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ؼر بوةء الطٍرة الذًوّة
 
 :هظرِةت وا

 لدى الرمٌٍر مفٌٍم الطٍرة الذًوّة وهّفّة ثنٍِوٌة. 

دور الاثطةلات ـُ ثشنّو وثػدِو الطٍرة الذًوّة. 

خّر الطٍرة الذًوّة غلَ صلٍؾ الرمٌٍر ولراراثي
 
 .ثة

ظرِة ثٌدِد الطٍرة الومؽّةه. 

 ،ُدور الػلالةت الػةمة ـُ الجكلّو من الجٌدِد الومؽ 

خةرى الشلبّة     
 
و للجخفّؿ من ا

 
 ا

 

 

. 



 :مصجٍى المصةعرة

 المصةعرة الشةدصة  
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زمةت
 
ؼر إدارة الا

 
 هظرِةت وا

 زمة وهّفّة
 
همةذج مراشو الا

ة ًّ  .الجػةمو مع هو مرشلة اثطةل

 

 اصجراثّرّةت الجٍاضو الفػةؿ مع

خوةء 
 
الرمٌٍر ووصةاو الإغلام ا

زمةت
 
 .الا
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ًمّة إدارثٌة زمة وا 
 
 :مفٌٍم الا

.

.

. 

ضصةب المطةلس
 
و ا
 
 .  شدث مفةزئ وؽّر مجٍلع ثٌدد صمػة الموظمة ا

ُ وارثفةع المخةؼر زمة بةلؾمٍض والغؾػ الزمو
 
 .  ؽةلبة ثجشم الا

 .ثصدث اعؽرابة هبّرا ـُ بّبة الػمو وثجؽلب اصجرةبة ـٍرِة
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زمةت
 
ًمّة إدارة الا  :ا 

ن الاصجرةبة الفػةلة ثكلو 
 
ثكلّو الخشةار المةلّة والكةهٍهّة شّح ا

 من الجػٍِغةت المصجملة والؾرامةت
صرع ولت

 
غمةؿ بة

 
غمةؿ وعمةن غٍدة الا

 
زمة ثٌدِدا مبةشرا غلٌّمة .  عمةن اصجمرارِة الا

 
 .  الصفةظ غلَ الشمػة والدكة والجُ ثشنو الا

زمةت
 
ضٍؿ ـُ بػظ الا

 
رواح والا

 
 .شمةِة الا

 ثػزِز المروهة المؤصشّة

هػدر هرةشة ولٍة ـُ 
 
زمةت بفػةلّة ثنٍن ا

 
ُ ثدِر الا ـةلمؤصشةت الج

 .المشجكبو
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خّراثٌة
 
زمة وثة

 
بػةد الا  :ا 

 :البػد المةدي. 1

خّر
 
 .ثدمّر الممجلنةت، ثٍلؿ الإهجةج، ثػؽو صلاصو الإمداد :الجة

مدلة
 
 .اهٌّةر مطوع، اهكؽةع خدمة الإهجرهت الراّشّة، ثشرب هّمةوي :ا

 :البػد المةلُ. 2

خّر
 
صٌم، ثنةلّؿ إضلاح، ؽرامةت، ثػٍِغةت :الجة

 
صػةر الا

 
ربةح، اهخفةض ا

 
 .خشةار ـُ الا

مدلة
 
 .صصب موجذ منلؿ، دغةوى لغةاّة بملّةرات، ـكدان غكٍد هبّرة :ا

 :الازجمةغُ/البػد البشري . 3

خّر
 
 .إضةبةت، وـّةت، عؾٍط هفشّة غلَ المٍظفّن، للق الرمٌٍر، اشجرةزةت ازجمةغّة :الجة

مدلة
 
 .شٍادث غمو، ثفشُ مرض، ؽغب شػبُ بشبب لرار :ا
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 :الشمػة/البػد الوفشُ. 4

خّر
 
 .ـكدان الدكة، ثدًٍر الطٍرة الذًوّة، ثشٍِي الشمػة :الجة

مدلة
 
 .ثؾؽّة إغلامّة صلبّة منػدفة، شملات ثشٌّر غلَ وصةاو الجٍاضو الازجمةغُ :ا

 

 :الجوظّمُ/البػد الكةهٍهُ. 5

خّر
 
 .ثصكّكةت شنٍمّة، دغةوى لغةاّة، غكٍبةت وؽرامةت، ثؾّّرات ـُ الجشرِػةت :الجة

مدلة
 
وامر لغةاّة، لٍاهّن زدِدة ثُكّد الػمو :ا

 
 .صصب ثراخّص، ا
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زمةت
 
ؼر إدارة الا  ا 

زمةت
 
ؼر ًّةهو ثوظّمّة وإزرااّة للجػةمو مع الا

 
 .ثُكدم الا

زمةت الشةمو
 
 إؼةر إدارة الا

زمة :الجػرِؿ
 
زمةت هػملّة مشجمرة ومجنةملة ثُؾؽُ زمّع مراشو دورة شّةة الا

 
 .لا ِكجطر غلَ الاصجرةبة ـكػ، بو ِشمو الٍلةِة والجخؽّػ والجػةـُ. هٌذ ِرى إدارة الا

صةصّة
 
 :المنٍهةت الا

 (.ثدلّق الشلامة، برامذ ثدرِب: مدلاً )ثصدِد المخةؼر المصجملة وثكلّو اشجمةلّة شدوخٌة : الٍلةِة 

