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 الملخص
 : هدفت الدراسة إ�

ي سور�ة��اأهم المعوقات والصعالتعرف ع� 
ي تواجه المنظمات الإ�سان�ة خلال إدارتها للأزمات �ف التعرف ع� ، و ت اليت

ي إدارتها. 
ي دراسة  و  البدائل المتاحة للتعامل مع الأزمات والوسائل المستخدمة �ف

ي المنظمات �ف
ف �ف كفاءة ومؤهلات العاملني

امهم بالخطط الموضوعة لذلك. مجال إدارة الأزمات  ض امهم بالمنهج العل�ي لإدارة الأزمات وال�ت ض جاه��ة دراسة و  ومدى ال�ت
المنظمات للتعامل مع الأزمات وال�شف عن الثغرات ونقاط الضعف وتأث�ي ذلك ع� الخدمات المجتمع�ة المقدمة من 

ي �مكن أن �سهم �و  قبل المنظمة.  ي إدارة الأزمات مثل التخط�ط ونظم �سل�ط الضوء ع� الأدوار المهمة الىت
شكل فعال �ف

ها ع� الخدمات المجتمع�ة المقدمة من قبل المنظمة.  –الاتصالات  –المعلومات والب�انات  –المعلومات   اتخاذ القرار وتأث�ي
 دراسة أثر تطبيق ادارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة المقدمة من قبل المنظمات الإ�سان�ة. و 
 

ي التحل��ي احثة اعتمدت الب
ها، وتم استخدام برنامج والذي  ،المنهج الوص�ف �عتمد ع� جمع الب�انات عن الظاهرة وتفس�ي

SPSS  .ي لتحل�ل الب�انات
 الإحصائئ

 
ي منظمة الأونروا بدمشق 

ف �ف ف ومتطوعني تم استخدام الاستبانة كأداة لااستطلاع آراء عينة الدراسة والمكونة من مدراء وموظفني
ي الدراسة.  125عددهم والذين بلغ 

 موظف، ح�ث مثل هذا العدد مجتمع الدراسة، وقد تم استخدام أسلوب المسح الشامل �ف
 

ي توصلت إليها الدراسة: 
ي منظمة  وكانت أهم النتائج الئت

ض �ض  الأونروا وجود قسم خاص ب�دارة الأزمات وخض�ع العاملني
 . صائ�ة لإدارة الأزمات ع� الخدمة المجتمع�ة المقدمة للأفراد للتدر�ب ع� إدارة الأزمة إضافة إ� وجود أثر ذو دلالة إح

 
ي حالة حدوث  : منها  وأوصت الدراسة بالعد�د من التوص�ات

ورة إجراء مسوحات للمجتمع لمعرفة إحت�اجات المجتمع �ض �ض
ي إدارة الأزمات، و أزمات

اء من خارج المنظمات �ف اللازم من الموارد الماد�ة ز�ادة الاهتمام والدعم ، كذلك الإستعانة بخ�ب
ي المنظمات الإ�سان�ة

ي كل مايتعلق ب�دارة الأزمات �ف
 . والمال�ة �ف

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ABSTRACT 



Page 3 of 83 
 

The study aimed to: 

Knowing about the most important obstacles and difficulties that humanitarian 
organizations face during their management of crises in Syria, and the available 
alternatives to deal with crises and the means used in managing them. And Studying the 
efficiency and qualifications of workers at organizations in the field of crisis 
management and the extent of their commitment to the scientific approach of crisis 
management and their commitment to the plans developed for that. And Studying the 
readiness of organizations to deal with crises and revealing gaps and weaknesses and 
their impact on the community services provided by the organization. And highlight the 
important roles that can contribute effectively to crisis management, such as planning 
and information systems - information and data - communication - decision-making and 
their impact on community services provided by the organization . And Studying the 
impact of applying crisis management on community services provided by humanitarian 
organizations. 

The researcher depended on the descriptive analytical approach, which is based on 
data collection and interpretation of the sample, and the SPSS statistical program was 
used to analyze the data. 

The questionnaire was used as a tool to survey the opinions of the study sample, which 
consisted of 125 directors, employees and volunteers at UNRWA in Damascus, as this 
number represented the study population, and the comprehensive survey method was 
used in the study. 

The most important results of the study were: the existence of a special section for crisis 
management and the subjection of UNRWA employees to training in crisis management, 
in addition to the presence of a statistically significant impact of crisis management on 
the community service provided to individuals. 

The study recommended several recommendations, including: the necessity of 
conducting community surveys to know the community’s needs in the event of crises, 
and the use of experts from outside organizations in crisis management, as well as 
increasing the attention and necessary support from material and financial resources in 
everything related to crisis management in humanitarian organizations. 

 

 والشكر الإهداء
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ف ع� هذە الرسالة والذ  من �لج��ل إبالشكر ا أتقدم ي الم�ث
ي الدكتور راتب البل�ف

ي إنجاز بحى�
ة �ف  يكان له مساهمة كب�ي

ي إنارة  كان له الفضل بعد الله عز 
ان أعماله. وجل �ف ف ي م�ي

 ط��ق البحث �ي من خلال توجيهاته و�رشاداته، جعلها الله �ف

ي سب�ل وصو�ي لدرجة علم�ة 
، من بذل الغا�ي والنف�س �ف ي

ازي بذاىت ف ي واع�ت
ي بحمل إسمه، واستمد�ت منه قوىت فىف ّ إ� من �ش

ي الح�اة. 
ي �ف

 عال�ة، ورحل قبل أن يرى إنجازاىت

اللهوالدي الغا�ي رحمه   

ي الح�اة مع إ� من كانت د
ء مستح�ل �ف ي

 �ش
ّ

ي معىف الإ�ار وأ� ي علمتىف ي الح�اة، إ� الشامخة، الىت
ي ونجا�ي �ف عوتها رفيق درىب

 قوة الإ�مان والتخط�ط السل�م. 

ي عمرها
ي الغال�ة أمد الله �ف

 والديت

ي الح�اة، والذين أرى جمال الأ�ام من خلالهم. 
 إ� مصدر فخري �ف

ي 
ي  أخيت

  و�خويت
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 المقدمة 
ي  المعا�ة للمنظمات أساس�ة سمة الأزمات أصبحت

 المنظمةاستمرار�ة  تهدد الأزمات وهذە الدینام�ك�ة، البیئة هذە ظل �ف
ها كماة  جتماع�الا  خدماتها تقد�م مواصلة ع� وقدرتها بقائها وتهدد

َّ
 ما المحك ع� المجتمع أمام وصورتها سمعتها تضع أن

الة الإدارة خلال من الأزمات مع التعامل المنظمة هذە �ستطع لم  بعد  أو أثناء أو قبل سواء المختلفة الأزمة لمراحل الفعَّ
ي  وقوعها،

 . الأزمات من منظمة ف�ه تنجو تكاد لا الذي الع� هذا ف�ف
الة كأداة ب�دارة الأزمات الاهتمام زاد ي  فعَّ

ات مع والتك�ف مواجهتها �ف ي  المسبق للتوقع قابلةال وغ�ی  المفاجئة التغ�ي
 الأغلب، �ف

ي  �سان�ةالإ  المنظمة �ساعد  فإدارة الأزمة
 الأزمات فیها بما الخارج�ة التهد�دات وتجنب الداخل�ة القوة عوامل استثمار �ف

ي  و�ضعها
ا ل�س و  لتقد�م أفضل الخدمات المجتمع�ة فرصة الأزمات ف�ه تجد موضع �ف  بیئة من �خرجها أن شأنه من تهد�د�

ي  العمل
ي  المنظمة �ساعد زمةإدارة الأ عمل�ة أنَّ  كما وجودها، ع� و�ق�ض

ن وقوعها قبل الأزمات ا�تشاف �ف  استعداد من و�حسِّ
ي  المنظمة

 . بفاعل�ة مواجهتها ع� ها �ساعد مما وقوعها و�عد أثناء حىت  الأزمات هذە مواجهة �ف
ي واقعنا 

 �ف
�
لتعامل زادت الحاجة لدراسة الأزمات وا ،الحا�ي ولما كانت الأزمات سمة رئ�س�ة من سمات العمل الإداري خصوصا

 . معها ع� أساس سل�م وعل�ي 
ي مراحل متعددة لل�وارث شاركت المنظمات الإ 

ة من المجالات و�ف ي مجموعة كب�ي
والأزمات الإ�سان�ة من خلال �سان�ة �ف

امج  أبعاد متعددة و�مكن أن تكون محل�ة �سان�ة بطب�عتها معقدة وذات واللجان والوكالات المتخصصة و�ما أن الأزمات الإ ال�ب
ي مختلف الجوانب المتعلقة ونظرا� لأهم�ة الدور الذي تؤد�ه المنظمات الدول ،أو دول�ة

الخدمات ب�ة المتخصصة �ف
ي س�ونظرا� لتعدد وتعقد الأزمات الإ �سان�ة المجتمع�ة والإ 

ي تواجهها �ف ي تتسم ، أعمالها ب�ل الق�ام بسان�ة اليت التعق�د باليت
قل��ي والإ دراسة الواقع المح�ي قدرات علم�ة منهج�ة من خلال  بوالتشابك و�عة تغ�ي الأحداث وتفاعلها مما �ستوج

ي لإ والدو�ي ومحاولة ا ي هذا المجال ونظرا� للقدرات المال�ة والإدار�ة والتكنولوج�ة اليت
ستفادة من التجارب المماثلة السابقة �ف

ي تقدمها ت المتخصصة فقد اخ�ت  �سان�ةلإ اتمتل�ها المنظمات  دراسة أثر إدارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة الىت
 . الأونروا منظمة دراسة حالة ع�  ،المنظمات الإ�سان�ة

 

 مصطلحات الدراسة 
 . الأونروا منظمة  ،الخدمة المجتمع�ة، سان�ة�المنظمات الإ  ،إدارة الأزمات

 

 الدراسات السابقة 
ن 2019( دراسة  1.3.1   1)، سل�مان حسني

ي السودان. 
ي إدارة الأزمات �ف

 بعنوان: دور مؤسسات الخدمة الإجتماع�ة �ف
 
ي السودان بالتطبيق ع� بعض  

ي إدارة الأزمات �ض
هدفت الدراسة ا� التعرف ع� دور مؤسسات الخدمة الإجتماع�ة �ض

ن بالمؤسسات الإجتماع�ة بولا�ة الن�ل الأزرق،  المؤسسات الإجتماع�ة بولا�ة الن�ل الأزرق، أج��ت هذە الدراسة ع� العاملني
، ن ) مبحوث من مجتمع الدراسة، لجمع الب�انات أعتمدت الدراسة 341شملت ( ح�ث إختار الدارس عينة قصد�ة من العاملني

ض حسب أهداف وفرض�ات الدراسة، وأستخدم  ي أحتوت ع� الأسئلة المغلقة والمفتوحة للمبحوثني ع� أداة الإستب�ان الئت

                                                           
، دور مؤسسات الخدمة الإجتماعیة في إدارة الأزمات في السودان،بحث مقدم لنیل درجة الدكتوراه في الخدمة الاجتماعیة،جامعة 2019حسین،سلیمان،  1

 للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا،السودان.السودان 
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، كما أستخدم الدارس برنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الإجتما ي التحل��ي
ع�ة لمعالجة الب�انات الم�دان�ة الدارس المنهج الوص�ف

ها وتح��لها إ� أرقام.  �  بعد ترم�ي

ي 
ي توصلت إليها هذە الدراسة الآئت ي إدارة الأزمات من أهم النتائج الئت

: أ�دت الدراسة الم�دان�ة أن المؤسسات ساهمت �ف
وعات الإنتاج�ة، وأ�دت الدراسة أن ا لحروب الأهل�ة �ي سبب أزمات بالولا�ة من خلال المساعدات العين�ة والنقد�ة والم�ش

ي المؤسسات الإجتماع�ة، وأفاد معظم المستف�دين بأن 
ف �ف ف الإجتماعيني الولا�ة، كما أ�دت الدراسة أن هناك غ�اب الأخصائيني

ي تقد�م الخدمات
ائح الضع�فة لها أول��ة �ض  . ال�ش

 

 Rush )5201( 1 دراسة  1.3.2
: �سخ�ي  ي الع� الرق�ي

ي الأزمات �ف
 قوة وسائل التواصل الاجتما�ي بعنوان: التواصل �ف

 
الة الإدارة ع� جتما�ي الا  التواصل وسائل تأث�ی  معرفة إ� هذە الدراسة هدفت عتمدت الدراسة ع� المنهج ا . للأزمات الفعَّ

ي التحل��ي واستخدم الباحث استبانة ع� عينة عشوائ�ة
كة محل الدراسة 150مكونة من  الوص�ف ي ال�ث

 . مبحوثا �ف
 ا: أهمه النتائج من مجموعة إ� الدراسة تخلص
ي  ساهم وهذا الأزمة، أثناء الجمهور مع ال��ــــع بالتواصل �سمح جتما�ي الا  التواصل وسائل أن -

 أثناء التواصل نجاح �ف
 . الأزمة

ي  جتما�ي الا  التواصل وسائل ساهمت -
 . الأزمة أثناء المنظمة سمعة ع� المحافظة �ف

ي  جتما�ي الا  التواصل وسائل ساعدت -
 . الجمهور  مع الثقة بناء وإعادة بناء �ف

ي  وأنه -
 مشاركتها یتم فالمعلومات، التواصل �عة ع� ساعدت جتما�ي الا  التواصل وسائل التكنولوج�ا، ع� �ف

ة نتالإ  خلال من مبا�ش  . ن�ت
 

 Chul Hyun Park, Erik W Johnston )7201(  2دراسة  1.3.3
A framework for analyzing digital volunteer contributions in emergent crisis response 
efforts. 

 
ي طبقت الدراسة هدفت ي ولا�ة أر�زونا،  شخص 300ع� اليت

ف الرقم�ة استجابة  إ��ف التعرف ع� تحد�ات شبكات المتطوعني
ي مواجهة ال�وارث والأزمات، و��شاء إطار  لل�وارث والأزمات، والتعرف

ف الرقم�ة �ف تكام�ي لشبكات  ع� دور شبكات المتطوعني
ن الرقم�ة يتكون هذا الإطار من ثلاثة أبعاد  المخرجات  -٣عمل�ة الاستجابة الطوع�ة  -٢والأزمات  بعد ال�وارث -١المتطوعني

 . والنتائج
 : إ� الدراسة وتوصلت

ي المعلومات والاتصالات والتقن�ات الحاس���ة �سمح للناس بتقد�م مساهمة
ي الاستجابة ل أن التقدم �ف

لأزمات مجد�ة �ف
 . وال�وارث

                                                           
1 Rush Madeleine (2015). Crisis communication in the digital age: Harnessing the power of social media, PhD thesis, 
University of Minnesota, School of Journalism and Mass Communications, USA. 
2 Chul Hyun Park, Erik W Johnston(2017) .A framework for analyzing digital volunteer contributions in emergent crisis 
response efforts (Search published in new media & society, Arizona State University, USA, Vol. 19(8). 
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  1 )2010  (اUnlu, A., Kapucu  دراسة  1.3.4
 

�ي  والنظام الحكومة لدى وال�وارث الأزمات إدارة أنظمة طوّرتَ  مدى توضیح إ�هذە الدراسة   هدفت
 .ال�ت

 : أهمها  النتائج من مجموعة إ� الدراسة تخلص
�ي  النظام لدى توجد أنه -

ة مشكلة ال�ت ي  كب�ی
نی  والتنسیق للتعاون واضحة آل�ة توجد لا ح�ث التنسیق �ف  المؤسسات بن

ي  العاملة
ي  ازدواج�ة �سبب مما وال�وارث، الأزمات إدارة �ف

ي  تفشل والإجراءات الخطط فإنَّ  عل�ه و�ناءً  النظام، �ف
 �ف

 . التنف�ذ  حالة
ك�ة الحكومة وأنَّ  - ي  وذلك وقوعها بعد وال�وارث الأزمات ع� تركز  ال�ت

ي  �ف  . النشاط واستعادة ستجابةالإ  مرحليت
ي  والموارد مكاناتلإ وا الس�ا�ي  الدعم وجود وعدم -

 التجارب من الاستفادة وعدم. الأزمات لإدارة نظام تفع�ل �ف
ي  حصلت وكوارث زماتلأ السابقة

 . سابقة أوقات �ف
ي  التنظ�م�ة القدرة كفا�ة عدم -

ك�ة، المقاطعات بعض �ف  مقاطعة من إلیها والإمكانات الموارد نقل �صعب مما ال�ت
 . أخرى

ي  السلطة �ملك لا ذلك ومع الأزمات، إدارة مركز رئ�س ب�د �كون القرار اتخاذ بأنَّ  البحث وا�تشف -
 الإمكان�ات توف�ی  �ف

ي  والماد�ة التقن�ة
 خطط ضمن دراجهاإ وعدم الحكوم�ة وغ�ی  الأهل�ة المنظمات وتجاهل. الأزمة حصول حال �ف

ي  وخاصة الطوارئ
 . الإنقاذ  �ف

 

  Darling 22014دراسة   1.3.5
ي المنظمات الدول�ة بعنوان 

 )المفتاح لاتخاذ القرار الفعال(إدارة الأزمات �ف
 

�شبه الأزمات  العد�د من الأزمات أو ما بأزمات منظمات الأعمال الدول�ة وأوضحت أن تلك المنظمات تتأثر باهتمت الدراسة 
ي ل�س لها علاقة بعمل�اتها  كر �مكن منع العد�د من بنذار الملإ أنه من خلال استخدام ط��قة ا الباحثعت�اد�ة وأوضح لإ االيت

ي ل�س ا  ،الأزمات أو ع� الأقل التخف�ف من آثارها 
اف لإ كما أن التحدي الحق��ت اف لإ نما ا�الأزمة فقط و بع�ت ي الوقت بع�ت

ها �ف
 . المناسب

ي منظمات الأعمال الدول�ة تتضمن أر�عة مرا
: وأشارت الدراسة إ� أن الأزمات �ض  حل مختلفة �ي ع� النحو التا�ي

 مرحلة الإنذار  .1
 مرحلة التأزم  .2
 مرحلة الإدمان  .3
 مرحلة الحل  .4
اف وأن الإ  .5 ي المنظمة. بهذە المراحل والتعامل معها بع�ت

 فعال�ة �ع�ي المدي��ن فرصة للتعامل مع القضا�ا المهمة �ض
 

                                                           
1 Unlu, A., Kapucu, N., Sahin, B., (2010). Disaster and crisis management in Turkey: a need for a unified crisis 
management system, Journal of Disaster Prevention and Management, Vol. 19 No. 2. 
2 Darling, j, 1994, "Crisis management in international business: key to effective decision making" Leadership and 
organization development journal,15 
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   (crisis planning in nonprofit sector  2012)دراسة  1.3.6
 

ي  و�دارتها زماتلأل تخط�طلل عم�ي  واقع ع� التعرف ا� الدراسة هذە هدفت
ي ، ال��ح�ة غ�ي  الأعمال منظمات �ف  تهدف لا اليت

ي  ال��ــح إ�
ي  للجمهور  صح�ة أو ةاجتماع� خدمات تقد�م هدفها بل عملها �ف

 .الأم��ك�ة المتحدة الولا�ات �ف
ي  ر�ح�ة غ�ي  منظمة (980) من الدراسة عينة تكونت

 (190) تحل�ل النتائج اعتمدت وقد  الأم��ك�ة المتحدة الولا�ات �ف
 :النتائج أهم وكانت المنظمات تلك من جمعها تم استب�انه

ي  المنظمات �سبة بلغت % 29مل مج من -  .الأزمات لإدارة ف��ق فيها تتوافر اليت
ي  الخمس منظمات  - ي  شاركت اليت

ة تلعبه الذي ال�ب�ي  الدور ع� النتائج دلت ،الدراسة �ف  تعرضها من المنظمة خ�ب
ي  للأزمات

ي  �ف
 .المستقبل�ة زماتلأل بالتخط�ط العل�ا الإدارة اهتمام ز�ادة ع� الما�ض

 

   12013Pearson&Mitroff دراسة  1.3.7
From Crisis Prone To Crisis Prepared: A Framework For Crisis 

Management 
 

اح إ� الدراسة هذە هدفت ي  وجاه��تها منظماتهم قدرة ز�ادة ع� عام �شكل العل�ا الإدارات �ساعد نموذج اق�ت
 مواجهة �ف

ي  الباحثان اعتمد وقد، المحتملة الأزمات
 الأزمات إدارة عن ولؤ مس مدير  (500)من عينة آراء ع� النموذج هذا تط��ر �ف

ي 
ي  القطاعات مختلف من أعمال منظمة (200) �ف

 لجمع الشخص�ة المقابلة أسلوب باستخدام وذلك المتحدة الولا�ات �ف
ح النموذج اشتمل وقد. المطل��ة الب�انات   :التال�ة الب�انات ع� المق�ت

ي  العاملة الأنظمة الأزمة، مراحل الأزمة، ن�ع
ورة الباحثان أو� وقد ،المنظمةبعمل  المعن�ة الأطراف المنظمة، �ف  توافر ب�ض

ي  والمتمثلة الأزمات إدارة لنظام الأساس�ة العنا�
 : �ف

، الجانب ، الاتصال الجانب التنظ�م�ة، الثقافة الق�م، التنظ��ي ي ات���  .الاس�ت

ي هو أن ي مواجهة بدراسة لأثر  تقوم ها أوجه التشابه مع دراسيت
ادارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة من ح�ث جاه��تها �ف

ن تمت ع� الأزمات، و�التا�ي التعرف ع� واقع عم�ي للتخط�ط لإدارة الأزمات.  مجتمعات ومنظمات أهل�ة تقدم والدراستني
كا  تمتدراسة  كل. أوجه الاختلاف �ي أن  خدمات مجتمع�ة ي مناطق مختلفة مثل أر�زونا وترك�ا والسودان وأم�ي

ي �ف
، بينما �ف

ي أقوم بدراسة   الأونروا. أثر ادارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة �سور�ا وتحد�دا� دمشق لدى المنظمة الدول�ة دراسيت
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Cristine Person and Ian Mitroff, 2013, " From Crisis Prone To Crisis Prepared: A Framework For Crisis Management", 
Academy of Management Excutive . Vol 7, No 1 
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ات الدراسة   متغ�ي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مشكلة الدراسة 
�سان�ة و�� أي مدى ساهمت إدارة لإ أهم�ة التعرف ع� نظام إدارة الأزمات لدى المنظمات احول تركز مشكلة الدراسة 

و�مكن ص�اغة مشكلة البحث ع� والتخف�ف من آثار وحدة الأزمة  بالشكل الأفضل إ� تقد�م الخدمة المجتمع�ةالأزمة 
 :  النحو التا�ي

 ؟الأونروا منظمة ع� دراسة حالة  . المنظمات الإ�سان�ة قبلمن  المقدمة ع� الخدمة المجتمع�ة اتإدارة الأزم هل تؤثر 
 و�تف�ع منها الأسئلة الفرع�ة التال�ة: 

ي المنظمة؟ .1
 هل يوجد قسم خاص لإدارة الأزمات �ف

ي المنظمة ع� إدارة الأزمات؟ .2
ف �ف  هل يوجد تدر�ب للعاملني

ي لإ  العنا� الأساس�ة هل تتوفر  .3
 ؟بعد الأزمة) –أثناء  –(قبل المنظمة دارة الأزمات �ف

ي المنظمة لإ فاعل  هل هناك دور  .4
 قد�م الخدمة المجتمع�ة؟ع� تدارة الأزمات �ف

 

 اأهم�ة الدراسة وأهدافه 
 أهمها: العلم�ة والتطب�ق�ة  عتباراتلإ اترجع أهم�ة البحث للعد�د من 

1.  
�
 حديثا

�
ي الوقت الراهن ح�ث تمثل المنظمات الإ�سان�ة إحدى أهم  ،تتناول الدراسة موضوعا

ي الأهم�ة �ف
غا�ة �ف

 لعمل�ة إدارة الأزمات وتقد�م أفضل خدمة مجتمع�ة. الأدوات الإدار�ة اللازمة 
ي إدارة الأزمات لإ ع� أحدث الأسال�ب النظ��ة والتطب�ق�ة المستخدمة لدى المنظمات االوقوف  .2

تحد�دا� �سان�ة �ف
ار  ،ستعداد والوقا�ةلإ ا، ت الإنذار شاراإا�تشاف   ستعادة النشاط. إ ،احتواء الأ�ض

ي تقد�م الخدمات المجتمع�ة .3
ات عن مستوى وفعال�ة دور المنظمات الإ�سان�ة �ف  . تعد بمثابة إحدى المؤ�ث

ن تأث�ي  ال�شف عن .4  المنظمة؟تطبيق نظام إدارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة المقدمة من قبل والعلاقة بني

 المتغیر التابع المتغیر المستقل

 ادارة الأزمات
 تطویر الكفاءات.-
 توفر الموارد.-
 تقدیم الخدمات.-
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ي مجال تقد�م  .5
ي سور�ة �ف

ي واحدة من أهم المنظمات الا�سان�ة العاملة �ف
ي تط��ر و�دارة الأزمات �ف

ز أهم�ة البحث �ف ت�ب
 الخدمات المجتمع�ة؟

 

 أهداف الدراسة 
ي تواجه المنظمات الإ  ��اتالتعرف ع� أهم المعوقات والصع .1 ي سور�ة والتعرف اليت

�سان�ة خلال إدارتها للأزمات �ف
ي إدارتها. ع� البدائل 

 المتاحة للتعامل مع الأزمات والوسائل المستخدمة �ف
ي المنظمات ومؤهلاتهمكفاءة   دراسة .2

ف �ف ي مجال إدارة الأزمات  العاملني
امهم إومدى �ف � بالمنهج العل�ي لإدارة الأزمات ل�ت

امهم بالخطط الموضوعة لذلك�و  ض  . ل�ت
وتأث�ي ذلك ع� الخدمات ت ونقاط الضعف جاه��ة المنظمات للتعامل مع الأزمات وال�شف عن الثغرا دراسة .3

 المجتمع�ة المقدمة من قبل المنظمة. 
ي �مكن أن �سهم � .4 ي إدارة الأزمات مثل�سل�ط الضوء ع� الأدوار المهمة الىت

التخط�ط ونظم المعلومات ( : شكل فعال �ف
ها ع� الخدمات المجتمع�ة اتخاذ القرار  – الاتصالات  –المعلومات والب�انات  –  . )المقدمة من قبل المنظمةوتأث�ي

 

 مجتمع الدراسة وعينتها 
ي يتمثل مجتمع الدراسة 

ف �ف ي مجال تقد�م الخدمات المجتمع�ةلإ�االمنظمات بالعاملني
، ودراسة حالة ع� سان�ة العاملة �ف

 (مدير  142غ حجم مجتمع الدراسة لكعينة مقصودة للدراسة يب  منظمة الأونروا،
�
) –رئ�س قسم  –مبحوثا ن تم  متطوعني

 استبانة صالحة للتحل�ل.  125تف��ــــغ 
 

 أداة الدراسة 
عتماد ع� الدراسات السابقة كأداة للحصول ع� الب�انات والمعلومات لا عداد الباحثة باإمن  الإستب�انعتماد ع� لا سيتم ا

 . حصائ�ةختبارات الإ جراء الإ �و 
 

 منهج الدراسة 
ي التحل��ي ستعتمد الباحثة 

ي  المنهج الوص�ف
ي فهم أبعاد وجوانب الظاهرة موضع الدراسة جراءات إ�ف

الدراسة والذي �ف�د �ض
 
�
 و�ع�ب عنها ك�فا

�
 دق�قا

�
بدقة، ل�ونه أ�سب المناهج لمثل هذە الدراسة، ولأنه يناسب موض�ع الدراسة ح�ث �صفها وصفا

، ومن ثم استخلاص النتائج وتقي�مها واختبار فرض�ات الدراسة بهدف التوصل ا� توص�ات وا
�
 . ضحة وعمل�ةوكما

ي دراسة تأث�ي  ت الباحثةواعتمد منهج دراسة حالة: 
ي المنظمة ع� الخدمات المجتمع�ة إدارة الأهذا المنهج للتعمق �ف

زمات �ف
ي منظمة 

 . الأونروا �ف
 

 

 

 الدراسةحدود  
 2022أ�لول من عام  –حدود زمن�ة: آب  .1
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ف  –حدود مكان�ة: منظمة الأونروا بدمشق  .2 ف وعاملني . مدراء وموظفني ن  ومتطوعني

 حدود موضوع�ة:  .3

ف  • ف ومتطوعني ف وعاملني الاقتصار ع� مدى أثر ادارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة لدى مدراء وموظفني

ي المنظمة بكل اقل�م سور�ا. 
ف �ف  بدمشق، ح�ث أنه ل�س بالامكان الوصول ا� جميع العاملني

ض ع� الاجابة  الصع��ات والتحد�ات:  • صع��ة الوصول ا� عدد من المدراء، تحفظ بعض من الموظفني

ي الحصول عل ىالموافقة من قبل ادارة منظمة الأونروا لتطبيق الدراسة 
ي الاستب�ان، صع��ة �ف

والمشاركة �ف

 كما أن اجراءات الموافقة تأخذ وقت ط��ل جدا� للحصول عليها. 
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 النظري للدراسةالإطار الفصل الثايف

Chapter (2):Theoretical Section of the study  
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ات�ج�اتها  القسم الأول: إدارة الأزمات واس�ت

 تمه�د 
ي  الأزمات إدارة وعلم فن المعا� واقعنا ومتطلبات مستلزمات فرضت

 ل�ل و�ن والمنظمات المختلفة، المؤسسات جميع �ف
ة الخصائص الأزمات من أزمة � ي  لها المم�ي   تتطلب اليت

�
  أسل��ا

�
 الأزمات كل تخضع بح�ث مع طب�عتها، يتوافق لإدارته، معينا

كة ومنهج�ة علم�ة لعمل�ات ي  مش�ت
 من العد�د أ�دت ح�ث السلب�ة، من آثارها والتخف�ف وقوعها، لتجنب إدارتها �ف

 . علم�ة وسل�مة منهج�ة عمل�ات تتطلب بفاعل�ة الأزمات إدارة أن ع� الدراسات
ي  الأزمات وتمثل ي  وحاسمة حرجة نقطة المنظمة بها تمر اليت

 قدرتهم �فقد القادة مما بالنتائج، الأسباب فيها تختلط ك�انها، �ف
ي  ح�الها المناسب القرار و�تخاذ معها، التعامل ع�

 قد الذي الأمر ونقص المعلومات، الوقت، وضيق التأ�د، عدم ظل �ف
�ة، وتواجه الماد�ة الخسائر و�حداث أهدافها، تحقيق عن المنظمة إعاقة إ� يؤدي   المنظمات والب�ش

�
 من متعددة أنواعا

ي  الأزمات ي  تختلف اليت
اتها، وشدة حدتها، ومست��ات أسبابها، �ف ات نت�جة ودرجة تكرارها تأث�ي  والمفاجئة ال��عة التغ�ي

 .1 تقن�ة أو ة،اقتصاد� أو ة،اجتماع� أ�انت سواء مختلفة، لأسباب
كز الباحثة سبق ما خلال من ي  س�ت

 إدارة أبعادها، وتطورها، أنواعها، مراحلها �شأتها، مفهومها، الأزمات، ع� المبحث هذا �ف
 إدارة الأزمات، وختام متطلبات الأزمات، إدارة مراحل الأزمات: مفهومها،

�
 .الأزمات إدارة نجاح عوامل ا

ە خاصة أهم�ة �متلك الأزمات موض�ع أصبح � ي  عن تم�ي
 لل��ان من تهد�د الأزمات تمثله لما نظرا�  العلاقة، ذات المواضيع با�ق

ي  والسبب والمؤسسات والدول، المنظمات مستوى إ� و�تعداە الفردي المستوى و�تجاوز و�قائه وجودە و�ــهدد برمته
 �ف

 منها:  أسباب عدة إ� يرجع الأزمات تزا�د
ي  المنافسة شدة  • ات أفرزتها اليت ي هذا الدول�ة المتغ�ي

 الع�.  �ف
 المصالح.  �اع  •
ها • Fالخ...ةجتماع�الا و  والس�اس�ة ةقتصاد�الا الأسباب من ال�ث�ي  وغ�ي

2. 
 

