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تفاقم ظاىرة العوبؼة، والانتشار الواسع في ظل في ظل التطور التكنولوجي والثورة ابؼعرفية وابؼعلوماتية، و 
أصبحت المجتمعات تعيش بؾموعة من التحولات الاتصالية وابؼعلوماتية والاقتصادية للتقانة والرقمية ... افٍ، 

نتيجة  جهة حالة من التحدي بل أكثر من ذلك أزمات بـتلفة ومتفاوتةاوالتكنولوجية.. جعلتها أكثر عرضة بؼو 
مصدر قلق وتوتر للمؤسسات  نا ىذاالأزمات في وقتىذه وقد أصبحت لتًاكم بؾموعة ابؼتغتَات السابقة، 

والتي  فإذا ما قامت ابؼؤسسة بدعابعتها والتصدي بؽا والقضاء على أسباب حدوثها، أمِنت عواقبها، وقياداتها، 
 بذاىلت ابؼؤسسة ىذه الأزمات والأحداث أما إذا كاف من ابؼمكن أف تصبح في ابؼستقبل ابؼنظور وخيمة.

 برولت إفُ أزمات حقيقية من ابؼمكن أف تهدد كيانها وتقضي على حياتها ووجودىا.

مهما كانت طبيعتها، وبفا لا شك فيو؛ أف ىذه الأزمات قد أصبحت حالة تهدد بصيع ابؼؤسسات 
البيئة الاقتصادية والاجتماعية والقانونية وذلك لصعوبة السيطرة عليها بسبب التغتَات ابغادة وابؼفاجأة في 

والتكنولوجية من ناحية، وضعف قدرة تلك ابؼؤسسات على تبتٍ بموذج إداري ملبئم للتكيّف مع تلك 
في بوتقة  تهاوبظع تهاتضع حياو  ابؼؤسسات وعليو؛ فقد أصبحت ىذه الأزمات تهدد التغتَات من ناحية ثانية.

الة بؼراحلها سوؼ لن تستمر عّ تستطيع التعامل مع الأزمة من خلبؿ إدارة ف الاختبار، لأف ابؼؤسسات التي لا
 طها ويكوف مصتَىا الزواؿ والانهيار.افي نش

، ونذكر أوؿ بداية للتفكتَ في إدارتها كانت إذف؛ فقد بات من الضروري العمل على إدارة ىذه الأزمات
. ومن ىذا ابؼنطلق أصبح ينظر للؤزمة ليس فقط كحالة طارئة ومفاجئة 1962مع أزمة الصواريخ الكوبية عاـ 

واللباستقرار في النظم والقيم، وإبما كفرصة للتغيتَ والتطوير، وذلك من خلبؿ  ينتج عنها أوضاع اللبتوازف
هرت على التدخل لتسيتَىا بطريقة عقلبنية ورشيدة لإدارتها. وإف كانت البداية الفعلية بؽذه العملية قد ظ

 مستوى العلبقات الدولية فإف إدارة الأزمات أصبحت كذلك تعتٍ ابؼؤسسات بدختلف أنواعها وخصائصها.

الة من عّ إف الأزمات مهما كاف شكلها أو مصدرىا، لابد للمؤسسات من أف بستلك الاستًاتيجيات الف
وري فهم تلك الأزمات وإدارتها بل بات من الضر أجل بؾابهتها، أو حلّها، أو التقليل من آثارىا السلبية، 

ويتوقف ذلك على وجود قيادات واعية في تلك ابؼؤسسات  ،برليلب دقيقا وواضحا وبرليل أسباب نشوئها
اؿ بقنوات ووسائل اتصاؿ عّ ولديها القدرة على استشعار ابؼستقبل من أحداث ابؼاضي، ووجود نظاـ اتصاؿ ف

 تكنولوجية متقدمة. 
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ابؼستعدة للؤزمات ىي من بسلك خطط مسبقة للتعامل مع الأزمات، والقيادات الإدارية  ابؼؤسساتو 
والمجتمع ا﵀لي والبيئة ا﵀يطة،  بابؼؤسسةفيها لديهم قدرة على برمل ابؼسئولية بذاه أنفسهم والعاملتُ 

أنهم يشجعوف ويستخدموف أساليب إدارية وقائية برقق الاستجابة السلسة للؤزمة في حاؿ وقوعها، كما 
العاملتُ دائما على الإبلبغ عن الأخبار السيئة ومكافأتهم إذا ثبت صحة ىذه الأخبار، وعدـ ترؾ ابؼواقف 
التي تعتبر مثتَة للمشاكل في العمل، والكشف عن الأخطاء وابؼشاكل ا﵀تملة أولا بأوؿ حتى لا يتسع حجمها 

ات ابػصائص التالية: التفاعل بتُ الإدارة والعاملتُ، ابؼستعدة للؤزم ابؼؤسساتويصعب حلها، ويسود في ىذه 
مشاركة العاملتُ وبسكينهم من السلطة، عدـ التحفظ في طرح ابؼشاكل، التعاطف، وسيادة العلبقات الشخصية 

 بتُ الرؤساء وابؼرؤوستُ.

 باختصار إف إدارة الأزمة تتطلب السرعة في التصرؼ والاعتًاؼ بابغقيقة، كما أف بردي الأزمة
ومواجهتها أفضل من ابؽروب وبهب أف يعتًؼ ابؼدير بحقيقة أخرى ىي أف عقارب الساعة تدور دائمًا إفُ 

ابؼستهدفة للؤزمات ىي التي لا تشجع على اكتشاؼ  ؤسسات؛ فابؼالأماـ أو أف الزمن لا يعود للوراء أبدًا
زمات، فالإدارة ترى أف بؾرد مؤشرات حدوث الأزمات، وتستخدـ أساليب دفاعية قد تؤدي إفُ مزيد من الأ

ذكر الأزمات ابؼاضية ىو إفشاء للؤسرار، فهم لا يعتًفوف بأي خطأ، وليس ىناؾ ضرورة لإحداث تغيتَ من 
 وجهة نظرىم.

ومن أجل الإبؼاـ بإدارة الأزمات، وبساشيا مع ابؼقرر الدراسي الوزاري وابغجم الساعي ا﵀دد، تم تقسيم 
 ر كما يلي:ابؼطبوعة لمجموعة من ا﵀او 

ا﵀ور الأوؿ: خصص ىذا ا﵀ور لدراسة الإطار العاـ للؤزمات، حيث تم التعرؼ على مفهوـ الأزمة 
وابؼفاىيم ابؼرتبطة بها، وكذا خصائص ومراحل وأسباب نشوء الأزمات. ثم توضيح أنواع الأزمات وأبعادىا 

 وعرض مناىج تشخيصها.

عامل مع الأزمات، حيث تم التعرؼ على مفهوـ إدارة الأزمة ا﵀ور الثافٓ: تناوؿ ىذا ا﵀ور مبادئ الت
أساليب التعامل استًاتيجيات و ومتطلباتها وإفُ أسس ومراحل التعامل العقلبفٓ مع الأزمات. ليتم توضيح 

 وإدراؾ أبنية الوقت في التعامل مع الأزمات. العقلبفٓ مع الأزمات
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ا﵀ور الثالث: تطرقنا في ىذا ا﵀ور إفُ تبتٍ فلسفة الأزمات ضمن الفكر التسيتَي للمؤسسة من خلبؿ 
توضيح ابؼشكلبت الإدارية والتنظيمية أثناء حدوث الأزمة، وذكر الأخطاء التسيتَية في التعامل مع الأزمات، 

 وكيفية تسيتَ الأزمة )قبل، أثناء، وبعد( الأزمة.

عافً ىذا ا﵀ور التنظيم الإداري خلبؿ الأزمة بالتعرض لفريق إدارة الأزمات من حيث ا﵀ور الرابع: 
 مفهومو، تشكيلو، أسس تشكيلو، مراحل عمل فريق الأزمات مع التًكيز على أبنية تدريبو.

ا﵀ور ابػامس: تناوؿ ىذا الفصل التخطيط الاستًاتيجي أثناء الأزمة، وفيو تم توضيح مفهوـ التخطيط 
تًاتيجي للؤزمة وأبنيتو مع عرض أسس وبماذج عملية التخطيط لإدارة الأزمات ومتطلبات التخطيط الاس

 الاستًاتيجي بؼواجهة الأزمات.

ا﵀ور السادس: استعرض ىذا ا﵀ور ابؼعابعة التسويقية للؤزمات وىذا من خلبؿ عرض مفهوـ الأزمة 
 وسائل وأدوات إدارة الأزمة التسويقية. التسويقية وخصائصها، أنواعها، وأساليب مواجهتها وعرض

ا﵀ور السابع: عافً ىذا ا﵀ور أساليب الاتصاؿ مع ابعمهور ابؼعتٍ بالتعرض بؼفهوـ الاتصاؿ ابعماىتَي 
وأساليبو وأنواع ووسائل الاتصاؿ ابعماىتَي وكذا التًكيز على وظائف الاتصاؿ ابعماىتَي وتوضيح التأثتَ 

 علبـ.ابؼتبادؿ بتُ الأزمة والإ

ا﵀ور الثامن: استعرض ىذا ا﵀ور كيفية التعلم من الأزمة وىذا من خلبؿ تبياف مراحل اتصاؿ الأزمة 
 )قبل، أثناء، بعد( الأزمة والتقوفٔ والتعلم من الأزمة.
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 تمهيد:

العلمية؛ فهي التجارية و ، الاقتصادية، ابؼية في بصيع المجالات السياسيةلقد أصبحت الأزمات ظاىرة ع
مفهوـ الأزمة من ابؼفاىيم الواسعة الانتشار في المجتمع ابؼعاصر، حيث أصبح بيس  . ويعتبربظة العصر ابغديث

بشكل أو بآخر كل جوانب ابغياة بدءا من الأزمات التي تواجو الفرد مرورا بالأزمات التي بسر بها ابغكومات 
بؼواجهة؛ فعليو سيتم وابؼؤسسات وانتهاء بالأزمات الدولية. وبؼا للؤزمات ومواجهتها من أبنية كبتَة تتطلب ا

 .، أبعادىا، ومناىج تشخيصهازمة، خصائصها، أسباب نشوئها، أنواعهاتوضيح مفهوـ الأ

 :والمفاىيم المرتبطة بها ، أشكالهامفهوـ الأزمة -1
لا بد من الإشارة في البداية إفُ صعوبة برديد مفهوـ " الأزمة ". في ىذا السياؽ بيكن  مفهوـ الأزمة: -1.1

ماكميلن" أف: .. كما ىائلب من الدراسات التي  بو أحد ابؼهتمتُ بهذه ابؼسألة، وىو "تشالزأف ننطلق بفا جاء 
نشرت خلبؿ الأعواـ ابؼاضية حوؿ مدلوؿ الأزمة والتي حاولت معابعة ىذا ابؼفهوـ من بـتلف زواياه قد زادت 

استخداـ ىذا ابؼصطلح  من صعوبة الوقوؼ على حقيقة مبناه ومعناه. ولا تنبع ىذه الصعوبة من الإسراؼ في
في بؾاؿ تعاملبتنا اليومية فحسب، وإبما فيما قامت بو عملية التطور التاربىي من توسيع لنطاؽ استخدامو 

 .1بحيث أصبح لفظ الأزمة يطلق على العديد من ابؼواقف ابؼختلفة

من ىذا الرأي بيكن استخلبص نتيجة مفادىا أف مصطلح الأزمة قد عرؼ تطورا من حيث  انطلبقا
ففي ابغقيقة ترجع كلمة الأزمة إفُ علم الطب الإغريقي القدفٔ، حيث كانت تستخدـ للدلالة استخدامو. 

ابؼرض، ىي على وجود نقطة بروؿ ىامة، أو بغظات مصتَية في تطور ابؼرض، إف ابؼؤشرات ابؼعتادة للؤزمة في 
تلك الأعراض ابؼتمثلة في اضطرابات ضربات القلب، وضغط الدـ، ودرجة ابغرارة. والأزمة في معناىا المجرد، 

فُ الأفضل أو إفُ الأسوأ، إىي تلك النقطة ابغرجة، وابػطة ابغابظة التي يتحدد عندىا مصتَ تطور ما، إما 
أما في القرف التاسع  .2حل للمشكلة أو تركها للتفجتَحيث ابغياة أو ابؼوت، أو ابغرب أو السلم، حيث إبهاد 

عشر فشاع استخداـ ابؼصطلح في ابؼعاجم الطبية، وتم اقتباسو في القرف التاسع عشر للدلالة على ارتفاع درجة 
التوتر في العلبقات بتُ الدولة والكنيسة )حيث بروؿ من ابؼصطلح الطبي إفُ التداوؿ والطرح السياسي(. وفي 

                                                           
 أماؿ، آلية إدارة الأزمة في ابعزائر بأسلوب ابغوار، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ السياسية والإعلبـ، قسم العلوـ السياسية والعلبقات فاضل -1

 .07، ص 2002 -2001الدولية، فرع التنظيم السياسي والإداري، جامعة ابعزائر، 
 .07، ص ابؼرجع نفسو -2
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لقرف التاسع عشر تم استخداـ مصطلح الأزمة للدلالة على ظهور مشاكل خطتَة، أو بغظات بروؿ بداية ا
فاصلة في تطور العلبقات السياسية والاقتصادية والاجتماعية، حيث استخدـ كارؿ ماركس مصطلح الأزمة 

بداية القرف العشرين للتعبتَ عن أزمات للؤفراد في الإنتاج وتفاقم كل من ىذه الأزمات عن سابقتها. أما في 
الذي أصاب المجتمع الإنسافٓ كلو  والواحد والعشرين، استخدـ ىذا ابؼصطلح بسبب أزمة الكساد العظيم

بالشلل وابػراب الاقتصادي، وما نتج عنو من دمار اقتصادي تبعتو صراعات سياسية دولية، كانت بوادر 
كما أف الأزمة الاقتصادية التي  وشيما وأوزبكستاف.ومقدمات بغرب عابؼية طاحنة، وانتهت بكارثة ذرية في ىتَ 

تعبر عن الانقطاع ابؼفاجئ في مستَة ابؼنظومة الاقتصادية، بفا يهدد الأداء ابؼعتاد عليو، وابؽادؼ إفُ برقيق 
غاياتها قاد إفُ أزمة اجتماعية إنسانية دفعت بالسياسيتُ إفُ الأزمة الدولية السياسية التي انتهت بأزمة بيئية 

خاصة في المجتمعات الصناعية نووية. ففي منتصف القرف العشرين ومع انهيار في قيم المجتمع والتفسخ المجتمعي 
بعد ابغرب العابؼية الثانية، دخل ابؼصطلح في حيز الاستخداـ، حيث استخدـ علماء النفس للتعبتَ عن أزمة 

والزيادة السكانية في دوؿ العافَ الثالث، وما بقم عنو من ابؽوية، ومع السبعينيات وارتفاع الأبماط الاستهلبكية 
وفي الثمانينات، استخدـ  بؾاعات وكوارث إنسانية، خاصة في إفريقيا واستخداـ أزمة الانفجار السكافٓ.

علماء الاجتماع ىذا ابؼصطلح وذلك للوصف التفصيلي للؤزمات الاجتماعية التي تهدد المجتمع بصفة عامة، 
الشعور بالإحباط، إزاء انهيار آليات تسوية الصراعات الاجتماعية، وبرقيق التوازف الاجتماعي،  نتيجة لسيادة

بفا يسمى في ظل تنامي بؾتمع الرأبظالية، بفا أدى إفُ شعور طبقات أو فئات اجتماعية معينة داخل المجتمع، 
 .1"بالاغتًاب" خاصة في الأوضاع الراىنة في بؾتمعاتنا

" على الشيء أي عضّ بالفم تعتٍ الأزمة  لغة: " عن الشيء أي أمسك عنو، و"أزـ لغة الشّدة والقحط، و"أزـ
 .2كلو عضا شديدا

تعبر عن خلل يؤثر تأثتَا ماديا على النظاـ بأكملو وعلى شرعيتو حتى تؤدي إفُ إنهائو أو توقفو  اصطلاحا:
خل ىذا النظاـ فيتفشى فيهم الذعر وابػوؼ عن العمل كما أنها تؤثر تأثتَا كبتَا على حياة الأفراد العاملتُ دا

 .3ويفقدوف بساسكهم الداخلي وفقد الثقة في النظاـ

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ السياسية والإعلبـ، قسم علوـ -دراسة وصفية برليلية  –دارة الأزمات ىدير بؿمد، الإعلبـ والاتصاؿ في إ -1

 .17- 16 :، ص ص2005 -2004الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة ابعزائر، 
، 2009اؿ، جامعة ابعزائر، والاتص الإعلبـ، قسم والإعلبـبوىافٓ فطيمة، الاتصاؿ وإدارة الأزمات، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ السياسية  -2

 .09ص 
 .73، ص 2005دار الأمتُ للطبع والنشر والتوزيع، القاىرة، مصر،  ومواجهة الأزمات، الطبعة الأوفُ،السيد عليوة، إدارة التغيتَ  -3
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إف ابؼفهوـ الاصطلبحي للؤزمة بصفة عامة لا يوجد لو مفهوـ بؿدد، ولكن ابؼعتٌ الاصطلبحي بؽا يدور 
ج ئمتخذ القرار في أحد الكيانات وتتلبحق فيو الأحداث وتتشابك الأسباب بالنتا حوؿ موقف وحالة يواجهها

ويزيد الأمر سوءا إذا ضاعت وضعفت قدرة صناع القرار في السيطرة على ذلك ابؼوقف وعلى ابذاىاتو 
اتيجية كما أنو يهدد الاستً   ابؼؤسسةقد تكوف خلل يؤثر تأثتَا شديدا على  اصطلبحياابؼستقبلية. لذا فالأزمة 

ويقصد بها حالة توتر ونقطة بروّؿ تتطلب قرارا ينتج عنو مواقف جديدة سلبية كانت  ابؼؤسسة؛التي تقوـ عليها 
أو إبهابية تؤثر على بـتلف الكيانات ذات العلبقة، ومن بشة تعددت وتنوعت تعاريفها، لغة واصطلبحا استنادا 

اموس أكسفورد بأنها ظرؼ انتقافِ يتسم بعدـ التوازف وبيثل إفُ تنوع وتعدد ابؼعاجم والقواميس، وىنا يعرفها ق
 .1نقطة بروؿ بردد في ضوئها أحداث ابؼستقبل التي تؤدي إفُ تغيتَ كبتَ

إف تعدد وتنوع التعاريف اصطلبحيا أدى إفُ اختلبؼ البعض في ربطها بجوانب معينة، واتفق الآخر 
، ومن التعاريف نذكر:  حوؿ جوانب أخرى للمفهوـ

مغتَ بؼا ىو بـطط لو، قد يكوف متوقعا وقد لا يكوف، وقصد فهم الأزمة بهب التفرقة بتُ ابؼفاىيم حدث  -
الآتية: ابغادث أو الواقعة والأزمة فابغادثة أو الواقعة ىي الأحداث ابؼسببة للؤزمة، أي أف الأزمة ىي أثر 

خلل يؤثر تأثتَا ماديا سواء  ابغادث الذي وقع بالفعل، عموما بيكن تعريف الأزمة على أنها عبارة عن
 .2إبهابيا أو سلبيا على النظاـ ككل"

الأزمة بدعناىا العاـ والمجرد تلك النقطة ابغرجة واللحظة ابغابظة التي يتحدد عندىا مصتَ تطور ما، إما إفُ  -
نفهم من الأفضل، وإما إفُ الأسوأ: ابغياة أو ابؼوت، ابغرب أو السلم لإبهاد حل بؼشكلة ما أو لانفجارىا. 

ىذا أنها موقف طارئ بودث ارتباؾ في تسلسل الأحداث ويؤدي إفُ سلسلة من التفاعلبت ينجم عنها 
 .3تهديدات وبـاطر مادية ومعنوية للمصافٌ الأساسية التي تهدد الكياف

كما تعرؼ الأزمة بأنها حالة من عدـ الاستقرار للمؤسسة يوشك أف بوصل على أثرىا تغتَ حاسم وىاـ  -
ينتهي بنتائج غتَ مرغوبة بشكل كبتَ أو بنتائج مرغوبة تنعكس إبهابيا على حالة ابؼؤسسة وثقافتها 

 .4وأدائها

                                                           
 .13، ص 2016سعاد العقوف، مدخل لإدارة الأزمات، مركز البحوث والدراسات حوؿ ابعزائر والعافَ، ابعزائر،  -1
 .28، ص 2007مصر، الإسكندرية، صلبح عباس، إدارة الأزمات في ابؼنشآت التجارية، مؤسسة شباب ابعامعة،  -2
 .14سعاد العقوف، مرجع سبق ذكره، ص  -3
 .14، ص ابؼرجع نفسو -4
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تعاريف الأزمة وفق خصائصها  لقد انتقل مصطلح الأزمة إفُ بـتلف العلوـ الإنسانية بناء عليو تعددت
وأنواعها فقد تكوف أزمة داخلية أو خارجية أو تكوف في بؾاؿ الصراع الدوفِ أو في المجاؿ الاقتصادي أو 

 العسكري أو الاجتماعي وذلك إفُ آخر المجالات ابؼتعددة لنواحي ابغياة ابؼختلفة.

قتصادي حتى ابلفاض الإنتاج أو عندما الأزمة من الناحية الاقتصادية تعتٍ انقطاع في مسار النمو الا
يكوف النمو الفعلي أقل من النمو الاحتمافِ. ومن حينها تواترت تعاريف الأزمة حسب ابؼيداف الذي تظهر 

حينما عرفت دائرة معارؼ العلوـ الاجتماعية الأزمة بأنها حدوث خلل  1937فيو، وكاف ذلك بداية من عاـ 
رض والطلب في السلع وابػدمات ورؤوس الأمواؿ. إذا الأزمة في المجالات خطتَ ومفاجئ في العلبقة بتُ الع

الاقتصادية ىي التي تؤثر على قدرة ابؼؤسسة ابؼالية ومواصلة نشاطها بفا يؤثر على علبقتها بابعمهور والعملبء 
 .1وكذلك مستوى التأثتَ على العاملتُ على النواحي ابؼادية ابؼتعلقة بهم

ناحية الاجتماعية توقف الأحداث ابؼنظمة وابؼتوقعة واضطراب العادات والعرؼ بفا ويقصد بالأزمة من ال
 .2يستلزـ التغيتَ السريع لإعادة التوازف ولتكوين عادات جديدة أكثر ملبئمة

الإدارية؛ فهي عبارة عن تهديد خطتَ بيكن أف يعصف بأىداؼ وقيم ومعتقدات أما من الناحية 
الدوؿ، سواء أكاف ابػطر متوقعا أـ غتَ متوقع، إذا فالأزمة من ابؼنظور  وأ ابؼؤسساتوبفتلكات الأفراد أو 

الإداري أو من وجهة نظر الإداريتُ تعرؼ عدة تعريفات بذمع كلها على أنها عبارة عن خلل يؤثر تأثتَا ماديا 
 .3على النظاـ كما أنو يهدد الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ عليها النظاـ

هوـ السياسي للؤزمة، فيؤكد على أنها حالة طارئة ومفاجئة برمل نتائج خطتَة تنذر بخطر يهدد أما ابؼف
الدولة أو مؤسساتها بفا يوجب ضرورة التصدي وابؼواجهة بقرارات رشيدة وسريعة على الرغم من ضيق الوقت 

ستجابة الروتينية بؽذه وقلة ابؼعلومات أي في ظل أزمة في الوقت وأزمة في ابؼعلومات ابؼتاحة، حيث أف الا
التحديات تكوف غتَ كافية لأف بروؿ ابؼشكلة إفُ أزمة قد تتطلب تغتَات حكومية خاصة إذا كانت النخبة 

 تريد التضحية بدركزىا وإذا كاف المجتمع يريد الاستمرار والبقاء، بؽذا فإنها تعبّر عن حالة أو مشكلة ابغاكمة لا

                                                           
 .16سعاد العقوف، مرجع سبق ذكره، ص  -1
 .13، ص 2004، الدار ابعامعية، مصر، -الدوفِ بـاطر العوبؼة والإرىاب  –، إدارة الأزمات والكوارث وةالسيد علي -2
 .17سعاد العقوف، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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عي ابزاذ قرار بؼواجهة التحدي الذي بسثلو سواء كاف إداريا، أو سياسيا، أو تأخذ بأبعاد النظاـ السياسي وتستد
 .1نظاميا، أو اجتماعيا، أو اقتصاديا، أو ثقافيا

 Pheng)قدمت العديد من وجهات النظر حوؿ أشكاؿ الأزمة، منها من حدده أشكاؿ الأزمات:  -2.1

et al, 1999 )2في بطسة أشكاؿ ىي: 
 ابؼؤسسةاقتصاد الذي يهدد بصورة مباشرة  ويشتَ ىذا إفُ الضرر ابػارجي ىجوـ اقتصادي خارجي: -

 .ابؼؤسسةابؼافِ وبظعتها مثل الابتزاز والرشوة وابؼقاطعة والضغوط ابػارجية على  وازدىارىا
 ابؼؤسسةالتي تنبثق بصورة رئيسية من خارج  ابؼؤسساتيشمل ابؽجمات على ىجوـ خارجي للمعلومات:  -

وتستهدؼ ملكيتها وابؼعلومات السرية، وأف مثل ىذه ابؽجمات تشمل وتتضمن سرقة ابؼعلومات السرية 
 والشائعات ابؼدمرة.

تشمل انهيار ابؼصنع وابؼعدات الأساسية ومرافق العمل والأضرار في العاملتُ أنفسهم  العطلات والانهيار: -
 من خلبؿ ابعهد ابؼرىق أو أخطاء العمل وغتَىا.

وتشمل الأنشطة الإجرامية مثل التخريب والتلبعب بابؼنتج وابؼشكلبت النفسية  الأمراض النفسية: -
 والاجتماعية التي يتعرض بؽا العاملتُ.

 وىذه تهتم بابؼعنويات ا﵀يطة بابؼوارد البشرية. عوامل الموارد البشرية: -

( أف ىناؾ أشكاؿ متنوعة من أشكاؿ الأزمة تؤثر في mitroff et al, 2007في حتُ يرى )
، وعلى الرغم ابؼؤسسات، وأف ىذا الطيف من النماذج يشتَ إفُ أشكاؿ الأزمات التي تتعرض بؽا ابؼؤسسات

 ( إلا أنها تشتًؾ في عدد من العناصر ابؼألوفة.01من تعدد ىذه الأشكاؿ وابؼشار إليها في ابعدوؿ رقم )

 

 

 

                                                           
 .17سعاد العقوف، مرجع سبق ذكره، ص  -1
، العدد 09المجلد كلية الرافدين، العراؽ، بضيد سافَ الكعبي، دور القيادات الإدارية الناجحة في إدارة الأزمة، بؾلة دراسات بؿاسبية ومالية،   -2

 .9ص، 2014 ،27



المحور الأوؿ: ماىية الأزمات   

2018/2019سكيكدة محاضرات إدارة الأزمات لطلبة السنة أولى ماستر أكاديمي تخصص إدارة الأعماؿ  1955أوت  20جامعة    
7 

 المؤسسات(: أشكاؿ الأزمات التي تتعرض لها 01جدوؿ رقم )
 الابتزاز

 السيطرة ابؼعادية
 التلبعب بابؼنتج

 التزوير
الكارثة الطبيعية لتوقف الإنتاج 

 وابػدمات

 ابؼؤسسةاختًاؽ أمن 
 اختطاؼ ابؼدير التنفيذي

 الشائعات ابػبيثة
 الرشوة

 بزريب ابؼعلومات
 ىجوـ إرىابي

 ابؽجوـ على الأفراد
الكوارث الطبيعية التي تدمر مقر 

 ابؼؤسسة

كلية الرافدين،   بضيد سافَ الكعبي، دور القيادات الإدارية الناجحة في إدارة الأزمة، بؾلة دراسات بؿاسبية ومالية،: المصدر
 .9ص، 2014، 27، العدد 09المجلد  العراؽ،

كغتَىا من إدارات المجتمعات الأخرى شهدت الإدارة الإسلبمية   مفهوـ الإدارة الإسلامية للأزمة: -3.1
العديد من الأزمات والتي قاـ المجتمع الإسلبمي بالوقوؼ والتصدي بؽا، وفَ تعجز الإدارة الإسلبمية في 
معابعتها؛ لأنها تستمد من القرآف الكرفٔ والسنة النبوية منهجها، واللذين حفظا بؽا حقوؽ ومصافٌ العباد في 

لتاريخ الإدارة الإسلبمية منذ أف بعث ا﵁ بؿمدا عليو الصلبة والسلبـ بالرسالة، بهد ابؼعاش وابؼعاد. وابؼتتبع 
حربية أو ء كانت أزمات سياسية أو دينية أو العديد من الأزمات التي تعرض بؽا المجتمع الإسلبمي، سوا

إفُ ىذا العلم اقتصادية، والتي سابنت بنصيب وافر في علم الأزمات، وإف كاف غتَ ابؼسلمتُ قد انتبهوا 
حديثا، فإف ذلك لا ينفي وجوده في الإدارة الإسلبمية، وقد استعرض القرآف الكرفٔ والسنة النبوية عددا من 
ىذه الأزمات. كما أف ابؼتتبع بؽذه الأزمات بهد براعة القيادات الإدارية الإسلبمية في معابعة ىذه الأزمات، 

 .1ثها ومواجهتها، والتغلب عليها والاستفادة منهاوذلك بالتخطيط ابؼسبق بؽا، والتصدي حاؿ حدو 

وبيكن القوؿ بأف ابؼقصود بدفهوـ الإدارة الإسلبمية للؤزمة ىو ما واجو الإدارة الإسلبمية من أزمات 
سياسية أو اقتصادية أو حربية أو اجتماعية، وكاف بؽا الأثر الكبتَ في إبهاد نوع من ابػلل الذي أصاب ابؼنظومة 

وابعهود ابؼبذولة من القيادات الإدارية الإسلبمية في مواجهة تلك الأزمات والتغلب عليها الإسلبمية، 
 .2والاستفادة منها

                                                           
دارة وافي بن صافٌ بن شليويح الزلفي، إدارة الأزمات لدى مديري مدارس التعليم العاـ ابغكومي والأىلي بددينة الطائف، مذكرة ماجستتَ في الإ -1

 .17، ص 2011 – 2010التًبوية والتخطيط، كلية التًبية، جامعة أـ القرى، ابؼملكة العربية السعودية، 
  .17نفسو، ص  ابؼرجع -2
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وقد استعرض القرآف الكرفٔ عددا من الأزمات والتي تنوعت في حدوثها من بؾتمع إفُ الآخر في سياؽ 
 :1بليغ، ومن ىذه الأزمات بلتار

الأزمة الاقتصادية بداية  : بسثلت ىذهعهد يوسف عليو السلاـ الأزمة الاقتصادية في مصر في -1.3.1
يقُ أَفْتِنَا فِي سَبْعِ بػَقَرَاتٍ (45)﴿ تعافُ: في قولوسورة يوسف كما جاء  ،ابؼلك من رؤيا يوُسُفُ أَيػُّهَا الصِّدِّ

لَّعَلِّي أَرْجِعُ إِلَى النَّاسِ لَعَلَّهُمْ سِمَافٍ يأَْكُلُهُنَّ سَبْعٌ عِجَاؼٌ وَسَبْعِ سُنبُلَاتٍ خُضْرٍ وَأُخَرَ ياَبِسَاتٍ 
ا تأَْكُلُوفَ  (46) يػَعْلَمُوفَ  ثمَُّ  (47) قاَؿَ تػَزْرَعُوفَ سَبْعَ سِنِينَ دَأَباً فَمَا حَصَدتُّمْ فَذَرُوهُ فِي سُنبُلِوِ إِلاَّ قَلِيلًا مِّمَّ

لِكَ سَبْعٌ شِدَادٌ يأَْكُلْنَ مَا قَدَّمْ  لِكَ  (48) تُمْ لَهُنَّ إِلاَّ قَلِيلًا مِّمَّا تُحْصِنُوفَ يأَْتِي مِن بػَعْدِ ذََٰ ثمَُّ يأَْتِي مِن بػَعْدِ ذََٰ
ٌـ فِيوِ يػُغَاثُ النَّاسُ وَفِيوِ يػَعْصِرُوفَ   .49-46سورة يوسف الآية  ﴾(49) عَا

وقد فسّر يوسف عليو السلبـ تلك الرؤيا بسنوات رخاء وأخرى عجاؼ، ووضع لأىل مصر العلبج بأف 
بىزنوا ا﵀صولات في سنوات الرخاء وىي السبع الأوؿ ليمكنهم من توزيعو في السنوات العجاؼ ثم نبأىم بأف 

 السنة ابػامسة عشرة ستكوف رخاء، وىذا فَ يأت في رؤيا ابؼلك.
بدعتٌ أف ىذه الأزمة الاقتصادية لو فَ يكن ىناؾ دراية وتنبؤ مسبق من يوسف عليو السلبـ بهذه المجاعة 

ستحل بدصر وما جاورىا من البلبد بغدثت أزمة عظمى وبؾاعة قد تؤدي بحياة الكثتَين والذين فَ  التي
يستطيعوا تفستَ ىذه الرؤيا، كما نلحظ ىنا بذلي القيادة اليوسفية في العمل ابعبار الذي قاـ على مدى بطس 

إِنِّي حَفِيظٌ  ۖ  لَىَٰ خَزَائِنِ الْأَرْضِ قاَؿَ اجْعَلْنِي عَ  (54)﴿عشرة سنة بزطيطا وتنفيذا، دليل ذلك قولو تعافُ:
 .55سورة يوسف الآية: ﴾(55)عَلِيمٌ 

إف ذي القرنتُ كاف بهوب البلبد لنشر الدين فذىب إفُ  أزمة بناء السد في عهد ذي القرنين: -2.3.1
منطقة بها أناس لا يكادوف يفقهوف قولا، وىذا دليل على ابلفاض نسبة الذكاء فيهم وأنهم بىافوف من الاعتداء 
ابؼستمر من قبائل تسكن بجوارىم يغتَوف عليهم من فتحة بتُ جبلتُ في أرضهم ولا يستطيعوف صدىم أو 

حيث جاء اـ ذو القرنتُ بالتصدي بؽذه الأزمة والتي استعرضها القرآف الكرفٔ في سورة الكهف، وقد ق ،قتابؽم
يْنِ وَجَدَ مِن دُونهِِمَا قػَوْمًا لاَّ يَكَادُوفَ يػَفْقَهُوفَ (92)﴿تعافُ:  ذلك في قولو حَتَّىَٰ إِذَا بػَلَغَ بػَيْنَ السَّدَّ

 .94–93سورة الكهف الآية:  ﴾(93)قػَوْلًا 

                                                           
 .19 – 18 :، ص ص، مرجع سبق ذكرهوافي بن صافٌ بن شليويح الزلفي -1
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دور القائد )ذو القرنتُ( بأف عمل على احتواء الأزمة والبداية بإنشاء السّد، وسد الثغرة وتكوين ثم أتى 
نَكُمْ (94)﴿فرؽ العمل اللبزمة بؽذا العمل، قاؿ تعافُ: ةٍ أَجْعَلْ بػَيػْ رٌ فَأَعِينُونِي بقُِوَّ قاَؿَ مَا مَكَّنِّي فِيوِ ربَِّي خَيػْ

نػَهُمْ رَدْمًا حَتَّىَٰ إِذَا جَعَلَوُ ناَراً ۖ  حَتَّىَٰ إِذَا سَاوَىَٰ بػَيْنَ الصَّدَفػَيْنِ قاَؿَ انفُخُوا ۖ  آتوُنِي زبُػَرَ الْحَدِيدِ  (95) وَبػَيػْ
سورة الكهف  ﴾(97) فَمَا اسْطاَعُوا أَف يَظْهَرُوهُ وَمَا اسْتَطاَعُوا لَوُ نػَقْبًا (96) قاَؿَ آتوُنِي أفُْرغِْ عَلَيْوِ قِطْرًا

. وبهذا العمل القيادي لذي القرنتُ وبروح الفريق ابعماعي استطاع من برقيق ابؽدؼ 97 – 95الآية: 
 واستعادة ابغياة الآمنة لأولئك.

ارتبطت أكبر  في إدارة أزمة عاـ الرمادة: - رضي الله عنو -أنموذج عمر بن الخطاب  -3.3.1
والذي  –رضي ا﵁ عنو  –بعصر ابػليفة الراشد الفاروؽ عمر بن ابػطاب الأزمات في الدولة الإسلبمية 

ومن أشهر الأزمات التي تعرضت بؽا  اتسعت في عهده الدولة الإسلبمية وازدادت الفتوحات والانتصارات،
حيث وقعت الأزمة في شبو ابعزيرة العربية وعمت منطقة ابغجاز وما  ،الدولة ما عرؼ بأزمة " عاـ الرمادة "

بدا يوافق السنة حوبؽا حتى أجهدتهم، كانت في آخر السنة الرابعة عشرة وأوائل السنة الثامنة عشرة من ابؽجرة، 
 واستمرت تسعة أشهر. –رضي ا﵁ عنو  –ابػامسة من خلبفة عمر بن ابػطاب 

الناس لقد كاف من احتباس ابؼطر تسعة أشهر كاملة وىبوب الرياح وىلبؾ الزرع والضرع، جوع أىلك 
والأنعاـ، وكاف لذلك آثار وتبعات اقتصادية امتد أثرىا إفُ الأسواؽ، فلم يبق فيها ما يباع ويشتًى، وأصبحت 
الأمواؿ في أيدي أصحابها لا قيمة بؽا، إذ لا بهدوف لقاءىا ما يسد رمقهم، وطاؿ ابعهد واشتد البلبء، فكاف 

وكاف أىل ابؼدينة أحسن من غتَىم حالا أوؿ العهد  يها،الناس بوفروف أنفاؽ التَابيع وابعرذاف وبىرجوف ما ف
بالمجاعة، فابؼدينة حضر ادخر أىلو حتُ الرخاء ما اعتاد أىل ابغضر ادخاره، فلما بدأ ابعدي جعلوا بىرجوف ما 

في بداية المجاعة ىم أىل البادية، وفَ يكن لديهم مدخر، ادخروا يعيشوف منو، لذلك فإف أكثر من تضرر 
الكرب في أوؿ الأمر، ثم ىرعوا إفُ ابؼدينة بهأروف إفُ أمتَ ابؼؤمنتُ بالشكوى ويلتمسوف لدى أىلها  فاشتد بهم

 فتاتا يقيمهم، وامتد ضررىا ليشمل أىل ابؼدينة ومنطقة ابغجاز.