زمةت: الجخؽّػ والإغداد 
 
زمةت، ثدرِب المٍظفّن، وعع خؽػ للاثطةؿ ـُ الا

 
زمةت، ثشنّو ـرؽ إدارة الا

 
 .وعع خؽػ اصجرةبة للا

زمة غود ولٍغٌة : الاصجرةبة 
 
رواح، اشجٍاء الغرر، الجٍاضو الفٍري )الإزراءات الفٍرِة المجخذة للجػةمو مع الا

 
 (.إهكةذ الا

زمة، اصجػةدة الشمػة: الجػةـُ
 
داء، الجػلم من الا

 
عرار، ثكّّم الا

 
 .إغةدة الػملّةت إلَ ؼبّػجٌة، إضلاح الا

لٍى :الٌدؼ
 
صرع وا

 
زمةت، الجخفّؿ من شدثٌة، الاصجرةبة بفػةلّة، والجػةـُ بشنو ا

 
 .بوةء موظمة لةدرة غلَ ثٍلع الا
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زمةت
 
 إؼةر ـرِق إدارة الا

زمةت من داخو الموظمةوًٍ 
 
ػوَ بإدارة الا ُِ ُ والمشؤولّةت لفرِق مجخطص  صدد الٌّنو الجوظّم ُِ. 

غغةء الراّشٍّن
 
 :الا

 .غةدةً مة ِنٍن من الإدارة الػلّة :لةاد الفرِق

 .لغمةن الدغم والكرارات الاصجراثّرّة :ممدو غن الإدارة الػلّة

 .للجػةمو مع الرمٌٍر والإغلام :الاثطةؿ/مشؤوؿ الػلالةت الػةمة

زمة غلَ الػملّةت الٍّمّة :مشؤوؿ الػملّةت
 
خّر الا

 
 .لفٌم ثة

 .لجكدِم المشٍرة الكةهٍهّة :مشؤوؿ لةهٍهُ

 .لدغم المٍظفّن والجػةمو مع لغةِةًم :مشؤوؿ المٍارد البشرِة

 .لجكدِر الجنةلّؿ وإدارة المٍارد المةلّة :مشؤوؿ مةلُ

من المػلٍمةت
 
زمةت الجكوّة :الجنوٍلٍزّة/مشؤوؿ ا

 
 .ـُ الا
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 :المشؤولّةت الراّشّة

زمة وثطوّفٌة•
 
 .ثكّّم الا

 .اثخةذ الكرارات الاصجراثّرّة•

 .ثوشّق الاصجرةبة الداخلّة والخةرزّة•

زمةت•
 
 .إدارة الاثطةؿ بةلا

 .الإشراؼ غلَ زٌٍد الجػةـُ•

زمة•
 
داء بػد الا

 
 .ثكّّم الا
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زمة
 
 همةذج مراشو الا

ة والجخؽّػ للاصجرةبة ـُ هو مرشلة شةغد غلَ ـٌم ثؽٍرً ُِ زمة، ممة 
 
 .ثُكدم ًذى الومةذج ثشلشلًا زموّةً للا

 : Fink's Crisis Life Cycleهمٍذج ـّونلر  -1

ربع مراشو مجمّزة :الجػرِؿ
 
زمة إلَ ا

 
كشم دورة شّةة الا ُِ ة شٍّغةً،  هػدرً

 
وااو الومةذج وا

 
 .من ا

 
زمة -2

 
 مرشلة الا

زمة والفٍعَ
 
 ولت الا

لابد من الاصجرةبة الفٍرِة 
 واشجٍاء الغرر 

زمة -1
 
 مرشلة مة لبو الا

 ظٌٍر غلامةت ثصذِرِة مبنرة

 مدو زِةدة الشنٍى

 لابد من ثخؽّػ ولةاُ

زمة -4
 
 مرشلة  شو الا

زمة اهجٌت
 
 الا

داء وخؽػ إدارة 
 
ثكّّم الا

 الشمػة غلَ المدى الؽٍِو

زمة المزموة -3
 
 مرشلة الا

زمة لةامة ولنن شدثٌة 
 
مةزالت الا

لو
 
 ا

ِنٍن الجرهّز غلَ اصجػةدة 
 الشمػة
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 Stevens' Crisis Stagesهمٍذج صجّفوز  -2

زمة
 
كدم همٍذزةً مُبشؽةً ِرهز غلَ الفروؽ ـُ الاصجرةبة خلاؿ خلاث مراشو راّشّة للا ُِ. 

