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ىىىللعلاقلتىالعلمةىفىىإداراتىالمخلطرتصاللالدورىالا
ىدرادةىتصطبوقوةىعلىىمؤددلتىالطورانىالدولوةىوالماروة

)*( رفاعي الحميد عبد الشافي عبد سالي  

 ىمقدمة
مع ظهور التحولات الفجائية والأحداث الطارئة التى  تترىرل لهىا المإسسىات  
وتلبشي حدود البرد الزمني والمكاني بين مواقع تلك الأحداث وبين متابريهىا ممىا 

زديىىىاد احسىىىام  برىىىدا الاىىىدرب التنافسىىىية بىىىين وانشىىى ل الرديىىىد مىىىن الم ىىىاطر  
المإسسى   تاىاليىة الاالمإسسات الآ رى . كل ذلىك دفىع الى  زيىادب الىوع  بؤ م

تبىا  اسىتراتيجات وقات الطوارىل وذلىك مىن  ىلبل ا ااة ف  ا دا لياً و ارجياً 
فرّالىة لإدارب م اطر ىىا ومحاولىة الترامىىل مرهىا وقبولهىىا بحيىث تكىىون مبنيىة علىى  
أسام موضوع  وواضح قابل للتحايق قائا عل  الشفافة مع أاىحا  الماىالح. 

رلبقىات الرامىة فى  ادارب الم ىاطر  فهى  بمثابىة ومن ثا كان  ذا الدور ي تص بال
ية  تاوا بمهاا اعداد وتنفيذ   ذه  البىرام  فى  ضىول اسىتراتيجيتها اتاالوسيلة 

و ططها  لتتحكا في طرق مجابهة الم اطر  عند حدوثها أو احتمىالات وقوعهىا. 
بهىىدت تكىىوين وبنىىال اىىورب حسىىنةلا وتؤسىىيم علبقىىات ثاىىة مىىع الجمىىا ير التىىي 

ع  ذه المإسسة. وبالتال  تشغل دور الوسيط بين المإسسة التي ينتمىي تترامل م
اليها وبين البيئة ال ارجية الممثلة فىي الجمهىور الىدا لي وال ىارجي لهىالا لترمىل 
عل  ايجاد  وية  ااة بهالا تميز ىا عىن المإسسىات الأ ىرى ويروجهىا باىورب 

 (1)ث الطارئة.تمكنها من احتلبل مكانة مميزب و ااة وقت الم اطر والأحدا
 

ومىىع تطىىور وتنىىو  مهىىاا عمىىل واجىىرالات الرلبقىىات الرامىىةلا فىى ن مهمىىة ادارب 
الم اطر أابحت من المهاا الرئيسىة التىي تاىوا بهىا ادارات الرلبقىات الرامىة فىي 
المإسسات عل  جميع المستويات المحلية والإقليمية والرالمية. وذلك للترامل مع 

ية ضىمن  ططهىا الإجرائيىة تاىالنماذجهىا الا ستباقية مىن  ىلبلباورب ا الأزمات

                                                           
 للعلاقات الإتصالية النماذج: ]بعنوان وهي بالباحثة، الخاصة الدكتوراه رسالة من البحث هذا  )*(

 المؤسسات بين مقارنة دراسة المؤسسي الأداء تحسين فى ودورها المخاطر إدارة فى العامة
 – الإعلام كلية – عثمان اللاه عبد العزيز عبد عزة. د.أ: إشراف تحت ،[والدولية المصرية

     .المنوفية جامعة – الآداب كلية – السعيد السيد. د&  فاروس جامعة
(1 )Akiko Sato," Understanding Effective Risk Communication In The 

Context Of A Radiological Accident",(Paper Presented At Fukushima 

Global Communication Programme , United Nations University 

Institute For The Advanced Study Of Sustainability, Tokyo, 

Japan,2015)P.P8-12. 
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الماترحىىة والموضىىوعة  والتىى  تتمثىىل فىى   اعطىىال المرلومىىات والبيانىىات اللبزمىىة 
لوسائل الإعلبا ولأاىحا  الماىلحة دا ليىاً و ارجيىالًا وبنىال علبقىة توااىل بىين 
المإسسىىة والجمهىىور لاحتوائىىق فىىي وقىىت الأزمىىات مىىن  ىىلبل قنىىوات ووسىىائط 

و ىىذه الرلبقىىة اذا مىىا بنيىىت علىى  الماىىداقية والثاىىة والمرلومىىات  ية حديثىىة.اتاىىال
الاحيحة والشفافية مع الأحترافية في التحفظ عل  المرلومات السريةلا ف ن ادارب 
الرلبقات الرامىة سىوت تكسى  الجمهىور وتاىي المإسسىة مىن الأ طىار والأزمىات 

ثها ومهيىؤب زمىات حىال حىدوالاستفادب من الاوالكوارثلا وسوت تكون قادرب عل  
لجرل من الأزمة فراة لكس  ثاة الجمهىور وأاىحا  الماىلحة وترزيىز ولائهىا 

 (2)وبنال سمرةلا ورسا اورب ذ نية ايجابية للمإسسة.
 

 :ى-الدرادلتىالدلبقة
حاولت الباحثة تاسيا الدراسات الساباة ال  محورين أساسىين تبرىاً  لمتغيىرات 

دراسات حول تطبياات النمىاذ   -الأول:المحور -الدراسة الحالية وجالت كالتال :
دراسىات حىول  - -المحىور الثىان  : ية للرلبقىات الرامىة بى دارات الم ىاطر.تاالالا

 .ت الم اطر بالمإسساتاتاالا

وةىللعلاقولتىالعلموةىىىتصاوللىدرادلتىحوولىتصطبوقولتىالنمولاجىالاىىىىالمحورىالأول:
ىبإداراتىالمخلطر.
 حول" النماذ  الرالية للتنبإ Ann Bostrom (2116 )(3)ركزت دراسة 

وانع الارار  عل  كيفية ترزيز الايمة  تاالبالإعاار وانتا  التحذير والا
الرامة لتنبإات الأعااير ومرلومات التحذير من  لبل فحص عملية الإنذار 
بؤكملها" ويتا تطبيق منه  بحث النماذ  الرالية لمرالجة ثلبث مهاا لإدارب 

غة بالنسبة للتحذيرات المترلاة بالظوا ر الجوية الااسية: الم اطر ذات أ مية بال
فها قرار الم اطر وسياق الرمل للتحذيرات من الأعااير لا فها الاواسا 
المشتركة والتضار  في تفسير ذلك السياق والم اطر المرتبطة بق لا استكشات 

كانت من والآثار الرملية المترلاة بم اطر الإعاار. وباست داا النماذ  الرالية 
 -أ ا نتائجها :

                                                           
(2)Tabbaa D.," Emerging Zoonoses: Responsible Communication With 

The Media-Lessons Learned And Future Perspectives,2010  Op. 

Cit.,p.60-63. 

(3) Ann Bostrom," A Mental Models Study Of Hurricane Forecast And 

Warning Production, Communication, And Decision-Making, ",( Paper 

Presented At Journal Of Weather , Climate, And 

Society,8,2016),Pp111-126.   
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أن أفضل طرياة لزيادب الايمة المتوقرة  عند مواجهة الم اطر    تحسين  -
كما تا قياسها باست داا مااييم التحاق ذات الالة بالأرااد  -دقة التنبإ 

الجوية ولكن ليم بالضرورب للمست دمين لتوفير مزيد من المرلومات المتوقرة   
المضمّنة رسميًا منها لا بما في ذلك المهنيين الآ رين  ولكن بنالً عل  الترلياات

نظاا التنبإ والإنذار مع فها أفضل للسياقات الاجتماعية والسلوكية  في
 لاست دامات التحذير لا في مرالجة مثل  ذه الانفاال. 

ومن الرغا من ا تماا المست دمين  بتوايل التنبإات بطرق تساعد في  -
كانت ال برب والبيانات اللبزمة لدعا ذلك غير متوفرب  ات اذ الارارات الفرالة لا

مما يإثر ال  حد كبير من قدرتها عل  توفير المرلومات التي تُرلا بشكل فرال 
وتشجع عل  ات اذ الارارات المناسبة واجرالات الحماية الذاتية في ظوا ر 

 الطام الااسية.
  والتىى  كانىىت (4)( 2115الال فىىوزا السىىيد عبىىد اللطيىىت) أمىىا دراسىىة          

ية للدبلوماسىىية الرامىىة الإسىىرائيلية عبىىر الإنترنىىت تاىىالالاسىىتراتيجيات الا حىىول"
لترىىرت علىى  كيفيىىتة اسىىتتغلبل اسىىترائيل   والتىى   ىىدفت الىى  ا"دراسىىة تحليليىىة"

لفضتال الفيستبوك فتي التوااتل متع الجمتا ير الرربيتة  ويتتا ذلتك عبىتر تحليىتل 
ي توظفهىىىتا المنظمتىىىتات الإستىىىترائيلية الحكوميتىىىتة المرنيتىىىتة الأسىىىتتراتيجيات التىىىت

بممارستىىىتة الدبلوماستىىىتية الرامتىىىتة  تىىىتلبل الأوقتىىىتات الإعتياديتىىىتة والأزمتىىىتاتلا 
وواتىىتت أ تىىتا الأستىىتالي  أو التكتيكتىىتات المستىىتت دمة فتىىتي اتىىتياغة  طابتىىتات 

واعتمىدت الباحثىة   ,لماوربالدبلوماستتية الرامة الإسرائيلية المكتوبة والمرئية ا
 لاستراتيجيات الرلبقات الرامة و نموذ " Ruler Van Betteke" نموذ عل  

"Benoit. L William "وتواىلت مىن   لإدارب أزمات الاورب الذ نيىة للىدول
 -: لبلها ال  عدب نتائ  أ مها

ية للرلبقتتات الرامتتة علتت  تاالبالنستتبة للبستتتراتيجيات والتكتيكتتات الا -
الاتىىتفحات الإستترائيليةلاانتهتىىتت الدراستىىتة التىىت  أن استىىتتراتيجية الإقنتىىتا  ذات 
الطتتابع التتدعائي  تتي أكثتتر الاستىتتراتيجيات التتىتي ترتمىتد عليهىتا الدبلوماسىتية 

تىتائ  الرامتة الإسىترائيلية الموجهىتة للرىتر  عبىتر فضىتال الفيسىتبوك.كماأشارت ن
الدراستة التتي تترى أن اسىتتراتيجية الإقنىتا   ىتي الاسىتتراتيجية المرتمىتدب لىتدى 
الحكومتتتتتتتتتتىىىىتة الإستتتتتتتتتتتىىىىترائيلية فتتتتتتتتتتتىىىىتي اعتتتتتتتتتتىىىىتادب اطتتتتتتتتتتتىىىىتلبق 

 لا والتي تاوا Israel Branding-Reالرلبمتتتتتتتتتتتتة التجاريةلإستتتتتتتتتتتترائيل 
علىىى  تسىىىويق اسىىىرائيل كدولىىىة ذات أوجىىىق مترىىىددب للفىىىتن والثاافىىىتة والاقتاتىىىتاد 

                                                           
ٍح للذتلىهاسٍح العاهح الإسرائٍلٍح ذاال(الاء فىزي السٍذ عثذ اللطٍف ,"الاسرراذٍجٍاخ الا4)

القاهرج , كلٍح الإعلام, رسالح هاجسرٍر غٍر هٌشىرج ,جاهعح دراسح ذحلٍلٍح",) "عثر الإًررًد 

  .02-0( ,ص ص5102
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والتكنولوجيتىىتالا وحاملتىىتة لاتىىتيا الستىىتلبا والإنستىىتانية والديماراطيتىىتة والردالتىىتةلا 
 التت  جميتتع دول الرتتالا بمتتا فيهتتا التتدول الرربيتتة.

 Amanda Miller Savitt2115 )(5 )(وأوضىحت دراسىىة                  
تايىىيا نمىىوذ  قىىرار الرمىىل الوقىىائي باسىىت داا البيانىىات عىىن "  والتىى  كانىىت حىىول

حوادث الاطارات في كاسلتون لا شمال داكوتا"   والتى   ىدفت الى  الترىرت على  
الروامىىل التىىي تىىإثر علىى  قىىرار الأشىى اص بىىالإ لبل أو عىىدا الإ ىىلبل برىىد  ىىرو  

 -وكانت من أبرز نتائجها:ون  الاطار عن الاضبان وانفجاره في كاسيلت
أن  ناك علبقة ايجابيىة بىين الثاىة فىي المرلومىات مىن التلفزيىون لا الراديىو   - 

Facebook  مع ات اذ قرار الإ لبل. –بؤعتبار ا  ماادر للمرلومات 
الىى  جانىى   نىىاك علبقىىة بىىين قىىرار الإ ىىلبل ومىىدى  طىىورب الحىىادث  و ادراك  -

 الافراد بالم اطر.
ن أ أن مسىىتوى الترلىىيا  لىىق علبقىىة ايجابيىىة كبيىىرب مىىع قىىرار الإ ىىلبل لاحيىىث   -

المشىىاركين الىىذين يتمترىىون بمزيىىد مىىن الترلىىيا يىىدركون الم ىىاطر المرتبطىىة مىىع 
 الحادث بشكل أكثر دقة .

"حول  Max T. Kinateder (2114  ()6 )وقامت أيضؤ دراسة               
ان   عنىىد الحريىىق"  والتىى   ىىدفت الىى   اسىىتررال لتاىىور م ىىاطر ا ىىلبل المبىى

الترىىرت علىى  الروامىىل المىىإثرب فىى  تاىىورات الم ىىاطر فىى  سىىياق ا ىىلبل حريىىق 
المبن   لا وكذلك الرلبقة بين تاورات الم اطر والإجرالات الوقائيىة. وباسىت داا 

توالت الدراسة  ال  أ ا النتىائ   ت الم اطر تاالانموذ  قرار الرمل الوقائي لا
:- 

اشارات الحريق لا وماداقية المرلومات لا والجنم لا وال برب الساباة  أن عدد-
لا ومررفىة الم ىىاطر لا وبرىل الحىىالات الراطفيىىة لا ومرالجىة المرلومىىات لا وبرىىل 
التحيىىىزات المررفيىىىة لا سىىىلوك الآ ىىىرين والمجموعىىىات   تحديىىىد الآثىىىار للم ىىىاطر 

الطىوار  الناجمىة المتاورب أثنال الإنذار المسبق ومرحلة الرمل الوقائي لحىالات 
عىىن الحرائىىق   تفسىىير التبىىاين الإضىىافي فىىي عمليىىة ات ىىاذ قىىرار اجىىلبل الركىىا  
وسلوكها من الروامل الت   تإثر عل  تاورات الم اطر وادراكها بشىكل مباشىر 

. 

                                                           

(5) Amanda Miller Savitt," An Evaluation Of The Protective Action 

Decision Model Using Data From A Train Derailment In Casselton, 

North Dakota",(Paper Un Published ,Master Of Science, North Dakota 

State University Of Agriculture And Applied Science,2015),Pp17-130. 
 

(6) Max T. Kinateder," A Review Of Risk Perception In Building Fire 

Evacuation",(Paper Presented At National Institute Of Standards And 

Technology Technical Note 1840 ,2014),Pp,8-49. 
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 حول " الررق لا Bruno F. Battistoli (2113 )(3)أما دراسة               
مىع الم ىاطر فىي مرحلىة مىا برىد كاترينىا نيىو  الطباة لا الم اطر والثاة: التوااىل

أورليانز"  والتى   ىدفت  الى  كيفيىة التوااىل بشىؤن الم ىاطر ال ااىة بالأحىداث 
البيئية ال طيىرب فىي مرحلىة مىا برىد كاترينىا نيىو أورليىانز لا والتىؤثير الىذا يحدثىق 

انز الررق والثاة عل   ذه الرملية. بالإضافة ال  تحديد تاييمات سىكان نيىو أورليى
مىىن م تلىىت الماىىادر المحتملىىة لمرلومىىات الم ىىاطر المتاحىىة لهىىا لا وكيىىت يىىإثر 
الرىىرق والطباىىة الأجتماعيىىة والأقتاىىادية علىى  مسىىتوى ثاتهمىىا لهىىذه  الماىىادر. 

