشف المبكر عن أية انحرافات وتجاوز لسقوف الأخطار ا ا  ع ليا، وتخفيض الأخطار الأخطار ومتا

ى مستوى ممكن ا المؤسسة إ أد  .ال قد تتعرض ل

ن  مجال كيفية التعامل مع الازمات  تص اطر  المؤسسات يمكن أن تدعم ببعض النماذج الإدارة من طرق ا فإدارة الازمات وا

دف إ مساعدة متخ اطر، وعض الأساليب الراضية والإحصائية وال  ا ع معرفة وضعية المؤسسة  المستقبل وا ذ القرار ف

ا اطر ال يمكن التعرض ل بؤ بالأزمات وا  .والت

ئة  يئة ب ارة يتطلب ضرورة  اطر بصفة فعالة داخل المؤسسات العاملة  مجال ا والعمرة والز لذلك فتطبيق إدارة الازمات وا

اطر و بناء ثقافة مساعدة وداعمة ع حسن التعامل مع ش  ة الازمات وا ا   لمواج افة موارد اطر من خلال تجنيد  الازمات وا

ن مختلف  سة للرط ب أحد الوسائل الرئ ته، مع تفعيل عنصر الاتصال  ا طر والاستعداد  ة قائمة ع مبدأ الشعور با قو

دف إ ضمان س المعلومات المتد ات وال  ود الأطراف والمستو ا المؤسسة ال س باليقظة ال تتمكن من خلال اولة بالإضافة إ ال

ذه الازمات والأخطار اتيجية مناسبة لإدارة  ا ومن ثم اختيار اس بؤ بالأخطار قبل حدو ا قادرة ع الت  بمختلف المعلومات ال تجعل

دة للتكيف مع مخ س جا قيا غ العرية  اج افر يطة بتا من خلال العمل الدائم ع ومؤسسة مطو  ية ا تلف الظروف البي

فاظ ع  ش الطرق وذلك لضمان لاستمراره وا ا  ا والسيطرة عل ا بطرقة فعالة التحكم ف اطر ومحاولة معا شاف ا اك

ا . انة المرموقة ل  الم
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ه االمؤسسة: اطر ال تواج  أبرز ا

اطر ال تواج شاط، فالنظرة تتعدد ا ل  بع من محتوى وس  ل خطر ت ا فخصوصية  شطة ال تزاول ا المؤسسة بتعدد الأ

ا مع مسئو المؤسسة استطعنا  شاط الذي تمارسه فمن خلال الملاحظات والمقابلات ال أجر للمخاطر  المؤسسة ترتبط بنوعية ال

ا ع اطر تم ترجم بانة ال قدمت للمؤسسة  أن نح جملة من الازمات وا  .الاس

ج: اطر المتعلقة بقسم الاستقبال والتفو  ا
ا فيما ي ا المؤسسة يمكن إدراج اطر ال تواج  : لقد تمكنا من إحصاء عدد ا

ج.  ات والاعداد للاستقبال والتفو طر الناتج عن ضعف التج  تدرك المؤسسة من ا

ب الكث من التعطيل  حركة النقل  تدرك المؤسسة خطر عدم القدرة ع س صصة للنقل الامر الذي قد  افلات ا ع ا توز

اج   .والوصول  الوقت المناسب مما يؤدي ا تذمر ا

ات مالية تؤثر  ذا قد يجر المؤسسة ا عقو اء المناسك و عد ان ج  اج ا عرفة والمغادرة والتفو تدرك المؤسسة خطر عدم تصعيد ا

ا المالية  .  سيول

اسب الا  اطر المتعلقة بمركز المعلومات وا  :ا

ا المؤسسة  النقاط التالية اطر ال تتعرض ل  :يمكن إبراز الازمات وا

عط ا مما يؤدي ا  زة وانقطاع الشبكة وضعف اطر الناتجة عن الاعطال المتكررة ناتجة عن قدم الآلات والاج ل تدرك المؤسسة ا

ن  المغادرة  اج ورغبة الموظف  ا

نة الطوارىء: اطر المتعلقة ب  ا
ات ذات العلاقة مع  سيق مع ا اطر الناتجة عن ضعف وسائل السلامة وقلة برامج التوعية اضافة ا ضعف الت تدرك المؤسسة ا

ا كما تدرك انه قد يؤدي ا الكث من الا  اج  اماكن يصعب ان المؤسسة تحاول عمل ما  وسع خطار خاصة  ظل تواجد ا