 

زمة -1
 
 مة لبو الا

 وًُ مرشلة الاصجػداد والجخؽّػ

 الاصجرةبة اللازمة  -2

زمة
 
 وًُ مرشلة الجػةمو الفػلُ مع الا

زمة -3
 
 مة بػد الا

 وًُ مرشلة الجػةـُ
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زمة
 
 الاثطةؿ ـُ مراشو الا

ًداؼ اثطةلّة مصددة واصجراثّرّةت مخجلفة
 
زمة، ًوةؾ ا

 
 .لنو مرشلة من مراشو الا

زمة  -1
 
 الاثطةؿ الٍلةاُ: مرشلة مة لبو الا

ًداؼ الاثطةلّة•
 
 :الا

ضصةب المطلصة  :بوةء صمػة لٍِة
 
ولةت الػةدِة( الرمٌٍر، الإغلام، المٍظفّن، الشرهةء)بوةء غلالةت لٍِة وإِرةبّة مع ا

 
 .ـُ الا

زمةت، ثدرِب المجصدخّن الرصمّّن، إغداد بّةهةت ومٍاد زةًزة
 
 .ثؽٍِر خؽػ الاثطةؿ ـُ الا
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 :الاصجراثّرّةت الاثطةلّة

 :الاصجمةع والرضد. 1

كةؿ غن الموظمة وغن الكؽةع هنو• ُِ ة مة   .مرالبة وصةاو الإغلام الجكلّدِة والرلمّة، وصةاو الجٍاضو الازجمةغُ، والموجدِةت لمػرـ

ي إشةرات صلبّة مبنرة•
 
 .ثصلّو المشةغر لجصدِد ا

ي دورِة لكّةس الشمػة والطٍرة الذًوّة•
 
 .الكّةم بةصجؽلاغةت را

 

غراض"اهػجشةؼ  :الٌدؼ
 
 .مبنراً وثصدِد المخةؼر المصجملة" الا
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 :بوةء الػلالةت الاصجبةلّة. 2

 .إلةمة غلالةت لٍِة مع الطصفّّن، المدوهّن، المؤخرِن، والكةدة المرجمػّّن•

 .ثٍـّر مػلٍمةت دلّكة وشفةـة غن الموظمة وإهرةزاثٌة•

 .الجػةون مع الموظمةت ؽّر الربصّة والمبةدرات المرجمػّة•

زمة :الٌدؼ
 
 .بوةء الدكة والمطدالّة الجُ صجُطبس درغةً ـُ ولت الا

زمةت . 3
 
 :ثؽٍِر خؽة الاثطةؿ ـُ الا

زمةت والمشؤولّةت•
 
 .ثصدِد ـرِق الاثطةؿ بةلا

هٍٍلات الاثطةؿ الداخلّة والخةرزّة•  .وعع بروث

 (.الإغلام، الرٌةت الصنٍمّة، المٍردِن)إغداد لةامة برٌةت الاثطةؿ الراّشّة •

زمةت•
 
عٍ من الا صةصّة المصجملة لنو ه

 
 .ثصدِد الرصةاو الا

زمة :الٌدؼ
 
عٍ الا  .عمةن الاصجرةبة الموظمة والفػةلة غود ول
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 :ثدرِب المجصدخّن الرصمّّن. 4

زمةت•
 
خوةء الا

 
ـراد المػّوّن للجػةمو مع وصةاو الإغلام والرمٌٍر ا

 
 .ثدرِب الا

صبلة الطػبة، الصفةظ غلَ الٌدوء، وثٍضّو الرصةاو بفػةلّة•
 
 .ِجغمن الجدرِب غلَ هّفّة الإزةبة غلَ الا

مدلٍن الموظمة :الٌدؼ ُِ  .عمةن وزٍد مجصدخّن مؤًلّن ومٍخٍلّن 

 

 :إغداد مٍاد اثطةؿ مشبكة. 5

صبلة الشةاػة والرصةاو الداخلّة•
 
 .إغداد لٍالب للبّةهةت الطصفّة، الا

 .ثرٌّز مػلٍمةت غن الموظمة لٍصةاو الإغلام•

زمة وثكلّو الٍلت الغةاع ـُ إغداد المٍاد :الٌدؼ
 
عٍ الا  .ثشرِع الاصجرةبة غود ول
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زمة الكٍِة  -2
 
 الاثطةؿ الفٍري : مرشلة الا

ًداؼ الاثطةلّة
 
 :الا

ضٍؿ
 
رواح والا

 
 .إبلاغ المجغررِن والمٍظفّن بةلإزراءات الٍازب اثخةذًة لشلامجٌم :شمةِة الا

موع اهجشةر المػلٍمةت ؽّر الدلّكة :اشجٍاء الشةاػةت والمػلٍمةت المغللة. 

ن الموظمة ثجػةمو بردِة مع الٍعع :إظٌةر الشّؽرة والمشؤولّة
 
 .إغؽةء اهؽبةع بة

ضصةب المطلصة
 
 .ثكلّو الكلق والخٍؼ لدى الرمٌٍر  :الصفةظ غلَ خكة ا
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 :الاصجراثّرّةت الاثطةلّة

 :الاصجرةبة الشرِػة والجصكق. 1

لرب ولت ممنن •
 
ولُ ـُ ا

 
منن)إضدار بّةن ا

 
زمة إن ا

 
هّد الا

 
 (.خلاؿ صةغة من ثة

زمة والالجزام بجكدِم المزِد من المػلٍمةت•
 
عٍ الا  .الاغجراؼ بٍل

مر وثجػةمو مػي بردِة•
 
ن الموظمة ثُصكق ـُ الا

 
هّد غلَ ا

 
 .الجة

خرون :الٌدؼ
 
ن ِوشر الا

 
ن ثنٍن مطدر المػلٍمةت لبو ا

 
 .ا

مر)الجػةؼؿ والاغجذار . 2
 
 (:إذا لزم الا

زمة•
 
خرِن بةلا

 
و المجة

 
 .الجػبّر غن الجػةؼؿ مع المجغررِن ا

هٌة مشؤولة)إذا هةهت الموظمة مشؤولة •
 
وظر إلٌّة غلَ ا ُِ و 

 
 .، ثكدِم اغجذار ضةدؽ ومشؤوؿ(ا

 .ثخفّؿ الؾغب الػةم، واصجػةدة الجػةؼؿ، وثروب ظٌٍر الموظمة بمظٌر ؽّر مبةؿ   :الٌدؼ
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 :ثٍشّد واثشةؽ الرصةاو. 3