كانىت مىن أبىرز وباست داا نموذ  الاسىتدلال  الممىنه  ونظريىة ادارب الم ىاطر   
 -نتائجها :

الأجتماعية والثاافية  وبين الثاة في الأ بار أن  ناك علبقة سلبية بين الحالة -
بوسائل الإعلبا التاليدية   عل  الىرغا أن  نىاك أ بىار تحفيزيىة وكانىت أكثىر ثاىة 
كماىىدر لرسىىائل الم ىىاطر أكثىىر مىىن المجمىىوعتين الأ ىىريين )ماىىادر الإنترنىىت 

 والأش اص(.
ك  نىىاك علبقىىة ايجابيىىة  بىىين تكىىرار اسىىت داا ماىىدر مرىىين والثاىىة فىىي ذلىى -

والماىىىادر الأ ىىىرى فىىى  الحاىىىول علىىى  مرلومىىىات مترلاىىىة عمليىىىة الإبىىىلب  عىىىن 
الم اطر  ال  جان  أن تكرار است داا الاحت واسىت داا الأ بىار الإذاعيىة على  

 حد سوال يرتبط بشكل ايجابي مع الثاة في التواال بين الأش اص.
أن حمىىلبت رسىىائل التوااىىل بشىىؤن الم ىىاطر فىىي المسىىتابل يجىى  أن تكىىون  -

 ااة بكل منطاة لا وأن ترتمد بشكل أكبر عل  البيانات الاجتماعيىة والأقتاىادية 
 اتاىالأكثر من التركيز عل  التكوين الرنارا للسكان المستهدفين لبنال نموذ  

مما يإدا دور الررق ال  تبسيط عملية تطوير حملبت أكثىر فاعليىة لا لأنهىا تتىيح 
 اورب أوضح لرملية الإبلب  عن الم اطر.

انق تشير ال  أنىق يمكىن  يكلىة ت اىيص المىوارد لحمىلبت مراسىلة الم ىاطر  -
المستابلية وفاًا لمباد  قابلة للايام الكمي لا بما يتوافق مىع  ىدت البىاحثين فىي 
مجال التواال عبر الم ىاطر لرىدب عاىود. كمىا يسىمح ذلىك باسىت داا أكثىر فراليىة 

"( لا لأنىق HSMالتجريبىي )"ت التي أثبتت جدوا ا مثل النموذ  تاالالنماذ  الا
 الاابلة للايام الكمي. تااليسمح بالتطبيق المباشر لرناار الا

                                                           

(7) Bruno F. Battistoli," Race, Class, Risk And Trust: Risk 

Communication In Post-Katrina New Orleans",( Paper  Un Published 

,Phd Of Philosophy In Communication, B.A. State University Of New 

York At New Paltz,2013),Pp8-152.  
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بدراسة حول " تاييا (3) (2113كما قاا  أبو بكر أحمد محمد عباد )             
ممارسىىة الرلبقىىات الرامىىة الدوليىىة فىى  الجمهوريىىة اليمنيىىة "   والتىى   ىىدفت الىى  

الدوليىىة فىى  الجمهوريىىة اليمنيىىة علىى  عينىىة مىىن  تايىىيا ممارسىىة الرلبقىىات الرامىىة
الشىركات الدوليىىة الراملىة مىىن  ىىلبل ا ضىا  أجهىىزب الرلبقىىات الرامىة فيهىىا لراىىد 
وواىىت ممارسىىاتها مىىن  ىىلبل نمىىاذ  الرلبقىىات الرامىىة عبىىر عىىدد مىىن متغيىىرات 
المإثرب واست داا اداب استااال ووزعت عل  عينة من مسإل  الرلبقىات الرامىة 

 -: وكانت من أبرز نتائجهات محل الدراسة بالجمهورية اليمنية   ف  المإسسا
أن  نىىاك مزيجىىاُ متكىىاملب فىى  ممارسىىات كافىىة النمىىاذ  بنسىى  متفاوتىىة   الإ أن -

ممارسة نموذ  التاثير الش ا  ونموذ  الدوافع المشتركة جال ف  مادمىة  ىذه 
النمىىاذ  ثىىا نمىىوذ  المتىىرجا الثاىىاف    فىى  حىىين جىىالت النمىىاذ  ثنائيىىة الاتجىىاه 

تجا ين " و" المتىوازن فى  كمتوسطة الممارسة و ما نموذجاُ " اللبمتوازن ف  ا
اتجىىا ين" وا يىىراً جىىالت النمىىاذ  لأحاديىىة الأتجىىاه" نمىىوذ  المرلومىىات الرامىىة" 

و"نمىىىىىىىىىىىىوذ  الوكالىىىىىىىىىىىىة الاىىىىىىىىىىىىحفية " للمارسىىىىىىىىىىىىات اقىىىىىىىىىىىىل ومحىىىىىىىىىىىىدودب                                                                 
ة المجتمىع   حول "  ويىRachel Hogan Carr (2112)(9)وجالت دراسة  

والتواال بشؤن الم اطر الرملية: اطىار نظىرا لتحفيىز الإسىترداد للفيضىانات "   
والتىىى  تهىىىدت الىىى  تحديىىىد  الإطىىىار أفضىىىل ثلبثىىىة الممارسىىىات التؤ ىىى  للتوعيىىىة 

كانىىىت مىىىن أبىىىرز بالفيضىىىانات بالإعتمىىىاد علىىى  نمىىىوذ  الم ىىىاطر الاابلىىىة للتنفيىىىذ. 
 -نتائجها:

اجىىرالات الأسىىترداد لا وتىىوفير مرلومىىات  أن  ىىذه الممارسىىات تتضىىمن  اظهىىار-
وتكرار ىىا حىىول الإجىىرالات الواجىى  ات اذ ىىا لتاليىىل ال سىىائر مىىن  ىىلبل ماىىادر 
وقنىىىوات مترىىىددب. ثانيىىىاً يجىىى  أن تتضىىىمن أنشىىىطة تشىىىجع علىىى  المترىىىاملين مىىىع 
الم ىىاطرلا و ىىي طرياىىة فرالىىة بشىىؤن الم ىىاطر الطبيريىىة. ثالثىىاً لا بالاعتمىىاد علىى  

ونظرية الشبكة الأجتماعية  ال  جان  الحاول منا   انشىال الحركة الأجتماعية 
لا بحيث تدم   Weather-Ready Nationبرام  جديدب وترديلها لا مثل حملة 

 بشكل أفضل رسائل  وية المجتمع والحاجة الجماعية للئعداد.

 ى

                                                           
لاقاخ العاهح الذولٍح فى الجوهىرٌح الٍوٌٍح: (أتى تكر أحوذ هحوذ عثاد," ذقٍٍن هوارسح الع8)

دراسح هسحٍح على عٌٍح هي الشركاخ الذولٍح", )رسالح هاجسرٍر غٍر هٌشىرج , جاهعح 

 .42 -25(,.ص ص 5102لٍح الإعلام ,القاهرج: ك

( 9) Rachel Hogan Carr," Community Identity And Actionable Risk 

Communication: A Theoretical Framework For Motivating Flood 

Preparedness",(Paper Un Published Master Of Science, Lehigh 

University In Candidacy,2012),Pp101-132. . 
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ىتىالمخلطرىفىىالمؤددلتاتصاللادرادلتىحولىى-المحورىالثلنى:
ت اتاىىالاحىىول فراليىىة  Diah Fatma Sjoraida (2113  )(11 )دراسىىة 

"  Taragong Garutالم ىىاطر كؤسىىتراتيجية للحىىد مىىن م ىىاطر الكىىوارث فىىي 
والت  سرت ال  كيفية تمكن المجتمرىات المتضىررب مىن الكىوارث التوااىل بشىكل 

 -وكانت من أ ا نتائجها:فرال. بؤست داا الأسالي  النوعية والوافية.
أرتباط  اائص البيئة السكنية بمهارات التواال للؤش اص الذين يريشىون -  

فىىي الىىدا ل. وبالمثىىل فىى ن ال اىىائص الفرديىىة لا )أا مىىدب الإقامىىة فىىي المنىىاطق 
المررضىىة للكىىوارث والجىىنم والمسىىتوى الترليمىىي( لا تىىرتبط  بمهىىارات اسىىت داا 

وذوا الترلىىىيا  . فىىىي  ىىىذه الحالىىىة لا تميىىىل النسىىىال وكبىىىار السىىىنتاىىىالوسىىىائل الا
المن فل ال  أن يكونوا أكثر عرضة للكوارث. بالإضافة ال  أن ينطوا التواال 
مىىع م ىىاطر الفيضىىانات علىى  الحاىىول علىى  مرلومىىات مىىن  ىىلبل قنىىوات لوسىىائل 

ية م تلفىىة. ويىىتا توجيىىق أنشىىطة التوااىىل التىىي يضىىطلع بهىىا المجتمىىع فىىي اتاىىال
مكن أن تالل من مسىتوى الترىرل المناطق المررضة للفيضانات لإكتسا  فوائد ي

للئسترداد للكىوارث. الى  جانى  أقتنىال وسىائل الإعىلبا التىي لا تسىتند الى  الىوعي 
وفهىىىا فوائىىىد التوااىىىل يالىىىل بالفرىىىل مىىىن مسىىىتوى الإسىىىترداد لمواجهىىىة م ىىىاطر 

 الفيضانات
حىىىىول الإدارب Ndubuisi-Okolo(2116)( 11 )كمىىىىا قامىىىىت دراسىىىىة         

منظمىات: التجربىىة النيجيريىة"   والتى   ىدفت الى  دراسىىة الفرالىة للم ىاطر فىي ال
الروامل التىي ترىارل الإدارب الفرالىة للم ىاطر فىي المنظمىات مىن  ىلبل الإعتمىاد 
علىى  تحلىىيلبت لمحتىىوى المىىواد المكتبيىىة لا منشىىورات المجىىلبت لا مىىواد الإنترنىىت 

 -: وكانىىت أبىىرز نتائجهىىاوغير ىىا مىىن المىىواد الموثاىىة ذات الاىىلة بالموضىىو   
الىى  أن الإدارب الفرالىىة للم ىىاطر  ىىي نهىى  اسىىتباقي تجىىاه الت فيىىت مىىن لأثىىار  -

التهديدات لا وترظيا الفىرص وتحايىق أقاى  قىدر مىن تحايىق الأ ىدات مىن  ىلبل 
قيىىاا  مىىديرو المإسسىىات فىىي نيجيريىىا بىىالتربير عىىن المواقىىت الجيىىدب للم ىىاطر 

 الم اطرب.المإسسية لا وثاافة الم اطر الاوية لا وزيادب الرغبة في 

                                                           
  (10) Diah Fatma Sjoraida," The Effectiveness Of Risk 

Communications As A Disaster Risk    Reduction Strategy In Taragong 

Garut",(Paper Presented At Jurnal Ilmiah Agama Dan Sosial Budaya, 

2(1),2018),Pp 131-142. 

(11) Ndubuisi-Okolo," Effective Risk Management In 

Organizations:The Nigerian     Experience",(Paper Presented At  

International Journal Of Computers & Technology,10(8)2013),Pp1878-

1881.      
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 حىىول ادارب Anna Misiura2115 )(12) (فىى  حىىين قىىدمت دراسىىة         
م ىىاطر الشىىركات فىىي اىىناعة الطيىىران : ياكىىل ادارب الم ىىاطر والممارسىىات"  
والتىى  تهىىدت استكشىىات الهياكىىل والممارسىىات التنظيميىىة لأنظمىىة ادارب م ىىاطر 

اص على  ادارب شركات الطيىران ودوافرهىا التانيىة والمإسسىية. ويركىز بشىكل  ى
( وموالمتهىىا مىىع متطلبىىات سىىياقات أعمىىال شىىركات ERMم ىىاطر المإسسىىات )

الطيران. يجمع الإطار النظرا الذا يسترشد بهذه الدراسة بىين نظريىة الطىوار  
تايىيا أنظمىة ادارب م ىاطر  الى  جانى الهيكلية ونطاقين من النظريىة المإسسىية لا

لممارسىىة ادارب الم ىىاطر الفرالىىة لا شىىركات الطيىىران لا وتحديىىد الىىدوافع الأساسىىية 
وتوفير اطار عمل بهدت توجيق شركات الطيران فىي تطىوير ادارب الم ىاطر على  
مسىىىتوى المإسسىىىة الىىىنه  التىىىي تتوافىىىق مىىىع متطلبىىىات سىىىياقاتها المإسسىىىية 

  -:.ومن أبرز نتائجهاوالتانية
ب ت الم ىىاطر لهىىا وظىىائت عديىىدب أ مهىىا ت لىىق ثاافىىة ايجابيىىة لإداراتاىىالاأن -

وتؤكيىىد  الم ىىاطر علىى  مسىىتوى المإسسىىة بفراليىىة لمناقشىىة الطىىوار  التنظيميىىة 
أ مية تطوير لأليات تسهل عملية تحديد الم اطر عل  مستوى المإسسة لا بما في 
ذلىىىك الم ىىىاطر الاسىىىتراتيجية مىىىن  ىىىلبل أعضىىىال المإسسىىىة مىىىن الإدارب الرليىىىا 

بالاسىىىتراتيجية فىىىي  والمتوسىىىطة والىىىدنيا لإدرا  الم ىىىاطر ال ارجيىىىة والمترلاىىىة
 محفظة الم اطر.

كمىىا اظهىىرت الدراسىىة أ ميىىة تريىىين وحىىدات م ىىاطر م ااىىة لا مثىىل لجىىان - 
الم اطر أو مديرا الم ىاطر لاالمسىإولين عىن التنسىيق على  مسىتوى المإسسىة 
جهود ادارب الم اطر وتطوير رإيىة متكاملىة للتررضىات على  مسىتوى المإسسىة 

أنظمىىة ادارب الم ىىاطر فىىي المإسسىىات لا مىىن  ىىلبل دمىى  ثلبثىىة  طىىوط دفىىا  فىىي 
 وانشال  ريطة ضمان من المجموعة بدلاً من منظور شركات الطيران الفردية .

 E. Maidl And M. Buchecker (2115)أمىا بالنسىبة لدراسىة          
رفىىع التؤ ىى  للم ىىاطر مىىن  ىىلبل التوااىىل مىىع م ىىاطر الفيضىىانات"   "حىىول ( 13)

فهىىا الروامىىل التىىي تىىإثر علىى  التؤ ىى  لم ىىاطر  والتىى   ىىدفت الىى  المسىىا مة فىىي
الفيضان بشكل أفضل لا مع التركيز بشكل  ىاص على  لأثىار اسىت داا البىرام  فىي 

 -: ومن أبرز نتائجهاللئبلب  عن الم اطر لدى المشاركين.  

                                                           
 (12)Anna Misiura," Enterprise Risk Management In The Airline 

Industry- Risk   Management Structures And Practices",(Paper Un 

Published ,Phd Of Philosophy, Brunel University,London,2015),Pp12-

360. 

(13)E. Maidl And M. Buchecker," Raising Risk Preparedness By Flood 

Risk Communication",(Paper Presented A T Journal Of  Nat. Hazards 

Earth Syst. Sci., 15,  2015),Pp1577–1595. 
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مستوى الوعي بالم اطر والتؤ   لها كان من فضًا لا لكن النتائ  أن متوسط  -
  المتبع كان لق تؤثير قوى من الناحية الإحاائية على  تاالأكدت أن البرنام  الا

مستوى الأسترداد. وكانت الروامل الرئيسية المإثرب عل  نية الأسترداد للفيضىان 
 ىىي مىىدى قيىىاا المجيبىىين بتايىىيا المىىواد الإعلبميىىة بشىىكل ايجىىابي وكىىذلك ادراكهىىا 

ا ا تمىىاا سىىابق للم ىىاطر. الىى  جانىى  كىىان المشىىاركون الىىذين لىىا يهتمىىوا أبىىدًا بىىؤ
 بالفيضانات أقل عرضة لارالب المادب بالنسبة ال  الحملبت المستابلية.