 إدارة الأزمات -المبحث الأول   
 الأزمات مفهوم  2.2.1

ي  Crisis �شأ مفهوم الأزمة 
ي  المصطلح إ� يرجع ح�ث الطب�ة، العلوم نطاق �ف

ي (ك��نو)  اليوناني  لحظة و�ي  تحول، نقطة و�عين
ة زمن�ة خلال الأفضل إ� أو الأسوأ إ� فيها يتحول للم��ض، محددة مرض�ة ة ف�ت ، قص�ي

�
 قد الأزمة مصطلح كان و�ذا �سب�ا

ي  �شأ
 وعلم الس�اسة، علم وخاصة الأخرى الإ�سان�ة العلوم إ� مختلفة ذلك بمعان بعد انتقل فإنه الطب علم نطاق �ف

 3والإدارة.  قتصاد،الا علم ثم النفس،

                                                           
عرفة وادارة الأزمات في المستشف�ات الحكوم�ة، رسالة د�توراه ، إدارة الأعمال، جامعة عین شمس، ، نموذج مقترح للعلاقة بین إدارة الم2013أبو طه،  سامي 1

 22جمهور�ة مصر العر��ة، ص 
 دراسة استطلاع�ة لآراء عینة من أعضاء مجلس النواب العراقي، المعهد التطو�ري  –، أساب نشوء الأزمات و�دارتها 2010الخفاجي، �رار، الحدراوي، حامد،  2

 20لتنم�ة الموارد ال�شر�ة، �ل�ة الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، ص
 9، ص 2006السید سعید، عبد الوهاب، استرات�ج�ات إدارة الأزمات والكوارث، دار العلوم للنشر والتوز�ع، القاهرة،  3
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ي  صع��ات الأزمة تع��ف واجه
ة كنت�جة تع��فه، �ف ات مبا�ش ي  ال��عة والخارج�ة الداخل�ة البيئ�ة للمتغ�ي  والمتلاحقة اليت

ي  تعمل
تب قد الذي الأمر خدم�ة، أو إنتاج�ة كانت سواء المنظمات إطارها �ف  المنظمات ع� أزمات تفرض حدوث عل�ه ي�ت
 1الإ�جاب�ة.  نتائجها من والإستفادة السلب�ة، نتائجها من الحد بهدف وفعال�ة، بكفاءة إدارتها

 : ي الجدول التا�ي
ض نعرض أهمها �ض  وورد عدة تع��فات للأزمة من عدد من الباحثني

 
 من إعداد الباحثة بناء ع� المراجع السابقة. : المصدر 

 تع��ف الأزمة ال�اتب أو الباحث م

1 Ying&sui, 
2009 

 الأزمة المؤسسة وتتم يهدد أن �مكن الذي عال وأثر قل�لة احتمال�ة ذو حدث
 .حلها ووسائل ونتائجها أسبابها بغموض

2 Oliveira, 2010 
ة من التهد�دات سلسلة به) يتضمن التنبؤ لا �مكن(متوقع  غ�ي  موقف  سواء الخط�ي

 المنظمة.  بقاء أو المنظمة، سمعة أو الأهداف التنظ�م�ة أو المصالح لأصحاب

 2011س�د جاد ,  3
ي  سواء المنظمة وتؤثر ع� العل�ا إدارتها ت��ك أحداث أو لمواقف المنظمة تعرض

 �ف
 العل�ا الإدارة فع� بالأزمة المح�ط من الغموض بالرغم الط��ل، أو القص�ي  الأجل
 اللازمة.  القرارات إتخاذ

4 Harrington, 
2011 

ئ  وق�ع  نحو المنظمة أو لقدرة المجتمع تحد�ات �فرض ما لحدث متوقع وغ�ي  مفا��
 . الأفراد أداء أو العمل�ات أو إستمرار العمل تضمن بط��قة الإستجابة

 2013آل سعود  5
 مع والوقت المتاح للتعامل وجودها تهدد المنظمة، لها تتعرض مفاجئة تهد�د حالة
، ضيق الحالة هذە  بالشكل أديرت إذا فإنها الأزمة، الذي تحمله التهد�د ورغم جدا�

 .للأحسن بالمنظمة للإتجاە فرصة تتحول إ� أن �مكن المناسب

 2015 أبو فأرة 6
ي  صناع يواجهه موقف و�ي  القرار، لحظة

 الأحداث، ف�ه المنظمة، تتلاحق القرار �ف
 صناع قدرة وضعفت ضاعت، إذا الأمر سوءا�  و���د بالنتائج، الأسباب وتتشابك

ي  القرار
 المستقبل�ة.  اتجاهاته وع� ع� الموقف، الس�طرة �ف

 2015الخط�ب  7
 العمل حركة إ� توقف وتؤدي والس�طرة، نطاق التحكم عن تخ�ج عاد�ة غ�ي  حالة

ي  المطل��ة الأهداف تحقيق بح�ث تهدد معتادة، غ�ي  درجة إ� هبوطها أو
 الوقت �ف

  مما المحدد
�
  مضادا�  �ستلزم تحركا

�
 الأهداف.  تلك ع� للحفاظ و��عا

 

ي تح�د مفهوم الأزمات وتناولته بأشكال مختلفة، 
ف �ف لاحظت الباحثة أن التع��فات السابقة ركزت ع� عن��ن أساسيني

ي تخ�ج من نطاق التحكم  العن� الأول:  ئ غ�ي متوقع، أو الحالة غ�ي العاد�ة الئت ، أو حدث مفا�ب وهو حالة التهد�د المبا�ث
 والس�طرة. 

 : ي
 هو اتخاذ القرار المناسب لمواجهة الأزمة وما سيتبعها من آثار من أجل تفك�كها والقضاء عليها.  والعن� الثاين

                                                           
دراسة میدان�ة على الهیئات المحل�ة الفلسطین�ة في محافظات غزة، رسالة  ، مهارات الق�ادة إلاسترات�ج�ة وعلاقتها �إدارة الأزمات2015الخطیب، محمد،  1

 33ماجستیر غیر منشورة، �ل�ة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، جامعة الأزهر فلسطین، ص
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ئ يتخلله حدوث أحداث خارجة عن  و�ناءً   للأزمة وهو: أن الأزمة عبارة عن موقف مفا�ب
�
ع� ما سبق تضع الباحثة تع��فا

ي تحقيق الأهداف المطل��ة للمن
ظمة وتحدث حالة إر�اك تحتم ع� الإدارة إتخاذ القرارات الس�طرة تؤدي إ� �شك�ل تهد�د �ف

 المناسبة لمواجهتها. 
 

 أنواع الأزمات  2.2.2
تناول الباحثون عدد من التقس�مات لأنواع الأزمات، ح�ث �قوم كل باحث بط�ح تقس�م من زاو�ة معينة و�مكن إجمال هذە 

 التقس�مات: 
 ة. اجتماع�ة، أمن�ة، إدار�ة، اقتصاد�إما حسب الن�ع: س�اس�ة، 

: تنظ�م�ة، محل�ة، قطاع�ة، إقل�م�ة، عالم�ة.   أو حسب التأث�ي
 1أو حسب التوقع: متوقعة، مفاجئة. 

 
ي تتعرض لها المنظمات إ� ستة أنواع �ي 

  2: وتقسم الأزمات الىت

 حسب المحتوى: معن��ة، ماد�ة.  -1
 حسب إمكان�ة الاستفادة إ�: تنم��ة وغرض�ة.  -2
 ضع�فة الأثر.  حسب شدة الأثر: شد�دة الأثر، -3
 حسب مراحل التك��ن: النشوء، والتصع�د، والتكامل، الاحتواء، والنها�ة.  -4
: متكررة الحدوث �مكن التنبؤ بها، ومفاجئة �صعب التنبؤ بها.  -5 ي  حسب البعد الزمئف
، وفرد�ة، تنظ�م�ة.  -6 ض ر: دول�ة، وقوم�ة، ومجتمع معني  حسب ك�ان ال�ض

 

 :  3إن الأزمات تقسم كالتا�ي

، وقابلة للق�اس، و�مكن قتصاديالماد�ة أو المعن��ة: الأزمات الماد�ة ذات الطابع الاالأزمات  -1 ، والمادي، وال��ي
 ،  و�أدوات تتناسب مع طب�عتها، أما الأزمات المعن��ة ف�ي أزمات ذات طابع نف�ي

�
دراستها والتعامل معها ماد�ا

، وغ�ي ملموس، ولا �مكن الإمساك بأبعادها  �سهولة، ولا  �مكن رؤ�ة أو سماع الأزمة، بل �مكن الشعور شخ�ي
 بها. 

، و�سهل معالجتها �شكل فوري، و��ــــع،  -2 الأزمات البس�طة أو الحادة: الأزمات البس�طة �ي الأزمات خف�فة التأث�ي
ي تتسم بالشدة والعنف وقهر ال��ان الإداري للمنظمة وتف��ض أركانه.   أما الأزمات الحادة ف�ي الأزمات اليت

                                                           
جامعة قناة السو�س، جمهور�ة مصر ، الق�ادة الاسترات�ج�ة ودورها في إدارة المخاطر والأزمات، رسالة د�توراه، �ل�ة التجارة، 2014أبو حجیر، طارق،  1

 80العر��ة، ص 
 ، أثر التخط�ط الاسترات�جي على إدارة الأزمة، وقائع المؤتمر العلمي الدولي السا�ع، �ل�ة الاقتصاد والعلوم الإدار�ة، جامعة الزرقاء2009العزاوي، نجم،  2

 33الخاصة، الزرقاء، الأردن، ص 
سترات�جي على إدارة الأزمات في البنوك التجار�ة في لیب�ا، جامعة عمان العر��ة، دار المنظومة للرسائل الجامع�ة، ، أثر التخط�ط الا2018خل�فة، محمد،  3

 21عمان، الأردن، ص 
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أزمات جزئ�ة أو عامة: الأزمات الجزئ�ة �ي أزمات تطال جزءا� من ك�ان المنظمة أو النظام، ول�س كله و�كون  -3
ي أجزاء النظام. أما الأزمات العامة  استمرار الخوف من أن 

أزمات تغ�ي كافة أجزاء  ف�ي الأزمة قد �متد إ� با�ت
كة أو منظمة أو دولة) و�ي تؤثر ع� كافة   أطراف النظام وأشخاصه، ومنتجاته. ال��ان (سواء �ث

أزمات وح�دة أو متكررة: الأزمات الوح�دة �ي أزمات فجائ�ة، غ�ي دور�ة، وغ�ي متكررة، و�صعب التنبؤ بحدوثها،  -4
ي تؤدي إليها، أما الأزمات المتكررة ف�ي أزمات تتسم  وعادة ما �كون هناك أسباب خارجة عن الإرادة �ي اليت

ي دورات بالدور�ة والتكرار وتحدث 
 ة ومواسم �مكن التنبؤ بها. اقتصاد��ف

 و�الدراسة والبحث �مكن تحد�د مىت ستقع الأزمة ودرجة حدتها و�التا�ي �مكن الس�طرة عليها. 
 

 مراحل �شأة وتطور الأزمات  2.2.3
ي دورة ح�اتها بالعد�د من المراحل بدءا� من مرحلة النشأة، مرورا� بمرحلة التعامل معها وحىت مر 

حلة إنهائها وحل تمر الأزمة �ف
تب عنها من مع�قات ومشا�ل.   كل ما ي�ت

 
  1: وهناك خمس مراحل لتطور الأزمة و�ي ع� النحو التا�ي 

ي الأفق مجهول المعالم والإتجاە  -1
ء �ل�ح �ف ي

مرحلة م�لاد الأزمة: تبدأ ع� شكل إحساس بها وتنذر بوجود �ش
 لا تنشأ من فراغ و�ي نت�جة 

�
 الأزمة. والحجم والأزمة، غالبا

ي النمو من  -2
ي الوقت المناسب لذا فإن الأزمة تأخذ �ف

مرحلة النمو والا�ساع: نت�جة لعدم معالجة المرحلة الأو� �ف
 خلال محفزات أخرى تنمو من خلالها. 

مرحلة النضج والصدام: تعد من أخطر مراحل الأزمة ومن النادر أن تصل الأزمة إ� مثل هذە المرحلة إلا إذا  -3
 مبالاة من قبل متخذ القرار وعند نضج الأزمة �حصل الصدام. ق��لت باللا 

مرحلة الانحدار والتقلص: تبدأ الأزمة بالإنحسار والتقلص نت�جة للصدام العن�ف الذي تم إتخاذە والذي �فقد  -4
ي تحقيق

 من قوتها، ع� أن هناك بعض الأزمات تجدد لها قوة دفع أخرى عندما �فشل ال�اع �ض
�
 الأزمة جزءا� مهما

 الأهداف. 
ي هذە المرحلة عندما تفقد �شكل كامل قوة الدفع المولدة لها ولعنا�ها،  -5

: تصل الأزمة �ف ي
مرحلة الاختفاء والتلا�ش

 هتمام والحد�ث عنها. ح�ث تتلا�ث مظاهرها و�نت�ي الا
 

 أبعاد الأزمات  2.2.4
 : ي

ي الآيت
 2تتمثل أبعاد الأزمة �ف

: و�تضمن تحد�د مئت بدأت الأزمة والمدى الحا�ي الذي مازالت قائمة خلاله وتوقعات إستمرارها  .1 ي البعد الزمضئ
ي �ساعد ع�  ي القضاء ع� الجذور امستقً�، لأن هذا التحد�د الزمنى

ي �ساهم �ض اح الس�اسات والإجراءات الىت ق�ت
 التار�خ�ة و�جراءات مواجهتها مستقً�. 

: و�ع .2 ي معرفة موض�ع الأزمة ونوعها، هل �ي البعد الموضو�ي ة أو خل�ط من ن�ع اقتصاد�ة أو س�اس�ة أو اجتماع�يض
 أو أ��� من تلك الأنواع، كذلك �جب تحل�ل موض�ع الأزمة. 

                                                           
 29، الإعلام و�دارة الأزمات، دار المسیرة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، ص2012الدل�مي، عبد الرزاق،  1
 99لمواجهة الأزمات والكوارث، دار أبو المجد للط�اعة، القاهرة، جمهور�ة مصر العر��ة، ص ، التخط�ط2010الرهوان، محمد،  2
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ة وغ�ي  .3 ي: بمعىف معرفة آثار الأزمة المبا�ث ةالبعد التأث�ي تفاع أسعار، فلابد ار ، فإذا كانت الأزمة تأخذ شكل أزمة المبا�ش
�د أثارها ع� المجتمع بصفة عامة وع� الأمن بصفة خاصة، ووضع الإجراءات الوقائ�ة المناسبة لمواجهة من تحد

 الأثار الأمن�ة السلب�ة لتلك الأزمة. 
4.  

�
ي منها حال�ا

ي كانت ولازالت تعاني ي هذا العن� تحد�د مكان �شوء الأزمة والمنطقة أو المناطق اليت : و�عين ي
البعد المكاني

ي من أجلها وضعت الخطة، فإذا كان الهدف من الخطة و�ساعد التعرف  ي تحقيق الأهداف الىت
ي �ض

ع� البعد المكاضى
ي منطقة ما، فإنه من المهم تحد�د مناطق ظهور تلك الجماعات. 

 هو القضاء ع� الجماعات المتطرفة �ض
ي: و�تضمن هذا العن� تحد�د الأفراد الذين �شملهم الأزمة ونوع�اتهم.  .5  البعد الب�ش
ي إتخاذ الإجراءات وتطبيق الس�اسات البع .6

ي ستشارك �ف : و�تعلق هذا الجانب بتحد�د الجهات والأفراد اليت د المؤس�ي
 الإدار�ة والتنظ�م�ة للأزمة. 

ي تدخل ضمن أسباب �شوئها وكذلك التعرف  .7 : و�قصد به التعرف ع� الظروف المح�طة بالأزمة والئت ي البعد البيئئ
ي �سب ات المختلفة الىت ي �شوئها و ع� المتغ�ي

 ومستقبً�. ابت �ف
�
 ستمرارها حال�ا

 

 مفهوم إدارة الأزمة  2.2.5
تواجه منظمات الأعمال م��دا� من التعق�دات والتهد�دات المتنوعة، وهذا يؤدي إ� تعرضها إ� الأزمات، فالأزمة تضع 

ق طرق إما الا  ي مف�ت
ات والتعق�دات وخلق من ستمرار أو الإنتهاء، والا المنظمة �ف ي النمو لمواجهة هذە التغ�ي ستمرار هنا �عين

 1الأزمة فرصة للتقدم. 
ات مفاجئة تطرأ ع� البيئة الداخل�ة أو الخارج�ة للمنظمة دون توقع لها  ي المنظمات ما�ي إلا تغ�ي

ي تحدث �ف إن الأزمات الئت
ا� ما �قال أن كل أزمة تحتوي داخلها  ، لذلك كان لابد من إ�جاد  أو أي فرض لتجنبها، وكث�ي

�
بذور النجاح وجذور الفشل أ�ضا

  2وسائل من أجل مواجهتها وهو مااصطلح ع� �سميته إدارة الأزمات. 
ي ظل تزا�د الأزمات و 

ي التعامل ا�ف
وري أن �ظهر مفهوم إداري يتناول جوانب الأزمات والأسال�ب الإدار�ة �ض نتشارها كان من ال�ض

 الباحثون عددا� من التع��فات لمفهوم إدارة الأزمات أهمها: معها، وقد قدم ال�تّاب و 
 

 )2(الجدول رقم 
 تع��ف إدارة الأزمات لعدد من ال�تاب

 تع��ف إدارة الأزمات ال�اتب أو الباحث 

 24, ص  2006ماهر  1

��قة الس�طرة ع� الأزمة ب�ستخدام مجموعة من الأدوات ط
الأزمات المسببة لها والجهود للتغلب ع� الأزمة، و�حتواء 

والإستفادة والتعلم من الجوانب الخاصة بالأزمة حىت �مكن تفادي 
 الأزمات المستقبل�ة. 

2 (Beamon, 2008: 16) 
ك�ف�ة التغلب ع� الأزمة ب�ستخدام الأسلوب الإداري العل�ي من 

ي سلب�اتها ما أمكن وتنظ�م الإ�جاب�ات. 
 أجل تلا�ف

                                                           
 117، عمان، الأردن، ص1، إدارة الأزمات الأسس والتطب�قات، الدار المنهج�ة للط�ع والتوز�ع، ط2016للامي، غسان، الع�ساوي، خالد،  1
الأزمات و�دارتها، دراسة استطلاع�ة  لآراء عینة من أعضاء مجلس النواب العراقي، المعهد التطو�ري   ، أساب نشوء2010الخفاجي، �رار، الحیدراوي، حامد،  2

 198لتنم�ة الموارد ال�شر�ة، �ل�ة الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، ص
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3 (Goldman. 2008: 23) 
ات�ج�ةوتطبيق الا إعداد  ي �مكن أن تمنع أو تعدل أثر الأحداث  س�ت اليت

كة أو المنظمة.  ى، أو الرئ�سة ع� ال�ش  ال��ب

4 (White, 2009: 31) 
مجموعة من العمل�ات الممنهجة والمستمرة من أجل تحد�د 

 وتحل�ل ومعالجة الأزمات، من خلال تطبيق الإدارة. 

 106, ص  2011س�د جاد  5
الأ�شطة والإجراءات المحددة، تقوم بها الإدارة العل�ا �ي سلسلة من 

ي المنظمة من مداخل ثلاثة �ي (منع الأزمة، الاستعداد للأزمة وقت 
�ف

 حدوثها، إجراءات ما بعد الأزمة). 

6 (Coombs, 2011:16)  حدث لا �مكن التنبؤ به وتهدد توقعات أصحاب المصالح و�مكن أن
 المؤسسة وتولد نتائج سلب�ة. تؤثر �شكل خط�ي ع� أداء 

 2012الدل��ي  7
ي يتم بواسطتها التغلب ع� الأزمات بالأدوات العلم�ة  ال��ف�ة الىت
ي ضغطها ومسارها و�تجاهاتها وتجنب 

والإدار�ة المختلفة والتحكم �ض
 سلب�اتها والإستفادة من إ�جاب�اتها. 

 2013أبو طه  8

ي للتعامل مع الأزمات ب ستخدام عمل�ات اأسلوب إداري منه�ب
ي التخط�ط، التنظ�م والتوج�ه 

منهج�ة علم�ة سل�مة تتمثل �ف
والمتابعة والتدر�ب والتف��ض و�شك�ل أعضاء فرق الأزمات ونظام 

 الإتصال ونظام المعلومات و�تخاذ القرارات والتق��م. 

9 (Margante,2013:3) 

ات�ج�ات المصممة لمساعدة منظمة حدث فيها حدث  تطبيق الإس�ت
ئ نت�جة لحدث لا  ي و�شكل مفا�ب �مكن التنبؤ به أو كنت�جة غ�ي  سلئب

ي �شكل خطرا� محتمً�، مما �ستد�ي  متوقعة من بعض الأحداث اليت
ي لحقت بالمنظمة مع  ار اليت أن تؤخذ القرارات ��عة للحد من الأ�ض

ي حال حدوثها. 
 تحد�د شخص ل�كون مديرا� للأزمة �ف

 13, ص 2016أبو فأرة ,  10

دينام�ك�ة، وعمل�ة مستمرة تتضمن أفعاً�، وت�فات ع� عمل�ة 
درجة عال�ة من الفاعل�ة وأفعاً� وت�فات مستجيبة و�كون الهدف 
منها تحد�د و�شخ�ص الأزمة والتخط�ط للأزمة ومواجهتها، 

 ومعالجتها. 

 301,ص2017جعفر  11

ي غ�ي متوقع للحد أو التقل�ل  عمل�ة التخط�ط المسبق لحدث سليب
ارە ع� المنظمة وذلك بوضع  ات�ج�ات أو مجموعة من امن أ�ض س�ت

اح الحلول المناسبة ل�ل منها االسينار�وهات المتوقعة الحدوث و  ق�ت
ي حال حدوثه. 

 �ف
 

 التال�ة:  لاحظت الباحثة أن التع��فات السابقة تختلف من باحث إ� آخر للأسباب
ي التعامل مع الأزمة كظاهرة.  •

ف �ف  �سبب اختلاف الباحثني
 واختلاف جوانب الاهتمام.   •
 وتعدد وجهات النظر.   •
ختصاص كل باحث، كما ركزت أغلب التع��فات ع� العنا� التال�ة: (وجود الأزمة أو التهد�د اإضافة إ� إختلاف   •

احات وحلول الذي تواجهه المنظمة، مديري ومتخذي القرار القادر� ن ع� التعامل مع الأزمات، وضع اق�ت
 وسينار�وهات للتعامل مع الأزمات). 

 ومن خلال ماسبق �مكن للباحث أن �عرف إدارة الأزمات بأنها: 
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ات�ج�ات وخطط لمواجهة أحداث متوقعة قد �سبب أزمات، والعمل ع� معالجتها،  جهود إدار�ة مبذولة تتضمن وضع إس�ت
ي قد تحدث والعمل ع� حلها بكفاءة وفاعل�ة. من أجل التغلب ع� ك  ل المشا�ل الىت

 

 الأزمات إدارة مبادئ  2.2.6
 :منها الأزمات لإدارة المبادئ من العد�د هنالك توجد

 
 :الخطة وضع -1

كة أو فرد أي لحما�ة طرق توف�ي  هو الخطة من الغرض ر �سبب قد �ش  مع التعامل طرق الخطة توفر كما هذە الأزمة، ت�ض
ي  هذە كتابة �جب كما فئاته، بكل الجمهور

 كنت و�ن حىت  تنف�ذها عن المسؤول من وتحد�د واضحة خطة العنا� �ف
،  . الوضع أو عن الموقف النظر و��ف موجودا�

 
  كن -2

�
  ��حا

�
ا  :ومبا�ش

كتك تكن لم إذا ي  ستبدأ البدا�ة منذ بالشفاف�ة وتتسم ��حة مؤسستك أو �ش
 لمنع ط��قة تجد ولن الظهور الإشاعات �ف

  رد �كون أن �جب والإعلام، العام الرأي هجوم
�
كتك واضحا   �ش

�
  ثابتا

�
 كانت سواء الأداة عن النظر بغض البدا�ة منذ و��حا

ا ألا �جب وردك رسالتك، الإذاع�ة أو التلف��ون�ة المقابلات أو جتما�ي الا  شبكات التواصل أو صحف�ة ب�انات  .يتغ�ي
 

  حدد -3
�
  متحدثا

�
 :المؤسسة ب�سم واحدا

كة أن من للتأ�د ن  عل�ك ثابتة واضحة رسالة أجل تقد�م ومن الأفعال لردود واحدا�  مصدرا�  إلا توفر لا المؤسسة أو ال�ش  بتعيني
 
�
ي  المؤسسة صوت �كون واحدا�  شخصا

ي  الشخص هذا قدرة من تأ�د حدوث أزمات، حالة �ف
 تمالك ع� قدرته تحمّل �ف

ة أعصابه  . ط��لة لف�ت
 

  موظف�ك جعلا -4
�
 : الموقف من جزءا

ي 
، �جب أداة الدعم هم المؤسسة موظ�ف  و�جب المستجدات أحدث ع� طلاعهما الرئ��ي

�
 بآرائهم الإستعانة دوما

حاتهم، امهم دعمهم أن نن� لا كما ومق�ت � كة، بحما�ة و�ل�ت  1أ�ع.  بصورة الأمان ل�ب  الوصول إ� س�ساعدك ال�ش
 

 بالعملاء:  هتمإ -5
ة تواصل ي  الأخطاء ومن أ��ب  بأول أو بالأزمة الخاصة المستجدات بأحدث وأبلغهم عملائك مع مبا�ش

 أن الأزمات وقت �ف
ك عملائك وأن للمعلومات الأسا�ي  المصدر كونك عن تمتنع ي  ت�ت

 من أو الإعلام من المعلومات ع� الحصول مهب �ف
ي  حدث كما التكهنات

  حةوال�ا الشفاف�ة درجات أق� إستخدم الروس�ة، الطائرة حادث م� مع �ف
�
 . دوما

 
 
 

 :بأول أو�ً  التطورات إ��ش   -6

                                                           
1www. gobzella.com. 2016 
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ك من أ���  خ��نالآ  تُطلع أن المعلومات، أحدث ع� الحصول من �مل من تجد لن  ستخدما للشائعات، رماد�ة مساحة أن ت�ت
�د ي  ال�ب

وني  ع� أطلعهم أعدائك، وحىت  جمهورك من فرد ل�ل لتصل جتما�ي الا  وشبكات التواصل الصحف�ة والب�انات الإل��ت
 . حدوثه �حدث فور ما كل

 :جتما�ي الا  التواصل شبكات ستخدما  -7
 . جتما�ي الا  التواصل شبكات ع� الف��ق أعضاء إستخدم •
 جتما�ي الا  التواصل شبكات الأزمة.  بخصوص المتواترة والأسئلة الأفعال ردود عن وكتابة تقار�ر مراقبة منهم إطلب •

 مراجعة عل�ك وانتهائها �سلام، الأزمة مع تعاملك فور بحرص ستخدمهااالأزمة،  لإحتواء جهودك تدمر أو قد تنقذك
 مؤسستك.  سمعة لحما�ة اللازمة الخطوات

كة تجد دعا�ة، لن السلب�ة مازالت بأنّ  السائدة الفكرة إ�� •  العملاء وسط سمعتها تأثر بعد بنجاح أزمتها تع�ب  �ش
، ف   تكون أن خطوة أهم والمنافسني

�
  ��حا

�
Fال�ل.  من الدعم وتطلب دوما

1 
 

 الأزمات معالجة مراحل  2.2.7
 2الخطوات:  هذە تباعا من بد لا  وال�وارث الأزمات لمعالجة