ن زمّع الجطرِصةت الرصمّة والرصةاو الطةدرة غن الموظمة 
 
هد من ا

 
 .مجشكة ومٍشدة( من الكّةدة، المٍظفّن، المجصدخّن الرصمّّن)الجة

غر بةلمطدالّة :الٌدؼ ُِ ربم الرمٌٍر و ُِ  .موع ثغةرب المػلٍمةت الذي 

 

 :الجٍاضو المشجمر والموجظم. 4

 .شجَ لٍ لم ثنن ًوةؾ مػلٍمةت زدِدة مٌمة( هو بغع صةغةت ـُ البداِة)ثٍـّر ثصدِدةت موجظمة •

زمة •
 
 .لّنٍن مطدراً واشداً للمػلٍمةت( مٍلع إلنػجروهُ، ضفصة غلَ الجٍاضو الازجمةغُ)إهشةء مرهز مػلٍمةت للا

ن الموظمة ثُشّؽر غلَ الٍعع :الٌدؼ
 
 .إبكةء الرمٌٍر غلَ اؼلاع، وثكلّو الكلق، وإظٌةر ا
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 :الجرهّز غلَ الإزراءات والصلٍؿ. 5

ة• صبةب الرذرِة، وموع ثنرارً
 
 .الصدِح غن الخؽٍات الجُ ثُجخذ لصو المشنلة، ومػةلرة الا

 .ثروب الجنٌوةت والجرهّز غلَ الصكةاق والإزراءات•

مو ـُ الجػةـُ :الٌدؼ
 
مةن، وبوةء الا

 
زمة هفشٌة إلَ الصلٍؿ والالجزام بةلرٍدة والا

 
 .ثصٍِو الجرهّز من الا

 

 :الاصجمةع الفػةؿ وإدارة ردود الفػو. 6

 .مرالبة منػدفة لٍصةاو الإغلام ووصةاو الجٍاضو الازجمةغُ لفٌم ردود ـػو الرمٌٍر •

صبلة بفػةلّة ومٌوّة•
 
 .الاصجرةبة للجػلّكةت والشنةوى والا

 .مػةلرة المخةوؼ مبةشرة، وثطصّس المػلٍمةت الخةؼبة ـٍراً  :الٌدؼ
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زمة  -3
 
 اثطةؿ الجػةـُ :مرشلة مة بػد الا

 

ًداؼ الاثطةلّة
 
 :الا

زمة :اصجػةدة الدكة والشمػة
 
 .إغةدة بوةء المطدالّة الجُ ثغررت خلاؿ الا

إبلاغ الرمٌٍر بةلإزراءات الجطصّصّة والجصشّوةت :ثػزِز الدروس المشجفةدة. 

ـرضة َ زمة إل
 
 .إظٌةر المروهة والكدرة غلَ الجنّؿ والومٍ من الجرربة :ثصٍِو الا

زمة :ثنرِم المرٌٍدات
 
 .الاغجراؼ برٌٍد المٍظفّن والشرهةء ـُ ثرةوز الا
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 :الاصجراثّرّةت الاثطةلّة

 :الجٍاضو المشجمر شٍؿ الجػةـُ. 1

زمة•
 
 .إضدار ثصدِدةت دورِة شٍؿ الجكدم ـُ زٌٍد الجػةـُ وشو الا

 (.ثؾّّر الشّةصةت، اصجدمةرات زدِدة ـُ الشلامة: مدلاً )ثشلّػ الغٍء غلَ الإزراءات الجطصّصّة الملمٍصة الجُ ثم اثخةذًة •

دلة غلَ الجػةـُ :الٌدؼ
 
 .إظٌةر الالجزام بةلجصشّن وثكدِم ا

 ::شملات بوةء الشمػة. 2

و المشؤولّة الازجمةغّة•
 
صةصّة للموظمة، زٍدة الموجرةت، ا

 
 .إؼلاؽ شملات غلالةت غةمة وثشٍِكّة زدِدة ثُرهز غلَ الكّم الا

لٍى•
 
ضبصت الموظمة ا

 
زمة، وهّؿ ا

 
 .الجرهّز غلَ لطص الورةح الجُ ثلُ الا

 .إغةدة ثٍزّي الاهجبةى هصٍ الرٍاهب الإِرةبّة للموظمة وإغةدة بوةء ضٍرثٌة الذًوّة :الٌدؼ
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ن الدروس المشجفةدة. 3
 