  حىىىول" ادارب Darja Kaļiņina1  (2114 )(14) أمىىىا دراسىىىة             
الم اطر كؤداب لتحسين الموثوقية: حالة شركة التؤمين"   والت   دفت ال  تحديد 

وثوقيىة شىىركة التىىؤمين مىىن  ىىلبل وتؤسىيم أ ىىا أجىىزال ادارب الم ىىاطر لتحسىىين م
 -:ومن أبرز نتائجهاالتاييا الذاتي للم اطر  

الىىى  تؤكيىىىد علىىى  أن ادارب الم ىىىاطر واحىىىدب مىىىن أ ىىىا وظىىىائت مىىىن  شىىىركات -
لضمان موثوقية مما يىإثر على  نيىة التىؤمين لتزويىد الرمىلبل بشىرور مىن  التؤمين
 الحماية.

الىىذاتي للم ىىاطر كناطىىة بدايىىة كمىىا أشىىارت الىى  تىىوفير تطبيىىق لإاداب التايىىيا  -
لتحسىىين موثوقيىىة كىىل شىىركة تىىؤمين يىىتا تنفيىىذ ا لكىىل  ىىط أعمىىال وفاًىىا للهيكىىل 
التنظيمي لشركة التؤمين من أجل تغطية الم اطر ال ارجة وفاًا للمرايير الاياسية 

 لمتطلبات رأم المال.
بدراسىىىة حىىىول:" نحىىىو نظريىىىة  Anette Mikes  (2114) (15)كمىىىا قىىىاا  
  ادارب الم اطر بالمإسسات"  و   دراسة تجريبية تهدت ال  وضع الطوارى ف

تاور لادارب الم اطر ف  المإسسات وتحديد المرايير ال ااة بىالتاييا المحتملىة 
ماابلىة  251للمإسسة وذلك من  لبل نظرية الطوارى   كما اعتمد الباحث على  

مفاىىلة  مىىع مسىىئول  ادارات الم ىىاطر المإسسىىية وعمىىل ثىىلبث دراسىىات حالىىة
لادارات الم اطر المإسسىية لترىرت على  المتغيىرات الطارئىة وانىوا  الم ىاطر   

وتوالت الدراسة ال  عدب نتىائ  والنتائ  ال ااة بالفرالية التنظيمية للمإسسة  
 -أ مها:

أن انتشىىار فراليىىة ادارب م ىىىاطر المإسسىىات الىى  حىىىد كبيىىر ولكىىن عىىىدا  -
كاملىىة لكيفيىىة تنفيىىذ ادارب م ىىاطر توظيىىت موااىىفات ومرىىايير غيىىر كافيىىة وغيىىر 

 المإسسات .
                                                           

(14) Darja Kaļiņina," Risk Management As A Tool To Improve The 

Reliability: Case Of Insurance Company",(Paper  Presented At Journal 

Of Regional Formation And Development Studieso, 2(7)2014), Pp48-

55. 

(15) Anette Mikes,"Towards A Contingency Theory Of Enterprise Risk 

Management", (Paper Presented At Journal Of Public Relations Review 

, 9, (2)2014) , Pp 83/9. 
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كما توال أن لابد من تجري  وا تبار عمليات ادارب الم اطر لتمكن مىن  -
 ملبلمتها للظروت المحيطة.

  Steven Leib and Chien2113)(16)(كمىىا قىىدمت دراسىىة            
ائل "حول تحليل الثغرات لسلبمة المطارات باسىت داا وجهىات نظىر الأايكىاو للرسى

الناية الاايرب: دراسة ميدانية لتايوان"  والت   دفت الى  الترىرت على  كيفيىة 
ادارب سلبمة الطيران في أحد المطارات الدولية الرئيسىية فىي تىايوان فيمىا يترلىق 

 -وكان من أ ا نتائجها: ICAبمرايير الرسائل الاايرب 
وتواىلت الدراسىة الىى  أنىق على  الىىرغا مىن وضىع تىىايوان غيىر الأعضىال فىىي  

منظمة الطيىران المىدني الىدولي لا كانىت ادارب السىلبمة متسىاة للغايىة مىع مرىايير 
الرسائل الاايرب لمنظمىة الطيىران المىدني الىدولي لا و ااىة فىي المجىالات التىي 

دارب م ىاطر السىلبمة لا ركزت عليها  ذه الدراسة: سياسة السلبمة وأ دافها لا وا
 .وضمان السلبمة لا وترزيز السلبمة

    Joyce A. Curtis & Michael J. Grafفى  حىين جىالت  دراسىة  
حول " تطوير الممارسات الدوليىة لبىرام  ادارات الم ىاطر باطىا   (13) (2112)

النال "  والت   تهدت ال  اجىرال مسىح شىامل لإدارات الم ىاطر فى  قطىا  الناىل 
ات المتحىىدب   بالإضىىافة الىى  فحىىص واسىىتررال السياسىىات والممارسىىات بالولايىى

وتواىىلت الدوليىىة دا ىىل المإسسىىات  وتحديىىد الأسىىتراتيجيات المحتملىىة تطبياىىق  
 -الدراسة ال  عدب نتائ  أ مها:

أن ادارات الم ىاطر لوكىالات الناىل الدوليىىة بالولايىات المتحىدب لىديها ممارسىىات 
حجة ف  تاييا ومراقبة الم ىاطر مىن  ىلبل دعىا وسياسات واجرالات متادمة ونا

الاستراتيجيات التنظيمية والهياكل الادارية   الى  جانى  التنىو  فى  أسىالي  ادارب 
 .الم اطر مما يسهل عملية الأدال المإسس  دا ل وكالات النال

 :تحديد المشكلة البحثية- 
المفىىا يا  ت الم ىىاطر مىىناتاىىالاممىىا لا شىىك فيىىق  أاىىبح مجىىال                

الإدارية الحديثة التي تهتا بها مرظا المإسسات في الوقت الحاضرلا والذى يترين 
علىى  مت ىىذ الاىىرار الإحاطىىة بهىىا ومررفىىة كيفيىىة تطوير ىىا ورفىىع مسىىتوى كفىىالب 

                                                           
(16) Steven Leib And Chien-Tsung Lu," A Gap Analysis Of Airport 

Safety Using ICAO SMS Perspectives: A Field Study Of 

Taiwan",(Paper Presented At Journal Of Aviation Technology And 

Engineering 2(2) 2013) ,Pp63– 70.  

(17) Joyce A. Curtis & Michael J. Graf & Et:" Transportation Risk 

Management: International Practices For Program Development And 

Project Delivery", (Paper Presented At The  International  Journal Of 

International Technology Scanning Program, 2012), Pp 1-65. 
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ة   لتبنىىىىي الآليىىىىات الاساسىىىىية للحوكمىىىىة  يتاىىىىالانشىىىىطتها وفراليىىىىة برامجهىىىىا الا
  .سلميةلممارستها في الاطاعات الم تلفة بطرياة 

ومىىىن  ىىىذا المنطلىىىق قىىىد تترىىىرل مإسسىىىات الطيىىىران الماىىىرية               
لرىىدب أحىىداث وتهديىىدات مفاجئىىة متمثلىىة فىى  الم ىىاطر  -محىىل الدراسىىة –والدوليىىة 

ال ااىىىىة ) بالمنىىىىار   الإدارب والتنظىىىىيا  الاىىىىيانة والنىىىىواح  الفنيىىىىة  الجانىىىى  
السىىيطرب  -الدراسىىة  محىىل–الأمن  ...وغير ىىا(   ولىىا تسىىتطيع تلىىك المإسسىىات 

عليهىىا والىىتحكا فىى  مسىىتوى  سىىائر ا   بالإضىىافة الىى  عىىدا تمكنهىىا مىىن  تحايىىق 
أ دافها الاستراتيجية سوال كانت ربحيىة أو مرنويىة ) اىورتها أمىاا المإسسىات 

ت  الم ىىاطر اتاىىالاالمنافسىىة  أو ااىىحا  الماىىالح(  لىىذلك كىىان التركيىىز علىى  
حتياطىىات الوقائيىىة نحىىو الم ىىاطر الحاليىىة والأزمىىات أ ميىىة كبيىىرب فىى  ات ىىاذ الأ

والمحتملة والتؤثير عل  تاورات عملبئها  باتبا   طط  واستراتيجيات استباقية 
ممنهجة حول السلبمة والطوارىل يضىرها فريىق ادارب الم ىاطر باىفة عامىة  و 
مسإل  الرلبقات الرامة بافق  ااة   والذى ياوا بدوره أيضا ف  تفريل الرملية 

ية بىىين أاىىحا  الماىىالح  دا ىىل المإسسىىة و ارجهىىا باسىىت داا نمىىاذ  لتاىىاالا
اعلبميىىة وأرشىىادية توضىىح  وتفسىىر  يكلىىة وطيبرىىة  الم ىىاطر وتحليلهىىا وتاىىدير 
شىىىدتها وكيفيىىىة تجنبهىىىا أو الترامىىىل مرهىىىا  ىىىلبل مراحىىىل ال طىىىر الثلبثىىىة ) وقىىىت 

ومىات برىد ال طىر(   حيىث تكىون على  شىكل رسىائل ومرل –الأستجابة  -الأسترداد
توضىىيحية  وتحذيريىىة تنالهىىا لرملبئهىىا  فىى  وقىىت تزامنىى  محىىدد وفاىىؤ لسياسىىة 

 المإسسة.
لىىذلك قامىىت الباحثىىة بتحديىىد مشىىكلة الدراسىىة فىى  راىىد وتحليىىل النمىىاذ          

ية الم تاة ب دارات الم ىاطر فى  المإسسىات مجىال الدراسىة   والترىرت تاالالا
ات الرامة عند الترامىل مىع الم ىاطر عل  مدى است دامها من قبل ممارس  الرلبق

 الموجودب بالمإسسات والسر  نحو حلها قبل أن تتحول ال  أزمات.
 

 :ىالتصعروفلتىالإجرائوةىلمفلهومىالدرادة
 -: ية للرلبقات الرامةتاالالنماذ  الا
و   رإى تنظيرية ووجهىات نظىر البىاحثين حىول كيفيىة الترامىل مىع            

نترىا(( فه  بمثابىة بنيىة الا -لاسىتجابةا -سىتردادلاالم اطر ف  مراحلق الثلبثىة )ا
فكريىىىىة تاىىىىورية لممارسىىىىات الرلبقىىىىات الرامىىىىة ياىىىىدمها البىىىىاحثون مىىىىن  ىىىىلبل 

ية ثابتة يستفاد بها ف  است لباات بحوثها ورإيتها الرلمية لتابح قاعدب أكاديم
 دراسات أ رى ف  مجال الرلبقات الرامة دا ل ادارات الم اطر.

 -المإسسات المارية والدولية :
-عربيىىاً - ىى  مجموعىىة مىىن شىىركات الطيىىران مترىىددب الجنسىىيات) محليىىاً          

أجنبياً(   ت تلت فيما بينها  ف  طبيرة وأنوا  الأنشطة والأسالي  المست دمة ف  



المخاطر إدارات فى العامة للعلاقات ىتصاالالا الدور   

354 

اىىات اجىىرالات الأمىىن والسىىلبمة. ولكىىن يجمرهىىا أ ىىدات محىىددب تضىىرها كىىل تطبي
 مإسسة عل  حد السوال  ف  مواجهق الم اطر والأزمات.

 ت الم اطر:اتاالا
ية التى  تمارسىها مإسسىات الطيىران فى  أوقىات تاىالو   الرمليات الا         

الىبرل   الم اطر والأزمات لتحايق تواال دائا ومستمر بين المإسسىة برضىها 
وبينها وبين أاحا  الماالح ف  اطار است دامات الوسائل المناسبة لت ط  تلك 
الم ىىىاطر بطىىىرق سىىىىلمية وسىىىهلة.بما تتناسىىى  مىىىىع الأنشىىىطة والاسىىىىتراتيجيات 

 الموضوعة.

 : أ مية الدراسة- 
ية ف  ادارب تاالترمل  ذه الدراسة عل  ابراز كيفية تطبيق النماذ  الا (2)

مجال الدراسة واولاً  ال  مررفة أوجق الأ تلبت -الم اطر بالمإسسات 
والتشابق بينها وبين المإسسات الآ رى الت  ترمل بطرياة عشوائية لدى تراملها 

 ية الم تلفة.تاالمع الرمليات الا
ترتبىىر ادارب الم ىىاطر مىىن الإدارات الاسىىتراتيجية الهامىىة فىى  المإسسىىات  (3)

  ادارب سمرة المإسسىة بوجىق عىاا  فه  تساعد بشكل مباشر أو غير مباشر عل
 وتجن  وتحديد الم اطر والمشكلبت بوجق  اص.

تؤمل الباحثة من الأستفادب من نتائ  الدراسىة لتكىون وثياىة عمليىة لبيىان  (4)
أوجق الااور والتهديدات  الناتجة من تطبياات نمىاذ  الرلبقىات الرامىة  بى دارات 

لؤسىىترداد التىىاا لمواجهىىة أيىىا مىىن الم ىىاطر بالمإسسىىات ) مجىىال الدراسىىة( وذلىىك ل
 الأحداث الطارئة المتوقرق دا ل المإسسات المرنية .

 :أ دات الدراسة- 
تسر  الدراسة ال  تحايق  دت رئيس  يتمثل ف  التررت عل  واقع التطبياات 

ية  للنماذ  ال ااىة بالرلبقىات الرامىة فى  ادارات الم ىاطر فى  مإسسىات تاالالا
حليىىة )مجىىال الدراسىىة(   ويتفىىر  مىىن  ىىذا الهىىدت عىىده الطيىىران  الدوليىىة  والم

 -أ دات فرعية و  :

ية ب طىىط المإسسىىات مجىىال تاىىالالماارنىىة  بىىين طبيرىىة عمىىل النمىىاذ  الا (1)
الدراسىىة لإدارب الم ىىاطر والأحىىداث الطارئىىة الممكىىن حىىدوثها فىى  مراحىىل ال طىىر 

 مابرد ال طر(. -الاستجابة –الثلبثة ) الاسترداد 

ية  للرلبقىىات الرامىىة فىى  ادارات تاىىالاىىر النمىىاذ  الاتحليىىل محتىىوى عنا (2)
عينة الدراسة  والكشت عن مىدى تطبياهىا حىال حىدوث أى م ىاطر أو –الم اطر 

 أحداث طارئة.

مررفة لأليات واستراتيجيات التطبيق لمجىال عمىل ادارب الم ىاطر بىؤجهزب  (3)
 والرلبقات الرامة بالمإسات المحلية والدولية مجال الدراسة. تاالالا
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  اتاىىالالتواىىل فىى  ضىىول نتىىائ  الدراسىىة ورإيىىة الباحثىىة الىى  نمىىوذ   (4)
ت اتاىىالاماتىىرت تحىىاول مىىن  لبلىىق راىىد أفضىىل الإجىىرالات الممكىىن اتباعهىىا فىى  

 الم اطر   ومن  لبل تجار  وحالات دراسية تا تطبياها وراد ا بالمإسسات.

  تساإلات الدراسة الميدانية 
المترماة مع مسإل  ادارب الم اطر تساإلات ال ااة بالماابلبت  -وتشمل :

 -المارية ( و  : -الأماراتية –بمإسسات الطيران)السنغافورية 
 عينة الدراسة؟–ما طبيرة ادارب الم اطر بالمإسسات الطيران   (1)
 عينة الدراسة؟–ما نوعية الم اطر الت  تتررل لها المإسسات  (2)
مسبااً  –عينة الدراسة  – ما ال طوات الإجرائية الت  تتبرها المإسسات (3)

 لمواجهق الم اطر؟
عينة –ما المهارات الوظيفية لفريق ادارب الم اطر بالمإسسات الطيران  (4)

 الدراسة؟
عينة –ية للؤسترداد للم اطر ف  المإسسات الطيران تاالما الجوان  الا (5)

 الدراسة؟
بمإسسات  ية المست دمة من قبل الرلبقات الرامة تاالما النماذ  الا (6)

 عينة الدراسة؟–الطيران 
عينة –ية المتبرة لإدارب الم اطر بمإسسات الطيران تاالما البرام  الا (3)

 الدراسة؟
عينىة –ت الم ىاطر فى  المإسسىات الطيىران تاىالاما الوسائل التاييمة لا (3)

 الدراسة؟

 :ىالتصامومىالمنكجىىللدرادة
أو دليل اادر من قبل الطيران  مجتمع الدراسة والرينة: نظراً لردا وجود قائمة

الرالم  بؤ ا مإسسات الطيران الدولية والمارية المترلاة ب جرالات السلبمة 
والجودب ف  أوقات الم اطر والأحداث الطارئة بشكل عاا ضمن  ططها أو 

ية الموضوعة   فاد قامت الباحثة بالإعتماد عل  موقر   تاالاستراتيجياتها الا
https://www.airlineratings.com/https://skytraxratings.com  /

ية لإدارب الم اطر اتاالوالذى يوفر بيانات احاائية محكمة حول  طط وبرام  
لجميع مإسسات الطيران الرالمية ومن بينها مإسسات مارللطيران . كما 
يادموا قوائا للمإسسات الطيران الرالمية   الت  تتميز بالإجرالات ال ااة 

الت طيط والتاويا للآليات  –ادارب الم اطر والأحداث الطارئة )ل بالطيران مث
طرق واستراتيجيات السلبمة ف  الترامل مع الم اطر( .ومن ثا قامت -الطيران

الباحثة بتمثيل أول  مإسسات الطيران عل  المستويات الاجنبية )الطيران 
للطيران( طباؤً السنغافورى(  والرربية)الطيران الأمارات ( والمارى )مار 
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للترتي  الموضو  دا ل الموقرين ليكون  ذا الأ تيار قائا عل  مرايير احيحة 
 وشاملة لجميع مستويات الطيران الرالمية فيما يترلق ب جرالات السلبمة.