ي  بد لا  التلطف:  .1
 لعملائه.  الطمأنينة و�ث الأجواء تلط�ف من جتما�ي الا  للأخصائئ

:  الاستعداد .2 ف ي  المجتمع ة ومنظماتجتماع�الا  المؤسسات قبل من التام المبكر الاستعداد من بد لا  والتحف�ي  المهين
 .الأزمات لمعالجة

ي  بالتدخل الأزمات مواجهة تتم المجابهة: وهنا .3 ي  قبل من المهين
 .جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  المجابهة التوازن: بعد إعادة .4
 .حدوث الأزمة قبل السابقة المرحلة إ� العملاء إعادة مرحلة تأيت

5.  
�
 .مالتعل

 .والأزمات الطوارئ بعد ما مراحل .6
 

ي  الأزمات 
 الانتعاش حالة �ف

ي  الفشل .1
 .للإنتاج طاقة أق� لتحقيق السل�م قتصاديالا التشغ�ل �ف

 العاملة.  القوى ومهارة وكفاءة ضعف .2
ن  المستثم��ن بعض جذب .3  . ال��ــــع ال��ــح عن الباحثني
 . ومتطورة سل�مة تكنولوج�ا ستخداما .4

 

 

                                                           
1 Scholtens, Astrid. (2008). "Controlled Collaboration in Disaster and Crisis Management in the Netherlands", History and 
Practice of an Overestimated and Underestimated Concept', Journal of Contingencies and Crisis Management, Volume 16, NO. 
(4), PP. 195–207 
2 Coombs, W. T. (2011). Protecting organization reputations during a crisis: The development and application of situational 
crisis communication theory. Corporate Reputation Review, 10 (3), 163-176 
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ي  الأزمات 
  الركود حال �ف

 المدمرة.  البطالة أزمات .1
 .والقبل�ة الأهل�ة الحروب مثل جتما�ي الا  التوتر أزمات .2
 .لخإ.....والمخدرات الجرائم مثل ةجتماع�الا  الأمراض انتشار أزمات .3
 والتوترات.  القلاقل أزمات .4
 . الحكو�ي  النظام أزمات .5
 والإنتماء.  الولاء عدم .6

 

  والأزمات الطوارئ إدارة سمات 
 الأزمة.  لإدارة التخط�ط ستمرار�ةا من بد لا مستمرة:  عمل�ة .1
 . الموارد نبدد لا حىت  المساعدة خلال عمل�ة من التام التأ�د من بد التأ�د: لا  عدم تقل�ل .2
  نتوقع الاحتمالات:  قائمة .3

�
 لها.  ونتحسب حتمالات الا  دائما

 والأزمات.  الطوارئ مواجهة ك�ف�ة الناس تعل�م من بد الأفراد: لا  تعل�م �شاط .4
ي  الآخ��ن تجارب أو المجاورة المناطق لتجارب الرج�ع �جب بالتجارب:  تهتم .5

 .الأزمات لهذە ك�ف�ة إدارتهم �ف
امج .6  الطوارئ.  وجهة لتناسب البيئة تنظ�م ال�ب
.  تقديرا�  الموقف وتقدير تحد�د �جب الموقف:  تحد�د .7

�
 حق�ق�ا

امج تط��ر �جب .8 امج وتق��م ومراجعة تط��ر الط��لة: �جب ال�ب  .الط��لة ال�ب
 

 اتالأزم إدارة لخطة الإرشادي الدل�ل 
:  خطوات عدة ع� للأزمات الإرشادي الدل�ل �شتمل  و�ي

 .الأزمات نموذج استخدام وك�ف�ة الأزمات إدارة ف��ق يتوقعه اعمّ  مخت� ووصف مقدمة .1
ي  إجراءات من المؤسسة �سل�ه ما وخلاصة المتبعة الإجراءات .2

 .الأزمات مع التعامل �ف
 .بالأعضاء الخاصة والب�انات التخصصات كافة ع� الأزمات إدارة ف��ق �ضم أن �جب .3
 المتعلقة والنوا�ي الأخرى الطوارئ بتلفونات و�مدادە طب�عته حسب وتقس�مه الجمهور نوع�ة قائمة إعداد .4

 . المؤسسة بخدمات
ي  تصالالا  فاعل�ة لضمان المختلفة بأنواعها تصال�ةالا  الرسائل .5

 .الأزمات إدارة �ف
 الجمهور.  مع تصالالا  إجراءات لتسه�ل الأزمة مع للتعامل مرا�ز تخص�ص .6
 .المختلفة الإعلام وسائل مع واللقاءات بالمقابلات قائمة إعداد .7
ي  ودورها �شاطها وعن المؤسسة عن خلف�ات .8

 .والجمهور المجتمع خدمة �ف
 .والتلفونات الهامة والعناو�ن الأرقام .9
 1الإعلام.  وسائل و�رامج تقار�ر مثل أخرى هامة معلومات أي .10

 

                                                           
 128، ص2006السید سعید، عبد الوهاب، استرات�ج�ات إدارة الأزمات والكوارث، دار العلوم للنشر والتوز�ع، القاهرة،  1
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1 وال�وارث الأزمات إدارة مهددات 
F 

 الأزمات.  بمخاطر التوع�ة ضعف .1
ي بالعامل اللازم هتمامالا عدم .2   الب�ش

�
 .وتأه��ً  تدر�ب�ا

ور�ة حت�اجاتالا  توفر عدم .3  الحديثة الاتصالات  المعلومات ووسائل وقواعد الأموال أساسها وع� الموارد من ال�ض
ي  المتطورة المبكر الإنذار أنواعها، وأجهزة والمواصلات،

 .الوقت المناسب �ف
ات من الإستفادة ضعف .4 ي  والبحوث الدراسات وقلة السابقة والتجارب الخ�ب

 .بأنواعها والأزمات إدارة ال�وارث مجال �ف
�  صع��ة .5 ن  التمي�ي ي  وال�وارث الأزمات بني

ي  وتتابع مكوناتها عنا�ها لتشابه الظروف بعض �ف
 .صورها من كث�ي  �ف

 مجموعة خلال من إضعاف خسائرها �مكن ول�ن مطلقة بصورة تجنبها �مكن لا ال�ارثة أو الأزمة أن إدراك غ�اب .6
 العلم�ة.  والأسال�ب الوسائل من

 

 الأزمات إدارة مقومات  2.2.8
ي تطرقت الدراسة أدب�ات خلال من للأزمات الفعالة الإدارة مقومات أبرز نحدد أن �مكن :  ف�ما المقومات لتلك اليت  2 ��ي

 
 :و�سه�لها الإجراءات تبس�ط .1

  حادة وعن�فة، تكون عادة فالأزمة التقل�د�ة، الإجراءات بنفس للتعامل الأزمة إخضاع �جوز لا
�
 عن� تجاهل �مكن لا وأ�ضا

 والحاسم ال��ــــع التدخل يتطلب فالأمر الأزمة، ف�ه حدثت الذي لل��ان الإداري كامل دمار إ� تجاهله يؤدي قد الذي الوقت
 . ومعالجته الأزموي الحدث مع التعامل ع� �ساعد مما تبس�ط الإجراءات خلال من

 
 : العلم�ة للمنهج�ة الأزمة مع التعامل إخضاع .2

ي  الأزمة مع التعامل �مكن لا
 مع التعامل �خضع أن �جب بل ورد الفعل، الفعل س�اسة أو رتجال�ةالا العشوائ�ة من إطار �ف

 عل�ه �صعب قد محس��ة غ�ي  تطورات أي من الإداري ال��ان النجاح، وحما�ة عوامل لتأ��د السل�م الإداري للمنهج الأزمة
:  أساس�ة وظائف أر�ــع ع� الإداري و�قوم المنهج ضغطها، حتمالا  المتابعة.  -)4  التوج�ه -)3التنظ�م   -)2التخط�ط   -)1�ي
 

 : الأزموي الموقف تقدير .3
 للأزمة الصانعة للقوى وشامل وتحد�د دقيق وتطورها، الأزمة لأسباب كام�ً  تحل��ً  الأزموي الموقف تقدير �شمل أن بد لا 

 خلال من وذلك الأزمة، إدارة من المسؤولة الجهة لدى المتاحة القدرات والإمكان�ات تقدير ثم فيها، والمؤثرة لها والمساعدة
 . عليها الس�طرة و�مكان�ة الأحداث، تطور حتمالات اب والتنبؤ الأزمة، أبعاد من المعلومات الدق�قة جمع

 
 

 : الأول��ات تحدد .4

                                                           
 43، إدارة الكوارث، شر�ة السودان للعملة المحدودة، الخرطوم، ص 2014حسن محمد،  یوسف، 1
، ممارسة الخدمة الاجتماع�ة في الدفاع الاجتماعي، مكت�ة الشقري للنشر  2015الخم�شي، سارة، صالح، ه�فاء عبد الرحمن بن شلهوب، هند فا�ع الشهراني،  2

 14والتوز�ع، المملكة العر��ة السعود�ة، ص
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ي  الخطط توضع الأزمات، لأحداث والمستقب�ي  الحا�ي  الموقف تقدير ع� بناء ي  ترتيبها يتم والبدائل الئت
 الأول��ات ضوء �ف

ي   . معينة معاير وفق تحد�دها تم اليت
 

 : السلطة تف��ض .5
�ان النابض، العمل�ة قلب السلطة تف��ض �عد ي  الدم��ة الدورة و�ش

 محور السلطة تف��ض إ� ينظر ثم ومن إدارة الأزمات، �ف
ي  سواء الإدار�ة العمل�ة

ي  الأزمات إدارة �ف
 من فرد كل منح السلطات تف��ض و�تطلب بالأزمة، الخاصة المهام ف��ق نطاق أم �ف

ور�ة السلطة الأزمة معالجة به المناط أفراد الف��ق ي  المحدود، عمله لتحقيق ال�ض
 المهام �عرف أن الفرد ذاته ع� الوقت و�ف

ي ال والأ�شطة  . إنجازها منه يتوقع يت
 

 :الآخر الطرف مع مفتوحة عليها والإبقاء الاتصال قنوات فتح .6
 أطرافها، وسلوك�ات الأزمة لتداع�ات أحداث فور�ة متابعة و�� المعلومات، من مناسب كم إ� الأزمة إدارة عمل�ة تحتاج
 .الهدف هذا تحقيق ع� �ساعد الأخر الطرف الاتصال مع قنوات فتح فإن ثم ومن السلوك�ات، هذە ونتائج

 
 : ال�اف�ة الاحت�اط�ة الوفرة .7
ئ  الموقف لأبعاد ال�امل الفهم إ� تحتاج الأزمة ي  الحضور عن النا�ش

 والمعنوي المادي الدعم إ� تحتاج الأزمة، كما موقف �ف
ي  �ساعد الذي

ة و�مكان�ات معدات من الخاص �مل�ه القطاع ما إ� إضافة للأحداث التصدي �ف  والاستفادة توظ�فها �مكن كب�ي
�ة من ىالقصو  ي  المخلصة القوى الب�ش ي  �ساعد أن الممكن من واليت

 وفق العمل التطو�ي  فرص و�تاحة الأزمة إدارة عمل�ات �ف
 . مدروسة أسس

 
ي  المستمر التواجد .8

 : الأحداث موقع �ف
ي  التواجد فإنلذا  القرار، متخذي لدي بها الخاصة للمعلومات غ�اب وهنالك أزمة معالجة �مكن لا

 �أخذ الأحداث مواقع �ف
ن  أحد ن  أسل��ني  : هما أساسني

ي  ال�ي التواجد .1
 .الحدث موقع �ف

ن  .2 ي  القرار لمتخذ ال�اف�ة الب�انات من مناسب كم تدفق تأمني
 . الأزمات إدارة �ف

 
 :الخاصة مهمات فرق �شاءإ .9

ي  أ���  تف�د الفرق هذە
ورة فإن من طب�عتها ختلافاو  الأزمات لتباين نظرا�  الأمن�ة، الجوانب �ف  المهمات فرق إ�شاء ال�ض

 المهمة، وحجم ن�ع حسب وعالٍ  خاص لتدر�ب الفرق هذە أن تخضع ع� إليها الحاجة عند ال��ــــع للتدخل وذلك الخاصة
ي  السبق ذات الأخرى من الدول الإستفادة �جب كما

 . المجال هذا �ف
 

ي  الإعلام�ة الخطة .10
 :الأزمة �ف

ورة الأزمات إدارة مقومات أهم من الإعلام�ة الخطة تعد  ونظرا�  الأزمة، و�عد وأثناء قبل س�اسة إعلام�ة وجود تحتم وال�ض
ي  ىك�ب  أهم�ة من للإعلام لما

ي  انعكاس لذلك �كون الإعلا�ي  الدور يهمش ولأنه عندما الأزمات، إدارة �ف  إدارة عمل�ة ع� سليب
ح ولذا الأزمة، ن  ذلك إزاء �ق�ت ة والتأه�ل ال�فاءة من قدر ع� رس�ي  متحدث تعيني  الإدلاء بكافة يتو� بح�ث والخ�ب

 . الأزمة عن الت��حات
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ي  التدخل مهارات  2.2.9
  الأزمات �ف

ي  التدخل مهارات يتضمن :  المهين ي
 1�ف

 : تحل�ل خلال من وذلك الأزمة لعوامل ودقيق ��ــــع �شخ�ص  -1
 . الأزمة ع� السابقة الح�اة أسلوب •
  المشكلة لحل الحال�ة الط��قة •

�
 .والخارج�ة الداخل�ة الموارد تح��ك ك�ف�ة موضحا

 . والاستجابة الإشباع، ة،الحاج أنماط •
2-  � ك�ي �  �جب فمث�ً  ذاتها، الأزمة ع� ال�ت ك�ي ي  التفاعل ع� ال�ت

ن ع� أ���  الأ�ة مواقف �ف ك�ي  المشاعر وع� أفرادە، من ال�ت
 . بأسبابها المتطرف الاهتمام من أ���  ال�امنة

 تكون:  أن �جب الأهداف وهذە الأزمة لحل محددة أهداف -3
ة بالأزمة ومرتبطة وقاطعة حاسمة •  . مبا�ش
 . عليها والس�طرة تحق�قها �مكن •
 محددة.  الأهداف تكون أن •

ي  للعملاء المقدمة المساعدات وتعت�ب 
  ول�ست العملاء، توازن ستعادةالمشكلة لا  حدة تخف�ف بمثابة الأزمات هذە �ف

�
 علاجا

 
�
ي  لمشكلاتهم جذر�ا   تكون قد واليت

�
جع هذە المحنة، لحدوث سببا  الرج�ع العم�ل ع� متخصصة أخرى مؤسسات إ� هذا ف�ي

ي  المدخل ع� هذا و�غلب إليها،   �متد بل والحسم، التدخل عن�ي العلا��
�
 الأمر إذا استد�ي  ذاتها الخدمة فرض إ� أح�انا

 . مواجهتها و�صعب الأزمة تتفاقم لا حىت  العملاء لرأي الانتظار دون ذلك
  

                                                           
، وجلال الدین عبد الخـالق " نظر�ـات علمیـة و�تجاهات معاصرة في طر�قة العمل مع الحالات الفرد�ة "الإسكندر�ة، دار 2004الصد�قي، سلوي عثمان ع�اس،  1

 73المعرفة الجامع�ة، ص 
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ي  
ات�ج�ة -المبحث الثاين  الأزمات إدارة اس�ت

 قواعد إدارة الأزمات  2.3.1
ي  والس�ا�ي  الإداري ذات الطابع الجوانب وخاصة المختلفة الجوانب و�حث الأزمة، مفهوم واقع إستقراء من

ة ضوء �ف  الخ�ب
ات�ج�ات البيئة، ومن الا  ب�دارة المتعلقة الأزمات تلك وخاصة للأزمات المختلفة إدارتها بصدد الس�اسة لتنظ�م المعا�ة س�ت
حة  1التال�ة:  القواعد ع� تقوم الأزمات لإدارة المق�ت

ن  التكامل تحقيق ع� القدرة -1  .ة والإدار�ةجتماع�الا و  ةقتصاد�والا الس�اس�ة النشاطات مختلف بني
ن  والمشاركة التفاهم �قوم ع� إداري مناخ تأص�ل -2  مستوى ع� خاصة الوظ�ف�ة والتخصصات المست��ات جميع بني

 .المركزي المستوى أو الإداري
ي  المرونة -3 ن اليت

�
 الأزمة.  ظروف وفق �شك�لها و�عادة للخدمات التنظ��ي  التسلسل من تمك

 .الأزمات ب�دارة المتعلقة المجتمع�ة القضا�ا ل�افة عامة س�اسات ووضع بتشك�ل العنا�ة -4
�عات ص�اغة -5  .الأزمات بقضا�ا المتعلقة الت�ش
 .الأزمات ب�دارة المتعلقة والأبحاث الدراسات �شجيع -6
 .العكس�ة للتغذ�ة عنا�ة خاصة و�عطاء إليها والأفراد المجموعات هتماماوتوج�ه  الأول��ات ترت�ب ع� القدرة -7
ي  الفعالة الاتصالات  من شبكة وتنم�ة بناء -8 ي  المطل��ة بال�عة المعلومات توفر اليت

ف �ف  أو المشكلة أبعاد وتعني
ات ووضع المماثلة المشكلات تب لما المؤ�ش   2نتائج.  من عليها سي�ت

ي  والفاعل�ة ال�فاءة -9
 كل ستكشافا الأزمة و�مكن لطب�عة ال�امل الإدراك �حقق الذي بالقدر المستقبل ستقراءا�ف

 .حدوثها بمواجهتها عند الإعداد أو منها التخف�ف أو أخطارها لدرء المختلفة البدائل
 التغذ�ة من الإستفادة الرئ�س�ة مع والمشكلات والأفراد المجموعات اهتمام وتوج�ه الأسبق�ات تحد�د ع� القدرة-10

ي  المرتدة  .معالجة الأزمة أسال�ب تجاە متباينة فعل بردود التنظ�م تف�د اليت
ي  الفاعل�ة -11

 تنسيق ع� عملالعلاقات وال ذات البيئة فعال�ات مع والتكامل�ة والتعاون�ة المتبادلة العلاقات تنم�ة �ف
ي  جهودها

 .الرسم�ة النشاطات مع موحدة منظومة إطار �ف
 3 الأزمات.  وتحد�ات بمخاطر العام الرأي و�ي  لتنم�ة  الأسال�ب أفضل تحد�د -12

 

ات�ج�اتالا  أنواع  2.3.2  س�ت
ات�ج�اتالا  من العد�د هنالك ي  س�ت

 :منها الأزمات إدارة �ف
 

ات�ج�ة :  أو�ً    العنف اس�ت
ات�ج�ةالا  هذە �ستخدم ي  س�ت

 : التال�ة الحالات  �ف
 . الأزمة عن الب�انات توفر عدم .1

                                                           
 117، عمان، الأردن، ص 1والتوز�ع، ط ، إدارة الأزمات الأسس والتطب�قات، الدار المنهج�ة للط�ع2016اللامي، غسان، الع�ساوي، خالد،  1
، أساب نشوء الأزمات و�دارتها، دراسة استطلاع�ة لآراء عینة من أعضاء مجلس النواب العراقي، المعهد التطو�ري  2010الخفاجي، �رار، الحیدراوي، حامد،  2

 21لتنم�ة الموارد ال�شر�ة، �ل�ة الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفة، العراق، ص
 98، إدارة الأزمات المؤسسة الدول�ة للنشر والتوز�ع، الإسكندر�ة، ص 2008یرفي، محمد، الص 3
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 . للأزمة المتشعب الإنتشار .2
 والأخلاق�ات.  والمبادئ بالق�م المتعلقة الأزمات .3

ي  المتبع الأسلوب
 : المواجهة هذە �ف

ن  �اع خلق ط��ق عن وذلك للأزمات:  الداخ�ي  التدم�ي  .1  . للأزمة الصانعة القوى بني
ي  التدم�ي  .2  : خلال من وذلك للأزمات:  الخار��

 . للأزمة المسببة العنا� حصار •
1والإنصات.  التجسس أجهزة ستخداما •

F 
 

  :
�
ات�ج�ة ثان�ا   النمو وقف اس�ت

ي  �ستخدم
 عدم وضمان للأزمة حدة الحذر المصاحب تحقيق إ� �س�ي  و�ي  العمال�ة والإضطرابات العام الرأي قضا�ا �ف

 .الإنفجار درجة إ� وصولها
ي  المتبع الأسلوب

 :المواجهة �ف
 .الأزمة حدة لتخف�ف والإرشاد والنصح التوج�ه .1
 .للأزمة المسببة القوى مع بحرص التعامل .2
 .التكت�ك�ة التنازلات  بعض تقد�م .3
 .للتفاوض الظروف تهيئة .4

 

  :
�
ات�ج�ة ثالثا   التجزئة اس�ت

ات�ج�ةالا  هذە �ستخدم ي  س�ت
ة الأزمات تفت�ت �ف ي  ال�ب�ي ا�  تهد�دا�  �شكل اليت ي  مجمعة عندما تكون كب�ي

 والأسلوب واحدة كتلة �ف
 :هنا المتبع
ي  التعارض من ن�ع خلق .1

ن  المصالح �ف ة الأجزاء بني  الأزمة.  لتحالفات والمكونة ال�ب�ي
 . الأجزاء أحد ق�ادة ع� ال�اع ع� المغمورة الق�ادات بعض �ساعد .2
 . التحالفات استمرار ضد الإغراءات تقد�م .3

 

  :
�
ات�ج�ة رابعا  الأفكار إجهاض اس�ت

ات�ج�ةهذە الا  تركز ي  والركائز الأسس ط��ق إضعاف عن وذلك للأزمة، الصانع الفكر ع� التأث�ي  ع� س�ت  عليها �ستند اليت
ي  والأسلوب المتبع الم��دة القوى بعض عنه ينشأ بح�ث

 :هنا المواجهة �ف
ي  التشك�ك .1

 .للفكرة المكونة العنا� �ف
 2 الفكر.  بهذا ضع�ف �شكل المرتبطة الفئات مع التحالف .2

 

                                                           
 98 ص الإسكندر�ة، والتوز�ع، للنشر الدول�ة المؤسسة الأزمات إدارة ،2008 محمد، الصیرفي، 1
  99ص الإسكندر�ة، والتوز�ع، للنشر الدول�ة المؤسسة الأزمات إدارة ،2008 محمد، الصیرفي، 2
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  :
�
ات�ج�ة خامسا  للأمام الأزمة اس�ت

ي  �ستخدم
ي  التكتلات مواجهة �ف ي  و�ي  الأزمة تصنع اليت

ات�ج�ةالا  هذە تعتمد ثم ومن متشابهة ومتنافرة غ�ي  الوقت ذات �ف  س�ت
ن  ال�اعات دفع ع�  : المتبع الأمام، والأسلوب إ� التكتلات هذە بني

 . لل�اع مصدا�  لتكون تنازلات  تقد�م .1
 . الأزمة لحدوث نت�جة حدثت إنه�ارات عن إشاعات ���ب .2
 . المقاومة ع�ي  القدرة وعدم بالضعف التظاهر .3

 1ثلاث :  أطروحات إ� تقدم نصل  ما جملة من
ات متعددة جوانب عن معلومات توافر بطب�عتها �ستوجب الأزمات إدارة أن )1 ي  لا مهن�ة وفن�ة وخ�ب

 تنظ��ي  ل��ان تأيت
 أدوار ف�ه وتندرج تتداخل الذي العمل الجما�ي  أي جماع�ة مسؤول�ة الأزمات إدارة �جعل الذي الأمر واحد،

 . مختلفة وك�انات أجهزة و�شاطات
 وما للإختصاصات والمسؤول�ات تجزئة من ف�ه لما الوظ�ف�ة البيئة ع� القائم التقل�دي المؤس�ي  التك��ن أن )2

ي  و�طء محدود�ة من �كتنفه
 . الاتصالات  �ف

ي  الأزمات لإدارة التنظ��ي  التنسيق أن )3
ات ال��انات كل �شاطات وجهود ف�ه وتمازج تفاعل ع� يبنى  أن ينب�ن  . والخ�ب

 

 معها والتعامل الأزمات حل أسال�ب  2.3.3
 2وهما:  الأزمات حل أسال�ب من نوعان هنالك

  

 التقل�د�ة الطرق 
 :الطرق هذە أهم ومن
 ع� الأحوال وأن صلابة الموقف و�ظهار حدوثها، و�نكار الأزمة ع� إعلا�ي  تعت�م ممارسة تتم ح�ث الأزمة:  إنكار •

ي  هذە الط��قة و�ستخدم ،عل�ه والس�طرة الأزمة لتدم�ي  وذلك يرام ما أحسن
ي  الدكتاتور�ة الأنظمة ظل �ف  ترفض اليت

افالا  ي  خلل أي بوجود ع�ت
 . الخ... ص�ي  مرض وأي لل��اء، التعرض أثناء لها مثال أفضل ك�انها الإداري، �ف

ي  الأزمة:  كبت • ها الأزمة مع المبا�ش  التعامل من ن�ع وهو الأزمة ظهور تأج�ل تعين  . بقصد تدم�ي
ها الأزمة من شأن من تقل�ل أي الأزمة:  إخماد • افالا  يتم وهنا ونتائجها تأث�ي  أزمة باعتبارها ول�ن بوجود الأزمة ع�ت

 . مهمة غ�ي 
كان تنف�س و�س�الأزمة:  تنف�س •  .دون الانفجار والح�لولة والغضب الغل�ان حالة من للتخف�ف ال�ب
 المولدة والفرع�ة الدفع الرئ�س�ة قوة أمام ومتعددة بد�لة مسارات إ�جاد يتم الط��قة هذە حسب الأزمة:  تف��ــــغ •

 :مراحل ثلاث إ� التف��ــــغ و�كون خطوته و�قلل من جهدە �ستوعب و�د�لة عد�دة مسارات إ� لتحول الأزمة لت�ار
 تماسك ومدى قوة الأزمة مدى لمعرفة للأزمة الدافعة القوي، مع العن�فة المواجهة مرحلة أو ال�اع:  مرحلة .1

ي  الفرد  .أ�شاها اليت

                                                           
 22 ص الجامعة، ش�اب مؤسسة والكوارث، الأزمات إدارة ،2018 صالح، محمد سو�لم، 1
 99 ص مصر، القاهرة، الأولي، الط�عة الـشروق، زهـراء مكت�ة والكوارث، الأزمات إدارة فعال�ات ،2015 السلام، عبد علي، 2
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 عن انبثقت أو فرقة اتجاە ل�ل البد�لة الأهداف من مجموعة بوضع المدير �قوم البدائل: وهنا وضع مرحلة .2
 ال�اع. 