 :الشفةـّة بشة

ت هجّرة لذلم
 
زمة ومة ًُ الجؾّّرات الجُ ؼرا

 
و بّةهةت ثٍعس هّؿ ثػلمت الموظمة من الا

 
 .هشر ثكةرِر ا

 .إظٌةر المشؤولّة والالجزام بةلجصشّن المشجمر :الٌدؼ

 :الاغجراؼ بةلمشةًمةت. 4

زمة
 
ضصةب المطلصة غلَ دغمٌم خلاؿ الا

 
 .شنر المٍظفّن، الشرهةء، وا

 .ثػزِز الروح المػوٍِة الداخلّة والخةرزّة :الٌدؼ

 :المشةرهة المرجمػّة. 5

ي عرر شدث
 
 .الاهخراط ـُ مبةدرات ثُظٌر الجزام الموظمة بةلمرجمع وثػٍض غن ا

 .بوةء زشٍر الدكة مع المرجمػةت المصلّة :الٌدؼ
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زمةت
 
 الرصةاو الراّشّة ولت الا

زمة للرمٌٍر خم 
 
ًم زٍاهب الا

 
ولا لابد ثصدِد ا

 
 : ا

oزمة
 
صةصّة للا

 
 ..ضّةؽة رصةاو واعصة، مٍززة، ومجشكة ثجوةوؿ الرٍاهب الا

o (.الػملاء، المٍظفّن، المشجدمرِن، الإغلام)ضّةؽة رصةاو مُخططة لنو زمٌٍر 

oثدرِب المجصدخّن الرصمّّن غلَ ثٍضّو ًذى الرصةاو بفػةلّة. 

 :خطةاص الرصةاو الفػةلة

 .لا ثُخؿِ المػلٍمةت الصٍِّة، شجَ لٍ هةهت صلبّة :الطدؽ والشفةـّة

صؿ والجػةؼؿ مع المجغررِن :الجػةؼؿ
 
 .الجػبّر غن الا

زمة خةرزة غن الشّؽرة :المشؤولّة
 
و إظٌةر الالجزام بةلمشةغدة إذا هةهت الا

 
 .لبٍؿ المشؤولّة إذا هةهت الموظمة ًُ الشبب، ا

ة؟  :الإزراءات  (.الجرهّز غلَ الصلٍؿ)مةذا ثفػو الموظمة لصو المشنلة وموع ثنرارً

 "(.صةغةت 4صوُكدم ثصدِدةً هو : "مدلاً )ثصدِد مة ِمنن للرمٌٍر ثٍلػي  :الجٍلػةت

دلة :المٍخٍلّة
 
ن ثنٍن الرصةاو مدغٍمة بةلصكةاق والا

 
 .ِرب ا
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زمةت
 
 ثصدِد الكوٍات الاثطةلّة ولت الا

ًمّة
 
 .اخجّةر الكوةة الطصّصة ِغمن وضٍؿ الرصةلة للرمٌٍر الموةصب ـُ الٍلت الموةصب :الا

زمةت
 
ُ الا  :الكوٍات الراّشّة ـ

زمةت الرلمّة . 1
 
ُ ومراهز الا  ::المٍلع الإلنػجروه

صبلة شةاػة، مػلٍمةت الاثطةؿ :الاصجخدام
 
 .مرهز مٍشد للمػلٍمةت الرصمّة، ثصدِدةت مشجمرة، بّةهةت ضصفّة، ا

َ المصجٍى :المّزة  .الشّؽرة النةملة غل

 :وصةاو الجٍاضو الازجمةغُ. 2

 .ثصدِدةت صرِػة، الاصجرةبة المبةشرة للاصجفشةرات والشنةوى، ثطصّس المػلٍمةت المغللة، بح مبةشر للمجصدخّن الرصمّّن :الاصجخدام

 .الٍضٍؿ الشرِع والٍاصع، الجفةغو المبةشر :المّزة

 :البّةهةت الطصفّة والمؤثمرات الطصفّة. 3

صبلة :الاصجخدام
 
 .لإضدار بّةهةت رصمّة مٌمة، وثكدِم ـرضة للإغلام لؽرح الا

 .الٍضٍؿ إلَ زمٌٍر واصع غبر الإغلام الجكلّدي :المّزة
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ُ والوشرات الإخبةرِة. 4  :البرِد الإلنػجروه

ضصةب المطلصة الراّشّّن  :الاصجخدام
 
 (.الػملاء المشرلّن، المٍظفّن، المشجدمرِن)إرصةؿ ثصدِدةت ثفطّلّة ومٍخٍلة لا

 .وضٍؿ مبةشر وشخطُ :المّزة

 :لوٍات الاثطةؿ الداخلّة. 5

 .البرِد الإلنػجروهُ الداخلُ، مرمٍغةت الدردشة، ازجمةغةت المٍظفّن لإبكةاٌم غلَ اؼلاع :الاصجخدام

كدمٍن رصةاو مجشكة :المّزة ُِ ن المٍظفّن 
 
هد من ا

 
 .الصفةظ غلَ الروح المػوٍِة، الجة

 :المؤثمرات غبر الفّدٍِ/المنةلمةت الٌةثفّة المبةشرة. 6

ضصةب المطلصة الراّشّّن  :الاصجخدام
 
 .لجكدِم ثصدِدةت شخطّة( الصنٍمة، الشرهةء، هبةر الػملاء)للجٍاضو مع ا

 .بوةء الدكة غبر الاثطةؿ المبةشر :المّزة
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زمةت 
 
خوةء الا  اصجراثّرّةت الجٍاضو الفػةؿ مع الرمٌٍر ا 

 الشفةـّة والمطدالّة -1

خبةر صّبة
 
و ثرمّلٌة صجُؤدي إلَ ـكدان الدكة بشنو داام. هن ضةدلةً وموفجصةً لدر الإمنةن، شجَ لٍ هةهت الا