 : المرايير الت  تا عل  أساسها ا تيار عينة المإسسات:أولأ-
ا تيار المإسسات عينة حددت الباحثة مجموعة من المرايير تا من  لبلها 

 الدراسة:
أولوية ترتيبها ضمن أول المإسسات عل  مستوى الرالمي سوال كان  -

 المارى(. –الررب   –)الأجنب  
لتوضيح أوجق الأ تلبت  -عينة الدراسة–التنو  ف  جنسية المإسسات  -

والأتفاق فيما يترلق بؤجرالات الترامل مع الم اطر واولاً لأفضلية الممارسات 
 ف  مجال ادارب الم اطر. 

فيما يترلق  -عينة الدراسة –تنو  ف   تطبيق مجالات عمل المإسسات -
 ب جرالات الترامل مع الم اطر ف  وقت الطوارىل والأزمات.

فجميرها حكومية  -عينة الدراسة-تشابق ف  طبيرة ملكية مإسسات الطيران-
 تابرة للدولة.

 -امة المتبرة ف  المإسسات الطيران التميز ف   طط ونماذ  الرلبقات الر -
لوضع ماارنة قيمية ومنهجية  تفيد تلك المإسسات ف  اجرالات   -عينة الدراسة

 السلبمة والطوارىل لدى أاحا  الماالح.
أن يكون لها تواجد تفاعل  عبر مواقع وافحات الإنترنت  وذلك بؤعتبار ا  -

 ا وقت الم اطر والأزمات.ية ف  الترامل مع عملبئهتاالمن أ ا الأدوات الا
 

ى:ىعونةىالمقلبلاتىلمدورىىالمخلطرى:ثلنولً
تىىىا اجىىىرال عىىىدد مىىىن الماىىىابلبت المترماىىىة لمجموعىىىة مىىىن مىىىديرى الم ىىىاطر 

وذلىىك للحاىىول علىى  مرلومىىات وبيانىىات  -عينىىة الدراسىىة–بالمإسسىىات الطيىىران 
المإسسات ية المست دمة ف  ادارب م اطر لهذه  تاالتترلق بتطبياات النماذ  الا

ية الموضوعة  ومدى فرالية  ذه تاال  ولأليات تنفيذ ا ضمن ال طط والبرام  الا
النماذ  فى  تحايىق الأ ىدات الأسىتراتيجية للمإسسىات  ومىدى اسىتجابة أاىحا  

ية أوقىىىات الطىىىوارىل والأحىىىىداث تاىىىالالماىىىالح نحىىىو الأنشىىىطة والأسىىىالي  الا
الوسائل الإعلبميىة المسىت دمة فى  المفاجئة  وكيفية ادارب الرلبقة مرها من  لبل 

اجرالات السلبمة. بالإضافة ال  مررفة الطىرق والأسىالي  التاييميىة  للمإسسىات 
 فرال نحو الم اطر. اتااللتحايق  -عينة الدراسة–الطيران 

ىتصواوفىعونةىالدرادة:
عينة الدراسة الميدانية ال ااة بالماابلبت: قامت الباحثة ب جرال الدراسة -

ة عل  ثلبثة مإسسات الطيران تنوعت ف  طبيرة مجال عملها عل  الميداني
المستويات الأجنبية والرربية والمارية   و ذه الرينة مثلت جزل من عينة 
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الدراسة التحليلية الت  استطاعت الباحثة الواول اليها واجرال الماابلبت 
ثلبث  حيث قامت الباحثة بم اطبة. المترماة مع مديرى م اطر  ذه المإسسات

مإسسات طيران من م تلت المستويات الرالمية ) الأجنبية  الرربية والمارية( 
ية والت  كانت تمثل المركز الأول  ف  اجرالات تاالوالأنشطة والأسالي  الا

الترامل مع الم اطر من  لبل الإحاائيات المرتمدب الت  يادر ا موقر  
https://www.airlineratings.com/https://skytraxratings.com    /

بشكل دورى   حيث كانت الرينة تمثل احاائية للمإسسات الطيران الرالمية 
ا   حيث تمت 2119الأكثر جودب فيما يترلق بسلبمة ال طط الوقائية المتبرة لراا 

م اطبة  ذه المإسسات من  لبل البريد الإلكترون  المنشور دا ل الموقع 
ضافة لإرسال الرسائل عبر الرسم  لها   ومن  لبل أرقاا التليفونات   بالإ

الافحة الرسمية لكل مإسسة بموقع الفيم بوك وكذلك الذ ا  ال  مار جميع 
المإسسات لتحديد موعد للماابلبت   وتمت الاستجابة باروبة   حيث رفل 

عينة الدراسة  من اجرال الماابلبت ف  مار ا  –مديرو الم اطر لثلبث مإسسات 
المراقبة دا ل المإسسة ال  جان  ت وت البرل الرئيس  نظراً لوجود كاميرات 

من الإ لبل بسرية المرلومات ال ااة بنظا طوارىل مإسساتها بالرغا من 
استيفال التاريح الرسم  لإجرال  ذه الماابلبت   مما اضطر ال  انتظار الباحثة 
لحين الإنتهال من عملها واجرال الماابلبت  ار  المإسسة. وكذلك الاطلب  عل  

وعات الماابلة قبل اجرال ا  ال  جان  الرفل التاا من قبل مإسست  موض
)السنغافورية والأماراتية( بالتاوير والادلال بؤسمائها كؤداب توثياية لمجريات 

 الدراسة الحالية  ف  حين وافات مإسسة مار للطيران بذلك. 
 وتا أستئذان المبحوثين بتسجيل الماابلبت   فوافق واحد فاط منها عل 
التسجيل   وقامت الباحثة بتدوين الماابلبت كتابياُ أتنال اجرال الماابلة   بالإضافة 
ال  سمات ل  من قبل المبحوثين بالاطلب  عل  التاارير والنشرات ال ااة 
بالرلبقات الرامة الت  تاوا المإسسات ب ادر ا بشكل دورى   وفيما يل  قائمة 

 اابلبت مع مديرى الم اطر والأزمات بها.المإسسات الت  أتيح للباحثة ب جرال م
ا 15/1/2119مإسسة الطيران السنغافورية : تمت الماابلة ف  تاريخ (1)

 مسالاً. 5عاراً وحت  4لمدب ساعة   من الساعة 
ا لمدب 6/3/2119مإسسة الطيران الأماراتية :تمت الماابلة ف  تاريخ (2)

 .مسالاً 3:15مسالاً وحت  3ساعة وربع   من الساعة 
ا لمدب ساعة 1/4/2119مإسسة مار للطيران:تمت الماابلة ف  تاريخ  (3)

 مسالاً.  6مسالاً وحت  5ونص 
الفترب الزمنية لإجرال الماابلبت: تا اجرال الماابلبت  ىلبل أربرىة  أشىهر بىدلاً 

 ا.2119من شهريناير حت  شهر ابريل لراا 

 ى
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 :ىنوعىالدرادة
الدراسات الوافية التى  تهىتا بدراسىة الظىا رب تنتم   ذه الدراسة ال  نوعية 

فىى  وضىىرها الىىرا ن ولا تاىىت عنىىد حىىدود الواىىت  بىىل تتجىىاوز ذلىىك الىى  واىىت 
  حيىىث تسىىر   ىىذه 13الرلبقىات السىىببية لأغىىرال اكتشىىات الحاىىائق المرتبطىة بهىىا

عينىىة –  التىى  تاىىوا بىىق مإسسىىات الطيىىران تاىىالالدراسىىة الىى  واىىت النشىىاط الا
الماالح ف  ادارب الم اطر   ومدى قدرب  ذه المإسسىات مع أاحا    -الدراسة

علىى  الإسىىتفادب  مىىن مررفىىة ال طىىط الأسىىتباقية المحتملىىة والحاليىىة   والنمىىاذ  
ية المسىىت دمة فىى  ادارب الم ىىاطر مىىن أجىىل تحايىىق أ ىىدافها تاىىالوالأنشىىطة الا

الاستراتيجية مع جمهور ا المستهدت والمإسسىة ككىل  ىلبل مىدى زمنى  طويىل 
 يةتاالر الأجل. وكذلك الوات المجرد والماارن لتلك البرام  والنماذ  الاوقاي

 ىمنكجىالدرادة
اعتمدت الدراسة عل  منه  أسالي  الممارسة   تا اجرال ماابلبت            

مترماة مع مديرى الم اطر لثلبثة مإسسات للطيران عل  مستويات الأجنبية 
ت والبيانات الت  تجي  عل  تساإلات والرربية والمارية للواول ال  المرلوما

 الدراسة بما يحاق أ دافها المرجوه.
كما اعتمدت الدراسة عل  المنه  الكيف  الذى يتيح المجال للباحىث              

لراد علبقة  مباشرب مع المبحوثين )مديرى الم ىاطر عينىة الدراسىة(   بالإضىافة 
   ىذا بالإضىافة الى  مىا يتحيىق  ال  ملبحظة الجمهور المسىتهدت والاسىتما  اليىق

من فرص لترديل تاميا الدراسة ف  أى وقت حت  أثنال التنفيذ   مما يرطيق قدراً 
أما بالنسبة المنه   السببة الماارنة  فاد أعتمدت عليىق الدراسىة (19)من المرونة.

  بهدت البحث ورال الأسبا  الكامنة لحدوث الظا رب من  لبل ماارنة الجماعات 
لىذا سىاعد  ىذا المىنه  (21)المجموعات الت  تتبىاين فى   اائاىها أو سىماتها.أو 

عينىىة الدراسىىة مىىن  -فىى   اجىىرال ماارنىىات سىىببية بىىين مإسسىىات الطيىىران الثلبثىىة
ية المسىت دمة  نوعيىىة تاىىالالأنشىطة الا-حيىث  طبيرىىة ممارسىات ادارب الم ىىاطر 

  بنتائ  ذات مرايير ال طط الموضوعة الاسالي  والاستراتيجيات المتبرة( لل رو
 وعناار محددب .

 ى
                                                           

جرواعٍح ", )دار الفجر , الطثعح لاالثحىز الإعلاهٍح واهحوذ هٌٍر حجاب , "أساسٍاخ  (08) 

 .81( ص ص 5115الأولى ,القاهرج, 
09

الأولى  ساهً عثذ الرؤوف طاٌع ," تحىز الإعلام"، )دار الٌهضح العرتٍح , الطثعح ((

 .091(  ،ص5110,القاهرج ,
51

, الطثعح هحوذ عثذ الحوٍذ," الثحس العلوى فى الذراساخ الإعلاهٍح",) عالن الكرة ((

 (,5102الخاهسح, القاهرج ,

 519-518ص ص
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 :ىأدواتىجمعىالبولنلت
تا  (1)

 :دليل الماابلة المترماة )غير الماننة( است داا 

و ىىو نىىو  مىىن الماىىابلبت المرنىىة   يكىىون للباحىىث مىىن  لبلهىىا الحريىىة           
الكاملىىة فىى  طىىرت الأسىىئلة المترلاىىة بالدراسىىة   و ىىو غيىىر مايىىد بؤسىىلو  طىىرت 
الأسىىىئلة علىىى  المبحىىىوثين . ومىىىن  ىىىذا المنطلىىىق ب مكىىىان الباحىىىث أن ينفىىىذ  لىىىت 

ن يريد توجيق البحث ف  الأجابات المبدئية وأن يتتبع الإشارات غير المتوقرة   وأ
مسالك أكثر اثمىاراً بنىال على  البيانىات التى  تتكشىت واسىتنتا  أسىئلة لأ ىرى مىن 

ضىافية ليىتمكن حها عليها للحاول عل  المرلومات اأجابات المبحوثين ويريد طر
(21)من تحليل أكثر دلالة للبيانات. 

 

اىق أ ىدات حيث قامت الباحثة بتاميا دليل ماابلة يضا ست محىاور تح        
الدراسة وتجي  عن تساإلاتها   ويضا كل محور مجموعة من الأسىئلة التى  يىتا 
طرحها عل  المبحوث أثنال الماابلة للحاول عل  البيانات والمرلومات المطلوبة 

 :وكانت المحاور عل  النحو اللآت   

 المحور الأول : ما ية ادارب الم اطر دا ل المإسسات الطيران.  -

 ن : طبيرة الم اطر الت  تتررل لها مإسسات الطيران .المحور الثا  -

المحىىىور الثالىىىث :المهىىىارات الوظيفيىىىة لفريىىىق ادارب الم ىىىاطر بمإسسىىىات  -
 الطيران.

ية للبسىىىترداد للم ىىاطر فىىى  المإسسىىىات تاىىىالالمحىىور الرابىىىع: الجوانىى  الا -
 الطيران.

ية للرلبقىىىات الرامىىىة المسىىىت دمة دا ىىىل تاىىىالالمحىىىور ال امم:النمىىىاذ  الا -
 لمإسسات وأوجق تطوير ا.ا

وكيفيىىىة  ية لإدارب الم ىىىاطر بالمإسسىىىاتتاىىىالالمحىىىور السىىىادم:  البىىىرام  الا
 تفريلها.

 

 :المرالجة الإحاائية للدراسة وتحليل البيانات 
قامت الباحثة بتفريغ بيانات الماابلبت وعرضىها وتحليلهىا مىن  ىلبل الاسىترانة 

الىىذى يسىىت دا لإفتىىرال رمىىوز المرلومىىات لإجىىرال التحليىىل  N  Vivoببرنىىام  
ومرالجىىىة البيانىىىات الدراسىىىات الكيفيىىىة . كمىىىا اسىىىترانت الباحثىىىة فىىى  المرالجىىىة 
الإحاىىىائية لبيانىىىات الدراسىىىة الميدانيىىىة علىىى  الجمهىىىور   بالبرنىىىام  الإحاىىىائ  

                                                           
(، ص 5104عثذ الرحوي سٍذ سلٍواى, "هٌاهج الثحس"، )عالن الكرة, الطثعح الأولى ,( 50) 

581-585 
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((spss لها ال  د االبيانات وتفريغها ثا ترميز ا وا   وذلك برد الأنتهال من جمع
البرنام    ثا جرت مرالجتها وتحليلها واست را  النتائ  من  لبل است داا عىدد 

 من المراملبت والا تبارات الإحاائية التالية:
 

 .Chi- Square Test 2ا تبار كا -

 .T-Testا تبار ت  -

 .One – Way Anovaا تبار ت  -

 .Person Correlationمرامل الأرتباط بيرسون  -

 Standard  والأنحرافىىىىات المرياريىىىىة Meanالمتوسىىىطات الحسىىىىابية  -

Deviation التكرارات الإحاائية  Frequencies . 