ا  حالة الطوارئ.  الوصول ال

عة والمساندة: نة المتا اطر المتعلقة ب  ا
اء بضعف  ج وان اج بخطة التفو شري ابتداءً من خطر عدم تقيد ا نة بالعنصر ال ذه ال اطر   ترتبط جملة الازمات وا

ان ومع ان عة والاشراف الا ان ضعف تحليل المعلومات الميدانية وقلة عدد  الاشراف ع ال ناك حرص من قبل المؤسسة ع المتا

ل المأمول. نة بالش يدة من اعمال ال اطر مما يبقي عدم الاستفادة ا ية  ادارة الازمات وا  الدورات التدر

اطر داخل المؤسسة :  ادارة ا
اطر أي من خلال ما لاحظناه واستخلصن  ا أنه لا يوجد قسم  المؤسسة بمس إدارة او وحدة للازمات وا اه من المقابلات ال أجر

نة الطوارئ، بحسب  س  نة  ا  اطر تقوم  ة الازمات وا ل التنظي للمؤسسة ولكن معا ي ذه الوظيفة  ال أنه لا وجود ل

ا  اطر ال تواج ل قسم او.نوع ا طر   أي أن  ا إن إدارة وس الازمة وا اطر ال تخص نة مسئولة عن إدارة الازمات وا

انب  سلسلة معدة مسبقا كما اوردنا ذلك  ا ة وفق مراحل م ة أو طرقة منظمة وممن المؤسسة لا يقوم ع أساس خطة وا

 :النظري من الدراسة ولكن تتوقف ع

طر-١  : تحديد الازمة وا

عت ديدات ال و ذه المرحلة  جمع مختلف المعطيات والمعلومات فيما يخص ال ة أي ازمة او خطر وتتمثل   المرحلة الأو  مواج

طر وذلك من خلال إتباع  ا تحديد نوع و طبيعة الازمة وا سيطة تتمثل  الاتحيط بالمؤسسة، حيث يتم ع أساس  ي:أساليب وطرق 

ة يتم تحديد الازمة او اطر مشا ا المؤسسة  عرضت ل طر  المؤسسة بناءً ع تجارب سابقة   .ا
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ا المؤسسة من خلال التعرف الدائم والمستمر فيما يخص  عمل ف ئة ال  طر بناءً ع الاطلاع ع مستجدات الب يتم تحديد الازمة وا

ية، ال يمكن أن توفر معلومات حول الازمات وا دد المؤسسةالمستجدات البي  . اطر ال يمكن أن 

طر-٢  : تقييم الازمة وا

شطة داخل المؤسسة، دراسته  ه ع استمرار الأ طر ومعرفة درجة تأث طر  المؤسسة تتضمن تقييم ا تمر مرحلة إدارة الازمة وا

ة والتحكم   ات المعا اتيجيات وأولو ي تتمكن المؤسسة من وضع اس اطر، فإجراء تقييم للازمة من عدة أوجه ل مختلف الازمات وا

ا يقوم ع أساس ثلاثة طرق  طر ف  :وا

ا من  :الطرقة الأو ا وطبيع اطر ال تم تحديد نوع ب الازمات وا طر ع أساس درجة خطورته وذلك من خلال ترت تقييم ا

طو  ب منظم قائم ع أساس درجة ا ، وفق ترت ل ازمة وخطرالمرحلة الأو  . رة الناتجة عن 

با زمنيا قائم  :الطرقة الثانية ب الأخطار ال تواجه المؤسسة ترت تم ترت ا و اطر بناءً ع احتمال وقوع ا تقييم الازمات وا يتم وفق

ة ا  المعا ا ل ع المؤسسة تحديد أولو س ذ اما  دوث و  .ع احتمال ا

ا :الطرقة الثالثة اليف ال يمكن أنيتم ف اطر ع أساس العوائد والت  تقييم ا

عرض  ل  لفة الناتجة عن  تلفة، حيث يتم تقييم جملة الأخطار بتحديد الت ا للازمات وللمخاطر ا عرض ا المؤسسة من خلال  تتحمل

طر.  للازمة او ل

ة-٣  :المعا

ذه الم طر،  ة ا ي مرحلة معا طر تأ ي، حيث يتضمن الأول عد مرحلة تقييم ا ن شق علا و الآخر وقا رحلة تتضمن شق

ائيا، أم ا  طر و القضاء عل ل الازمة او ا ش تلفة للتدخل والسيطرة ع المواطن والمصادر ال  ا استعمال الأساليب والإجراءات ا