 
 .مصةولة إخفةء الصكةاق ا

 :الجؽبّق

ة :ثكدِم المػلٍمةت بدلة رلةم لبو هشرً
 
هد من ضصة زمّع الصكةاق والا

 
 .الجة

ة  .إذا لم ثنن الإزةبة مػروـة بػد :الاغجراؼ بػدم المػرـ

 .غدم الصدِح غن مة لد ِصدث، والجرهّز غلَ الصكةاق والإزراءات المؤهدة :ثروب الجنٌوةت

 .اصجخدم لؾة ِفٌمٌة الرمّع وثروب المطؽلصةت المػكدة :الٍعٍح والبشةؼة

زمة :الشفةـّة ـُ الإزراءات
 
بلؼ الرمٌٍر بةلخؽٍات الجُ ثجخذًة لصو الا

 
 .ا
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مر)الجػةؼؿ والاغجذار  -2
 
 (إذا لزم الا

 
 
 .إظٌةر الإهشةهّة والمشؤولّة الػةؼفّة :المبدا

 :الجؽبّق

زمة :الجػبّر غن الجػةؼؿ
 
ي شخص ثغرر من الا

 
صؿ والجػةؼؿ مع ا

 
 .بدء زمّع الاثطةلات بةلجػبّر غن الا

زمة  :الاغجذار الطةدؽ
 
و ؽّر مبةشر)إذا هةهت الموظمة مشؤولة غن الا

 
و الإضلاح. ، ِرب ثكدِم اغجذار واعس، ضةدؽ، وؽّر مشروط(بشنو مبةشر ا

 
ػبر غن الودم والالجزام بةلجػٍِظ ا ُِ ن 

 
 .ِرب ا

ضدؽ، زادت ـرص ثخفّؿ ؽغب الرمٌٍر  :الاغجذار المبنر
 
صرع وا

 
 .هلمة هةن الاغجذار ا

 



www.midocean.ae 

 الجٍاضو المشجمر والموجظم -3

 
 
 بةلشةاػةت والمػلٍمةت المغللة :المبدا

 
ملا ُِ  .غدم ثٍاـر المػلٍمةت 

 :الجؽبّق

 .شجَ لٍ لم ثنن ًوةؾ مػلٍمةت زدِدة مٌمة، ِرب إضدار ثصدِدةت  :ثصدِدةت موجظمة

 .اصجخدم المٍلع الإلنػجروهُ، وصةاو الجٍاضو الازجمةغُ، البرِد الإلنػجروهُ، والرصةاو الوطّة :لوٍات مجػددة

بلؼ الرمٌٍر مجَ ِمنوٌم ثٍلع الجصدِح الجةلُ  :ثصدِد ـجرات الجصدِح
 
 "(.صةغةت 4صوُكدم ثصدِدةً هو : "مدلاً )ا

صبلة، بةدر بجكدِم المػلٍمةت :الٍضٍؿ الاصجبةلُ
 
 .لا ثوجظر الا
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 الاثطةؽ والجنةمو للرصةاو -4

• 
 
ٍلد الارثبةؾ :المبدا ُِ ػزز المطدالّة، والجغةرب  ُِ  .الاثشةؽ 

 :الجؽبّق•

 .إغداد لةامة بةلرصةاو الراّشّة الجُ ِرب غلَ زمّع المجصدخّن اصجخدامٌة: هكةط الصدِح •

ولبم الذِن ِجفةغلٍن مع الرمٌٍر )ثدرِب زمّع المٍظفّن  :الجدرِب•
 
 .غلَ الرصةاو المٍشدة( خةضة ا

و غدد مصدود زداً ومػّوّن للجصدث بةصم الموظمة :المجصدث الرصمُ الٍشّد•
 
ن ِنٍن ًوةؾ مجصدث رصمُ واشد ا

 
زمةت النبرى، ِفغو ا

 
 .ـُ الا

ن ثُرازع من لبو المشجشةر الكةهٍهُ لبو الوشر :المرازػة الكةهٍهّة•
 
 .زمّع الرصةاو ِرب ا
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 الاصجمةع الفػةؿ وردود الفػو -5

 
 
زمةت لّس مررد إرصةؿ رصةاو، بو ًٍ غملّة ذات اثرةًّن :المبدا

 
 .الاثطةؿ ـُ الا

 :الجؽبّق

زمة وغن الموظمة :المرالبة المشجمرة
 
كةؿ غن الا ُِ دوات مرالبة وصةاو الإغلام ووصةاو الجٍاضو الازجمةغُ لفٌم مة 

 
 .اصجخدام ا

 (.إِرةبّة، صلبّة، مصةِدة)ـٌم هبرة المصةدخةت  :ثصلّو المشةغر

صبلة الرمٌٍر، مػةلرة الشنةوى، وثطصّس المػلٍمةت الخةؼبة بفػةلّة ومٌوّة :الاصجرةبة للاصجفشةرات
 
 .الرد غلَ ا

و الإبلاغ غن المشنلات :ـجس لوٍات للملاشظةت
 
 .ثٍـّر ؼرؽ صٌلة للرمٌٍر لجكدِم الملاشظةت ا
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زمةتهظرِةت وهمةذج ـُ 
 