 

ىالإطلرىالعملىىللدرادة
ىعرضىنتصلئجىالمقلبلاتىىوالتصقلرورفىىضوءىمحلورىدلولىالمقلبلة:ى

 الطيالمحورىالأول:ىملهوةىإداراتىالمخلطرىداخلىمؤددلتى 

الماابلبت والتاارير الموضوعة لمجموعة مإسسات أوضحت نتائ    
عل  تؤكيد مسئول  الم اطر عل  -عينة الدراسة-الطيران المارية والدولية 

التواجد الفرل  لإدارب الم اطر عل  أرل الواقع قائمة بشكل ممنه  وم طط 
و ااة ف  مإسست  الطيران السنغافورىة والأماراتية. أما بالنسبة مإسسة 

ان فه  ترتبر بمثابة ممارسات وظيفية لإدارب الم اطر. ولكن عل  مار للطير
الرغا من ا تلبت تسميتها ك دارب أو ممارسة من مإسسة لآ رى  الإ أنها 
جميرؤ يمثلوا مجموعة من الإجرالات والأنشطة الإدارية والمريارىة المردب 

ستراتيجيات مسبااً للترامل مع التهديدات الحالية والمحتملة ف  ضول أ دات وا
تلك المإسسات. حيث ياوا الطيران السنغافورا بوجق عاا  بتنفيذ اطار لإدارب 
الم اطر من  لبل استررال تفايل  لطبيرة الم اطر المحددب الت   تتررل لها 

لتنسيق بين  تاال  وتحديد ضوابطها ومراقبتها   وتفريل طرق وأدوات الا
 أاحا  المالحة لمواجهق  ذه الم اطر.

  حيث تاوا 2111حين فرلت ادارب السلبمة ف  الطيران الأماراتي عاا  ف  
بوضع مإشرات رئيسية للحد من م اطر التشغيل المرتبطة بالحوادث من  لبل 
امكانية عمل تحسينات لزيادب وع  الرملبل وقدرتها ف  مواجهق الم اطر أو 

يضا يتماش  مع قبولها مما يتوافق مع المرايير وممارسات الرمل الموا  بق وأ
متطلبات نظاا ادارب السلبمة المتكامل . وقد تتيح الإدارب أيضا نظاا "ادارب 
السلبمة والإمتثال"  والذى يدار بشكل استباق  ف  تحديد الم اطر   ثا تنفيذ 
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الرقابة للت فيفها عل  المستويات المابولة والضرورية لتارير قيمة المإسسة. 
ايير السلبمة عبر مجموعة  شركات الطيران كما يركز عل  ضمان تحسين مر

الاماراتية لحماية وسلبمة الرملبل ومرداتها مما يحسن الأدال التشغيل   
 والمإسس   بها.

أما بالنسبة للجنة السلبمة ف  الطيران المارى لا تكن واضحة مت  فرلت 
لأنها بدأت ك دارب للؤزمات ومازالت  ولكن تحتوى تلك الإدارب عل  لجنة 

ت ااة ف  ادارب الم اطر والسلبمة والت  ترمل ضمن أ دات ادارب الم اطر م
محل الدراسة. حيث تاوا برمل تدابير وتحديثات ل طط –ف  مإسست  الآ رين

 Groupتنفيذية مترلاة ب دارب الم اطر ف  ضول مجموعة الرمل السلم 

Safety Action  بالمإسسة المتمثلة ف  ) نشر مرلومات للرملبل ف  الوقت
المناس  حول طبيرة الم اطروتحديد ا  مراجرة وتاييا الم اطر  اتبا  
استراتيجيات وبرام  ماترحة لتحسين قدرب أاحا  المالحة عل  مواجهق 

 الم اطر الحالية والمستابلية(.
المإسسات الطيران تفاق من قبل جميع مسإل   الم اطر بالاومن ثا تا 

عل  أ مية ادارات الم اطر)ادارب السلبمة(  -محل الدراسة–الدولية والمارية 
ضمن المنظمومة المتكاملة لإدارب المإسسات  والت  ترمل بشكل أساس  عل  
تحديد الم اطر مراقبتها   تاييمها  مرالجتها  ومواجهتها من  لبل مجموعة 

يمية أو ادارية ف  أطار تحسين الأدال الإجرالات الموضوعة سوال كانت تنظ
الوظيف  والمإسس . ال  جان  عمل أطروحات مستابلية لسناريو ات لم اطر 
حالية أو محتملة لحالات الطوارىل لمواجهق الم اطر من قبل أاحا  الماالح 
. بالإضافة ال  السر  عل  دم  المإسسة برضها البرل من  لبل الترامل 

الأسفل أو المنه  التكنوقراط   و و الذى يركز عل  بمنه  من الأعل  ال  
اعلبا الجمهور بطبيرة الم اطر لدى المسئولين من أجل التؤثير عليها واقناعها 
. والمنه  التشارك   و و الذى يركز عل  اشراك أاحا  المالحة ف  تبادل 

 المرلومات ف  اتجا ين بين مسئول  الم اطر والرملبل.
لية ادارات الم اطر)ادارب السلبمة( عن باق  وحدات أما عن مدى استالب 

محل الدراسة. فاد اتفق كلب من –الأعمال ف  المإسسات الطيران الثلبثة 
مإسست  الطيران السنغافورية والأماراتية  عل  أن ادارب الم اطر بمثابة ادارب 
مستالة بذاتها ترمل عل  تحايق أ دافها من  لبل مستويين )الادارب نفسها 
والمإسسة ككل( ف  ضول المرايير والاوانين الموا  بها.ولكن ا تلفت 
مإسسة مار للطيران فه  ادارب تابرة لإدارب الأزمات تتضمن ف  محتوا ا 

 أ دات تترلق ب دارب الم اطر والسلبمة .
أما ف  ضول التاارير الموضوعة   أتفق كلب من مإسست  الطيران 

جود لجان فرعية دا ل ادارات الم اطر) رل  وثثالسنغافورية والأماراتية 
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السلبمة( يحكمها  يكلية تنظيمىة محددب. وجال تمثيل الت طيط  لإدارب الم اطر 
  -ف  الطيران السنغافورية كالآت :

  تا تشكيل  SIAعل  مستوى مجموعة  -لجنة ادارب الم اطر الجماعية :(1)
لجنة ادارب الم اطر للمجموعة   وتضا رإسال لجان ادارب الم اطر بالمإسسة 
كؤعضال لها. وتاوا بوضع سياسات حول ادارب الم اطر والرمل عل  تنسيق 

 أنشطتها واستراتيجياتها .
و   تشمل الأشرات عل  ادارب الم اطر ف   -لجنة التدقيق الدا ل :(2)

ا برمل التاارير ال ااة بمجلم الإدارب بشؤن مسائل  والت  تاو SIAمجموعة 
 الم اطر.

و   لتحسين التواال التبادل   لبل عملية ادارب  -ت الم اطر:اتاالا(3)
 الم اطر دا ل المإسسة .

و ناك لجان لأ رى مشتركة ف  مجالات محددب مترلاة بالم اطر مثل لجنة 
جنة البيئية  لجنة توجية السلبمة الجوية  لجنة الاحة والسلبمة المهنية  ل

المرلومات الأمنية  لجنة التكتيكية   ويترأم  ذه اللجان كبار موظف  الإدارب   
وتوجق أعضال ا من م تلت الأقساا والإدارات للئستفادب من ال برات مترددب 

 الا تاااات.
كما جال الهيكل التنظيم  للجان ادارب السلبمة للطيران الأماراتية عل  النحو 

 -:ال الت
 ناك  مم لجان لتوجيق ادارب السلبمة و ا :لجنة السلبمة والم اطر لمجلم 
الإدارب  لجنة السلبمة والاحة والبيئة  لجنة السلبمة الجوية  لجنة السلبمة 
والأمن البيئ   ادارات السلبمة ف  الأقساا/ مجموعات عمل السلبمة . وجميرها 

الأدال الكمية والنوعية لايام مدى ياوموا من  لبل قوائا شاملة لمإشرات 
فرالية الجهود حول مواجهق الم اطر  حيث تاوا بمراجرة تلك المإشرات عل  

 أسام ربع سنوى يتا قياسها وفاؤ لمرايير المإسسة.
ومن ناحية لأ رى لا يتضح بمإسسة مار للطيران  يكل تنظيم  محدد لإدارب 

مون بمهاا ادارب الأزمات الأزمات   وأنما ياتار عل  أش اص محددين ياو
 دا ل المإسسة.

 المحورىالثلنى:ىطبوعةىالمخلطرىفىىالمؤددلت 

ظهرت نتائ  الماابلبت والتاارير ا تلبت مسئول  الم اطر ف  مإسسات 
عل  نوعية الم اطر الت  تتررل لها  -عينة الدراسة-الطيران المارية والدولية 

عل  المإسسات  والت  تتؤثر   وأولوياتها ف  المادمة من حيث درجة تؤثير ا
أدوار الفرالة -وفااً لردب عوامل متنوعة تتمثل ف  )طبيرة وسياسة المإسسة

طبيرة الرملبل وأاحا  -ية المست دمةتاالالأدوات والوسائل الا-للرلبقات الرامة
الماالح(. ف  حين اتفاوا  كلب من مإسست  الطيران السنغافورية ومار 
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ة تلك الم اطر تبرؤ لكل مإسسة  حيث احتلت الم اطر الطيران ف  ترتي  نوعي
الأستراتيجية المركز الأول  يليها الم اطر التشغيلية  ثا الم اطر المالية الم اطر 
التنظيمية  م اطر الرمليات  الم اطر الوظيفية  وأ يرأ الم اطر المترلاة 

شغيلية المركز بالت طيط . لكن أ تلت الطيران الأماراتي حيث احتلت الم اطر الت
الأول  يليها الم اطر التنظيمية  الم اطر الأستراتيجية  الم اطر التكتيكية أو 
التكنولوجية  الم اطر المالية  ثا الم اطر ال ااة بالسمرة والاورب الذ نية  

 وأ يرأ الم اطر السياسية.
أما عن ال طوات الإجرائية الت  تضرها مإسسات الطيران _ محل 

اً لمواجهق الم اطر. فاد اتفاوا كلب منها عل  اتبا   طوات لإدارب الدراسة_مسبا
الم اطر بطرياة غير مباشرب . ولكن ت تلت طرق فرالية  ذه ال طوات من 
مإسسة لآ رى   حس  سياسة و يكلة المإسسة التنظيمية . وليم من الضروب 
قل اتبا  كل ال طوات بنفم الترتي    فهناك مإسسة  تاتار عل   طوات أ

تتبرها مإسسات لأ رى. واتفاوا جميرها عل  ال طوات التالية ) تحديد وترريت 
دراسة -تحديد أولويات الم اطر والت طيط للؤستجابة -تاييا الم اطر –الم اطر 

التراف  من الم اطر  -مراقبة الم اطر -البدائل وا تيار أداب للترامل مع الم اطر
 والت طيط لسيناريو ات.(

حول -محل الدراسة–التاارير الموضوعة من قبل المإسسات وف  اطار 
 : ال طوات الإجرائية المتبرة لمواجهق الم اطر فجالت كالتال 

فاد اتفاوا كلب من  الطيران السنغافورا والأماراتي والمارى عل  أن مرحلة  
تحديد وترريت الم اطر من المراحل الأساسية لمواجهق الم اطر  حيث توضح 

لأاحا  الماالح والرملبل   طط السلبمة والطوارىل. كما تاوا  من  لبلها
بنشر المرلومات الهامة والشروط الواج  توافر ا لتجن  أو قبول الم اطر 
الحالية. بالإضافة ال  ارشادات توجيهية بشؤن ادارب  أنوا  الم تلفة من 

وان  الم اطر. وتاوا أيضاً بنشر رسائل تنبيهية لزيادب وع  الرملبل بالج
المترلاة بالم اطر من حيث طبيرتق وال طط اللبزمة لترامل مرق ف  ضول أ دات 

 المإسسة.
عل  أن مرحلة  -محل الدراسة -كما اتفاوا أيضاً  جميع مإسسات الطيران

التاييا    البنية الأساسية لرمليات تطوير ادارب الم اطر  حيث يتا من  لبلها 
ككل من ناحية   ومراجرة  طط الأستجابة  مراجرة اطار فرالية ادارب الم اطر

للم اطر من ناحية لأ رى  لتاييا مدى ملبلمتها بالإمتثال والتزاا بالرقابة 
الاادرب عن المإسسة وتحسين ضوابطها وتحديثها  لتحاق من الا تبارات 
والمحاكاب الت  يحتمل أن تنشؤ من التغييرات ف  الرمليات.بالإضافة ال  المتابرة 

لمإسسة للتركيز والتحليل التفايل  عند وضع التوايات و طط الرمل من قبل ا
 الماترحة .
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حيث أكدت التاارير الموضوعة من قبل الطيران السنغافورية   بؤن  ناك أمثلة  
لأنظمة تاييمية  تسم  " ملبحظات السلبمة ف  الطائرب" و و برنام  وضرتق 

فضل مستوى للسلبمة منظمات المجتمع المدن  لتمكين ف  الحاول عل  أ
الطائرب من  لبل تاييا ومراجرة فرالية اجرالات السلبمة المرمول بها .وياوا 
مراقب  المواظفين من الإدارات الم تارب لمراقبة كيفية أدال الطاقا لواجبات 
السلبمة ال ااة بها   بتجميع الملبحظات ومشاركتها مع أعضال الطاقا مثل" 

 فاة مع  دمة الرملبل وأ دات المإسسة أا لا؟" ل  طط الرمل مناسبة ومتوا
أما ف  مرحلة تحديد أولويات الم اطر والت طيط للؤستجابة   فاد اتفاوا  جميع 

عل  الإعتماد عل  تدابير وقائية  -محل الدراسة–مإسسات الطيران الثلبثة 
للم اطر واستكمالها مع  طط ادارب الم اطر وأستمرارية الأعمال وأسترادب 

رب برد الم اطر الت  يتا تنسياها ودمجها ف  الأستجابة الأقل  طورب . ال  الاد
جان  است داا مبادىل توجيهية وسياسات لترامل مع الم اطر لضمان فرالية 
وكفاية استجابات الم اطر. بالإضافة ال  اجرال تحدثيات حول  طط الأستجابة 

 وفاؤ لطبيرة الم اطر المحتملة.
البدائل وأ تيار أداب للترامل مع الم اطر   فاد اتفاوا أيضاً أما بالنسبة لدراسة 

عل  دراسة البدائل لمواجهق الم اطر  -محل الدراسة–جميع مإسسات الطيران 
من  لبل وضع عدب سناريو ات ماترحة مستابلية لضمان سلبمة الرملبل . 
ن ولكن ا تفلوا ف  الأدوات المست دمة   فكل منها يست دا أدوات ت تلت ع

الآ ر وفاآ لسياسة المإسسة وأمكانياتها وقدرتها الأسترابية ف  تحمل أدوات 
 مرينة. 

–وأ يراً عن مرحلة مراقبة الم اطر   فاد أعتبروا جميع مإسسات الطيران 
أن  ذه المرحلة بمثابة أداه تحكا  ف  درجة شدب الم اطر  -محل الدراسة

راحل تطور ال طر   ولكن ا تلفوا ومتابرتها وفااً لتغييرات الت  قد تحدث ف  م
 ال  حد كبير ف  طرق المست دمة ف  مراقبة تلك الم اطر.

 :ىالثللث ىإى-المحور ىلفروق ىالوظوفوة ىالمخلطرىالمكلرات دارة
 .بللمؤددلت

أوضحت نتائ  الماابلبت عل  مدى الأ تماا المتزايد من قبل  جميع مسئول  

برمل تدريبات متنوعة  ااة -الدراسةمحل –الم اطر بالمإسسات الطيران 

 -بؤعضال فريق الم اطر ف  جوان  م تلفة تتمثل ف  الناحية  )التنظيمية 

التنمية البشرية( لتحسين الكفالب الوظيفية  -ية تاالالا–التووعية  -الثاافية

والادارية لديها ف  الترامل مع الم اطر. ولكن ي تلفوا فيما بينها ف  أوقات 

التدريبات   فهناك تدريبات تااا باورب دوروية وتدريبات لأ رى  ونوعية  تلك

 باورب ظرفية أومإقتة وفاآ لطبيرة الم اطر الت  يتررل لها المإسسات.
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تاوا  –محل الدراسة  –ووفااً للتاارير الموضوعة من قبل مإسسات الطيران
 الباحثة ب ستررال برل نوعية التدريبات الت  تاوا بها كل مإسسة   حيث
وجد أن  ناك أتفاق مع مإسسات الطيران الثلبثة ف   برل نوعية التدريبات 

 -الماامة والت   تتمثل ف  :
 التدريبات الماامة بافة ظرفية -أولاً:

تاوا المإسسات بتدري  أعضال فريق الم اطر لحضور برام  ترريفية حول  -
ييمها  تاديا الدعا السلبمة التشغيلية واجرالات الأمن  كيفية تحديد الم اطر وتا

المرتبط بكيفية الترامل مع المشاعر  Ccrsللمتضررين   ال  جان  تدري  
 ال ااة  ووع  الفريق بزيادب أدوار ا ومسإلياتها ف  ضمان السلبمة والأمن. 