 ُـعَ  افَ كَ   مّالَ :"اؿَ ، قَ يوِ بِ أَ  نْ ، عَ أَسْلَمَ  نِ د بْ يْ زَ  نْ وقد نقل الوَاقِدِيُّ، عَ   لِّ كُ   نْ مِ  بُ رَ العَ  تِ اءَ ، جَ ةِ ادَ مَ الرَّ  ا
لَةً، مْ هِ حِ الِ صَ مَ بِ  وفَ ومُ قُ يػَ  الاً جَ رِ  رَ مَ أَ  دْ قَ  رُ مَ عُ  افَ كَ ، فَ ةَ ينَ مدِ وا المُ دِ قَ فػَ  ةٍ يَ احِ نَ   نْ وا مَ صُ حْ أَ ، فَسَمِعْتُوُ يػَقُوؿُ ليَػْ
 تِ الَا يَ العِ ى وَ ضَ رْ المَ  اؿَ جَ صَوُا الرِّ حْ أَ ، وَ لٍ جُ رَ  ؼِ آلَا  ةَ عَ بػْ سَ  مْ وىُ دُ جَ وَ فػَ  ةِ لَ ابِ القَ  نَ مِ  مْ ىُ وْ صَ حْ أَ فَ ا، نَ دَ نْ ى عِ شَّ عَ تػَ يػَ 
 ٍـيَّ أَ  دَ عْ بػَ  مَّ ثُ ، فاً لْ أَ  ينَ عِ بَ رْ وا أَ انُ كَ فَ  ا مَّ لَ ، فػَ اءَ مَ السَّ  اللهُ  لَ سَ رْ ى أَ تَّ وا حَ حُ رِ ا بَ مَ ، فَ فاً لْ أَ  ينَ تِّ سِ  اؿُ يَ العِ وَ  ؿُ اجَ الرِّ  غَ لَ بػَ  ا
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 دْ قَ  افَ كَ ، وَ مْ هِ تِ يَ ادِ ى بَ لَ ا إَ نً لَا مْ حِ ا وَ وتً قُ  مْ هُ ونػَ طُ عْ يػُ وَ  يةِ ادِ ى البَ لَ إِ  مْ هُ ونػَ جُ رِ خْ يُ  مْ هِ بِ  لَ كَ وَ  دْ قَ  رَ مَ عُ  تُ يْ أَ رَ  تْ رَ طَ مَ 
الكَركُْورَ  وفَ لُ مَ عْ يػَ  السَّحَرِ  نَ مِ  اؿُ مَّ عُ ا الْ هَ يػْ لَ إِ  و ُـقُ قُدُورُ عُمَرَ يػَ  تْ انَ كَ ، وَ مْ اىُ ثَ لُ ثػُ  اتَ مَ  اهُ رَ أَ فَ  تُ وْ مَ الْ  مْ يهِ فِ  عَ قَ وَ 
 .1"دَ ائِ صَ عَ الْ  وفَ لُ مَ عْ يػَ وَ 

 –رضي ا﵁ عنو  – بن ابػطاب وقد روي أنو عندما حلت ىذه الأزمة بابؼسلمتُ، فَ يقف عمر
قاـ بإجراءات مهمة جدا، وطبقها بصرامة شديدة كما ىو معروؼ  ، بلكما يفعل الكثتَ  مكتوؼ الأيدي

 :2عنو، بفا ساىم بشكل كبتَ في إنقاذ الأمة الإسلبمية من كارثة إسلبمية، وىذه بعض تلك الإجراءات

، وكاف من أجل أف يسهموا في درء غائلة المجاعة عن إخوانهم :الكتابة إلى زعماء الأمصار التابعة للإسلاـ -
 .راء دور مهم في إغاثة ابؼنكوبتُبؽذا الإج

وبفا يستفاد منو ىو سياسة عمر ا﵀كمة في  :إحصاء المحتاجين للمعونة، وتعيين من يشرؼ عليهم -
تدبتَ ىذه الأزمة، وبعده عن العشوائية والعبثية في جلب الأرزاؽ وتوزيعها، ونهجو سياسة الإحصاء لتحديد 

 مقدار حاجيات الناس من الأطعمة والألبسة. 
 .التضرع إلى الله تعالى وإقامة صلاة الاستسقاء -
أنو فَ يأخذ الصدقة من  –رضي ا﵁ عنو  –حيث روي عن عمر تأخير الصدقة إلى ما بعد الأزمة:  -

الناس في العاـ الذي اشتدت فيو الأزمة، وفي العاـ القابل أخذ زكاة عامتُ بعد أف أحيا الناس. ولعل 
عن أخذ الزكاة في ذلك العاـ راجع إفُ ابغاجة التي أبؼت بأصحابها، رغم  –رضي ا﵁ عنو  –امتناعو 

 ب ابؼوجب إفُ إخراجها، لأف الإنتاج ابؼرتكز بالأساس على المجاؿ الفلبحي قد توقف. توفرىم على النصا
رضي  –معلّقا على ىذا الإجراء الذي قاـ بو الفاروؽ في ىذا الصدد و القرضاوي( )وقد قاؿ الدكتور 

وحسن سياستو ورفقو بالرعية، فأخر الزكاة عن  –رضي الله عنو  -وكاف ذلك من حكمة عمر ا﵁ عنو :"
 ".الممولين في عاـ المجاعة

حيث ذكر )بن عبد البر( أف عمر بن ابػطاب في عاـ الرمادة كاف بهعل  :غيرىاأمر بعض الأسر بإيواء  -
   ."لن يهلك امرؤ عن نصف قوتو" مع كل أىل بيت عدد أىل بيت آخر مثلهم، وكاف يقوؿ:

                                                           
 .152-151، ص ص: 2015سلوى حامد ابؼلّب، دور القيادة في إدارة الأزمة، الطبعة الأوفُ، وزارة الأوقاؼ والشؤوف الإسلبمية، الدوحة،  -1
من الأزمة الاقتصادية: عاـ الرمادة بموذجا، بؾلة الوعي الإسلبمية، بؾلة كويتية تصدر  عبد العلي الوافِ، إجراءات الدولة الإسلبمية للتخفيف -2

 ، من ابؼوقع:20/12/2018، تاريخ الاطلبع: 596عن وزارة الأوقاؼ، العدد 
alwaei.gov.kw/Site/Pages/ChildDetails.aspx?PageId=524&Vol=596  
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السرقة عاـ الرمادة،  بفا يدؿ على مكانة عمر بن ابػطاب الفقهية، أنو عطّل حدّ  إسقاط حد السرقة: -
ذلك أف الناس إذا كانت بؾاعة وشدة غلب عليهم ابغاجة والضرورة، فلب يكاد يسلم السارؽ من ضرورة 

أنو كاف يتجنب تطبيق حدّ السرقة في   –رضي ا﵁ عنو  –تدعوه إفُ ما يسد بو رمقو، والثابت عن عمر 
 كل حالات الاضطرار، بل كاف يرى أف للمضطر أخذ ما يبقي بو حياتو، ولو باستعماؿ القوة.

بخصوص سرقة ابؼضطر، لو ما يؤيده من النصوص الشرعية  –رضي ا﵁ عنو  –والظاىر أف اجتهاد عمر 
فَمَنِ اضْطرَُّ فِي  ...﴿:في سورة ابؼائدة والدـ وبغم ابػنزير قرآف وسنة. فمن القرآف قولو تعافُ بعد أف حرّـ ابؼيتة

ثْمٍ  رَ مُتَجَانِفٍ لإِِّ   .3سورة ابؼائدة: الآية  ﴾(3)فإَِفَّ اللَّوَ غَفُورٌ رَّحِيمٌ  لامَخْمَصَةٍ غَيػْ

العديد يعافٓ مفهوـ الأزمة مثل سائر مفاىيم العلوـ الاجتماعية بتداخل  المفاىيم المرتبطة بالأزمة: -4.1
من ابؼفاىيم ذات الارتباط القوي بو، وفي ىذا الصدد بيكن القوؿ بوجود تداخل قوي بتُ مفهوـ الأزمة من 

 :1ناحية وابؼفاىيم الآتية من ناحية أخرى
يقتًب مفهوـ الصراع والنزاع من مفهوـ الأزمة، باعتبار أف بعض الأزمات تعبر عن  الأزمة والصراع: -

وف بالغ ابغدة وشديد التدمتَ كما يكتصارع إرادتتُ وتضاد مصابغهما وتعارضهما. إلا أف الصراع قد لا 
و. في حتُ ىو ابغاؿ في الأزمات، كما أف الصراع قد تكوف أبعاده وابذاىاتو معروفة وأيضا أطرافو وأىداف

 تكوف ىذه ابؼعطيات شبو بؾهولة في الأزمات.
يعبر مفهوـ ابػلبؼ، عن ابؼعارضة والتضاد وعدـ التطابق سواء في الشكل أو في  الأزمة والخلاؼ: -

فابػلبؼ إذف لا  ،الظروؼ أو في ابؼضموف، وىو ما قد يكوف أحد مظاىر الأزمة ولكنو لا يعبر عنها بساما
 نشوئها واستمرارىا. ىولكنو يعبر عنها، أو يكوف باعثا عل بيثل في حد ذاتو الأزمة

تعتبر ابؼشكلة باعثا رئيسيا يسبب حالة من ابغالات غتَ ابؼرغوب فيها غتَ أنها برتاج  الأزمة والمشكلة: -
فابؼشكلة قد تكوف ىي سبب الأزمة التي بست، ولكنها بالطبع لن  ،جهد كبتَ ومنظم للتعامل معها إفُ

تكوف ىي الأزمة في حد ذاتها. فالأزمة عادة ما تكوف أحد الظواىر ابؼتفجرة عن ابؼشكلة، والتي تأخذ 
موقعا حادا شديد الصعوبة والتعقيد، غتَ معروؼ أو بؿسوب النتائج وبوتاج التعامل معو إفُ قمة السرعة 

 حتُ أف ابؼشكلة عادة ما برتاج إفُ جهد منظم للوصوؿ إليها والتعامل معها. والدقة في

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ السياسية -ارة أزمة القبائل من خلبؿ جريدة ابػبر )دراسة حالة( إد –بوعزيز بوبكر، الإعلبـ وإدارة الأزمات  -1

 .29 – 28: ، ص ص2005 – 2004والإعلبـ، قسم علوـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة ابعزائر، 
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يعبر ابغادث عن شيء فجائي غتَ متوقع تم بشكل سريع وانقضى أثره فور بسامو، ولا  الأزمة والحادث: -
ولا تستمر. في حتُ  لو صفة الامتداد بعد حدوثو الفجائي العنيف بل تلبشى تداعيات ابغدث ذاتويكوف 

الأزمة قد تنجم عن ابغادث ولكنها لا بسثلو فعلب وإبما تكوف فقط أحد نتائجو، كما أنها كثتَا ما بستد  أف
فابغادث بهذا عبارة عن التطور ابعزئي تتم معابعتو ضمن إطاره ووفق  ،1لفتًة بعد نشوئها والتعامل معها

 فُ أزمة.إعمد منطلق سياقو، وبشة احتماؿ قائم دائما وىو أف يتحوؿ ابغادث بشكل مت
ومنهم من قاؿ  ،بدعتٌ الغم، والكارث ىو الأمر ابؼسبب للغم الشديدالكارثة من كرث... الأزمة والكارثة: -

بأف الكارثة: "ىي أحد ابؼفاىيم التصاقا بالأزمات، وقد ينجم عنها أزمة، ولكنها لا تكوف ىي أزمة بحد 
 ذاتها، وتعبر الكارثة عن حالة مدمرة حدثت فعلب وبقم عنها ضرر في ابؼاديات أو كليهما معا. 

 :2ارثة على النحو التافِوبفا تقدـ نستطيع أف بقمل أىم الفروقات بتُ مفهومي الأزمة والك
أما الكارثة  ،الأزمة أعم وأشمل من الكارثة، فكلمة الأزمة تعتٍ الصغتَة منها والكبتَة، ا﵀لية وابػارجية -

 فمدلوبؽا ينحصر في ابغوادث ذات الدمار الشامل وابػسائر الكبتَة في الأرواح وابؼمتلكات.
 مؤيدوف داخليا وخارجيا، أما الكوارث وخاصة الطبيعية منها فغالبا لا يكوف بؽا مؤيدوف. للؤزمات -
في الأزمات بكاوؿ ابزاذ قرارات بغل تلك الأزمات، وربدا ننجح وربدا بلفق، أما في الكارثة فإف ابعهد غالبا  -

 ما يكوف بعد وقوع الكارثة وينحصر في التعامل معها.

 

 

 

 

 

 

                                                           
 ، من ابؼوقع:15/12/2018علي حسن السعدفٓ، فن إدارة الأزمات، تاريخ الاطلبع:  -1

https://pulpit.alwatanvoice.com/content/print/301014.html 
، سلسلة الدراسات الإسلبمية  –مية ، بؾلة ابعامعة الإسلب-دراسة موضوعية  –صبحي رشيد اليازجي، إدارة الأزمات من وحي القرآف الكرفٔ  -2

 .325 – 324 :، ص ص2011جواف فٓ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، المجلد التاسع عشر، العدد الثا

https://pulpit.alwatanvoice.com/content/print/301014.html
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 ويوضح ابعدوؿ التافِ الفرؽ بتُ الأزمة والكارثة:

 (: الفرؽ بين الأزمة والكارثة02جدوؿ رقم )

 الكارثة الأزمة وجو المقارنة
 كاملة تصاعدية المفاجأة
معنوية وقد يصاحبها خسائر بشرية  الخسائر

 ومادية
 بشرية ومادية كبتَة

 غالبا بشرية وأحيانا طبيعية بشرية أسبابها
 صعوبة التنبؤ إمكانية التنبؤ بهاالتنبؤ 

 تفاوت في الضغوط تبعا لنوع الكارثة ضغوط شديدة وتوتر عاؿ   الضغوط على متخذ القرار
 غالبا ومعلنة أحيانا وبسرية المعوقات والدعم

 بؿلية وإقليمية ودولية داخلية أنظمة وتعليمات المواجهة

رائد فؤاد بؿمد عبد العاؿ، أساليب إدارة الأزمات لدى مديري ابؼدارس ابغكومية في بؿافظات غزة وعلبقتها  :المصدر
، 2009، ابعامعة الإسلبمية، غزة، -إدارة تربوية  –مذكرة ماجستتَ، كلية التًبية، قسم أصوؿ التًبية بالتخطيط الاستًاتيجي، 

 .16ص

الأزمات بيكن التنبؤ بها، حيث أنها تأخذ بعض أف  –حسب وجهة نظر الباحث  –وما يتضح 
الوقت، وتنمو إفُ أف تأخذ حجمها الكامل ويكوف بؽا إشارات إنذار مبكرة، ولكن الكارثة تقع بشكل 
مفاجئ بصعب التنبؤ بوقوعها، ولذلك على ابؼؤسسات أف تعمل من خلبؿ التخطيط ابعيد على مواجهة 

اؼ ىذه الإشارات وسرعة التعامل معها بأساليب وقائية وكذلك الأزمات قبل حدوثها وذلك من خلبؿ اكتش
 بهب الاستعداد بؼواجهة الكوارث من خلبؿ التخطيط ابعيد بؼواجهة الكوارث في حاؿ وقوعها.

بيكن النظر إفُ الأزمة على أنها كل وضع أو حالة بوتمل أف يؤدي فيها التغيتَ في  ـمن خلبؿ ما تقد
حاد في النتائج، وبدعتٌ آخر فإف الأزمة ىي نتائج بؾموعة تتابعات تراكمية تغذي  الأسباب إفُ تغيتَ فجائي و 

 كل منها الأخرى إفُ أف تصل إفُ حافة الانفجار فتنفجر الأزمة.

إف ابػصائص التي تتسم بها الأزمة توضح ضخامة التحديات التي تستوجب مواجهة  خصائص الأزمات: -2
من بزطيط وإعداد للتعامل والتفاعل الإبهابي مع أحداث يصعب أو  والتعامل مع الأزمة، فهي مع ما تتطلبو
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يتعذر أحيانا التنبؤ بأبعادىا وتوقيتها بشكل دقيق فإنّها تتطلب أيضا امتلبؾ وسائل وأنظمة فعّالة لامتصاص 
ابػطتَ بيكننا التعامل مع ابؼوقف  وبزفيف الآثار النابصة عن تأثتَ الأزمة. ومن خلبؿ ابؼفاىيم السابقة وحتى

الذي يواجو الكياف الإداري الذي يشكّل أزمة ما، والتي غالبا ما تتوافر فيها بؾموعة من ابػصائص التي تتسم 
بها الأزمة وابؼتمثلة في: عامل الشك أو عدـ التأكد، عامل التفاعل والتداخل والتسارع، عامل التشابك 

أعراض سلوكية مرضية مثل: القلق، فقداف  من كل ذلك يتضح لنا أف الأزمة تساعد على ظهوروالتعقيد. 
 العلبقات الاجتماعية، شيوع اللبمبالاة، وعدـ الانتماء..

 :1وعليو فإف أىم خصائص الأزمات تتصف بدا يلي
سيادة جو من ابعهل وعدـ ابؼعرفة وذلك في ظل وجود غيمة مظلمة من عدـ وجود ابؼعلومات الكافية  -

ات وبالتافِ لا يعرفوف كيف يتصرفوف مع الأمور بل تزداد الأمور سوءا وابؽيئ للمؤسساتوابؽامة والضرورية 
 وتعقيدا لعدـ وجود ابؼعلومات ابؽامة والضرورية بصورة كافية.

 الدىشة وابؼفاجأة والسرعة الفائقة في حصوؿ الأزمة وتتابع أحوابؽا ابؼعقدة. -
 تعددة.الأزمة بطبيعتها معقدة ومعطياتها متداخلة ومعلوماتها متشابكة وم -
سيادة وظهور حالة من ابػوؼ والرعب من المجهوؿ وابػوؼ من الأزمات القادمة وابػوؼ من حدتها  -

 وشدتها وآثارىا.
 الإدارية. للمؤسساتالأزمات قد تسبب انهيار وتدىور وخسارة وعجز  -
والعملبء أو  ابؼؤسسةالأزمات قد تكوف سببا في انهيار بظعة ابؼؤسسة وانهيار الثقة التي كانت موجودة بتُ  -

وعدـ التعامل معها وكذلك التحذير منها  ابؼؤسسةالزبائن بفا يؤدي إفُ عزوؼ العملبء والزبائن عن ىذه 
 .الإدارية وتعلن الإفلبس بعد مدة قصتَة من ذلك بؼؤسسةفتسقط كرامة ىذه ا

ازف كذلك في وعدـ التو سيادة حالة من الاضطراب في العمل وعدـ التوازف في أداء الوظائف الإدارية  -
 التصرفات وفي التعامل مع الآخرين.

 سيادة حالة من الإحباط النفسي بتُ ابؼدراء وابؼوظفتُ مع قلة وضعف الإنتاج. -
سيادة حالة من السرقات للؤثاث وابؼمتلكات ونهب ثروات ابؼؤسسة الإدارية وذلك لاستغلبؿ وضعها قبل  -

 إعلبف إغلبقها وتصفيتها.

                                                           
، ص 2012بؿمد سرور، إدارة الأزمات ابؼشكلبت الاقتصادية وابؼالية والإدارية، الطبعة الأوفُ، دار البداية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  -1

 .139 -137 :ص
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 الإدارية. ابؼؤسسةلى الإدارات في وجود قوة خارجية ضاغطة ع -
بيارس ابؼتسبب في الأزمة عدة ضغوط لتصعيد الأزمات ولزيادة درجة حدة الأزمة ولتضييق ابػناؽ على  -

 الإدارية وقد تكوف ىذه الأزمات نفسية أو على شكل ضغوط اجتماعية أو عائلية أو مالية. ابؼؤسسات
ية وابؼؤسسات ابؼالية كما تعمل على عدـ استقرار أمن الإدار  ابؼؤسساتتسبب الأزمات تهديدا بؼصافٌ  -

 ابؼؤسسات وعلى عدـ الاستمرار في عمل الوظائف الإدارية.
شعور الإدارة العليا ورئاسة بؾلس الإدارة بالعجز وبعدـ الثقة بأنفسهم وبابغتَة وبعدـ القدرة على ابزاذ  -

فتُ عليهم وابػوؼ من كل شيء حتى من قرارات صحيحة كما بىيم عليهم حالة من الشك في أقرب ابؼوظ
 الأشخاص العاديتُ وابؼسابؼتُ.

تسبب الأزمة بفقداف وانهيار احتًاـ الأشخاص للمدراء وابؼسؤولوف عن ىذه ابؼؤسسة كما تعمل الأزمة  -
على أف يفقد ابؼسؤولوف وظائفهم ومكاتبهم ومرتباتهم وأرصدتهم ابؼالية في البنوؾ كذلك إذ تقوـ ابعهات 

 ى بابغجز والسيطرة وابؼصادرة لكل أمواؿ وحقوؽ وبفتلكات ابؼؤسسة.الأخر 
باعتبارىا ظاىرة اجتماعية بدورة حياة، مثلها في ىذا مثل أي كائن  بسر الأزمةمراحل تطور الأزمة:  -3

حي، وىذه الدورة بسثل أبنية قصوى في متابعتها والإحاطة بها من جانب متخذ القرار الإداري. فكلما كاف 
متخذ القرار سريع التنبو في الإحاطة ببداية ظهور الأزمة، أو بتكوف عواملها كلما كاف أقدر على علبجها 

 وما ينتج عنها من انعكاسات سلبية.  آثارىاالتعامل معها، وذلك للحد من و 
 :1ىناؾ بطس مراحل رئيسية لتطور الأزمة ىي أفويرى ابػضتَي 

وفي ىذه ابؼرحلة تبدأ الأزمة الوليدة في الظهور لأوؿ مرة في شكل إحساس مبهم قلق مرحلة الميلاد:  -
بوجود شيء ما يلوح في الأفق، وينذر بخطر غريب غتَ بؿدد ابؼعافَ أو الابذاه أو ابغجم أو ابؼدى الذي 

لشكل ابؼلبئم. ومن سيصل إليو. والأزمة غالبا لا تنشأ من فراغ وإبما ىي نتيجة بؼشكلة ما فَ يتم معابعتها با
ىنا يكوف إدراؾ متخذ القرار وخبرتو ومدى نفاذ بصتَتو، ىي العوامل الأساسية في التعامل مع الأزمة في مرحلة 
ابؼيلبد، ويكوف بؿور ىذا التعامل ىو تنفيس الأزمة وإفقادىا مرتكزات النمو، ومن ثم بذميدىا أو القضاء عليها 

رة أو دوف أف تصل حدتها إفُ درجة الصداـ العنيف. وتكوف عملية في ىذه ابؼرحلة دوف أف برقق أي خسا
 التنفيس في بؿورىا العاـ ىي:

                                                           
ابعديلي، واقع استخداـ أساليب إدارة الأزمات في ابؼستشفيات ابغكومية الكبرى في قطاع غزة، مذكرة ماجستتَ، كلية ربحي عبد القادر  -1

 .38 – 36 :، ص ص2006التجارة، قسم إدارة الأعماؿ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، 
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 خلق بؿور اىتماـ جديد يغطي على الاىتماـ بالأزمة، وبووبؽا إفُ شيء ثانوي لا قيمة لو. -
 الأزمة.معرفة أين تكمن عواملها والتعامل معها بالعلبج الناجح للقضاء على أسباب التوتر الذي أنشأ  -
 امتصاص قوة الدفع ا﵀ركة للؤزمة وتشتيت جهودىا في نواح أخرى. -

وتنشأ نتيجة لعدـ معابعة ابؼرحلة الأوفُ في الوقت ابؼناسب، حيث تأخذ الأزمة في مرحلة النمو المتسارع:  -
 النمو والاتساع من خلبؿ نوعتُ من ا﵀فزات بنا:

 كونت معها في مرحلة ابؼيلبد.مغذيات وبؿفزات ذاتية مستمدة من ذات الأزمة ت  -
وتفاعلت معها وبها، وأضافت إليها قوة دفع جديدة،  مغذيات وبؿفزات خارجية استقطبتها الأزمة  -

 وقدرة على النمو والاتساع.
وفي تلك ابؼرحلة يتعاظم الإحساس بالأزمة ولا يستطيع متخذ القرار أف ينكر وجودىا أو يتجاىلها نظرا 

، فضلب عن دخوؿ أطراؼ جديدة إفُ بؾاؿ الإحساس بالأزمة  لوجود ضغط مباشر يزداد ثقلو يوما بعد يوـ
سواءا لأف خطرىا امتد إليهم أو بػوفهم من نتائجها أو من أف خطرىا سوؼ يصل إليهم. وفي ىذه ابؼرحلة 

 :يكوف على متخذ القرار التدخل من أجل إفقاد الأزمة روافدىا ا﵀فزة وابؼقوية بؽا على النحو التافِ

برييد وعزؿ العناصر ابػارجية ابؼدعمة للؤزمة، سواء باستقطابها، أو خلق تعارض مصافٌ بينها وبتُ   -
 استفحاؿ الأزمة.

بذميد بمو الأزمة بإيقافها عند ابؼستوى الذي وصلت إليو وعدـ السماح بتطورىا، وذلك عن طريق   -
 استقطاب عوامل النمو الذاتي التي حركت الأزمة.

تعد من أخطر مراحل الأزمة، ومن النادر أف تصل الأزمة إفُ مثل ىذه ابؼرحلة، وبردث مرحلة النضج:  -
عندما يكوف متخذ القرار الإداري على درجة كبتَة من ابعهل والتخلف والاستبداد برأيو وانغلبقو على ذاتو أو 

طاءه حسنات.. وبذلك تصل الأزمة إفُ الإحاطة بحاشية من ابؼنافقتُ الذين يكيلوف لو ابؼديح ويصوروف لو أخ
أقصى قوتها وعنفها، وتصبح السيطرة عليها مستحيلة ولا مفر من الصداـ العنيف معها. وىنا قد تكوف الأزمة 

 الأزمةيكوف متخذ القرار قد استطاع بدىاء برويل ابذاه  أف أوبالغة الشدة، وتطيح بدتخذ القرار وبابؼؤسسة، 
ت الأزمة عنده، وتنتهي باستقطاب عناصر القوة فيها والسيطرة عليهم بشكل أو وبني، تتفت إفُ كبش فداء

 بآخر.
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تبدأ الأزمة بالابكسار والتقلص نتيجة للصداـ العنيف الذي تم ابزاذه والذي مرحلة الانحسار والتقلص:  -
الصداـ في يفقد جزءا ىاما من قوتها، على أف ىناؾ بعض الأزمات تتجدد بؽا قوة دفع أخرى، عندما يفشل 

 برقيق أىدافو وتصبح الأزمات في ىذه ابغالة كأمواج البحر، موجة تندفع وراء موجة.
وتصل الأزمة إفُ ىذه ابؼرحلة عندما تفقد بشكل شبو كامل قوة الدفع ابؼولدة بؽا أو مرحلة الاختفاء:  -

ضرورة الاستفادة من لعناصرىا حيث تتلبشى مظاىرىا وينتهي الاىتماـ بها وابغديث عنها، إلا أنو من ال
 الدروس ابؼستفادة منها لتلبفي ما قد بوث مستقبلب من سلبيات.

 :1بؿمد الصتَفي فلب بىتلف تصنيفو كثتَا عن التصنيف السابق فتَاىا أربع مراحل وىيأما 
 حيث يكوف ىناؾ شيء ما يلوح في الأفق وينذر بدوقف غتَ بؿدد ابؼعافَ. المرحلة التحذيرية: -
عندما لا تنتبو ابؼؤسسة بػطورة الأزمة في ابؼرحلة الأوفُ فإف الأزمة ستنمو وتشتد  زمة:مرحلة نشوء الأ -

 م بشكل سريع.ظوتتعا
إف فَ تتمكن ابؼؤسسة من التحرؾ في ابؼرحلة السابقة فستتعرض إفُ أزمة ذات درجة  مرحلة الانفجار: -

 عالية من القوة والعنف.
وىنا تبدأ الأزمة في التلبشي والابكسار لأنها تفقد القوى الدافعة بؽا، فتعود ابؼؤسسة إفُ  مرحلة الانحسار: -

 حالة التوازف الطبيعي أو إفُ بكو أفضل أو أسوأ منو.
 :2غتَ أف الباحث بشتَ العلبؽ لو رأي بـالف في تسمية ابؼراحل فيقوؿ أف الأزمة تنقسم إفُ ابؼراحل الآتية

 وىي ابؼرحلة التحذيرية عند الصتَفي. مرحلة الصدمة: -
 وىي ابؼرحلة التي عبر عنها الصتَفي بدرحلة نشوء الأزمة. مرحلة التراجع: -
وىنا تتجلى عقلبنية التفكتَ حيث تبدأ عملية إدراؾ واسعة ومراجعة للؤزمة بعد  مرحلة الاعتراؼ: -

 تفكيكها.
وىنا تستخدـ ابؼؤسسة استًاتيجيات معيّنة بالإضافة إفُ استخداـ ابؼوارد البشرية وابؼادية  مرحلة التأقلم: -

 اللبزمة للتخفيف من آثار الأزمة وإلا ستتجو ابؼؤسسة لا بؿالة إفُ كارثة.
 

                                                           
يع العربي أبموذجا، أطروحة دكتوراه، كلية العلوـ الإسلبمية والعلوـ خالدي سعاد، دور العلبقات العامة في إدارة الأزمات في العافَ العربي أزمة الرب -1

 .58، ص 2017 – 2016 ابعزائر، ، وىراف،1الإنسانية، قسم علوـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة أبضد بن بلة
 .59 – 58 :، ص صابؼرجع نفسو -2
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 :1( مراحل تطور الأزمة أو دورة حياة الأزمة01يوضح الشكل رقم )

 حياة الأزمة((: مراحل تطور الأزمة )دورة 01شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

: دراسة حالة لوحدات من ابؼؤسسات الصناعية وابػدمية، أطروحة ىامل مهدية، اتصاؿ الأزمة في ابؼؤسسة ابعزائرية المصدر:
  ،  فرع تنمية وتسيتَ ابؼوارد البشرية، ، جامعة، قسم علم الاجتماع، الاجتماعيةالعلوـ  كلية العلوـ الانسانية ودكتوراه علوـ

 .100ص، 2009- 2008 ابعزائر، قسنطينة، منتوري

الأزمات ليست وليدة ذاتها بل ىي نتيجة لمجموعة أسباب أدّت إفُ : وفوائدىا أسباب نشوء الأزمات -4
نشوئها، ومعابعتها لا تتم دوف معرفة لأسبابها، وإلا أصبحت عملية لإىدار الوقت، وابعهد، وابؼاؿ، فتؤدّي 

                                                           

، كلية الع -1 لوـ ىامل مهدية، اتصاؿ الأزمة في ابؼؤسسة ابعزائرية: دراسة حالة لوحدات من ابؼؤسسات الصناعية وابػدمية، أطروحة دكتوراه علوـ
 ،2009- 2008الانسانية و العلوـ الاجتماعية، قسم علم الاجتماع، فرع تنمية وتسيتَ ابؼوارد البشرية، ، جامعة منتوري قسنطينة، ابعزائر، 

 .100ص
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قيق حينئذ إفُ تفاقم الأزمة وامتدادىا لفتًة أطوؿ؛ لذا فابؼعرفة ابغقيقية لأسباب نشوء الأزمة تساىم في بر
استجابة صحيحة وفعّالة مع صرؼ أقلّ جهد من ابؼاؿ والوقت، فمن علم أسباب الأزمة ظفر بالنّجاة منها. 
والأمم ابؼتقدمة حاليا إبّما يقاس تقدمها بددى سيطرتها ومعابعتها للؤزمات، فالدولة إذا كاف حجم أزماتها 

الأزمات فيحكم عليها بالتّخلف. ومن أىم أسباب قليلب فهي الراّئدة ابؼتقدّمة، وبابؼقابل إذا كانت تغرؽ في 
 :1نشوء الأزمات ما يأتي

يعدّ سوء فهم ابؼعلومات ابؼتوفّرة عن الأزمة عاملب أساسيا في نشوء الأزمة ونشوبها، وىذا راجع سوء الفهم:  -
 إفُ:

الفهم الناتج في الأغلب عن وجود خطأ في استقباؿ ابؼعلومات بسبب تداخلها أو قلّتها أو نقص  سوء - أ
. فعدـ الإحاطة علما بالقضية يكوف السّبب في إعطاء مدخلبت خاطئة بفا ينتج عنو حتما بـرجات فيها

نقصها سبب خاطئة. وتعد ابؼعلومة الصحيحة من أىم ما يعتمد عليو الإداري في ابزاذ القرارات، ف
ّـ وصحيح مهمّ لإدارة الأزمة والوقاية منها.  للؤزمة، كما أف توفرىا بشكل تا

التسرع والاربذاؿ في إصدار قرارات تفتقر إفُ ابغقيقة، فهذا يؤدي بالطبع إفُ تقدفٔ حلوؿ واستنتاجات  - ب
لومات صحيحة مغلوطة، ومن ىنا فإفّ برقق النّجاح في إدارة الأزمات مرىوف بالاعتماد أساسا على مع

 متيقّن من ثبوتها، ومطابقتها للواقع.
يعد سوء التقدير والتقوفٔ من أكثر أسباب حدوث الأزمات في بصيع المجالات سوء التقدير والتقويم:  -

 وبالأخص في المجالات العسكرية، إذ ينشأ سوء التقدير الأزموي من خلبؿ جانبتُ أساسيتُ بنا:
ة، والثقّة الزاّئدة في النّفس إفُ حدّ الإفراط لأجل مواجهة الطرّؼ الآخر ابؼغالاة في تقدير القوّة الذاتي - أ

 والتّغلب عليو.
سوء تقدير قوّة الطرّؼ الآخر، أو الاستخفاؼ بو والتقليل من شأنو ظنّا أف خصمو على مأمن منو ولن  - ب

 يصلو مكروه.
إشاعة أطلقت بشكل  إفّ نشوء الأزمات في أغلبها يكوف نتيجةالإشاعات )التضليل الإعلامي(:  -

فالإعلبـ ابؽدّاـ يلعب دورا فعّالا في تنشئة معتُّ، وتّم توظيفها بشكل معتُّ، لتحقيق ىدؼ معتُّ. 
الأزمات واختلبقها من العدـ، حيث يعمد مفتعلو الأزمات إفُ استخداـ معلومات كاذبة معادية للكياف 

                                                           
، كلية العلوـ الانسانية والعلوـ -دراسة موضوعية  –بؿمد بولقصاع، منهج القرآف الكرفٔ في إدارة بـتلف الأزمات  -1 ، أطروحة دكتوراه علوـ

-28: ، ص ص2016 -2015لمساف، ابعزائر، بكر بلقايد، ت أبي، بزصص التفستَ وعلوـ القرآف ، جامعة الإسلبميةالاجتماعية، قسم العلوـ 
36. 
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قبّلها النفوس ابؼريضة وتستسيغها، فيحدثوف بذلك ابؼراد استهدافو، فينشرونها في الأوساط الاجتماعية، وتت
 أزمة اجتماعية قويةّ.

يعد اليأس بحدّ ذاتو أحد الأزمات النّفسية والسلوكية والتّي تشكّل خطرا دابنا على اليأس والقنوط:  -
مية، متّخذ القرار، لأفّ اليأس يسّبب الإحباط فيفقد صاحبها الرغبة والدّافع على العمل، والتّطوير والتّن

ويستسلم لتيّار العمل الرّوتيتٍ اليومي، وتتفاقم الأزمة لتصبح "حالة اغتًاب" بتُ الفرد والكياف الذي 
يعمل فيو، وتبلغ الأزمة ذروتها عندما بردث حالة انفصاـ وانفصاؿ بتُ مصلحة العامل وبتُ مصلحة 

 الكياف الإداري الذي يعمل فيو.
ا إدارة، ولكنّها في ابغقيقة ليست بإدارة، بل ىي بؾموعة من الأىواء ويطلق عليها بؾاز  الإدارة العشوائية: -

 والأمزجة التي تتنافى مع أيّ مبادئ علمية، وتتّصف بالصّفات الآتية: 
عدـ الاعتًاؼ بالتّخطيط وأبنيتو وضرورتو للنّشاط، كما أنوّ لا يستطيع أف يستخلص بذارب ابؼاضي، ولا  -

 أف يستشرؼ آفاؽ ابؼستقبل.
 لاحتًاـ للهيكل التنظيمي، وشيوع الفوضى، والصّراع الدّاخلي بتُ الأفراد والكياف الإداري.عدـ ا -
 عدـ التّوافق مع روح العصر، والإبقاء على الأفكار ابعامدة ابؼتحجّرة. -
 قصور التّوجيو للؤوامر والبيانات وابؼعلومات وعدـ التّنسيق. -
عدـ وجود متابعة أو رقابة علمية وقائية وعلبجية، بفا يشيع جوّا من الإرىاب وابػوؼ والتّطاحن، والشّك  -

 بتُ الأفراد بعضهم البعض، وانتشار الرّشاوي وا﵀سوبية... 
ىذا ويعدّ ىذا النوع من الإدارة الأشدّ خطرا بؼا يسبّبو للكياف الإداري من تدمتَ لإمكانياتو وقدراتو، ولعلّ 

ما يفسّر لنا أسباب أزمات الكيانات الإدارية في دوؿ العافَ الثاّلث؛ وخاصّة العربية منها والتي صارت تتهاوى 
 أنظمتها وحكوماتها الدكتاتورية نظرا لافتقارىا إفُ رؤية مستقبلية علمية.

اة بغدوث عندما تتعارض الأىداؼ بتُ الأطراؼ ابؼختلفة يكوف ذلك مدع تعارض الأىداؼ والمصالح: -
أزمة بتُ تلك الأطراؼ خصوصا إذا بصعهم عمل مشتًؾ، فيسعى كل طرؼ من الأطراؼ ابؼتعارضة إفُ 
إبهاد وسيلة ضغط لتتوافق مع أىدافو، ومصابغو، وتتعارض في آف واحد مع الطرّؼ الآخر، فمن ىنا يقوى 

امل مع بقيّة الدّوؿ بدبدأ وجود ابؼصلحة، فالدّوؿ ابؼتقدّمة ابغديثة وعلى رأسها أمريكا تتعتيّار الأزمة بينهما. 
والتّوحد على أىداؼ معينة، فليست بذمعهم صداقة دائمة مع دولة، وإبّما الذي بهمعهم وجود مصلحة 
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بينهما، فإذا تعارضت مصلحتهما مع بلد ما، واختلفت أىدافهما؛ فإفّ ذلك نذير بقياـ أزمة بتُ ىذين 
 البلدين.