ت اطر ا دوث وتكرار جملة ا عة  ي فيتمثل  تب أساليب وقائية ما ا ' لفةالثا اطر ال ترى المؤسسة أ ة الازمات وا فمعا

ى مستوى  ا إ أد دف التقليل من حدة تأث ذا  ا و اضر الموقع عل اد تقتصر ع ما تم  ا ا ت تعرض ل  . س

اطر  المؤسسة  .تقييم فعالية إدارة الازمات وا

نا شاملة وأك موضوعية، فقد تم تخصيص ون دراس اطر داخل  ح ت زء للوقوف ع حقيقة التعامل مع الازمات وا ذا ا

ن  ن الدائم ة تضم اعضاء مجلس الادارة والموظف ا وذلك بأخذ أراء فئة صغ اطر ف المؤسسة من خلال تقييم فعالية إدارة الازمات وا

اطر وفيما ي نماذج من  م  التحكم  الازمات وا م ا ضمن ومعرفة كيفية مسا ال بوضع سع ا البيانات الاحصائية وال لا ي

ا . عينة م ص فقد اكتفينا   ذا الم

اطرل ترون انكم تلقيتم ما يكفي من التدر   .ب للتعامل مع الازمات وا

 التكرار 
سبة  ال

ة  المئو

ة  سبة المئو ال

بدون البيانات 

 المفقودة

اكمية سبة ال  ال

 

شدة  12.5 12.5 12.5 2 أوافق 

 18.8 6.3 6.3 1 أوافق

 68.8 50.0 50.0 8 محايد

 81.3 12.5 12.5 2 لا اوافق

لا أوافق 

 شدة
3 18.8 18.8 100.0 

موع   100.0 100.0 16 ا
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سبة  انت محايدة ب شدة بحوا  %٥٠يلاحظ ان غالبية افراد العينة  ع ان %٢٠وجاءت المرتبة الثانية لا أوافق  افراد العينة لم  مما 

ذا ما يلزم المؤسسة بضرورة توف  م   ع ادا
ً
اطر المقدرة الامر الذي قد ينعكس سلبيا يتلقوا ما يكفي من التدرب للتعامل مع ا

اطر.  برامج للتدرب ع طرق التعامل مع الازمات وا

بكم ع سبل التعامل مع تلفة . عتقد انه من الضروري ان تقوم مؤسستكم بتدر اطر ا  ا

ة التكرار  سبة المئو  ال
ة بدون  سبة المئو ال

 البيانات المفقودة
اكمية سبة ال  ال

 

شدة  18.8 18.8 18.8 3 أوافق 

 68.8 50.0 50.0 8 أوافق

 87.5 18.8 18.8 3 محايد

 93.8 6.3 6.3 1 لا اوافق

شدة  100.0 6.3 6.3 1 لا أوافق 

موع   100.0 100.0 16 ا

 

ص نتائج الدراسة والتوصيات   :م
ذه الدراسة و ع  اية إ جملة من النتائج وال تمثل خلاصة  ذا الموضوع توصلنا  ال ومن خلال الدراسة النظرة والتطبيقية ل

 :النحو التا

 نتائج الدراسة النظرة : -١

ن جملة تحديات ت - ا جملة من تواجه المؤسسات بصفة عامة  الوقت الرا ا، فرضت عل عاد ا وأ ا وأنواع ال تعدد  أش

ا مما يجعل من متخذ القرار   يد لمواج ا ضرورة إعداد العدة والاستعداد ا ء الذي اوجب عل اطر ال الازمات وا

ب عدم  س بؤ بالمستقبل، إما  ية ع عدم القدرة ع الت يجة تلك القرارات المب ون، أو حالة قلق وخوف ن المعرفة بما سي

ا المؤسسة بظروف مماثلة . عة من تجارب سابقة مرت  ة لديه نا  عدم وجود خ

ا  - با اطر من خلال القدرة ع كشف مس اطر  عبارة عن من عل للتعامل مع مختلف الازمات وا إدارة الازمات وا

ا يتم تقيي عد ا،  ا ونوع ا ثم تحديد طبيع ا.ومقدار شد ا والسيطرة عل ا بناءً ع عدة طرق ليتم معا ا وتحليل  م

اطر قائمة ع التوقع  - سارعة ع المؤسسات ضرورة وضع خطة لإدارة الازمات وا ية الم ات البي فرضت الأوضاع والتغ

طر، تقييم البدائل التحليل والسيطرة طر، تحديد نوع وطبيعة الازمة او ا يد با بؤ ا ة والمراقبة وفق  والت عليه، المعا
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ذا ما  اطر و ية تكفل للمؤسسة قوة تحكم عالية  ا اطر أديرت بطرقة علمية ومن ذه المراحل يمكن القول أن ا