 ناك منتديات للسلبمة والأمن حيث يتبادل المتحدثون وجهات النظر  -
التووعية والترويجية لفرق أعضال  والتحديات وال برات   ال  جان  الأنشطة

الم اطر وعمليات الطيران للبنتاال رسائل السلبمة والأمن بين أاحا  الماالح 
. 

الاياا برحلبت ترريفية لإكتشات ومررفة مناطق ال طر وطرياة الترامل دا ل  -
 الطائرب .

 ناك تدريبات لأمن الطيران  نفسق   و و يركز عل  طاقا الجوى بشكل  -
  والتؤكيد عل  ترطيل الترامل مع الركا  وتدريبها عل  السلبمة  ارج

 واجرالات الطوارىل.
  -أما ماي ص  بالتدريبات ال ااة بالطيران السنغافورا:

التدريبات التجريبية الت  أجراتها الكلية السنغافورية للحاول عل  تانيت 
ATPL  ر ضة الطيران الجوى(  و و برنام  تدري  تحويل  للتؤ ل للسفر (

عل  متن الطائرب   وتدري   لأ ر حول ادارب علبقات الرملبل وقت الم اطر   
 وكياية ت ط  الطوارىل والازمات.

 -وتدريبات ال ااة بالطيران الأماراتي:
  للمإسسة تدريبات عل  الانترنت لتادا حلولاً جديدب لبرنام  الأفتراض -

 ال  جان  اجرال تدريبات لجميع برام  التطبياية والمهنية من قبل  يئة 
 .NQAالمإ لبت الوطنية الأماراتية 

تدريبات الفريق حول است داا مهاراتها الدبلوماسية للترامل مع الموقت  -
 والوضع ال طر.

 -أما التدريبات ال ااة بالطيران المارى :
لفيديو كونفرنم لتبادل الآرال الدولية است داا أطبالالمإسسة ا -

)الفرنسية( مع ال برال وأنشال جدول زمن  لزيارتها لمررفة أفضل ال دمات 
 الاحية للرملبل وقت الم اطر.

 
 وبالنسبة للتدريبات المتكررب
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تدريبات لرمل محاكاه لأثبات الكفالب ف  الطيران وف  المناولة وادارب  -
اللبزمة لتاييا مدى أنتظاا ف  الرمل وفاؤ لسياسات الطوارىل وات اذ الإجرالات 

 المإسسة والمرايير الإجرائية والتشغيلية.
دورات  ااة بغرم السلبمة والأمن والوع  والتركيز عل  أ مية  -

 موازنة ال دمة مع السلبمة  والأ مية الظرفية للوع  بالسلبمة .
 ان كل عاا . ناك تدريبات لتجربة الأحداث من قبل شركات الطير  -
يوجد تدريبات حول الأساسيات ف  لأدا  السلوك الاجتماع     -

والاستمالات الش اية   ال  جان  مهارات الترامل مع الإدارات عبر ال طوط 
 الجوية لضمان ماياوا بق من حملبت تسوياية.

تدريبات لتجربة طيران بالكامل تضا أربرة محاكيات طيران   وكيفية  -
دارات عبر ال طوط الجوية لضمان ماياوا بق من حملبت تسوياية الترامل مع الإ

لأ رى   وكان التدري  قائا عل  موالمة الرمليات لتلبية متطلبات الرملبل بشكل 
 أفضل.
 تدريبات مكثفة لايجادب اللغة الأجنبية والألمانية والفرنسية . -

  -أما ماي ص التدريبات ال ااة بالطيران السنغافورا:
المتكرر كل عاا   و و يضمن تدري  أاحا  الماالح  Sepتدري   -

 حول تحديث وأ تبار حول اجرالات السلبمة والطوارىل. 
التدريبات التنموية   برنام  التوجيق التجريب    والذى يهدت ال   -

 تحسين أدال الطيارين من  لبل نمذجة الأدوار فيما يترلق ب دارب الم اطر 
لترزيز السلبمة وضمان توفير الراحة  FRMSتدريبات حول برنام   -

 اتاالالمثل  للرملبل   وتوفير مااطع الفيديو لتاييا الحملبت   وعمل جلسات 
 لغرم عادات الرمل الأمن  .

 -تدريبات  ال ااة  بالطيران الأماراتي:
التدريبات مستمرب من  لبل المناقشات الأستشارين وال برال حول  طط -

 السلبمة للرملبل.
لترزيز مهارات المديرين والمشرفين  Safe Alignطلبق ور( عمل ا-

 ومسإل  الطوارىل والم اطر.
 -تدريبات ال ااة بالطيران المارى :

تاوا المإسسة بتدري  الفريق حول اجرالات السلبمة والمهارات اللبزمة -
 توافر ا والت  تتوافق مع أنظمة الاتحاد الدول  للنال الجوى والايكاو.

لنسبة لطرق تاييا أدال فريق الم اطر  فاد أتفق مسإل  الم اطر ف  أما با
عل   أن الهدت الاساس  من تاييا -محل الدراسة –مإسسات الطيران الثلبثة

الفريق  و زيادب الكفالب ف  تنفيذ  طط السلبمة والطوارىل   تحسين مستوى 
بق والأ دات الت  الأدال   وا تبار الثاافة التنظيمية ف  ضول المرايير الموا  

تسر  اليها المإسسات وذلك من  لبل اعتماد جميع المإسسات عل  أداب 
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المسوت ف  التاييا المباشر لأعضال الفريق باعتبار ا من الأدوات البسيطة 
والسريرة ف  الحاول عل  التغذية الراجرة من قبل المسإلين والرملبل . ولكن 

ث است دا الطيران السنغافورى مإشرات ا تلفوا فيما بينها ف  باق  الطرق  حي
  حيث ياوا مركز المإسسة بتاييا أدال الفريق   kplsالأدال الرئيسية   

بالتراون مع شركال تكنولوجيا المرلومات وشركال الأعمال لتحديد مستوى أدائها 
من  لبل جمع ترلياات  Ocs  بالإضافة ال  است داا نموذ  المسح المنا   

ال الفريق ف  تنفيذ  طط السلبمة وكيفية الترامل مرها . ف  حين الرملبل حول أد
است دا الطيران الأماراتي برنام  "ملبحظات أمان الكابينة" و و برنام  
وضرتق منظمات المجتمع المدن  لتمكين من الحاول عل  أفضل مستوى 
 للسلبمة ومراقبها من  لبل تاييا أدال الفريق لواجباتها اتجاه استردادتها
والابلب  عن السلبمة أو الم اطر. وأ يراً أعتمد  الطيران المارى عل  نظاا 

Performance Management System  لايام أدال الفريق ف  مواجهق
  الم اطر .

وبالنسبة ال  المهارات الواج  توافر ا ف  أعضال الفريق  فاد ركزوا مسإل  
لديها الرغبة ف   الم اطر ف  مإسسات الطيران الثلبثة عل  أن يكون

الاستكشات سوال كانت من حيث )است داا أسالي  مبتكرب  طرق جديدب ف  
الترامل مع الم اطر التطلع ف  كل ما  و جديد( است داا لغة محددب لتتناس  مع 
الرملبل من  لبل التزاا باوانين الرمل ف  الترامل الجيد  مطلع عل  ثاافات 

لتارت ف  مواجهق الم اطر   وأ يرلأ أن ومجتمرات متنوعة  البديهة وحسن ا
يكونوا لديها مالكات ف  الرعاية مع أاحا  المشاعر الحساسة والظروت 

 ال ااة.

 وةىللإدتصعدادىللمخلطرىفىىالمؤددلت.تصالل:ىالجوانبىالاىالمحورىالرابع 

أوضحت نتائ  الماابلبت والتاارير عل  اتفاق مسإل  الم اطر ف  مإسسات  
عل  تؤكيد أ مية دور الرلبقات الرامة ف  عمليات  -محل الدراسة–الطيران 

التواال كوسيلة اعلبمية ادارية تجمع ما بين عملية البحث ف  الحاول عل  
الات الطوارىل جميع البيانات والحاائق اللؤزمة للمإسسات والجمهور ف  ح

المحيطة. وبين عملية  البيئة مع والتوافق التجانم وتحايق الارار ات اذ  لدعا
سياسات المإسسة واستراتيجيتها المترلاة ب دارب  رسا الت طيط ف  المشاركة ف 

 الوقت في الإعلبمية البرام  الأ دات وتاميا تحديد  لبل من ذلك و الم اطرلا

الأ تاااات  وفق لمرايير المإسسة  وبين مسا متها ف   وتوزيع لا المناس 
عملية التنسيق من  لبل طرق واضحة فرالة ف  الترامل مع أاحا  الماالح  
والرملبل ومسإل  الم اطر برضها البرل وبين الإدارات بالمإسسة مما يرط  

لية اورب ذ نية طيبة وبنال الثاة المتبادلة بينها  ال  أن تؤت  ف  النهاية برم
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بالإجرالات  والاياا الرامة الرلبقات النتائ  الفرلية لبرام  قيام التاويا من  لبل
   دافها.لأ  وتحايايًا البرام  فرالية لضمان التاحيحية

مع البيئة -محل الدراسة–أما بالنسبة لترامل مإسسات الطيران  الثلبثة  
ميع الشركات عل  المجتمرية كوسيلة للدعا لمواجهق الم اطر   فاد اتفاوا ج

الاعترات التاا بؤ مية تلك المشاركة  حيث تساعد ف  تحسين الاورب الذ ينة 
للمإسسات  وبنال الثاة بين الرملبل  ال  جان  زيادب الادرب ف  الترامل مع 
المجتمع ال ارج  كحلاة وال بينها ف  ضول توضيح وشرت أ دات 

ليها . حيث قاا الطيران المإسسات واسترايجيها وفاا لمرايير المناوص ع
الأماراتي بدعا المجتمرات النشطة للبحتفال باليوا الوطن  ال امم والأربرين 

ت اتاالالدولة الأمارات الرربية  وتراونت أيضا مع جينرال الكترتك وشركة 
لاطلبق مبادرب انتلبك و   تساعد رواد الاعمال الشبا  والطلب . كما تتمتع 

تجارية راس ة ف  الرياضات الرالمية والت  تشمل كرب طيران الأمارات برلبمة 
الادا  الجولت   والإبحار والسباق . كما أ تمت بالرعاية الثاافية الت  تشمل 
سان فرانسكيو وسيدى واركسترا السيمفونية ف  استراليا.كما أجتاز الطيران 

البرية  السنغافورا ثلبث منظمات غير  ادفة للدم  لترمل ف  مجال حماية الحياب
والحفاظ عل  البيئة ف  أفريايا كمتلاية للتمويل . كما ترمل كدور الشريك 
المإسم للنادى والراع  والمشاركة ف  حملبت التبر  وجهود الإغاثة ف  
سيرلانكا لمساعدب المتضررين من الفيضانات والأنهيارات الأرضية. كما قاا 

للمراقين والترامل مع الفريق  الطيران المارى بالمشاركة ف  الألرا  الأولمبية
جنبآ ال  جن  ونال أمترتها  والمردات لتاليل الإرتباك ف  المطار  وعمل 
مإسسة منظمة غير ربحية لنال امدادات ضرورية للرراق  كما شاركت ف  

 المهرجانات لللآدا  والفيلا الدول .
اتفاوا جميع وأما عن الوسائل الإعلبمية المست دمة لترامل مع الم اطر   فاد  

بتزايد است داا تلك الوسائل بؤنواعها  -محل الدراسة–مإسسات الطيران 
الم تلفة سوال كانت الكترونية  أو جما يرية أو ش اية  بؤعتبار ا المحرك 
الأساس  لتنفيذ  طط السلبمة والطوارىل من  لبل اتبا  مجموعة من 

والأطرات المرينة الآ رى.  الإجرالات والطرق التفاعلية التبادلية مع المإسسات 
وقد اجتمروا أيضاً ال  حد كبير ف  نوعية الوسائل المست دمة   حيث است دموا 
الانترنت لأستمرار التواال مع أاحا  الماالح ومسإل  الم اطر مثل 

) الأماراتية(  مدونة السلوك ال ااة بؤعضال   Sky Chain Onlineأنظمة
الفريق الموجودب عل  شبكة الإنترانت ال ااة بالمإسسة ) السنغافوريق(   
است داا  دمات البريد الإلكترون ) مار للطيران(  واقامة المإتمرات 
لإستمرارية الرمل ومناقشة الأنشطة المترلاة بالم اطر وت طيط البنية التحتية 

) مار الطيران( والت  تشمل مجموعة من  Starلها مثل اجتما  لجنة الم طط 
المبادرات حول الأنترا( من الكوارث ومشاركتها مع مإسسات الطيران الآ رى 
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.وعمل اجتماعات لتغطية مراجرة  طط الم اطر والطوارىل  است داا الهواتت 
لمنع حدوث أى  للترامل المناس  مع الرملبل حول المبادىل التوجيهية الحمائية

مشكلبت ف  المستابل مما يزيد الإلتزاا وزر  الثاة بينها. ال  جان  است داا 
اللبفتيتات والملااات وقت الطوارىل والاياا بتحديثها باستمرار. بالإضافة ال  
الكتيبات والنشرات المتكررب للترامل مع ادارب علبقات الرملبل وكيفية تاديا 

رىل.واست داا البيانات الاحفية لإحاطة الرملبل بما احتياجاتها نحو  طط الطوا
 و جديد. واست داا وسائل التواال الاجتماع  توتير وانسجراا والذى يرمل 

ية الرادية مثل الاستما  تاالعل  دعا استفسارات الرملبل   وأ يرأ الوسائل الا
ترلياات ال  الرملبل عبر مجموعات التركيز و الدراسات الاستااائية و رسائل ال

  وأست لبص المرلومات من الأقساا  است داا قنوات تليفزيونية حية يتمكن من 
  لبلها الرملبل من متابرة الأ بار والأحداث ال ااة بالم اطر.

ف  الوسائل المستحدثة -محل الدراسة –ف  حين ا تلفوا مإسسات الطيران 
مثلب  الطيران الت  تست دا أيضؤ ف  أنشطة  التواال لإدارب الم اطر . ف

الأماراتي تست دا التانيات الرقمية لترزيز تجربة الم اطر الت  تررضت لها عل  
لغة ل دمة  13الانترنت ومدى الترامل مرها باورب م ططة و و متاحة  

 ريطة  3dقاعدب الرملبل الرالمية المنافسة.ويست دا أيضؤ الطيران المارى 
ال طر  وأ يراً  الطيران السنغافورا للطريق التفاعلية لمررفة مسارات وشدب 

تادا كافة ال طط والسياسات   Flash magazineتست دا مجلبت أونلبين 
 المترلاة بالم اطر   وتاديا ال دمات اللبزمة وقت الطوارىل.