ثّل الظلّم السّبب ابؼباشر في انهيار الكيانات الاجتماعية سواء على مستوى بي انتشار الظلّم والفساد: -
الأفراد أو ابعماعات أو الدّوؿ وىي من السّنن الربّاّنية التي لا برابي أحدا، فمتى بدأ الظلّم يستشري في 

 فيحكم عليها بتعاقب الأزمات، وبابػراب الذي سيفنيها. مؤسسةبصاعة أو 
 يلخص أسباب نشوء الأزمات:( 02الشكل رقم ) ابؼبتُّ فيوابؼخطط 

 (: أسباب نشوء الأزمات02شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، كلية  ، أطروحة-دراسة موضوعية  –زمات الكرفٔ في إدارة بـتلف الأالقرآف بؿمد بولقصاع، منهج  :المصدر دكتوراه علوـ
بي بكر بلقايد، تلمساف، أجامعة  ،فالقرآ، بزصص التفستَ وعلوـ الإسلبميةالعلوـ الانسانية والعلوـ الاجتماعية، قسم العلوـ 

 .37، ص 2016 -2015ابعزائر، 

 :1ومن العوامل ابؼساعدة أيضا على نشوء الأزمات نذكر
على التعامل مع حقائق وىي تعتٍ أخطاء تعود لانعداـ قدرة أو رغبة أطراؼ الأزمة  الأخطاء البشرية: -

قلة ابػبرة في  تدىور الدافعية وابؼعنويات؛ انعداـ التدريب؛ البشرية للؤسباب التالية:. وترجع الأخطاء الأزمة

                                                           
 .28- 25 :، ص ص2006أبضد ماىر، إدارة الأزمات، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  -1
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عدـ التًكيز في  ؛والإرىاؽالتعب  التدىور الصحي؛ عدـ مناسبة الصفات الشخصية؛ نوعها وسنواتها؛
 الإبناؿ.و  العمل؛

وىو عدـ الإبياف بالآخرين وتنعدـ الثقة في بعض الناس، وربدا تنعدـ الثقة في نظاـ كامل كأف انعداـ الثقة:  -
. ويرجع سبب عدـ الثقة إفُ ما يلي: سيادة ظروؼ عمل سيئة؛ ابؼؤسسةتنعدـ الثقة في الإدارة العليا أو 

الاىتماـ بالعمل؛  ابلفاض الدخل، ابلفاض الروح ابؼعنوية والدافعية؛ ابػوؼ من تصرفات النظاـ؛ عدـ
استًضاء الرؤساء واللجوء إفُ ابغيل السياسية؛ عدـ كفاءة النظاـ الإداري؛ الاستبداد والديكتاتورية في 

 العمل الإداري.
وىو افتعاؿ ابؼشاكل والأزمات للتمويو على أزمات أكبر. وىو بؿاولة لصرؼ النظر الأزمات المتعمدة:  -

ويرجع السبب في افتعاؿ الأزمات إفُ ما يلي: بؿاولة  ،جانبية أو وبنيةعن أزمة حقيقية بافتعاؿ أزمات 
التمويو والتغطية على الأزمات ابغقيقية؛ بؿاولة كسب أرضية بصورة غتَ أخلبقية على حساب الغتَ؛ انعداـ 

 انعداـ الثقة في الآخرين.و ؛ والأخلبقيالديتٍ  زعالوا

زمة تعطي انطباعا سلبيا، إلا أف الإدارة السليمة للؤزمة رغم أف بصيع التعريفات التي تناولت مصطلح الأ
بيكنها ليس فقط بذاوز الأزمة بأقل ابػسائر، وإبما أيضا برويل ابؼخاطر إفُ فرص كما يقوؿ دراكر : "لا يوجد 

 :1بـاطر؛ فقط ىناؾ فرص". بيكن بالإدارة السليمة للؤزمة برقيق عدد من الفوائد منها ما يلي

: بىرج القادة ابعدد من وسط دخاف وضجيج الأزمة، ىذه ابغقيقة مثلما تنطبق على ميلبد قادة جدد -
ميداف القتاؿ، تنطبق بساما على عافَ الأعماؿ، لذلك فإف الأزمات بيكن أف بزلق القادة، فالأشخاص 

حتى ابؼوىوبوف الذين بوصلوف على فرص بوطموف قيود البتَوقراطية ويبرىنوف على قدراتهم على الإبقاز، و 
بالنسبة للمدير في الإدارة الوسطى أو الدنيا، بسثل الأزمة فرصة كبتَة بؼباشرة مهاـ خطتَة والعمل مع أناس 

 جدد وتعلم كيفية التعايش مع الغموض.
تسريع التغيتَ: إف الأزمة تضغط الوقت، فما كاف من قبل بيضي ببطيء يبدأ الآف في الإسراع، مع ظهور  -

أولئك الذين يسعوف إفُ التغيتَ أف يرحبوا بالأزمة، فرغم أف ىناؾ آثارا جانبية شبح الفوضى، وينبغي على 
 غتَ مرغوبة بؼعظم الأزمات ابؼتسارعة إلا أنو بؾرد بشن صغتَ للتقدـ.

                                                           
مذكرة  لؤي سليم عبد ا﵁ عياد، أثر استخداـ الاستًاتيجيات ابغديثة في إدارة الأزمات على الأداء التسويقي في البنوؾ ا﵀لية في قطاع غزة، -1

 .43 – 42  :، ص ص2015الأعماؿ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، فلسطتُ، ماجستتَ، كلية التجارة، قسم إدارة 
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مواجهة ابؼشكلبت: من طبيعة البشر أف يتحاشوا مواجهة ما لديهم من مشكلبت بدمارسة النشاط اليومي  -
ىذا الأسلوب يتسم بالذكاء، ففي بعض الأحياف تزوؿ  نادرة أف يتضح أفابؼعتاد، وبودث في أحواؿ 

ابؼتاعب من تلقاء نفسها أو تتغتَ الظروؼ وتقل ابؼصاعب بدرور الوقت، لكن التأختَ يزيد الأمور سوءا 
وتعقيدا في معظم الأحياف، وإذا كاف ابؼثل القدفٔ يقوؿ: "إذا كاف لديك شيء مكسور أصلحو بسرعة"، 

 كننا أف نضيف لو عبارة "لأنك إف فَ تفعل سوؼ بذبرؾ الأزمة على ذلك".فربدا بي
 بؼؤسسةإمكانية تغيتَ الأفراد: في الأوقات العادية يكوف من الصعب إدخاؿ تغيتَات ىامة على قوة عمل ا -

وصفوؼ الإدارة بها، دوف إثارة القلق والاستياء ومعارضة النقابات العمالية، ومن ثم فإف الأزمة توجد بيئة 
 جيّدة للتغيتَ.

الاستًاتيجيات ابعديدة: إف الأزمات تفرض أحيانا إعادة النظر في ابػطط التي تبدو ثوابت لا بيكن  -
وحالة عدـ التأكد، والضغوط وفقداف السيطرة، كلها  ابؼؤسسةالتزحزح عنها، فالتهديد الذي يواجو ازدىار 

أمور تسمح بظهور أفكار جديدة ودراسة ابذاىات جديدة، وفي مثل ىذه الأوقات تبرز الاستًاتيجيات 
 ابعديدة.

نظمة الإنذار ابؼبكر: يرغب معظم من برقق بؽم النجاة من أزمة ما، في إبهاد طريقة ما لتفادي تكرار أ -
أف تكوف السيطرة على حياتنا سواء من الناحية الشخصية أو ناحية العمل، غتَ أف  التجربة، فنحن بكب

الإمساؾ بزماـ الأمور يستلزـ أف يكوف ابؼرء قادرا على التأثتَ على الأحداث، وىذا بدوره يستلزـ منا إقامة 
دأ الأزمة بوقت  للئنذار ابؼبكر تستشعر مشاكل الأداء وترسل إشارات للتحذير من ابػطر قبل أف تبأنظمة 
 كافي.

التي تنجو من أزمة ما عادة ما بذعلها التجربة أذكى وأصلب عودا،  ابؼؤسسةمزايا تنافسية جديدة: إف  -
وبريل بؿنة الأزمة إفُ خلق روح التضامن بتُ الناجتُ، فقد واجهوا عدوا مشتًكا وتعلموا أف يرعى كل منهم 

كيف بىرجوف منها منتصرين وقد رأوا قيمة الاجتهاد في الآخر، يعرفوف كيف يتصرفوف في مواجهة الأزمة و 
لتحقيق النجاح من قائد قوي يسانده فريق  أىمالعمل وقيمة العمل بذكاء، وصاروا يعرفوف أف لا شيء 

 بـلص.
 : ومناىج تشخيصها أبعادىا، أنواع الأزمات -5

تتباين أسس تصنيفات الأزمات من حيث مراحل دورة حياة الأزمة، أو معدؿ تكرار أنواع الأزمات:  -1.5
ابغدوث )ذات طابع دوري متكرر، وطابع فجائي عشوائي(، وعمق الأزمة )عميقة جوىرية وىيكلية التأثتَ، 
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)شاملة وغتَ عميقة وىامشية التأثتَ(، أو شدة الأزمة )عنيفة جابؿة، وىادئة ضعيفة(، أو الشموؿ والتأثتَ 
(، أو بؿور الأزمة )مادية، معنوية، أو ابؼؤسسة، وأخرى تصيب جزء أو أجزاء بؿددة من ابؼؤسسةبعميع أجزاء 

(. وقد تبوب الأزمة على أنها ابؼؤسسةالاثنتُ معا(، أو مستوى الأزمة )على مستوى الدولة، وعلى مستوى 
. أو أزمات طبيعية، وأخرى من صنع الإنساف فٍاداخلية أو خارجية، أو حسب طبيعتها اقتصادية، أو إدارية..

 واستخدامو للتقانة. 
 ويوضح الشكل التافِ أنواع الأزمات:

 (: أنواع الأزمات03شكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 .24ص ، مرجع سبق ذكرهرائد فؤاد بؿمد عبد العاؿ،  :المصدر

تعتمد التصنيفات السابقة الذكر أساس واحد في التصنيف، فيما تتوجو البحوث ابغديثة إفُ استخداـ 
 –أبموذجو الذي عبر عنو بدصفوفة الأزمة  (Gundel, 2005) معيار في تصنيف الأزمات، وقد قدـأكثر من 

Crisis Matrix- 1مصنفا الأزمات إفُ أربعة أنواع باعتماد معياريتُ لتحديد نوع الأزمة بنا: 

                                                           
، بؾلة العلوـ الاقتصادية والإدارية، كلية -تأطتَ مفاىيمي على وفق ابؼنظور الإسلبمي  –إيثار عبد ابؽادي بؿمد، استًاتيجية إدارة الأزمات  -1

 .54 ، ص2011، 64، العدد 17الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، المجلد 

 تصنيف الأزمات

 الموضوع الشموؿ التركيب التكرار

 /معنوية مادية معنوية مادية جزئية عامة بسيطة معقدة غ. دورية دورية

 المستوى الأداء السلوكي مدى العمق العمر الزمني

 قصتَة
 متوسطة
 طويلة

سطحية 
ىامشية 

 التأثتَ

ىيكلية 
 التأثتَ

فجائية 
 عميقة

زاحفة 
 ىادئة

 الأفراد ابعماعة بؿلي دوفِ إقليمي
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إذ تكوف الأزمة قابلة للتنبؤ عندما يكوف كل من ابؼكاف  بالأزمة: -Predictability –قابلية التنبؤ  -
والزماف وأسلوب حدوثها معروفا، ولا يتم بذاىل احتمالية ابغدوث. ولأف الكوارث الطبيعية على سبيل 
ابؼثاؿ قابلة للتنبؤ بشكل عاـ، فإف ابغاجة إفُ معيار ثاف للتصنيف يكوف مهما ويتمثل بإمكانيات 

 التأثتَ.
التأثتَ في الأزمة عندما : إذ بيكن في الأزمة -Influence Possibilities –إمكانيات التأثير  -

عبر مواجهة أسباب  تكوف الاستجابات بؼواجهتها أو تقليل أضرارىا معروفة وبفكنة التنفيذ، وذلك
 الأزمة.

تساىم مصفوفة الأزمة في برديد أنواع بـتلفة من الأزمات ومستوى تكرارىا وتهيئة الإجراءات ابؼضادة 
( يوضح 04. والشكل رقم )وا﵀ددة بأزمة معينة، بفا بههز متخذ القرار بدجموعة من الوسائل ابؼساعدة

 مصفوفة الأزمة.
 (: مصفوفة الأزمة04شكل رقم )

 
 

 
 
 
 

 

، بؾلة العلوـ ر الإسلبميوفق ابؼنظو  تأطتَ مفاىيمي على –إيثار عبد ابؽادي بؿمد، استًاتيجية إدارة الأزمات  :المصدر
 .55، ص2011، 64، العدد 17المجلد  جامعة بغداد، الاقتصادية والإدارية، كلية الإدارة والاقتصاد،

 :1ابؼصفوفة ابؼوضحة فيوفي الآتي استعراضا للمجالات الأربعة للؤزمة 

وتقع في ابؼربع الأوؿ من ابؼصفوفة، وتكوف قابلة للتنبؤ،  :Conventional Crisesالأزمات التقليدية  -
النوع من الأزمات بسبب استخداـ الأنظمة التكنولوجية  اوإمكانية التأثتَ فيها معروفة وبؿددة. وبودث ىذ

                                                           
 .55، ص ، مرجع سبق ذكرهإيثار عبد ابؽادي بؿمد -1

 الأزمة الأساسية
- 4 - 

 ات غير المتوقعةالأزم
- 2 - 

 ات العنيفةالأزم
- 3 - 

 ات التقليديةالأزم
- 1 - 
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يتم  أفابػطرة وربدا تلك ابؼركبة بصورة خاطئة، مثل أزمات انفجارات ابؼصانع الكيمياوية، فيما من النادر 
تقليدية. وتكوف احتمالية حدوث ىذه الأزمات وتكاليف  أنهاتصنيف الكوارث الطبيعية أو الاجتماعية على 

ة والعواقب السياسية النابصة عن الأزمات الوقاية منها وابػسائر ا﵀تملة والأضرار ابؼصاحبة، وفقداف ابغيا
التقليدية، وإف كانت كبتَة أحيانا، بصيعها تكوف معروفة وسهلة التوقع وابؼعابعة، وبيكن إدارتها وقيادة التأثتَ 

والمجتمع، ذلك أف التدابتَ ابؼضادة تكوف بؿددة وبـتبرة، كذلك إمكانية التدخل والتنفيذ  ابؼؤسسةفيها من 
كرار حدوث مثل ىذه الأزمات وابػبرة ابؼتًاكمة في مواجهتها. وعلى الرغم من عدـ تشابو سريعة بسبب ت

الأزمات التقليدية فإنو بيكن منع وقوعها عن طريق تنفيذ نظاـ متكامل للجودة وإدارة الأزمة مع تهيئة ابؼلبؾ 
نشطة والإجراءات الوثيقة الصلة ة، إضافة إفُ التدريب والتنظيم الفاعل عند تنفيذ الأأابؼؤىل والتجهيزات الكف

 بالأزمات التقليدية.
وتقع في ابؼربع الثافٓ من ابؼصفوفة وىي الأزمات نادرة  :Unexpected Crisesالأزمات غير المتوقعة  -

ابغدوث التي لا بيكن التنبؤ بها مقارنة بالأزمات التقليدية كحوادث ابغرائق إلا أنها حساسة للتأثتَ فيها. بودث 
ع بسبب استخداـ الأنظمة التكنولوجية ذات ابػصائص الشاذة أو بسبب الأنظمة الطبيعية وتنطوي ىذا النو 

على تهديد كبتَ بابػطر إلا أنو بيكن التأثتَ فيها. وعلى الرغم من صعوبة إجراء وتنفيذ التدابتَ الوقائية بسبب 
دوث ابؼتكرر عن طريق الاستعداد ابعيّد نو بيكن تقليل بـاطر ابغأعدـ القابلية على التنبؤ بحدوث الأزمة إلا 

من خلبؿ برستُ تبادؿ ابؼعلومات عن الأسباب قبل حدوث الأزمة، وإعداد مدراء الطوارئ وتشكيل وتدريب 
فرؽ عمل متجانسة ودائمة بؼعابعة ابؼهمات الصعبة وغتَ ابؼتوقعة بشكل فاعل، مع أبنية منح اللبمركزية في 

 لسريع عند حدوث الأزمات غتَ ابؼتوقعة.ابزاذ القرار لتأمتُ التدخل ا
وىي أزمات بيكن توقع حدوثها إلا أنو من النادر التأثتَ فيها  :Intractable Crisesالأزمات العنيفة  -

لكونها أزمات عنيدة وغتَ مرنة، إذ يصعب السيطرة عليها وتوجيهها، كالانفجارات التي برصل في ابؼفاعلبت 
 النووية، وابؽزات الأرضية، وحوادث الازدحامات والتدافع في ابؼلبعب وابؼناسبات. وتتخطى ابؼخاطرة والأضرار

ابؼصاحبة بؽا حدود ما تسببو الأزمات غتَ ابؼتوقعة كما يصعب بذاوزىا على الرغم من أف ابػطر الناجم عنها 
يكوف معروفا ومن السهل برديده في الزماف والمجاؿ والنوع. ذلك أف الاستعداد والسيطرة على ىذا النوع من 

ى دراسة وتفحص مستمرين للنظاـ ابؼستخدـ الأزمات في إبهاد إجراءات غتَ تقليدية وغتَ معروفة، تعتمد عل
والتًكيز على التوقع بهذه الأزمات وبسبب صعوبة مواجهة ىذه الأزمات. ولابد من جهد مشتًؾ على الصعيد 

 التي تواجو بـاطر الأزمات العنيفة. ابؼؤسساتابػارجي ولا سيما بالنسبة للدوؿ و 
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وبسثل صنف الأزمات الأكثر خطورة وىي نادرة ابغدوث وبؾهولة   :Fundamentalالأزمات الأساسية  -
كونها بذمع غياب القدرة على التنبؤ وإمكانيات التأثتَ ابؼقيدة، ما يزودىا باحتمالية تدمتَية ىائلة، وتظهر 
بشكل سريع ومفاجئ إلا أنها تستمر لفتًات طويلة. وبستاز بسرعة التغتَ وضعف ابػبرة وىذا ىو التحدي 

يكاد يكوف من الصعب التغلب عليو. ويكوف الاستعداد والاستجابة بؼثل ىذه الأزمات غتَ معروفة وغتَ   الذي
ة، بسبب استحالة تقدير ابؼؤشرات الضرورية للتحضتَ إفُ الأزمات الأساسية، وخاصة الزماف وابؼكاف، أكف

ييد ىذا النوع من الأزمات. وتبقى ابؼضادة ابؼناسبة، لذا من الصعب منع أو بر والإجراءاتواحتمالية ابغدوث، 
الأكثر أبنية التي تتبعها ابعهات التنفيذية للتعامل مع الأزمات الأساسية ىي: الإعداد ابؼنظمي  الإجراءات

والتنظيم الأمتٍ الفعّاؿ في التعامل مع درجة عالية من عدـ التأكد، وتشكيل المجموعات ابػبتَة. وقد تشمل 
 قانونية غتَ مرغوب بها تؤثر في حرية ابؼواطنتُ.ابؼضادة أثارا  الإجراءات

 :1نذكرىا فيما يلي أبعاد إف للؤزمات أبعاد الأزمات: -2.5
بؽا تأثتَ بؿلي غالبا ما تنجح الدوؿ الكبرى في نقل أزماتها إفُ الدوؿ التي تدور في فلكها أزمات عالمية:  -

فيكوف تأثتَ تلك الأزمات فيها أشد خطرا منو في الدولة ابؼركز، فلو ساء بؿصوؿ القمح الأمريكي مثلب فإف 
التي يعتمد عليو في الدوؿ تأثتَه لن يقتصر على الولايات ابؼتحدة الأمريكية فقط، بل سيكوف أشد تأثتَا 

 غذاءىا.
إف مثل ىذه الأزمات بؽا تأثتَ خارجي يتضح كلما كانت الدوؿ النامية متًابطة إذ بيكنها  أزمات محلية: -

ترابطها وعلبقتها التعاونية من جعل أزماتها تطوؿ العافَ ابػارجي فتدفع الدوؿ الكبرى إفُ القياـ بدسؤولياتها 
ذلك على مراحل تتمثل في امتصاص ضغطها واستيعابو ثم إفقادىا تأثتَىا الذاتي، بذاه تلك الأزمات ويتحقق 

ويؤدي ذلك لأزمة جديدة بيكن تصديرىا إفُ ابػارج ويكوف ذلك استغلبؿ ضغوط الأزمة ابعديدة كرد فعل 
ر للتعامل مع الأزمة الأصلية وبرويل مصادرىا، ويلي ذلك ابؼرحلة الأختَة، وىي جتٍ مكاسب برويل مسا

الأزمة إفُ أطراؼ أخرى وإجبارىا على مواجهتها. ويتمثل ذلك في ما عمدت إليو الدوؿ ابؼنتجة للنفط من 
نقل الأزمة النفطية إفُ بصيع الدوؿ ابؼستهلكة، وما بادرت إليو في الوقت نفسو الدوؿ الصناعية الكبرى من 

 لى منتجات تلك الدوؿ النفطية.نقل عبئ تلك الأزمة مرة أخرى إفُ دوؿ العافَ كافة التي تعتمد ع

                                                           
(، مذكرة 2008 – 2007( والأزمة ابؼالية )1933 – 1929دراسة أزمة الكساد الكبتَ ) –داودي ميمونة، ظهور الأزمات ابؼالية  -1

، 2014 ابعزائر، بزصص اقتصاد دوفِ، جامعة وىراف،ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية وعلوـ التسيتَ، قسم العلوـ الاقتصادية، 
 .19ص 
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وىي الأزمات التي لا يتعدى تأثتَىا حدود الدولة بل يقتصر على قطاع بؿدود منها،  أزمات محلية فقط: -
ولا بيكن ترحيلها إفُ ابػارج ولذلك فهي تعافً في إطار بؿلي فقط ويتمثل ذلك مثلب في الأزمة التي نشأت عن 

بسبب  1990ق بصهورية مصر العربية في أحد أياـ أبريل لعاـ انقطاع خدمات الكهرباء عن معظم مناط
صاعقة ضربت خطوط كهرباء الضغط العافِ في أحد ابؼواقع، الأمر الذي بقم عنو زيادة التحميل فجأة على 

 ا﵀طات الأخرى، ولقد أسهم ذلك في أزمات بؿلية للعديد من القطاعات.
التعامل مع الأزمة ىو التشخيص السليم بؽا لأنو  بفا لاشك فيو أف مفتاحمناىج تشخيص الأزمات:  -3.5

بدوف ىذا التشخيص فإف التعامل معها يكوف اربذالا، ولا تعتمد مهمة التشخيص الدقيق للؤزمة على معرفة 
أسباب وبواعث نشوء الأزمة والعوامل التي ساعدت عليها فقط، ولكن تعتمد أيضا على ضرورة برديد كيفية 

م ىذه ابؼعابعة ومن الذي سيتولاىا، ويستخدـ في تشخيص الأزمات عدة مناىج معابعتها ومتى وأين تت
 : 1ديدىا في الآتيأساسية بيكن بر

ويقوـ ىذا ابؼنهج على تشخيص الأزمة وفقا للمرحلة التي وصلت إليها من المنهج الوصفي التحليلي:  -
الذي حدثت فيو وعرض أبعادىا حيث برديد ملببؿها والنتائج التي أفرزتها وتأثتَىا على ىيكل الكياف 

 ومظاىرىا وجوانبها.
ويعتمد على النظرية التي تقوؿ أف أي أزمة من الأزمات لا تنشأ فجأة وأنها ليست المنهج التاريخي:  -

وليدة اللحظة ولكنها نتيجة أسباب وعوامل بؽا تاريخ ولذلك فإف التعامل وفق ىذا ابؼنهج مع الأزمة يبتٌ 
 بتاريخ الأزمة وتطورىا والعوامل التي أثرت فيها.على أساس معرفة كاملة 

بوتوي على أربعة عناصر ىي: مدخلبت الأزمة، نظاـ  ينظر للؤزمة على أنها نظاـ متكاملمنهج النظم:  -
تشغيل الأزمة، بـرجات نظاـ التشغيل، التغذية العكسية. ويساعد منهج النظم على التعامل مع الأزمة في 

من  أواح للتغلب عليها سواء بالسيطرة على مواردىا ومصادر التوتر والقلق بصيع مراحلها بفاعلية وبق
خلبؿ السيطرة على أداء أجزاء نظاـ الأزمة ونشاط كل جزء والبيئة ا﵀يطة بها وما تفرضو من قيود وحدود 

 على نظاـ الأزمة في تكوينو وتشغيلو أو في نظاـ ابؼعلومات ابؼرتدة.

                                                           
بؿمد صلبح سافَ، إدارة الأزمات والكوارث بتُ ابؼفهوـ النظري والتطبيق العملي، الطبعة الأوفُ، عتُ للدراسات والبحوث الإنسانية  -1
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الأزمة ىي وليدة البيئة التي نشأت فيها وتفاعلت معها لذلك يقوـ  ابؼنهج أفيعتبر ىذا المنهج البيئي:  -
بتحليل قوى البيئة ابؼؤثرة في صنع الأزمة ليساعد متخذ القرار الإداري على التعامل مع القوى البيئية التي 

 أدت إفُ ظهورىا.
مستقلة بؽا طبيعة خاصة كما على حدة باعتبارىا حالة  ويعتمد على دراسة كل أزمةمنهج دراسة حالة:  -

يقوـ بتشخيص دقيق للؤزمة وتتبعها بشكل تاربىي وبرليل كل عواملها وعناصر ابؼتغتَات ابؼؤثرة فيها بحيث 
 تصبح الأزمة ىي ابؼيداف البحثي.

التي بست في ابؼاضي ومقارنتها موضوعيا بالأزمات  ويعتمد على دراسة الأزماتمنهج الدراسات المقارنة:  -
اجهها في ابغاضر ومن خلبؿ تبيتُ أوجو الاتفاؽ والاختلبؼ يتم بذربة استخداـ العلبج فيما اتفق التي تو 

 وبقح في ابؼاضي واستحداث علبج فيما اختلف في ابغاضر.
 :خلاصة

بل  وخططها ابؼستقبلية ابؼؤسساتو الأفراد ، ، الشعوبالدوؿبسثل الأزمات خطر مباشر بيس مستقبل 
ولن تستطيع تلك وقد تؤدي ىذه الأزمات إفُ كوارث حتمية ما فَ بوسن التعامل معها، دد كيانها، تهو 

نظرا لتنوعها وتعدد التغلب عليها ما فَ برسن كذلك توخيها أو التعايش معها ليتم بذاوزىا،  ابؼؤسسات
ها بشكل الأزمات إذا فَ يتم برديد أسباب نشوئها وفهملذلك فقد بات من الصعوبة إدارة تلك خصائصها، 
وبيكن الاستفادة إفُ حد ما بالرجوع إفُ القصص التي  ، بيكّن من ابػروج منها بأقل ابػسائر،واضح ودقيق

استعرضها القرآف الكرفٔ والتي تبتُ منها شدة الأزمات التي واجهها الأنبياء والصحابة واستطاعوا التغلب عليها 
  ا بشكل سليم. وتشخيصهبفضل حنكتهم والقدرة على التدبر في الأمور 
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 تمهيد:

وتعرفنا على أنواعها وخصائصها وأسبابها ومسبباتها وعرفنا أف الأزمة ظاىرة سبق لنا وأف عرفنا الأزمة 
ترافق سائر الأمم والشعوب في بصيع مراحل نشوئها وتطورىا ولو نظرنا إفُ تاريخ ىذه الأمم لوجدنا أف كثتَا 

داعات جعلها بررؾ الأذىاف وشعل الصراعات وبرفز الإب امن الأزمات توسطت مراحل مهمة في حياتهم بف
وتنشئ أفكار جديدة من أجل دراسة وبرليل الأزمة وبؿاولة ابػروج منها بأقل ابػسائر والتصدي أيضا بؼا قد 
يتولد عنها من أزمات أخرى ومن خلبؿ ىذه الظروؼ وابؼتغتَات ابؼتسارعة وابؼتلبحقة تم تطور ىذه المجتمعات 

يرىا. وىنا ندرؾ أف الأزمات فَ تكن ضارة إذا بفعل حسن الإدارة وحسن استخداـ ابؼوارد والإمكانات وتطو 
رفقت بإدارة سليمة بل إنها ستشكل نقطة بروؿ إبهابية وبؿفزة إفُ التقدـ والتطور والأمثلة على ىذا في العافَ  

لياباف وأبؼانيا وفرنسا وغتَىم من دوؿ العافَ ابؼتقدـ والذين مروا بأزمات عصيبة عصفت بهم اكثتَة أبنها 
لكنهم فَ يستسلموا وأداروا أزماتهم بكل قوة واقتدار بفا جنبهم الفشل والانهيار واستعادوا قوتهم  وأثرت عليهم

وفي بصيع المجالات حتى أصبحت ىذه الدوؿ الياباف وأبؼانيا وفرنسا أكبر اقتصاديات في على كل الأصعدة 
ع الأزمات يقتضي منا وضع استًاتيجية . إف التعامل مالعافَ وأكثرىا إنتاجا وىنا تبرز لنا أبنية إدارة الأزمة

بؿددة بؼواجهتها، بالإضافة إفُ بؾموعة من التجهيزات والوسائل، مع ابغرص الشديد على أف يتم ىذا التعامل 
 عبر خطوات معينة.

لقد تعددت تعريفات إدارة الأزمات، وإف كاف ابؼعتٌ العاـ لمجمل ىذه : ومتطلباتها مفهوـ إدارة الأزمة -1
التعريفات واحد وىو كيفية التغلب على الأزمة بالأدوات العلمية الإدارية ابؼختلفة، وبذنب سلبياتها والاستفادة 

 :1يف نذكرمن إبهابياتها وإف كاف لكل باحث تعريف بـتلف في مفرداتو ولكنو متفق معناه. ومن أبرز التعار 
يشتَ مفهوـ إدارة الأزمة إفُ كيفية التغلب على الأزمة باستخداـ الأسلوب الإداري العلمي من أجل تلبفي  -

 سلبياتها ما أمكن، وتعظيم الابهابيات.
فإدارة الأزمات ىي نشاط ىادؼ يقوـ على البحث وابغصوؿ على ابؼعلومات اللبزمة التي بسكن الإدارة من  -

اىات الأزمة ابؼتوقعة، وتهيئة ابؼناخ ابؼناسب للتعامل معها، عن طريق ابزاذ التدابتَ التنبؤ بأماكن وابذ
 للتحكم في الأزمة ابؼتوقعة والقضاء عليها أو تغيتَ مسارىا لصافٌ ابؼؤسسة.

                                                           
 .71 – 70 :سعاد العقوف، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
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، ولأنها برتاج مفاجئىي عملية إدارية متميزة لأنها تتعرض بغدث  الباحثتُ أف إدارة الأزمةويرى بعض  -
بظة سريعة تتفق مع تطورات الأزمة، وبالتافِ يكوف لإدارة الأزمة زماـ ابؼبادأة في قيادة لتصرفات حا

 الأحداث والتأثتَ عليها وتوجيهها وفقا بؼقتضيات الأمور.
كما تعتٍ إدارة الأزمة التعامل مع الأزمات من أجل بذنب حدوثها من خلبؿ التخطيط للحالات التي  -

للؤزمات التي بيكن التنبؤ بحدوثها في إطار نظاـ يطبق مع ىذه ابغالات  بيكن بذنبها، وإجراء التحضتَات
 الطارئة عند حدوثها بغرض التحكم في النتائج أو ابغد من آثارىا التدمتَية.

الإشارة إفُ التفرقة بتُ إدارة الأزمة وابؼفاىيم القرينة بها، لأنو قد بودث مزج أو خلط بينها، ومن  وبذدر
 ىذه ابؼفاىيم بقد الإدارة بالأزمات، لذلك وجبت التفرقة بتُ ىذين ابؼفهومتُ:

يقوـ على البحث وابغصوؿ على ابؼعلومات اللبزمة فإدارة الأزمة كما بست الإشارة إليو، نشاط ىادؼ 
التي بسكّن الإدارة من التنبؤ بأماكن وابذاىات الأزمة ابؼتوقعة، وتهيئة ابؼناخ ابؼناسب للتعامل معها، عن طريق 

 . أما الإدارةابؼؤسسةابزاذ التدابتَ اللبزمة للتحكم في الأزمة ابؼتوقعة والقضاء عليها أو تغيتَ مسارىا لصافٌ 
بالأزمات فهي نشاط تقوـ بو الإدارة كرد فعل بؼا تواجهو من تهديدات وضغوط متولدة عن الأزمة، وأنو لا 
توجد خطة واضحة ابؼعافَ تضع ابؼستقبل في حسبانها وتعد العدة بؼواجهة مشكلبتها أو منعها قبل وقوعها، 

ؾ الإدارة، وتقوـ بسلسلة من ولكن تتًؾ الأمور والأحداث تتداعى، حتى تقع الأزمة عندئذ فقط تتحر 
الة حتى تنقضي الأزمة التي تواجو عّ المجهودات التي غالبا ما تكوف كثيفة وشاقة، وإف كانت نتائجها غتَ ف

ابؼؤسسة، وتتعامل معها بالشكل العلبجي الذي قد يصيب أو بىطئ، ومن ثم فهي إدارة زمنية تبدأ مع الأزمة 
 . 1وتنتهي بانتهائها

 لتافِ الفرؽ بتُ إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات:ويوضح ابعدوؿ ا

 

 

 
                                                           

ة التًبوية،  رىف مرواف غنيمة، متطلبات إدارة الأزمات التعليمية في ابؼدارس الثانوية في مدينة دمشق، رسالة ماجستتَ في التًبية ابؼقارنة والإدار  -1
 .46-45، ص ص: 2014كلية التًبية، جامعة دمشق، ابعمهورية العربية السورية، 
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 (: الفرؽ بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات03جدوؿ رقم )

 الإدارة بالأزمات إدارة الأزمات
يقوـ على البحث وابغصوؿ على نشاط ىادؼ 

 بالأزمات مستقبلب. معلومات بسكّن الإدارة من التنبؤ
بؼا تواجهو من  نشاط تقوـ بو الإدارة كرد فعل

 تهديدات وضغوط متولدة عن الأزمة.
ابؽدؼ منها: برقيق درجة استجابة سريعة عالية 

الة لظروؼ ابؼتغتَات ابؼتسارعة للؤزمة، وذلك عّ وف
بهدؼ درء الأخطار قبل وقوعها والتحكم وابزاذ 

 .للمؤسسةالقرارات ابغابظة لإعادة التوازف 

داري للتعامل ابؽدؼ منو: افتعاؿ الأزمات كأسلوب إ
مع بعض ابؼشكلبت الفعلية القائمة وفق برنامج 

 زمتٍ، ووسيلة للتمويو والتغطية.

توجد خطة واضحة ابؼعافَ للمستقبل والتنبؤ 
 بالأزمات.

لا توجد خطة واضحة ابؼعافَ للمستقبل والتنبؤ 
 بالأزمات.

 تبدأ مع الأزمة وتنتهي بانتهائها. إدارة وقتية الة ودائمة باستمرار قبل الأزمة وبعد وقوعها.عّ إدارة ف
 تتميز بطابع علبجي فقط. تتميز بطابع وقائي وعلبجي.

رىف مرواف غنيمة، متطلبات إدارة الأزمات التعليمية في ابؼدارس الثانوية في مدينة دمشق، رسالة ماجستتَ في التًبية  المصدر:
 .46، ص 2014ابعمهورية العربية السورية، ابؼقارنة والإدارة التًبوية، كلية التًبية، جامعة دمشق، 

الأزمات وإبهادىا من عدمو، كوسيلة كما يشتَ آخروف أف مصطلح الإدارة بالأزمات تقوـ على افتعاؿ 
للتغطية والتمويو على ابؼشاكل القائمة التي تواجو الكياف الإداري، فنسياف مشكلة ما يتم عندما بردث مشكلة 

 .1ابؼشكلة القائمة أكبر وأشد تأثتَا لتغطي على

 :2وىناؾ عدة متطلبات لإبقاح عملية إدارة الأزمة أبنها الآتي

إف عدـ تعقيدىا والابتعاد عن كل ما من شأنو تعقيد الأمور وبىلق نوع من الإرباؾ  تبسيط الإجراءات: -
 وعدـ الفهم والوضوح ووضع الأنظمة وسن القوانتُ التي تسهل عملية الإدارة.

                                                           
 .46رىف مرواف غنيمة، مرجع سبق ذكره، ص -1
 30، حلقة علمية خاصة بدنسوبي وزارة ابػارجية "إدارة الأزمات"، للفتًة -تعريفها، أبعادىا، أسبابها  –علي بن ىلهوؿ الرويلي، الأزمات  -2

 .33 – 32 :، ص ص2011ماي، كلية التدريب، قسم البرامج ابػاصة، جامعة نايف العربية للعلوـ الأمنية، الرياض،  4أفريل إفُ 
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إف التنسيق بتُ فريق إدارة الأزمة والإدارات والقيادات الأخرى ذات العلبقة بالأزمة متطلب  التنسيق: -
ضروري ومهم وذلك لتنفيذ القرارات وكذلك للحيلولة دوف تعارض الإجراءات والتأكد من أف العمل بهري 

 بيسر وسهولة وتناغم شديد وكذلك إمكانية تبادؿ ابؼوارد.
لإطار العاـ الذي عمل من خلبلو القادة لإدارة أعمابؽم بابذاه التعامل مع إف التخطيط ىو ا التخطيط: -

 الأزمات وىو ابؼنهجية العلمية التي تبعد الأزمة عن الاربذالية والعشوائية والفوضى في ابزاذ القرارات.
كل لا بيكن التعامل مع الأزمة أو معابعتها إلا من خلبؿ تواجد أعضاء الفريق بش التواجد المستمر: -

مستمر في مكاف إدارة الأزمة حيث يؤدي تواجدىم إفُ التنسيق وتبادؿ الآراء والاطلبع على كل ما ىو 
الة لكل ما بهري من تطورات ومن عّ جديد حياؿ تطور الأزمة وابزاذ القرارات ابؼناسبة والآنية وابؼراقبة الف
 استشراؼ مستقبل الأزمة وكذلك تذليل الصعاب التي تعتًض التنفيذ.

إف تفويض السلطة يعتبر في غاية الأبنية أثناء معابعة الأزمة فقد تضطر الأحداث إفُ  تفويض السلطات: -
ابزاذ قرارات حابظة ومناسبة وبشكل سريع دوف انتظار الشخص ابؼسئوؿ والذي يقع ىذا القرار برت 

 مسئوليتو وىذا بووؿ دوف توقف الأعماؿ وإضاعة الوقت وحدوث الإرباؾ. 
 : ل التعامل العقلاني مع الأزماتمراحأسس و  -2

 :1تتطلب مواجهة الأزمة والتعامل معها الالتزاـ بعدة مبادئ أساسية ىيأسس التعامل مع الأزمات:  -1.2
إف من أىم عوامل النجاح في بؾابهة الأزمة ومعابعتها ىو برديد الأسبقيات حيث  تحديد الأسبقيات: -

يعتبر برديد ابؽدؼ الرئيسي والأىداؼ الثانوية وأسبقيات برقيقها من ابؼبادئ الرئيسية وابؼهمة للتعامل مع 
تو للؤساليب مءالأزمة في إطار استًاتيجية ابؼواجهة ومن خلبؿ معرفة ابؽدؼ ابؼطلوب برقيقو أولا وملب

ابؼتخذة بؼواجهة الأزمة وكذلك الأىداؼ الثانوية الفاعلة وابؼؤثرة في استمرار الأزمة حتى بيكن مواجهتها 
 والتعامل معها وفق الأسبقية التي تم برديدىا.