بد�ل،  كل وتك�ف أصحاب وامتصاص استقطاب مرحلة أي بد�ل أو ف�ع كل أصحاب التفاوض: مع مرحلة .3
 ماذا مثل:  ت �ساؤلا عدة ع� شاملة مبن�ة علم�ة رؤ�ة خلال من ف�ع كل أصحاب مع التفاوض ط��ق عن

ي  الضغوط وما ت��د؟ ما ع� تقد�مه للحصول �مكن الذي الآخر؟ وما الف�ع أصحاب من ت��د  �جب اليت
 التفاوض؟ قبول ع� لإجبارهم ممارستها

 منع أجل من وذلك عن  تأثرها وعزلها للأزمة الصانعة القوى وتحد�د برصد الأزمات مدير �قوم الأزمة:  قوى عزل •
 . عليها أو القضاء حلها ثم ومن معها التعامل سهولة و�التا�ي  وتوسعها إنتشارها

 

  التقل�د�ة غ�ي  الطرق 
اته مع ومتوافقة للع� مناسبة طرق و�ي   :الطرق هذە وأهم متغ�ي
 ا الطرق أ���  من و�ي  العمل:  ف��ق ط��قة •

�
ي  ستخداما

 خب�ي  من أ���  الأمر وجود يتطلب ح�ث الحا�ي  الوقت �ف
ي  ومتخصص

 .عامل مع المطلوب الت�ف عوامل وتحد�د من عامل كل حساب يتم ح�ث مختلفة، مجالات  �ف
 تك��ن فيتم ومصادر الأزمات الضعف مواطن تحد�د يتم ح�ثالأزمات:  مع للتعامل التعبوي الإحت�ا�ي  ط��قة •

ي  تعبوي إحت�ا�ي 
  هذە الط��قة و�ستخدم الأزمة، حصلت إذا استخدامه �مكن وقائئ

�
ي  غالبا

 الصناع�ة المنظمات �ف
ي  أزمة حدوث عند

 .السيولة نقص أو الخام المواد �ف
ا�  الطرق أ���  و�ي الأزمات:  مع للتعامل الد�مقراط�ة المشاركة ط��قة •  بالأفراد الأزمة تتعلق و�ستخدم عندما تأث�ي

ي، عن�ها و�كون ي  ��ش ن  معها التعامل وك�ف�ة خطورتها الأزمة وعن عن الإفصاح الط��قة وتعين  الرئ�س بني
ن   .ود�مقرا�ي  شفاف �شكل والمرؤوسني

ي  الإحتواء:  ط��قة • ي  الأزمة محا�ة أي الط��قة هذە تعين
 الأزمات ذلك ع� ومن الأمثلة ومحدود ضيق نطاق �ف

 .ق�ادات الأزمات مع والتفاهم الحوار ط��قة استخدام يتم ح�ث العمال�ة
 مرحلة عند تكتل �كون هنالك وعندما المعالم واضحة غ�ي  الأزمة تكون عندما �ستخدم الأزمة:  تصع�د ط��قة •

 .الأزمة ضغط و�قلل هذا التكتل لفك الأزمة تصع�د إ� الموقف مع المتعاون ف�عمد الأزمة، تك��ن
ن  مضمون ل�ل أزمة �كون ح�ث المستخدمة الطرق من أنجح و�ي مضمونها:  من الأزمة تف��ــــغ ط��قة •  قد معني

  �كون
�
 اجتماع� أو س�اس�ا

�
  أو ا

�
 أواقتصاد� أو دين�ا

�
  ا

�
 ومضمونها، له��تها الأزمة إفقاد �ي  ومهمة المدير الخ،... ثقاف�ا

 :�ي  الشائعة طرقها الأزم��ة ومن ىالقو  ىلد الضغط قوة فقدان و�التا�ي 
 .المؤقتة التحالفات .1
اف .2 ي  الاع�ت

 .إنكارها ثم بالأزمة الجزئئ
 .الأص�ي  الهدف عن بع�دا�  توجيهه ثم الأزموي الضغط تزعم .3
 جوانب جميع دراسة الط��قة ع� هذە وتعتمد وخطرة شد�دة الأزمات كانت إذا الأفضل �ي  الأزمة:  تفت�ت ط��قة •

 هذە لأعضاء المحتملة والمنافع المتضار�ة إطار المصالح وتحد�د الأزمة، لتحالفات المشكلة القوى لمعرفة الأزمة
 . التحالفات
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ي حالات  كما الأزمات ع� للتغط�ة النف�ي  الأسلوب �ستخدم و�ي  الوهم�ة:  الوفرة ط��قة •
 التم��ن�ة الموارد فقدان �ف

.  ولو  الأزمة ع� للس�طرة المواد هذە توفر القرار متخذ يرا�ي  ح�ث
�
 31F 1مؤقتا

ي  التعق�د بالغة الأزمات مع الط��قة هذە و�ستخدمالأزمة:  مسار تح��ل ط��قة •  وهنا تصاعدها، وقف لا �مكن واليت
افوالا  لها والرض�خ نتائجها إست�عاب عن ط��ق الأزمة احتواء و�تم بد�لة مسارات إ� الأزمة تح��ل يتم  بأسبابها ع�ت
Fأخطارها.  تقل�ل إ� يؤدي الذي بالشكل ونتائجها إفرازاتها ومعالجة عليها التغلب ثم

2 
  

                                                           
 100 ص مصر، القاهرة، الأولي، الط�عة الـشروق، زهـراء مكت�ة والكوارث، الأزمات إدارة فعال�ات ،2015 السلام، عبد علي، 1
  102ص مصر، القاهرة، الأولي، الط�عة الـشروق، زهـراء مكت�ة والكوارث، الأزمات إدارة فعال�ات ،2015 السلام، عبد علي، 2
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 : ي
 الرعا�ة والخدمة الاجتماع�ة الأهداف والمبادئ والمجالات القسم الثاين

 تمه�د 
 أسسها أساليبها، عملها، مجال ة أهدافها،جتماع�الا  والخدمة الرعا�ة يتناول الأول المبحث مباحث:  أر�ــع الفصل هذا يتناول

:  المبحث أما ي
:  ةجتماع�الا للخدمة  التقل�د�ة الطرق يتناول الثاني  وط��قة الجماعة، خدمة ط��قة الفرد، خدمة ط��قة و�ي

 العامة للخدمة الممارسة �س� كما أو ةجتماع�الا  للخدمة الحديثة الط��قة يتناول الثالث:  المجتمع، والمبحث تنظ�م
: يتناول الرابع المبحث أما ة،جتماع�الا  ي  التدخل والأخ�ي ي حالة ةجتماع�الا  للخدمة المهين

 .الأزمات �ف

 ةجتماع�الا  والخدمة الرعا�ة ومبادئ أهداف الأول:  المبحث 
 ةجتماع�الا  والرعا�ة ةجتماع�الا  الخدمة  2.5.1

ي  العاملة المهن من كواحدة ةجتماع�الا  الخدمة مهنة إن
  لها �كون أن ة �جبجتماع�الا  الرعا�ة مجال �ف

�
  إسهاما

�
ي  واضحا

 �ف
  مركزا�  تحتل ةجتماع�الا  الخدمة مهنة عل�ه أن المتعارف فمن ة،جتماع�الا  الرعا�ة خدمات تط��ر

�
ها بالنسبة متقدما  من لغ�ي

ي  العاملة المهن
 1منها:  أسباب لعدة وذلك ة،جتماع�الا  الرعا�ة نطاق �ف

ي  ةجتماع�الا  الخدمة تعمل •
  ةجتماع�الا  الرعا�ة قطاعات معظم �ف

�
 . تق��با

  مركزا�  ةجتماع�الا  الخدمة �شغل •
�
ي  رئ�س�ا

ي  لمهن رئ�س�ه مساعدە كمهنه وتعمل القطاعات، بعض �ف
 أخرى قطاعات �ف

. 
�ة •   أ���  تجعلها ةجتماع�الا  الخدمة جماه�ي

�
  ق��ا

�
ن  بتطلعات و�حساسا  .المواطنني

ي  ةجتماع�الا  الخدمة أخلاق�ات • ي المجتمع أسا�ي  كنظام ةجتماع�الا  الرعا�ة لتدع�م لها تدعو اليت
 .�ف

ي  ةجتماع�الا  الخدمة �ساهم •
 . لتنف�ذها والتخط�ط ةجتماع�الا  الرعا�ة س�اسات ص�اغة �ف

 

 ةجتماع�الا  الرعا�ة أسس  2.5.2
:  أساس�ة أسس أر�ــع ع� ةجتماع�الا  الرعا�ة تقوم  2�ي

ة مسؤول�ة المسؤول من تحد�د أي المسؤول�ة:   -1  ة. جتماع�الا  الرعا�ة جهود عن مبا�ش
 ال�اف�ة الموارد من توف�ي  لابد وهنا ة،جتماع�الا  الرعا�ة أهداف لتحقيق اللازمة الموارد تحد�د أي الموارد:   -2

وعات وعات تكون أن و�جب ةجتماع�الا  الرعا�ة لم�ش  . واضحة الم�ش
ي  الخدمات ما تحد�د الخدمات: أي -3 ي  المث� الأسال�ب �ي  وما تقد�مها �جب اليت

 . تقد�مها �ف
ي  التنظ�م�ة والبناءات المنظمات المنظمات: ما  -4  ة. جتماع�الا الرعا�ة  خدمات خلالها من تقدم اليت
 

  ةجتماع�الا  الرعا�ة س�اسة  2.5.3
 3 لتحقيق:  ةجتماع�الا  الرعا�ة �س�
 . المجتمع لأفراد ك��مة ح�اة لضمان العمل فرص توف�ي  -1

                                                           
 39 ص مصر، حلوان، جامعة الاجتماع�ة، والخدمة المعلومات�ة ،2003 احمد، محمد وجدي بر�ات، 1
 189ص مصر، الاسكندر�ة، الحدیث، الجامعي المكتـب المجتمـع، تنظ�م في الاجتماع�ة الخدمة طر�قة ،2002 مصطفي، احمد خاطر، 2
 15 ص �ألمان�ا، العر�ي الـد�مقراطي المر�ـز"  الاجتماعیـة الرعا�ة م�ادئ ،2017 مطر، وحازم بول، س�كر 3
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ي  الحق ضمان -2
 وكذلك المجتمع الج�د لجميع أفراد العام التعل�م لتوف�ي  العمل من لابد وهنا والصحة، التعل�م �ف

 . الأول�ة الصح�ة الرعا�ة خدمات توف�ي 
 المناسب.  الدخل من الأدنى  الحد توف�ي  -3
ي  الدولة جانب من والدعم الحما�ة توف�ي  -4

 . والعق�ي  الجس�ي  العجز حالات  �ف
 

  ةجتماع�الا  الرعا�ة س�اسات عن المسؤولة الأجهزة  2.5.4
�ع�ة:  الأجهزة )1  بتحد�د بدورها ة وتقومجتماع�الا  الس�اسات ص�اغة �شأن القرارات إتخاذ عن المسؤولة و�ي  الت�ش

 . التعل�م�ة المؤسسات خلال من الموارد وتوز�ــــع الأهداف
�ع�ة قبل من المحددة والأهداف الغا�ات تح��ل عن المسؤولة و�ي  التخط�ط:  الأجهزة )2  وتقوم السلطة الت�ش

وعات برامج إ� بتح��لها �ة الموارد لها وتخصص وم�ش ي  للتنم�ة القوم�ة بالخطة �عرف وهذا ما والماد�ة الب�ش
 �ف

 . المجتمع
ي  و�ي  : التنف�ذ�ة الأجهزة )3 ي  بتفاص�لها الخطة بتنف�ذ تقوم اليت

  .قطاع كل �ف
وع كل  نها�ة بعد الخطط وتقي�م التنف�ذ طرق وتعد�ل متابعة عن المسؤولة و�ي  المتابعة:  الأجهزة  )4  1.  م�ش

  ةجتماع�الا  للخدمة الفلسف�ة المرتكزات  2.5.5
 منها:  ةجتماع�الا  الخدمة لمهنة الفلسف�ة المرتكزات من العد�د هنالك
امها الفرد بكرامة وق�مة الإ�مان •  . و إح�ت
ن  سواء الفرد�ة بالفروق الإ�مان •  المجتمعات.  أو الجماعات أو الأفراد بني
ي  الحق •

اما مع الجماعات أو للفرد بالنسبة سواء المص�ي  تق��ر �ف  الآخ��ن.  حقوق ح�ت
ة طاقات له جتما�ي الا  أو الص�ي  وضعه أو عمرە كان مهما الفرد بأن الإ�مان • ي  وقدرات كب�ي

 التنم�ة.  عجلة دفع �ف
�  ونبذ والمساواة ةجتماع�الا  بالعدالة الإ�مان •  . الخ... الدين، أو أو العرق الجنس أساس ع� سواء العن�ي التمي�ي
ي  الآلام بأن ةجتماع�الا  الخدمة تؤمن • ي  أداء دورە ع� وقدرته كفائته ع�ي  تؤثر الفرد تواجه اليت

 �جب ولهذا الح�اة �ف
 . العوائق تلك تخ�ي  ع�ي  مساعدته

 .ةجتماع�الا  والدارون�ة الس�اد�ة وترفض والتسامح بالحب ةجتماع�الا  الخدمة تؤمن •
ي  الفرد�ة الطاقة هو الإ�سان بأن الإ�مان •

 . الرفاه�ة من التنم�ة والغا�ة وس�لة وهو جتما�ي الا  التغ�ي  إحداث �ف
ائع.  عن تعب�ي  �ي  الحاجة عند الإ�سان مساعدة بأن الإ�مان • 2ال�ش

37F  
 

 ةجتماع�الا  الخدمة أهداف  2.5.6
 منها:  السام�ة الأهداف من العد�د ةجتماع�الا  للخدمة

ي  والجماعات الأفراد تناسب ك��مة وح�ات�ه مع�ش�ة ظروف تهيئة .1
 .الناس عن سؤال وتغنيهم المجتمع �ف

                                                           
  16ص �ألمان�ا، العر�ي الـد�مقراطي المر�ـز"  الاجتماعیـة الرعا�ة م�ادئ ،2017 مطر، وحازم بول، س�كر 1
 الإنـسان�ة العلـوم �ل�ة الش�اب، رعا�ة مجال في الاجتماع�ة الخدمة طـرق  ترق�ة في ودورها الجزائر في الجمعو�ة الحر�ة ،2011 الله، عبد صنو�رة، أبو 2

 127 ص ،iد�تورا رسـالة والاجتماعیـة،
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ور�ة والمتطلبات الماد�ة الحاجات توف�ي  .2 ي  ال�ض ي  �ع�ش فرد كل تلزم اليت
 الخدمة مؤسسة رعا�ة و�قع تحت المجتمع �ف

 . ةجتماع�الا 
ي  من الجماعات أو الأفراد علاج �شمل والذي ملائم ص�ي  مستوى وتوف�ي  ضمان .3  أو الفرد تص�ب الأمراض اليت

 .الجماعة
ن  تك�ف وذلك لإ�جاد والمجتمعات والجماعات الأفراد قبل من ف�ه مرغوب وحاسم مهم تغي�ي  إحداث .4  الفرد بني

ي  ةجتماع�الا  و�يئته  . فيها �ع�ش اليت
ي  بها الخاصة المهن�ة اله��ة تحقيق .5 ها اليت � ها عن تم�ي ي تجعلها الأخرى المهن من غ�ي  عملها عن ومستقلة مختلفة واليت

 . الأخرى الإ�سان�ة المهن من سواها عما
 . الحديثة الع��ة التحد�ات مواجهة من أجل بها للإرتقاء والس�ي  المهنة تط��ر .6
 .�حتاجه ما كل توف�ي  خلال من وذلك الإ�سان رفاه�ة تحقيق ع� العمل .7

 
:  ةجتماع�الا  للخدمة أهداف ثلاث هنالك   1�ي
ي  خلالها من يتم الوقائ�ة:  الأهداف )1

 المشكلات لعلاج للأزمة و�س� الباهظة التكال�ف من والحد المشكلات، تلا�ف
 .حدوثها و�عد قبل

ي  الأسال�ب و�ي  العلاج�ة:  الأهداف )2  هذە أعراض التخف�ف من بهدف للمشكلات معالجة لإ�جاد �ستخدم اليت
 المشكلات. 

 المحافظة.  بهدف والعلاج�ة الوقائ�ة الأسال�ب فشل عند �ستخدم و�ي  ة: التأه�ل� الأهداف )3
 الإ�سان ق�مة المحافظة ع� بهدف والعلاج�ة الوقائ�ة الأسال�ب فشل عند �ستخدم و�ي  التأه�ل�ة:  الأهداف )4

، القلب، من أمراض �عانون للذين خاصة والتأه�ل ممكن حد بأق� الإنتاج ع� ومساعدته ن  . الخ... المعاقني

  ةجتماع�الا  الخدمة مبادئ  2.5.7
 2 ة: جتماع�الا  الخدمة مبادئ أهم من

 (القبول) التقبل مبدأ 
ي  ي  �قبل أن بالتقبل نعين

  جماعة أو فردا�  كان سواء العم�ل جتما�ي الا  الأخصائئ
�
 أن �جب كما ول�س هو كما أو مجتمعا

�  دون �كون ي  الخ... دين لون أو أو لجنس تح�ي
ي  يبث لأنه للغا�ة مهم للعم�ل وتقبل الأخصائئ

 والتعاون الثقة العم�ل �ف
ي  �ساعد مما

ي  بدورە بالق�ام جتما�ي الا الأخصائئ
  .المساعدة �ف

 ال��ة مبدأ 
ي   ع�ي  الإ�سان �حافظ أن تدعو إ� الدين�ة الق�م أن ح�ث الأخلاق�ة، الق�م أحد العملاء أ�ار ع� المحافظة تعين

  :أهمها ال��ة مبدأ من إستثناءات أن هناك إلا الأ�ار، إذاعة عن تنتج محققة مخاطر وهناك الأ�ار،
ي  الجماع�ة:  ال��ة • ي  أن وتعين

ي  متكامل ف��ق مع �عمل اليوم جتما�ي الا  الأخصائئ
 المؤسسات كث�ي من �ف

  �لتقون تخصصه، خلال من منهم كل �عمل ةجتماع�الا 
�
 هذا العم�ل، خدمة واحد وهو هدف حول جم�عا

ي  الف��ق  .المهنة أسال�ب لأفضل ط��قها عن ليناقشها و�صل بالعم�ل الخاصة الحقائق يتناول أن �مكن المهين

                                                           
 209 ص مصر، المـصر�ة، الأنجلو مكت�ة النامي، المجتمع في الفرد خدمة ،2014 الفتاح، عبد عثمان، 1
 20 ص مصر، الحدیث،الاسكندر�ة، الجامعي المكتب ،)تطب�قیـ مجـالات( الاجتماعیـة، للخدمة العامة الممارسة ،2013 سید، محمد فهمي، 2
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ي  الجماعة أو الفرد ع� أو المجتمع ع� الخطورة من درجة تمثل الأ�ار كانت إذا •
 بمرض الإصابة حالة كما �ف

، ي
ي حالات  وكذلك القانون، عل�ه �عاقب أمرا�  إرتكب العم�ل أن أو و�ائئ

  .الخ ...العقل�ة الأمراض �ف

 المص�ي  تق��ر حق 
ي 
  الفرد، خدمة إطار �ف

ّ
ي  الإسهام ع� يتمتع بالقدرة العم�ل أن طالما للمشكلة ح�ً  العم�ل ع� �فرض أ�

 علاج �ف
ي  يرا�ي  أن �جب بل مشكلته

 .وتق��مها وتنف�ذها برامجها ووضع أهدافها بتحد�د تقوم الجماعة أن جتما�ي الا  الأخصائئ

 المهن�ة العلاقة 
ي  ي  العلاقة بها نعين ن  تنشأ اليت ي  بني

ي  والوحدة جتما�ي الا  الأخصائئ  علاقة مجتمع، ف�ي  أو جماعة معها، فردا� أو يتعامل اليت
ي  عمل بمجال ترتبط ةصل أو

�  المهن�ة بالعلاقة �سميتها ع� اصطلح هذە الوحدة مع جتما�ي الا  الأخصائئ  وتتم�ي
ي  المهن�ة العلاقة

 : بالآيت
ن  بوقت موقوتة أنها •  ة. الوحد مع العمل ب�نتهاء وتنت�ي  المساعدة عمل�ة بدء منذ تبدأ معني
 . العم�ل مساعدة و�ي  محددة لغا�ة وس�لة أنها •
ات والمهارات الحقائق ع� تقوم ب�عتبارها بالموضوع�ة تتسم •  . المهن�ة والخ�ب

 العلم�ة الدراسة مبدأ  
 
�
ي  �عتمد دائما

ي  جتما�ي الا  الأخصائئ
ي  الموضوع�ة العلم�ة الدراسة عمل�ة �ف ي  والعوامل الموقف أبعاد توضح له اليت  اليت

كتا ي  ش�ت
 . موضوع�ة أو ذات�ة عوامل كانت سواء إحداثه �ف

ي  التق��م مبدأ 
 الذايت

ي 
م جتما�ي الا  الأخصائئ � ي  بالموضوع�ة �ل�ت

ي  نجاحه مدى و�ق�س عمله �ف
 و�دخل الذات�ة نظرە وجهة عمله من تحد�د �ف

ي 
ي  تق��م الإطار هذا �ف

ي  وزملائه رؤسائه مع يتعلق �سلوكه ف�ما لذاته جتما�ي الا  الأخصائئ
 . المجتمع وخارج العمل �ف

 

ي  ةجتماع�الا  الخدمة ردو   2.5.8
  ةجتماع�الا  التنم�ة �ف

ي  ةجتماع�الا  الخدمة ودور أهم�ة تتمثل
:  التنم�ة �ف ي

  1�ف
ي  مستخدمه للإ�سان الرفاه�ة تحقيق إ� ةجتماع�الا  الخدمة �س�  .1

 .المختلفة والأسال�ب المهن�ة الطرق ذلك �ف
ي  المساهمة .2

ات إحداث �ف ي  تغ�ي
 .للفرد والمجتمع الرفاه�ة لتحقيق وذلك للأفراد ةجتماع�الا  النظم �ف

ي  المساهمة .3
 وذلك المختلفة، وطرقها المهن�ة أساليبها إمكان�اتها، به �سمح بما ومساعدتها ةقتصاد�الا التنم�ة دعم �ف

ي  المناسبة العمل طرق بتوف�ي   .والإنتاج�ة الإنتاج ز�ادة تحقق واليت
ي  المساهمة .4

ن  و�ي  ز�ادة �ف  استثارة ع� والعمل ةقتصاد�ة والاجتماع�الا  التنم�ة خطة وأغراض بأهداف المواطنني
ن  ي  المختلفة التنظ�مات خلال من للمساهمة المواطنني

ي  الدولة للمساهمة �ف
 .الأهداف هذە تحقيق �ف

ي  المساهمة .5
ي  ةجتماع�الا  الآفات ع� القضاء �ف

ي  المجتمع �ف ي  تتمثل واليت
 . الخ...الأم�ة المرض، الجهل الفقر، �ف

ي  المساهمة .6
ي  بدورە �سهم سل�م اجتما�ي  مناخ توف�ي  �ف

 ز�ادة نحو و�دفعهم والإنتماء للوطن الولاء مشاعر تنم�ة �ف
 . الإنتاج

ن  إعادة ع� العمل .7  . الإعاقة مسببات من والحد الإنتاج عجلة إ� المعوقني

                                                           
 274 ص مصر، ،)المـصر�ة الأنجلو مكت�ة( النامي المجتمع في الفرد خدمة ،2014 الفتاح، عبد عثمان، 1
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ي  المساهمة .8
ن  مشاركة وفاعل�ة حجم دعم �ف ي  المواطنني

 . التنم�ة جهود �ف
ي  لهاالمناسبة  الحلول تحد�د ط��ق عن وذلك والأخطار المتاعب من المجتمع وقا�ة ع� العمل .9

 الس�اس�ة صورە �ف
 . للدولة العامة

 

: الطرق المبحث  ي
 ال�لاس�ك�ة ةجتماع�الا  للخدمة التقل�د�ة الثاين

 

 :و�ي  طرق ثلاث إ� ال�لاس�ك�ة ةجتماع�الا  الخدمة طرق تنقسم

 الفرد وخصائصها خدمة ط��قة  2.6.1
ي  العمل�ات من الفرد خدمة تتكون ات  بواسطة الشخص�ة تنم�ة إ� تهدف اليت ي الفرد، محس��ةتأث�ي

 بيئته مع ينسجم ل�ي  �ف
ف  أناس من مختلفة عمل أش�اء فن جم�ل فن بأنها تعرف أنها كما ةجتماع�الا  ن  إ� معهم التعاون بواسطة مختلفني  تحسني

ي نفس المجتمع وحال حالتهم
 ت. الوق �ف

 

 الفرد خدمة خصائص 
ي  الفرد خدمة خصائص بعض تلخ�ص �مكن

 :�ف
1-  �  بد لا المثال سب�ل الواحد، فع� الإشكا�ي  الموقف مستوى ع� الفردي التعامل بط��قة الفرد خدمة عمل�ة تتم�ي

ي  عضو الفرد لأن بالأ�ة الاتصال من لنا
ي  ومساعدته فهمه �مكن الأ�ة، ولا �ي  أ��ب  وحدة �ف

ة حالات  �ف  بعد إلا كث�ي
ي  المجتمع مع وعلاقاته معها أ�ته وعلاقاته وتك��ن المع�ش�ة الأحوال دراسة ة بوحداته الخار�� ة.  الصغ�ي  وال�ب�ي

ن  الفرد�ة بالفروق التسل�م من الرغم ع� -2 كون الفرد خدمة عملاء أن إلا الناس بني ي خاص�ة �ش�ت
 وجود �ي  واحدة �ف

ي  راغبون وأنهم ،جتما�ي الا  تك�فهم تعوق مشا�ل
 من تختلف وجديتها ودرجتها الرغبة كانت منها، و�ذا التخلص �ف

 . لآخر عم�ل
ي  الشخص�ة العوامل ستغلالا هنا الشخص�ة بتنم�ة والمقصود العملاء، شخص�ة تنم�ة -3

 حىت  الشخص ال�امنة �ف
ي  والعوامل العم�ل شخص�ة فهم أن والمعروف جتما�ي الا  التوافق تحقق مع�شة �ع�ش أن �مكنه  بها تأثرت اليت

  1لها.  خاضعة زالت ما والقوى
 أجل من أخرى تخصصات مهن�ة مع التعاون ع� تعتمد كما الإ�سان�ة، العلوم من قاعدة ع� الفرد خدمة تعتمد -4

 .الدقيق الق�اس
ن  والتفاعل التعامل -5 ي  بني

 كما وذلك الفرد أهداف خدمة لتحقيق الأساس�ة الوس�لة هو والعم�ل جتما�ي الا  الأخصائئ
ات بواسطة الشخص�ة تنم�ة (ر�تشمند قول من يبدو ي الفرد) محسوسة تأث�ي

ن  المهن�ة للعلاقة فإن ولذلك �ف  بني
ي 

ي العمل�ة الصدارة مركز والعم�ل جتما�ي الا  الأخصائئ
 . المهن�ة �ف

ي  �عملون مهنيون الفرد خدمة �مارس -6
 المحددة.  وظائفها و�ؤدون ةاجتماع� مؤسسات �ف

ي  نظام وفق تمارس -7
ي  الميثاق من ينبثق أخلا�ق

 ة. جتماع�الا  الخدمة لمهنة الأخلا�ق

                                                           
 المعرفة دار الفرد�ة، الحالات مع العمل طر�قة في معاصرة و�تجاهات علمیـة نظر�ـات ،2004 الخـالق، عبد الدین وجلال ع�اس، عثمان سلوي  الصد�قي، 1

 20 ص الإسكندر�ة، الجامع�ة،
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ي  مستوى هناك -8 ي  مهين
ي  مطلوب �ف

ي  جتما�ي الا  الأخصائئ
ن  �ف  ف�ي  النظ��ة الناح�ة أما من والعلم�ة، النظ��ة الناحيتني

نه أنه ع� الإ�سان�ة العلاقات لعلوم فهمه و ست�عابها
�
ي  من الو�ي  الفهم هذا �مك

ي  العملاء به يواجه بما ال�ا�ف
 الوضع �ف

 . المرعوب جتما�ي الا 
ة والتدر�ب التعلم ط��ق عن المهارة إ�تساب ف�ي  الناح�ة العمل�ة من -9 ي تك��ن العلم�ة والخ�ب

 المهن�ة العلاقات �ف
ي  ن اليت

�
ي  الممارس تمك ي  السيئة العوامل من العم�ل وتخل�ص جتما�ي الا  الموقف ع� الس�طرة من المهين  تعوق اليت
اك ع� يرجوە، ومساعدته الذي جتما�ي الا  الموقف إ� وصوله ي  الإش�ت ي  الإ�جايب

 .جتما�ي الا  التفاعل �ف
ي  المح�طة بها البيئة وقوة العم�ل شخص�ة قوة من الإستفادة إ� الفرد لخدمة العام تجاەالا  �ش�ي  -10

 تصحيح �ف
 1الشخص�ة.  بحاجته تتصل ومواد عوامل من به �ح�ط ما كل مع و�تفاعل يتأثر والفرد موقفه،

 

 الفرد خدمة محاور 
 :�ي  أساس�ة محاور ثلاثة من الفرد خدمة تتكون
ي  الذي الفرد وهو :العم�ل •

ن  بينه التك�ف سوء من �عاني  .مجتمعه و�ني
ي  الذي الموقف أو المشكلة المشكلة:  •

 التدخل مشكلة معينة تتطلب هنالك تكون أن بد فلا العم�ل، منه �عاني
ي  ي  قبل من المهين

 .جتما�ي الا  الأخصائئ
ي  •

ي  العم�ل مع يتعامل الذي الشخص وهو : جتما�ي الا  الأخصائئ
Fمشكلته.  حل �ف

2  
 

ي  الخدمة تقد�م عمل�ة تأخذ
، مسارا�  للعم�ل الفرد خدمة �ف ي  لذا منهج�أ محددا�

ي    جتما�ي الا الأخصائئ
 �مر الفرد خدمة �ف

ي  مراحل بأر�عة
 :عمله أداء �ف

 .وتداخلاتها �شعباتها بكل المشكلة أبعاد �درس أن لابد هنا الدراسة:  عمل�ة .1
  �كون عندما التشخ�ص التشخ�ص:  .2

�
ة مساهمة �ساهم سل�ما ي  كب�ي

 .المشكلة حل �ف
 . المشكلة لعلاج المناسب الحل وضع هنا به قصد�و  العلاج:  .3
ل�ة ال��ارات خلال من للعم�ل، والتابعة التق��م، و�س� التق��م:  .4 نن  .الخ....الم�

 

ي  المساعدة عمل�ة معوقات 
 الفرد خدمة �ف

 :منها مختلفة ومظاهر صور العم�ل عند للمقاومة
ي  المطلقة السلب�ة .1

ي  التعاون وعدم المقابلة �ف
ي  لأسئلة تجاوب أي إبداء �ف

 المعلومات إعطاء ورفض جتما�ي الا الأخصائئ
ي  الرغبة واضحة، وعدم وغ�ي  ملت��ة بط��قة إعطائها أو المطل��ة،

 . إل�ه الإصغاء �ف
ام عدم .2 � ي  الوقت وجود بعدم والتعلل بالمواع�د الإل�ت

 . لها المناسب أو ال�ا�ف
ي  لذلك واه�ة أسباب ذكر مع المتكرر التأخر .3

 . مرة كل �ف
ي  التشك�ك .4

ي  أسئلة �ف
ء وتحل�لها جتما�ي الا  الأخصائئ ي  .الحذر من ��ش

                                                           
 المعرفة دار الفرد�ة، الحالات مع العمل طر�قة في معاصرة و�تجاهات علمیـة نظر�ـات ،2004 الخـالق، عبد الدین وجلال ع�اس، عثمان سلوي  الصد�قي، 1

 21 ص الإسكندر�ة، الجامع�ة،
 178 ص مصر، الجامع�ة، المعرفـة دار للمـساعدة، عملیـة أسـس الفـرد خدمة ممارسة ،2011 السید، رمضان، 2
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ي  التشك�ك .5
حات بعض �ف ر وجود إثبات ومحاولة المق�ت  .ورفضها خطئها و�ثبات لها �ض

ي  كأسباب الآخ��ن ع� اللوم إلقاء .6
 . العلاج خطة تعل�ل �ف

�ر والإنكار، النس�ان، .7  .والت�ب
سال .8 ي  الإس�ت

 .واحد موض�ع �ف
ي  به �قوم ما كل ع� المفرطة الموافقة .9

 .نقاش دون جتما�ي الا  الأخصائئ
 . �قوله ما وتصحيح اللسان وفلتات اللجلجة .10
 1الخ ...والملا�س، الجسم، بأجزاء اللعب مثل علامات وظهور والضجر والضيق الملل .11

 

  الجماعة خدمة ط��قة  2.6.2
  الجماعة خدمة مبادئ 

 2 منها:  المبادئ من مجموعة الجماعة خدمة مبادئ تضم
ي  التخط�ط مبدأ )1

 : الجماعة تك��ن �ف
 وتتغ�ي  وتنمو تتطور بالمثل وأن الجماعات البعض بعضها عن تختلف كالأفراد الجماعات، أن حق�قة المبدأ هذا و�تضمن