 

 وةىللعلاقلتىالعلمةىداخلىالمؤددلت.تصاللالمحورىالخلمس:ىالنملاجىالا 

عينة  -اتفاق مإسسات الطيران أوضحت نتائ  الماابلبت والتاارير عل  
ية مردب مسباآ من اتاالعل  اعتماد مسإل  الم اطر عل  سياسات  -الدراسة

قبل الإدارب ف  حال الطوارىل  وتنوعت تلك السياسات حيث شملت مابين 
سياسات للترريت ونشر المرلومات والترليمات والتحذيرات للرملبل  وسياسات 

ل طط السلبمة والطوارىل  وسياسات لأ رى  تست دا وقت الاستجابة تنفيذية
لإسترادب الثاة وتحسين الاورب الذ نية للرملبل   وأ يراً سياسات اعلبمية 
توجيهية وتاييمية مست دمة برد الم اطر. كما اتفق المإسسات الثلبثة عل  أن 
 ذه السياسات المتبرة حاات قبولاً لدى المتررضين للم اطر من  لبل قيام 

توى التفاعلية بين مسإل  الم اطر والرملبل وفااً) لنوعية مإشرات مس
الم اطر  وطرق الترامل  وطبيرة الرملبل  ملبسات الوضع( مما لوحظ من 
مسئول  الم اطر التاثير المباشر والغير مباشر عل  الرملبل وعل  مستابل 

 نتيجة اتبا  تلك السياسات من–محل الدراسة  –الايجاب  للمإسسات الثلبثة 
 ضمن  طط جدولة الأعمال.
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 –محل الدراسة  –وف  اطار التاارير الموضوعة من قبل المإسسات الطيران 
ية الت  تمارسها المإسسات تاالاتفق مسإل  الم اطر عل  تنو   الأنشطة الا

ية ف  ضول تاالالثلبثة   فاد حاولت الباحثة جمع تلك الأنشطة والممارسات الا
 -الأستجابة -نماذجها المست دمة وفااً لمراحل ال طر الثلبثة )الأسترداد

 الأنترا(( و أ دات كل مرحلة من مراحل ال طر. 
 أولاً مرحلة الأسترداد: وتهدت ال  

 اشراك أاحا  المالحة ف  نشر رسائل الأسترداد.  -

تكرار ا ف  كثير التؤكد من المرلومات الت  تؤت  من قنوات مترددب ويتا  -
 من الأحيان.

 فها كيفية ادراك الجما ير للم اطر قبل نشر الرسائل ال ااة بها. -
ية  لمإسسات الطيران السنغافورية ف  ضول تاالأما عن الممارسات الا

 -:النماذ  المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها

ة كيفية عمل وحدب تحليل تاوا من  لبلها بالإبلب  عن الم اطر ومررف -

 الترامل مرها وتاييمها. 

الأ تماا باست داا مزي  من محتوى الترلا الأفتراض  مما يسمح  -

بالمنا   الجديدب لفريق الم اطر وممارسة المهارات اللبزمة لضمان  المحافظة 

 عل  مستويات السلبمة.

الترامل مع الحكومات والهيئات التنظيمية وغير ا من أاحا  المالحة  -

ت المإسسة حول اجرالات السلبمة والطوارىل   بالاضافة ال  لشرت سياسا

الترريت بالهيكلة التنظيمية مما يكون لها تؤثير ايجاب  عل  الرملبل و ااة وقت 

 الم اطر.

نشر حالة الرحلة ومرلومات توضحية والجدول الزمن  ودليل الوجهق  -

 ااة بالسفر ومرلومات ال دمات ال ااة والا بار والتنبيهات والتحذيرات ال

 ترون  وافحات التواال الاجتماع . عل  الموقع الإلك

ية  لمإسسات الطيران الأماراتية ف  ضول تاالوبالنسبة للممارسات الا

 -النماذ  المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها:

الرمل عل  أطلبق مرلومات  وقائية جديدب  حول  طط السلبمة دا ل  -
 الموقع عل  الانترنت.

الأستفادب من تحليلبت الم اطر وتاييمها واداراتها ف  الم اطر لأ رى  -
 محتملة.
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الجرد المحدث عل  بيانات وتفاايل الرملبل للمزيد من الكفالب التشغلية  -
 الفرالة.

الرمل عل  أ تيار وتطوير مهارات جديدب لحلول المشكلبت الطوارىل  -
 باست داا الحاائق والتحليلبت ف  الوقت الفرل .

ديا تجار  الرملبل من  لبل مجموعة جديدب من التانيات مثل تا -
 الروبوتات  الاياسات الحيوية.

لتمكين التميز عل   Hseالترامل مع برنام  الاحة والسلبمة والبيئة -
 المدى الطويل و و يترلق بالامتثال للمتطلبات التنظيمية .

   تاتاالاكمراكز  Easy Marsمن المتطورات الهامة  و برنام    -
 وقد أدى است دامق بالفرل ال  تحايق فوائد ف  مجال الانتاجية و دمة الرملبل.

 وجود اعلبنات عل  متن الطائرب. -

 Instagram, Twitterاست داا مناات وسائل التواال الاجتماع   -
 للتواال مع الموظفين الحالين والمحتملين.

ول النماذ  ية  لمإسسات الطيران المارية ف  ضتاالأما الممارسات الا

 -المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها:

رسال رسائل ناية مباشرب ال  الهواتت المحمولة للوع  الدا ل  ا -

 ت الراجلة للفريق.تاالاوال ارج  مما يوز  الا

 .Hr Direct Self Service Stsrsنشر الكتيبات مثل  -

للفريق الاياا بالأنتا  المنتظا لمنشورات مطبوعة أو الكترونية  -

 والرملبل.

ت دا لية متجددب تتضمن رسالة أ بارية عالمية اتاالا ناك برام   -

وبوابات  ااة بالفريق جديدب للمساعدب ف  اشراك ااحا  المالحة وتدري  

 فريق لإياال المووظفين جدد ال  بداية مشتركة.

 رملبل من  لبل تزويد نااط جديدب تاديا المرلومات لل -

 -الاستجابة وتهدت ال  :ثانياً : مرحلة 

تاديا استراتيجيات استجابة محددب يمكن المإسسات دمجها في الرسائل   -

 الموجهق أثنال الم اطر.

 دراسة الروامل التي تإثر عل  استراتيجيات الأستجابة الأكثر فرالية. -
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سترادب الاورب واالبحها واادار رسائل تحذير مسباة التحضير ا -

 للتواال ف  الم اطر.وتوظيت أفضل الممارسات 

ية  لمإسسات الطيران السنغافورىة ف  ضول تاالأما عن الممارسات الا

 -:النماذ  المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها

 " السنغافوريةsafeاستمرار تنفيذ عملية تدقيق السلبمة وتضمن تطوير -

مر الرمل عل  كس  ولال الرملبل والفوز برملبل جدد والأستثمار المست -

 ف   دمة جديدب وتطوير ا وتحسنها سوال ف  الهوال أو الارل.

استرداد فرق الت طيط للبستجابة لمواالة استراتيجيات عل  مدى  -

 سنوات.

ات اذ قرارات بؤعادب تنظيا ال دمات والتحسين وتطور ا ف  اطار  -

 استراتيجية الت طيط لترزيز المزيد من تدفاات فرالة للمإسسة.

السلبمة واست داا الأبتكار باستمرار لتحسين الكفالب اتبا  المرايير  -

 المناوص عليها ف  الآياتا.

الاياا بحملبت اعلبنية تليفزيونية لتاديا المرلومات بشكل فرال وتغطيات  -

 اعلبمية لمالحة الرملبل .

ايجاد طرق م تلفة واجرالات جديدب   وتكثيت السلبمة والكفالب من  -

  لبل رإية وأ دات المإسسة.

ية  لمإسسات الطيران الأماراتية ف  ضول النماذ  تاالبالنسبة للممارسات الا

 -المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها:

دم  وحدات الرأسية والافاية لإنتا   دمات كاملة الاست داا "التكامل  -

 الراس  والافا ".

 تا نال التحديث الكامل ال  اواات وظيفية قائمة عل  الكفالب. -

  سياسة أمان جديدب مارت بها من قبل المدير الأدارى للمجموعة اتبا -

بتحديد اتجاه ادارب السلبمة لدعا قيا مإسسات السلبمة الاائمة   ومن أبرز ا 

   لألية عملية لإدارب السلبمة  ISMSأطلبق نظاا الإدارب المتكاملة للسلبمة 

ملبل  وتتا من  لبل والت  تترابط ف  الرمليات و دفها رفع الوع  والمررفة للر

 سلسلة من ور( الرمل من كبار المديرين.
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الأستثمار ف  مجال تكنولوجيا المرلومات للتواال المستمر والهدت  -

الرئيس   و دعا مراقبة الرمليات   وجدولة الفريق   بالإضافة ال  بمثابة وثياة 

 لروابط التحكا والتدري  وبيانات .

بحيث يتمكن الرملبل من متابرة الأ بار  ناك قنوات تليفزيونية حية    -

 والأحداث ال ااة بالم اطر.

ية  لمإسسات الطيران المارية ف  ضول النماذ  تاالوالممارسات الا

 -:المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها

الأستثمار الطويل الآمد ف  الرلبقة التجارية   والإلتزاا بتاديا  دمات  -
الرملبل   وات اذ قرارات لتاليل برل ال دمات الطيران عالية الجودب تتناس  مع 

 ف  منطاة ال طر واعادب الانتشار ال  اجرال لأ ر.

التؤكيد عل  تاديا أتفاقيات للرملبل عن تحسين الكفالب وتوفير أفضل  -
 المواقع  والممارسات لاالح الرملبل.

 ياوا مسإل  الم اطر ب جرال عمليات فحص ف  المطار لضمان السلبمة -
 للرملبل الت  تتماش  مع مرايير المإسسة عل  الارل.

الاياا بالمراقبة المستمرب ف  الإجرالات التاحيحية الأستباقية لتجن   -
الحوادث سول الأدال الت  تحدث لذا يتطل  التواال المستمر وملبحظة الرملبل 

 لتحديد ال دمة أو فشلها حت  يمكن اجرال التحسينات ف  الوقت المناس .
 -ثاً: مرحلة الأنترا( وتهدت ال  :ثال

تحديد الروامل التي تإثر عل  كيفية أسترادب الجمهور من الم اطر التي  -
 يمكن ادراجها في رسائل حل الم اطر.

 فها السياق الاجتماعي والآثار الثانوية للم اطر -

ية  لمإسسات الطيران السنغافورية ف  ضول تاالأما عن الممارسات الا
 -:ت دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مهاالنماذ  المس

 است داا المبادرات بشكل متوازن مما يإدى ال  ان فال الم اطر. -

تشكيل فرق ادارب كابينة م ااة لتلبية الطائرات وتحديث مهاا  -
 الايانة لإنظمة الطائرات.

المتابرة من قبل سلسلة من مجموعات التركيز والتحليل التفايل   -
 وايات وال طط الرمل ف  أماكن م تلفة.لمساعدب عل  وضع الت

عمل جرد سنوى للرناار المستهلكة للايانة والهندسة واستبدالها بما  -
  و جديد.
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عمال غير ملبلمة واستبدالها بنماذ  لأ رى تاحيحية ترديل نماذ  ا -
ومناسبة  والذى يزود الرملبل بتحديثات ذات الالة وف  الوقت المناس  طوال 

 رحلبتها.

ية  لمإسسات الطيران الأماراتية ف  ضول النماذ  تااللممارسات الابالنسبة ل
 -المست دمة ف   ذه المرحلة وكان من أ مها:

 التركيز عل  طمانة الرملبل  -

ترديل  طة السنوات الرشر لتركم أضافات ال ااة ب دارب الم اطر  -
 وتوفير تاميمات توضيحية وتفايلية للرملبل.

حزا ذات الايمة المضافة لتشجيع الرملبل الأعلبن عن تطوير عدد من ال -
 عل  زيادب او التوقت منها.

اسرار نجات عملية ادارب الم اطر  و ا تماا مسإل  الم اطر عل   -
 ال دمة الش اية لكل فرد وتلبية احتياجاتها تبرؤ للظروت.

ية  لمإسسات الطيران المارية ف  ضول النماذ  تاالوالممارسات الا
 -:المرحلة وكان من أ مهاالمست دمة ف   ذه 

 أطلبق برنام  جديد لاشرار الرملبل    -

أقامة حملبت تسوياية لزيادب وع  الرملبل و ا يضا المتحدثين ال برال  -
ف  شركات الطيران.وتاديا أشرارات مسباة لترتي  المساعدب اللوجستية ف  

 المحطات ال ارجية.

لايانة أنشال فريق م اص لتنشيط الطيران لأستكمال فريق ا -
 والمساعدب عل  تحايق موثوقية عالية للطائرب.

الأ تماا بمناات تسوياية متكاملة للتجارب الإلكترونية وفتح أسواق  -
 جديدب لل دمة.

تطوير دليل التهديد وادارب السلبمة الذى يهدت ال  المساعدب ف  قضايا  -
 السلبمة اليومية.

 وفااً لمرايير الآياتا.نظاا تاييا أتجا ات السلبمة وتحليل البيانات  -
أما بالنسبة للرناار الماترحة من قبل مسإل  الم اطر لمإسسات الطيران 

ت الم اطر  كل منها ركزوا تاالاحول وضع نموذ  لا -محل الدراسة–الثلبثة 
 -عل  عنار مرين من الرناار الآتية:

 بنال قاعدب بيانات شاملة من البداية حت  حالة الطوارىل الأكثر  طورب -
أثنال الطيران   ثا تحليل البيانات المتراكمة وتحديد م اوت السلبمة المحتملة 

 بدقة.
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التركيز عل  السلبمة والأمن   والذى يحدد الموقت ونه  المإسسة  -
تجاه السلبمة   وتطوير الثاافة ال ااة بالسلبمة مما يساعد ف  وضع  طط 

 عمل محددب للحد من الم اطر وتحسين أدال السلبمة.

لرمل عل  تحايق التوازن بين أولويات الرمل الفورى والت طيط ا -
 ت الم اطر.اتاالاللمستابل للئستفادب من امكانيات المستابل المترلاة ب

 التحديث الدائا الرقم  للتؤكد من تجربة المراملة وقت الم اطر. -

عمل نظاا للتجارب الألكترونية لتاديا تجربة سفر عالية الجودب عل   -
وتاديا المزيد من ال دمات عبر الانترنت لتلبية توقرات وتحايق أ دات الموقع   
 الرملبل.

 :ىوةىلإدارةىالمخلطرىبللمؤددلتتصاللالبرامجىالاى-المحورىالدلدس
أظهرت نتائ  الماابلبت والتاارير اتفاق جميع مسئول  الم اطر       

عينة الدراسة عل  ضرورب عمل تحديثات للبرام   –بمإسسات الطيران 
ية الموضوعة مسباؤ للترامل مع الم اطر  حيث تااا  باورب دورية تاالالا

مابين سنق ال   ثلبث سنوات لايام فراليتها وترديلها باورب تتماش  مع 
طورات المتلبحاة ف  مجال ادارب الم اطر . ف  حين ا تلفوا فيما بينها حول الت

كيفية توظيت تلك البرام  حال حدوث الم اطر   فكل منها ركز عل  جان  محدد 
  فمثلب ركز الطيران السنغافورى عل  نوعية الم اطر الحالية والمحتملة   أما 

ت للترامل مع الم اطر بشكل حرف  الطيران الأمارات  ا تا بمدى توافر الامكانيا
   وأ يراً الطيران المارى ركز عل  مدى  طورب ال طر نفسق وقيام شدتق .

وأما بالنسبة لنتائ  التاارير الموضوعة فاد أظهرت  أن  ناك  أ تلبت   
حول ال طوات -محل الدراسة–وأتفاق  بين مسإل  الم اطر بمإسسات الطيران 

  لإدارب الم اطر  حيث ي تلت كل برنام  تاالاالمتبرة عند وضع برنام  
   تبراً للرسالة والجمهور بكل مإسسة من المإسسات الطيران الثلبثة   اتاال

 -وجال كالتال :
 Obtain organizationalال طوب الأول  : الحاول عل  الدعا التنظيم . 

tsuppor 

الطيران حيث اتفق مع  ذه ال طوب جميع مسئول  الم اطر ف   مإسسات 
السنغافورى والأمارات  والمارى   حيث يتا تطبياها من  لبل عدب شروط 

 -أ مها :
لك  يكون  ناك برنام  ناجح للئبلب  عن الم اطر   يج  أن يكون دعا -

الإدارب قويؤ  كما يج  اقنا  الإدارب ببدل البرنام  مع الاسترداد بت ايص 
جان  التزاا الإدارب ب علبا الجمهور  الموارد والأفراد والحوافز والتدري   ال  
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واشراكق ف  أنشطة المترلاة ب دارب الم اطر  بالإضافة ال  جميع المسإإلين 
 الذين قد تتات لها الفراة للتفاعل مع الرملبل.