يكاد يكوف عنصر ابؼفاجئة ابؼبدأ الأوؿ الذي بوقق السيطرة الكاملة على الأزمة  تحقيق عنصر المفاجئة: -
لأنو يتيح ابغد من خطرىا ويساىم في القضاء عليها كما أنها تربك أطراؼ الأزمة وبررمهم من ابزاذ 

 القرارات السليمة ويكشف جوانب الضعف لديهم.
النجاح ابؼهمة في مواجهة الأزمة ويهدؼ ىذا  إف امتلبؾ القوة من عوامل حشد الطاقات والإمكانات: -

ابؼبدأ إفُ توفتَ كافة الإمكانات البشرية وابؼالية والإدارية إضافة إفُ توفر الكوادر الفنية وابؼتخصصة وابؼعدات 
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اللبزمة واستحضار قوة الإرادة والقوة ابؼعنوية وتوظيف الإعلبـ التأثتَي الداخلي وابػارجي واستقطاب الرأي 
 في الداخل وابػارج. العاـ

قد لا تكوف قادرة على بؾابهة أزماتها  مؤسساتإف الكيانات سواء كانت دوؿ أو  الدعم الخارجي: -
 بدفردىا خصوصا إذا كانت ىذه الأزمات كارثية إذ لابد بؽا من الاستعانة من مساعدات خارجية بؼضاعفة

 ة.طاقاتها والاستفادة من ابػبرات ابػارجية لمجابهة ىذه الأزم
يتم التفوؽ على الأزمة بالقدر الذي يتم فيو السيطرة عليها من خلبؿ ابؼعرفة الكاملة لتطوراتها  السيطرة: -

والإجراءات الفاعلة للؤزمة كما تتطلب عملية السيطرة التحرؾ بابذاه العوامل ابؼسببة للؤزمة والقوى الداعمة 
تٍ للقوى ابؼوجهة للؤزمة والقوى بؽا وكذلك العوامل ذات الصلة بها ويأتي ذلك من خلبؿ الاختًاؽ الأم

 الصانعة بؽا والقوى ابؼهتمة وابؼتعاطفة معها.
إف توفتَ ابؼعلومات إفُ ابؼتعاملتُ مع الأزمة يعد أمرا ملحا ومهما ليس فقط أثناء إدارة  توفير المعلومات: -

يساعد على الأزمة بل قبلها وبعدىا أيضا لأف ذلك سوؼ يسهم في بناء القرارات الصحيحة والسليمة و 
 ابزاذ الإجراءات ابؼناسبة لإنهاء الأزمة أو التقليل من أضرارىا وبوقق التكيّف السريع بؼواجهة الأزمة بفاعلية.

إف اختيار الأسلوب الأنسب لمجابهة الأزمة ىو ابػطوة الأوفُ  زمة:اتباع أنسب الأساليب لمواجهة الأ -
يا أو غتَ تقليدي أو بابؼنهجية العلمية أو عن طريق للتعامل معها وإنهاءىا فإما أف يكوف أسلوبا تقليد

 الإدارة بالأزمات، فكل أسلوب لو فاعلية وتأثتَ على إدارة الأزمة بناءا على نوع وخصائص الأزمة. 
ولتُ ومتخذي القرار وابؼديرين التعرؼ إفُ ابؼرحلة التي بسر فيها ؤ بهدر بابؼسمراحل التعامل مع الأزمة:  -2.2

 :1الأزمة. ويعتبر ىذا نوعا من التشخيص، وبناء عليو يتحدد العلبج. ومن مراحل إدارة الأزمة نذكر

 ( أف ىناؾ ثلبث مراحل لإدارة الأزمة وىي:1990يرى أبضد جلبؿ عز الدين )

 رحلة كل التدابتَ الوقائية التي تعمل على تلبفي حدوث الأزمة.وتتضمن ىذه ابؼمرحلة ما قبل الأزمة:  -
وتتضمن ىذه ابؼرحلة كل التدابتَ الكفيلة بتحقيق أكبر قدر بفكن من النتائج  مرحلة التعامل مع الأزمة: -

 ابعيّدة.

                                                           
 رائد فؤاد بؿمد عبد العاؿ، أساليب إدارة الأزمات لدى مديري ابؼدارس ابغكومية في بؿافظات غزة وعلبقتها بالتخطيط الاستًاتيجي، مذكرة -1

 .34 – 31 :، ص ص2009، غزة، الإسلبمية، ابعامعة -إدارة تربوية  –ماجستتَ، كلية التًبية، قسم أصوؿ التًبية 
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لأزمة وتتضمن ىذه ابؼرحلة كل التدابتَ اللبزمة لإعادة التكيّف مع ما بسخضت عنو ا مرحلة ما بعد الأزمة: -
 من نتائج، وىذا التكيّف بهب أف يتحقق في النواحي التالية: السلوكية، النفسية، التنظيمية، وابؼالية.

 ( أف إدارة الأزمة بسر بابؼراحل التالية:1995ويرى بؿمد رشاد ابغملبوي )
رات عادة ما ترسل الأزمة قبل وقوعها بفتًة طويلة سلسلة من إشااكتشاؼ إشارات الإنذار المبكر:  -

الإنذار ابؼبكر، أو الأعراض التي تنبئ باحتماؿ وقوع الأزمة، وما فَ يوجو الاىتماـ الكافي بؽذه الإشارات 
فمن ا﵀تمل جدا أف تقع الأزمة، وبالإضافة إفُ ذلك فإف كل أزمة ترسل إشارات خاصة بها، وقد يصعب 

اؿ فقد تكوف الكتابة على ابعدراف أو التفرقة بتُ الإشارات ابػاصة بكل أزمة على حدة، وعلى سبيل ابؼث
 في بعض الأماكن ابػاصة مثلب تعبتَا عن غضب في صدور العاملتُ، أو ربدا لا برمل ابؼعتٌ إطلبقا.

وتقوـ ىذه ابؼرحلة على أساس أف )الوقاية ختَ من العلبج( بدعتٌ أنو بهب أف يتوافر الاستعداد والوقاية:  -
ية للوقاية من الأزمة، وذلك عن طريق برديد نواحي الضعف لدى التنظيم استعدادات وأساليب كاف

ومعابعتها حتى لا تتحوؿ إفُ أزمة، ويتطلب ذلك وضع ابػطط والسيناريوىات ابؼناسبة بؼقابلة بصيع 
 الاحتمالات.

وتعتٍ ىذه ابؼرحلة تنفيذ خطة ابؼواجهة التي تم وضعها في ابؼرحلة السابقة،  احتواء الأضرار أو الحد منها: -
لتقليص الأضرار النابصة عن الأزمة، إف ابؽدؼ من ىذه ابؼرحلة، ىو إيقاؼ سلسلة التأثتَات النابذة عن 

زمات التي الأزمة، ويتم احتواء الآثار النابذة عن الأزمة وعلبجها، وتعتبر مهمة أساسية من مهاـ إدارة الأ
تهدؼ في ابؼقاـ الأوؿ إفُ تقليل ابػسائر لأدفْ حد بفكن، ولا شك أف كفاءة ىذه ابؼرحلة وفعاليتها تعتمد 
إفُ حد كبتَ على ابؼرحلة السابقة التي تم فيها الاستعداد والتحضتَ بؼواجهة الأزمة، ومن الضروري عزؿ 

ا بهب أف يتفرغ ابؼديروف للتعامل مع الأزمة، وترؾ الأزمة بؼنعها من الانتشار في بقية أجزاء التنظيم، كم
 الأمور العادية وابزاذ القرارات الروتينية بؼن بيكن إنابتهم.

تتمثل في بؾموعة العناصر التي تعكس مدى قدرة الإدارة على القياـ باستعادة توازنها  النشاط: ةاستعاد -
 ضع قبل حدوث الأزمة.وبفارسة أعمابؽا ونشاطاتها الاعتيادية، كما كاف عليو الو 

تتمثل في بؾموعة العناصر التي تعكس مدى قياـ الإدارة بوضع الضوابط لعدـ تكرار الأزمات في  التعلم: -
الأزمات التي واجهتها سابقا للبستفادة منها في التطوير  نابؼستقبل، واستخلبص الدروس والعبر م

 والتحستُ.
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في الشكل ( 1995)وبيكن توضيح مراحل إدارة الأزمة وبمط الإدارة حسب ما جاء بو ابغملبوي 
 التافِ:

 (: مراحل إدارة الأزمة ونمط الإدارة05شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .32، صسبق ذكرهرائد فؤاد بؿمد عبد العاؿ، مرجع  المصدر:

، والوقاية أو ابؼنع، ىي ما يطلق الإنذاراتويرى "مصطفى يوسف" في ضوء ىذا النموذج أف اكتشاؼ 
عليها الإدارة ابؼبادرة، إذا ما قاـ التنظيم بإبقاز ما تتضمنو ىاتاف ابؼرحلتاف من أنشطة بنجاح فإنها بسنع وقوع 
الكثتَ من الأزمات، وبومل احتواء الأضرار أو ابغد منها واستعادة النشاط طابع الإدارة برد الفعل، حيث بهري 

الأنشطة التي تتضمنها بعد أف تقع الأزمة، أما التعلم فإنو يشتَ إفُ الإدارة الفعّالة للؤزمة، والتي ينذر تنفيذ 
 .ابؼؤسسةالقياـ بها في 

 ( أف إدارة الأزمة بسر بأربع مراحل ىي:2003( و عادؿ ختَ ا﵁ )1992ويرى حسن أبشر الطيب )

إدارة بـتلف الأنشطة في التنظيم بالشكل الذي يقلل  وفي ىذه ابؼرحلة تتم مرحلة تلطيف وتخفيف الأزمة: -
 من احتمالات حدوثها وذلك من خلبؿ: 

 برديد نوعية ابؼخاطر التي تهدد التنظيم واحتمالات ذلك. -
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 الداخلية وابػارجية ا﵀يطة بها. ابؼؤسسةمعرفة تفصيلية عن ظروؼ  -
 يها.، وابغيلولة دوف تأثتَىا علابؼؤسسةالتنبؤ بالأخطار ا﵀يطة ب -

ويكوف ىدؼ إدارة الأزمات في ىذه ابؼرحلة، ىو التحضتَ والاستعداد لكل  مرحلة الاستعداد والتحضير: -
الاحتمالات التي أسفرت عنها ابؼرحلة الأوفُ، ويكوف التحضتَ والاستعداد، بوضع خطة متكاملة لمجابهة 

فراد الأزمة، وبالطبع تقوـ ىذه ابػطة على تقدير وبرديد ابؼتطلبات ابؼادية وابؼالية والبشرية مع تدريب الأ
 والمجموعات على القياـ بأدوارىم بكفاءة وفاعلية.

وىي ابؼرحلة ابغابظة والرئيسة في إدارة الأزمة، حيث يتوقف عليها حجم ابػسائر التي  مرحلة المجابهة: -
ستلحق بالتنظيم من جراء الأزمة، ومن الطبيعي أف تتوقف قوة وكفاءة المجابهة مع أحداث الأزمة على مدى 

 ابؼرحلتتُ السابقتتُ وكفاءتهما، بالإضافة لبعض العوامل ابؼتعلقة بطبيعة الأزمة ودرجة عنف دقة الأداء في
 أحداثها.

إفُ وضعها الطبيعي الذي كانت عليو  ابؼؤسسةوتقوـ ىذه ابؼرحلة على ىدؼ إعادة  مرحلة إعادة التوازف: -
قبل حدوث الأزمة، وىذا يستغرؽ وقتا ليس بالقصتَ، ولذلك بهب وضع خطة طويلة الأجل )نسبيا( 

 حسب آثار الأزمة، وعمقها على أف تتضمن ابػطة ما يلي:
 الاتفاؽ على سلم أولويات أعماؿ مرحلة إعادة التوازف ومهامها. -
 ابهة للبستفادة منها في ابؼستقبل.عمل تقييم لمجمل أساليب المج -

(  أف إدارة الأزمات بسر بدراحل ومستويات اختلف الكتاب 2010في حتُ يرى ابغدراوي وابػفاجي )
 : 1مراحل وىي بطسوالباحثتُ في تصنيفهم بؽا تبعا لتوجهاتهم الفكرية فمنهم من صنفها إفُ 

بالشكل الذي يقلل من احتمالات حدوثها وذلك ويتم فيها إدارة بـتلف الأنشطة  تخفيف الأزمة: مرحلة -
 الداخلية وابػارجية والتنبؤ بالأخطار. ابؼؤسسةمن خلبؿ برديد نوعية ابؼخاطر وظروؼ 

لكل الاحتمالات التي أسفرت عنها ابؼرحلة الأوفُ ويتم فيها التحضتَ والاستعداد  الاستعداد: مرحلة -
 الأزمة وبرديد ابؼتطلبات ابؼادية والبشرية.ويكوف الاستعداد بوضع خطة متكاملة لمجابهة 

                                                           
ة، حامد ابغدراوي، كرار ابػفاجي، أسباب نشوء الأزمات وإدارتها: دراسة استطلبعية لآراء عينة من أعضاء بؾلس النواب العراقي، بؾلة الكوف -1

 .202-201، ص ص: 2010، 05العراؽ، العدد 
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وىي ابؼرحلة ابغابظة والرئيسية في إدارة الأزمات حيث يتوقف عليها حجم ابػسائر التي  المجابهة: مرحلة -
 ستلحق بابؼؤسسة من جراء الأزمة.

ىذا وتهدؼ إفُ إعادة الوضع الطبيعي للمؤسسة والذي كانت عليو قبل الأزمة و إعادة التوازف:  مرحلة -
 يستغرؽ وقتا ليس بالقصتَ لذلك بهب وضع خطة طويلة الأجل )نسبيا( حسب إدارة الأزمة.

 .ابؼؤسسةوىي ابؼرحلة الأختَة وتتضمن دراسات ىامة تتعلمها  مرحلة التعلم: -

 :1وىناؾ من يصنفها إفُ ست مراحل وىي

حيث يتعتُ على الإدارة اختًاؽ ابعدراف التي بريط بالأزمة، وابعدراف ىي الغموض  مرحلة الاختراؽ: -
 ها والاختًاؽ يؤدي إفُ فهم الأزمة ومعرفة أسبابها ومكوناتها.الذي بويط

يتم بناء قاعدة يتم اختًاقها من خلبؿ استقطاب بعض العناصر العاملة لدى الطرؼ  مرحلة التمركز: -
 الصانع للؤزمة وابغصوؿ منها على ابؼعلومات ابؼطلوبة.

يتم توسيع قاعدة التعامل ومد جسور لاكتساب أرض جديدة عن طريق كسب مزيد من  مرحلة التوسيع: -
 مة من أجل جذبها لإضعاؼ القوى الأزموية.القوى الصانعة للؤز ابؼؤيدين وابؼناصرين وتتبع 

وىي مرحلة الإمساؾ بزماـ الأمور وتوجيو الأحداث وتدمتَ عناصر الأزمة وشل حركتها  مرحلة الانتشار: -
 بعيدا عن أماكن السيطرة ويلعب الإعلبـ دورا كبتَا في تنفيذ الانتشار.

على كل حيثيات الأزمة ويصبح الطرؼ  يتم في ىذه ابؼرحلة التحكم والسيطرة مرحلة التحكم والسيطرة: -
 الآخر بؾرد حالة سلبية لا قيمة ولا قوة لو.

وىي من أخطر ابؼراحل، حيث يتم توجيو قوى الأزمة إفُ بؾالات أخرى بالطريقة التي  مرحلة التوجيو: -
 تراىا الإدارة مناسبة بؽا.

في نظر الباحثتُ بدثابة الدستور تعتبر ىذه الاستًاتيجيات التعامل مع الأزمة:  اليبأساستراتيجيات و  -3
أزمة تواجهو، وأف لا يتجاىل  يّ دا عند التعامل مع أيّ الإداري الذي يتعتُ على كل متخذ قرار أف يعيو ج
 :2إحدى ىذه الاستًاتيجيات شديدة الأبنية، وتتمثل في

                                                           
 .202حامد ابغدراوي، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .39 – 38 :ذكره، ص صبوعزيز بوبكر، مرجع سبق  -2
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أو برديد ابؽدؼ بدقة، والغرض منو ىو مواجهة الأزمة في اللحظة ابؼناسبة التي يكوف فيها  توخي الهدؼ: -
 جدار الأزمة أكثر قابلية للئصابة. ومن ىنا فإف برديد ابؽدؼ بدقة ىو نصف ابؼعابعة ابغقيقية للؤزمة.

اف الإداري، فإذا ما تعتبر ابغركة بدثابة الروح من ابعسد للكي الاحتفاظ بحرية الحركة وعنصر المبادأة: -
وضعت قيود أو بؿددات عليو أبطلت حرية حركتو وقضي على الكياف الإداري، وتم تدمتَه. ومن ىنا يتعتُ 

نو من برقيق عنصر كّ ا كاف موقعو على الاحتفاظ بحرية ابغركة، وىي أيضا بسيّ أف يعمل كل متخذ قرار أ
 ابؼبادأة.

ات للتعامل مع الأزمات، إف فَ تكن أبنها على وجو الإطلبؽ، تعتبر ابؼباغتة أىم الاستًاتيجي المباغتة: -
حيث بسكن ولفتًة مناسبة من الزمن من السيطرة شبو الكاملة على الأزمة، ذلك أنو إذا تم تأمتُ ابؼباغتة 
فإنها برقق فورا نوعا من الذىوؿ لدى القوى الصانعة للؤزمة وبذعلها لا تستطيع التفكتَ أو التصرؼ بشكل 

 ، وبرت تأثتَ صدمة ابؼباغتة بيكن التعامل معها والقضاء عليها.عقلبفٓ
يقصد بو بصع القوة ابؼراد بها معابعة الأزمة في الزماف الذي يهيئ الوفرة الفنية للقوة، وابؼكاف  الحشد: -

 ابؼناسب لتأمتُ تنفيذ عملية مواجهة الأزمة، والقضاء على الأزمة وأسبابها وعناصرىا.
ع الكياف الإداري أف يتعامل وحده مع بعض الأزمات التي قد تعتًضو خاصة إذا كانت لا يستطي التعاوف: -

فجائية، لذا فإف كاف من اللبزـ على متخذ القرار بالإضافة إفُ تسختَ كافة قدراتو وإمكانياتو بؼواجهة 
 الأزمة أف يطلب معاونة كل الأطراؼ التي تساعده للتغلب على الأزمة.

إف استخداـ القوة أو صانعيها بهب أف يكوف خاضع بغسابات مضبوطة  القوة:الاقتصاد في استخداـ  -
ودقيقة، ذلك أف التسرع والإسراؼ في استعماؿ القوة عادة ما يكوف مدمرا ليس فقط لصانعيها، بل أيضا 
للكياف الإداري ذاتو سواء من حيث التكلفة التي أنفقت وأيضا من حيث الأماف ورد الفعل الانعكاسي، 

 ك لاحتمالات عملية الارتداد وابؼخادع.وكذل
ويأتي ىذا التفوؽ من خلبؿ عدة عوامل أبنها: ابؼعرفة الكاملة  التفوؽ في السيطرة على الأحداث: -

التفصيلية بتطورات الأزمة، وما يستدعيو ذلك من حضور فعّاؿ للمتابعة ابغثيثة لأحداث الأزمة. الاختًاؽ 
زمة وابؼهتمة بها، وىو ما يطلق عليو بالاختًاؽ الثلبثي لإبعاد الأزمة، أي الأمتٍ للقوى ابؼوجهة والصانعة للؤ

الذي يتم كالآتي: اختًاؽ القوى ابؼوجهة للؤزمة: وىي القوى التي عادة ما توجو الأحداث، اختًاؽ القوى 
ى الصانعة للؤزمة: وىي القوى التي أىدرت مصابغها وتعارضت مع مصافٌ الكياف الإداري، اختًاؽ القو 

 ابؼهتمة بالأزمة: وىي القوى التي استطاعت قوة الإدارة جذبها إفُ دائرة الأزمة.
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يشكل ىذا ابؼبدأ ضرورة حتمية بؼواجهة الأزمات،  الأمن والتأمين للأرواح والممتلكات والمعلومات: -
لتأمتُ خاصة تلك التي يكوف بؽا بعض ابعوانب التدمتَية أو التي ابزذت مظاىر بزريبية، وتشمل عملية ا

جانبتُ أساسيتُ بنا: التأمتُ الطبيعي ابؼمتد من قبل وقوع الأزمة، وىو الذي يقوـ بو الكياف الإداري. 
 التأمتُ التعبوي الإضافي عند وقوع الأزمة وىو يستخدـ في الأوقات غتَ العادية.

 المواجهة السريعة والتعرض السريع للأحداث. -
 ف ذلك ممكنا.استخداـ الأساليب غير المباشرة كلما كا -

 يكوف التعامل العقلبفٓ للؤزمات من خلبؿ اعتماد الأسلوبتُ:و 

يعد أسلوبا للتعامل العقلبفٓ مع الأزمة من خلبؿ الأعماؿ التي تقوـ بها  أسلوب الاستعداد الوقائي: -
وتعقبها وبرليلها بقصد تهيئة أجهزة ابؼؤسسة ابؼؤسسة قبل وقوع الأزمة واكتشاؼ إشارات الإنذار ابؼبكر 

للتعامل معها بغية ابغيلولة دوف وقوعها أو لتخفيف آثارىا على ابؼؤسسة والتي قد تؤثر في بقائها 
 واستمراريتها. 

عن طريق الأعماؿ التي تقوـ بها ابؼؤسسة بعد وقوع الأزمة وبسر بابؼراحل  أسلوب الاستعداد العلاجي: -
زمة بعد اختًاقها، قاعدة للتعامل مع عوامل وعناصر الأ وإقامةاختًاؽ الأزمة، مرحلة التمركز التالية: مرحلة 

مرحلة توسيع قاعدة التعامل ومد جسور بؾالات الاختيار، مرحلة الانتشار السريع لتدمتَ عناصر الأزمة 
الصانعة للؤزمة إفُ المجالات بعادىا عن أماكن السيطرة، مرحلة التوجيو لقوى الفعل الإداري إوشل حركتها و 

 الأخرى.

 ومن تصنيفات أساليب التعامل مع الأزمات نذكر:

بطابعها ابػاص ابؼستمد من خصوصية الأزمة. وىذه  الأساليب التقليدية تتمثلالأساليب التقليدية:  - أ
 :1الأساليب استخدمت عبر العصور، وأثبتت بقاحات كبتَة، وىذه الأساليب ىي

أبسط الطرؽ التقليدية حيث يعلق ابؼسؤوؿ أو متخذ القرار الإداري أنو لا توجد أي  بذاىل الأزمة: وىي -
 أزمات وأف الأوضاع القائمة تعبر عن أفضل حاؿ.

                                                           
زينات موسى مسك، واقع إدارة الأزمات في مستشفيات القطاع العاـ العاملة في الضفة الغربية واستًاتيجيات التعامل معها من وجهة نظر  -1

 .46، ص 2011 فلسطتُ، العاملتُ، مذكرة ماجستتَ، كلية التمويل والإدارة، قسم إدارة الأعماؿ، جامعة ابػليل،
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كبت الأزمة: وتتم عملية الكبت من خلبؿ إغلبؽ كافة ابؼنافذ التي بيكن أف تدخل منها قوى صنع الأزمة  -
بيكن أف يشكل بؿورا من  الذاتي والقضاء أولا بأوؿ على ما وإفقادىا قيادتها، وعدـ السماح بؽم بالتجدد

 بؿاور التجدد.
تشكيل بعنة لبحث الأزمة: تستخدـ ىذه الطريقة عندما لا تتوفر معلومات عن القوى ابغقيقية التي  -

صنعت ىذه الأزمة، أو بؽا مصلحة في إنشائها، حيث يتم رصد ىذه القوى وتشخيص كافة ابعوانب 
 دة ما تأخذ اللجاف فتًة طويلة من الزمن حتى ينسى ابعميع الأزمة وأسبابها.التعاملية. وعا

بخس الأزمة: وبؿور ىذه الطريقة التقليل من شأف الأزمة ومن تأثتَىا ومن نتائجها، ولكن يتعتُ أولا  -
 الاعتًاؼ بالأزمة كحدث تم فعلب، ولكنو حدث غتَ ىاـ.

لقوى الضعف ابػاصة بالأزمة، ومعرفة علبقات أطرافها تنفيس الأزمة: يتم ذلك من خلبؿ دراسة واسعة  -
 ببعضهم البعض.

طريقة عزؿ قوى صنع الأزمة: حيث يتم تصنيف قوى صنع الأزمة إفُ قوى صانعة وأخرى مؤيدة وثالثة  -
 مهتمة بالأزمة.

لقوى التي طريقة إبطاد الأزمة: وىي من الطرؽ بالغة العنف التي تقوـ على الصداـ العلتٍ والصريح مع كافة ا -
 يضمنها التيار الأزموي وتصفيتها بعنف بالغ، وبدوف مراعاة لأية مشاعر أو قيم.

طريقة ابؽروب )أسلوب النعامة(: الأزمة بطبيعتها متطورة وغتَ جامدة، لأنها تنتج عن احتكاؾ أو صداـ  -
لتعامل معها عوامل بشرية أو صناعية أو طبيعية، ما يؤدي للغموض في ابؼوقف الأزموي لدرجة بذعل ا

تعجيزيا. وبزتلف أشكاؿ ابؽروب من الأزمة لتأخذ صورا بـتلفة: ابؽروب ابؼباشر عبر ترؾ بؾاؿ الأزمة 
وتأثتَىا والاستعداد لتحمل ابؼسؤولية، ابؽروب الغتَ مباشر والتنصل من ابؼسؤولية عن طريق إلقاء ابؼسؤولية 

مة بأسباب لا تغتَ من الواقع الفعلي والتًكيز على على الآخرين، وتبرير ابؼواقف التي أدت إفُ حدوث الأز 
ابعانب الآخر، حيث يعمل ابؼسؤوؿ على تفادي الفشل في مواجهة الأزمة بالتًكيز على جانب آخر 

 يستطيع برقيق بعض النجاح فيو، وأيضا التًكيز على عيوب الآخرين.
وىي الأساليب التي ظهرت بسبب طبيعة التطورات العصرية، وتم اكتشاؼ الأساليب غير التقليدية:  - ب

 :1بعضها كنتيجة للتطور والبحث العلمي، وتشمل

                                                           
 .40 – 33يم عبد ا﵁ عياد، مرجع سبق ذكره، ص ص: لؤي سل -1
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وىي من أكثر الطرؽ استخداما في الوقت ابغافِ حيث يتطلب الأمر وجود أكثر من  طريقة فرؽ العمل: -
وبرديد التصرؼ ابؼطلوب مع كل خبتَ ومتخصص في بؾالات بـتلفة حتى يتم حساب كل عامل من العوامل 

وىذه الفرؽ إما أف تكوف مؤقتة أو تكوف فرؽ عمل دائمة من الكوادر ابؼتخصصة التي يتم تشكيلها،  .عامل
قات الطوارئ، وينبغي على بـطط الأزمة الاىتماـ بإعداد فريق الأزمة واختياره من وتهيئتها بؼواجهة الأزمات وأو 

رات ابػاصة كي يتم التعامل مع الأزمات ابغالية وابؼتوقعة، وكلما كاف الفريق ذوي الإمكانات والقدرات وابؼها
معدا إعدادا جيّدا كلما مكن ابؼؤسسات من علبج الأزمات بكفاءة، فالإعداد النفسي والتدريب العملي 

وقت  ابؼستمر بهعل ابؼؤسسات في طمأنينة من إمكانية التعامل مع الأزمات واحتوائها واستعادة النشاط في
أقل. كما أف ابؽدؼ من الفريق ىو خلق بيئة بؿفزة ومناخ مناسب للعمل والإحساس ابؼشتًؾ للمسئولية 
واستجابة أكثر للتقنيات والالتزاـ التاـ للؤىداؼ وا﵀افظة على القيّم وتوقع ابؼشكلبت قبل حدوثها وزيادة 

ة أف: "جوىر كل أسلوب من الأساليب فعالية الاتصالات وبرستُ مستوى ابؼهارات. ويعتبر يوسف أبو فار 
 ابؼؤسسة، وبؼساعدة إدارة ابؼؤسسةابغديثة لإدارة الأزمات ىو استخداـ "فريق الأزمات" لإدارة أية أزمة تواجو 

 وتقدفٔ ابؼشورات الإدارية والفنية التي بسكّن ىذه الإدارة من التعاطي مع ىذه الأزمة وإدارتها بكفاءة وفاعلية".
تستند ىذه الطريقة على نظرية حافة ابػطر وحدّ الأماف التي تستدعي ابؼعرفة  طي التعبوي:طريقة الاحتيا -

الأصولية بدناطق ومواطن الضعف في الكياف الإداري الذي يتعرض للؤزمات. أو برديد الأماكن التي بيكن 
اجزا إضافيا وقائيا لعوامل الأزمات اختًاؽ جدار الكياف الإداري بها ومن ثم إعداد احتياطي وقائي بيثل ح

 الاحتياطي التعبوي في بؾالات متعددة منها: ابؼؤسسةوبيكن أف برقق  بؼواجهة أي اختًاؽ.
الاحتياطي التعبوي في أفراد الإدارة، بحيث يكوف ىناؾ تهيئة وتدريب لعناصر إدارية جديدة شابة قادرة  -

 واحدا أو أكثر من أفراد إدارتها ابغالية. ابؼؤسسةإذا فقدت  ابؼؤسسةعلى برمل مسؤوليات إدارة 
 من مواجهة الأزمات ذات ابعوىر ابؼافِ. ابؼؤسسةالاحتياطي التعبوي ابؼافِ الذي بيكّن  -
من التعامل بنجاح مع  ابؼؤسسة، وىذا الاحتياطي بيكّن الاحتياطي التعبوي في بدائل التكنولوجيا -

مثل ضرورة الاستغناء عن جزء من العاملتُ بسبب لأسباب تكنولوجية،  ابؼؤسسةالأزمات التي تواجو 
استخداـ تكنولوجية حديثة جديدة، ومثل تقادـ الآلات ابؼستخدمة حاليا وضرورة الاستبداؿ، 

، وما يتبع ذلك من ابؼؤسسةوالانعكاسات التي تتًكها التطورات التكنولوجية على طبيعة أعماؿ 
 ضرورات للتغيتَ والتطوير التكنولوجي.



 المحور الثاني: مبادئ التعامل مع الأزمات

2018/2019سكيكدة محاضرات إدارة الأزمات لطلبة السنة أولى ماستر أكاديمي تخصص إدارة الأعماؿ  1955أوت  20جامعة    
44 

احتياطا تعبويا من ابؼتخصصتُ في بؾاؿ  ابؼؤسسةينبغي أف توفر طي التعبوي في ابؼتخصصتُ: الاحتيا -
ابؼختلفة بؼواجهة أي نقص طارئ ومفاجئ وحتى لا يقود ىذا النقص في ابؼتخصصتُ  ابؼؤسسةأعماؿ 

 إفُ وقوع أزمة.
الاحتياطي التعبوي الذي يواجو  ابؼؤسسةالاحتياطي التعبوي في جودة حياة العمل: ينبغي أف توفر  -

بصورة فاعلة أية حالة تراجع في جودة حياة العمل، بحيث تتم تغطية ىذا التًاجع من خلبؿ استخداـ 
الاحتياطي ابؼتوفر، وقد بهري تعويض التًاجع في أحد مكونات وعناصر جودة حياة العمل من خلبؿ 

 ة العمل.الاحتياطي ابؼتوفر من مكونات وعناصر أخرى بعودة حيا
الاحتياطي التعبوي من ابؼواد ابػاـ: ىذا الاحتياطي التعبوي يواجو الأزمات التي تتعلق بنقص التزويد  -

بؼواد ابػاـ أو من ابؼواد الداعمة لعملية اات ابؼطلوبة من ـ، أو الانقطاع الكلي من الإمدادمن ابؼواد ابػا
التأكيد على أف برديد الاحتياطي التعبوي ابؼطلوب الإنتاج مثل: الوقود والكهرباء وابؼياه وغتَىا. وبهب 

 .ابؼؤسسةبهري برديده في ضوء التحليلبت والدراسات التي يقوـ بإعدادىا فريق الأزمات في 
التي تتصف  ابؼؤسساتىذا الأسلوب يعتمد بكثرة في  طريقة المشاركة الديمقراطية للتعامل مع الأزمة: -

 القيادة، وىذا الأسلوب من الأساليب الفاعلة وقوية التأثتَ في أطراؼ إدارتها باعتماد النمط الدبيقراطي في
الأزمة، وبهري استخدامو بنجاح عندما تكوف الأزمة ذات علبقة جوىرية بالأفراد. ومن عوامل بقاح ىذا 

ولدى أغلب أصحاب  ابؼؤسسةبرظى باحتًاـ وتقدير لدى أغلب الأطراؼ في  ابؼؤسسةالأسلوب ىو أف قيادة 
افٌ، وىذا بهعلها قادرة على توجيو معطيات وبؾريات موقف الأزمة بالابذاه الذي يقود إفُ معابعتها بصورة ابؼص

إفُ استشارة أصحاب ابؼصافٌ بخصوص ىذه الأزمة يؤدي إفُ تعزيز الثقة  ابؼؤسسةسليمة. كما أف بعوء إدارة 
ؽ تأثتَا غلب على الأزمة. وىي أكثر الطر في ىذه الإدارة وإفُ الالتفاؼ حوبؽا ومؤازرتها ومساعدتها في الت

وتستخدـ عندما تتعلق الأزمة بالأفراد أو يكوف بؿورىا عنصر بشري. وتعتٍ ىذه الطريقة الإفصاح عن الأزمة 
وعن خطورتها وكيفية التعامل معها بتُ الرئيس وابؼرؤوستُ بشكل شفاؼ ودبيقراطي. إف أسلوب ابؼشاركة 

، وابؼسابنة ابؼؤسسةستشارات والنصائح لإدارة راؼ ذات ابؼصافٌ إفُ تقدفٔ الاالدبيقراطية يدفع بـتلف الأط
الفعلية في تقدفٔ ابغلوؿ وتنفيذىا، وبرمل جانب من تكاليف الأزمة وابؼسؤوليات ابؼتًتبة على وقوع ىذه 
الأزمة، وعدـ وضع العقبات في وجو الإدارة ضمن جهودىا ابؼوجهة بكو معابعة الأزمة، وتقدير كل ما ىو متاح 

لأزمة وبؿيطها وظروفها وأسبابها وآثارىا وانعكاساتها. ىذه وبفكن من البيانات وابؼعلومات وابؼعرفة ابؼرتبطة با
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الطريقة تتطلب التًكيز على العنصر البشري ومشاركة الرأي، والإفصاح عن الأزمة، وعن مداىا، وعن خطورتها، 
 يسهل القضاء عليها. ما ابػطوات وما ىو مطلوب من ابعميع ابزاذه من سلوؾ ومن

ه الطريقة على بؿاصرة الأزمة أو حصرىا في نطاؽ بؿدود، وبذميدىا عند تعتمد ىذ طريقة احتواء الأزمة: -
ابؼرحلة التي وصلت إليها، وفي الوقت ذاتو امتصاص واستيعاب الضغط الأزموي ابؼولد بؽا ومن ثم إفقادىا قوتها 

 وبذري عملية احتواء الأزمة مرورا بدجموعة مراحل، وىذه ابؼراحل ىي: التدمتَية.
وتفهمها، ومطالبة ىذه القيادة بتقدفٔ مطالبها من خلبؿ القنوات الربظية ة قوى الأزمة، الاستماع لقياد -

 .ابؼؤسسةفي 
مطالبة قوى الأزمة )من خلبؿ قيادة ىذه القوى( بتوحيد مطالبهم، مع التوضيح بؽم بأف الاستجابة  -

اؼ دوف بعميع ىذه ابؼطالب ىو أمر مستحيل، ولا بيكن أيضا الاستجابة بؼطالب بعض الأطر 
الاستجابة بؼطالب الأطراؼ الأخرى، فهذا الأمر يؤدي إفُ تفاقم حدّة الأزمة، ولذلك فإف الأمر 

 يتطلب بزفيض سقف ابؼطالب وتوحيدىا.
مطالبة قوى الأزمة )من خلبؿ قيادتها( بتشكيل بعنة بسثل ىذه القوى من أجل بدء التفاوض وابغوار  -

 فة الأخرى.والأطراؼ ابؼختل ابؼؤسسة برقيقا بؼصلحة
التفاوض وابغوار مع اللجنة ابؼكلفة )من قوى الأزمة( والتوصل إفُ حلوؿ وسط مع ىذه اللجنة بحيث  -

برقق ىذه ابغلوؿ جزءا من مصافٌ الأطراؼ ابؼتصارعة، وىذا الأمر يؤدي إفُ تفويت الفرصة على أي 
 وإبغاؽ الأذى وابػسائر بها. ابؼؤسسةطرؼ يرغب وبىطط تدمتَ 

ويستخدـ عندما تكوف الأزمة غتَ واضحة ابؼعافَ وعندما يكوف ىناؾ تكتل عند  تصعيد الأزمة: طريقة -
. مرحلة تكوين الأزمة فيعمد ابؼتعامل مع ابؼوقف، إفُ تصعيد الأزمة لفك ىذا التكتل وتقليل ضغط الأزمة

عافَ، وبصفة خاصة تستخدـ ىذه الطريقة عندما تكوف الأزمات التي يواجهها متخذ القرار غتَ واضحة ابؼ
عندما تكوف ىناؾ تكتلبت عند مرحلة تكوين الأزمة، فيكوف ابؽدؼ من تصعيد الأزمة بشكل أو بآخر 
الوصوؿ إفُ نقطة تعارض ابؼصافٌ بتُ ىذه التكتلبت، حيث يتفكك التكتل ويتجو كل فريق إفُ ابذاه آخر. 

رحلة الأوفُ يضعف ويتفكك، ومن ثم تصبح وفي نهاية ابؼطاؼ فإف التكتل القوي الضاغط الذي تشكل في ابؼ
أكثر قدرة على معابعة الأزمة. وكخلبصة، بيكن القوؿ أف استخداـ أسلوب تصعيد الأزمة  ابؼؤسسةإدارة 

يؤدي إفُ برقيق انشقاؽ في التحالفات ابغالية بتُ قوى الأزمة، ويؤدي إفُ تضارب وتعارض ابؼصافٌ وإفُ 
اىات، وكنتيجة لذلك تصل الأزمة إفُ حالة من الابكسار والتفتت، وتتمكن اختلبفات جوىرية وحادة في الابذ
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من التعامل معها بإبهابية، وبذلك فإنها تكوف قد بقحت في برقيق مكاسب ملموسة في إدارة  ابؼؤسسةإدارة 
 الأزمة.