ة الجماعات تأث�ي  وتغي�ي  مستمرة، بصفة ي سلوك ال�ب�ي
وري من ول�س الجماعات مع العمل ط��قة أساس الأفراد �ف  أن ال�ض

 الفرد.  ع� الجماعة لا تأث�ي  �كون
 

 : الخاصة الأهداف مبدأ )2
ي  ع� �جب

 والجماعات بالأفراد الخاصة وتحد�د الأهداف العلم�ة الدراسة إ� الحاجة أهم�ة �درك أن جتما�ي الا  الأخصائئ
 غ�ي  تظل ف�ي  ذلك ومع عف��ة، عمل�ة ول�ست معينة لخطة مقصودة تخضع عمل�ة الجماعات مع العمل ط��قة وتصبح ،

 . والهدف الخطة من تخلو أنها ذلك معنى  ل�س ول�ن رسم�ة
 

 : المهن�ة العلاقة مبدأ )3
ورة بأهم�ة المبدأ هذا و�سلم ن  فعالة مهن�ة علاقة تك��ن و�ض ي  بني

ي  يتمكن أن قبل والجماعة جتما�ي الا  الأخصائئ
 الأخصائئ

ض الجماعة، مساعدة من  تنمو إنما الفعالة فالعلاقة و�درا�ها، تحد�دها �مكن العلاقة مثل هذە خواص أن المبدأ هذا و�ف�ت
ي  ل�ل المتبادل بالتقبل

ي  والجماعة جتما�ي الا  من الأخصائئ
ومن  وقوتها، العلاقة هذە ن�ع وتحدد أساس�ة أداة ذاتها حد �ف

ي  المساعدة ي  المساعدة ومن قوتها أق� تحقق حىت  للجماعة تقد�مها �مكن اليت  تحقق حىت  للجماعةتقد�مها  �مكن اليت
 . وقدرتها  طاقتها حدود أق�

 
 
 

 : المستمر التف��د مبدأ  )4

                                                           
 179 ص مصر، الجامع�ة، المعرفـة دار للمـساعدة، عملیـة أسـس الفـرد خدمة ممارسة ،2011 السید، رمضان، 1
 57 ص جدة، العز�ز، عبد الملك جامعة منشورة، ماجستیر رسـالة والكـوارث، الأزمـات في الإجتماع�ة الخدمة دور ،2019 احمد، بدور ناصر، 2
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ات الجماعة �ستخدمون الأفراد وأن البعض بعضها عن تختلف الجماعات أن به المسلم من ي  متنوعة بطرق خ�ب
 إشباع �ف

ي  �لاحظ وأن لابد ثم ومن المختلفة، حاجاتهم
ي  للجماعة، المستمرة الفرد�ة جتما�ي الا الأخصائئ

 بمبدأ و�سلم �درك أن و�نب�ن
ي  دراسة وعند ،الاختلاف يتقبل طب�عة الفرد�ة، أو التف��د

ي  للجماعات جتما�ي الا  الأخصائئ
ها �ف ي  المستمر تغي�ي

 ونموها �ف
ي عمله المرونة أهم�ة و�تقبل �ستج�ب ثم التعسف�ة توقعاته من و�قلل لل�عة، مختلفة درجات

 .الجماعة مع �ف
 

 : التفاعل توج�ه مبدأ  )5
ن  المتبادلة والإستجابات التفاعل �عت�ب  ي يتحرك للطاقة الأسا�ي  المصدر الأعضاء، بني ي  وتؤثر الجماعة اليت

 الفرد، تغي�ي  �ف
ي  و�ؤثر

ي  جتما�ي الا  الأخصائئ
ي  مشاركته بن�ع وط��قة التفاعل هذا �ف

ي  الجماعة، �ف
 أساس ع� الجماعة مع �عمل فالأخصائئ

ي  وجودە
 القصوى للتفاعل الأهم�ة �درك وهو الإنطلاق عن �عوقه أو منه �قلل أن لا التفاعل و���د ينطلق الجماعة إنما �ف

ن   .التفاعل قوى من ي��د فهو الجماعة أعضاء بني
 

ي  الحكم مبدأ )6
ي  الد�مقرا�ي  الذايت

 :الجماعة �ف
ي 
ي  الجماعة خدمة �ف

ي  الجماعة مساعدة ينب�ن
 قدر أ��ب  لديها و�توقف �شاطاتها الخاصة، وتحد�د الخاصة قراراتها اتخاذ �ف

ي  المسؤول�ة من
ض و�مكان�اتها، قدرتها حدود �ف  قرارات لإتخاذ المختلفة والقدرة الاخت�ار حق للجماعات هذا المبدأ و�ف�ت

 . حاجاتها  إشباع تحقق
 

ي  البناء مبدأ  )7
 : المرن الوظ��ف

 من كب�ي  جانب ع� التنظ�م لهذا الوقائ�ةالبنائ�ة  التفاص�ل وكذلك لها رس�ي  بناء تك��ن نحو الجماعة توج�ه عمل�ة تعت�ب 
 حاجات ب�شباع فع�ً  �قوم كان إذا إلا �شجعه ولا المرونة من ع� قدر للجماعة الرس�ي  البناء �كون أن و�جب الأهم�ة
ة  يتلاءمأن  �جب للجماعة الرس�ي  والبناء الأساس ع� بوظ�فته و�قوم وجودە من الغرض و�فهم الأعضاء للجماعة، مبا�ش

 .الجماعة بتغ�ي  و�تغ�ي  الجماعة حاجات مع
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ات �سلسل مبدأ )8 ي  الخ�ب
 الجماعة:  �ف

ي 
امج وتنف�ذ تخط�ط �ف ي  ال�ب ي  أن �مكن التق��م ط��ق وعن حاجتها عن تع�ب  اليت

ي  أو جتما�ي الا  يتحرك الأخصائئ
 الجماعة أخصائئ

ات نحو ي  كان النجاح ولمّا وصع��ة، تعق�دا�  أ���  خ�ب
  البس�طة النشاط أنواع �ف

�
 �ستطيع الجماعة فإن والثقة، الأمن يوفر �سب�ا

 وتعتمد بالعمل والنشاط مشحونة برامج وتعتمد والنشاط بالعمل مشحونة برامج ممارسة طمئنانوالا  الشعور بالأمان بعد
ات ع� نامج خ�ب  . كب�ي  حد إ� المتجدد ال�ب

 
 التق��م:  مبدأ  )9
ي  الجماعة خدمة ط��قة لعمل�ة والمتابعة المستمر التق��م �عت�ب 

تب ما ضوء �ف  جانب ع� نتائج من كب�ي  ع�  جانب ي�ت
ك الأهم�ة من كب�ي  ي  و�ش�ت

ي  والجماعة الأخصائئ
 أعضاء لجميع ممكنة إنجازات أع� لضمان كوس�لة الإجراء هذا والمؤسسة �ف

 . الجماعة
 

  الجماعة خدمة مراحل 
ي  رئ�س�ة مراحل بأر�عة الجماعة خدمة مراحل تمر

 : الأزمات إدارة �ف
 خلال عمل�ة من وأعضائها الجماعة عن اللازمة والمعلومات الب�انات جمع خلال من الدراسة: وذلك مرحلة .1

ي  �ساعد عمل�ة تقديرات إ� الوصول أجل من التسج�ل
 الدراس�ة الطرق من العد�د وذلك باستعمال الأزمات، إدارة �ف

. 
ي  بها �عمل الب�انات كل ل�س: الحقائق تق�ي  مرحلة .2

ي  و�التحد�د ةجتماع�الا  الخدمة �ف
 بل �جب الجماعة خدمة �ف

ي  ع�
  �كون أن الجماعة خدمة أخصائئ

�
ي  دق�قا

ي  �ف
ي  أدق التفاص�ل ع� �حصل وأن الأخبار، تل�ت ي  تعينه اليت

 الخروج �ف
 . الأزمة من

ي  �دخل هنا: الخطة تنف�ذ مرحلة .3
ي  العلاج�ة الخطة أساس ع� التنف�ذ مرحلة جتما�ي الا  الأخصائئ ي  وضعها اليت

 �ف
 : التال�ة المجالات 

 .مشا�لها ع� للتغلب فيها القائم الدينام��ي  التفاعل وتوج�ه للجماعة بالنسبة خطته •
ي  خاصة لهم ومساعدته الجماعة لأعضاء بالنسبة خطته •

 . الفرد�ة المشا�ل �ف
امج بالنسبة خطة •  . أعضائها لاحت�اجات ملاءمتها ىومد الجماعة ل�ب
ي  الأخرى بالجماعات الجماعة لعلاقة بالنسبة خطته •

 الجماعة بالمؤسسات علاقة وكذلك المؤسسات �ف
 . ككل و�المجتمع ذاتها

ة المرحلة و�ي : التقي�م مرحلة .4 ي  الأخ�ي ي  فيها �ق�س اليت
 الجماعة، ع� الذي طرأ التغي�ي  ىمد ما جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  خطته تحقيق ىمد وما
 . الأزمات ع� القضاء ع� الإسهام �ف

 

ي  أدوار  2.6.3
  جتما�ي الا  الأخصائئ

ي تحددها والتصورات بالتوقعات المرتبطة والأ�شطة الوظائف من بمجموعة ترتبط مهنة كل  تج��تها خلال من لنفسها اليت
ي  السائدة والتقال�د التار�خ�ة

 الخدمة مهنة استطاعت وقد المجتمع، و�قرها الهيئات العلم�ة عليها فتوافق المجتمع �ف
ي  وظائف تبلور أن من عمرها الأو� سنة المائة خلال ةجتماع�الا 

 كلمة أن نقول أن هنا و�ستطيع وأدوارە جتما�ي الا  الأخصائئ
ن  حت�اجلا  طب��ي  فعل كرد ظهرت طب�عتها ختلافا مهنة ع� ي  معني

ن  تخص�ص فرد يتطلب المجتمع �ف  بعض لأداء معني
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ورة كانت هنا ومن الأدوار،  يتعارض ولا المنفعة تحقيق ع� �ساعد �شكل أداء المهنة لط��قة الأمثل الأسلوب لتحد�د ال�ض
ي  السائدة العامة والمعاي�ي  والأخلاق�ات الأعراف مع

 : 1الأدوار أهم ومن المجتمع �ف
ي  .1

ي  : �ساعد)Counselor /Clinicianكمرشد (  / كمعالج جتما�ي الا  الأخصائئ
 خلال من عملائه جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  الأدوار ي  المساهمة خلال من وذلك ةجتماع�الا  وقدراتهم فاعل�ة وظائفهم و���ادة بها �قوم اليت
 وتعد�ل إرشادهم �ف

ي  الصحيح التعامل ك�ف�ة سلوك�اتهم وتعل�مهم
 . المختلفة والمواقف والمصائب الأزمات أوقات �ف

ي    .2
ي  : Advocateكمدافع  جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  العملاء حقوق حما�ة ع� �قوم الدور هذا �ف
 والخدمات الرعا�ة وتل�ت

ي  ي  و�عمل �شبع حاجاتهم اليت
 برامج الخدمات بتغي�ي  سواء أهدافه لتحقيق وسع�ه العم�ل جهود تأي�د ع� الأخصائئ

ن  أو الموجودة ي  ةجتماع�الا  الس�اسات وتط��ر بتحسني  . حت�اجات العم�لا مع تتما�ش  لا اليت
ي  .3

ي  للتغي�ي �عمل كممثل الأخصائئ
ي  : Change Agent  جتما�ي الا  الأخصائئ

 المجتمع مشكلات تحد�د يتم الدور هذا �ف
ي  المح�ي والجوانب  أعضاء المجتمع تنش�ط خلال من وذلك الح�اة ىبمستو  للإرتقاء وتط��رها تنميتها �مكن اليت

ات وتزو�دهم ن  المطالبة أجل من والمهارات بالخ�ب ن  التعاون عن ط��ق المجتمع�ة الأوضاع بتحسني  أعضاء بني
 . المجتمع

ي   .4
 من العم�ل استمرار�ة استفادة بتحقيق الدور هذا يتعلق: Coordinatorللحالة  كمنسق جتما�ي الا  الأخصائئ
ي  ط��ق عن الخدمة

 حت�اجاتهلا  الملائمة للخدمات العم�ل توص�ل وعمل�ات لخطوات جتما�ي الا  متابعة الأخصائئ
 . العملاء أهداف تحقيق أجل من المختلفة الجهات مع والق�ام بالتنسيق

ي    .5
ي  جتما�ي الا  الأخصائئ ي : As professionalكمهين

ي  عمله خلال من الدور هذا �أيت
 كمهنة ةجتماع�الا  الخدمة �ف

ف ي  يتوجب ع� ولذا بها مع�ت
ام جتما�ي الا  الأخصائئ �  . للمهنة الأخلاق�ة بالمواثيق الال�ت

ي    .6
ي  دور �كون: Brokerكوس�ط   جتما�ي الا  الأخصائئ

 أو بالمصادر العملاء أو العم�ل ر�ط هنا جتما�ي الا  الأخصائئ
ي   . العملاء أهداف تحقيق من أجل الخدمة تقدم المؤسسات اليت

ي  .7
ي  �قوم: Teacher  كمعلم  جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  المعلم بدور جتما�ي الا  الأخصائئ  بالمعلومات والمزود والمريب
ن  والمهارات المطل��ة  . ما لمشكلة التعرض لتفادي أو ةجتماع�الا  الوظائف لتحسني

ي  .8
اف والرقابة التخط�ط من المدير �قوم بدور: Administratorكمدير  جتما�ي الا  الأخصائئ  وتنف�ذ والتقي�م والإ�ش

امج الس�اسات ي  والخدمات وال�ب
 . ةجتماع�الا  الرعا�ة مؤسسات �ف

9. Workload Manager   ن  التوافق تحقيق: وظ�فته ي  مسؤول�ات لتعدد المهن�ة نت�جة المؤسسات بني
 الأخصائئ

ي  الإدار�ة والأ�شطة الفن�ة لتنف�ذ الأعمال وكمتتبع وممارس ومتابع كمنسق جتما�ي الا   فإن؛ المؤسسة منه تطلبها اليت
ورة هنالك  .مهامه ومتابعة بعمل�ة تنسيق لق�امه �ض

10. Staff Developer لأعضاء التنم�ة بعمل�ة الدور هذا يتعلق : ةجتماع�الا  المؤسسات لأعضاء المهن�ة التنم�ة 
ي  ةجتماع�الا  المؤسسة اف ع� تقوم واليت ي وتقد�م التدر�ب والإ�ش  المهن�ة الأدوار لتعدد ونظرا�  الإستشارات، المهين

ي  ي  اليت
 .الخ...الطلاق، أو المرض أو المشكلة لنوع�ة جتما�ي الا  �مارسها الأخصائئ

11. Activitier ي  : كمنشط جتما�ي الا  الأخصائي ي  ق�ام �عين
 لتنظ�م الإجراءات من بمجموعة جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  تغي�ي  التعامل لإحداث أ�ساق جهود
جد�دة  خدمات إستحداث أو الخدمات ع� الحصول و�جراءات العم�ل بيئة �ف

 2المستف�دين.  جانب من المطالبة لعمل�ات �ستج�ب بح�ث الأ�ساق تلك تحتاجها
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ي  .12
ي  والدراسات البحوث ب�جراء الق�ام يتضمن: Researcherكباحث  جتما�ي الا  الأخصائئ  بالعملاء تتعلق اليت

ي  ستخدامهالا  وتحل�لها الأ�ساق عن المطل��ة وجمع الب�انات وحاجاتهم
 من الهدف لتحقيق و�رامج خطط وضع �ف

 1العملاء.  رعا�ة
ي  .13

ن  التوفيق إ� الممارس �س� : Negotiator كمفاوض جتما�ي الا  الأخصائئ  المتعارضة النظر وجهات بني
اع أطراف عند الرضا عدم مواطن �تشافا  خلال من �شأنهامقبول  إتفاق إ� للوصول نن ي  الرغبة وخلق ال�

ن  الحوار �ف   بني
اع أطراف نن ي  ال�

  2المشكلة.  حل إ� للوصول المحاولة �ف
ي  .14

ي  �قوم: Plannerكمخطط   جتما�ي الا  الأخصائئ
ي  الأخصائئ

 والعمل�ات الأ�شطة من بمجموعة الدور هذا �ف
والموارد  والإمكان�ات والمشكلات والأول��ات الأهداف تحد�د و�شمل الأهداف تحقيق العم�ل ع� �سق لمساعدة
ي  وترجمتها

ي  الخطة تلك الأهداف، لتحقيق خطة �ف   وأ�شطة تتعلق وخدمات برامج ع� يتحتو  اليت
�
 بتحقيق دائما

ي  مهارة هلد� �كون أن العام من الممارس تحتاج فإنها والوظائف الأدوار هذە بكل وللق�ام مستقبل�ة، أهداف
 التطبيق �ف

ي  مهارة ثم الأخرى، ةجتماع�الا  العلوم حقائق تعتمد ع� وفن علم ةجتماع�الا  الخدمة أن عتباراب
 هذە تطبيق �ف

ي  الحقائق
.  الواقع �ف  3 العم�ي

  المجتمع تنظ�مط��قة   2.6.4
 وأجهزة أسال�ب جتما�ي الا  يبا�ش المنظم ح�ث ة،جتماع�الا  الخدمة طرق من الثالثة الط��قة المجتمع تنظ�م ط��قة تعت�ب 

ي جتماع�الا  الخدمات لتقد�م جاهدة كلها تعمل ومنظمات رون أو المحتاجون �كون ة واليت  إليها بحاجة الأزمات من المت�ض
 . ةجتماع�الا  للخدمة التقل�د�ة الطرق أحدث من المجتمع تنظ�م وتعت�ب ط��قة مشكلاتهم، لعلاج

 

 المجتمع تنظ�م أهداف 
 :التا�ي  النحو ع� المجتمع تنظ�م أهداف تقسم

 :و�شمل تخط�ط�ة:  أهداف -1
ي  المساعدة •

 احت�اجاته.  لتحد�د المجتمع دراسة �ف
ي  المساعدة •

ي  للإصلاح عامة خطه وضع �ف
ي  فئة كل دور الق�ام ب��ضاح مع زمن�ة مراحل وفق المجتمع �ف

 �ف
ي  المجتمع

 .المرسومة الخطة �ف
ي  المساعدة •

ي  أهميتها حسب المختلفة حت�اجاتالا  ترت�ب �ف
 .المجتمع �ف

 :تنس�ق�ة أهداف -2
ي  المساعدة •

ن  التنسيق �ف ي  الأصل�ة الجهود بني
 .الإصلاح �ف

ي  المساعدة •
ن  التنسيق �ف ي  الأصل�ة الجهود بني

 .المست��ات كل �ف
 :تدع�م�ة أهداف -3

ي  المساعدة •
ي  الهيئات تدع�م �ف وطة بالإعانات هامدّ  ط��ق عن المجتمع تخدم اليت  والمساعدات الماد�ة الم�ش

 .الفن�ة
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ي  المساعدة •
ي  والحكوم�ة الأهل�ة الخدمات مستوى رفع �ف

 التدر�ب برامج �شجيع ط��ق عن المجتمع �ف
Fوالبحوث.  والمؤتمرات

1 
 

 المجتمع تنظ�م مبادئ 
 :منها المجتمع لتنظ�م المبادئ من العد�د هناك
ي الاجتما�ي للمجتمع الذي �عمل  :مبدأ التقبل .1

ي بهذا المبدأ تقبل الأخصائئ معه كما هو لا كما يرغب بأن �كون، ونعنئ
ي الاجتما�ي الذي �عمل معه، 

وأن �قوم بالعمل معه كما هو ع� طب�عته، كذلك أن يتقبل هذا المجتمع الأخصائئ
ي غا�ة الأهم�ة، يرتكز ع� هذا

ي الاجتما�ي وهذا موض�ع �ض
مدى استجابة  التقبل وتقبل أفراد المجتمع للأخصائئ

، وكذلك مدى تعاونهم معه لإنجاز الأهدافأف ي الاجتما�ي
 .راد المجتمع لدور الأخصائئ

 

ي أن تتم ممارسة أ�شطة تنظ�م المجتمع ع� أساس مخطط �حتوي ع� تحد�د الغا�ة :مبدأ التخط�ط .2
 ينب�ن

ي مدة زمن�ة معينة، و�تضمن هذا المبدأ ع� ما ��ي 
 :وتحق�قها حسب برنامج عمل، وذلك �ض

 .الأول��اتتحد�د  •
 .ترجمة الاحت�اجات صاحبة الأول��ة إ� أهداف أي احت�اجات ممكن تلبيتها •
ة زمن�ة لتحقيق الهدف باستخدام موارد متاحة •  .تحد�د ف�ت
 .المتابعة والتقي�م •

ي المجتمع المح�ي لص�اغة  :مبدأ المشاركة .3
ي هذا المبدأ انضمام مجموعة من الأها�ي والقادة المؤث��ن �ض �عيض

امجو�شك�ل   .الس�اسات وتنف�ذ ال�ب
ي  :مبدأ حق تق��ر المص�ي  .4

ف لهم الحق �ف ، أي ما يناسبهم من  تق��ر �عىف أن الأفراد والمواطنني
�
ما يرونه مناسبا

ي مجتمعهم
ي �جب أن تُقدم �ف وعات الإصلاح�ة اليت  .الم�ش

ي الاجتما�ي  وهو أن �عرف :مبدأ النمو الشامل المتوازن .5
وم بالتعامل معه هو جزء من أن المجتمع الذي �ق الأخصائئ

ة �شكل عام ، وأن مشكلات هذا المجتمع المحدد �ي جزء من مشكلات المجتمعات ال�ب�ي  .مجتمع كب�ي
ي الاجتما�ي  :مبدا الاعتماد ع� الجهود الذات�ة .6

ي أهم�ة التوجه إ� الجهود الذات�ة أوً�، مما �فرض ع� الأخصائئ �عضئ
ي المجتمع المح�ي وتلب�ة حاجاتهم وحل مشكلاتهمتوج�ه الأفراد إ� الانتفاع من الم

 .وارد المتاحة �ف
  :مبدأ الاستمرار�ة .7

�
ا�د فتظهر الابتكارات دائما ف ي الحركة والإعلام والتقدم الم�ت

يواصل المنظم عمله للاستمرار �ف
ي العمل ومواصلته، كذلك إ� توافر نجاح المجتمع فالنجاح �قود إ

ات حديثة تدعو إ� التقدم �ف � تحقيق مث�ي
 .ال�ث�ي من الطموحات والإنجازات

اء .8 ي جميع  :مبدأ الرج�ع إ� الخ�ب
من مبدأ أن ط��قة تنظ�م المجتمع تقوم بالتعامل مع المجتمع بكافة الجوانب و�ف

ي المجالات المختلفة، 
ات الفن�ة �ف ي ل�س ب�مكانه الإلمام بكل الخ�ب

المجالات ومع مشكلاته العد�دة، فالأخصائئ
ن كرجال التعل�م والصحةولذلك ظهرت  اء المختصني  . أهم�ة الاستعانة بالخ�ب

 �ي �قف بموضوع�ة  :مبدأ التق��م .9
ً

ي الاجتما�ي المداومة ع� تق��م عمله وذلك بمتابعة جهودە أو�
فع� الأخصائئ

 .ع� نوا�ي الضعف فيتخلص منها ونوا�ي القوة ل�دعمها
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 تنم�ة أن المجتمع �عت�ب (ساندز) وتنم�ة المجتمع المجتمع، تنظ�م إستثارة ع� المبدأ هذا �قوم الإستثارة:  مبدأ .10
ي  �ي  المجتمع

، ول�دة الأمر واقع �ف ن  التنم�ة هو المجتمع تنم�ة فأب منهما، سم كلا تحمل أنها بدل�ل قوتني
 ط��قة تكن فلم ذلك ورغم  1المجتمع.  �س� تنم�ة لذلك ف�ي  المجتمع تنظ�م فط��قة الأم أما ة،قتصاد�الا

ي  المجتمع تنظ�م
ي  الصناع�ة، الغرب دول �ف

 الأر�عينات خلال من لها تأث�ي  بالذات الأم��ك�ة الولا�ات المتحدة و�ف
 تنظ�م وكان النام�ة، الدول ب��ف للنهوض تبذل جهود أنها مغر  المجتمع ع� بتنم�ة الخمسينات منتصف وحىت 

ن  ع� التعامل يركز المجتمع  .ةجتماع�الا  الرعا�ة منظمات بني

 : و�ي  رئ�س�ة أف�ع ثلاث يتضمن كمفهوم المجتمع) مع (العمل مفهوم (روس) تناول
ن  الرابطة توجد و�ذلك ة،جتماع�الا  والعلاقات - المجتمع تنم�ة - المجتمع تنظ�م  المجتمع وتنم�ة تنظ�م المجتمع بني

ف  ن  ال��ط أن غ�ي  المجتمع، مع العمل هو واحد لأصل كفعلني ي  (روس) جعله المجتمع وتنظ�م تنم�ة الأسا�ي بني
 مفهوم �ف

ي  المتعاقبة المراحل أو الخطوات يناقش قبل (روس) ف�ما العمل�ة مفهوم كان إذ (العمل�ة) ي  العمل بها �مر اليت  .المهين
 :زوا�ا أر�ــع خلال من المجتمع تنم�ة إ� النظر و�مكن
ات تتضمن عمل�ة .1   للناس �حدث ما ع� التأ�د ع� وترتكز مقصودة تغ�ي

�
 اجتماع�و  نفس�ا

�
 .ا

 . الهدف تحقيق عمل�ات من عمل�ة ستخداملا  أسلوب أو ط��قة .2
 .أو التخط�ط لها تصم�مها سبق محدودة أ�شطة لتحقيق الإجراءات من مجموعة يتضمن برنامج .3
  بدا�ة المجتمع تنم�ة فيها تصبح حركة .4

�
 . اجتما�ي لنظام  وأساسا

 
 2 ختلاف: الا  أوجه

F 
ي  خاصة الأساس�ة الحاجات مع تتعامل )1 ي  تنظ�م من أ���  أو اقتصادي مردودا�  لها اليت  بالجوانب تهتم المجتمع اليت

 . ةجتماع�الا 
ة، التغي�ي  ب�حداث التسم�ة تنظ�م )2  المنظمات خلال من إحداث التغي�ي  ط��ق عن ذلك فيتم المجتمع تنظ�م أما مبا�ش

 . ةجتماع�الا 
، المجتمع مستوي ع� المجتمع تنم�ة تمارس )3  بينها من عدة مست��ات ع� �مارس المجتمع تنظ�م بينما المح�ي

 . المح�ي  المجتمع
، بأسلوب المح�ي  المجتمع ممارسة تتم )4 م المجتمع تنظ�م بينما د�مقرا�ي �  .حد ما إ� بذلك �ل�ت
ي  التخصصات كافة �شارك )5

 الخدمة مهنة خلال من ف�ي تمارس المجتمع تنظ�م ط��قة أما المجتمع، تنم�ة برامج �ف
 . ةجتماع�الا 

ات�ج�ة ستخداما خلال من المجتمع تنم�ة أهداف تحقيق يتضمن )6  كل �ستخدم تنظ�م المجتمع بينما الوفاق اس�ت
ات�ج�ة من  . وال�اع الوفاق اس�ت

  المجتمع تنظ�م بينما نفسه المجتمع من نابعة المجتمع تنم�ة برامج )7
�
  ة. حكوم� تكون ما غالبا

                                                           
 72 ص مصر، المـصر�ة، الأنجلو مكت�ة النامي، المجتمع في الفرد خدمة ،2014 الفتاح، عبد عثمان، 1
 461 ص ،)1(العدد الفراهیدي، آداب مجلة المجتمع، وتنظ�م تنم�ة فـي الاجتماعي الأخصائي دور علم�ة، ورقة ،2009 محمد، الله عبد محمد المفرحي، 2
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 ةجتماع�الا  للخدمة الحديثة الثالث: الط��قة المبحث 
 ةجتماع�الا  للخدمة العامة الممارسة  2.7.1

ي  الحديثة الأسال�ب أحد العامة الممارسة تعت�ب 
 وتطورت نمت قد الأسال�ب تلك و�ذا كانت ة،جتماع�الا  الخدمة ممارسة �ف

  صارت حىت  واسع  النطاق عل�ي  إنفجار إ� �كون ما أقرب �شكل مؤخرا� 
�
ات، حال�ا  طرق من مختلفة أسماء وتحت بالع�ش

 الأم��ك�ة إعتبارها المتحدة بالولا�ات ةجتماع�الا  الخدمة تعل�م مجلس قرر جم�عا بينها فمن أو نماذج، نظ��ات أو وأسال�ب
ي  البكالور�وس درجة ع� للحصول لازم إجباري متطلب

ط ة،جتماع�الا  الخدمة �ف   كما إش�ت
�
 المتقدمة العامة الممارسة أ�ضا

ي 
 ع� صار وهكذاة، والدكتورا الماجست�ي  ىمستو  �ف

�
ي  تعمل علم�ة جهة كل لزاما

ن  وتخ��ــــج إعداد مجال �ف  الأخصائيني
ن جتماعيالا  امجها الإجبار�ة المتطلبات ضمن العامة أسلوب الممارسة تدرج أن ني ع�   للحصول تتطلع كانت إذا الدراس�ة ل�ب
افالا  امج بتلك العل�ي  ع�ت ورة الأسلوب هذا أهم�ة يؤكد الذي الأمر ال�ب ي الممارسة به الأخذ و�ض

 .التطب�ق�ة �ف
 

 ةجتماع�الا  للخدمة العامة الممارسة أهداف  2.7.2
:  ةجتماع�الا  للخدمة العامة للممارسة العامة الأهداف أهم تتمثل ي

 1 �ف
 أفضل خت�ارا ع� خلال مساعدتهم من معها التك�ف أو المشا�ل حل ع� وقدرتهم كفاءتهم ل��ادة الناس مساعدة .1