ا البدائل الممكنة  الوقت المناسب.  يوفر ل

ا  إد - ا تلعب النماذج الإدارة والأساليب الإحصائية والراضية ال يمكن إتباع اطر  المؤسسة دورا كب ارة الازمات وا

ل ثقة  اتيجيات المستقبلية ب يحة ال تمكنه من رسم الاس ا من خلال توف الأرضية ال  مساعدة متخذ القرار ف

ا اطر والتقليل من حد   السيطرة ع ا
ً
التا ف تؤدي دورا فاعلا  . و

طر داخل - ات والتقلبات  إن بناء ثقافة الازمة وا طر أمر لابد منه خصوصا  ظل تزايد التغ ة ا المؤسسة وقابلية مواج

ية وذلك من خلال  البي

ل  - م ب ة الازمات والأخطار ال تواجه مؤسس ماعية والعمل ع مجا ن بضرورة التح بروح ا لمسؤولية ا توعية العامل

ون من وسائل وموارد  . ما يمل

اطر يلعب الاتصال دو  - اطر وذلك من خلال توف ش المعلومات حول الازمات وا را فعالا  عملية إدارة الازمات وا

م النتائج من الناحية النظرة. ذه ا دقة بالمؤسسة   ا

قية غ ال  - اج الدول الافر لية لمطو  الة للمؤسسة الا م نتائج دراسة ا عرية أما من الناحية التطبيقية فقد جاءت ا

 -ع النحو التا :

قية غ العرية  -٢ اج الدول الافر لية لمطو   نتائج الدراسة التطبيقية : دراسة حالة المؤسسة الا

عرض له  اطر  مؤسسات حاول الباحث اسقاط ما  انة ادارة ا ذه الدراسة والمتمثل  دور وم عد تقديم الاطار النظري لموضوع 

يم نظرة ع قية غ العرية من خلال القيام بدراسة ميدانية  المؤسسة محل من مفا اج الدول الافر لية لمطو   المؤسسة الا

ا : ذه الدراسة توصلنا ا عدة نتائج م اء من  عد الان  الدراسة و

ن مؤسسات ال -١ انه مرموقة ب قية غ العرية م اج الدول الافر لية لمطو   تحتل المؤسسة الا
ً
ما  م

ً
طوافة وتلعب دورا

اج .   مجال خدمة ا
ً
ا  وحيو

و معمول به  المؤسسة .باعتبار ان ادارة الازمات  -٢ ن ما تم استعراضه  الاطار النظري و ما  ضعف التطابق او تناسق ب

نة الطوارئ  انب عن طرق  ذا ا عمل المؤسسة   اطر برزت حديثا و  وا

ي المؤسسة .ضعف القابلية  الافصا -٣ سو عض م اطر من قبل   ح عن المعلومات المتعلقة بالأزمات وا

ل طبي . -٤ ش س  ؤلاء ان الامور  ي المؤسسة حيث يرى  سو عض م اطر لدى   غياب فلسفة ادارة الازمات وا

ات والاعد -٥ ا اخطار ضعف التج م وم دد مؤسس ي المؤسسة الازمات والاخطار ال  سو اج يدرك م اد لاستقبال ا

ا  عمل المؤسسة ع الاعداد ل زة و توفر وسائل السلامة لذا  صصة للنقل وقدم الآلات والاج افلات ا ع ا وتوز

 قبل الموسم . 

عتمد ع الاسس الراضية  -٦ اطر ال  ية ادارة الازمات وا ا بمن اطر ال تتعرض ل لا تتعامل المؤسسة مع ا

اطر باعتبار انه سبق والاحصائية ال ذا النوع من ا ة  التعامل مع  عتمد ع ا دقيقة بل يتم التعامل بأسلوب 

اطر  المواسم السابقة ذه ا  التعرض لمثل 

نة طوارئ . -٧ اطر وانما توجد  ا الاسا ادارة الازمات وا  المؤسسة لا تضم ادارة مستقلة ومتخصصة دور

م التوصيات   :ا

ي  - ما : تأ ن  سي ن رئ ذه الدراسة آخذين  الاعتبار جانب ا   ذه التوصيات بناء ع النتائج ال توصلت ال

نطلق من  - انب الاخر و اطر وا ي النظري الذي انطلقت منه الدراسة وما حواه من معلومات عن ادارة الازمات وا ا ا