أف الأزمة وىي أبقح الطرؽ غتَ التقليدية للتعامل مع الأزمات، حيث  :من مضمونها الأزمة تفريغطريقة  -
في حقيقتها تدور حوؿ مضموف معتُّ، ومن ثم فإنو بدوف الاتفاؽ على ىذا ابؼضموف يكوف من الصعب 
استمرار الضغط الدافع لنشوء الأزمة، ومن ىنا تكوف مهمة متخذ القرار ابغقيقية ىي تفريغ الأزمة من 

إذا فَ يكن اتفاؽ بتُ ثتَات جوىرية وتؤدي إفُ إحداث تأ ابؼؤسسةفي  لغمضمونها، إذ لا بيكن لأزمة أف تتغل
قوى الأزمة على مضموف ىذه الأزمة. إف النجاح في إفقاد الأزمة بؼضمونها ىو بقاح في إفقاد ىذه الأزمة لقوة 

في تفريغ الأزمة  ابؼؤسسةدفعها وبقاح في بذريدىا من بصمتها ابػاصة التي تستقطب بها وبيكن أف تنجح إدارة 
 اليب كثتَة منها:من بؿتواىا من خلبؿ أس

 عقد برالفات مؤقتة مع بعض قوى الأزمة )القوى الفاعلة(. -
 بقيادة تيار الأزمة. ابؼؤسسةتكليف أشخاص موالتُ لإدارة  -
بالابكراؼ بالأزمة بكو ابذاه آخر لا بوقق  –بعد كسب ثقة قوى الأزمة  –أف تقوـ قيادة تيار الأزمة  -

 بؽذه الأزمة مضمونها ويفقدىا قوتها وشدتها ويبعدىا عن ابؽدؼ الأساسي بؽا.
بالاعتًاؼ ابعزئي وابؼؤقت بهذه الأزمة  ابؼؤسسةأف تفريغ الأزمة من مضمونها يتطلب أحيانا قياـ إدارة  -

 وبعد ذلك يتم إنكارىا وتفريغها من مضمونها بنجاح.
وىي الأفضل إذا كانت الأزمات شديدة وخطرة وتعتمد ىذه الطريقة على دراسة  طريقة تفتيت الأزمة: -

بصيع جوانب الأزمة بؼعرفة القوى ابؼشكلة لتحالفات الأزمة وبرديد إطار ابؼصافٌ ابؼتضاربة وابؼنافع ا﵀تملة 
بهاد مكاسب بؽذه الابذاىات لأعضاء ىذه التحالفات ومن ثم ضربها من خلبؿ إبهاد زعامات مفتعلة وإ

وىكذا تتحوؿ الأزمة الكبرى إفُ أزمات صغتَة مفتتة. إف بقاح إدارة متعارضة مع استمرار التحالفات الأزموية. 
في استخداـ ىذا الأسلوب يتطلب أيضا معرفة كاملة ودقيقة وتفصيلية بجميع الأطراؼ التي تقف وراء  ابؼؤسسة

بؼنافع وابؼطالب التي بيكن أف تقتنع وتكتفي بها ىذه الأطراؼ، وتلك ابؼنافع الأزمة وتدعمها، ويتطلب برديد ا
وابؼطالب التي بيكن بؽذه الأطراؼ أف تستغتٍ وتتنازؿ عنها، كما يتطلب الأمر برديد ابؼطامع التي تسعى إفُ 

لى الاستجابة برقيقها قيادة الأزمة، وبرديد بؾالات وآفاؽ الاختلبؼ والتعارض بتُ قوى الأزمة، والعمل ع
في التغلب على الأزمة وأزماتها الفرعية  ابؼؤسسةابعزئية وابؼرحلية لبعض تلك ابؼطامع وصولا إفُ أىداؼ إدارة 

مهارات عالية في  ابؼؤسسةالصغتَة. إف استخداـ ىذا الأسلوب مع الأزمات الكبتَة يتطلب امتلبؾ إدارة 
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رجة عالية من ابغنكة وابغكمة والذكاء، كما أف الأمر التعامل مع الأزمات، والتعاطي مع ىذه ابؼواقف بد
يتطلب إعطاء الفرصة للؤجزاء الصغتَة التي جرى تفتيتها من أجل إعادة التجمع في أزمات صغتَة، والعمل 

لتزعم ىذه الأزمات الصغتَة وذلك من أجل الاستمرار في  ابؼؤسسةعلى دفع أشخاص من أنصار إدارة 
 إضعافها والتغلب عليها.

في وىي من أصعب الطرؽ غتَ التقليدية للتعامل مع الأزمات وغالبا ما تستخدـ  طريقة المواجهة العنيفة: -
أو في حالة التيقن من عدـ وجود البديل. تلجأ إدارة  –وىذا مكمن خطورتها  –حالة عدـ توفر ابؼعلومات 

إفُ استخداـ ىذا الأسلوب في التعامل مع الأزمة عندما يكوف ىو ابػيار الوحيد ولا تكوف ابػيارات  ابؼؤسسة
الأخرى قادرة على مواجهة الأزمة. ويتم اللجوء إفُ ىذا الأسلوب للتعامل مع الأزمات ذات الطبيعة ابػطتَة 

 أوة اللبزمة والكافية والدقيقة عن ىذه الأزمة، وذات الآثار ابؼدمرة، وعندما لا تتوافر البيانات وابؼعلومات وابؼعرف
تتوافر ىذه البيانات وابؼعلومات وابؼعرفة عن الأزمة لكن بصيعها تؤكد أنو لا بديل عن استخداـ ىذا الأسلوب 

 مع ىذه الأزمة. وبهري استخداـ ىذا الأسلوب خلبؿ التعامل مع ىذه الأزمة كما يأتي:
ؿ التًكيز على ضرب جوانبها وأطرافها الضعيفة والتي تؤدي إفُ ضرب القوة ا﵀ورية للؤزمة من خلب -

 إضعاؼ جوىر ىذه الأزمة.
العمل على استقطاب وجذب بعض العناصر القوية )من بتُ قوى الأزمة( واستخداـ ىذه العناصر في  -

بقية  التأثتَ على الأزمة، وإبهاد حالة من الصراع والتناقض بتُ ىذه العناصر ومؤيديها من جهة، وبتُ
 قوى الأزمة ومؤيدي ومناصري تلك القوى، من جهة أخرى.

العمل على عزؿ وإقصاء قيادة قوى الأزمة من خلبؿ إفقادىا بؼصداقيتها ونزاىتها وقدرتها على تصعيد  -
 الأزمة.

بتُ قوى الأزمة، ودعم ىذه العناصر بصورة ذكية  ابؼؤسسةالعمل على زرع وبذنيد عناصر موالية لإدارة  -
، وقوى لا تشعل الأزمات بل تعمل على مواجهتها ابؼؤسسةىذه العناصر إفُ قوى مطيعة لإدارة وبرويل 

 .ابؼؤسسةوإبطادىا، والعمل بصورة إبهابية في 

امتلبؾ أعلى درجات ابؽدوء والانتظار والصبر،  ابؼؤسسةإف استخداـ ىذا الأسلوب يتطلب من إدارة 
 والقدرة على ابؼناورة، كما يتطلب امتلبؾ نظاـ معلومات متكامل ذا كفاءة عالية.
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العنيفة والسريعة إفُ استخداـ ىذا الأسلوب في ظل الأزمات  ابؼؤسسةتلجأ إدارة  طريقة الوفرة الوىمية: -
خوؼ كبتَ وذعر متصاعد وكذلك يصاحب ىذا النوع من ذات الأحداث ابؼتلبحقة والتي يرافقها حالة 

الأزمات عوامل نفسية تؤثر بصورة حادة في المجتمع ا﵀يط بالأزمة، وأىم ىذه الأزمات ىي تلك الأزمات التي 
. وفي ظل ىذا النوع من الأزمات فإف إدارة ابؼؤسسةتتعلق بالتًاجع ابغاد في مستويات السيولة ابؼتوفرة في 

أ إفُ استخداـ أسلوب الوفرة الوبنية، وخلبصة ىذا الأسلوب إيهاـ أصحاب ابؼصافٌ ابؼختلفتُ تلج ابؼؤسسة
بستلك وفرة احتياطية من ابؼوارد ابؼالية، ولا داعي للخوؼ والقلق. وىنا لابد من الإشارة إفُ أف ما  ابؼؤسسةبأف 

من تصاعد ىذه الأزمة،  ابؼؤسسةبخصوص ىذه الوفرة ىي بؾرد شائعات من أجل إنقاذ  ابؼؤسسةتقولو إدارة 
إفُ حالتها  ابؼؤسسةوالسعي بأسلوب مواز بؼعابعة ىذه الأزمة بالوسائل والأدوات ابؼناسبة التي تكفل إعادة 

الطبيعية. أي أف ىذا الأسلوب يعتمد على الادعاء بعدـ صحة ما يشاع بخصوص ىذه الأزمة، مع السعي 
في ذلك فإف آثار الأزمة  ابؼؤسسة، وإذا فَ تنجح ابؼؤسسةحل في ابغثيث بؼعابعة ىذه الأزمة قبل أف تستف

 ستكوف خطتَة جدا.
إف أسلوب التعامل مع الأزمة بىتلف حسب طبيعة ابؼواقف وفي ضوء الإمكانيات  الأسلوب العلمي: -

القائم ابؼتاحة، وىنا يظهر دور الأسلوب العلمي في الإدارة في التعامل مع الأزمات والقائم على: التخطيط 
 على إدراؾ للئمكانيات ابؼتاحة وأدوات التنبؤ بابؼستقبل.

 :1ويتطلب التكامل مع ابؼوقف الأزموي وإدارة الأزمة استخداـ عدة آليات لعل من أبنها ما يلي

 ابؼوارد ابؼعلوماتية ؛ -
 التخطيط الاستًاتيجي ؛ -
 فتح قنوات الاتصاؿ ؛ -
 القيادة وابزاذ القرار ؛ -
 ابؼتكامل لإدارة الأزمات.تطبيق ابؼنهج  -

                                                           

 ، من ابؼوقع:18/12/2018، تاريخ الاطلبع: 70-67ص:  صدور القيادة في إدارة الأزمات، عفاؼ بؿمد الباز،  -1
unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/ARADO/UNPAN006250.pdf  
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وتعتٍ ىذه الآلية إمكانية برليل ابؼعلومات ابػاصة بإدارة الأزمة، فابػطوة  الموارد والمتطلبات المعلوماتية: -
الأوفُ والأساسية في إدارة الأزمة ىي بصع أكبر قدر بفكن من ابؼعلومات عن موقف الأزمة، وبقد أنفسنا إزاء 

 مشكلتتُ بنا:
 الافتقار إفُ ابؼوضوعية في بصع ابؼعلومات ؛ - أ

 تفستَ ابؼعلومات.   - ب

ففي حالة الاعتماد على مصادر غتَ دقيقة للمعلومات، فهذا يعتٍ الاستنتاج ابػاطئ والتقييم غتَ 
الصحيح للؤمور، وتصبح القرارات والإجراءات ابؼتًتبة على ذلك ذات آثار سلبية ومنفصلة عن الواقع 

يكوف لديو قاعدة من البيانات عن الوضع  مؤسسة شك فيو أف وجود مركز للمعلومات في كل ابغقيقي، وبفا لا
 يؤدي إفُ تدارؾ الأزمة والتخفيف من آثارىا. للمؤسسةالأزموي 

 وبيكن النظر بػصائص معلومات الأزمة من عدة زوايا من حيث طرؽ التمثيل وأبعاد ابعودة:

عرض شتى، وبزتلف وتتباين ابذاىات متخذ القرار فيما يتعلق  طرؽ التمثيل: فمعلومات الأزمة بؽا صور -
  للمعلومة.تُّ باستعداده لتقبل شكل مع

أبعاد ابعودة: حيث تقاس جودة ابؼعلومات بصفة عامة بأربعة أبعاد رئيسية وىي ابغداثة والدقة وابؼلبءمة  -
 والتوافر.

يعد التخطيط بدثابة الإطار العاـ الذي يتم في نطاقو التعامل مع الأزمات، وىو ما  التخطيط الاستراتيجي: -
 يعد التحديد ابؼسبق بؼا بهب عملو وكيفية القياـ بو، وىو ما يعتٍ أيضا استشراؼ ابؼستقبل.

فجأة في دائرة الضوء نتيجة لوقوع أزمة ىو  ابؼؤسسةوابؽدؼ الأوؿ للتخطيط بؼواجهة موقف تصبح فيو 
الدقائق أو الساعات الأوفُ بسلبـ أو ربدا اليوـ الأوؿ أو الثافٓ لوقوع الأزمة، ويقع عبء  ابؼؤسسةبذتاز  أف

ويهتم بابغفاظ على  ابؼؤسسة، فإذا ما كاف حريصا على بظعة للمؤسسةالتخطيط على القيادة الإدارية 
 مصداقيتها فإف الاستعداد بؼواجهة الأزمات يعد ضرورة لا غتٌ بؽا.

الأبنية بدكاف من تذكر أف التخطيط لإدارة الأزمة لابد وأف يغطي بـتلف مراحل الأزمة، كما أف  ومن
 دراسة الأزمات السابقة من أىم خطوات التخطيط بؼواجهة الأزمات أو التنبؤ بها بالإضافة إفُ:

 ن فريق العمل من كيفية مواجهة الأزمات ؛كّ توفتَ بـزوف مصرفي بي - أ
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 بسثل بؤرا للؤزمات في ابؼستقبل ؛ برديد المجالات التي - ب
 تشكيل فريق العمل )فريق ابؼواجهة وفريق الفرص.. وغتَىا( ؛ - ت
تصنيف الأزمات ابؼتوقعة طبقا بؼعايتَ معينة مثل: النوع، درجة ابػطورة، احتمالية ابغدوث، ردود  - ث

 الأفعاؿ، درجة حدة الأزمة، والآثار ابؼتوقعة.

ف مداخل التخطيط لإدارة الأزمات تتصف بالتعدد طبقا لتعدد وتباين وفي ىذا المجاؿ بذدر الإشارة إفُ أ
، ابؼؤسسةمصافٌ الأطراؼ ابؼعنية بها وطبيعة التوجو بإدارة الأزمة، ولعل من أىم تلك ابؼداخل: مدخل رسالة 

 ابؼدخل التاربىي وأيضا ابؼدخل الاجتماعي والنفسي والاقتصادي وغتَىا.

إمكانيات = برقيق ابؽدؼ(  ×زمن  ×لإدارة الأزمة ىي )مهمة متطلبات التخطيط الاستًاتيجي 
 وتتضمن أىم متطلبات التخطيط ما يلي:

 برديد ابؽدؼ من التخطيط بكل دقة وبرويلو إفُ مهاـ لتحقيق ابؽدؼ ؛ -
 توفتَ قاعدة بيانات دقيقة ؛ -
 توافر مصادر ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼستمرة والدقيقة لتحديث قاعدة بيانات ؛ -
 ؛توافر القيادة ابؼؤىلة للتخطيط  -
 توافر ابؼستشارين الفنيتُ وابؼتخصصتُ ؛ -
 توافر الإمكانيات ابؼادية. -

ابؼستعدة بؼواجهة الأزمات بإبهاد تكامل في عملية التخطيط الاستًاتيجي فهي تنظر  ابؼؤسساتوتقوـ 
 إفُ إدارة الأزمات على أنها ذات طبيعة استًاتيجية.

إف توفتَ وسائل الاتصاؿ الواضحة والسريعة وغتَ التقليدية يعتبر ضرورة من فتح قنوات الاتصاؿ:  -
 الضروريات نظرا لضيق الوقت وحساسية ابؼوقف ودقتو في حالة الأزمة. 

 وبصفة عامة بركم الاتصاؿ القواعد التالية:
في حد فالاتصاؿ ما ىو إلا وسيلة وليس غاية  بهب أف يدعم الاتصاؿ الأىداؼ ابؼطلوب برقيقها، - أ

 ذاتو، وىو في واقع الأمر أداة إدارة الأزمة في ابغفاظ والإبقاء على التعاوف بتُ كل من يهمهم الأمر.
 .رئيسللتأمتُ نقل التعليمات والأوامر من الرئيس للمرؤوستُ وابؼعلومات والإيضاحات من ابؼرؤوس  - ب
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 الاتصالات بلغة مفهومة.بهب أف تتسم خطة الاتصالات بالبساطة والطابع العملي وأف تكوف بصيع  - ت
بهب أف توضع خطة الاتصالات الداخلية وكذلك ابػارجية على أساس سيناريوىات بؿتملة، ففي  - ث

 الواقع أف خطة الدفاع الأوفُ بيكن أف تأتي من العاملتُ إذا ما تلقوا ابؼعلومات في الوقت ابؼناسب.

 كما أف ىناؾ عدة مبررات لإعداد خطط اتصالات ىي:
 وأية أطراؼ أخرى معنية بالأزمة ؛ بؼؤسسةلتُ بابضاية العام - أ

 وكذلك حصتها السوقية ؛ ابؼؤسسةابغفاظ على بظعة ومصداقية  - ب
 مراجعة وبؿاكاة السيناريوىات ا﵀تملة ؛ - ت
 وذلك بابغد من ابػلل الذي تسببو الأزمة. ابؼؤسسةتقليل التأثتَ على عمليات  - ث

 ابؼؤسسةإف إدراؾ القيادة للمسؤوليات الاجتماعية والأخلبقية ابؼلقاة على عاتق  القيادة واتخاذ القرار: -
بسثل البنية الأساسية لأية خطة أو برنامج خاص بإدارة الأزمات، ولعل من الأمور ابعديرة بالذكر أف الاىتماـ 

الاستًاتيجية، وىناؾ عدة والتًكيز على ابؼمارسات وابعوانب الأخلبقية تعتبر أحد ابؼكونات الرئيسية للقيادة 
 مبررات لدى تلك القيادة للبستعداد بؼواجهة الأزمات، وتتمثل ىذه ابؼبررات فيما يلي:

بذاه البيئة  ابؼؤسساتمبررات معنوية وأخلبقية تتعلق بدبدأ ابؼسؤولية الاجتماعية التي بهب أف تضطلع بها  - أ
 التي تعمل من خلببؽا ؛

سؤولية الاقتصادية عن ابػسائر النابذة عن أنشطتها الاقتصادية خاصة مبررات اقتصادية تتعلق بدبدأ ابؼ - ب
 في إنكار أو بذاىل ابؼشكلبت النابذة عنها ؛

مبررات برستُ الصورة الذىنية لدى البيئة التي تعمل من خلببؽا وذلك للحصوؿ على صورة ذىنية  - ت
 عمابؽا.دة لدى بصهور ابؼتعاملتُ معها باعتبار أف ذلك أمر ضروري لنجاح أيّ ج

وبفا لا شك فيو أف أبعاد موقف الأزمة )ابؼفاجأة، التهديد، الوقت ابؼتاح( تؤدي إفُ حفز صانع القرار 
إفُ الاىتماـ والبحث عن بدائل وحلوؿ غتَ بمطية، فالوقت ابؼتاح لاختيار البديل يؤدي في معظم ابغالات إفُ 

وىو ما يسمى بابؼوقف الابتكاري للؤزمة، وىو  ابتكار أساليب واستصدار قرارات جديدة للتعامل مع ابغاضر
الة للؤزمة لا بيكن أف تتم بطريقة تقليدية ولابد من عّ الأمر الذي يستلزمو موقف الأزمة بالضرورة، فابؼواجهة الف

مواجهتها بأسلوب ابتكاري يتميز بالإبداع الإداري، فالأزمة موقف غتَ عادي فكيف يواجو ما ىو غتَ عادي 
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ؼ من التفكتَ، والإبداع الإداري لدى القيادة الإدارية يعتٍ تقدفٔ حلوؿ منفردة للمشكلبت وغتَ بدا ىو مألو 
 بمطية، وبصفة عامة ىناؾ عدة عناصر أو مكونات تشكل التفكتَ الإبداعي للقيادة الإدارية وىي كما يلي:

 .1ةفي فتًة زمنية بؿددىي قدرة الشخص على إنتاج أكبر عدد من الأفكار الإبداعية  الطلبقة الفكرية:  - أ
 .2القدرة على الإتياف بأفكار جديدة وغتَ ابؼرتبطة بتكرار أفكار سابقة وىي غتَ ابؼألوؼالأصالة:  - ب
 .3ابؼرونة: قدرة ابؼفكر على الانتقاؿ من موقف لآخر والتعامل معها بصيعها - ت
ئل بغل ابؼشكلبت القدرة على التداعي البعيد: وىي القدرة على استكشاؼ أكبر عدد بفكن من البدا - ث

 .تُّ ابؼرتبطة بدوقف مع

وإذا ما تم الإمعاف في ابؼكونات السابقة، فإنها بسثل ركيزة العمل في ابؼستويات الثلبث من ابؼواجهة: ما 
قبل الأزمة، أثناء الأزمة، ما بعد الأزمة، فالأزمة تؤدي إفُ الابتكار أو بدعتٌ آخر أف الابتكار ىو وليد لأزمة ما 

الإطار بيكن القوؿ أف مرحلة الابتكار ىي جوىر مرحلة الاستفادة من الأزمة، فكل أزمة بيكن أف وفي ىذا 
بزلق دروسا معينة بهب الاستفادة منها، كما أنو من ابؼمكن أف بزلق فرصا جديدة للتطوير والاستغلبؿ، وفي 

 .4ىذا ابؼقاـ يبرز جليا دور القيادة الإبداعية في إدارة الأزمة

عند مواجهتها للؤزمات، تنتهج أسلوب  ابؼؤسساتإف أغلب نهج المتكامل لإدارة الأزمات: تطبيق الم -
رد الفعل العشوائي، أي أنها تنتظر وقوع الأزمة ثم تقوـ بدواجهتها وإصلبح الآثار التدمتَية النابصة عنها، وىذا 

بتطبيق ابؼنهج  ابؼؤسساتلحة لقياـ أسلوب لا بوقق العائد ابؼرجو في إدارة الأزمات، ومن ىنا تنبع الضرورة ابؼ
 ابؼتكامل لإدارة الأزمات.

بتحديد وتقييم ابؼخاطر ا﵀تمل أف تتعرض  ابؼؤسسةويقضي ابؼنهج ابؼتكامل لإدارة الأزمات بأف تقوـ 
بؽا من البيئة ا﵀يطة بها )داخليا وخارجيا(، ثم تقوـ بعمل برامج الاستعدادات للؤزمة بؼنع أو مواجهة تلك 

                                                           
كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية ،  بؾمع صيداؿ، أطروحة دكتوراه علوـوسيلة واعر، دور الأبماط القيادية في تنمية الإبداع الإداري: دراسة حالة  -1

 .86، ص2015ابعزائر، جامعة بسكرة، وعلوـ التسيتَ، قسم العلوـ الاقتصادية، 
، أمافٓ عبد العاطي عمر الشيخ، الدور الوسيط للرضا الوظيفي في العلبقة بتُ القيادة التحويلية والإبداع التنظيمي بابؼصارؼ التجارية ب -2 ابػرطوـ

،  .61، ص2017 السوداف، أطروحة دكتوراه في إدارة الأعماؿ، جامعة ابػرطوـ
سة الإبداع الإداري لدى القادة التًبويتُ في مديريات التًبية والتعليم في بؿافظة إربد، بؾلة درجة بفار  ،رامي بؿمود عبابنة، رامي ابراىيم الشقراف -3

 .471ص، 2013، 02، العدد 14المجلد العلوـ التًبوية والنفسية، 
 .69صعفاؼ بؿمد الباز، مرجع سابق،  -4
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اطر بكفاءة وفعالية، من خلبؿ إنشاء نظم إنذار مبكر لاكتشاؼ الأزمات قبل وقوعها، ووضع خطط ابؼخ
الطوارئ للؤزمة، وتشكيل فريق لإدارة الأزمات، ومواجهة الأزمة واستئناؼ النشاط، ثم تقييم الأزمة التي وقعت 

( العناصر 06يوضح الشكل رقم ). و 1واستخلبص الدروس ابؼستفادة بؼنع وقوع الأزمات ابؼشابهة في ابؼستقبل
 الأساسية التي تشكل ابؼنهج ابؼتكامل لإدارة الأزمات.

 لمنهج المتكامل لإدارة الأزماتالعناصر الأساسية ل(: 06شكل رقم )
   
 
 
 
 
 
 
 

 

 ، من ابؼوقع:18/12/2018تاريخ الاطلبع: ، 70صدور القيادة في إدارة الأزمات، عفاؼ بؿمد الباز،  المصدر:
unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/ARADO/UNPAN006250.pdf 

 

والأكثر ضمانا للسيطرة على الأزمة  الأزمات أسلوبا أمثلىكذا يعد الأسلوب العلمي للتعامل مع و 
 :2الآتيوالتعامل معها وفق خطوات علمية متكاملة ومتًابطة وتتمثل في 

تقدير ابؼوقف والدراسة ابؼبدئية لإبعاد الأزمة يتم في برديد القوى ابؼسببة للؤزمة ومدى ما وصلت إليو من  -
 نتائج وطرؽ ابغل ابؼضادة.

                                                           
 .70عفاؼ بؿمد الباز، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .123، ص 2009الأزمات، الطبعة الأوفُ، عافَ الكتب ابغديث، عماف، الأردف، نعيم ابراىيم الظاىر، إدارة  -2

 

 

 ابػارجيةالبيئة  البيئة الداخلية
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ابؼوقف والدراسة التحليلية يتم فيو برليل الأزمة بؼعرفة ابؼصافٌ الكامنة فيها والأىداؼ غتَ ابؼعلنة  برليل -
التوتر ونقاط الضعف والقوة وكذلك الوقوؼ على  أسبابوالعوامل ابؼساعدة على إبهاد الأزمة ثم برليل 

 طبيعة ابػطر الذي تشكلو الأزمة وأعباء استمرارىا ومدى تأثتَىا.
التخطيط العلمي وابؼتكامل للتعامل مع الأزمة يتم فيو إعداد ابػطط والإجراءات والبرامج اللبزمة بؼواجهة  -

الأزمة وترتيب أسبقياتها وإعادة ىيكلة ابؼوارد البشرية وابؼادية ابؼتاحة وبرديد ابؼسئوليات وحشد كل الطاقات 
 التوقيت ابؼلبئم لبدء تنفيذ ابػطة.وبرديد حجم ابؼساعدات ابػارجية ابؼطلوبة ونوعها وبرديد 

التدخل العقلبفٓ بؼعابعة الأزمة: لا شك أف بداية ابؼعابعة للؤزمة تعتمد على ابؼواجهة السريعة والتي تتطلب  -
قرارات سريعة وحابظة أحيانا إلا أنو في ىذه ابؼرحلة يتم استيعاب الأزمة وبؿاولة برويل مساراتها الأمر الذي 

ر النابذة من عملية ابؼواجهة وبؿاولة إعادة الأوضاع بؼا كانت عليو قبل الأزمة ويصبح يسمح بإزالة الآثا
 التفكتَ والتصرؼ العقلبفٓ ىو السائد.

ؼ ويستخدـ كثتَا في المجالات السياسية والاقتصادية و وىو أسلوب معر أسلوب الإدارة بالأزمات:  -
الأزمات وإبهادىا من العدـ وإدارتها والتعايش معها  والاجتماعية ويكوف مفهوـ الإدارة بالأزمات على افتعاؿ 

كوسيلة للتغطية والتمويو على ابؼشكلبت القائمة التي تواجو الكياف سواء مؤسسة أو دولة وتعتبر الإدارة 
بالأزمات من العلوـ ابغديثة فهي علم وفن وصناعتها برتاج إفُ إدارة ذكية وبصتَة بعيدة ابؼدى وتعتبر الولايات 

ة الأمريكية من مهندسي الإدارة بالأزمات في الوقت ابغاضر وتتقن ىذا النوع من الفن السياسي بدهارة ابؼتحد
 عالية.

وختَ مثاؿ على ذلك ما يعمد إليو بعض التجار من أصحاب ابؼوقع الاحتكاري من خلق أزمات في 
، وإشاعة أف ىناؾ أزمة بعض السلع من خلبؿ بززين ىذه السلع وعدـ عرضها بالسوؽ لتعطيش ابؼستهلك بؽا

شديدة في إنتاج ىذه السلع، بفا يدفع ابؼستهلكتُ إفُ البحث عنها بأكثر من احتياجاتهم، وىنا يقوـ ىذا 
التاجر بعرضها سرا لتحقيق أرباح طائلة. وتستخدـ الدوؿ الكبرى الإدارة بالأزمات كأسلوب لتنفيذ 

قيق أىدافها ابػفية طويلة ابؼدى التي لا تستطيع الإعلبف استًاتيجياتها الكبرى في ابؽيمنة على العافَ، ولتح
عنها. وصناعة الأزمة فن مستحدث للسيطرة على الآخرين، وإخضاعهم وابتزازىم، ويتم افتعاؿ الأزمات عن 

 :1وابؼراحل بيكن توضيحها فيما يلي الأىداؼطريق برنامج زمتٍ بؿدد 

                                                           
 .338 -337 :، ص صمرجع سبق ذكرهصبحي رشيد اليازجي،  -1
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وىي مرحلة التمهيد للؤزمة، وإحاطتها بابؼناخ والبيئة التي تكفل بموىا  مرحلة الإعداد لميلاد الأزمة: -
 وتصاعدىا.

وىي مرحلة التعبئة الفاعلة وابؼكثفة، وحشد كل القوى ابؼعادية للكياف  مرحلة إنماء وتصعيد الأزمة: -
 الإداري ابؼستهدؼ نيلو بالأزمات العنيفة، حيث يتم اصطياده ووضعو في فخ الأزمة.

للؤزمة، والكياف ابؼطلوب  ابؼنشئوىي تلم ابؼرحلة التصادمية بتُ الكياف  واجهة العنيفة والحادة:مرحلة الم -
 صنع الأزمة فيو أو لو. ويشتًط لنجاح ىذه ابؼرحلة ما يلي:

 اختيار التوقيت غتَ ابؼناسب للكياف ابػصم ابؼراد برطيمو أو استنزافو بالأزمات. -
الذي فيو لا يستطيع السيطرة على الأحداث، ويكوف لنا فيو القدرة اختيار ابؼكاف غتَ ابؼناسب للخصم، و  -

 على توجيو الأحداث والسيطرة عليها.
اختيار المجاؿ غتَ ابؼناسب للخصم لإحداث الأزمة فيو، سواء كاف ىذا المجاؿ اقتصاديا، أو سياسيا، أو  -

 زمة.اجتماعيا، أو ثقافيا..افٍ، والذي بملك فيو القدرة على برريك إدارة الأ
وىي مرحلة الاستفادة من حالة انعداـ الوزف لدى  مرحلة السيطرة على الكياف الإداري للخصم: -

 ابػصم، وعدـ قدرتو على ابغكم على الأمور.
وىي ابؼرحلة التي يتم فيها إعادة الأوضاع إفُ حالتها الطبيعية، واستخداـ أساليب  مرحلة تهدئة الأوضاع: -

 ن حدة التوتر القائم على الضغط الأزموي.التعايش الطبيعي، والتخفيف م
وىي مرحلة جتٍ ابؼكاسب والغنائم وابؼغافّ، والتي فيها حلب ابػصم   مرحلة سلب وابتزاز الطرؼ الآخر: -

 كما برلب البقرة ابغلوب بساما، حيث يتم فيها حصد نتائج ابعهود ابؼثمرة التي بست في ابؼراحل السابقة.
يعتبر عنصر الوقت من العوامل الرئيسية في بقاح أو فشل أىمية الوقت في التعامل مع الأزمات:  -4

تنفيذ الأعماؿ ابؼخططة في التوقيتات ا﵀ددة بؽا وفي حالة الفشل ينتج عنو وقوع كثتَ من ابػسائر للمؤسسة، 
وجود برنامج زمتٍ دقيق لتنفيذ  وتعرضها لأزمات متنوعة قد تأخذىا إفُ طريق الانهيار، وبودث ذلك عند عدـ

الأعماؿ ابؼطلوبة. أما في حالة الأزمات فإف عنصر الوقت يعتبر عاملب حيويا في بذنب حدوث الأزمة أو عند 
التغلب على آثارىا، نظرا لضيق الوقت ابؼتيسر لابزاذ القرار، لذلك بهب على ابؼؤسسات عند قيامها بالإعداد 

راءات التي ستنفذ في سيناريوىات إدارة الأزمات جداوؿ زمنية، وأف تكوف بؼواجهة الأزمات أف يكوف للئج
 التوقيتات ا﵀سوبة دقيقة وواقعية، وتم فيها مراعاة أسوأ مواقف الأزمة ا﵀تملة.
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ىناؾ اختلبفات جوىرية في النظر إفُ مفهوـ الوقت بتُ بؾتمع وآخر، وبتُ مؤسسة  مفهوـ الوقت: -1.4
مقدار من الزمن قدر لأمر ما، وىو يشتَ إفُ وجود . ويعرؼ على أنو تمع الواحدوكذلك بتُ أفراد المجوأخرى، 

علبقة منطقية لارتباط نشاط أو حدث معتُ بنشاط  أو بآخر، ويعبر عنو بصيغة ابؼاضي أو ابغاضر أو 
 وىناؾ عدد من ابػصائص بسيز طبيعة الوقت، يتحرؾ في ضوئها الانساف فيحقق الاستفادة منو .1ابؼستقبل

 :2على أكبر بكو بفكن، وىي
 الوقت سريع الانقضاء ويستَ بنفس السرعة والوتتَة وعملية استًجاعو أمر مستحيل ؛ -
 الوقت مورد نادر لا بيكن بذميعو أو تفويضو، وبؼا كاف ما مضى منو لا يعود فهو أنفس ما بيلك الانساف ؛ -
 وكذلك لا بيكن اقتًاضو أو مضاعفتو أو تصنيعو أو تغيتَه ؛لا بيكن بززينو ولا بيكن إحلبلو،  -
 مورد بؿدد بيلكو بصيع الناس وبالتساوي. -

إف الأسلوب الذي ينفق فيو الوقت ىو الذي بودد درجة التقدـ في ابغياة، وإف الإبقازات ابؼتحققة ىي 
على حسن استغلبؿ ذلك دليلب وكلما كانت الإبقازات كبتَة كاف قياس الاستفادة من الوقت، التي بيكن بها 

وعدـ إضاعتو فيما لا الوقت، ولعل العنصر الأساس في تقدـ الدوؿ يكمن في حسن استفادتها من الوقت 
 طائل منو، فهو بىلق ابؼوارد، يرفع الإنتاجية وبىفض التكلفة.

أف أساس بقاح ابؼدير في بيئة الأعماؿ ابغالية يكمن في مدى إدراكو  "بيتً دروكر"يرى  أىمية الوقت: -2.4
لأبنية الوقت كثروة أساسية وجب عليو إدارتها واستغلببؽا بأفضل الطرؽ وأحسن الأساليب. فالوقت كمورد 

ي أدى يتميز عن باقي ابؼوارد بعدـ إمكانية شرائو أو استئجاره أو إحلبلو عكس باقي ابؼوارد الأخرى، الأمر الذ
إفُ انتقاؿ مركز الثقل في عمل ابؼؤسسات من الآلات إفُ الوقت وإدارتو، حيث يقوؿ لويس ميمفورد في ىذا 
". وانطلبقا من ىذا فابؼدير  الصدد: "إف الساعة وليست الآلة ىي التي أصبحت مفتاح التقدـ الصناعي اليوـ

                                                           
 .28، ص 2012مدحت أبو النصر، إدارة الوقت ابؼفهوـ والقواعد وابؼهارات، الطبعة الأوفُ، المجموعة العربية للتدريب والنشر، مصر،  -1
. تاريخ الاطلبع: 3-2بضيد عبد، إدارة الوقت، بؿاضرة مقدمة إفُ دورة التأىيل التًبوي، جامعة القادسية، ص ص: إحساف  -2

 ، من ابؼوقع:13/12/2018
http://qu.edu.iq/dt 

 

http://qu.edu.iq/dt


 المحور الثاني: مبادئ التعامل مع الأزمات

2018/2019سكيكدة محاضرات إدارة الأزمات لطلبة السنة أولى ماستر أكاديمي تخصص إدارة الأعماؿ  1955أوت  20جامعة    
57 

ود ﵀اولة برقيق الإدارة الفعّالة لوقتو ووقت الفعّاؿ مهما كاف موقعو مطالب بالتًكيز على توجيو كافة ابعه
 .1مؤسستو مزايا تنافسية تدعم بموىا وسعيها بكو التميّز إكسابالعاملتُ معو بدا يسهم في 

للوقت أنواع كثتَة ومتشعبة، يصعب حصرىا أو برديدىا بسهولة وذلك بسبب كوف أنواع الوقت:  -3.4
 ، وابؼؤسسات، والمجتمعات..، ومن بتُ التصنيفات نذكر:دالأفراالوقت ليس مستثمرا بشكل متساو من قبل 

 :2الوقت إفُ ما يلي (Parkinson)قسم باركنسوف 

وىو الوقت الغتَ مستغل لتحقيق ىدؼ بؿدد مفيد إما لأف الشخص أو الكياف ابؼعتٍ لا  وقت الضياع: -
ذلك الوقت ابؼتاح، وغالبا ما و أف الشخص لا بيتلك ىدفا معينا يسعى لبلوغو في أيعرؼ قيمة الوقت، 
عة للوقت بابلفاض معدلات الإنتاجية، وتفشي الظواىر الاجتماعية ابػطتَة مثل يّ تتسم المجتمعات ابؼض

 ابعربية، وابؼديونية ابؼرتفعة، والضعف البنيوي العاـ.
تمعات وىو عبارة عن وقت غتَ مستغل بشكل صحيح، رغم وجود رغبة لدى الأفراد والمج الوقت الضائع: -

نة، إلا أنها يّ باستغلبؿ الوقت. فالأفراد وابؼؤسسات والمجتمعات في ىذه ابغالة تعمل بابذاه برقيق أىداؼ مع
، بيد أنو غتَ بـطط إطلبقا. وفي حالة انعداـ  لا بزطط للوقت بشكل سليم. فالوقت موجود، وبؿتـً

سسات والمجتمعات ىذا ابؼورد التخطيط، يتحوؿ الوقت النافع إفُ وقت ضائع، وبهذا بزسر ىذه ابؼؤ 
و بزسر جزءا مهما منو. ومن أبرز بـاطر الوقت الضائع تأثتَاتو السلبية على معدلات الإنتاجية أابغيوي، 

ر بضرورة استغلبؿ الوقت إفُ أقصاه وعدـ تضييع ولو قّ والأداء، ذلك أف مبدأ الإنتاجية أو الأداء العافِ ي
 جزء يستَ منو.

اـ أماف ضد أي شكل من أشكاؿ مّ ن أنواع الوقت وأرقاىا، لأنو يعد بدثابة صوىو أبش وقت التخطيط: -
إضاعة الوقت. فعندما بىطط الإنساف جيّدا لاستثمار وقتو فإنو يقوـ في واقع الأمر بابغد من أي ضياع 
للوقت في ابؼستقبل، وبؽذا يعد التخطيط بدثابة استثمار وأف العائد على الاستثمار يتجسد في زيادة 
الإنتاجية والأداء في ابؼستقبل ويندرج ضمن وقت التخطيط الوقت التحضتَي وىو ما بيثل الفتًة الزمنية التي 

 تسبق البدء بالعمل الفعلي.

                                                           
لفعّالة للوقت، ابؼلتقى الدوفِ حوؿ الإبداع والتغيتَ التنظيمي في يرقي حستُ، جواؿ بؿمد السعيد، ابؼدير وضرورة التغيتَ بكو برقيق الإدارة ا -1

 .04، ص 2010ماي،  13و  12 ابعزائر، ابؼنظمات ابغديثة، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة سعد دحلب، البليدة،
 .17 – 14، ص ص 2009، الأردف، بشتَ العلبؽ، أساسيات إدارة الوقت، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف -2
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وىو الوقت الغتَ بـصص بشكل مباشر لعمل أو إبقاز معتُّ، بيد أنو يسهم في إبقاز  الوقت التسهيلي: -
ماؿ مثلب لا تنجز من فراغ وإبما ىي حصيلة تفاعلبت مباشرة العمل أو تسهيل الوصوؿ إفُ أىدافو، فالأع

وغتَ مباشرة، بدعتٌ آخر بىصص الوقت التسهيلي للقياـ بنشاطات فرعية عامة أو مكملة للنشاطات 
 الرئيسية.

إف كل الأوقات السابقة بزصص بػدمة ابؽدؼ ابؼنشود  وقت الانجاز )الوصوؿ للأىداؼ المرسومة(: -
الابقاز الفتًة الزمنية ابؼستغرقة في الوصوؿ إفُ ابؽدؼ بفعالية وكفاءة عاليتتُ، ولأف وبلوغو. وبيثل وقت 

( ةالوقت يتسم با﵀دودية العالية فإف الضرورة تقتضي ابؼوازنة بتُ وقت الابقاز )الوصوؿ للؤىداؼ ابؼرسوم
 وبتُ الوقت ابؼخصص للؤغراض التسهيلية أو التخطيطية.