 . المشكلات تلك لمواجهة البدائل
ي  الناس مساعدة .2

ي تقدم المؤسسات من ستفادةللا  وتوجيههم المتاحة، الموارد ع� الحصول �ف ي  الخدمات اليت  اليت
 . إليها �حتاجون

 . معهم المؤسسات تلك تجاوب وز�ادة المؤسسات من الناس ستفادةاز�ادة  .3
ن  التفاعلات �سه�ل .4 ي  المختلفة الأ�ساق بني

 . ةجتماع�الا  البيئة �ف
ي  التأث�ي  .5

ن  التفاعلات �ف  . تنس�ق�ة بأ�شطة الق�ام خلال من المجتمع�ة المؤسسات بني
�عات النهوض العامة الممارسة أهداف من ح�ث ة،جتماع�الا  الس�اسات ع� التأث�ي  .6 ي  بالس�اسات والت�ش  ترفع اليت

ي  والمساهمة ةجتماع�الا  البيئة مستوى من
 إ� الس�ي  بل والمجتمعات، والأ� والجماعات الأفراد مشا�ل حل �ف

ي  الجهود المشكلات، وتدع�م لتلك المجتمع�ة الأسباب �تشافا و  معرفة  االبيئة  من تحسن اليت
�
 بالأهداف رتباطا

 . الوقائ�ة
  الأ���  السكان لصالح بفاعل�ة التدخل .7

�
  الأ���  أي للخطر تعرضا

�
 . للمشكلات تعرضا

 

  ةجتماع�الا  للخدمة العامة الممارسة خصائص أهم  2.7.3
ي  تجاەا .1

ي  التدخل خطوات �حدد تطب��ت ي  المهين
 أسال�ب من يتناسب خت�ار مالا  الفرصة و�منحه جتما�ي الا  للأخصائئ

 . الأسال�ب هذە إل�ه الذي تنت�ي  تجاەالا  أو النظ��ة عن النظر بغضلعملاء ا مشكلات مع علاج�ة
المنظور   منها النظ��ات، من العد�د مفاه�م ع� ةجتماع�الا  للخدمة العامة الممارسة نموذج �عتمد .2

ي   بتفس�ي  يتعلق ف�ماخاصة   General System Theoryونظ��ة الأ�ساق العامة   Ecologicalالإ�كولو��
ي  العملاء، مشكلات

ن  المتبادلة العلاقة ضوء �ف ن  و�عضها الأ�ساق  Perspective  بني ي  البيئة و�ني  . فيها تع�ش اليت

                                                           
 33 ص الحدیث، الجامعي المكتب ،)تطب�قیـة مجـالات( الاجتماعیـة للخدمة العامة الممارسة) م2013( سید، محمد فهمي، 1
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  العامة الممارسة تعت�ب  .3
�
  نموذجا

�
 لا ح�ث والجماعات والمجتمعات، الأفراد مع العمل يتضمن شام�ً  متكام�ً  وحدو�ا

ي  للتدخل معينه ط��قة ع� يركز   �عت�ب  بل المهين
�
  أسل��ا

�
 مستوى أي ع� المشكلات وتفس�ي  وشامً� لوصف عاما

ي  التدخل يركز ح�ث ي  خت�ارا سهولة إ� مؤثرة تؤدي أ�ساق ع� المهين
ي  المناسبة للأسال�ب جتما�ي الا  الأخصائئ  اليت

ي  أو المشكلة الموقف مع تتلاءم ي  العم�ل يواجهها اليت
 . ةجتماع�الا  الخدمة مجالات  من مجال أي �ف

ي  والبيئة العم�ل مع التعامل أهم�ة ع� العامة الممارسة تؤكد .4  والتفاعل المتبادل تفهم التأث�ي  أجل من فيها �ع�ش اليت
 المطلوب.  التغي�ي  أجل من التفاعلات هذە تعد�ل وك�ف�ة المستمر

 

ي  التعامل أ�ساق  2.7.4
  ةجتماع�الا  للخدمة العامة الممارسة إطار �ف

 :�ي  ةجتماع�الا  للخدمة العامة للممارسة رئ�س�ة أ�ساق خمس توجد
 : الممارس �سق .1

ي  وهو
 مؤسسة خلال من أخرى مع أ�ساق بالتعاون التغي�ي  محدد �سق �عت�ب  الذي العام الممارس جتما�ي الا  الأخصائئ

ي  �ي 
 . للعملاء تقدمها وموارد وخدمات س�اسات من تحت��ه بما للتغي�ي  �سق ذاتها حد �ف

 : العملاء �سق .2
ي  الخدمة من �ستف�دون الذين وهم ي  �قدمها اليت

 :أ�ساق عدة تقس�مهم إ� و�مكن لهم جتما�ي الا  الأخصائئ
 . كأفراد العملاء وهم الفردي النسق •
 . كجماعات العملاء وهم الجما�ي  النسق •
 . الوظ�ف�ة المهن�ة المجتمعات أو كمجتمع العملاء وهم المجتم�ي  النسق •

 :الهدف �سق .3
ي  أهداف تحقيق أجل من فيهم التغي�ي  إحداث المطلوب المنظمات أو الناس وهم  . العم�ل لصالح التدخل المهين

 
 :المشكلة �سق .4

ي  معها يتعامل الذي الإشكا�ي  الموقف و�ي 
 صح�ة، أ��ة، تكون فقد ومتنوعةمختلفة  و�ي  ،جتما�ي الا  الأخصائئ

ها طفولة مدرس�ة،  . وغ�ي
 :المؤسسة �سق .5

ي  المؤسسات و�ي  ي  تفاعل خلال من سواءً  ةجتماع�الا  الخدمة تقدم اليت
ن  مع جتما�ي الا الأخصائئ  داخل العاملني

ي  تعاون من أو المؤسسة،
ي  المؤسسات الأخرى مع جتما�ي الا  الأخصائئ

 ومتعددة متنوعة والمؤسسات المجتمع، �ف
ي  والخدمات �حكمها الذي النظام ح�ث من بعضها عن وتختلف   1تقدمها.  اليت

 

ي  التدخل أهداف  2.7.5
ي  المهني

  ةجتماع�الا  للخدمة المهن�ة الممارسة �ف
ي  للتدخل  :منها الأهداف من العد�د المهين

ض  الأفراد تحد�د .1 ي  العوامل البيئ�ة تحد�د كذلك مشكلات، من �عانون والذين للإنحراف المعرضني  الأفراد تعرض اليت
 .للمشكلات والمجتمعات والجماعات

                                                           
  22ص الحدیث، الجامعي المكتب ،)تطب�قیـة مجـالات( الاجتماعیـة للخدمة العامة الممارسة) م2013( سید، محمد فهمي، 1
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ن  الفعالة الصلات إ�جاد .2 ن  كذلك الخدمات، ومصادر الناس بني ف  مختلف التعاون�ة العلاقات تحسني  مؤسسات بني
 .ةجتماع�الا  الرعا�ة

ي  والدراسات البحوث إجراء .3 ي  �سهم اليت
ن  �ف  .ةجتماع�الا  الخدمات مست��ات تحسني

ي  المعوقات المجتمع�ة و�زالة بحقوقهم للمطالبة عون إ� �حتاجون الذين العملاء بجانب الوقوف .4  دون تحول اليت
 .الخدمات من ال�املة الإستفادة ع� ومساعدتهم احت�اجاتهم إشباع

ي  ال�اف�ة المعلومات ع� الحصول من المستف�دين مساعدة .5  بمهارة ةجتماع�الا  مع المواقف التعامل من تمكنهم اليت
 .وفاعل�ة

ي  الإسهام إ� يؤدي بما المنظمات مع والتعامل التعد�لات و�جراء موارد إ�جاد .6
 من والوقا�ة تنم�ة المجتمعات �ف

ي  الوق�ع
  1المشكلات.  �ف

 

ي  التدخل  2.7.6
ي  ةجتماع�الا  للخدمة المهني

 الأزمات حالة �ف
 2 منها:  للتدخل والطرق الخطط من العد�د هنالك
ن  من عدد �ضم الأزمات مع للتدخل عمل بف��ق الإستعانة .1  الأسلوب هذا شاع الأزمة، وقد نوع�ة حسب المختصني

ي 
ي  الأم��ك�ة المتحدة الولا�ات �ف

 الطب�ب مث�ً  �ضم ف��ق تك��ن و�مكن المجال الأ�ي، أو النفس�ة الصحة مجال �ف
ي، ، الطب�ب الب�ش ي الا  النف�ي

،الأخصائئ ي  جتما�ي
، الأخصائئ  . والممرض النف�ي

ي  يرا�ي  أن لابد .2
ي  العملاء أن جتما�ي الا  الأخصائئ

ة �ف  ستقلالالا  إ� م��ً  وأقل عتماد�ة وتبع�ةاأ���  ا�كونو  الأزمة ف�ت
  تتضاءل لأنها منها خوف لا سمة وتلك

�
ي  نجاح التدخل مع تدر�ج�ا

 موقف من العم�ل وخروج أهدافه تحقيق �ف
 . الأزمة

ي  التدخل �كون .3   أ���  المهين
�
 . الأزمة ظهور مع بدأ إذا نجاحا

ي  التدخل .4 ي  المهين
 تصل المقابلات من عدد محدود ع� �حتوي أن �جب لذلك الأمد القص�ي  العلاج أنواع من الأزمة �ف

ي 
 .مقابلات (6) إ� المتوسط �ف

ي  �كون أن إ� العم�ل �حتاج .5
ة تقص�ي  من لابد لذا منه بالقرب الأخصائئ ن  المقابلات الزمن�ة الف�ت  .بني

 مؤسسات فتلك مسؤول�ة لمشكلاتهم جذري لعلاج ول�س الطب��ي  توازنهم ستعادةلا  للعملاء المساعدات تقد�م .6
 . أخرى

 
ي  الممارس اهتمام

  :وال�وارث الأزمات لخطة المهني
تبة السلسلة وحدود الأزمة حجم معرفة .1  .عليها الم�ت
�  ح�ث بالأزمة الإنه�ار هذا تناسب ومدى بال�ارثة العم�ل إنه�ار تناسب مدى معرفة .2 ن  �جب التم�ي  ستجاباتالا  بني

اب حالات  مثل والشاذة الطب�ع�ة  النقص أو الذنب مثل الدق�قة بالأحاس�س الجذور والمرتبط العميق النف�ي  الإ�ض
ي  الخوف أو الإضطهاد أو

 . الماض�ة من الأحداث المر�ض
  الأ���  الجانب تحد�د .3

�
ي  إ�لاما

.  الفقد أو مادي العوز �كون فقد الأزمة �ف ي
 العاط�ف

                                                           
 45ص الر�اض، الزهراء، دار مكت�ة الحدیثة، العالم�ة التوجهات ضـوء في الاجتماع�ة الخدمة لمهنة العامة الممارسة ،2013 احمد، رشاد اللط�ف، عبد 1
 المعرفة دار الفرد�ة، الحالات مع العمل طر�قة في معاصرة و�تجاهات علمیـة نظر�ـات ،2004 الخـالق، عبد الدین وجلال ع�اس، عثمان سلوي  الصد�قي، 2

 205 ص الإسكندر�ة، الجامع�ة،



Page 51 of 83 
 

 . ستمرار�تهااو  الأزمة د�مومة مدى .4
 العملاء.  وطب�عة الأزمة طب�عة خلال من والأهم الممكن ع� الفوري التأث�ي  تركز .5

 

ي  ةجتماع�الا  الخدمة قبل من التدخل أهداف
  :الأزمات مع التعامل �ف

ن  إ� ح�الها الت�ف أهداف تقس�م �مكن ن  شقني  1هما:  أساسني
 :المؤقت العاجل الهدف )1

ي  النقطة إ� بالعم�ل الوصول وهو  الموقف مع الصحيح السل�م والتعامل التفك�ي  ع� وقدرته بنفسه ثقته فيها �ع�د اليت
ي �عرض الملحة الحاجات إشباع أو له يتعرض الذي التحد�د و�زالة  بح�ث للخطر وتوازنه العم�ل ح�اة إشباعها عدم اليت
العامة  طباعاتنالا  أهم تحد�د و�مكن عاد�ة، مشكلة إ� ال�ارثة أو الأزمة تح��ل خرآ حتمال و�معنى للا  قاب�ً  الموقف �صبح

 :��ي  ف�ما الهدف هذا بتحقيق المتعلقة
 بالأزمة.  المح�طة للظروف سطح�ة دراسة .1
ي  التوترات تقل�ل .2  الأزمة.  تصاحب اليت
ي  وثقته توازنه ستعادةاع�  العم�ل مساعدة .3

 مع الصحيح السل�م والتعامل التفك�ي  ع� والتحكم والقدرة نفسه �ف
 . الموقف

 . المهن�ة العلاقات تك��ن بهدف والواقع�ة التعاطف من خاطفة جرعات .4
ة عين�ة مساعدات �ف .5  ة. المساعد هذە أحقيته لمقدار درجة عن النظر بغض وذلك بالأزمة تأثر من ل�ل مبا�ش

 
ي  الهدف )2

 : النهائئ
د عندما تحق�قه إ� �س� ء بعض توازنه العم�ل �س�ت ي  أ���  و�صبح الموقف حدّة تخفوهنا  المؤقت الهدف لتحقيق ال�ش
ي  الأخطار وتتلا�ش  حتمالللا  قابل�ة ي  وكفاءةً  فاعل�ة أ���  و�صبح السلب�ة مشاعرە العم�ل وتضعف ح�اة تهدد كانت اليت

 �ف
ي  وهنا الموقف مع التعامل

ي  الهدف تحقيق إ� جتما�ي الا  �س� الأخصائئ
ي  التدخل من النهائئ  حالة من �ختلف الذي المهين

ي  وذلك إ� أخرى
ي  والمرحلة الأزمة طب�عة ضوء �ف  . المتاحة البيئ�ة العم�ل والإمكان�ات وشخص�ة إليها وصلت اليت

ي  الأهداف هذە بتحقيق المتعلقة العامة الانطباعات أهم تحد�د و�مكن
ي  �ف

 :الآيت
ي  التعمق .1

ي  بالجوانب خاص تفص��ً  ال�ارثة أو الأزمة دراسة �ف ي  تتناولها لم اليت
 .المؤقت الهدف مرحلة تحقيق �ف

تب الذي التشخ�ص عمق إ� التوصل .2  .بفاعل�ة ذلك بعد وال�ارثة الأزمة علاج عل�ه ي�ت
 .للأزمة الواقع�ة المواجهة ع� العم�ل ومساعدة التعاطف جهات من التقل�ل .3
4.  � ك�ي ي  المسؤول�ة تحمل أجل من العم�ل لدى والإ�جاب�ة الواقع�ة إ�جاد ع� ال�ت

 ووضع وال�ارثة مواجهة  الأزمة �ف
ي  الحلول بدائل

 .مواجهتها �ف
ي  ستمرارالا  .5

 .بذلك �سمح الإمكان�ات كانت إذا الماد�ة بالمساعدات العم�ل تزو�د �ف
ي  المختلفة والسلطات بالجهات وتوعيته العم�ل إرشاد .6 ي  تعينه اليت

 وال�ارثة.  الأزمة حل �ف

                                                           
 الشقري  مكت�ة الإجتماعي، الدفاع في الاجتماع�ة الخدمة ممارسة ،2015 الشهراني، فا�ع هند شلهوب، بن الرحمن عبد ه�فاء  صالح، سارة، الخم�شي، 1

 14 ص السعود�ة، العر��ة المملكة والتوز�ع، للنشر
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ن  المسؤول�ات توز�ــــع .7  يواجه أن خلاله من الذي �مكن بدورە منهم كل تع��ف تكفل بط��قة الواحدة الأ�ة أفراد بني
ي  والهدف الأزمة

ي  تحق�قه، ع� نعمل الذي النهائئ
ي  التال�ة المست��ات أحد خلال إل�ه من الوصول ينب�ن  تحقق اليت

 الأهداف النهائ�ة. 
 

ي  دور  2.7.7
ي  جتما�ي الا  الأخصائئ

 وال�وارث الأزمات مع التعامل �ف
ي  ع� وال�وارث الأزمات تفرض

 :��ي  ف�ما تتبلور تقل�د�ة غ�ي  يتعامل بأسال�ب وأن معها التعامل جتما�ي الا  الأخصائئ
 .الإبلاغ عند ستجابةللا  ال�عة •
 .الجوانب جميع من الأزمة مكافحة لتناول عمل ف��ق ضمن ال�ارثة لموقع الوصول •
اكالا  • ي  ش�ت

 .الأزمة آثار حول والعمق بال�عة تتسم و�صورة الدقيق الح� �ف
ي  تق��ر كتابة •

ر�ن لدى الخسائر حجم عن وا�ف  .بالأزمة المت�ض
ي  ال�عة •

Fمحور�ن:  خلال الأزمة من آثار مع للتعامل الخطة وضع �ف

1 
 .وشامل عاجل مادي كعون التدهور من م��د لوقف اللازمة الماد�ة المساعدات تقد�م أولهما: 
اكالا  ثانيهما:  ن  زملائه مع ش�ت ن جتماعيالا  الأخصائيني ي  ني

ر�ن أبناء فيها الموجودالمدارس  مثل الأخرى المؤسسات �ف  المت�ض
ي  المؤسسات وكذا ال�ارثة أو الأزمة من ر�ن �عمل اليت  النف�ي  العون وتقد�م اللازمة النفس�ة الآثار لمكافحة فيها المت�ض

ي  للإسهام ي  التدر���
تبة إخفاء الآثار �ف  .ال�ارثة أو الأزمة حدوث ع� الم�ت

ك أن •  الرغبات إحساسهم ب�شباع لتنم�ة العملاء لدى والتوا�ل السلب�ة مكافحة مبدأ مع يتفق بما العملاء ��ش
 .والطوارئ الأزمة ومكافحة

ي  ذلك أهم�ة والمقابلات، اللقاءات أزمنة تقارب •
ي  بقرب العملاء إشعار �ف

 تلبيته و�عة منهم جتما�ي الا الأخصائئ
 .مواقف من �طرأ ما مواجهة ع� والقدرة حت�اجاتهملا 

  المعلومات التنسيق وتبادل مع الخدمات تقد�م و�عة والمشاركة والشمول بالحسم المواجهة عمل�ة تتسم •
�
 منعا

ي  والتضارب للإزدواج�ة
ر�ن ع� غ�ي عادلة توز�عات لوق�ع ودرءا�  الخدمة تقد�م �ف  من �ظهر ما ومواجهة المت�ض

 .العملاء بعض من ع� الخدمات للحصول للتحا�ل وأسال�ب سلب�ات
ي  المساعدة عمل�ات أما  :التا�ي  النحو ع� ف�ي  ةجتماع�الا  الخدمة بها �سهم اليت

 :الوقائ�ة العمل�ات )1
  الأفراد توع�ة •

�
ور�ة والإجراءات الحوادث بأخطار مسبقا ي  خاصة مستقبً�  و�صفة ثارهاآ لتجنب ال�ض

 المدارس �ف
 .الإيواء ومرا�ز

ي  سلامة من التأ�د •
 المؤسسات داخل الأمن والسلامة لجان خلال من الغاز�ة أو ال�ه��ائ�ة والتوص�لات المباني

 .ةجتماع�الا 
ي  المشاركة •

 .المق�مة والأ� ال�ي  لأهل ال�وارث لإخطار الإعلام�ة التنم�ة �ف
 .ومعالجتها وتق��مها الأخطاء لتحد�د ال�وارث عند الت�ف ل��ف�ة المؤسسة داخل تدر�بات إجراء •
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ي  محل�ة أو عالم�ة خارج�ة كوارث اخت�ار •
ي  �ف

  لتكون الحا�ض  أو الما�ض
�
 أو المدارس داخل لندوات تن����ة موضوعا

�  مع ةجتماع�الا  المؤسسات ك�ي ح ع� ال�ت ي  ثارها والمحاولات آو  أسبابها �ش  هذە تقي�م مع لمواجهتها بذلت اليت
  المحاولات 

�
  أو إ�جابا

�
 .سلبا

 :العلاج�ة العمل�ات  )2
ور�ة العين�ة الفور�ة الخدمات تقد�م • ن  لضحا�ا ال�ض  .والمنك��ني
 .المتخصصة والمؤسسات الهيئات إ� فورا�  المنك��ة الحالات  تح��ل •
 .أ�هم وتبليغ إقامتهم ومقر شخص�اتهم وتحد�د الضحا�ا �تشافا  •
 .للضحا�ا المؤقت الإيواء عمل�ات تنظ�م •
ي  إنه�ار عند وخاصة المحتملة الأخطار إ� التنب�ه •

 .والسدود المباني
ن  والأطفال لنساء الإنقاذ عمل�ات أول��ة مراعاة •  .والمسنني
1المناسبة.  النفس�ة المعونة تقد�م مع ضحا�اهم لحالة الضحا�ا وتوج�ه أ� إرشاد •

60F  
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 مقدمة 
ي من الدراسة، ح�ث يتم الحصول عن منهج�ة الدراسة و�جراءاتها 

 من خلاله يتم إنجاز الجانب التطب��ت
�
تعت�ب محورا�  أساس�ا

ها، و�التا�ي   ، من أجل الوصول إ� النتائج وتفس�ي ي
ي تضمن إجراء عمل�ة التحل�ل الإحصائئ ط��قها ع� الب�انات المطل��ة الئت

ي تهدف لتحق�قها  .تحقيق الأهداف اليت

ي تم إتباعها، من ح�ث منهج الدراسة، ومجتمع الدراسة، وأداة  و�ناء ع� ذلك يتناول  لمنهج�ة الدراسة اليت
�
هذا الفصل وصفا

الدراسة المستخدمة وك�ف�ة إعدادها وتط��رها، ومدى صدق الإستبانة، وثباتها، والأسال�ب الإحصائ�ة المستخدمة 
ي نها�ة الفصل سيتم عرض المعالجات وخطوات إجراء الدراسة، ومصادر جمع الب�انات، و�ختبار توز�ــــع الب�

انات، و�ض
ي تحل�ل الب�انات ومن ثم إستخلاص النتائج، وهذە الإجراءات سيتم وصفها كما ��ي 

 .الإحصائ�ة المستخدمة �ف

 

 منهج الدراسة 
ي التحل��ي  ،من أجل تحقيق أهداف الدراسة و�ناء ع� طب�عتها 

والذي �عتمد ع�  ،اعتمدت الباحثة ع� المنهج الوص�ف
ي الواقع

  ،دراسة الظاهرة كما توجد �ف
�
 وكم�ا

�
ا� ك�ف�ا   ،و�ع�ب عنها تعب�ي

�
 دق�قا

�
ي هذا المنهج عند   ،و�ــهتم بوصفها وصفا

كما لا �كت�ف
بل يتعدى ذلك إ� التحل�ل وال��ط  ،جمع المعلومات المتعلقة بالظاهرة من أجل استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة

 للوصول إ� استنتاجات.  ،والتفس�ي 

ن من أنواع ومصادر المعلومات وهما:   استخدمت الباحثة مصدر�ن أساسيني

ومن أجل معالجة الجوانب التحل�ل�ة لموض�ع البحث بجمع الب�انات الأول�ة من  ةالباحث تالمصادر الرئ�سة: قام •
ي  ) وذلك للتعرف ع� أثر إدارة الأزماتالإستبانةخلال تصم�م أداة الدراسة (

ع� الخدمات المجتمع�ة المقدمة �ف
 . المنظمات الإ�سان�ة

المصادر الثان��ة: قامت الباحثة من أجل الإطار النظري للدراسة باللجوء إ� مصادر الب�انات الثان��ة المتمثلة  •
ي  ،ودور�ات ومقالات ، وما تح��ه المكتبات من دراسات وأبحاث وكتب، بالدراسات والأدب�ات السابقة

 ومراجع �ف
نت المختلفة.  ،مجال الدراسة ي مواقع الان�ت

 والبحث ومطالعة �ف
 

 مجتمع الدراسة 
ي  

ف �ف ي دمشق،  الأونروا هو مدراء والعاملني
ن إدارة عل�ا وعامً�  مديرا�  142وعددهم �ف  ومدراء  ومدراء إداراتيتوزعون ما بني

. وقد تم استخدام هذا الأسلوب ل�ون الشامل تم استخدام أسلوب الح�  ،والذين �شكلون موض�ع مشكلة البحث، أقسام
 
�
ا� أوً�، ول�ونه �سمح بدراسة كل فرد من العينة من دون استثناءات وهذا ما �جعله دق�قا جدا� وواقع�ا حجم العينة ل�س كب�ي

 . ) استب�ان125بلغ عدد الاستبانات الصالحة للدراسة والتحل�ل (، جدا� 
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 أداة جمع الب�انات 
ة،  ض ذو الخ�ب ي تناولت إدارة الأزمات، و�عد استشارة عدد من المتخصصني ي ضوء مراجعة الدراسات والأبحاث السابقة اليت

�ض
ف  الإستبانةللحصول ع� الب�انات الأول�ة اللازمة، وذلك ل�ون  الإستبانةاستخدمت الباحثة  تع�ي فرصة كاف�ة للمبحوثني

ي المقابلات
ة للتفك�ي دون ضغوط نفس�ة كما �ض . كذلك ل�ون عينة الدراسة �ي من حملة الشهادات الجامع�ة وذو الخ�ب

ي القادر�ن ع� القراءة بوض�ح والفهم ال�امل لأسئلة 
ي العمل الإ�سائض

وخ�ارات الإجابة المتاحة.  الإستبانةالاختصاص�ة �ض
ي 
ف �ف ا� أوً�، ول�ون الباحثة ل�ون  الإستب�انالرد ع�  والنقطة الأهم �ي عدم خش�ة الباحثة من تأخر المبحوثني عددهم ل�س كب�ي

ح أهم�ة ة قادر  ي ملئها و�عادة إرسالها الإستبانةع� التواصل المبا�ش معهم و�ش
ورة ال�عة �ض  .و�ض

 : وفق الخطوات التال�ة الإستبانةعداد إوقد تم 
ات الدراسةتحد�د  • ي  متغ�ي ي  هأن ةرى الباحثتاليت

 .� أسئلة البحثللإجابة ع الإستبانةمن الواجب تضمينها �ض
ات بما يناسب الهدف المنشود (ادارة الأزمة  •  الخدمة الاجتماع�ة).  –إعداد العبارات الخاصة ل�ل متغ�ي من المتغ�ي
 . مراعاة أن تكون الأسئلة واضحة وذات نها�ات مغلقة لسهولة و�عة الإجابة عليها وسهولة تحل�لها  •
ي الإستبانة. تم استخدام مق�اس ل�كرت ع� كل عبارة من  •

 العبارات الموضوعة �ض
ي صورتها الأول�ة •

 . إعداد المسودة الأو� للاستبانة �ف
 . واختبار صدقها الإستبانةتحك�م  •
ة أول�ة لاختبارها والتأ�د من ملاءمتها الإستبانةتوز�ــــع  •  .ع� عينة صغ�ي
ي صورتها النهائ�ة الإستبانةإعداد  •

 . �ف
ي ع� عينة البحث الإستبانةتوز�ــــع  •

ونى  . �شكل ال��ت
 . جمع الاستبانات وتحل�لها •

 
 بالمجمل مقسمة إ�:  عبارة 51ع�  الإستبانةحتوت ا

 8 ي المنظمة( تق�س المتغ�ي المستقل عبارات
 ). إدارة الأزمات �ف

 7  ن بالمنظمة ع� إدارة الأزماتعبارات تق�س  . تدر�ب العاملني
 ي المنظمة

 10 ،أثناء الأزمة  عبارة 12  ،عن مرحلة ماقبل الأزمة عبارات 7: تم ق�اسها من خلال إدارة الأزمات �ف
 . بعد الأزمة عبارات

  7 ي تقد�م الخدمة المجتمع�ة تق�س عبارات
ي  الدور الفاعل لإدارة الأزمات �ف

 . الأونروا �ف
باستخدام أسلوب تحل�ل  SPSSتماع�ة تم تحل�ل ب�انات الدراسة الم�دان�ة بواسطة برنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الاج

ي الجداول التكرار�ة لوصف
ي متمثل �ف

عينة الدراسة بالإضافة إ� اختبار فرض�ات الدراسة بواسطة اختبار  الإحصاء الوص�ف
One Sample t Test .اذا كانت أ��ب منها يرفض 0.05للخطأ ( وذلك بمقارنة مستوى المعن��ة أو الق�مة الاحتمال�ة (

 .�قبل الفرض 0.05إذا كانت الق�مة أقل من  الفرض أما 
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 خطوات إجراء الدراسة 
 )Scale(الإستبانة صدق   3.5.1

ي هذا الس�اق تم التأ�د من صدق الإستبانة 
ي وضعت لق�اسها. �ض ات الىت �قصد من صدق الإستبانة قدرتها ع� ق�اس المتغ�ي
ي مجال  ومدى تحق�قها لأهدافها عن ط��ق إجراء مجموعة من المقابلات الشخص�ة

ي إدارة الأعمال �ف
ف �ف مع المتخصصني

ي (
ي و�دارة الأزمات �ف

ف ع� البحث، وقد UNRWAالعمل الإ�سايف ) أثناء مرحلة التصم�م، ومن ثم الإستعانة بالدكتور الم�ث
ف وقامت ب�جراء ما �لزم من حذف وتعد�ل و�ضافة و�عادة ص�اغة لتظهر الإستبانة  إستجابت الباحثة لآراء الدكتور الم�ث

 . ي
 �شكلها النهائئ

 وثباتها:  داةصدق الأ 

 بlikertستخدام مق�اس ل�كرت (�قامت الباحثة ب
�
ا� وتنوعا عتبارە �ع�ي مجالات أوسع �) الخما�ي نظرا� ل�ونه أ��� تعب�ي

 : ي الشكل التا�ي
 للإجابة كما هو موضح �ض

 : ول�ةأوً�: محور الب�انات الأ

غیر موافق  موافقغیر  لا أعلم موافق موافق بشدة الإجابات
 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجات
 

ي وضعت لق�اسها، ح�ث يتم عادة تطبيق الإستب�ان ع� عينة  ات الىت �قصد بصدق الأداة قدرة الإستبانة ع� ق�اس المتغ�ي
مبحوث، وتم  30ع� الأقل، قامت الباحثة بتطبيق الإستب�ان ع� عينة إستطلاع�ة مكونة من  30إستطلاع�ة حجمها 

ض الأهداف الموضوعة وأسئلة الإستب�ان  ض بهدف معرفة التوافق بني الحصول ع� تغذ�ة راجعة من هؤلاء المستجيبني
ي الإستب�ان كل 

ض الأهداف الموضوعة والأسئلة المرتبطة بها �ض ض وجود التوافق المطلوب بني الموجودة. وقد لاحظ المستجيبني
ي أسئلة الإستب�ان، وآل�ة ر�ط كل هدف مع حسب القسم المخصص له، ح�ث أنهم قد وجدوا إنعكاس 

واضح للأهداف �ض
ي ص�اغة بعض الأسئلة مما استد� تعد�ل 

أسئلته المخصصة له. جدير بالإشارة أن العينة المستطلعة لاحظت عدم وض�ح �ض
ي وضعت من أجله  .ص�اغتها لتعكس الهدف الأسا�ي اليت

، ي
جاعه �شكل نهائئ ، و�عد توز�ــــع الإستب�ان و�س�ت

�
بتح��ل الب�انات إ� ب�انات كم�ة، ومن ثم حساب  ةالباحث تقام لاحقا

) و�ي �سبة 0.960)  والذي أع� النت�جة (Cronbach’s Alphaمعامل الثبات عن ط��ق إختبارها بمق�اس ألفا كرونباخ (
ف ستكون متقار�ة إذا م0.60مرتفعة مقارنة بأقل �سبة مقبولة و�ي ( ا وزعت نفس الإستبانة ) و�التا�ي فإن إجابات المبحوثني

، وهذا ما أ�د بأن الإستب�ان ثابت بدرجة عال�ة، ب�عتبار أنه قد تم أخذ كافة عنا� المجتمع كعينة  ف ف متباعدتني تني ي ف�ت
عليهم �ف
 للبحث. 