 الاثطةؿ ولت الا

زمةت 
 
ُ للا     SCCT –Situational Crisis Communication Theory: هظرِة الاثطةؿ المٍلف

  Timothy Coombs   

زمةت، بوةءً غلَ 
 
ن اصجرةبةت الاثطةؿ ـُ الا

 
زمةثٍُـر الوظرِة إؼةراً لاثخةذ لرارات اصجراثّرّة بشة

 
 .والشمػة الشةبكة للموظمة( مة ِراى الرمٌٍر ) مشؤولّة الموظمة المجطٍرة غن الا

زمة
 
عٍ الا  .وبةلجةلُ ثخجلؿ الاصجرةبة الاثطةلّة اغجمةدًا غلَ ه
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زمةت 
 
هٍاع الا

 
زمةت( وـكةً لمشؤولّة الموظمة المجطٍرة)ا

 
 :وـكة لوظرِة الاثطةؿ المٍلفُ للا

 

ت
زمة
الا 
اع 
هٍ
ا 

 

زمة الغصةِة
 
زمة، وإصوةد المشؤولّة لٌة موخفظ (عصّة )الموظمة : ا

 
غمةؿ ثخرِب: مدلاً )الا

 
 (.هٍارث ؼبّػّة، ا

َ بٌة  .الجػبّر غن الجػةؼؿ، وثكدِم مػلٍمةت شٍؿ الغصةِة: الاصجرةبةت المٍض

زمة غرعّة 
 
و لةبلة للشّؽرة النةملة : ا

 
زمة لم ثنن مجػمدة ا

 
ُ ؽّر مكطٍد، شٍادث: مدلاً )الموظمة مشؤولة ولنن الا  (.غؽو ـو

َ بٌة  .الجػةؼؿ، ثكدِم مػلٍمةت والػّة، إظٌةر الإزراءات الجطصّصّة: الاصجرةبةت المٍض

زمة ِمنن ثروبٌة
 
ُ : ا خلال

 
و صلٍؾ ؽّر ا

 
خؽةء الموظمة، إًمةؿ، ا

 
زمة هةثرة غن ا

 
 .  إصوةد المشؤولّة للموظمة غةؿ  (. اهجٌةهةت للشلامة، ـشةد: مدلاً )الا

َ بٌة زمة –الاغجذار النةمو : الاصجرةبةت المٍض
 
 .الجػٍِظ إزراءات ثطصّصّة  لموع ثنرار الا
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 ًو ٍِزد غلالة بّن صمػة المؤصشة والاصجراثّرّة الاثطةلّة المشجخدمة ؟ 

ن 
 
 :  هػم لا

س مةؿ صمػة"ثُػؽُ الموظمة  :الشمػة الرّدة•
 
لو دـةغّة" را

 
منوٌة من اصجخدام اصجراثّرّةت اصجرةبة ا ُِ. 

هػدر دـةغّة ومشؤولّة  :الشمػة الشّبة•
 
لو مشؤولّة من زةهب المؤصشة( مدو الاغجذار النةمو)ثجؽلب اصجرةبةت ا

 
زمةت الا

 
 ..شجَ ـُ الا
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صةصّة للاصجرةبة 
 
هػدر مشؤولّة)الاصجراثّرّةت الا

 
لو مشؤولّة إلَ الا

 
 (:من الا

 

و مشؤولّة الموظمة: إهنةر •
 
زمة ا

 
شجخدم بصذر شدِد ـكػ غودمة ثنٍن الموظمة برِبة ثمةمةً . )هفُ وزٍد الا ُِ.) 

و مشؤولّة الموظمة : الجكلّو •
 
زمة ا

 
 "(.هةن مررد غؽو بشّػ: "مدلاً )ثكلّو خؽٍرة الا

 .الجػبّر غن الكلق والجػةؼؿ مع الغصةِة: الجػةؼؿ •

هػدر ـػةلّة لإضلاح الشمػة)الاغجراؼ بةلمشؤولّة، الاغجذار، الجػٍِظ، وثؾّّر الشلٍؾ  :الجردِد •
 