تابعة حابظا في العديد من ابؼؤسسات، والتي لا تكتفي بإبقاز العمل )سواء  يعد وقت ابؼ وقت المتابعة: -
نها من كّ كاف خدميا أو إنتاجيا( وإبما بررص أيضا على متابعة ردود الأفعاؿ حوؿ ابقازاتها. فابؼتابعة بس

على التعرؼ على مدى إشباع ابقازاتها بغاجات ابؼستهدفتُ بهذه الابقازات ورغباتهم، لكي تكوف قادرة 
 تعديل إبقازاتها في حالة رغبة الأسواؽ ابؼستهدفة بذلك.

 :1كما يصنف الوقت إفُ أربعة أنواع رئيسية ىي

بىصص ىذا النوع من الوقت لعملية التفكتَ والتحليل والتخطيط ابؼستقبلي، علبوة على  الوقت الإبداعي: -
لإدارية بسارس خلبؿ ىذا النوع من تنظيم العمل وتقوفٔ مستوى الابقاز ويلبحظ أف كثتَا من النشاطات ا

الوقت، فهي بحاجة إفُ التفكتَ بعمق والتوجيو والتقوفٔ، كما تواجو في ىذا النوع من الوقت ابؼشكلبت 
الإدارية في كافة جوانبها بأسلوب علمي بهدؼ تقدفٔ حلوؿ منطقية وموضوعية تضمن فاعلية ونتائج 

 القرارات التي تصدر بشأنها.
بيثل ىذا النوع من الوقت الفتًة الزمنية التي تسبق البدء بالعمل. وقد يستغرؽ ىذا  الوقت التحضيري: -

نة أو بذهيز معدات أو الآلات أو مستلزمات مكتبية مهمة قبل يّ الوقت في بصع معلومات أو حقائق مع
للخسارة  البدء بتنفيذ العمل، ويفتًض أف يعطي الإداري ىذا النوع من النشاط ما يتطلبو من الوقت، نظرا

 الاقتصادية التي قد تنجم عن عدـ توافر ابؼدخلبت الأساسية.

                                                           
، -يلية في مديرية التقاعد العامة دراسة برل –سنية كاظم تركي، بشرى عبد ابراىيم، موفق صادؽ رسن، إدارة الوقت وأثرىا في الأداء الوظيفي  -1

 .07، ص 2015 ،20العدد الكويت، الاقتصاد، جامعة واسط، ت للعلوـ الاقتصادية والإدارية، كلية الإدارة و يبؾلة الكو 
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بيثل ىذا النوع من الوقت الفتًة الزمنية التي تستغرؽ في تنفيذ العمل الذي يتم التخطيط  الوقت الإنتاجي: -
لو في الوقت الإبداعي والتحضتَ لو في الوقت التحضتَي، ولزيادة فاعلية استغلبؿ الوقت بهب على 

داري أف يوازف بتُ الوقت الذي يستغرؽ في الإنتاج أو تنفيذ العمل وبتُ الوقت الذي يقضي في الإ
 التحضتَ والإبداع. 

بىصص ىذا الوقت عادة للقياـ بأنشطة فرعية عامة بؽا تأثتَىا الواضح على  مباشر أو العاـ:الغير الوقت  -
مستقبل ابؼؤسسة وعلى علبقتها بالغتَ كمسؤولية ابؼؤسسة الاجتماعية، وارتباط ابؼسئولتُ فيها بدؤسسات 

 النشاطات برتاج إفُ أفوبصعيات وىيئات كثتَة في المجتمع وحضور الإداري لندوات أو تلبية دعوات حيث 
وقت كبتَ من قبل الإداري، ولذلك عليو أف بودد كم من الوقت بيكن أف بىصص بؼثل ىذه النشاطات، 

نا للقياـ بها بدلا منو مع الأخذ بعتُ الاعتبار التوازف بتُ النشاطات الداخلية يّ وتفويض شخصا مع
 لآخرين في ابػارج قائمة ووثيقة.وابػارجية في ابقاز الأعماؿ الربظية ابؼوكلة لو وإبقاء العلبقة والتعاوف مع ا

بؼفهوـ إدارة الوقت معاف وتفستَات بـتلفة ومتباينة وذلك اعتمادا على نوع : ومزاياه إدارة الوقت -4.4
ونوع ابؼؤسسة وأىدافها ورسالتها. ويرتبط مصطلح إدارة الوقت بفن وطبيعتو، وطبيعة القائمتُ عليو،  النشاط

باعتبار أف الوقت ىو عنصر تكلفة حقيقية، ومن ثم فإف أي تكلفة تتحملها تعظيم الاستفادة من الوقت 
ابؼؤسسة بهب أف يكوف بؽا عائد يفوؽ ىذه التكلفة، أو على الأقل يعادبؽا، كما بواوؿ البعض أف بىلط بتُ 

القرار، وإف  علم إدارة الوقت وإدارة الأزمات، باعتبار أف النجاح في ابزاذ القرار الإداري مرىوف بتوقيت ابزاذ
ابعتها ترتبط أساسا بالوقت سواء: الذي حدثت فيو، الذي بمت فيو، الذي نضجت فيو إدارة الأزمة ومع

واستفحلت ووصلت إفُ قمة عنقها، الذي بدأت تنحسر فيو وبزتفي. أو بدعتٌ آخر يرتبط كل ىذا بالوقت 
سواء بالصداـ أو بالاستيعاب والامتصاص  والتوقيت الذي قاـ فيو متخذ القرار بدعابعة الأزمة والتصدي بؽا،

عملية بزطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة الوقت بدا بيكننا من  اعلى أنه عرؼ إدارة الوقتتوابؼعابعة ابؼتكاملة. و 
وىي عملية مستمرة تتطلب توافر  .1اختيار الشيء الصحيح ابؼراد عملو والقياـ بأعماؿ كثتَة في وقت قصتَ

تحستُ والالتزاـ والتحليل والتخطيط وابؼتابعة وإعادة التحليل وتقييم ابؼهاـ التي يقوـ بها الرغبة في التطوير وال

                                                           
 .13، ص 2006بؿمد الصتَفي، إدارة الوقت، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، مصر،  -1
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من مزايا إدارة الوقت  .1الفرد خلبؿ فتًة زمنية معينة، بهدؼ تعظيم الوقت ابؼتاح للوصوؿ إفُ الأىداؼ ا﵀ددة
 نذكر:

 تقليل الفاقد من الوقت وابعهد. -
  عليو ابؼشاركة فيها.تُّ دائما للبجتماعات التي يتع أف يكوف الفرد مهيئا -
 بروؿ دوف التعرض لضغوط عمل غتَ بؿتملة. -
 ر العمل في ابؼشروعات.وّ ن من متابعة تطكّ بس -
 ن من بزصيص الوقت لكل مهمة طبقا لأبنيتها.كّ بس -
 تضمن عدـ إبناؿ ابؼشروعات طويلة الأمد. -
/ الأسبوع.تضمن التخطيط الفعّاؿ للؤنشطة التي بيارسها ا -  لفرد على مدار اليوـ

إف الاستغلبؿ الأمثل عوامل نجاح إدارة الوقت وأىم أساليب التغلب على أسباب ضياع الوقت:  -5.4
 للوقت ليكوف في صافٌ الأزمة وليس ضدىا يتحقق من خلبؿ توفتَ الشروط ابؼوضوعية التالية:

وجود بنك للمعلومات يتضمن التوقعات ابؼتعددة بغدوث أزمة ما، فالبحث عن ابؼعلومات وقت حدوث  -
الأزمة وفي ظروؼ التوتر وضغوط الأزمة يؤدي إفُ العمى ابؼعلوماتي، فقد يكوف رقم ابؽاتف الضروري 

 الفرد الوصوؿ إليو لعدـ وجود بنك منظم للمعلومات.موجود بالفعل ولكن لا يستطيع 
ات تقضي بأبنية دراسة بصيع أنواع الأزمات ابؼتوقعة ابؼرتبطة بنشاط يضرورة ابغتمية في ضوء علم ابؼستقبلال -

كل فرد أو مؤسسة، فمثلب لابد من وضع توقعات مستقبلية بؼشكلبت البورصة والأسهم قبل وقوع 
 الأزمات، وبرديد البدائل بوضوح تاـ لأف ذلك يوفر الوقت بدرجة ملحوظة.

لسلبي لعامل الوقت على الأفراد وابؼؤسسات، بودث بسبب عدـ وجود فريق تم تدريبو داخل كل الضغط ا -
مؤسسة على مواجهة الأزمات، فالتدريب ىو العامل ابغاسم والأساسي الذي يتًبع على قمة مهاـ إدارة 

 الوقت قبل وأثناء وبعد حدوث الأزمة.
وبرديد وسائل الاتصالات مع وضع بدائل  سرعة الاتصالات والتدريب عليها قبل وقوع الأزمات، -

ابؼشاكل وسرعة التدخل في الوقت ابؼناسب، فعندما  وإنقاذالاتصالات عامل مهم جدا لإدارة الوقت، 

                                                           
قتصادية،  فطيمة زعزع، زليخة تفرقنيت، دور إدارة الوقت في برستُ أداء العاملتُ: دراسة ميدانية بدؤسسة سونلغاز، المجلة ابعزائرية للتنمية الا -1

 .62، ص2017، 06التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ابعزائر، العدد كلية العلوـ الاقتصادية و 
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يعتمد الفرد على وسيلة واحدة للبتصاؿ فقط فإف نسبة ابؼخاطر وابػسائر يكوف نتيجة حتمية، فقد لا 
ن التفكتَ في بصيع وسائل الاتصاؿ واحتمالات برقيق الاتصاؿ تتوافر تلك الوسيلة الواحدة، إذف لابد م

 قبل وقوع الأزمات.
إدارة الوقت بنجاح يتوقف بدرجة عالية على توزيع الأدوار مسبقا بدقة وعدـ تداخل في توزيع الأدوار مع  -

 ضرورة تدريب ثلبثة بدائل على الأقل لكل دور أساسي.
 احل ما قبل وقوع الأزمة.لابد من بذهيز بصيع الاستعدادات إفُ مر  -

ويواجو ابؼديروف والعاملوف العديد من ابؼعوقات التي تتسبب في عدـ قدرتهم على إبساـ الأعماؿ ابؼطلوبة 
في العمل بعد التوقيتات الربظية أو العمل بابؼنزؿ، وىناؾ منهم خلبؿ توقيتات العمل واضطرارىم للبستمرار 

اختلبؼ السمات والقدرات الشخصية ومنها ما يرجع إفُ أسباب أسباب عديدة لذلك، منها ما يرجع إفُ 
وجود  :تنظيمية. ولتحقيق النجاح في إدارة الوقت والتغلب على أسباب ضياع الوقت بهب الاىتماـ بالآتي

، ضوع وىدؼ وبرنامج زمتٍ لكل مؤبسربرديد مو ، يم استخداـ ابؼكابؼات التليفونيةتنظ، نظاـ فعّاؿ للمتابعة
تفويض ابؼساعدين ببعض ، ثة لتداوؿ البيانات داخل ابؼؤسسةبكات نظم ابؼعلومات ابغدياستخداـ ش

، اؿ ابغديثة مع ابؼؤسسات ابػارجيةاستخداـ نظم الاتص ،الاختيار وابؼتابعة ابعيّدة معهمابؼسؤوليات مع حسن 
تعلبـ صوتي بػدمة وجود نظاـ اس، جيّد بػدمة العملبء داخل ابؼؤسسةوجود نظاـ ، تنظيم توقيت الزيارات

 العملبء.

 خلاصة:

مسؤولية تقع في ابؼقاـ الأوؿ  لأنها، ابؼؤسساتا﵀اور التي تشغل اىتماـ تعد إدارة الأزمات أحد أىم 
بكفاءة، لابد من اتباع خطوات  اته، وحتى يتمكن ىؤلاء القادة من إدار ابؼؤسساتعلى ابؼسؤولتُ وقيادة تلك 

وابغابظة العوامل الرئيسية والذي يعد من  دوف إبناؿ عنصر الوقتأثناء التعامل معها،  متكاملة ومتًابطةعلمية 
مع بذنب التعرض بػسائر كبتَة، إذف؛ فعملية إدارة الأزمة تتطلب آليات الأعماؿ خطة نجاح أو فشل تنفيذ ل

، البيئة ا﵀يطةمن  ابؼؤسسةومنهج علمي متكامل يقوـ على أساس برديد وتقييم ابؼخاطر ا﵀تمل أف تتعرض بؽا 
وخطط طوارئ وجداوؿ زمنية بؿسومة، دقيقة وواقعية تراعي أسوأ ابؼخاطر ا﵀تملة للؤزمة.وبرامج استعدادات 
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 تمهيد:

عندما تظهر أزمة وتكوف الوسائل وطرؽ ابزاذ القرار ابؼستعملة عاديا غتَ فعّالة، تصبح ابؼؤسسة في 
تفعل وتنتظر ما قد بودث على أمل أف تتحسن الوضعية في ذاتها. أو  بزتار ألاّ  أفوبالطبع بيكنها  ،ورطة

ة تسمح بؽا بتسيتَ وضعية بالعكس، بيكنها أف تقرر أف تعد عملية إعادة توجيو استًاتيجي وتطوير طرؽ جديد
 بعد الأزمة. الأزمة قبل حدوثها، وعند الدخوؿ في الأزمة، وفي قيادة الأزمة، وما يكوف

قبل التعرؼ على آليات مواجهة الأزمة والعناصر  أثناء حدوث الأزمة: ةالمشكلات الإدارية والتنظيمي -1
التي تسمح بتسيتَ وضعية الأزمة، لابد أولا من التعرؼ ورصد  التي بركم فاعلية إدارة الأزمة، والطرؽ التسيتَية

أىم ابؼشكلبت الإدارية والتنظيمية ابؼصاحبة للؤزمة وىذا من منطلق ابؼنظور الإداري للؤزمة، حيث تثتَ تلك 
 ابؼشكلبت تساؤلات حوؿ دور القيادة في التعامل مع ىذه الأزمات. 

كلبت في مرحلة حدوث الأزمة والتي تتعلق أساسا بعملية حيث تشتَ الدراسات إفُ بروز عدد من ابؼش
الاتصالات وتدفق ابؼعلومات للسلطة، وأيضا ابؼشكلبت ابؼرتبطة بدمارسة وابزاذ القرارات وابؼشكلبت ابؼرتبطة 

 ضع و، للمشكلة حل برديد في منهجية إتباع عدـ ومن أسباب فشل حل ابؼشكلبت نذكر:. بالتنسيق
 السيء التحليل، ابؼشكلة حل في تستخدـ أف بيكن التي ابؼعلومات في نقص، ابغقيقي نطاقها خارج ابؼشكلة

 بؿاولة أو ابؼشكلة حل في للؤطراؼ ابؼعنية ابؼشاركة عملية غياب، ا﵀لل لدى ابػبرة نقص نتيجة للمشكلة
ابػاص بآثار ترؾ ابؼتابعة والتقييم ، الأفكار والتغيتَ وتبادؿ التجديد من الفشل من ابػوؼ، مشاركتهم برجيم

 عدـ الثقة الكاملة بالنفس. الناجم عنها، و ابؼشكلة والإبناؿ 

 :1( أىم ىذه ابؼشكلبت07ويوضح الشكل رقم )

 
 
 
 

                                                           
 .66صعفاؼ بؿمد الباز، مرجع سبق ذكره،  -1
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 لأزمةالمصاحبة ل(: المشكلات الإدارية والتنظيمية 07شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 .66مرجع سبق ذكره، ص عفاؼ بؿمد الباز،  المصدر:

تظهر الأخطاء التسيتَية عادة في مرحلة ميلبد الأزمة أين  لتسييرية في التعامل مع الأزمات:الأخطاء ا -2
بها من قبل ابؼؤسسة أكثر سهولة، في حالة ما إذا كانت ىذه الأختَة بسلك القدرة اللبزمة تكوف عملية التنبؤ 

 في الأخطاء ابؼتواصلة ما يصعّب تسيتَ الأزمة تَّ ابؼس في بسييز بوادر الأزمة. لكن عادة ما يقعوالكفاءة ابؼطلوبة 
ويزيد من حدتها، فخبرة ابؼستَ ا﵀دودة والتفاىة التي يبديها ابذاه البوادر التي تولد الأزمة إضافة إفُ التًاكم 
السريع بؽذه البوادر، يولد لدى ابؼستَ آلية بذاىل للؤحداث، والذي يتًتب عن ىذا الأختَ أربعة عوامل 

تسلسلة تدفع بنشوب الأزمة. تتمثل ىذه الدوافع التي تفسّر آلية التجاىل وتطورىا في: الاختلبلات، م
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الإبناؿ، التخلي عن ابؼسؤولية، الانقطاع والانهيار. وتظهر ىذه العوامل الدافعة في شكل سلسلة زمنية خطية 
 :1نوضحها في النقاط التالية

شاطها بؾموعة من الاختلبلات سواء كانت ذات طبيعة تقنية تواجو ابؼؤسسة خلبؿ ن دافع الاختلالات: -
أو بشرية متواجدة في بيئتها الداخلية أو ابػارجية. حيث تعتبر ابؼؤسسة تواجد ىذه الاختلبلات من 

طبيعة نشاطها. ما يقود ابؼستَ في أغلب الظواىر العادية وابؼتكررة في بيئتها، مهما كانت طبيعة ابؼؤسسة أو 
تناسي تلك الاختلبلات وتأجيل معابعتها، بفا يولد لديو إحساس التفاىة ابذاىها الذي بهعلها  الأحياف إفُ

 غتَ مرئية بالنسبة لو رغم خطورة عواقبها.
إف تضخم الاختلبلات بسبب تراكمها بهعلها أكثر وضوحا في بيئة ابؼؤسسة بحيث لا  دافع الإىماؿ: -

كانو ابزاذ قرارات رشيدة لتصحيح الوضعية دوف أف تكلّف يستطيع ابؼستَ تناسيها. في ىذه ابؼرحلة بإم
ابؼؤسسة إمكانيات كبرى أو أف تكوف ذات أثر كبتَ على نشاطها. لكن حقيقة الوضع أنو عادة ما يكوف 

 ابؼستَ مهتما بدشاريع طارئة وىامة إفُ درجة اللبمبالاة بتضخم تلك الاختلبلات.
ة التي يبديها ابؼستَ ابذاه تلك الاختلبلات غتَ ابؼصححة بهعل إف اللبمبالا دافع التخلي عن المسؤولية: -

حجمها يزداد إفُ أف تدفع بابؼؤسسة إفُ حلقة عدـ التوازف ولا يستطيع ابؼستَ الفرار منها. أماـ واقع 
استحالة بذاىل علبمات الضعف التي تتغلغل تدربهيا داخل كياف ابؼؤسسة، يرجع ابؼستَ الأسباب إفُ 

عليو التحكم فيها. كما يسقط العتاب وابؼسؤولية على الأفراد الذين يقفوف وراء ىذه مؤثرات يصعب 
والتي تظهر على شكل ردود النشاطات. يفسّر ىذا السلوؾ الذي يبديو ابؼستَ بظاىرة التهرب من ابؼسؤولية 

 أفعاؿ حادة.
 لتعديل الوضع من جراء في ىذا ابؼستوى عادة ما يفوت الأواف على ابؼستَّ  دافع الانقطاع والانهيار: -

ات غتَ ابؼناسبة ابؼتبناة من يالقرارات الاستًاتيجية ابػاطئة ابؼتخذة في الأوضاع السابقة، إضافة إفُ السلوك
قبلو. فالقرارات التي يتخذىا ىنا تعد حابظة وحساسة حيث تصبح نقاط ضعف ابؼؤسسة أكثر وضوحا 

 انقطاعات في نشاطها.على بيئتها الداخلية وابػارجية، وتظهر في شكل 
إف ترسخ فلسفة الأزمات ضمن الفكر التسيتَي للمؤسسة ىو أساس كفاءتها في تسيتَ : تسيير الأزمات -3

الأزمات التي تواجهها. من خلبؿ تبتٍ ىذه الفلسفة تتمكن ابؼؤسسة من تكوين ثقافة جديدة ترتكز على 
                                                           

دراسة حالة مؤسسة أوراسكوـ ابعزائر للبتصالات  :عيوف سهيلة، دور التسويق العملي في ا﵀افظة على صورة العلبمة أثناء الأزمات التسويقية -1
(Djezzy)، ص 2012 -2011 ابعزائر، جامعة منتوري، قسنطينة، ،، بزصص تسويقلعلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَماجستتَ، كلية ا مذكرة ،

 .29 – 28 :ص
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 حديثة تساعدىا على التهيؤ لكل أزمة بؿتملة والتنبؤ بعواقبها بؼعابعتها ثم الاستفادة منها. معارؼ تسيتَية
تسيتَ الأزمة بأنو: "بؾموعة قياسات معدة من  Kristophe Roux Dufort ويعرؼ كريستوؼ روديفور

 . 1طرؼ ابؼؤسسة وموجهة للوقاية والتنبؤ والاستجابة والتعلم من الأزمات"

ابؼؤسسة قادرة على وضع ستَورة لتسيتَ الأزمة، عليها أف تتقبل احتماؿ وقوع أزمة، فحتى تكوف 
اكتشاؼ منابعها وحركة تواردىا، وأختَا حصر بـتلف مظاىرىا. بدعتٌ أف ابؼؤسسات بهب أف تطور قاعدة 
معارؼ خاصة بالأزمات وطرؽ ظهورىا، فتصميم سجل معارؼ ومعلمات بيثل الشكل الأوؿ لتعلم 

ات التي تطور وتستغل في ىذه ابغالة قاعدة معرفية عن الأزمات حيث أنها تسمح لأعضائها بابزاذ ابؼؤسس
قرارات استًاتيجية ملبئمة. وعليو فإف تسيتَ الأزمة يعتٍ إذف أف تكوف لدينا نظرة على ابؽيكل التنظيمي، 

سريعة ومنسجمة في وقت قصتَ. والأىداؼ الاستًاتيجية، وا﵀يط، وكذا التسلح بوسائل تسمح بابزاذ قرارات 
وتصبح القدرة على تسيتَ حالات الأزمة رىانا مهما للمؤسسات، وقد يصبح للبعض مصدر حقيقي للميزة 

 التنافسية، وذلك بالسماح بؽا باغتناـ الأحداث الكبرى والاستفادة منها.

، حيث يتم بؿاصرة الأزمة وبذنبها الكلمة الأساسية في ىذه ابؼرحلة ىي الوقايةقبل حدوث الأزمة:  -1.3
قبل توسعها. فكل مؤسسة تقيّم درجة أزمتها، تعمل على إعداد سيناريوىات للئجابة ورد الفعل، توزيع الأدوار 

 :2ويكوف ذلك من خلبؿ بتُ ابؼتدخلتُ.

ق والتنسيق معناه دراسة بـاطر الأزمة بوضوح، حيث تقوـ ابؼؤسسة بعملية تدقيإنشاء خلية التنسيق:  -
وبهب على خلية التنسيق أف بذمع تعرضها للؤخطار، سواء كاف داخليا، أو بدساعدة خبراء خارجيتُ. 

الأشخاص ابؼفاتيح في ابؼؤسسة والذين سوؼ يتدخلوف في حالة أزمة خطتَة ومنهم: ابؼديرية العامة، مديرية 
انونية...وتتمثل أىداؼ عمل التأمينات، مسؤوؿ ابعودة، مسؤوؿ الأمن، مديرية الاتصالات، ابؼديرية الق

 ىذه ابػلية في:
 إحصاء الأزمات الفعلية وقياس مدى خطورتها واحتمالات الظهور ؛ -
 برديد خصوصيات وإشارات الإنذار والتنبؤ بخطط العمل بهدؼ برديد إجراءات عملية. -

                                                           
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ -دراسة حالة الشركة الوطنية لإبقاز القنوات  –ليلى، تسيتَ ابؼؤسسة في حالة أزمة  حرشب -1

 .43، ص 2007 – 2006ابعزائر، التسيتَ والعلوـ التجارية، فرع تسيتَ ابؼنظمات، جامعة أبؿمد بوقرة، بومرداس، 
 .47 – 45 :، ص صابؼرجع نفسو -2
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 كما بهب أف تتصف خلية الأزمة بدا يلي: 

ابغالة النفسية ابعيّدة؛ ذلك أف التفكتَ في الأزمة عملية جد صعبة ومؤثرة على ابؼؤسسة، بدا أف الأمر  -
يتعلق بالتفكتَ في ابؼستحيل والدخوؿ في المجهوؿ، فإف الشعور بابػوؼ وسلوكات الرفض قد تؤدي إفُ 

الرأي ابؼسبق بفا  سد ستَورة التفكتَ. ولتعدي ىذه الصعوبة ينبغي احتًاـ كل من: التساؤؿ حوؿ
 ؛ ومرونة الأفكار.اليقظة الدائمة على قدراتها وطرؽ عملو؛ئنة ميساعد ابؼؤسسة على أف تكوف مط

 اللجوء إفُ ابػبراء. -
إف وجود مسار يتضمن مراحل بـتلفة للتحليل والعرض يسمح بقياس مستوى برضتَ منهجية التنسيق:  -

 يكوف من خلبؿ: ابؼؤسسة والتنبؤ بالأزمات. والذي
 تسجيل الأزمات الفعلية ؛ -
 التعرؼ على ابؼتدخلتُ الفعليتُ ؛ -
 إعداد سيناريوىات الأزمة ؛ -
 تقييم السيناريوىات ؛ -
خطط تسيتَ الأزمات؛ وتعتبر ابؼرحلة الأختَة تلخص عمل خلية اليقظة كلها، وىنا تتم عملية  بررير -

الاستنباط وابعمع وذلك في وثيقة خاصة بكل سيناريو. وىذه ابػطة تكوف نتيجة لتفكتَ سديد ولائق 
ا بهب أف تم إعدادىا في وقت ىادئ، وىذا ما يؤدي إفُ استجابة لائقة ومنسقة أثناء الأزمة. غتَ أنه

 .تكوف مدركة ومستعملة كوسيلة حية ومرنة
إف ىذه ابؼرحلة ىي الأكثر بداىة في تسيتَ الأزمة؛ فهي تعتبر موقفا طبيعيا أف الدخوؿ في الأزمة:  -2.3

 : 1تتصرؼ ابؼؤسسة عندما تكوف مهددة. وتتصف ىذه ابؼرحلة بالآتي

 اكتشاؼ الأزمة والتجهيز بالتصرفات الضرورية ؛ -
 البحث عن ابؼعلومات وإعداد لوحة القيادة ؛ -
 تنظيم خلية الأزمة ؛ -
 الاتصاؿ وتقييم الأزمة. -

                                                           
 .56حرشب ليلى، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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بعد القياـ بالأعماؿ الأولية والتي تعد الأكثر أبنية والأكثر برديدا بؼصتَ ابؼؤسسة  قيادة الأزمة: -3.3
ارة الأزمات من بتُ أكبر الأسس . ويعتبر قائد إدوالضرورية لتفادي الإقصاء الفوري، بهب التفرغ لقيادة الأزمة

والركائز أبنية في بقاح ىذه ابؼهمة الاستثنائية، والتي تتطلب توافر مواصفات وخصائص معينة ومتكاملة بهب 
أف يتمتع بها ذلك القائد، ذلك أنها تلعب دورا كبتَا في فشل أو بقاح برديات ورىانات تلك الفتًة ابغرجة 

 السلبية.بأقل قدر من ابػسائر والتبعات 

بيكن تصنيف خصائص ومواصفات القائد  خصائص ومواصفات القائد الإداري أثناء الأزمات: -1.3.3
 :1الإداري أثناء الأزمات إفُ خصائص شخصية وموضوعية كما يلي

 :تتمثل في: الخصائص الشخصية 
 الشجاعة الكاملة؛ والتي تدفعو إفُ اقتحاـ ابؼخاطر بحماسة وإقداـ. -
 بأف كل الأمور سوؼ تتحسن لصابغو، وأنو قادر على التغلب عليها. التفاؤؿ -
القدرة على تنمية العلبقات الإدارية وتطويرىا مع أعضاء فريقو، بحيث بهعل الفريق متجانسا قادرا على  -

 اقتحاـ ابؼخاطر ومواجهة قوى الأزمة بنشاط وفاعلية.
و وردود الفعل أف يكوف رشيدا عاقلب في ابزاذ قراراتأف يكوف مؤىلب ومدربا على أصوؿ القيادة ومتطلباتها، و  -

التي قد تنجم عنها، حيث تعتبر القدرة على ابزاذ القرارات في معظم الأحياف من أبرز بظات القائد 
 الكفء، فابزاذ القرارات السديدة برت ضغط معتُّ يعتبر أمرا صعبا.

 كة قوى الفعل الأزموي.القدرة على التوقع والتخيل بدسار أحداث الأزمة وابذاه حر  -
الثبات ورباطة ابعأش والصمود أماـ تدىور الأحداث والقدرة على التكيّف معها وكذا قوة الإرادة وابػبرة  -

 الإدارية في معابعة الأزمات.
برمل ابؼسؤولية الكاملة وارتفاع الروح ابؼعنوية ونكراف الذات، ذلك أف الاعتًاؼ بخطأ داخلي معناه أف  -

 وبشكل ضمتٍ ابؼسؤولية النهائية، الأمر الذي يعتبر لبنة في البناء الثقافي لأية مؤسسة.القائد يقبل 
الثبات ورباطة ابعأش والصمود أماـ تدىور الأحداث والقدرة على التكيّف معها وكذا قوة الإرادة وابػبرة  -

 الإدارية في معابعة الأزمات.
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 :)ائص أساسا بابؼعلومات والثقافة وكل ما بيكن وتتعلق ىذه ابػص الخصائص الموضوعية )أو المكتسبة
 اكتسابو، وصقل القدرات عن طريق التدريب وبفارسة العمل، وأىم ىذه ابػصائص ما يلي:

 ؛ القدرة على بصع ابؼعلومات وبرليلها والتعامل بدوجبها بسرعة وحزـ ومهارة -
الذي يواجهو واستخداـ وتوظيف  القدرة على رسم وصياغة التكتيكات اللبزمة للتعامل مع ابؼوقف الأزموي -

 ابؼتاحة لديو ؛ الأفراد والأدوات
 ؛ القدرة على شرح أفكاره وتوصيل ابؼعلومات، والتعامل بالإشارة والرموز وبصورة سريعة -
أدفْ من التعليم والثقافة يتوافق مع طبيعة ابؼهمة وكذا أعضاء الفريق ابؼناط إليهم تنفيذ ابؼهمة، كذا حد  حدّ  -

 أدفْ من الدورات التدريبية التي اجتازىا بنجاح وأثبت صلبحيتو للسيطرة على ابؼوقف.

شاركة في مواجهة الأزمة وعليو؛ فالقيادة وقت الأزمة تعتٍ القدرة على التأثتَ في الآخرين ودفعهم بكو ابؼ
في حالة وقوع الأزمة وبرديد الابذاىات ابؼستقبلية والقدرة على الرؤية الإبداعية والتوجيو في ابؼوقف الأزموي 

وتتعد أنواع القيادة في إدارة الأزمات والتي بيكن تصنيفها  ووضع الاستًاتيجيات لتفادي وقوع الأزمة مستقبلب.
 :1إفُ ثلبثة أنواع رئيسية ىي

من أىم السلوكيات ابؼميزة بؽذا النوع من القيادة أثناء الأزمات ىو أف القائد بوث  القيادة الشورية:  - أ
أعضاء الفريق على النظر إفُ الأزمات على أنها فرص لتحستُ الأوضاع، ورؤية ابؼخاطر والتهديدات النابصة 

وبرديد الأولويات وبصع ابغقائق التي بؽا علبقة بالأزمة وبرديد درجة عن الأزمة في حجمها الطبيعي، 
حدتها. ويقوـ القائد أيضا بتشجيع الأعضاء على ابؼبادرة وإبداء الرأي مع توفتَ مناخ من الألفة والاحتًاـ 

داـ بتُ الأعضاء وتشجيع استخداـ التفكتَ الإبداعي في توليد البدائل ابؼناسبة بؼوقف الأزمة، أو استخ
 أسلوب العصف الذىتٍ بفا يؤدي إفُ التعامل مع الأزمة بكفاءة عالية. 

وتتميز ىذه القيادة بأف القائد يتمتع بدرجة عالية من التوتر في معابعة الأزمة، القيادة المستبدة:   - ب
وىو يرى ، ابؼؤسسةويسعى للخروج من الأزمة بسرعة لأنو ينظر إفُ الأزمات على أنها خطر يهدد كياف 

لأزمة بعدسة مكبرة بإعطائها أكبر من حجمها الطبيعي، فيقوـ بابزاذ القرارات بدفرده وبسرعة، الأمر ا
 الذي يتًتب عليو الفشل في التعامل مع الأزمة، ويزيد من نسبة ابؼخاطر والتهديدات.

                                                           
د بوقرة، أمينة، دور القيادة الإدارية في إدارة الأزمات، بؾلة أبعاد اقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة أبؿم قهواجي -1

 .316، ص2018، 01، العدد 05بومرداس، ابعزائر، المجلد 
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في الأزمات، فالقائد يتمتع بهدوء ظاىري يتجاىل في ضوئو  في ظل القيادة ابؼتسيبة القيادة المتسيبة: - ت
ويتًؾ أمر التصرؼ في الأزمات لأعضاء فريقو، كما يكوف غتَ البيانات وابؼعلومات ذات العلبقة بالأزمة، 

قادر على ابزاذ القرارات، بفا يؤدي إفُ غياب القيادة في موقف الأزمة بفا يزيد من الاضطراب والفوضى 
 وقف الأزمة فتزيد ابػسائر ابؼادية والبشرية.وابػلل في م

تطبيق أحد الأبماط القيادية السابقة الذكر في التعامل مع الأزمة لا يعتٍ أف السلوؾ وابعدير بالذكر أف 
القيادي ناجح، فالقائد وبالرغم من وجود ىذه الأبماط يتوجب عليو مراعاة بعض الاعتبارات أثناء بفارسة 

ناخ مساعد للمشاركة في صنع القرار من قبل بصيع الأفراد ليصبح القرار ابعماعي فعالا القيادة ومنها خلق م
وما برتويو من قيم وابذاىات، كل ىذا من شأنو أف يعزز  بابؼؤسسةوملما بحيثيات الأزمة وفهم البيئة ا﵀يطة 

والعمل على استثمارىا بدا وا﵀افظة على قيمها والتغلب على أزماتها  للمؤسسةبرقيق الأىداؼ الاستًاتيجية 
 . للمؤسسةبىدـ ابؼصلحة العامة 

 من أبرز وأىم أبعاد قيادة الأزمة ىي: أبعاد قيادة الأزمة: -2.3.3

ترتكز القيادة التبادلية على أساس بناء علبقة الاتفاؽ ابؼتبادؿ بتُ القائد والتابعتُ، ففي  القيادة التبادلية:  - أ
وابؼوارد إذا نفذوا مهماتهم وابؼكافآت التابعتُ للقائد والقبوؿ بسلطتو بوصلوف على الثناء  امتثاؿمقابل 

وبدفهوـ أكثر بنجاح، أو يتلقوف الإجراءات التأديبية في حالة عدـ قيامهم بدسؤولياتهم بالشكل ابؼطلوب. 
بتُ القادة وابؼرؤوستُ، أف الأساس في القيادة التبادلية ىو تبادؿ العملية  Moorوضوحا وإجرائية يرى 

فالقائد التبادفِ يتعرؼ على رغبات واحتياجات ابؼرؤوستُ ثم يوضح الأدوار وابؼسؤوليات بالنسبة 
للمرؤوستُ لتحقيق ىذه الاحتياجات والرغبات والتي سوؼ تكوف مرضية بؼقابلة أىداؼ بؿددة أو أداء 

سوف يتلقوف ابؼكافآت مقابل أدائهم لأعمابؽم عندما نة، وبالتافِ برقيق النتائج ابؼرغوبة، فابؼرؤو يّ مهمات مع
يستفيد القادة من إبساـ ىذه الأعماؿ، وأف القادة يساعدوف في بناء ثقة ابؼرؤوستُ، فضلب عن إرضاء 
احتياجاتهم، لأف ذلك من ابؼمكن أف بوسن الإنتاجية والأخلبؽ في العمل. وعلى أساس ما تقدـ يظهر 

تعتمد على )القوة، ابؼكافآت، والعقوبات( للتأثتَ على التابعتُ للحصوؿ على  بوضوح أف القيادة التبادلية
  .1الامتثاؿ السلوكي مع ابؼمارسات التي من شأنها تعظيم ابؼصافٌ ابؼتبادلة لكلب الطرفتُ

                                                           
 –لتحويلية وأثرىا في تنفيذ الأىداؼ الاستًاتيجية لوزارة البيئة الأردنية أبضد علي صافٌ، بؿمد ذيب ابؼبيضتُ، القيادة الإدارية بتُ التبادلية وا -1

 .61، ص 2013، ابعامعة الأردنية، 1، العدد 40، بؾلة دراسات العلوـ الإدارية، المجلد  -دراسة ميدانية في الشركات الصناعية الكبتَة 



 المحور الثالث: تبني فلسفة الأزمات ضمن الفكر التسييري للمؤسسة

2018/2019سكيكدة محاضرات إدارة الأزمات لطلبة السنة أولى ماستر أكاديمي تخصص إدارة الأعماؿ  1955أوت  20جامعة    
71 

من خلبؿ ىذا النمط يركز على ابؼهمة، إبقاز العمل، امتثاؿ ابؼرؤوستُ والاعتماد  إذف فالقائد التبادفِ
كبتَ على ابؼكافآت والعقوبات للتأثتَ في أداء العاملتُ. ويقدـ ىذا النمط الدعم ابؼلموس وغتَ ابؼلموس   بشكل

وابؼوارد للمرؤوستُ مقابل جهودىم مع برديد القواعد وابؼعايتَ وابغفاظ عليها، بواسطة توظيف سلسلة من 
  . 1التأديبية ابؼكافآت ابؼتمثلة في زيادة الأجور والتًقيات أو ابزاذ الإجراءات

بقاز وتلبية بسثل القيادة التحويلية الدافع ابؼلهم بغفز التابعتُ بكو العمل والإ القيادة التحويلية:  - ب
ويعد ىذا النمط من أبرز الأبماط لأنها تركز على التحفيز الفكري.  احتياجاتهم وبسكينهم من برقيق ذاتهم

وعاملب ىاما في بقاح  ىذا العصرالقيادية وأكثرىا فعالية في إحداث التغيتَ الذي أضحى بظة بارزة في 
  .2واستدامتها ابؼؤسسات

في دراسة سوسيولوجية أجراىا الباحث  1973لقد تم ذكر مصطلح القيادة التحويلية لأوؿ مرة عاـ 
(Downton :بعنواف )( قيادة ابؼتمردين: الالتزاـ والكاريزما في العملية الثورية"، بعد ذلك استخدـ"Burns )

، وقد أيدّ كثتَ من الباحثتُ نظرية القيادة 1978مصطلح القيادة التحويلية في كتابو "القيادة" وذلك عاـ 
الذي طور جوانب و  1985( عاـ (Bass( في نهاية السبعينات ومنهم Burnsالتحويلية التي أشار إليها )

 .3أخرى في القيادة التحويلية تشمل بماذج وعوامل السلوؾ

أنها: مصدر إبؽاـ للمرؤوستُ في برقيق مصابغهم ابػاصة من ناحية وبرستُ بومن ىذا ابؼنطلق عرفت 
كما عرفت بأنها "أسلوب قيادة بودث عندما يتفاعل شخص أو وتطويرىا من ناحية أخرى.   ابؼؤسسةإنتاجية 

مع الآخرين بطريقة بذعل القادة والأتباع يرفعوف بعضهم بعضا إفُ مستويات أعلى من الدافعية أكثر 
. وتشتَ أيضا إفُ "القيادة التي برفز وتلهم الأتباع لتحقيق نتائج فعالة وغتَ عادية وتعمل على 4والأخلبؽ"

                                                           
رىا في الالتزاـ التنظيمي من خلبؿ بسكتُ العاملتُ: دراسة استطلبعية في عينة زيد صادؽ ماجد، عبد الرضا فرج بدراوي، الأبماط القيادية وأث -1

 .60، ص2013، 34، العدد 09من منظمات الأعماؿ العراقية، بؾلة العلوـ الاقتصادية، العراؽ، المجلد 
الألّوكة، فهرسة مكتبة ابؼلك فهد الطبعة الأوفُ، ، دراسة نظرية تطبيقية مقارنة، القيادة الأخلبقية من منظور إسلبميأبضد بن عبد ا﵁ الكبتَّ،  -2

 .49، ص2012الوطنية أثناء النشر، الرياض، 
3
- Ivana SIMIĆ, Transformational Leadership :The Key to Successful Management of Transformational 

Organizational Changes, The scientific journal FACTA UNIVERSITATIS, series: Economics and 

Organization, Vol 01, N˚ 06, 1998, University of Niš, Yugoslavia, pp : 49-50.  
4

- Daniela Beck-Tauber, Transformational Leadership : Exploring its Functionality, Doctorat Thesis, 

University of  Buchbinderei, Germany, 2012, p5. 
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ر بفا تقدـ أف القيادة التحويلية ويظه. 1تعزيز الدافع والأخلبؽ والأداء من خلبؿ بؾموعة متنوعة من الآليات"
للفرد، من خلبؿ تركيزىا  ابؼؤسسةواحتواء  بؼؤسسةأي اندماج الفرد با ابؼؤسسةتسعى لتحقيق متلبزمة الفرد و 

القائد  التي بسيز صائصأىم ابػومن  .2على تأسيس ثقافة الالتزاـ وحفز التغيتَ وتعزيز سلوؾ الإبداع
 :3التحويلي

 بيتلك رؤية ثاقبة. -
 يزرع الثقة بالآخرين من خلبؿ بفارسة التمكتُ بشكل واسع. -
 يستشتَ جهود ابؼرؤوستُ الفكرية ويشجع التفكتَ التباعدي. -
 يهتم بابؼرؤوستُ فرادى وبصاعات. -
 بىلق التحديات في الأعماؿ وابؼهمات. -
 يتسم بطرح الأفكار الابتكارية. -
 هم.بتُ التابعتُ وإدامة العلبقة مع الإبصاعيسعى إفُ بناء  -
 تشجيع التابعتُ على الاستقامة وبذسيد القيم الأخلبقية. -

أبنية القادة في إدارة الأزمات ودورىم الأساسي في مسار الأزمة تتجلى  تأثير القائد في الأزمة: -3.3.3
 :4وتطوراتها ابؼختلفة، لكن ىناؾ بؾموعة من العوامل قد تفعل ىذا الدور أو تقلل من أبنيتو ىي

تتمثل في بؾموعة من السمات الشخصية التي بيتلكها كالذكاء والإبداع والثقافة الواسعة  شخصيتو: - أ
 والعقلبنية وابغكمة والاستيعاب.