 الإستب�انإجراءات توز�ــــع  
ون�ا ضمن تطبيق  الإستب�انبعد إعداد  ، و�عد التأ�د من صدقه وثباته، تم إدراجه ال��ت ي

ي شكله النهائئ
وقبل Google Form �ض

، قامت الباحثة بالحصول ع� موافقة الإدارة العل�ا لمنظمة  الإستب�انمشاركة  ف للسماح بتوز�ــــع  الأونروا مع المبحوثني
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ن المبحالإستب�ان  عن ، ومن ثم مقابلة عدد من المدراء والعاملني
�
ن و�علامهم شخص�ا وهدفه وأهميته، ومن ثم  الإستب�انوثني

ي الرس�ي الخاص بمنظمة  125مشاركته معهم، وعددهم 
وني �د الإل��ت  الأونروا. مديرا وعاملا ومتطوعا ، ع�ب ال�ب

 الأسال�ب والمقاي�س الاحصائ�ة المستخدمة 
، ح�ث تم استخدام الإستب�انوتحل�ل ب�انات  قامت الباحثة باستخدام مقاي�س إحصائ�ة حسب متطلبات الدراسة لعرض

ي �سخته  SPSS برنامج الحزمة الاحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة
ي (24) �ف

بالنظر إ� كون البحث �درس دور المتغ�ي المستقل �ف
ي  ي المتوسط الحسايب

عة المرك��ة ممثلة �ف ف ي تطلبتها الدراسة �ي مقاي�س ال�ف والانحراف المستقل التابع فإن أ�سب المقاي�س اليت
 . للعينة الواحدة t المع�اري واختبار

ات الدراسة الد�موغراف�ة والوظ�ف�ة تحل�لال  ي لمتغ�ي
 الوص�ف
 باستخدام الجداول التكرار�ة: 

ي المنظمة: 
ف �ف ي لمتغ�ي جنس العاملني

 التحل�ل الوص�ف

: للتعرف ع� أفراد العينة من ح�ث جنسهم، قامت الباحثة بحساب التكرارات والنسب، وكانت  ي
 النتائج وفق الجدول الآئت

 

 ) توزع العينة حسب الن�ع1جدول رقم (

 النسبة% التكرار الب�ان
 52.8 66 ذكر
 47.2 59 أنى� 

 100 125 المجم�ع
 المصدر الدراسة الم�دان�ة للباحثة

% من الإناث، وهذا �ف� أن الذكور تواجدهن  47.2من العينة من الذكور مقابل  % 52.8) أن 1يوضح الجدول رقم (
ي حىت يتمكن 

ي تدفع العامل إ� البحث عن مصدر رزق إضا�ض بالمنظمة أ��� من تواجد الإناث والسبب الظروف الاقتصاد�ة الىت
 . من مواجهة هذە الظروف

ي المنظمة: 
ف �ف ي لمتغ�ي عمر العاملني

 التحل�ل الوص�ف

: ر العمللتعرف ع� أفراد العينة من ح�ث  ي
 ، قامت الباحثة بحساب التكرارات والنسب، وكانت النتائج وفق الجدول الآئت

 ) توزع العينة حسب العمر2جدول رقم (

 النسبة% التكرار الب�ان

 29.6 37 سنة 20-29

 45.6 57 سنة 30-39
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 22.4 28 سنة 40-49

 2.4 3 سنة 50-59

 100 125 المجم�ع

 المصدر الدراسة الم�دان�ة للباحثة

اوح أعمارهم من ( 45.2) أن 2يوضح الجدول رقم ( ن ت�ت ) سنة، وهذا �دل ع� أن الفئة العم��ة 39 -30% من المبحوثني
-50) تليها الفئة العم��ة من(49-40) ثم الفئة العم��ة من (29-20هذە أ��� حي��ة و�شاط ثم تليها الفئة العم��ة من (

 الفئة المس�طرة ع� مجتمع الدراسة. ) عموما �مكن القول أن الفئة الشباب�ة �ي 59

 

ي المنظمة: 
ف �ف ي لمتغ�ي المؤهل العل�ي للعاملني

 التحل�ل الوص�ف

، قامت الباحثة بحساب التكرارات والنسب، وكانت النتائج وفق الجدول المؤهل العل�ي للتعرف ع� أفراد العينة من ح�ث 
 : ي

 الآيت

 عل�ي ) توزع العينة حسب المؤهل ال3جدول رقم (

 النسبة% التكرار الب�ان
 41.6 52 ثانوي
 56 70 جام�ي 

 2.4 3 فوق الجام�ي 
 100 125 المجم�ع

 المصدر الدراسة الم�دان�ة للباحثة

ن مستواهم التعل��ي جام�ي وهذە �سبة ج�دة جدا� �ليها المستوى التعل��ي  56) أن 3يوضح الجدول رقم ( % من المبحوثني
% من  2.3%، معظم التعيينات القد�مة كانت تتم بالشهادة الثان��ة، ثم تليها ما فوق الجام�ي بنسبة  41.6ثانوي بنسبة 

ي الدراسات العل�ا. 
ف �درسون �ف  المبحوثني

ي المنظمة: 
ف �ف ي لمتغ�ي الحالة الإجتماع�ة للعاملني

 التحل�ل الوص�ف

بحساب التكرارات والنسب، وكانت النتائج وفق الجدول ، قامت الباحثة الحالة الإجتماع�ةللتعرف ع� أفراد العينة من ح�ث 
 : ي

 الآيت
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 ) توزع العينة حسب الحالة الاجتماع�ة4جدول رقم (

 النسبة% التكرار الب�ان

وج �  54.4 68 م�ت

وج �  28.8 36 غ�ي م�ت

 14.4 18 مطلق

 2.4 3 ملر أ

 100 125 المجم�ع

 المصدر الدراسة الم�دان�ة للباحثة

وج  54.3) أن 4رقم (يتضح من الجدول  ن ن تليها �سبة غ�ي م�ت وجني ن ن م�ت ، تليها 14.4% ثم �سبة مطلق% 29% من المبحوثني
 % من عينة الدراسة .  2.3�سبة أرمل 

ي المنظمة: 
ف �ف ة العاملني ي لمتغ�ي سنوات خ�ب

 التحل�ل الوص�ف

ن للتعرف ع� أفراد العينة من ح�ث  ة العاملني ، قامت الباحثة بحساب التكرارات والنسب، وكانت النتائج وفق سنوات خ�ب
 : ي

 الجدول الآيت

ة5جدول رقم (  . ) توزع العينة حسب سنوات الخ�ب

 النسبة% التكرار الب�ان
1-4 32 25.6 

5-9 69 55.2 
10-14 15 12 
15-20 9 7.2 
 100 125 المجم�ع

 المصدر الدراسة الم�دان�ة للباحثة

ن خدمتهم من ( 54.8) أن 5(يوضح الجدول رقم  اوح سنني ي بدا�ة الخدمة،  25.2) سنة تليها �سبة 9-5% ت�ت
% معظمهم �ف

ة.  7.6%، ثم تليها �سبة  12.3تليها �سبة   %وهم من أصحاب الخ�ب

ي المنظمة: 
ف �ف ي للعاملني

ي لمتغ�ي الوصف الوظ��ف
 التحل�ل الوص�ف

ي للتعرف ع� أفراد العينة من ح�ث 
لباحثة بحساب التكرارات والنسب، وكانت النتائج وفق الجدول ، قامت االوصف الوظ��ف

 : ي
 الآيت
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ي 6جدول رقم (
 . ) توزع العينة حسب الوصف الوظ��ف

 النسبة% التكرار الب�ان
 28.8 36 إداري
ي 

 9.6 12 فيف
ي 

 9.6 12 تقني
 12.8 16 رئ�س قسم

 2.4 3 متط�ع
 36.8 46 موظف

 100 125 المجم�ع
 الم�دان�ة للباحثةالمصدر الدراسة 

 الإجابة عن �ساؤولات الدراسة 
ي المنظمة؟ •

 هل يوجد أقسام إدارة أزمات �ف

درجة  العبارات
 التحقق

التكرارات 
 المشاهدة 

النسبة 
 المئ��ة

التكرارات 
 المتوقعة

الفروق 
 التكرار�ة

درجة 
 الح��ة 

الق�مة 
الاحتمال�ة 

)(sig 
ي  الأزمات لإدارة قسم يوجد

أوافق  المنظمة �ف
 �شدة

37 29.3 113.7 -13.7 2 0.00 

 113.7 68.3 85 أوافق
 0 0 0 لا أوافق

 113.7 2.3 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 

 للتدخل عمل ف��ق القسم �شكل
ي  ي  كل �ضم المهين

التخصصات �ف
 المنظمة

أوافق 
 �شدة

36 29 113.7 -14.7 2 0.00 

 78.3 113.7 56.3 70 أوافق
 63.7- 113.7 14.7 18 لا أوافق

 0 0 0 0 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

ي  التدخل قرارات  القسم يتخذها المهين
 د�مقرا�ي  �شكل

أوافق 
 �شدة

30 24.3 85.3 28.3- 3 0.00 

 157.8 85.3 50.7 63 أوافق
 77.3- 85.3 7.0 9 لا أوافق

 52.3- 85.3 17.9 22 محا�د
أوافق لا 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

ي  المصلحة أصحاب القسم �شارك
 �ف

 الأزمات لإدارة التخط�ط
أوافق 
 �شدة

21 16.7 85.3 -28.3 3 0.00 

 157.8 85.3 71.3 89 أوافق
 -77.3 85.3 2.3 3 لا أوافق

 -52.3 85.3 9.7 12 محا�د
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لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

ي  المح�ي  المجتمع قادة القسم �شارك
 �ف

 الأزمات إدارة
أوافق 
 �شدة

18 14.1 85.3 -37.3 3 0.00 

 166.8 85.3 73.9 92 أوافق
 -68.3 85.3 5 6 لا أوافق

 61.3- 85.3 7 9 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

ات�ج�ة للقسم يوجد  واضحة إس�ت
 الأزمات مع للتعامل

أوافق 
 �شدة

21 16.4 85.3 -29.3 3 0.00 

 166.8 85.3 66 83 أوافق
 -68.3 85.3 2.3 3 لا أوافق

 -69.3 85.3 15.2 19 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 85.3 0 

احات القسم �أخذ  و�نتقادات ب�ق�ت
ي عمله التج��د أجل من المستف�دين

 �ف
أوافق 
 �شدة

21 16.4 85.3 29.3- 3 0.00 

 139.8 85.3 66 83 أوافق
 -77.3 85.3 2.3 3 أوافقلا 

 -33.3 85.3 15.2 19 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

 التدخل عمل�ة بتقي�م الإدارة تقوم
ي   الأزمات إنتهاء بعد المهين

أوافق 
 �شدة

25 19.6  46.7- 2 0.00 

 128.3  71 89 أوافق
 0  0 0 لا أوافق

 -81.7 113.7 9.4 12 محا�د
أوافق لا 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

 

ف تم�ل للموافقة ع� العبارات ح�ث وافق  % من أفراد العينة ع� وجود قسم لإدارة الأزمات 68.3أن معظم إجابات المبحوثني
ي 

ي �ضم كل التخصصات بالمنظمة،56.3كما وافق   الأونروا �ف ووافق  % ع� أن �شكل القسم ف��ق عمل للتدخل المهضى
ي يتخذها القسم �شكل د�مقرا�ي بينما وافق %ع� أن قرارات 50.7 ك أصحاب 71.3التدخل المهيف %ع� أن القسم ��ش

ي التخط�ط لإدارة الأزمات و�وافق 
ي إدارة الأزمات وتوجد 73.9المصلحة �ف

ك قادة المجتمع المح�ي �ف % ع� أن القسم ��ش
ات�ج�ة واضحة للتعامل مع الأزمات ع� التوا�ي  احاتمن العينة ع� أن القسم �أخذ  %66كما وافق   ،للقسم إس�ت  ب�ق�ت

ي عمله بالإضافة لذلك وافق 
%ع� أن الإدارة تقوم بتقي�م عمل�ة التدخل 71و�نتقادات المستف�دين من أجل التج��د �ض
ي بعد إنتهاء الأزمات، وذلك بفروق ت كرار�ة ذات دلالة إحصائ�ة معن��ة وذلك لان الق�مة الاحتمال�ة للخطأ للعبارات المهيف

 0.05أقل من 

 ؟یوجد تدر�ب للعاملین �المنظمة على إدارة الأزماتهل  •

التكرارات  درجة التحقق العبارات
 المشاهدة 

النسبة 
 المئ��ة

التكرارات 
 المتوقعة

الفروق 
 التكرار�ة

درجة 
 الح��ة 

الاحتمال�ة الق�مة 
)(sig 

 0.00 1 36.5- 170.5 39.3 49 أوافق �شدة
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ي  بالمؤسسة تدر�ب يوجد
 �ف

 الأزمات إدارة مجال
 36.5 170.5 60.7 76 أوافق

 0 0 0 0 لا أوافق
  0 0 0 محا�د

 
�
  0 0 0 لا أوافق مطلقا

 وق�ع عند دائما �كون التدر�ب
 الأزمات

 00.0 2 0 0 0 0 أوافق �شدة
 29.3 113.7 41.9 52 أوافق

 58.3 113.7 50.4 63 لا أوافق
 87.7- 113.7 7.6 10 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

 قبل التدر�ب �كون أن �جب
 الأزمات وق�ع

 0.00 2 61.3 113.7 51.3 64 أوافق �شدة
 44.3 113.7 46.3 58 أوافق

 105.7- 113.7 2.3 3 لا أوافق
  0 0 0 محا�د

 
�
  0 0 0 لا أوافق مطلقا

ي  الدورات  المنظمة تقدمها اليت
ي  ناجحة

 تحقيق أهدافها �ف
 0.00 3 29.3- 85.3 16.4 21 أوافق �شدة

 63.8 85.3 43.7 55 أوافق
 34.8 85.3 35.2 44 لا أوافق

 69.3- 85.3 4.7 6 محا�د
 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

ة ة تحتاج الدورات ف�ت  إ� قص�ي
 ز�ادة

 0.00 1 42.5 170.5 62.5 78 أوافق �شدة
 42.5- 170.5 37.5 47 أوافق

 0 0 0 0 لا أوافق
 0 0 0 0 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

ن  كل الدورات �شمل  العاملني
 بالمؤسسات

 0.00 3 59.3- 85.3 7.6 10 أوافق �شدة
 61.8 85.3 43.1 54 أوافق

 74.8 85.3 46.9 59 لا أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

 ندوات ب�قامة المنظمة تقوم
إدارة  ك�ف�ة عن توع��ة
 الأزمات

  4 43.3- 85.3 12.3 15 أوافق �شدة
 12.8 85.3 28.7 36 أوافق

 107.8 85.3 56.6 71 لا أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

 

ض تم�ل للموافقة ع� العبارات % من أفراد العينة ع� وجود 60ح�ث وافق  يتضح من الجدول أن معظم إجابات المبحوثني
ي مجال إدارة الأزمات كما

التدر�ب  %ع�50.3و وافق  %ع� أن التدر�ب �كون دائما عند وق�ع الأزمات،50.4وافق  تدر�ب �ف
ي تق�مها43.7�جب أن �كون قبل وق�ع الأزمات بينما وافق  ي تحقيق أهدافها ووافق   %ع� أن الدورات الىت

المنظمة ناجحة �ف
ة وتحتاج إ� ز�ادة، ل�ن لا يوافق 62.5 ة الدورات قص�ي ن 46.9%ع� ف�ت %من العينة ع� أن الدورات �شمل كل العاملني

�ة عن ك�ف�ة إدارة الأزمات، 56.6 بالمؤسسات بالإضافة لذلك لا يوافق % ع� أن المنظمة تقوم ب�قامة ندوات توع��ة تبص�ي
  0.05وذلك بفروق تكرار�ة ذات دلالة إحصائ�ة معن��ة وذلك لان الق�مة الاحتمال�ة للخطأ للعبارات أقل من 
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 عناصر إدارة الأزمة في مرحلة ماقبل الأزمةهل تتوفر ال •

 الأزمات لإدارة وجاهزة كاف�ة وخطط برامج تتوفر
ي 
 الوزارة وتعمل ع� مراجعتها وتط��رها باستمرار �ف

 0.610 3 61.3- 85.3 7 9 أوافق �شدة
 127.8 85.3 62.5 78 أوافق

 9.8 85.3 27.9 35 لا أوافق
 76.3- 85.3 2.6 3 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

للأزمات تقوم الإدارة بتوف�ي الدعم للاستعداد 
 المتوقعة

 0.254 2 56.3 113.7 49.9 62 أوافق �شدة
 49.3 113.7 47.8 60 أوافق

 -105.7 113.7 2.3 3 لا أوافق
 0 0 0 0 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

يوجد اهتمام بعمل�ات تصن�ف وتب��ب وتحل�ل 
ات حدوث الأزمات  مؤ�ث

 0.475 3 0 0 0 0 أوافق �شدة
 59.8 85.3 42.5 53 أوافق

 94.8 85.3 52.8 66 لا أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د

 
�
 77.3- 85.3 2.3 3 لا أوافق مطلقا

يوجد تعاون للاستعداد للأزمة مع المؤسسات 
 الخارج�ة ذات العلاقة 

 0.001 1 11.5- 170.5 46.6 58 أوافق �شدة
 11.5 170.5 53.4 67 أوافق

 0 0 0 0 أوافق لا 
 0 0 0 0 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

ي مؤهل ومدرب للق�ام بممارسات 
يوجد طاقم وظ��ف

ات حدوث أزمة  جمع وتحل�ل مؤ�ث
 0.872 2 36.2- 68.2 9.4 12 أوافق �شدة

 58.8 68.2 37.2 47 أوافق
 71.8 68.2 41.1 51 لا أوافق

 42.2- 68.2 7.6 10 محا�د
 
�
 52.2- 68.2 4.7 6 لا أوافق مطلقا

يتوفر الدعم المناسب للف��ق الذي �قوم 
 بالتشخ�ص والتخط�ط لمواجهة الأزمات المحتملة 

 1.00 2 4.7- 113.7 32.0 40 أوافق �شدة
 92.3 113.7 60.4 76 أوافق

 0 0 0 0 لا أوافق
 87.7- 113.7 7.6 10 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

تقوم الإدارة بضبط الممارسات الخاطئة ��عة 
 وكفاءة

 523. 0 2 59.3- 85.3 7.6 10 أوافق �شدة
 61.8 85.3 43.1 54 أوافق

 74.8 85.3 46.9 59 لا أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د

 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا
 
�
 0 0 0 0 لا أوافق مطلقا

 

ض عمل�ات إدارة الأزمة قبل حدوثها وخاصة  ة لتحسني يتضح أن هناك موافقة متوسطة من افراد العينة ع� الأهم�ة ال�ب�ي
مايتعلق بالتشخ�ص والتخط�ط لمواجهة الأزمات المحتملة و�شكل عام كانت الق�مة الاحتمال�ة لأغلب الإجابات أ��ب من 

ي ب 0.05
الفرق المختصة بجمع المعلومات والاستعداد للأزمات من ح�ث توف�ي و�عزى ذلك لعدم وجود الاهتمام ال�ا�ف
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ي مرحلة ماقبل حدوث الأزمة وقلة 
ان�ات المال�ة المطل��ة والتدر�ب والتط��ر وهذا يؤكد ضعف نظام إدارة الأزمات �ض ض الم�ي

ات الخاصة بوق�ع الأزمات وعدم توفر نظام إنذار مبكر يتلائ ات والأحداث الاهتمام بعمل�ات تحد�د المؤ�ش م مع هذە المؤ�ث
ي  �ة الىت ي من الممكن أن �سبب أزمة وهذا �عود إ� ضعف الإمكان�ات الماد�ة والمال�ة والب�ش ي منها تالىت

  الأونروا. عاني

 ؟دارة الأزمة في مرحلة أثناء الأزمةلإ الأساس�ة عناصرهل تتوفر ال •

درجة  العبارات
 التحقق

التكرارات 
 المشاهدة 

النسبة 
 المئ��ة

الفروق  التكرارات المتوقعة
 التكرار�ة

الق�مة  درجة الح��ة 
الاحتمال�ة 

)(sig 
�ستخدم الإدارة 

ي 
التقن�ات الحديثة �ف

التعامل عند حدوث 
 الأزمة

أوافق 
 �شدة

38 30.2 170.5 -67.5 1 0.530 

 67.5 170.5 69.8 87 أوافق
 0 0 0 0 لا أوافق

 0 0 0 0 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

توفر الإدارة 
الاحت�اجات المال�ة 
 لاحتواء آثار الأزمات

أوافق 
 �شدة

9 7 85.3 -61.3 3 0.573 

 127.8 85.3 62.5 78 أوافق
 9.8 85.3 27.9 35 لا أوافق

 76.3- 85.3 2.6 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

تقدم الإدارة كافة 
التسه�لات لفرق 

العمل المختصة أثناء 
 التعامل مع الأزمة

أوافق 
 �شدة

28 22 85.3 -10.3 3 0.171 

 146.8 85.3 68 85 أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 لا أوافق

 59.3- 85.3 7.6 10 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0  0 0 

تهتم بالتواصل مع 
كافة الأطراف ذات 

 العلاقة بالآزمة

أوافق 
 �شدة

0 0 0 0 3 0.00 

 59.8 85.3 42.5 53 أوافق
 94.8 85.3 52.8 66 لا أوافق

 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

3 2.3 85.3 -77.3 

توجد تعل�مات إدار�ة 
واضحة تحدد 

إجراءات التعامل مع 
 الأزمة

أوافق 
 �شدة

30 24 113.7 -31.7 1 0.036 

 129.3 113.7 71.3 89 أوافق
 0 0 0 0 لا أوافق

 97.7- 113.7 4.7 6 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

يؤخذ عامل الوقت 
عند التعامل مع 

ن الاعتبار  الأزمات بعني
 و�دقة مناسبة

أوافق 
 �شدة

12 9.4 68.2 -36.2 4 0.00 

 58.8 68.2 37.2 47 أوافق
 71.8 68.2 41.1 51 لا أوافق
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 42.2- 68.2 7.6 10 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

6 4.7 68.2 -52.2 

تعقد اجتماعات 
ي آثناء 

دور�ة �ف
التعامل مع الأزمات 

 المختلفة

أوافق 
 �شدة

28 22.3 68.2 7.8 4 0.00 

 156.8 68.2 66 83 أوافق
 60.2- 68.2 2.3 3 لا أوافق

 44.2- 68.2 7 9 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

3 2.3 68.2 -60.2 

يتم الس�طرة ع� 
الأزمة عند حدوثها 
والحد من انتشارها 

ة  واستمرارها بف�ت
 زمن�ة مناسبة

أوافق 
 �شدة

9 7 85.3 -61.3 1 0.598 

 127.8 85.3 62.5 78 أوافق
 9.8 85.3 27.9 35 لا أوافق

 76.3- 85.3 2.6 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

القدرة توفر الإدارة 
ي 

وال�عة المناسبة �ف
تح��ك الموارد 

�ة  الماد�ة والب�ش
ور�ة لاحتواء  ال�ض

 الأزمة

أوافق 
 �شدة

28 22 85.3 -10.3 3 0.408 

 146.8 85.3 68 85 أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 لا أوافق

 59.3- 85.3 7.6 10 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0  0 0 

توفر الإدارة وسائل 
داخل�ة تعمل اتصال 

بكفاءة وفاعل�ة عند 
 حدوث الأزمات

أوافق 
 �شدة

0 0 0 0 3 0.056 

 59.8 85.3 42.5 53 أوافق
 94.8 85.3 52.8 66 لا أوافق

 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

3 2.3 85.3 -77.3 

تعتمد الإدارة التوز�ــــع 
المناسب للأدوار 

والصلاح�ات عند 
 الأزمةحدوث 

أوافق 
 �شدة

30 24 113.7 -31.7 3 0.087 

 129.3 113.7 71.3 89 أوافق
 0 0 0 0 لا أوافق

 97.7- 113.7 4.7 6 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

يتسم اله�كل 
التنظ��ي بمرونة 
ي 

كاف�ة �ساعد �ف
التعامل مع الأزمات 

 حال وقوعها

أوافق 
 �شدة

12 9.4 68.2 -36.2  0.861 

 58.8 68.2 37.2 47 أوافق
 71.8 68.2 41.1 51 لا أوافق

 42.2- 68.2 7.6 10 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

6 4.7 68.2 -52.2 
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ة من قبل أفراد العينة ع� الإدارة أثناء الأزمة و�وعد ذلك إ� الاهتمام ال�ب�ي والتنسيق الج�د مع  هناك موافقة بدرجة كب�ي
ض ع� ضعف الإمكان�ات المال�ة والمتطلبات اللازمة  ،ذات العلاقة أثناء الأزماتالجهات  إضافة إ� موافقة الأفراد المبحوثني

 . لمواجهة الأزمات و�حتواء آثارها 
ي والمناسب بقنوات الاتصال المتاحة ونظم 

و�النت�جة يوجد اهتمام غ�ي كاف لإدارة الأزمات أثناء وقوعها وعدم الاهتمام ال�ا�ف
ي بعامل الوقت ح�ث لا يؤخذ عامل الوقت بالحسبان عند التعامل   اهتمام �سىب

�
الاتصال المختلفة للس�طرة ع� الأزمة وأ�ضا

ن الاعتبار و�الشكل الذي يؤدي للس�طرة ع� الأزمات واحتوائها  . مع الأزمات بعني
 

 ؟دارة الأزمة في مرحلة ما�عد الأزمةلإعناصر هل تتوفر ال •

درجة  العبارات
 تحققال

النسبة  التكرارات المشاهدة
 المئ��ة

التكرارات 
 المتوقعة

الفروق 
 التكرار�ة

درجة 
 الح��ة

الق�مة 
الاحتمال�ة 

)(sig 
تعمل الإدارة ع� معالجة 
ار وحل المشكلات  الأ�ض

 الناجمة عن الأزمة

أوافق 
 �شدة

38 30.2 170.5 -67.5 1 0.00 

 67.5 170.5 69.8 87 أوافق
  0 0 0 لا أوافق
  0 0 0 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0  

تعمل الإدارة ع� تخف�ف آثار 
الأزمات وذلك بالحد من 
 أسباب استمرار حدوثها

أوافق 
 �شدة

9 7 85.3 -61.3 3 0.01 

 127.8 85.3 62.5 78 أوافق
 9.8 85.3 27.9 35 لا أوافق
 76.3- 85.3 2.6 3 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

تقوم الإدارة بتقي�م خطط 
و�رامج إدارة الأزمات لتص��بها 

 وتط��رها

أوافق 
 �شدة

28 22 85.3 -10.3 3 0.00 

 146.8 85.3 68 85 أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 لا أوافق
 59.3- 85.3 7.6 10 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0  0 0 

تتواصل الإدارة مع كافة 
ح آثار الأزمة  الأطراف ل�ث

 وطرق التعامل معها

أوافق 
 �شدة

0 0 0 0 3 0.00 

 59.8 85.3 42.5 53 أوافق
 94.8 85.3 52.8 66 لا أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

3 2.3 85.3 -77.3 

�ستخلص نتائج تجارب 
التعامل مع الأزمات 

لمؤسسات أخرى ذات ظروف 
 مشابهة

أوافق 
 �شدة

30 24 113.7 -31.7 1 0.00 

 129.3 113.7 71.3 89 أوافق
 0 0 0 0 لا أوافق
 97.7- 113.7 4.7 6 محا�د
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لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

توفر الإدارة بدرجة مرونة عال�ة 
�ة  الاحت�اجات المال�ة والب�ش

 بعد الانتهاء من الأزمة

أوافق 
 �شدة

12 9.4 68.2 -36.2 4 0.217 

 58.8 68.2 37.2 47 أوافق
 71.8 68.2 41.1 51 لا أوافق
 42.2- 68.2 7.6 10 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