كما يج  أن يكون للمإسسة  بيئة دا لية  تاوا عل  أسام التشجيع   -
ل المشكلبت الأبداعية والمشاركة ف  الحوار والتفاعل غير الرسم  وح

 والتنظيمية بين الراملين والمسإلين للترامل مع الم اطر بطرق سليمة .
وللحفاظ عل  الثاة والماداقية يج  أن ترسل رسائل من قبل المإسسة  -

 بحيث  تكون المرلومات مفتوحة  ومتداولة دا ل المإسسة .
بدل البرنام    ويج  وضع قواعد أساسية مع ادارات لأ رى ذات الالة قبل -

واذا كان الفرد المسإل عن ادارب الم اطر يتواال بالنيابة عن المإسسة  فيج  
 الإلتزاا بارارات ادارب الم اطر ال ااة بالمإسسة التابرة لق.

وف  تلك الحالات يترين عل  الاائا بالابلب  عن الم اطر أن يكون وثياة -
 .لإداربللئدارب ويكون بها البلب   عل  غرار ا اتاال
 
 

 Risk  Determineبالم اطر .  تاالال طوب الثانية : تحديد احتياجات الا

Communication Needs 

حيث اتفق مع  ذه ال طوب جميع مسئول  الم اطر ف  الطيران  السنغافورا 
ت تاالاوالأماراتي  والمارى  وتتا  ذه ال طوب من  لبل سبرة احتياجات لا

 -الم اطر:
 .Employee Communicationت الموظت اتاالا-

ينطوى التواال مع فريق ادارب الم اطر عل  نال المرلومات المترلاة 
بالم اطر والسلبمة وكيفية الترامل مرها  والتؤثير عل  سلوك الموظفين والرملبل 
.وقد تحتا  تلك المهاا وقتآ طويلبً لذلك يج  عل  الإدارب الرليا أيضا أن تظهر 

ال اص  وأن ترمل بشكل بنال عل  جميع المستويات الأشرافية لإدارب التزامها 
 السلبمة عن طريق وضع الاحة والسلبمة  دت تنظيم   اا.

-Site Plat Communication–Green . 

 و توفير المرلومات للرملبل حول طبيرة  تاالوف   ذه الحالة يكون الا
الم اطر عن طريق  طط عملية م طط لها. تتمثل ف  ترريت المشكلة وتحديد ا 
 حيث يترين عن الموظفين ف  مجال نال الم اطر أن ينتالوا ال طوب الفرلية 
للمشاكل المحتملة حت  لايسال فهمها و ااة بالنسبة للم اطر الجديدب.  وقد 

الرملبل الفراة لتادير الم اطر. فيج  السمات لفترب أطول للجمهور لايكون لدى 
 للمررفة.
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 Crisis Communicationت الأزمة اتاالا-
ت بالم اطر   اتاالاالتواال ف  الازمات   ي تلت كتيراً عن أشكال لأ رى من 

و ناك  دفان لجهود الإاال :الهدت الأول أثنال حالة الطوارى  ويكون غرل 
 و تحفيز الأفراد عل  سرعة التارت ردلأ عل   طر حاد.أما الهدت   تاالالا

الثان  ؛ برد مرور حالة الطوارىل قد ت ش  المإسسة التفاعل مع وسائل 
 الإعلبا والرغبة ف  تجن  الالق وال وت للرملبل.

 On Going Communicttyالتواال المجتمر  -
التواال ف  الم اطر  أن الرلبقات المجتمرية المستمرب    جزل من جهود

الت  تضمن قياا المإسسة بالتواال مع المجتمع باورب مباشرب   وبالتال  بنال 
الثاة وحسن النية يكون عن طريق تشكيل لجنة استشارية للرملبل تجتمع بانتظاا 
مع ممثل  المنظمات لمرالجة م اوفها تجاه كافة الم اطر المحتملة أو الحالية . 

علبمية  كالنشرات الأ بارية  والمطبوعات من أ ا الطرق كما أن الوسائل الإ
للتواال بشكل جيد و ااة عندما  يكون التواال مستمر والبيئة المحيطة 
مستارب نسبيؤ. حيث أن المإسسات الت  تاوا بتوعية المجتمرات المحلية 
ال ااة بها والحفاظ عل  سلبمة مجتمرها المرن  تتلا  تررضؤ أقل ف  الم اطر 

. 
 New Product Communicationت الجديدب  تاالا دمات الا-

وقد أظهرت مو رأ  أ مية ابلب  الرملبل بالم اطر عن طريق توفير  دمات 
جديدب  مثل ارسال احائت  ااة بالبيانات السلبمة ونشرات  حول الاحة  

ت المكلفة وقد لاتادا تاالاولكن  ذه الأشكال قد تكون ف  برل الأحيان ضمن الا
شكل سهل للفها بالنسبة للفرد الرادى. والتحدى الذى يواجق مرظا المإسسات ب

 و جرل المرلومات شاملة لسهولة استرابها وادراكها . ويج  أن يكون  ناك 
نظاا يتا فيق نشر  ذه المرلومات للرملبل وللمست دمين النهائيين   كما يمكن 

ف  الموقع للرملبل من أجل للمإسسة تكملة المرلومات من  لبل تاديا المساعدب 
 الترامل الأمن  لل دمات مما يوفر قيمة اضافية  دمة ما برد البيع.

 Develop Objectivesبالم اطر.  تاالال طوب الثالثة: وضع أ دات للب

For Risk Communication 
أتفق عل   ذه ال طوب جميع مإسسات الطيران  السنغافورا والأماراتي 

ذه ال طوب من  لبل تحديد  دت محدد لك  يكون  ناك والمارى   حيث تتا  
بالم اطر  تاالبرنام  ناجح لتوعية الم اطر  والأ دات النموذجية المحددب للب

تتمثل ف  ترريت المشكلة   وتوليد ال يارات  أ تبار الحلول  والتنفيذ   ومساعدب 
مهور والت  الرملبل عل  الفها الكامن ورال تاييا الم اطر عن طريق اشراك الج

ي تلت من فرد لآ ر . ولكن عند وضع الأ دات يج  الآ ذ ف  الأعتبار أن 
 برام  التواال الفرال للم اطر    برام  استباقية ومستمرب وتراونية.
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 Form Communicationالنموذجية.  تاالال طوب الرابرة : فرق الا

Teams 
را والأماراتي أتفق عل   ذه ال طوب جميع مإسسات الطيران  السنغافو

والمارى  حيث أن برام  التواال ف  الم اطر تتطل  عملب جماعيؤ مما يجرلها 
ناجحة وفرالة   عل  سبيل المثال   ناك حاجة ال   برب أ اائ  لتاييا الم اطر 
وتادير التؤثير المحتمل عل   طر مرين. وللرلبقات الرامة مثلب تاوا ب علبا 

 لبل مجموعات التركيز لتاييا وناد الرسالة الرملبل ب جرالات الم اطر من 
قبل نشر الرملبل   وتشكيل تلك الفرق ت تلت تبراً لإحتياجات الم تلفة  تاالالا
 بالم اطر. تاالللب

 Train Team Memberال طوب ال امسة: تدري  أعضال الفريق. 
حيث اتفق عل   ذه ال طوب جميع مإسسات الطيران  السنغافورا والأماراتي 
والمارى  حيث يج  تدري  جميع  أعضال الفريق  الذين قد يكونوا مشاركين 

ت اتاالاف  تنفيذ برام  التواال ف  مجال الم اطر عل  أساسيات ال ااة ب
 الم اطر ومهارات التفاول .

 Evaluat Potentialال طوب السادسة: تاييا الجمهور المحتمل 

Audience. 
مإسسات الطيران السنغافورا والأماراتي  حيث اتفق عل   ذه ال طوب كلب من

  ف  حين لا تطباها مإسسة الطيران المارية   حيث يج  عل  مسإل  
الم اطر أن يفها التركيبة السكانية للرملبل من  لبل مررفة الجمهور مما يجرل 

ية مناسبة لدى فريق اتاالتاميا الرسالة المترلاة بالم اطر وأ تيار قنوات 
موجهة  مما يإدى ال  التاار  بين تاييا الم اطر لدى ال برال التواال سهلة و

وتاورات الم اطرب الرامة . وقد يكون من السهل الترامل مع جماعات عريضة 
لإنها أكثر ميلبً ال  التراون . كما يحتا  مسإل  الم اطر ال  مررفة ال لفية مثل 

اعية  مستوى مستوى الارالب   ومستوى الرياض   ترطيل الرلبقات الاجتم
الردال تجاه المإسسة. واذا تارر أن الجمهور يتؤلت من جماعات الأقليات   
فيج  عل  الاائا بالابلب  عن الم اطر أن يرال  الردالة الإجرائية من حيث 
ت ايص الموارد والتكاليت . ويشير الردالة الإجرائية ال  عدالة الرمليات الت  

تساق ف  الارارات والحياد المتاور تت ذ فيها الارارات ويشمل ذلك الا
 .للسلطات  والكفالب  واحتراا الحاوق  وديناميات الترامل مع الآ رين

 .Evaluate Mediaال طوب السابرة: تاييا وسائل الاعلبا 
اتفق عل   ذه ال طوب  جميع  مإسسات الطيران السنغافورا والأماراتي 

تيار وسائل الإعلبا عل  رسالة عند أ  تاالوالمارا    حيث يرتمد مسإل  الا
الم اطر.ويج  اتبا  الإجرالات التالية عند التواال مع وسائل الإعلبا عدا 
نشر البيانات الت  ت دا الماالح الذاتية  عدا اجرال ماارنات ذات الالة   لاتالل 
من الم اطر المحتملة   لاتست دا المالحات التانية  لاتست دا ماادر غير 
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ر مإ لة  لاتؤ د المواقت ال اومة ولاتتجا ل الم اوت الرامة  موثوقة أو غي
 الأستباقية لإقامة حوار مع الاحفيين.

 .Design Risk Messageال طوب الثامنة : تاميا رسالة الم اطر. 
حيث تناولوا   ذه ال طوب جميع مإسسات الطيران  السنغافورا والأماراتي 

عند تاميا  رسائل للترامل مع الم اطر والمارى  حيث اتفاوا عل  أنق  ينبغ  
مراعاب مستوى الارالب لدى الرملبل والمشاعر وال بره تجاه الم اطر ولكن 
 ناك عدد من الأسبا  الت  تجرل الرملبل يجدون اروبة ف  استيرابها مثل 
است داا المالحات التاننية  الرسوا البيانية المت ااة ف  تادير الم اطر   لذا 

من كل رسالة م اطر مل ااً بدقة لنوعية وطبيرة وشدب الم اطر يج  أن تتض
ال  جان  كيفية الترامل مع الرملبل عل  فها الم اطر الم تلفة ..ويج  أن 
تستررل لجنة ال برال رسالة الم اطر لتحاق من  مدى مابولية رسالة 
ال الم اطر للرملبل باست داا مجموعة تركيز  ارجية. وأ يراً التؤكد من اكتم

الرسالة من  لبل قائمة مرجرية لتطوير التواال الشامل للم اطر الذى يادمها 
المجلم الاوم  للبحوث . وتتناول تلك الاائمة التحاق من  ذه الم اطر والفوائد 

ت تاالاال طرب   فضلبً عن البدائل ال  جان  تواية اللجنة أيضا بتوفير الا
زيز الرلبقات بين الإدارب الرليا ت الرامة من أجل ترتاالاالإدارية ف  الا

 والجمهور ال ارج .
 Develop scheduleال طوب التاسرة: تطوير الجدول الزمن  

حيث تناولوا  ذه ال طوب مإسسات الطيران  السنغافورا  لا ياوموا كلب من 
مإسست  الطيران الأماراتي والمارا بتفريل  ذه ال طوب   حيث يساعد الجدول 

م اطر عل  ضمان الإ يت لت برنام  التواال عن الم اطر الزمن  مسإل  ال
باورب أو بآ رى   ويج  ابلب  ال طة ال  جميع الإدارات ال  جان  عاد 
اجتماعات منتظمة مع جميع الموظفين المرنين بحيث لاتإدى لأى تؤ يرات غير 
متوقرة ال  ترريل البرنام  لل طر. كما يج  أن تتسا ال طة بمرونة كافية 

يمكن استيرا   ذه التؤ يرات   وبالإضافة ال  ادرا  ال طوات المحددب ف  حت  
الجدول الزمن  لإجرال استررال علم  لتاييا الم اطر والإدارب   والوقت  

 والجمهور لإستيرا  المرلومات المرجوب .
 Communicate Plan Withال طوب الراشرب : التواال مع المنظمة 

Organization 
 ذه ال طوب جميع مإسسات الطيران  السنغافورا والأماراتي   حيث تناولوا

ستكمال الجدول واوالمارى  حيث اتفاوا عل  أن برد تحديد الأ دات   
الزمن  وتاييا الرسالة  يج  أن ترما ال طة عل  جميع الإدارات الم تلفة 
للحاول عل  موافاة . و ذه ال طوب مهمة حيث تتضمن أن المإسسة تتفق مع 

بالم اطر  كما سيادا شكلب من ردود الفرل من الإدارب بشؤن كيفية  تاالالا
 مواالة تحسين ال طة.
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 Focus Formال طوب الحادية عشر: مجموعات التركيز النموذجية. 

Group 
ماراتية   لاحيث تناولوا  ذه ال طوب كلب من مإسست  الطيران السنغافورية وا

لا تاوا بها مإسسة مار للطيران  حيث أن است داا مجموعات التركيز لها 
أ مية قاوى و ااة ف  الحالات الت  يكون فيها الابلب  عن الم اطر برنامجًا 
مستمراً. وتتكون مجموعات المركزب من مسإولين ف  المإسسة كما ترتبر 

ول دون التواال الفرال بين مجموعات التركيز مفيدب للتحديد الرابات الت  تح
الم اطر والم اوت مثل الأثارب الإعلبمية الواضحة   وعدا مشاركة الرملبل 
والتاورات الأقليمية للم اطر. كما تادا مجموعات التركيز اجابات لا يتا الرثور 

حتياجات والمشكلبت الت  الاعليها ف  الأسيبانات   حيث أنها تايم  ردود عل  
الاستيباينات المفتوحة لاتسمح للرميل التشاور مع الأ رين قبل ترالجها . أما 

تشكيل الأجابات. ويمكن لفئات التركيز أن تكمل الأستبيانات عن طريق توفير 
وسيلة لإدما  التفاعل برملية مرينة و   المنتدى لمناقشة ماالحها وم اوفها 

 -م اطر الآت :ت التاالاوأ تمامها . وتتمثل فوائد مجموعات المركزب ف  الا
 تثايت الرملبل فيما يترلق بمواقت المجتمع.-
 توعية المشاركين فيما يترلق بانشطة المإسسة.-
 توفير منتدى لمشاركة الرملبل ف  انع الارار.-
 تحسين الدعا الراا للارارات.-
السمات للمإسسة بالترامل مع مجموعة اغيرب من الأفراد بدلآ من المجتمع -

 بؤكملق.
 Evaluateت. تاالاالثانية عشر: تاييا برام  الاال طوب 

communication program 
حيث تناولوا   ذه ال طوب جميع مإسسات الطيران  السنغافورية والأماراتية 

ت تاالاوالمارىة  حيث اتفاوا عل  أنق يج  تاييا كل جهد من مجالات الا
لتاييا ذات  أو بالم اطر ضمن برنام  شامل بحيث يمكن اجرال التحسينات 

باست داا مايمين مستالين. فالتاييا المبكر يسمح للم اطرب بتغير ال طة ف  
 -منتات المسار و ناك أسئلة يج  طرحها ف  التاييا أ مها :

 ؟تاال ل حدثت تغيرات نتيجة لجهود الا- ل تحاات الأ دات؟       -
 مستفادب؟ما   الدورم ال -ما الذى كان يمكن تحسينق ولماذا؟      -

 مع الذين ينبغ   ل سيتا تااسا  ذه الدروم؟
وتساعد عملية تاييا البرنام  عل  مررفة التغذية الراجرة من 

 تاالالرملبل.بالإضافة ال  تحديد تاوراتها حول كيفية تحسين برنام  الا
بالم اطر مما يحسن الرمل الجماع  بين المإسسة والرملبل.ومن ثا  تحدد ردود 

لبل ترريفات الم اطر الضريفة أو المترارضة  ومدى  تضار  الفرل  الرم
التوقرات حول المسإوليات  والارتباك حول قواعد الرمل  أو حواجز التواال 
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غير المباشرب . وتاييا البرنام     ممارسة مستمرب من شؤنها ترزيز أى 
 متماسكة ومتساة.  تاال  مما يضمن أن تكون جميع جهود الااتاالبرنام  
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