ذه ال ناء ع  ا و  نتائج فان الدراسة تو بما ي :الدراسة الميدانية وتحليل نتائج
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ر عملية العمل ع  - اطر وتمثل جو اطر  عبارة عن من عل للتعامل مع مختلف الازمات وا بما ان إدارة الازمات وا

عض القطاعات العاملة  مجال ا  الية عدم وجود ادارة او وحدة مستقلة   ت نتائج الدراسة ا ا وحيث اثب ادار

ناك حاجة إ :وا ع ان  ارة فان ذلك   لعمرة والز

ارة   - اطر  جميع القطاعات العاملة  مجال ا والعمرة والز شاء وحدة او ادارة خاصة بإدارة الازمات وا  ا

ام والمسؤليات واختيار القيادات ذ - اطر وتحديد الم ات العلم اصدار اللوائح والانظمة ال تنظم عمل ادارة الازمات وا

ا. ة لإدار  وا

غرس ثقافة  - ا،  اطر لدى الأفراد والاستعداد والقابلية لتحمل مختلف الظروف لمواج ضرورة تنمية ثقافة الإحساس با

ي لان عدم  ية وعقد الندوات والمؤتمرات والعمل الميدا طط والدورات التدر طر عن طرق اعداد ا إدارة الازمة او ا

ة الأخ دوث الكث من المشكلات ع مستوى القطاع والدولةمعا ا يمكن أن يؤدي   .طار  وق

صول ع افضل النتائج  - ن جميع القطاعات العاملة  ا والعمرة والزارة من اجل ا سيق ب التأكيد ع عملية الت

اطر  الممكنة  مجال ادارة الازمات وا

سبة للقطاعات العاملة  ا مواكبة المستجدات  ادارة الازما - شأة خصوصا بال عت حديث ال اطر الذي  ت وا

اطر. ية  مجال إدارة الازمات وا  والعمرة وذلك من خلال توف دورات تدر

 المراجع :
شر ٢٠٣احمد، احمد (  -١ ة دار الوفا لدنيا الطباعة وال  ) ادارة الازمة التعليمية .منظور عالمي الاسكندر

ع٢٠٠٧دات، محمد (حما -٢ شر والتوز امد لل  ) وظائف وقضايا معاصرة  الادارة عمان دار ا

شر١٤١٤العماري، عباس ( -٣ جمة وال رام لل رة مركز الا  ) ادارة الازمات  عالم متغ القا

، عامر ( -٤ ياة السنة (١٤٢٣الكب ا الامن وا ة وخصائص ية الازمات الادار  ٢٣٨) ص ٢٣٨) العدد (٢١) ما

ي عبدالقادر،- -٥ ة الأزمات  المؤسسات المالية عصما اطر لمواج مية بناء أنظمة لإدارة ا  .الملتقى العل الدو حول الأزمةا لمالية , أ

ر، ٢١   ٢٠٠٩ اكتو

رة،.إدواردب -٦ ع،القا شروالتوز اطروالأزمات والأمن، دارالفجرلل ي، إدارةا  ٢٠٠٨ بورودزكس،ترجمة أحمدالمغر

رة، الطبعة الأو ،عب -٧ ة والأصول العلمية ،دار الثقافة العرية القا  دالسلام ناشد محمود، إدارة أخطار المشروعات الصناعية والتجار

، عمان الأردن،– ١٩٨٩ ع الطبعة الأو شر والتوز ن ،دار حامد لل اطر والتأم  اسامة عزمي سلام ،شق ينوري مو ،إدارة ا

٢٠٠٧  

زائر  -ةعبد لطيف- -٨ اط ر المؤسسة الاقتصادية ا انة إدارة ا  ٢٠١٢دور وم

اطر  ظل التحكم المؤس ، - -٩ اطر  ٢٠١٠البلداوي شاكر، ادارة ا ام خض ، ادارة ا شر ، عمان الاردن .ش , ال ، دار حامد ل

نصرة  امعة المس   ٢٠٠٧غداد وادارة الازمات  المنظمة السياحية . رسالة ماجست ا

، محمد ( -١٠ ندي المسلم السنة (٢٠٠٣مر ة ا      ٥٨) ص ١١٣) العدد (٣٣) ادارة الازمات العسكر

شورات المؤسسة)  -١١ اج الدول الافرقية غ العرية (تخطيط وانجاز، من م لية لمطو  الدليل الارشادي المؤسسة  -المؤسسة الا

قية غ اج الدول الافر لية لمطو  شورات المؤسسة االا  .لعرية ، من م