 (.الا
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زمةت 
 
 (Integrated Crisis Public Relations Model)همٍذج الػلالةت الػةمة المجنةمو للا

رهز ًذا الومٍذج غلَ دمذ زمّع زٍاهب الػلالةت الػةمة  خرى ( الداخلّة والخةرزّة)ُِ
 
لشةم الا

 
ن ثػمو بمػزؿ غن الا

 
هي لا ِمنن للػلالةت الػةمة ا

 
زمة وا

 
زمةت الشةمو. ـُ اصجرةبة مجنةملة للا

 
 من ـرِق إدارة الا

 
ن ثنٍن ززءاً لا ِجرزا

 
 .ِرب ا

زمة ِػجمد غلَ 
 
ن إدارة الا

 
 :وِػجمد الومٍذج غلَ ا

زمةت الشةملة للموظمة :الجخؽّػ الاصجراثّرُ. 1
 
زمةت عمن خؽة إدارة الا

 
 .دمذ خؽة الاثطةؿ ـُ الا

 .إبكةء المٍظفّن غلَ اؼلاع ودغمٌم، ـٌم صفراء للموظمة :الاثطةؿ الداخلُ. 2

 .الجٍاضو مع الرمٌٍر، وصةاو الإغلام، الشرهةء، والمشجدمرِن :الاثطةؿ الخةرزُ. 3

 .الاصجمةع المشجمر وثصلّو ردود الفػو :المرالبة والجكّّم. 4

ضصةب المطلصة :بوةء الػلالةت. 5
 
ًمّة الػلالةت المشجمرة والمٍخٍلة مع ا

 
هّد غلَ ا

 
 .الجة

ززاء الموظمة :الٌدؼ•
 
زمة شةملة، مجشكة، ومدغٍمة من زمّع ا

 
ن ثنٍن اصجرةبة الػلالةت الػةمة للا

 
 .عمةن ا
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زمة ثصؽم ؼةارة مةهس 
 
   2019مةرس وشجَ هٌةِة ٍِهٍّ  10دراصة ثصلّلّة ـُ الفجرة من  737اصجراثّرّةت الاثطةؿ الجُ اصجخدمجٌة الػلالةت الػةمة ببٍِوذ غبر الإهجرهت ـُ ا

 ششن هّةزي الطّفُ.. د

 :  ابػ الدراصة ر 

rb.gy/vwxvud 

 

 

https://rb.gy/vwxvud
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 :اصجٌدـت الدراصة

زمة الجُ وازٌجٌة غكب ثصؽم ؼةارة مةهس  
 
خٍّبّة، 737رضد وثصلّو الاصجراثّرّةت الاثطةلّة الجُ اثبػجٌة شرهة بٍِوذ، اصجرةبة للا

 
زٍاء الا

 
 ـُ الا

 

  َ ُ خلاؿ الفجرة من اغجمدت الدراصة غل زمة)مةرس  10ثصلّو مٍلع الشرهة الإلّنػجروهُ ومٍالػٌة غبر شبنةت الجٍاضو الازجمةغ
 
 . 2019وشجَ هٌةِة ٍِهٍّ ( بداِة الا

زمة
 
 اغجمدت الدراصة غلَ الوظرِة المٍلفّة لاثطةلات الا

ًم هجةاذ الدراصة 
 
 :  ا

خٍّبّة عمن 
 
زمة ثصؽم ؼةارة الخؽٍط الرٍِة الا

 
زمةت، ثطوؿ ا

 
زمةت الػرعّةوـكة لجطوّؿ هٍمبس للا

 
زمة شبٌّة، ( موجذ مػّب) 737، شّح صكؽت الؽةارة هجّرة خلو ـوُ ـُ ؼةارة مةهس الا

 
ن الشرهة مرت بة

 
زمة ثٌدِدا مجٍصؽة للشمػة، إلا ا

 
عٍ الا ؽّر مكطٍد، وبةلجةلُ ِمدو ه

ع الجٌدِد إلَ د هٍة لشرهة لٍّن اِر الإهدوهّشّة، وبوفس الشبب، وًٍ مة ِرـ شٌر هةهت ممل
 
مدًة رزةشّح صكؽت لٌة ؼةارة من هفس الؽراز، لبو صجة ا

 
زمة لد امجدت وؼةؿ ا

 
ن الا

 
وثم ثٍزّي اللٍم وإصوةد المشؤولّة النةملة غن الصةدث إلَ شرهة . الجٌدِد الكٍي للشمػة، خةضة وا

 .بٍِوذ
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ظٌرت الوجةاذ 
 
هشؽة الاثطةلّةا

 
 :، شّحولطٍر اصجراثّرّةت الاثطةؿ المشجخدمة، عػؿ الا

 :  لاصجراثّرّةت الاثطةؿ الاصجبةلّة اـجكدت بٍِوذ  -

ولَ للشرهة،  -
 
موة( وزمّع رصةالٌة الجةلّة)هةهت الرصةلة الا

 
ن ؼةارثٌة ا

 
 .ا

ِةم والجزمت الطمت -
 
زمة لمدة خلاخة ا

 
 .لكد غزلت بٍِوذ هفشٌة غن الا

ضصةب المطلصة -
 
زو البكةء غلَ اثطةؿ مع ا

 
زمة، وغدم صرغة الرد غبر الإهجرهت من ا

 
 .غدم إهشةء مٍلع إلنػجروهُ خةص بةلا

زو الجذهّر، YouTubeو Twitterو Facebookهةهت البّةهةت الجُ لدمت غلَ المٍلع وضفصةت الشرهة غبر 
 
 مصدودة وبؽّبة وهشخة من البّةهةت الطصفّة، وهةن ِفجرض الشرغة من ا

زمة غن الجفةغو والصٍار غ-
 
ؽلب الجؾؽّةت والمػةلرةت الإغلامّة، وثٍارى مشؤولٍ الػلالةت الػةمة وـرِق الا

 
 شبنةت الجٍاضو الازجمةغُبر ؽةب مجصدخًٍة غن الظٌٍر ـُ ا
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ًمّة إدارثٌة
 
زمة وا

 
 مفٌٍم الا

بػةدًة
 
زمةت وا

 
ًمّة إدارة الا

 
 ا

زمةت
 
ؼر إدارة الا

 
 ا

زمة
 
 همةذج مراشو الا

زمةت والكوٍات الاثطةلّة الملاامة
 
 الرصةاو  الاثطةلّة الراّشّة ولت الا

زمةت 
 
 هظرِةت وهمةذج ـُ الاثطةؿ بةلا

 

 



Thank You 