6 4.7 68.2 -52.2 

تدمج الدروس المستفادة من 
ي الخطط السابقة 

الثغرات �ف
ي خطط الأزمات 

بدقة عال�ة �ف
 المستقبل�ة

أوافق 
 �شدة

28 22.3 68.2 7.8 4 0.764 

 156.8 68.2 66 83 أوافق
 60.2- 68.2 2.3 3 لا أوافق
 44.2- 68.2 7 9 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

3 2.3 68.2 -60.2 

ي اتخاذ 
تمتاز الإدارة بال�عة �ف

الإجراءات اللازمة لاستعادة 
�شاط الوزارة بعد حدوث 

 الأزمات

أوافق 
 �شدة

49 39.3 170.5 -36.5 1 0.228 

 36.5 170.5 60.7 76 أوافق
 0 0 0 0 لا أوافق
  0 0 0 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0  

تعتمد الإدارة س�اسات للتقل�ل 
من الأزمات والحد من أسباب 

 حدوثها

أوافق 
 �شدة

0 0 0 0 2 0.063 

 29.3 113.7 41.9 52 أوافق
 58.3 113.7 50.4 63 لا أوافق
 87.7- 113.7 7.6 10 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

تعتمد الإدارة التقي�م المستمر 
 لأسال�ب إدارة الأزمات

أوافق 
 �شدة

64 51.3 113.7 61.3 2 0.174 

 44.3 113.7 46.3 58 أوافق
 105.7- 113.7 2.3 3 لا أوافق
  0 0 0 محا�د

لا أوافق 
 
�
 مطلقا

0 0 0  

أوافق  
 �شدة

21 16.4 85.3 -29.3 3 0.327 

 63.8 85.3 43.7 55 أوافق 
 34.8 85.3 35.2 44 لا أوافق 
 69.3- 85.3 4.7 6 محا�د 
لا أوافق  

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

 

ف  هناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل أفراد العينة ع� فقرة إدارة الأزمة بعد وقوعها نت�جة الاهتمام ال�ب�ي من قبل المعنيني
ح التعامل معها و�ش�ي النتائج إ� أن هناك اهتمام بدرجة متوسطة لإدارة مابعد الأزمة وهذا يؤكد  للإطلاع ع� الأزمة و�ش
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ي ظل الأزمات والإمكان�ات المتاحة للاستفادة منها والتعلم منها ودمج حرص المنظمة ع� تقي�م س�ي ا
لعمل �شكل مستمر �ف

ي خطط الأزمات المستقبل�ة
ي الأخطاء �ف

ي الخطط السابقة وتلا�ف
 . الدروس المستفادة من الثغرات �ف

 ماهو الدور الفاعل بین إدارة الأزمات في المنظمة وتقد�م الخدمة المجتمع�ة؟ •

درجة  العبارات
 التحقق

التكرارات 
 المشاهدة 

النسبة 
 المئ��ة

التكرارات 
 المتوقعة

الفروق 
 التكرار�ة

درجة 
 الح��ة 

الق�مة الاحتمال�ة 
)(sig 

ي إدارة 
للمنظمة دور فاعل �ف

 الأزمات
أوافق 
 �شدة

38 30.2 170.5 -67.5 1 0.00 

 67.5 170.5 69.8 87 أوافق
  0 0 0 لا أوافق

  0 0 0 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0  

تقدم المساعدات لجميع 
ن  ن دون تمي�ي  المحتاجني

أوافق 
 �شدة

9 7 85.3 -61.3 3 00.0 

 127.8 85.3 62.5 78 أوافق
 9.8 85.3 27.9 35 لا أوافق

 76.3- 85.3 2.6 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

ائح الضع�فة وذوي  ال�ش
ي تقد�م الإحت�اجات لهم 

أول��ة �ف
 المساعدات

أوافق 
 �شدة

28 22 85.3 -10.3 3 0.00 

 146.8 85.3 68 85 أوافق
 77.3- 85.3 2.3 3 لا أوافق

 59.3- 85.3 7.6 10 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0  0 0 

تقوم المنظمة ب�جراء مسوحات 
 لمعرفة إحت�اجات المجتمع

أوافق 
 �شدة

0 0 0 0 3 0.00 

 59.8 85.3 42.5 53 أوافق
 94.8 85.3 52.8 66 لا أوافق

 77.3- 85.3 2.3 3 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

3 2.3 85.3 -77.3 

ي تقدم تتوافق  المساعدات اليت
ف   فعل�ا مع حاجات المواطنني

أوافق 
 �شدة

30 24 113.7 -31.7 1 0.00 

 129.3 113.7 71.3 89 أوافق
 0 0 0 0 لا أوافق

 97.7- 113.7 4.7 6 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

0 0 0 0 

اء من  ن المنظمة بخ�ب �ستعني
ي إدارة الأزمات

 خارج المنظمة �ف
أوافق 
 �شدة

12 9.4 68.2 -36.2 4 0.00 

 58.8 68.2 37.2 47 أوافق
 71.8 68.2 41.1 51 لا أوافق

 42.2- 68.2 7.6 10 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

6 4.7 68.2 -52.2 
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تحتفظ المنظمة بملف عن س�ي 
معالجة الأزمات من بدايتها إ� 

 نهايتها

أوافق 
 �شدة

28 22.3 68.2 7.8 4 0.00 

 156.8 68.2 66 83 أوافق
 60.2- 68.2 2.3 3 لا أوافق

 44.2- 68.2 7 9 محا�د
لا أوافق 

 
�
 مطلقا

3 2.3 68.2 -60.2 

 

ض تم�ل للموافقة ع� العبارات ح�ث وافق  % من أفراد العينة ع� أن 69.8يتضح من الجدول أن معظم إجابات المبحوثني
ي إدارة الأزمات كما وافق 

ي الوقت 67.7للمنظمات أدوار فاعلة �ف
ي تقدمها المنظمات تقدم �ف %ع� أن المساعدات الىت

ف بينما وافق ع� أن المساعدات تقدم لجم 62.5%المناسب، و وافق  ف دون تمي�ي ائح الضع�فة 68يع المحتاجني %ع� أن ال�ش
ي تقد�م المساعدات ل�ن لا يوافق 

ع� أن المنظمة تقوم ب�جراء مسوحات لمعرفة %52.8وذوي الإحت�اجات لهم أول��ة �ف
ض بالإضافة  71.3%إحت�اجات المجتمع، كما وافق  ي تقدم تتوافق فعل�ا مع حاجات المواطنني من العينة ع� أن المساعدات الىت

ي إدارة الأزمات، ووافق 41.1لذلك أن لا يوافق 
اء من خارج المؤسسات �ف ف بخ�ب %ع� 66%ع� أن المؤسسات �ستعني

رار�ة ذات دلالة إحصائ�ة معن��ة المؤسسات تحتفظ بملف عن س�ي معالجة الأزمات من بدايتها إ� نهايتها وذلك بفروق تك
  0.05وذلك لان الق�مة الاحتمال�ة للخطأ للعبارات أقل من 

ن إدارة الأزمات والخدمة المجتمع�ة المقدمة من قبل المنظمات.  ن بني : يوجد علاقة ذات دلالة إحصائ�ة بني   و�التا�ي

 

 لإجابة ع� �ساؤلات الدراسةا  3.5.2
ي  لات الدراسة�ساؤ للاجابة عن 

ف والدور الفاعل لادارة الازمة �ف المتعلقة بوجود قسم إدارة الازمة وتدر�ب للعاملني
:  one sample t testقامت الباحثة بااستخدام اختبار  تقد�م الخدمة  وكانت النتائج ع� الشكل التا�ي

 

المتوسط  المحور
ي   الحسايب

الانحراف 
T المع�اري ق�مة   ق�مة     Sig   ي  الوزن النسبي

الدلالة 
 الاحصائ�ة

وجود قسم إدارة أزمة 
ي المنظمة

  65.741 0.00 4.847 0.665 3.287 �ف
�
 دالة احصائ�ا

ن ع�  تدر�ب العاملني
  65.786 0.00 4.719 0.688 3.289 إدارة الأزمات 

�
 دالة احصائ�ا

إدارة الأزمة قبل 
غ�ي دالة  61.889 0.188 1.324 0.801 3.094 وقوعها

 احصائ�ا
أثناء إدارة الأزمة 
  62.910 0.039 2.084 0.784 3.146 وقوعها

�
 دالة احصائ�ا

إدارة الأزمة بعد 
  63.397 0.017 2.416 0.789 3.170 وقوعها

�
 دالة احصائ�ا

الدور الفاعل لإدارة 
ي تقد�م 

الأزمات �ف
 الخدمة المجتمع�ة 

3.467 0.592 8.856 0.00 69.336  
�
 دالة احصائ�ا
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ي لجميع  • ن من الجدول أعلاە المتوسط الحسايب  أقسام إدارة الأزمات بالمنظمة) بلغ المحور الأول ( عباراتتبني
ي �ساوي (5) (الدرجة ال�ل�ة �ي 3.287( ) وأن الق�مة الاحتمال�ة 4.847وق�مة الاختبار ( ،)65.741) والوزن النسيب

ي 0.00�ساوي (
ي أنه يوجد موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة ع� وجود قسم خاص ب�دارة الأزمات �ف ) وهذا �عىف

مجتمع الدراسة وهو ما�ج�ب ع� التساؤل الأول من �ساؤلات الدراسة ح�ث أنه يوجد قسم خاص ب�دارة الأزمات 
ي منظمة 

 . ونروا الأ�ف
 
ي لجميع • ي  ( عبارات  المتوسط الحسايب

ن ع� إدارة الأزمات) المحور الثاني ) (الدرجة ال�ل�ة 3.289(تدر�ب العاملني
ي �ساوي(5�ي  ي 0.00) وأن الق�مة الاحتمال�ة �ساوي (4.719( وق�مة الاختبار  ،)65.786) والوزن النسيب ) وهذا �عين

ي مجتمع الدراسة  أنه يوجد موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة
ف ع�  ب�دارة الأزمات �ف ع� وجود تدر�ب للعاملني

ي منظمة 
ف ع� ب�دارة الأزمات �ف ي من �ساؤلات الدراسة ح�ث أنه يوجد تدر�ب للعاملني

وهو ما�ج�ب ع� التساؤل الثاىف
 . الأونروا 

 
ي لجميع  • ) والوزن 5درجة ال�ل�ة �ي ) (ال3.094(إدارة قبل وق�ع الأزمة) المحور الثالث (عبارات المتوسط الحسايب

ي �ساوي( ي أنه يوجد 0.188وأن الق�مة الاحتمال�ة �ساوي ( )،1.324وق�مة الاختبار ( ،)61.889النسيب ) وهذا �عين
ي مجتمع الدراسة وهو ما�ج�ب ع� التساؤل 

موافقة ضع�فة من قبل أفراد العينة ع� وجود إدارة قبل وق�ع الازمة �ض
ي منظمة الثالث من �ساؤلات الدراسة 

 . الأونروا ح�ث أنه لا يوجد إدارة قبل وق�ع الأزمة �ف
 
ي لجميع  • ) والوزن 5) (الدرجة ال�ل�ة �ي 3.149(إدارة أثناءوق�ع الأزمة) المحور الرابع ( عباراتالمتوسط الحسايب

ي �ساوي( ي أن0.039)  وأن الق�مة الاحتمال�ة �ساوي (2.084وق�مة الاختبار ( ،)62.910النسيب ه يوجد ) وهذا �عين
ي مجتمع الدراسة وهو ما�ج�ب ع� التساؤل 

موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة ع� وجود إدارة أثناء وق�ع الازمة �ف
ي منظمة 

 . الأونروا الثالث من �ساؤلات الدراسة ح�ث أنه يوجد إدارة أثناء وق�ع الأزمة �ف
 
ي لجميع  • ) والوزن 5) (الدرجة ال�ل�ة �ي 3.170(إدارة بعد وق�ع الأزمة) المحور الخامس ( عباراتالمتوسط الحسايب

ي �ساوي( ي أنه يوجد 0.017)  وأن الق�مة الاحتمال�ة �ساوي (2.416وق�مة الاختبار ( ،)63.397النسيب ) وهذا �عين
ي مجتمع الدراسة وهو ما�ج�ب ع�

التساؤل  موافقة متوسطة من قبل أفراد العينة ع� وجود إدارة بعد وق�ع الازمة �ف
ي منظمة الأ

 . ونروا الثالث من �ساؤلات الدراسة ح�ث أنه يوجد إدارة بعد وق�ع الأزمة �ف
 
ي لجميع فقرات المحور السادس ( • ي تقد�م الخدمة المجتمع�ة) المتوسط الحسايب

الدور الفاعل لإدارة الأزمات �ف
ي �ساوي(5) (الدرجة ال�ل�ة �ي 3.094( وأن الق�مة الاحتمال�ة  )1.324تبار (وق�مة الاخ ،)61.889) والوزن النسيب

ي أنه يوجد موافقة ضع�فة من قبل أفراد العينة ع� وجود الدور الفاعل لإدارة الأزمات 0.188�ساوي ( ) وهذا �عضى
ي مجتمع الدراسة وهو ما�ج�ب ع� التساؤل السادس من �ساؤلات الدراسة ح�ث 

ي تقد�م الخدمة المجتمع�ة �ف
�ف

ي منظمة أنه يوجد الدور الفاعل 
ي تقد�م الخدمة المجتمع�ة �ف

 الأونروا. لإدارة الأزمات �ف

ي المنظمة. 
 و�التا�ي يوجد أثر لإدارة الأزمات ع� الخدمة المجتمع�ة المقدمة �ف
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 النتائج
ي تقد�م الخدمات المجتمع�ة من قبل المنظمات الإ�سان�ة .1

 . لإدارة الأزمات دور هام �ف
ي تقدمها المنظمات  .2 ي الوقت المناسبأن المساعدات اليت

 . تقدم �ف
ن  .3 ن دون تمي�ي  . أن المساعدات تقدم لجميع المحتاجني
ي تقد�م المساعدات .4

ائح الضع�فة وذوي الإحت�اجات لهم أول��ة �ض  . أن ال�ش
 . تقوم ب�جراء مسوحات لمعرفة إحت�اجات المجتمع أن المنظمة لا  .5
ي إدارة الأزمات .6

اء من خارج المنظمة �ف ف بخ�ب  . أن المنظمات لا �ستعني
 . ن المنظمات تحتفظ بملف عن س�ي معالجة الأزمات من بدايتها إ� نهايتها أ .7

ي مجال إدارة الأزمات .8
 . وافق أفراد العينة ع� وجود تدر�ب بالمنظمات �ف

 . أن التدر�ب �كون دائما عند وق�ع الأزمات .9
 . ع� التدر�ب �جب أن �كون قبل وق�ع الأزمات .10
ي تق�مها المنظمات ناجحة لح .11 ي تحقيق أهدافها أن الدورات اليت

 . د ما �ف
ة وتحتاج إ� ز�ادة .12 ة الدورات قص�ي  . وافق معظم أفراد العينة ع� أن ف�ت
�ة عن ك�ف�ة إدارة الأزمات .13  . أن المنظمات لا تقوم ب�قامة ندوات توع��ة تبص�ي
ي المنظمات الإ�سان�ة .14

 . وافق عدد كب�ي من أفراد العينة ع� وجود قسم لإدارة الأزمات �ف
ي �ضم كل التخصصات بالمؤسساتأن الأقسام �ش .15  . كل ف��ق عمل للتدخل المهيض
ي يتخذها القسم �شكل د�مقرا�ي  .16  . أن قرارات التدخل المهين
ي إدارة الأزمات .17

ك قادة المجتمع المح�ي �ف  . أن الأقسام ��ش
ات�ج�ة واضحة للتعامل مع الأزمات .18  . أن للأقسام إس�ت
ي بعد  .19  . إنتهاء الأزماتأن الإدارة تقوم بتقي�م عمل�ة التدخل المهين
ان�ات المال�ة  .20 ف ي بالفرق المختصة بجمع المعلومات والاستعداد للأزمات من ح�ث توف�ي الم�ي

عدم وجود الاهتمام ال�ا�ف
ي مرحلة ماقبل حدوث الأزمة وقلة الاهتمام 

المطل��ة والتدر�ب والتط��ر وهذا يؤكد ضعف نظام إدارة الأزمات �ض
ات الخاصة بوق ات والأحداث بعمل�ات تحد�د المؤ�ش �ع الأزمات وعدم توفر نظام إنذار مبكر يتلائم مع هذە المؤ�ث

ي منها 
ي �عاضى �ة الىت ي من الممكن أن �سبب أزمة وهذا �عود إ� ضعف الإمكان�ات الماد�ة والمال�ة والب�ش  الأونروا. الىت

ي والمناسب  .21
بقنوات الاتصال المتاحة ونظم يوجد اهتمام غ�ي كاف لإدارة الأزمات أثناء وقوعها وعدم الاهتمام ال�ا�ف

ي بعامل الوقت ح�ث لا يؤخذ عامل الوقت بالحسبان عند   اهتمام �سىب
�
الاتصال المختلفة للس�طرة ع� الأزمة وأ�ضا

ن الاعتبار و�الشكل الذي يؤدي للس�طرة ع� الأزمات واحتوائها   . التعامل مع الأزمات بعني
ي هناك اهتمام بدرجة متوسطة لإدارة مابعد الأزم .22

ة وهذا يؤكد حرص المنظمة ع� تقي�م س�ي العمل �شكل مستمر �ف
ي الخطط السابقة 

ظل الأزمات والإمكان�ات المتاحة للاستفادة منها والتعلم منها ودمج الدروس المستفادة من الثغرات �ف
ي خطط الأزمات المستقبل�ة

ي الأخطاء �ف
 . وتلا�ف

ي المنظمة. يوجد أثر لإدارة الأزمات ع� الخدمة المجتمع�ة ال .23
 مقدمة �ف
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 التوص�ات
 :مما سبق من تحل�ل و نتائج خرجت الدراسة بالتوص�ات الآت�ة

ي حالة حدوث أزمات .1
ورة إجراء مسوحات للمجتمع لمعرفة إحت�اجات المجتمع �ض  . �ض

ي إدارة الأزمات .2
اء من خارج المنظمات �ف  . الإستعانة بخ�ب

 . �جب أن �كون التدر�ب دائما قبل وق�ع الأزمات .3
ي طرق وأسال�ب .4

ة الدورات التدر�ب�ة ع� إدارة الأزمات وكل ماهو جد�د �ف  . ووسائل إدارة الأزمات ،ز�ادة ف�ت
�ة عن ك�ف�ة إدارة الأزمات .5 ورة إقامة ندوات توع��ة تبص�ي  . �ض
ي إدارة أزماتهم .6

ورة ز�ادة مشاركة أصحاب المصلحة �ض  . �ض
ي كل مراحل  .7

ي �ف ات�ج�ات التدخل المهيف  . إدارة الأزمات�جب مراجعة إس�ت
ي إدارة الأزمات .8

ي �ض
ورة التنسيق مع كافة منظمات المجتمع المدضي  . �ض

 . �جب توضيح مهام وأدوار كل مؤسسة بدقة وذلك لتجنب إزدواج�ة الأدوار  .9
ي إدارة الأزمات .10

 . �جب توف�ي الدعم المادي اللازم للمنظمات حىت تقوم بدورها �ف
ورة الاهتمام بنظام إدارة الأزمات ككل .11  . مراحله الثلاث (ماقبل وأثناء و�عد حدوث الأزمة)ب ،�ض
ي المنظمات الإ�سان�ة .12

ي كل مايتعلق ب�دارة الأزمات �ف
 . ز�ادة الاهتمام والدعم اللازم من الموارد الماد�ة والمال�ة �ف

ي التعامل مع الأزمات و�دارتها وتحد�د الأسباب لنشوئها �شكل  .13
استخدام الأسلوب والمنهج العل�ي السل�م �ف

 . قدقي
 . التعامل مع المعلومات �شكل كب�ي ومدروس و�شك�ل ف��ق وخلا�ا للأزمات .14
 . عدم إنكار الأزمة والتعامل معها بواقع�ة وتغل�ب المصلحة العامة .15
امج والخطط الجاهزة لإدارة الأزمات والعمل ع� مراجعتها وتط��رها باستمرار  .16  . توف�ي ال�ب
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 الملاحق
 ة البحث من قبل ادارة منظمة الأونروا.): نسخة عن موافقة تطبیق استبان1الملحق (

 ): نسخة عن الإستبانة.2الملحق (
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 ): �سخة عن الموافقة لتطبيق استبانة الدراسة من قبل ادارة منظمة الأونروا1( الملحق
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 الإستبانة المطبقة): �سخة عن 2الملحق (
 

 

 

 

 ستب�انإ

 تح�ة طيبة: 

وع تخ�ج أعد لن�ل درجة ماجست�ي ستبانة جزء من متطلبات إعداد تمثل هذە  الإ   بعنوان:  ةتنف�ذ�ادارة م�ش

 �سان�ةالإ أثر إدارة الأزمات ع� الخدمات المجتمع�ة للمنظمات 

ي 
 بدمشق منظمة الأونروا دراسة حالة �ف

 

ن منكم الدعم من خلال المشاركة بالإجابة عن أسئلة الإ  ي الخانة المناسبة، كما نتعهد xستب�ان بوضع علامة (آملني
) �ف

ي تقدمونها لنا.   بالحفاظ ع� ال��ة التامة للمعلومات والب�انات الىت

 تقبلوا منا خالص التح�ة والتقدير

 

 

 الجمهور�ة الع���ة السور�ة

 العا�ي والبحث العل�ي وزارة التعل�م 

 -HIBAالمعهد العا�ي لإدارة الأعمال

ي إدارة الأعمال 
 MBAماجست�ي �ف
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 الباحثة: عطاء نا�ف عودە

 

 

ات الشخص�ة والوظ�ف�ة:   المتغ�ي

 العمر ...................................  -2الجنس:........................  -1

3-  ..................: :.........................  -4المؤهل العل�ي  التخصص العل�ي

    5-  ...................: ي
ة:.............................  -6المس� الوظ��ف  سنوات الخ�ب

 الحالة العائل�ة:...........................  -7    

 أقسام إدارة الأزمات بالمنظمة: أوً�: 

أتفق  العبارة ت
 محا�د )4أتفق ( )5�شدة (

)3( 
 لا أتفق

)2( 
لاأتفق 

 )1�شدة (

ي  الأزمات لإدارة قسم يوجد 1
      المنظمة �ف

ي  للتدخل عمل ف��ق القسم �شكل 2 ي المنظمة كل �ضم المهين
      التخصصات �ف

ي  التدخل قرارات 3       د�مقرا�ي  �شكل القسم يتخذها المهين
ي  العمل أصحاب القسم �شارك 4

      الأزمات لإدارة التخط�ط �ف
ي  المح�ي  المجتمع قادة القسم �شارك 5

      الأزمات إدارة �ف
ات�ج�ة للقسم يوجد 6       الأزمات مع للتعامل واضحة إس�ت
احات القسم �أخذ 7 ي عمله التج��د أجل من المستف�دين و�نتقادات ب�ق�ت

      �ف
ي  التدخل عمل�ة بتقي�م الإدارة تقوم 8       الأزمات إنتهاء بعد المهين

 

: تدر�ب
�
ن  ثان�ا  الأزمات:  إدارة ع� بالمنظمة العاملني

 العبارة ت
أتفق 
�شدة 

)5( 
 محا�د )4أتفق (

)3( 
 لا أتفق

)2( 
لا أتفق 

 )1�شدة (

ي  بالمؤسسة تدر�ب يوجد 9
      الأزمات إدارة مجال �ف

      الأزمات وق�ع عند دائما �كون التدر�ب 10
      الأزمات وق�ع قبل التدر�ب �كون أن �جب 11
ي  الدورات 12 ي  ناجحة المنظمة تقدمها اليت

      تحقيق أهدافها �ف
ة 13 ة تحتاج الدورات ف�ت       ز�ادة إ� قص�ي
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ن  كل الدورات �شمل 14       بالمؤسسات العاملني
      إدارة الأزمات ك�ف�ة عن توع��ة ندوات ب�قامة المنظمة تقوم 15

 

 

 

 

ي المنظمة: 
: إدارة الأزمات �ف

�
 ثالثا

 : ي المنظمة من مداخل ثلاث �ي
إن إدارة الأزمات �ي سلسلة من الأ�شطة والإجراءات المحددة تقوم بها الإدارة العل�ا �ف

 . إجراءات ما بعد الأزمة) -ستعداد للأزمة وقت حدوثها الإ  -(ما قبل الأزمة 

 ت
 العبارة 

 ماقبل الأزمة

أتفق 
�شدة 

)5( 
 محا�د )4أتفق (

)3( 
 لا أتفق

)2( 
 لا أتفق
 )1�شدة (

16 
ي  الأزمات لإدارة وجاهزة كاف�ة وخطط برامج تتوفر

وتعمل ع� مراجعتها  المنظمة �ف
      وتط��رها باستمرار

      تقوم الإدارة بتوف�ي الدعم للاستعداد للأزمات المتوقعة 17
ات حدوث الأزمات 18       يوجد اهتمام بعمل�ات تصن�ف وتب��ب وتحل�ل مؤ�ث
      يوجد تعاون للاستعداد للأزمة مع المؤسسات الخارج�ة ذات العلاقة  19

20 
ات حدوث  ي مؤهل ومدرب للق�ام بممارسات جمع وتحل�ل مؤ�ث

يوجد طاقم وظ��ف
      أزمة 

21 
يتوفر الدعم المناسب للف��ق الذي �قوم بالتشخ�ص والتخط�ط لمواجهة الأزمات 

      المحتملة 

      بضبط الممارسات الخاطئة ��عة وكفاءةتقوم الإدارة  22
 

 ت
 العبارة 

 أثناء الأزمة

أتفق 
�شدة 

)5( 
 محا�د )4أتفق (

)3( 
 لا أتفق

)2( 
لا أتفق 

 )1�شدة (

ي التعامل عند حدوث الأزمة  23
      �ستخدم الإدارة التقن�ات الحديثة �ف

      توفر الإدارة الاحت�اجات المال�ة لاحتواء آثار الأزمات 24
      تقدم الإدارة كافة التسه�لات لفرق العمل المختصة أثناء التعامل مع الأزمة 25
      تهتم بالتواصل مع كافة الأطراف ذات العلاقة بالآزمة 26
      توجد تعل�مات إدار�ة واضحة تحدد إجراءات التعامل مع الأزمة 27
ن الاعتبار و�دقة مناسبة  28       يؤخذ عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات بعني
ي آثناء التعامل مع الأزمات المختلفة 29

      تعقد اجتماعات دور�ة �ف
ة زمن�ة مناسبة 30       يتم الس�طرة ع� الأزمة عند حدوثها والحد من انتشارها واستمرارها بف�ت

31 
ور�ة توفر الإدارة القدرة  �ة ال�ض ي تح��ك الموارد الماد�ة والب�ش

وال�عة المناسبة �ض
      لاحتواء الأزمة

      توفر الإدارة وسائل اتصال داخل�ة تعمل بكفاءة وفاعل�ة عند حدوث الأزمات 32
      تعتمد الإدارة التوز�ــــع المناسب للأدوار والصلاح�ات عند حدوث الأزمة 33
ي التعامل مع الأزمات حال وقوعها يتسم اله�كل التنظ��ي  34

      بمرونة كاف�ة �ساعد �ف
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 ت
 العبارة 

 مابعد الأزمة

أتفق 
�شدة 

)5( 
 محا�د )4أتفق (

)3( 
 لا أتفق

)2( 
لا أتفق 

 )1�شدة (

ار وحل المشكلات الناجمة عن الأزمة 35       تعمل الإدارة ع� معالجة الأ�ض
      تعمل الإدارة ع� تخف�ف آثار الأزمات وذلك بالحد من أسباب استمرار حدوثها  36
      تقوم الإدارة بتقي�م خطط و�رامج إدارة الأزمات لتص��بها وتط��رها 37
ح آثار الأزمة وطرق التعامل معها  38       تتواصل الإدارة مع كافة الأطراف ل�ث
      �ستخلص نتائج تجارب التعامل مع الأزمات لمؤسسات أخرى ذات ظروف مشابهة  39
�ة بعد الانتهاء من الأزمة 40       توفر الإدارة بدرجة مرونة عال�ة الاحت�اجات المال�ة والب�ش

41 
ي خطط الأزمات 

ي الخطط السابقة بدقة عال�ة �ف
تدمج الدروس المستفادة من الثغرات �ف

      المستقبل�ة 

42 
ي اتخاذ الإجراءات اللازمة لاستعادة �شاط 

بعد حدوث  المنظمةتمتاز الإدارة بال�عة �ف
      الأزمات

      تعتمد الإدارة س�اسات للتقل�ل من الأزمات والحد من أسباب حدوثها 43
      تعتمد الإدارة التقي�م المستمر لأسال�ب إدارة الأزمات 44

 

: الدور الفاعل
�
ي تقد�م الخدمة المجتمع�ة:  رابعا

 لإدارة الأزمات �ف

 العبارة ت
أتفق 
�شدة 

)5( 
 محا�د )4أتفق (

)3( 
 لا أتفق

)2( 
لا أتفق 

 )1�شدة (

ي المجتمع 45
ي تقد�م الخدمات المجتمع�ة �ف

      تقوم إدارة الأزمات دور فاعل �ف
ي الوقت المناسب 46

      تقدم المنظمة الخدمات المجتمع�ة �ف
ي المجتمعتقدم  47

ائح �ف ف ل�افة ال�ش       المنظمة الخدمات المجتمع�ة دن تمي�ي
ائح الضع�فة وذوي الاحت�اجات الخاصة 48 ي تقد�م الخدمات المجتمع�ة لل�ش

      الأول��ة �ض
      تقوم المنظمة ب�جراء مسوحات لمعرفة احت�اجات المجتمع 49
 مع  50

�
ائح المستهدفةالخدمات المجتمع�ة المقدمة تتوافق فعل�ا       حاجات ال�ش

ي إدارة الأزمات 51
ات من الخارج �ف ف المنظمة بخ�ب       �ستعني

 

 

 

 شا���ن تعاونكم
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