تتجسد درجة اىتماـ القائد بالأزمة بدقدار مشاركتو الفعالة في إدارتها. فمشاركة  درجة اىتمامو بالأزمة:  - ب
فيها بشكل عاـ من خلبؿ ة تزيد من فرص تأثتَ خصائصو القائد في إدارة ابزاذ القرار ابؼتعلقة بالأزم

 الإبداع والتجديد وتفعيل القدرات.

                                                           
1
- Odumeru James A, Ifeanyi George Ogbonna, Transformational vs. Transactional Leadership Theories: 

Evidence in Literature, Journal of International Review of Management and Business Research, Vol.02, 

N.02, 2013, p356. 
 .61، ص بؿمد ذيب ابؼبيضتُ، مرجع سبق ذكره أبضد علي صافٌ، -2
 .62، ص ابؼرجع نفسو -3
 .319-318قهواجي أمينة، مرجع سبق ذكره، ص ص:  -4
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للخبرات ابؼعممة لدى القائد دورا أساسيا ومؤثرا في التعامل مع  إف خبرتو في التعامل مع الأزمات: - ت
ويعد التدريب أحد العوامل الأساسية التي تساىم في تراكم ابػبرة اللبزمة لدى قائد الأزمة وتساىم  ،الأزمة

 عملية التدريب في:
 فهمها وبرليلها وابزاذ القرارات ابؼناسبة.للتعامل مع الأزمة من خلبؿ ابؼهارات وابػبرات  إكساب  -
 تعلم كيفية معابعة الأزمات بدوضوعية وعقلبنية. يساعد التدريب على -
تساىم عملية التدريب في بناء الثقة بالنفس وتنمية حسن ابؼسؤولية ورفع الروح ابؼعنوية وتعزيز القيم  -

 والابذاىات الإبهابية وتقليل ابؼخاطر.
بدا احتوتو من  تساىم عملية التدريب في تقدفٔ ابػبرات واستذكار العبر وتعلمها من الأزمات السابقة -

 إبهابيات وسلبيات. 
فالقائد بهب أف يكوف مستعدا بهب توافر ابؼرونة والابتكار للقيادة في وقت الأزمات،  مرونتو وعقلانيتو:  - ث

لإظهار ابؼرونة وأف يكوف منفتحا على الاقتًاحات والصيغ والوسائل حوؿ كيفية التعامل مع الأزمة وإبهاد 
 ابغلوؿ ابؼناسبة بؽا.

وبيكن برديد ثلبثة  ،وىو تعبتَ عن وعي القائد بالقضايا ابؼوضوعية ابؼرتبطة بدواقف الأزمة دراكو:درجة إ - ج
 عناصر أساسية في إدراؾ القائد للؤزمة ىي:

 إدراؾ القائد لأبنية الأزمة، فكلما ازداد ىذا الإدراؾ ازدادت رغبتو في التعامل معها ؛  -
 ؛ ابؼؤسسةدراؾ القائد لتأثتَ الأزمة على أىداؼ إ -
 إدراؾ القائد لعنصر الوقت، أي إدراكو للوقت اللبزـ وابؼتاح للتصرؼ وابزاذ القرار إزاء الأزمة القائمة. -
خلبؿ الأزمة، فدرجة تأثتَ متغتَات البيئة تؤثر البيئة النفسية للقائد في سلوكو  البيئة النفسية للقائد: - ح

 وإدراكو بؼا يلي:ابؼوضوعية في الأزمة ترتبط بدرجة وعي القائد 
 حجم القدرات والإمكانيات ابؼوجودة وطبيعتها ؛ -
 الوسائل التي يبدعها القائد ويستخدمها في عملية تفعيل القدرات ابؼتوافرة ؛ -
 الطريقة التي توظف من خلببؽا القائد في ىذه القدرات بالشكل الأمثل. -
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( أف إدارة الأزمات جزء من 2009يؤكد سعدوف ) :وإدارتها الأزمات مواجهةدور القائد في  -4.3.3
ابؼهاـ الوظيفية للقائد ومن واجباتو الأساسية، وأف الأزمة ومواجهتها بسثل مساقا عمليا تطبيقيا في ديناميكية 

وظائف القائد وابعماعة على مواجهة ابؼتغتَات، وفي ابعانب العملي بؼواجهة الأزمة يتًتب على القائد بفارسة 
والتواجد ابؼيدافٓ بؼعروفة من: بزطيط، وابزاذ قرارات، تنظيم، رقابة وتوجيو، متابعة وتكليف بابؼهاـ، الإدارة ا

ابؼكثف، وعدـ الانعزاؿ، وتفويض السلطات، ووضع أنظمة القيادة والسيطرة، والتي بهب أف تكوف معدة 
وفتَ التغذية الراجعة للقائد، بؼا بؽا مسبقا وحيز التشغيل الفعلي بكفاءة، سواء بؼمارسة وظائفها ومهامها، أو لت

من أبنية في ابؼتابعة والتوجيو وتوزيع ابؼهاـ، وفي ابؼقابل يتوقف الأمر على مدى قدرات الأعضاء في ضبط 
 .1النفس، والشجاعة والانضباط، والالتزاـ بابػطط وتنفيذ القرارات والتوجيهات، وتقدفٔ ابؼبادرات والإبداع

 :2ل ابؼثاؿ؛ مدى مسابنة القيادة التحويلية في أوقات الأزمات في ما يليوبيكن أف نلمس على سبي

إف الدور الأساسي للقائد التحويلي ىو برقيق فاعلية القيادة وخاصة في أوقات الأزمات، وذلك من خلبؿ  -
بكو ابؼستقبل، بفا برقيق التطابق بالقيم وابؼعتقدات بينو وبتُ ابؼرؤوستُ بدا بيتلكو من كاريزما قوية ومؤثرة ونظرتو 

يؤدي إفُ زيادة التآزر، وأيضا من خلبؿ شخصية القائد التحويلي التي تتسم بالتضحية بالنفس من أجل 
 ابؼصلحة العامة ؛

إف العلبقة ابؼتبادلة بتُ القائد التحويلي ومرؤوسيو، والقائمة على الأخوة والثقة في سياؽ الأزمة، تعد من  -
 وابعهد، بفا يساعد على بذاوز الأزمة ؛العوامل ا﵀ورية التي تؤثر في ابؼوقف والسلوكيات وتوفر الوقت 

، تتولد مشاعر سلبية نتيجة ( أنو في أوقات الأزماتZhang et al. 2012ويرى زىانج وآخروف ) -
الصدمة والفوضى، وأف القائد التحويلي لديو القدرة على السيطرة على مشاعر الآخرين أثناء الأزمة، والتي 

 تتسم بالقلق والغضب واليأس، فينزع ابؼشاعر السلبية وبووبؽا بشكل إبهابي. 

ما بىص التساؤلات والتعلم. فالأزمة إف تسيتَ ما بعد الأزمة يرافق بعمل معمق في ما بعد الأزمة: -4.3
تسبب اضطرابات كبتَة لأنها تتعلق بغتَ ابؼتوقع، وبرمل الأزمات ابؼاضية معارؼ جديدة وأحيانا تنظيما 

                                                           
لأردف، بشتَ أبو رماف، أثر القيادة التحويلية في الاستعداد لإدارة الأزمات، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ، ابعامعة الأردنية، عماف، ا سامي -1

 .718، ص2016، 03، العدد 12المجلد 
 . 718ابؼرجع نفسو، ص -2
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جديدا. ومن رىانات تسيتَ ما بعد الأزمة نذكر: استبعاد القلق والغموض ابؼتسبب من الأزمة؛ ضبط الأزمة 
 .1ابؼوجود؛ تبتٍ التعلم وتقوفٔ الأزمة بعد برليلبت عدة وتفستَ ابؼعطيات بؾتمعةلتنظيم امن أجل إدخابؽا في 

 خلاصة:

من ابؼعروؼ أف الأزمات تصاحبها مشاكل عديدة، سواء قبل حدوثها، أثناءىا أو آثارا بعد خروج 
بركم  أولا وقبل التعرؼ على آليات مواجهة تلك الأزمات والعناصر التي ابؼؤسسةالأزمة، لذلك؛ فمهمة 

، سواء تعلقت بدشكلة الاتصالات، فاعلية إدارتها، ىو رصد ومعرفة أىم ابؼشكلبت التنظيمية ابؼصاحبة بؽا
والتي قد ينتج عنو أخطاءا تسيتَية تؤدي إفُ ضعف ، مشكلة القيادة وابزاذ القرار أو مشكلة ضعف التنسيق

وتكوين  للمؤسسةزمة ضمن الفكر التسيتَي التحكم في بؾريات الأزمة، بؽذا كاف من الضروري تبتٍ فلسفة الأ
والقيادة ابؼؤىلة لإدارة  ،ا﵀تملة ثقافة تسيتَية جديدة تساعد على التنبؤ بالأزمة، الاستعداد بؽا، وتقليل بـاطرىا

 قيادة مسؤولة، وىي اليوـ ليست فردا مهما عظم شأنو، وإبما ىي الأزمة تتطور بحسب الظروؼ والأحواؿ
إذف؛ فإدارة الأزمة تتطلب نوع خاص من  ،بستلك ابؼعارؼ ابؼطلوبة لقراءة الأزمة وستَورتها وكيفية التعامل معها

 وغتَىا. القدرة على التفكتَ الإبداعيو الاتزاف الانفعافِ ، القيادات تتمتع بدهارات الثقة بالنفس، الشجاعة

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .76حرشب ليلى، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 تمهيد:   

لعاملتُ فيو سواء بتُ العاملتُ وبعضهم لا بىلو التنظيم الإداري في أي مؤسسة من تواجد الأزمات بتُ ا
ة ابؼتواجدة في بـتلف ابؼؤسسات بكونو طواقم الإدار  الإداريالإدارة و يعرؼ التنظيم أو بتُ العاملتُ و  البعض

تعرؼ م ابؼؤسسة و لّ ماتو لتحقيق أىداؼ تداخل مؤسسة بيارس مه يىو يعبر كذلك عن أي بذمع بشر و 
 النجاح في بذنب تتمثل الإدارة الناجحة للؤزمات فيوقف يتضمن تهديد أو بومل مشكلة و الأزمات بكونها م
ابزاذ ن خلبؿ البحث عن مسببات الأزمة و بؿاولة احتواء الأزمة بأقل قدر من ابػسائر موقوع الأزمات و 

لا تقتصر لحلوؿ ابؼناسبة بؽا بأفضل صورة و بؼناسبة للتعامل مع تلك الأزمات حتى الوصوؿ لالإجراءات ا
الأزمات على العلبقات بتُ الأفراد فقط بل بستد كذلك لتشمل كافة صور الأزمات التي لا بزلو منها بيئة عمل 

تصادية أو حتى قانونية أو سواء نتيجة بؼشكلبت غتَ متوقعة نابذة عن تغيتَات في الظروؼ السياسية أو الاق
مستوى التنظيم الإداري داخل ابؼؤسسة أو حتى لنقص أو تشويو بردث نتيجة بؼشكلبت في الإدارة و أزمات 

إدارة تلك الأزمات لتجنب ابغاجة ة للتعامل و تدبتَ ابػطط ابؼناسبمات ما يتطلب الاستعداد الدائم و ابؼعلو 
ت الأزما إدارةعادة ما يتضمن بـطط ها الكثتَ من ابؼشكلبت و ينتج عن التي قدلابزاذ قرارات برت الضغط و 

التهديدات ابؼتضمنة فيها سواء من حيث الوقت أو نقص الإمكانيات أو التعرؼ على أىم عناصر الأزمة و 
يتحدد دة و يّ التعامل معها بطريقة غتَ ج غتَىا مع التنبؤ بحجم ابػسائر التي بيكن أف تنتج عن بذاىل الأزمة أو

عوامل منها مستوى تعقيد الأزمة د من خلبؿ التحكم في عدة يّ إدارتها بشكل جالتعامل مع الأزمة و  مستوى
 غتَىا من العوامل.الضغوط ابؼرتبطة بطبيعة ابؼوقف و درجة التهديد أو و 

يقصد بو المجموعة ابؼنتقاة من قبل إدارة ابؼؤسسة والتي تستطيع التعامل ابؼرف  فريق إدارة الأزمات:مفهوـ  -1
ولفريق ابؼهاـ الأزموية أبنية  ،وابؽادؼ مع الأزمات ابؼختلفة ابؼتوقع منها وغتَ ابؼتوقع، قبل الوقوع وبعده وأثناءه

وتتصل بالإنساف سواء في نشوئها  ا كانت طبيعة الأزمة، بقدىا في النهاية تتعلقيّ خطتَة في إدارة الأزمات، فأ
وتصاعدىا أو في معابعتها والتعامل معها، ومن ثم بوتاج ىذا التعامل إفُ اختيار بؾموعة من الأفراد ابؼؤىلتُ 
وابؼدربتُ والقادرين على التعامل مع الأزمات والتوافق السريع مع أحداثها والتصدي لتلك الأحداث، ليس 

 لتجنيب الكياف الإداري أي خسائر بؿتملة نتيجة بؽذه الأحداث. فقط لوقف تصاعدىا، ولكن أيضا

قائد ابؼيدافٓ أو ابؼباشر للؤزمة، ويعمل فريق إدارة الأزمات من خلبؿ التعاوف الوثيق مع القيادة العليا وال
يقدـ حيث يقوـ باستقباؿ البيانات وابؼعلومات التي يسعى للحصوؿ عليها أو التي تأتي إليو طواعية وبوللها و 
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النصح والإرشاد إفُ ابؼستهدفتُ، ويقوـ أيضا بتقدفٔ ابؼشورة في كل ما يطلب منو من القوى ابؼشاركة في 
 ابؼواجهة ويقدـ ابؼقتًحات اللبزمة لذلك.

وبهب أف لا بللط بتُ فريق إدارة الأزمة والفرؽ التنفيذية ابؼكلفة بدهاـ داخل الأزمة نفسها، ففريق إدارة 
مستمر وثابت داخل الكيانات ابؼختلفة ويعتبر في كثتَ من الأحياف جزءا من ابؽيكل الأزمات ىو كياف 

التنظيمي، وقد بىتلف تشكيل فريق إدارة الأزمات من أزمة لأخرى حسب طبيعة الأزمة ومكوناتها ابؼشتًكة 
 .1ويعتمد في تشكيلو غالبا على أعضاء الفريق الثابت

على الرغم من أف الأزمات قدبية في حدوثها قدـ التاريخ الإنسافٓ إلا  تشكيل فريق إدارة الأزمة:أسس  -2
أف الأزمات في عصرنا ابغاضر اكتسبت خصائص وصفات فَ تكن متواجدة فيها من قبل، وأصبحت ذات 
طابع خاص، حتى تلك الأزمات التي سبق أف حدثت من قبل، واكتسبت الكيانات الإدارية خبرة التعامل 

 عصرنا ابغاضر كأنها بردث وتتم لأوؿ مرة، بؼا اكتسبتو من صفات وخصائص جديدة.معها، أصبحت في 
فالأزمة أصبحت متحورة ومتغتَة بشكل كبتَ، نتيجة لاختلبؼ الأوضاع والظروؼ، فضلب عن تزايد تشابكها 

تأثتَ وقوى  واختلبؼ قوى التَّ وتكاثف علبقاتها، وتشعب عناصرىا ومكوناتها، واتساع دائرة ابؼهتمتُ بها، وتغ
ونتيجة بؽذا التشعب والاتساع والتنوع، اختفت  الرصد والتأثر والتأثتَ ابؼتبادؿ بينها وبتُ البيئة ا﵀يطة بها.

زمات، وأصبحت إدارة الأزمات إدارة بصاعية القرار، تقوـ على رؤية فكرية متكاملة القرارات الفردية في إدارة الأ
 .2لأزماتلفريق مهاـ متكامل للتعامل مع تلك ا

وبىتلف تشكيل فريق إدارة الأزمات من أزمة إفُ أخرى، ويتم إعداده وتدريبو وإسناد ابؼهمة إليو، 
وتكليفو بدعابعتها، وبرديد ابؼدى الزمتٍ وابغقوؽ والسلطات، والإطار العاـ للحركة، وبيكن توضيح تلك 

 الإجراءات من خلبؿ الشكل التافِ:
 
 
 
 

                                                           
، مذكرة -دراسة ميدانية على وزارة ابؼالية في غزة  –وساـ صبحي مصباح إسليم، بظات إدارة الأزمات في ابؼؤسسات ابغكومية الفلسطينية  -1

 .77ص ، 2007ماجستتَ، كلية التجارة، قسم إدارة الأعماؿ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، 
 .78، ص ابؼرجع نفسو -2
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 الأزمات إدارة فريق طريق عن الأزمة مع التعامل إجراءات(:08)شكل رقم

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراسة ميدانية على وزارة  –وساـ صبحي مصباح إسليم، بظات إدارة الأزمات في ابؼؤسسات ابغكومية الفلسطينية  المصدر:
 .78، ص 2007، مذكرة ماجستتَ، كلية التجارة، قسم إدارة الأعماؿ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، -ابؼالية في غزة 

التي تتدخل في برديد خصائص ف العملية التنفيذية ىي أ( 08يتبتُ من خلبؿ الشكل رقم )
..، ومن العسكرية.ومواصفات أعضاء فريق التعامل مع الأزمة، فالأزمة السياسية غتَ الأزمة الاقتصادية غتَ 
 ىنا فإف عملية اختيار فريق الأزمات وإسناد ابؼهاـ إليو ترتبط بنوع الأزمة التي يتم مواجهتها. 

ابؼهاـ إليو ترتبط بنوع الأزمة التي يتم مواجهتها، إلا أف ىناؾ شروط إف عملية اختيار فريق الأزمات وإسناد 
 :1 توافرىا في أعضاء الفريق ىيتُّ نة يتعيّ مع

 و القدرة الأكبر على التدخل الناجح في الأزمة ؛أابؼهارة  -
 ؛ةنفسي والعاطفي أماـ أحداث الأزمرباطة ابعأش وبرود الأعصاب، وعدـ القابلية للبنفعاؿ أو التأثر ال -

                                                           
1

 .79سبق ذكره، ص  وساـ صبحي مصباح إسليم، مرجع -
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 ا كانت ابؼخاطر التي قد تكتنفو ؛يّ الطاعة العمياء للؤمر ابؼتخذ، وتقديس الواجب أ -
 الانتباه والوعي وابغرص الشديد عند القياـ بتنفيذ ابؼهاـ ابؼوكولة إليو ؛ -
 التضحية بالذات إف لزـ الأمر والاستعداد لذلك ؛ -
 الولاء والانتماء للكياف الإداري ؛ -
 التخصصات ابؼختلفة وابؼكملة لبعضها ؛ -
 ل ؛يّ القدرة على التحليل والاستنتاج والتخ -
 السرعة في ابزاذ القرارات ؛ -
 ؿ والطموح وقوة الإرادة.ؤ التفا -

ومن ىنا فإف أعضاء الفريق يتم اختيارىم من الصفوة القلبئل الذين تتوفر فيهم ىذه ابػصائص 
ة متًابطة لديها ىدؼ واحد ىو التعامل مع الأزمة، وابغيلولة دوف وابؼواصفات، ويعمل الفريق كوحدة متكامل

تصاعدىا، وكذا ابغيلولة دوف تدىور ابؼوقف الأزموي وإفراز الأزمة لنتائجها وابغفاظ على حيوية الكياف 
 الإداري، وقدرتو على الاستمرار والصمود أماـ أحداث الأزمة.

 :1ومن أسس تشكيل فريق إدارة الأزمة نذكر

تشكيل الفريق بقيادة رئيس بؾلس إدارة ابؼؤسسة أو من ينوب عنو، ومسؤولتُ عن تدفق الاتصاؿ،  يتم -
والعلبقات العامة، والشؤوف القانونية، والأمن، والسكرتارية، وأخصائي نفسي، وأخصائي اجتماعي، 

 ومستشار خارج ابؼؤسسة.
واجهة الأزمة، كالقدرة على العمل بهب أف يتحلى أعضاء الفريق بالعديد من السمات التي تتطلبها م -

 ابعماعي، والدقة، وابؼرونة، وابعدية، والتحمل، والشجاعة، وابعرأة في ابزاذ القرار والقدرة على الإبقاز.
يقوـ الفريق بإعداد خطة اتصالات الأزمة وبلورتها ووضع السيناريوىات ا﵀تملة والتدريب على تنفيذىا،  -

رة الأزمة إفُ طرح معلومات كثتَة تفيد في عملية التخطيط وتضمن عدـ ويؤدي اشتًاؾ المجموعة في إدا
 التنافر بتُ الأفراد، بفا يؤدي إفُ سلبسة تنفيذ ابػطة حاؿ وقوع الأزمة.

 يتم توزيع ابؼهاـ على أعضاء الفريق بحيث يؤدي كل فرد مهمة بؿددة مع بذنب التداخل بتُ ابؼهاـ. -

                                                           
1

 .80وساـ صبحي مصباح إسليم، مرجع سبق ذكره، ص  -
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الفريق تتضمن العناوين وأرقاـ ابؽواتف حتى بيكن بذميع أعضاء  يتم تدوين البيانات كاملة عن أعضاء -
 الفريق بالسرعة ابؼمكنة عند حدوث الأزمة.

بهب أف يكوف لدى قائد الفريق السلطة الكاملة في ابغصوؿ على ابؼعلومات ونشرىا على ابعماىتَ ووسائل  -
ري، إصدار التوجيهات وابغصوؿ الإعلبـ وأف يكوف قادرا على: الإجابة على أية أسئلة بشكل كامل وفو 

على استجابة فورية، القدرة على ابزاذ قرارات رئيسية وضرورية، وأف يكوف قريبا جدا من الشخص ابؼسؤوؿ 
 عن ابزاذ ىذه القرارات.

التأكد من أف ابؼتحدثتُ الربظيتُ مدربتُ على مهارات الاتصاؿ، ولديهم القدرة على كسب ثقة وتعاطف  -
 وارات مع وسائل الإعلبـ.الآخرين، وإدارة ابغ

 القدرة على العمل لأوقات طويلة قد تستغرؽ أياما. -
تكمن أبنية فرؽ العمل في بذميع للمورد البشري لا في التنظيم الإداري:  فريق الأزمةأىمية وفوائد  -3

لقرارات غتٌ عنو في بؾػالات متعددة منها: حل ابؼشكلبت، وبرقيق الإبداع والابتكار، وبرػستُ عمليػة صػنع ا
وبرقيق  ابؼؤسسةوإبقاز ابؼهاـ ا﵀ددة وبرفيز الأفراد من خلبؿ العمل ابعماعي ومتابعة ورقابة العمل في 

الفوائد ابؼتاحة للفرؽ من خػلبؿ  ( Noe & Daft) فيما وضح.  مستويات عالية من رضى العػاملتُ
ابعهػود الشخصية والرضا الشخصي والتكامل والتنوع في الإمكانيات وابؼهارات وتكاملهػا وزيادة ابؼرونة 

بتحطيم حواجزىا  ابؼؤسسات، إذ تقوـ ابؼؤسسةالتحوؿ إفُ أسلوب الفرؽ عاملًب مهماً في  إذ يعدّ ،للمؤسسة
 .1وطاقاتهم ابػلبقة أدمغتهم وتدعم موظفيها وتشجعهم على استخداـ

يؤدي العمل بأسلوب الفريق برقيق التعاوف بتُ أعضاء المجموعة وىذه ىي الفائدة الأساسية، حيث 
يرغب الأعضاء في العمل معا، ومساندة بعضهم البعض لأنهم يتوحدوف في فريق ويريدوف لو النجاح بفا يقلل 

ناء فريق العمل بفعالية فرص تبادؿ ابؼعلومات ابؼطلوبة بحرية من ابؼنافسة الفردية. كما يتيح أسلوب إدارة وب
وبطريقة انسيابية حيث تتدفق ابؼعلومات بسهولة من أسفل إفُ أعلى )من الأعضاء إفُ الإدارة(، ومن أعلى 

لوبة الأعضاء(، لأف الأفراد يدركوف عند العمل بفريق فعالة أبنية تبادؿ ابؼعلومات ابؼط إفُ أسفل )من الإدارة إفُ
ومن الفوائد أيضا أف القرارات يتم ابزاذىا في أف واحد،  .أىداؼ الفريق وابؼؤسسة  برقيقوابؼشاركة بفعالية في

 من الطرؽ التقليدية في الإدارة وابؼتمثلة بابزاذ القرارات بالتتابع، وفي ذلك تأثتَ كبتَ على برقيق السرعة  ً بدلا
                                                           

رأس ابؼاؿ الفكري وتأثتَه على أنواع فرؽ العمل دراسة لآراء عينة من أساتذة ابؼراكز البحثية وابؼكاتب ليث سعد ا﵁ حستُ، رفٔ سعد ابعميل،  -1
، 93، العدد 31الرافدين، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، العراؽ، المجلد الاستشارية وعدد من كليات جامعة ابؼوصل، بؾلة تنمية 

 .192، ص 2009
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في الإبقاز والاستغلبؿ الأمثل لعنصر الوقت كأحد أىم عناصر العملية الإنتاجية وابػدمية، ويولد ابزاذ 
كما أف ىناؾ  .نظرا بؼشاركة الأعضاء في ابزاذىابهذه القرارات القرارات بهذه الصفة الشعور العافِ بالالتزاـ 

 :1منها بؾموعة من الفوائد التي تتًتب على الأخذ بدنهجية فريق العمل
خلق بيئة عالية التحفيز، ومناخ مناسب للعمل يقلل من شعور العاملتُ بالوحدة ويزيد من إحساسهم  -

 .بابؽوية ابؼشتًكة
 ل.إشعار العاملتُ بالفخر بأدائهم ابعماعي لتقليل حالات الغياب والإبناؿ والكس  -
 .ابغد من الصراعات  -
 .إبقازىا، بفا يؤدي إفُ التًكيز على الأىداؼ الإحساس ابؼشتًؾ بابؼسؤولية بذاه ابؼهاـ ابؼطلوب -
تشجيع ابؼبادرات، وتقدفٔ الاقتًاحات، بفا يؤدي إفُ برفيز القدرات الإبداعية وابؼواىب الذاتية لدى  -

 .الأفراد
 .استجابة أسرع للمتغتَات البيئة -
 .تقليل الاعتماد على الوصف الوظيفي -
 .التفويض الفعاؿ من قبل ابؼدراء -
 .ابؼشكلبت قبل حدوثها، وتقدفٔ حلوؿ بؽا توقع -
 .زيادة فعالية الاتصالات بتُ الأعضاء وبفا يؤدي إفُ برستُ وتنمية مهارات الاتصاؿ لدى الأفراد -
بعد تكوين فريق إدارة الأزمات للمؤسسة،  :وأىمية تدريب أفراد الفريق مراحل عمل فريق الأزمات -4

لأوؿ للتعارؼ وبرديد أبنية دور كل فرد في الفريق، ويتم بذميع يتم برديد جدوؿ أعمابؽا ويكوف الاجتماع ا
 :2الفريق أولا ثم تبدأ بعد ذلك مراحل عمل الفريق على النحو التافِ أفرادوتسجيل ابؼعلومات عن 

ويقصد بها بصع ابؼعلومات وابغقائق عن ابؼؤسسة وكل ما يتعلق بها من عماؿ  مرحلة توصيف المؤسسة: -
 ومبافٓ.

                                                           
بؿمد بطيس السديري، آراء العاملتُ في القطاع ابػاص في سلطنة عماف عن مهارات مدرائهم في قيادة فريق العمل، مذكرة ماجستتَ في أبضد  -1

 . تم الاطلبع عليو من ابؼوقع:15 – 14، ص ص 2010طانية للتعليم العافِ، ابؼملكة ابؼتحدة، إدارة الأعماؿ، الأكادبيية العربية البري
team.pdf-work-of-skills-Papers/Leadership-https://www.abahe.co.uk/Research 

 
 .81ساـ صبحي مصباح إسليم، مرجع سبق ذكره، ص و  -2
 

https://www.abahe.co.uk/Research-Papers/Leadership-skills-of-work-team.pdf
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حسب ابؼعلومات التي تتوافر من ابؼرحلة السابقة، بيكن استنباط ابؼؤشرات التي  تحديد الأولويات:مرحلة  -
بيكن من خلببؽا برديد وترتيب درجات ابؼخاطرة التي يتعرض بؽا كل بند من البنود التي تم بصع ابؼعلومات 

أىم ابؼخاطر، أـ أف بـاطر معدلات عنها في ابؼرحلة السابقة، فهل ابؼخاطر ابؼتوقعة بالنسبة بؼبافٓ ابؼؤسسة 
 وفاة العماؿ ذوي ابػبرة الذي يصعب تعويضهم ىي ابؼخاطر الأكثر أثرا ووقعا على ابؼؤسسة إذا حدثت.

عند توافر ابغقائق وابؼعلومات لفريق إدارة الأزمة يتم تصنيف وتبويب  مرحلة إعداد السيناريوىات: -
كل عمل أو قسم أو إدارة، وحصر التوقعات بوقوع حوادث ابؼعلومات وبرليلها للوقوؼ على الأزمات في  

غتَ متوقعة أو كوارث طبيعية أو حروب أو اضطرابات اقتصادية أو سياسية، وبحصر الأزمات ا﵀تملة بيكن 
وابػطوات التي بسر بها، وإفُ أي مدى  الأزمةإعداد سيناريوىات لكل منها لتحديد كيف أف بردث 

 قي إشارات ابػطر الصادرة عن موقع الأزمة في تفاقمها.سيساىم بطء الإدارة في تل
بعد حصر السيناريوىات ا﵀تملة، بيكن وضع تصنيف وترتيب بؽا بدءا بالأسوأ، مرحلة أسوأ سيناريو:  -

فيجب ترتيب الأزمات وفق أبنيتها ومدى أثرىا على مستقبل ابؼؤسسة وتأثتَىا على النظاـ ككل، وبذلك 
 أ سيناريو وبدء العمل في برليلو.يتم التًتيب بتحديد أسو 

بعد الانتهاء من مناقشة ابؼعلومات وابغقائق والبيانات وإعداد السيناريوىات  مرحلة إبلاغ ونشر الرسالة: -
وبرديد أسوأ سيناريو وترتيب السيناريوىات، وقبل وضع ابػطط ا﵀تملة بؼواجهة الأزمات، بهب أف يقدـ 

ح فريق الاتصالات ابؼوجود ضمن فريق الأزمات خريطة تسمى "خريطة إصدار الأوامر أثناء الأزمة" توض
تسلسل إصدار الأوامر وتلقي الإشارات وتربصتها وإبلبغها بؼن وكيف ومتى؟ وبرديد ابؼسؤوليات والسلطات 
وقت الأزمة حتى لا بزتلط ابػطوط وابؼسارات للسلطة وابؼسؤولية في وقت بهب الوضوح التاـ فيو في ىذه 

 :(09) رقمالنقطة بالذات، وبيكن توضيح تلك ابػطوط وابؼسارات من خلبؿ الشكل 
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 (: خطوط الاتصاؿ والمعلومات بين فريق إدارة الأزمات والجهات المعنية09شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .82وساـ صبحي مصباح إسليم، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

ابؽدؼ الرئيس من أي عملية تدريب سوؼ يتمثل في برقيق نوع من التغيتَ في ابؼعرفة أو ابؼهارات أو  إف
ابػبرة أو السلوؾ أو الابذاه، والذي من شأنو تعزيز كفاءة ابؼوظف. وتتًكز الأىداؼ الأساسية لوظيفة التدريب 

 : 1على النحو التافِ

فراد سواء في النواحي الفنية أو السلوكية أو الإشرافية وغتَىا رفع مستوى الأداء والكفاءة الإنتاجية لدى الأ -
 من العوامل التي تقتضيها ظروؼ العمل وطبيعتو.

تدريب ابؼوارد البشرية اللبزمة لأداء الوظائف ابؼطلوبة بابؼستوى ابؼطلوب وفي التخصص الذي تشتًطو  -
 مواصفات الوظيفة.

                                                           
أثر التػدريب علػى مقػدرة ابؼؤسسػات الدوليػة العاملػة في قطػاع غػزة علػى إدارة الأزمػات، مػذكرة ماجسػتتَ، كليػة التجػارة، فهد بؿمد نعماف زيادة،  -1

 .58، ص 2012قسم إدارة الأعماؿ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، 
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اصفات بزتلف عن العمل ابغافِ الذي يقوـ بو الفرد بالنقل أو إعداد الأفراد للقياـ بأعماؿ ذات طبيعة ومو  -
 بالتًقية.

 إعداد ابؼعنيتُ ابعدد وتهيئتهم للقياـ بعملهم ابعديد على أكمل وجو. -
بسكتُ الأفراد من بفارسة الأساليب ابؼتطورة بالفاعلية ابؼطلوبة على أساس بذريبي قبل الانتقاؿ إفُ مرحلة  -

 التطبيق الفعلي.

لتدريب على قيادة الأزمات إفُ العمل على إكساب ابؼستهدفتُ ابؼهارات والابذاىات الأساسية وبوتاج ا
اللبزمة، ويعافً التدريب نواحي القصور الشخصي، بدا يؤىل ابؼستهدفتُ للعمل بفاعلية عند قيادة الأزمة، 

الفرصة لأف بيارسوا بصورة  ويعتمد تدريب القيادات في ىذا المجاؿ على استخداـ أساليب ا﵀اكاة، بحيث تتاح
قريبة من الواقع وقريبة من ظروؼ الأزمة كيفية مواجهتها بحيث يتم وضعهم في الأماكن وابؼواقع الفعلية التي 

 : 1يتوقع أف يكونوا فيها أثناء إدارتهم للؤزمة. وعند تدريب القيادة بهب مراعاة الآتي

القائد للؤزمة تعتٍ أف ذلك قد يتطلب منو أف بيكث وقتا طويلب في ظروؼ من الإجهاد والتوتر، وأىم  إدارة -
 ما بييّز تدريب القائد ىو تعريضو إفُ حجم بفاثل للتوتر والإجهاد ابؼتوقع.

ىم ما يواجو القائد في الأزمة ىو صعوبة ابغصوؿ على ابؼعلومات وبهب أف يتدرب على كيفية العمل في أ -
 ظل نقص ابؼعلومات.

 تنوع عمليات تدريب الفرد حسب بزصصو وحسب المجالات التي بيكن أف يشارؾ فيها أثناء قيادة الأزمة. -
اختيار القيادات التي تناسب صحتها ابعسمية والعقلية التعامل مع الأزمات، ويكوف لديها الاستعداد  -

 والرغبة في اكتساب ابؼهارات والابذاىات الضرورية للعمل.
 التدريب على العمليات ابؼختلفة العقلية والبدنية التي قد تفرضها ظروؼ الأزمة. -
 دراسة ابػبرات والتجارب النابذة من أزمات سابقة والاستفادة منها. -
 التطوير والتحديث ابؼستمر للمعلومات وابؼهارات ابؼستخدمة في بؾاؿ الأزمات. -

من خلبؿ لأفراد فريق إدارة الأزمات صقل ابؼهارات تتم عملية التدريب وإكساب ابؼهارات وابؼعلومات و 
 :2بؾموعة أساليب تدريبية متطورة تستخدـ في العملية التدريبية من أبنها

                                                           
 .59 – 58فهد بؿمد نعماف زيادة، مرجع سبق ذكره، ص ص :  -1
 .59، ص ابؼرجع نفسو -2
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 ا﵀اضرات العلمية والعملية. -
 دراسة ابغالات العلمية والعملية ابؼصممة خصيصا. -
 بسثيل الأدوار وا﵀اكاة لسيناريو الأحداث. -
 ورش العمل وبـتبرات الإبقاز والأداء. -
 عصف الأفكار وترتيبها. -

ويستعاف في العملية التدريبية بالوسائل السمعية والبصرية ابغديثة ابؼتقدمة، والتي تتم من خلببؽا نقل 
خبرات الآخرين وبذاربهم في مكافحة الأزمات والتعامل مع ابؼواقف العصيبة إفُ أعضاء الفريق الذين تم 

 ىم.اختيار 

 خلاصة:

نة أو عند التنبؤ بحدوثها، بوتم على إدارة تلك الأزمة اللجوء إفُ التعامل معها من يّ عند وقوع أزمة مع
التعامل ابؼرف وابؽادؼ مع الأزمات ابؼختلفة وىو القادر على لو بؽذا الغرض، يخلبؿ فريق متخصص بهرى تشك

وعملية بناء أو تشكيل فريق إدارة الأزمة ليست بالأمر  ،وبعده أثناءه، وغتَ ابؼتوقع، قبل الوقوع حدوثهاع ابؼتوق
بل إفّ ىذه العملية تتطلب بذميع مناسب للمهارات ابؼطلوبة والأفراد الراغبتُ في برمل ابؼسؤولية اليستَ، 

وحتى يتمكن ىؤلاء الأفراد )فريق إدارة الأزمة( من القياـ بدهامهم بدرجة عالية من  ،والعمل بروح الفريق
ويكوف تدريب أفراد فريق النجاح، فإف الأمر يتطلب تدريبهم وإكسابهم ابؼهارات وابؼعارؼ وابؼعلومات اللبزمة، 

ف الذىتٍ؛ بسثيل تتمثل أساسا في أسلوب العص علمية وعملية الأزمة من خلبؿ استخداـ بؾموعة أساليب
  الأدوار وبؿاكاة الأحداث؛ أسلوب ابؼؤبسرات التدريبية؛ دراسة ابغالات العملية وغتَىا. 
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 تمهيد:

يعتبر التخطيط الاستًاتيجي من أىم ابؼفاىيم الإدارية التي لاقت اىتماما وانتشارا في السنوات الأختَة، 
في التخطيط الاستًاتيجي أنو استعداد بؼواجهة التغتَات التي قد بردث مستقبلب، وأنو نشاط بصاعي والأصل 

من أجل بلوغ الأىداؼ ا﵀ددة بعناية، كما أنو يتضمن تهيئة الظروؼ ابؼواتية لاستيعاب التغيتَ وإدارتو لصافٌ 
ع مستوى ابؼخاطرة في ابزاذ القرارات أدى ارتفا  . وقدتلك الأىداؼ، بفا يؤدي إفُ نتائج ذات مردود إبهابي

وضخامة تكلفة القرارات ابػاطئة وزيادة حدة ابؼنافسة والتطور التكنولوجي ابؽائل إفُ بمو الابذاه لدى 
ابؼؤسسات بكافة أنواعها وبؾالاتها وحجمها من أجل تبتٍ منهج التفكتَ في التخطيط الاستًاتيجي لتنمية 

تتجلى أبنية التخطيط و في ظل ظروؼ بيئية متغتَة ومربكة. قدرتها التنافسية  إمكانياتها الذاتية وابغفاظ على
ات وابؼستجدات تَّ نها من مواجهة التغكّ الاستًاتيجي لأي مؤسسة في كونو أداة في يد الإدارة العليا للمؤسسة بس

ط الأساسي الذي ، إضافة إفُ أنو يشكل ابػأىدافهاالتي تطرأ في بيئتها، وبؽا تأثتَ على قدرتها في برقيق 
تنتهجو الإدارة في تعاملها مع ابؼستقبل البعيد، وتتخذه كقاعدة لابزاذ القرارات ذات العلبقة بأداء ابؼؤسسة أو 

 فاعليتو. ذات التأثتَ ا﵀وري على استمرار التنظيم وبقاحو و 

لا شك أف التخطيط ىو بؿور عملية إدارة الأزمات،  التخطيط الاستراتيجي للأزمة:و أىمية مفهوـ  -1
ل من عنصر ابؼفاجأة التي قد تصاحب الأزمة  لّ بيكن أف يساىم في منع حدوث الأزمة وأف يق فالتخطيط ابعيّد

كما يتيح لفريق إدارة الأزمة القدرة على رد الفعل ابؼنظم والفعّاؿ بؼواجهة وإدارة الأزمة بأكبر قدر بفكن من 
 والفاعلية في حالة فشل الإجراءات التي ابزذت بؼنع الأزمة. الكفاءة 

والتخطيط ىو التحديد ابؼسبق بؼا بهب عملو وكيفية القياـ بو ومن سيتوفُ مسئولية التنفيذ ومتى وأين سيتم 
فرة التنفيذ وعلى القائم بالتخطيط أف بودد ابؼوارد ابؼطلوبة لتنفيذ ابػطة وأف يكوف في حدود الإمكانيات ابؼتو 

مستهدفة للؤزمات إفُ  مؤسسةمن  ابؼؤسسةحتى تكوف ابػطة بفكنة وواقعية ولا شك أف التخطيط بووؿ 
 مستعدة بؼواجهة الأزمات. مؤسسة

النتائج والتًكيز والتوجيو، وحل ابؼشاكل وفرصة  تظهر أبنية التخطيط الاستًاتيجي للمؤسسات في برستُو 
، وبذنب بل والتغلب على الأزمات ابغالية وابؼستقبلية، كما ويساعد التعليم وبناء الطريق، الاتصاؿ، التسويق
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ابؼؤسسة في برديد أسباب ابؼشاكل وحلها. وأشارت العديد من الدراسات وابؼمارسات إفُ أف تبتٍ التخطيط 
 : 1الاستًاتيجي يقدـ العديد من الفوائد للمؤسسات كما يساعدىا على ما يلي

 وابؼسائل ابؽامة استًاتيجيا.التًكيز الواضح على الأمور  -
 مساعدة ابؼدير على التفكتَ الاستًاتيجي. -
 التمكن من مواجهة القيود والتهديدات التي تواجو ابؼؤسسة. -
 التأقلم مع ابؼتغتَات البيئية السريعة وأثرىا على أداء ابؼؤسسة. -
 برستُ ابؼركز التنافسي للمؤسسة في الأجل الطويل. -
 يم ابؼوازنات التي يقدمها ابؼديروف.يقدـ ابؼنطق السليم في تقي -
 يساعد على توجيو وتكامل الأنشطة الإدارية والتنفيذية. -
 يساعد ابؼؤسسة على التخصيص ابعيّد للموارد ابؼتاحة وبرديد سبل استخدامها. -

يعتبر التخطيط الاستًاتيجي مسؤولية الإدارة العليا في ابؼؤسسة فهي تقوـ بتحديد دور ابؼؤسسة في 
ابؼستقبل، وبرقيق تكييف ابؼؤسسة مع البيئة ابػارجية، وضع ابػطوط الرئيسية للبستًاتيجية، وتهيئة ابؼناخ اللبزـ 
بؼشاركة الإدارة على كافة ابؼستويات الإدارية وتهيئة الأخصائيتُ الفنيتُ في عملية التخطيط. ابؼهم مشاركة 

اتيجي بؼا بؼشاركتهم من أبنية كبتَة في بقاح تنفيذ ابؼديرين على طوؿ خط السلطة في عملية التخطيط الاستً 
ابػطة، وىذا يتطلب تهيئة ابؼديرين وتدريبهم، حيث تبتُ الدراسات أنو كلما زاد وعي ابؼديرين وإدراكهم 
وفهمهم لعملية التخطيط الاستًاتيجي، كلما كانت استجابتهم إبهابية للمشاركة في عملية التخطيط 

كما وتعتبر عملية التخطيط  يذ ابػطة الاستًاتيجية ابؼطلوبة عندما توضع موضع التنفيذ.الاستًاتيجي وبقاح تنف
بشكل عاـ والتخطيط الاستًاتيجي بشكل خاص واحدة من أكثر جوانب العملية الإدارية صعوبة وتعقيدا، 

روؼ ذات وذلك للؤسباب الآتية: يتكوف ابؼوقف ابغافِ من بؾموعة من ابػصائص وبريط بو بؾموعة من الظ
القدرات ا﵀ددة على الإبقاز، بينما يتصف ابؼوقف ابؼستهدؼ بدجموعة من ابػصائص والسمات والإمكانيات 

للتخطيط وىي كيفية إحداث الانتقاؿ النوعي من ابؼوقف ذات القدرة على الإبقاز. وىنا تظهر ابؼشكلة الأوفُ 
ابغدود التي تقود ابؼؤسسة إفُ تنفيذ التخطيط  ابغافِ إفُ ابؼوقف ابؼستهدؼ بحيث تم ضبط إيقاع العمل ضمن

بابؼستوى ابؼرغوب من الكفاءة والفاعلية. كما ويتعامل ابؼوقف ابغافِ مع بؾموعة من الظروؼ الاقتصادية 
                                                           

، بؾلة -دراسة تطبيقية: ابؼؤسسات العامة في منطقة ضواحي القدس  -يونس ابراىيم جعفر، أثر التخطيط الاستًاتيجي في إدارة الأزمات   -1
 .298، ص 2017العشروف، العدد الأوؿ، جامعة القدي ابؼفتوحة، القدس، فلسطتُ، جامعة الأقصى )سلسلة العلوـ الانسانية(، المجلد ابغادي و 
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والاجتماعية والسياسية والتنافسية التي بزتلف قطعا عن الظروؼ التي سيتعامل معها ابؼوقف ابؼستهدؼ. وىنا 
نية للتخطيط وىي القدرة على التنبؤ بالظروؼ ابؼستقبلية ا﵀يطة بابؼوقف ابؼستهدؼ. تتفاعل تظهر ابؼشكلة الثا

بؾموعتاف من العناصر في ابؼوقف ابغافِ إحدابنا موضوعية قادمة من البيئة ابػارجية للمؤسسة والثانية ذاتية 
وظيف الأساليب الإدارية ابؼناسبة تتعلق ببيئتها الداخلية. وىنا تظهر ابؼشكلة الثالثة للتخطيط وىي كيفية ت

لإحداث أكبر درجة بفكنة من التوافق بينهما. ويتصف ابؼخطط بدهارات إبداعية تتطلبها عملية التخطيط 
الاستًاتيجي كالقدرة على التًكيز، والقدرة على التكيّف مع التغيتَ، ومهارة الصبر والتحمل، مهارات الاتصاؿ 

 .1ات ابؼتعلقة بكيفية ابغصوؿ على الاتفاؽوالتعاوف، بالإضافة إفُ ابؼهار 

 عملية التخطيط لإدارة الأزمات: ونماذج أسس -2
 :2وبيكن إبهازىا في النقاط الآتية  أسس عملية التخطيط لإدارة الأزمات: -1.2

التنبؤ بالأزمات ا﵀تملة والظروؼ البيئية ا﵀يطة بها، وتقييم ابؼخاطر والتهديدات النابصة عنها، ووضع  -
 الأولويات تبعا لنوع وشدة بـاطر كل أزمة بؿتملة ابغدوث.

 إعادة تقييم ابؼخاطر بصفة مستمرة وفقا للمعلومات ابؼستحدثة والتي تؤثر على ستَ إدارة أمور الأزمة. -
وضع تصور بػطة مواجهة الأزمات، يوضح بها مسؤوليات فريق إدارة الأزمات، مع برديد الوحدات الفرعية  -

مكانات ابؼتاحة وابؼطلوب تعزيزىا من وسائل إنذار ونظاـ ابؼواجهة عند حدوثها، والإ التي ستشتًؾ في
 اتصالات واحتياجات مادية وبشرية أخرى.

بلبغها أو للبستعانة بها حسب موقف كل أزمة، برديد ابعهات ابػارجية التي سيتم الاتصاؿ بها، سواء لإ -
 مع التنسيق ابؼسبق مع كل منها.

لتنفيذ ابؼهاـ ابؼوضحة بابػطة وتدريب فريق الأزمات على تنفيذىا بهدؼ برستُ الأداء وضع برنامج زمتٍ  -
 واكتساب ابػبرة استعدادا للمواجهة.

تعيتُ مسؤوؿ عن فريق الأزمات يتوفُ عملية النشر الإعلبمي ويعتبر ابؼتحدث الربظي وفي حالة وقوع أي  -
 فة وإمدادىم بابؼعلومات اللبزمة وابؼتعلقة بابؼوقف.أزمة يكوف مسؤولا عن الاتصاؿ بوسائل الإعلبـ ابؼختل

                                                           
 .299يونس ابراىيم جعفر، مرجع سبق ذكره، ص  -1
 .53، ص مرجع سبق ذكرهوساـ صبحي مصباح إسليم،  -2
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وىي تلك النماذج التي قدمت ابػطوات نماذج التخطيط للمراحل المختلفة في إدارة الأزمة:  -2.2
 والإجراءات اللبزمة عند التخطيط للتعامل مع الأزمات في ابؼراحل الثلبث للؤزمة ومنها:

لقد قدمت الباحثة "بتَسيلبمتَفي" بموذجها القائم على  :Games Theoryنظرية الألعاب  -1.2.2
دراسة العلبقة بتُ القائمتُ بالعلبقات العامة وابعمهور والأطراؼ الأخرى في موقف الأزمة والقرارات اللبزمة 

 :1على وجو السرعة لاحتواء ابؼوقف. ومن بتُ العناصر الأساسية للؤزمة ما يلي
ثار بأكبر قدر بفكن من ابؼكاسب وتكبيد الطرؼ الآخر ئنهم الاستوجود لاعباف أو أكثر بواوؿ كل م -

 قدر بفكن من ابػسائر، أو التوصل إفُ حل أفضل لكلببنا. أكبر
 وجود عائد نسبي تسفر عنو ابؼباراة. -
للمباراة والتي بهب مراعاتها من بصيع  الإرشاديةوجود بؾموعة من القواعد الأساسية أو ابػطوط  -

 الأطراؼ.
ابؼادة الإعلبمية التي بسد اللبعبتُ بنوع وكمية ابؼعلومات اللبزمة بؽم للتعرؼ على ابػيارات أماـ   توافر -

 كل منهم والفرص ابؼتاحة.
 وجود وسط عاـ بودد إطار ابؼباراة سواء أراد اللبعبوف ذلك أـ لا. -
 وجود تفاعل حركي بتُ اللبعبتُ. -

أحد الأطراؼ الرئيسية في إدارة الأزمة، حيث العامة ىم مكلفو العلبقات أف إف "متَفي" افتًضت 
يسعوف إفُ اختيار الاستًاتيجيات والألعاب اللبزمة للوصوؿ لأفضل النتائج، أين يأخذوف الوقت بعتُ الاعتبار 
ويكونوف السباقتُ لطرح ابؼعلومات على ابعمهور من خلبؿ وسائل الإعلبـ كتنظيم ابؼؤبسرات، فوسائل الإعلبـ 

حفي وابؼؤسسة تتأكد من استقباؿ ابعمهور للمعلومات التي أدتها ىي دوف الدخوؿ في متاىة تأخذ السبق الص
الشائعات والتأويلبت ابؼغرضة. إلا أف "متَفي" أخذت في نظريتها وسائل الإعلبـ على أنها الطرؼ ابؼعادي 

تيجيات اللبزمة الآخر دوف أف تدرؾ أف الإعلبـ أحيانا قد يكوف منحازا للمؤسسة إف استخدمت الاستًا
لذلك فبدؿ اعتبارىا منافسا على ابؼؤسسة جعلها صديق والاستفادة منها لتحقيق الاتصاؿ الفعّاؿ بينها وبتُ 

 ابعمهور.
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و برات" إفُ تطوير  سعى الباحثاف "ىتَيرو النموذج المدمج المتوازف لإدارة اتصالات الأزمة: -2.2.2
بموذج يدمج بتُ إدارة القضايا والتخطيط الوقائي ووسائل وأدوات الإدارة القوية في التعامل مع الأزمات. فكاف 

 بعرونيك، والاتصالات ثنائية الابذاه ابؼتبادلة. في الأختَ بموذج بهمع بتُ نظرية إدارة القضايا، النظرية ابؼوقفية
 :1ظرية الثلبثة قدـ الباحثاف بموذجهما في أربع خطوات رئيسية وىياستنادا لتلك التوجهات الن

 وتشمل الإجراءات التالية: :Issues Managementالمرحلة الأولى: إدارة القضايا  -
 مسح البيئة والبحث عن التوجهات ابعماىتَية التي قد تؤثر على ابؼؤسسة مستقبلب. -
 وبـاطر بابؼؤسسة.بصع ابؼعلومات عن القضايا التي قد تثتَ مشكلبت  -
 تطور استًاتيجية اتصالية بسنع وقوع الأزمات. -

في ىذه ابؼرحلة على ابؼؤسسة  :Planning Preventionالمرحلة الثانية: التخطيط لمنع الأزمة  -
 اللبزمة ومنها: الإجراءاتإجراء دراسات ابعمهور بؼعرفة موقفو وابذاىاتو لابزاذ 

 استحداث سياسة وقائية للقضية. -
 برليل علبقات ابؼؤسسة بجماىتَىا ابؼتعددة.إعادة  -
 التحضتَ بػطط عامة أو خاصة للطوارئ. -
 برديد واختيار أعضاء فريق الأزمة وابؼتحدث الربظي ليتعامل مع وسائل الإعلبـ. -
 برديد وبزصيص مركز عمليات الأزمة من حيث ابؼكاف والإمكانيات. -
 د نشوب الأزمة.برديد الإجراءات التي تتخذ مع ابعمهور الداخلي عن -
 برديد الرسائل ووسائل الاتصاؿ والأىداؼ في خطة الاتصالات. -

في ىذه ابؼرحلة تستنفذ كل ابعهود الوقائية وتكوف ابؼؤسسة في موقف  :Crisisالمرحلة الثالثة: الأزمة  -
 مواجهة مع الأزمة فتكوف الإجراءات ابؼتخذة على النحو التافِ:

 ابؼتحدث الربظي الذي يتعامل مع وسائل الإعلبـ وتدريبو.تكوين أعضاء فريق إدارة الأزمة و  -
برليل التغطية السلبية من جانب وسائل الإعلبـ، وبؿاولة الاتصاؿ بابعمهور وإعلبمو بجهود ابؼؤسسة  -

 والإجراءات التي تتخذىا لإدارة الأزمة وحلها.
 ابؼتوفرة لدى الإدارة.تطوير وبرستُ ابػطة ابؼوجودة للؤزمة والاستفادة من ابؼعلومات ابعديدة  -
 العمل على استهداؼ ابعماىتَ ابؼناسبة بدقة والسعي لاكتساب تأييد طرؼ ثالث. -
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 التحكم والسيطرة على الشائعات وتزويد وسائل الإعلبـ بابؼعلومات الصحيحة وابؼتجددة والدقيقة. -
 مواصلة العمل اليومي ابؼعتاد. -

ىنا براوؿ ابؼؤسسة إعادة أو برستُ صورتها لدى  :Post- Crisisما بعد الأزمة  المرحلة الرابعة: -
 ابعمهور باتباع ابػطوات التالية:

مواصلة الاتصاؿ بابعمهور والاىتماـ بو والاستمرار في بذؿ ابعهود للتقليل من النتائج السلبية وإبهاد  -
 ابغلوؿ النهائية.

 والإجراءات التي تتخذ.الاتصاؿ بوسائل الإعلبـ ابؼختلفة وإمدادىم بابؼعلومات التي تستجد  -
التقييم العاـ بػطة الأزمة وبرديد مستوى بقاحها وكيفية بذاوب الإدارة والعاملتُ معها، وإدخاؿ  -

 التحسينات عليها من خلبؿ التغذية العكسية وتوجهات ابعمهور.
وابػارجية إف ىذا النموذج أعطى اىتماما بالغا بؼرحلة ما قبل الأزمة وكذلك اىتم بفحص البيئة الداخلية 

للمؤسسة لتحديد الأزمة قبل تصاعدىا وىي من أىم مهاـ العلبقات العامة، كما أنو اىتم كذلك بوسائل 
الإعلبـ وتغطيتها للؤحداث ودراستها وكذلك توطيد العلبقة معها وىو أمر مهم جدا لتفادي الشائعات 

 بؿاولة كسب تأييد وسائل الإعلبـ.و 

يتطلب التخطيط الاستًاتيجي بؼواجهة الأزمات واجهة الأزمات: متطلبات التخطيط الاستراتيجي لم -3
القياـ بأمور كثتَة أولا بهب الإدراؾ والاقتناع بوجود ابؼخاطر، وثانيا إدراؾ ابؼؤسسات والمجتمعات وصانعي 
القرار بأبنية إدارة الأزمات والكوارث ووضع خطة الطوارئ، وثالثا ضماف تطبيق ابػطة بقوانتُ مسنة لذلك، 
بالإضافة إفُ برديد جهة أو بعنة بؿددة مسئولة لوضع وتنفيذ عملية التخطيط. وبيكن حصر أبعاد التخطيط 

 :1الاستًاتيجي بالنقاط الآتية
 ، وبرديد الأىداؼ والغايات.وضع الإطار العاـ للبستًاتيجية -
لفرص ابؼتاحة والقيود دراسة العوامل البيئية ا﵀يطة بابؼؤسسة سواء كانت خارجية أو داخلية مع برديد ا -

 ابؼفروضة.
 وضع الاستًاتيجيات البديلة وابؼقارنة بينها. -
 اختيار البديل الاستًاتيجي الذي يعظم من برقيق الأىداؼ في إطار الظروؼ البيئية ا﵀يطة. -
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السياسات وابػطط والبرامج وابؼوازنات حيث يتم تربصة الأىداؼ والغايات طويلة الأجل إفُ أىداؼ  وضع -
 متوسطة الأجل وقصتَة الأجل، ووضعها في شكل برامج زمنية.

تقييم الأداء في ضوء الأىداؼ والاستًاتيجيات وابػطط ابؼوضوعة مع مراجعة وتقييم ىذه الاستًاتيجيات  -
 ضوء الظروؼ البيئية ا﵀يطة. وابػطط ابؼوضوعة في

ف ابؼؤسسة مع التغتَات يّ استيفاء ابؼتطلبات التنظيمية اللبزمة لتنفيذ الاستًاتيجية مع مراعاة برقيق تك -
 ابؼصاحبة للقرارات الاستًاتيجية.

 :1بهب مراعاة الاعتبارات التاليةعند وضع خطة بؼواجهة الأزمات وىكذا فإنو 
 أف تركز العمليات على السيطرة على ابؼواقف ؛ ،مةأف تكوف عملية ابؼواجهة منظ -
 أف يلتزـ الأفراد ابؼعنيوف بها بأداء الشيء الصحيح ؛، و كلفوف بابؼواجهة بالكفاءةف يتسم الأفراد ابؼأ -
 " ؛افٍأف تتنوع العمليات بحسب ابؼواقف "مفاوضات، شيء مقابل شيء، التهديد ابؼعلن وابعاد... -
 أف تكوف السلطة في عملية ابؼواجهة مستمدة من القانوف أو الأمر الواقع، أو بالتفاوض أو التخويل ؛ -
 ؛ي تتحقق السيطرة على موقف الأزمةأف يقابل السلطة مبدأ الطاعة من قبل فريق العمل لك -
تؤثر على الأحداث أف يوضع في الاعتبار عند وضع ابػطة، الأحداث وابؼتغتَات ابػارجية "الدولية"، لأنها  -

 الداخلية ؛
أف تكوف إجراءات وعناصر ابػطة مفهومة، منطقية، بفكنة التنفيذ، وأف تكوف على بضاية ابؼصافٌ الوطنية.  -

 وأف تكوف السياسات التي تتضمنها ابػطة معروفة وليست غامضة أو غريبة عن فريق إدارة الأزمة ؛
ة، وعادة ما تكوف تلك السياسات غتَ منطقية وغتَ أف تتسم تلك السياسات بابغسم حتى تتحقق السيطر  -

 منظمة بسبب الظروؼ غتَ العادية التي بريط بالأزمة.
فاعلية إدارة  Pearson and Clairيرى علاقة التخطيط الاستراتيجي بفاعلية إدارة الأزمة:  -4

ج النجاح قصتَة وطويلة الأزمة قدرة إدارتها على بذنب الأزمات ا﵀تملة أو اعتقاد أصحاب ابؼصافٌ بأف نتائ
فأشار إفُ أف فاعلية إدارة الأزمة بهب اف  Loosemoreالأجل في إدارة الأزمة تفوؽ نتائج الفشل. أما 

 Robertتقاس من خلبؿ ابؼدى الذي من خلبلو يتم بزفيف تأثتَ الأزمات على الأىداؼ التنظيمية. وأكد 
and Lajtha ضرار الفعلية للؤزمة أقل بفا ىو متوقع. وقد حدد أف إدارة الأزمة فاعلة إذا ما كانت الأ
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Fildes and Rose  فاعلية إدارة الأزمة بوصفها نتاج تفاعل عناصر ثلبثة تعد متكاملة أكثر من كونها
 :1مضافة وىي

سرعة قرار الاستجابة: ويقصد بو اختيار البديل ابؼناسب من بتُ بدائل عدة في ضوء بعض ابؼعايتَ منها  -
تنفيذ القرار في حدود الإمكانات ابؼتاحة في موقف الأزمة وضيق الوقت وقبوؿ وبذاوب العاملتُ في إمكانية 

ابؼؤسسة، والبساطة والوضوح ليتمكن أعضاء الفريق من تنفيذه. فابزاذ القرار ىي ابؼسألة الأكثر أبنية في إدارة 
ستقبلية، وابؼعرفة بالاستًاتيجية التي سيتم الأزمة كونها عملية تتطلب قيادة بدواصفات بفيزة بستلك النظرة ابؼ

اتباعها بؼواجهة الأزمة وعلبوة على تلك ابؼعرفة فإف برديد تلك الاستًاتيجية سيعتمد على القدرات الشخصية 
بؼتخذ القرار واستخدامو للظروؼ ابؼوضوعية والإمكانات ابؼتاحة. وتتضمن عملية ابزاذ القرار أثناء الأزمة 

ة لتحديد ابؼشكلة وتوضيح الأىداؼ وابؼعايتَ لاختيار ابغلوؿ وتطوير بدائل وبرليل ومقارنة التحركات ابؽادف
 البدائل واختيار أفضل التحركات وتنفيذ ابػطط ابؼختارة ومراقبة وتدوين النتائج.

الاتصاؿ وتدفق ابؼعلومات: يقصد باتصالات الأزمة عملية الاتصاؿ ما بتُ ابؼؤسسة وأصحاب ابؼصافٌ  -
أثناء، وبعد( الأزمة. وأكد "ابعباوي" على ضرورة تواجد نظاـ اتصالات يتسم بالفاعلية كونو يلعب دور  )قبل،

سة وبتُ ابؼؤسسة والعافَ ابػارجي. وبقدر دقة وسرعة بالغ الأبنية في سرعة تدفق ابؼعلومات والآراء داخل ابؼؤس
لك أنها أكثر من بؾرد نظاـ للبستجابة للظروؼ الاتصالات تكوف إدارة الأزمة فاعلة في حشد وتعبئة ابؼوارد. ذ

ابؼختلفة، بل إف خطة الاتصالات ابؼعدة بشكل جيّد بسثل أسلوب للتخطيط والتفكتَ حوؿ ابؼواقف ابؼختلفة 
. ويعد توافر والتزامات ابؼؤسسة، وإعداد الأفراد من أجل الفهم والاستجابة للمتطلبات ابػاصة بدوقف الأزمة

درجة عالية من الأبنية لإدارة الأزمة بفاعلية ذلك أنو يعود بفوائد عدة على ابؼؤسسة منها نظاـ معلومات على 
الاستجابة السريعة وابؼرنة للؤحداث وابؼفاجأة في موقف الأزمة، والتغلب على عامل ضيق الوقت وابػطر 

جهود في التعامل مع  ونقص ابؼعلومات والسيطرة على موقف الأزمة بأقل ابػسائر وترشيد وتنسيق ما يبذؿ من
 الأزمة، وضماف صحة ابزاذ القرارات في الوقت ابؼناسب.

حشد وتعبئة ابؼوارد: تتوقف فاعلية إدارة الأزمة على قدرة ابؼؤسسة حشد ابؼوارد وإتاحة كم مناسب من  -
تياطي ابؼوارد التي برتاجها عملية إدارة الأزمة، ذلك أف حدوث الأزمات يستلزـ من متخذ القرار تكوين اح
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تعبوي مناسب يكفي بؼواجهة الأزمات وابغد من تصاعدىا. ويستلزـ من ابؼؤسسة حشد مواردىا البشرية 
وتشكيل فريق متعدد الوظائف ضمن ابؼؤسسة يتم تعيينو لإدارة أي أزمة يطلق عليو فريق إدارة الأزمة فضلب عن 

 توظيفها ما بستلكو من تكنولوجيا في إدارتها للؤزمة.
أف التخطيط  Somersقة بتُ التخطيط الاستًاتيجي وفاعلية إدارة الأزمة كما أشار وتظهر العلب

الاستًاتيجي والنجاح في إدارة الأزمة ليس متلبزمتُ فقط بل متًابطتُ بشكل وثيق وىناؾ ضرورة للؤخذ 
تًاتيجية من أنشطة التخطيط لتؤدي لاستجابة فاعلة من خلبؿ بناء مرونة وخفة اسبالاعتبار عناصر معيّنة 

بأف التخطيط  Rousaki and Alcottبسكّن من السلوؾ التكيّفي وأخذ ميزة الاربذاؿ والابتكار. ويفيد 
الاستًاتيجي للبزمة بيكن أف يوسع من إمكانيات الاستعداد من خلبؿ بفارسة التفكتَ ابؼتفتح، وبزصيص 
ابؼوارد، والوصوؿ للمعلومات وابػبرة ابؼكتسبة من التعامل مع ىكذا موقف، لذلك فإنو يزيد من درجة استعداد 

إشارات الإنذار ابؼبكرة للؤزمة، وتوفتَ أفضل  ابؼؤسسة للؤزمات. وىو علبوة على ذلك يعمل على اكتشاؼ
استجابة بؽا من خلبؿ برديد الوقت وابعهد والاحتياطات ابؼادية والبشرية اللبزمة وفي ذات الوقت ابغفاظ على 
اقتصادية التعامل مع الأزمة بدنع الأنشطة العشوائية وغتَ الضرورية، والتًكيز على ابؼشكلة الرئيسة وبدا يسهم في 

 الوقت اللبزـ للتعرؼ على أبعاد الأزمة والبحث عن الأدوات وابؼهارات التي تساعد في بزفيض حدتها. توفتَ
فجوىر عملية التخطيط الاستًاتيجي بيكن في مدى التنبؤ بالأزمات ا﵀تملة، وموقف الأطراؼ ابؼباشرين وغتَ 

 إدارتها. ومن خلبؿ التخطيط الاستًاتيجي ابؼباشرين والظروؼ ا﵀يطة بالأزمة وتأثتَاتها على مستوى النجاح في
تسعى ابؼؤسسة لتحقيق أكبر من الفاعلية وإزالة عنصر ابؼفاجأة وابؼخاطرة واللبتأكد والاستجابة بشكل سريع 

 .1أكثر فاعلية وتقييم ديناميكية الأعماؿ والقضايا ابؼرتبطة بها بدا يسمح للمؤسسة بسيطرة أكبروابزاذ قرارات 
 خلاصة:

ضرورة أساسية وحيوية في عملية إدارة الأزمات، وىو النظرة الشاملة والأفق  التخطيط الاستًاتيجييعد 
الواسع والاحتًافية وابؼنهجية العلمية، وبذلك فالتخطيط الاستًاتيجي لإدارة الأزمات يعد اللّبنة الأوفُ وابؼسلّمة 

لأزمات القدرة على إجراء رد فعل منظّم وفعّاؿ الناجحة، لأنو يتيح لفريق عمل إدارة ا ابؼؤسساتالأساسية في 
 بؼواجهة الأزمة بكفاءة عالية، والاستعداد بؼواجهة ابؼواقف الطارئة غتَ ابؼخطط بؽا التي قد تصاحب الأزمة.

                                                           
 .260الكبيسي، عباس بؿمد حستُ، مرجع سبق ذكره، ص صلبح الدين عواد كرفٔ  -1
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 تمهيد:

ابؽادفة للربح خلبؿ دورة حياتها وفي بـتلف مراحل ىذه الدورة العديد من الأزمات  ابؼؤسساتتواجو 
التي بزتلف من حيث الشدة والقوة والأثر تبعا للمؤثرات البيئية ابػارجية والداخلية ابؼسببة للؤزمة وتطاؿ ىذه 

دارة ابؼوارد البشرية، كذلك إدارة ابؼتمثلة بالإنتاج، والإدارة ابؼالية، أو إ ابؼؤسسةالأزمة كافة مفاصل وإدارات 
حيث تواجو  للمؤسسةابؼعلومات كما يعتبرىا الكثتَ من الكتاب في إدارة الأعماؿ في أدبياتهم كوظيفة خامسة 

أيضا بـاطر بصة أبنها نوع وكم البيانات التي تتعلق بالقرارات وطرؽ معابعتها لتكوف معلومات ذات قيمة 
للبيئة ابػارجية  ابؼؤسسةومعرفة، ونظم خبتَة ودعم قرار، ولأبنية إدارة التسويق التي بيكن اعتبارىا واجهة 

، ىذه الواجهة ابؼؤسسةـ بذاىل أبنية باقي الإدارات في وارتباطها بشكل مباشر مع الزبائن وابؼنافستُ مع عد
على بيئتها ابػارجية من الضروري جدا أف تكوف قوية بدا يكفي للصمود أماـ  ابؼؤسسةالتي تطل منها 

أماـ البيئة ابػارجية، لذا من الضروري أف تكوف ابؼستويات الإدارية  ابؼؤسسةقوة وصلببة التحديات لتعكس 
 واجهة الأزمات بكل أنواعها ومراحلها ووفق ابؼنهج والنظرية ابغديثة لإدارة الأزمة.العليا مستعدة بؼ

 تعرؼ الأزمات التسويقية على أنها:: وخصائصها مفهوـ الأزمة التسويقية -1
خلل في واحد أو أكثر من عناصر ابؼزيج التسويقي يتًتب عليو تأثتَا ماديا على النظاـ التسويقي في بؾملو  -

 .1مؤسسةعليها الفكر التسويقي للوكذلك الافتًاضات الرئيسية التي يقوـ 
بها، أي نشاط تسويقي يعافٓ من حالة عدـ التأكد التي تؤدي إفُ تذبذب الأسعار، وعدـ إمكانية التنبؤ  -

وتنشأ حالة تذبذب الأسعار نتيجة التغتَات التي بردث في العرض والطلب وىو أمر لا بيكن السيطرة 
 .2عليو

ويرى بعض ابػبراء أف الأزمة التسويقية ىي: خلل في واحد أو أكثر من عناصر ابؼزيج التسويقي يتًتب  -
ت الرئيسية التي يقوـ عليها الفكر عليو تأثتَا ماديا على النظاـ التسويقي في بؾملو وكذلك الافتًاضا

 .3مؤسسةالتسويقي لل

                                                           
 .19، ص 2008زيد منتَ عبوي، إدارة الأزمات، دار كنوز ابؼعرفة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  -1
دراسة تطبيقية  –ا أثر ابؼخاطر التسويقية ابؼصاحبة للخدمات ابؼصرفية الإلكتًونية على قرار التعامل معهثامر عبد ابغميد عبد الربضن سلبمو،  -2

، مذكرة ماجستتَ في بزصص التسويق، كلية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء، الأردف، -على عملبء البنك العربي الإسلبمي الدوفِ بددينة الزرقاء 
 .24، ص 2016 – 2015

 .14، ص 2006ر، بصاؿ الدين ابؼرسي، إدارة الأزمات البيعية والتسويقية، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مص -3
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 متعددة ومتغلغلة الأسباب والعناصر؛ مباغتة ومفاجئة وعنيفة؛ومن خصائص الأزمة التسويقية أنها: 
 ابؼؤسسةتهدد بشدة مصافٌ  ؛ابؼؤسسةتولد بؾموعة من الضغوط على  معقدة ومتشابكة ومتداخلة العناصر؛

توسع دائرة عدـ  تثتَ الشكوؾ وتفقد الثقة؛ يصعب برملها لفتًة طويلة؛ النتائج باستمرارىا؛تتفاقم  وأىدافها؛
تؤدي إفُ  يسود في ظلها حالة من القلق وابػوؼ؛ بسثل صراعا حادا بتُ قوتتُ؛ التأكد ونقص ابؼعلومات؛

برتاج إفُ  القرار؛ ضيق الوقت أماـ متخذ تصيب متخذ القرار بابغتَة والعجز؛ تضارب العناصر واختلبطها؛
 .1أساليب وطرؽ مبتكرة بؼواجهتها

لكي نفهم الأزمة التسويقية وأثرىا من ابؼفيد أف يكوف ىناؾ معايتَ بيكن الأزمة التسويقية:  أنواع -2
في: حجم بواسطتها التصنيف والتعرؼ على القوى ابؼؤثرة، وتتمثل العوامل الرئيسية ابؼتصلة بوضع التصنيفات 

للمخاطرة؛ قدرة التأثتَ على البيئة التسويقية؛ كم الوقت ابؼتاح للممارسة ابؼناورة؛ عدد وجود  ابؼصافٌ ابؼعرضة
 :2وبيكن برديد أنواع الأزمة التسويقية بالآتي الاختيارات والبدائل.

لطبيعة ابؼرحلة التي  بؼؤسسةبا ةويقصد بها عدـ ملبئمة ابػطط التسويقية ابؼتعلقالأزمة المرحلية:  -1.3
ضمن دورة حياتها فمثلب ابػطة التسويقية في مرحلة )النمو( تكوف مغايرة بساما مقارنة  ابؼؤسسةها تتدرج ضمن

مع مرحلة )الابكدار( من حيث ابػطوط العامة بؽا، وىذا ما يشكل تعارض في الأسلوب ابػططي للتعامل مع 
 وبالتافِ يقود إفُ حدوث أزمة. ابؼؤسسةمراحل حياة 

وتأتي أسباب ىذه الأزمة نتيجة خلل  ية برديد سعر ابؼنتج أو ابػدمةلي تتعلق بآوىالأزمة السعرية:  -2.2
وبحوث السوؽ فضلب عن عدـ وجود رؤيا واضحة عن أسعار ابؼنافستُ والقدرة  ابؼؤسسةفي إدارة ابؼعلومات في 

 ومتغتَات أخرى. ابؼؤسسةالشرائية للزبوف كذلك عدـ وجود مرونة سعرية في منتجات وخدمات 
يعد التًويج للمنتج أو ابػدمة ركنا أساسيا في تسويق ابػدمة وابؼنتج لذا فابػلل الأزمة الترويجية:  -3.2

إفُ  ابؼؤسسةمفصل من مفاصل التًويج يقود إفُ تكوين أزمة، فالتًويج بومل رسالة الذي بوصل في أي 

                                                           
 .15، ص مرجع سبق ذكرهبصاؿ الدين ابؼرسي،  -1
بحث تطبيقي في شركة أمنية لتسويق أجهزة  –غساف رشاد عبد، استخداـ أسلوب الإدارة البديلة أو إدارة الظل في مواجهة الأزمة التسويقية  -2

تم الاطلبع عليو من  .194والإدارية، السنة الرابعة، العدد الواحد والعشروف، ص ، بؾلة الغري للعلوـ الاقتصادية  -الاتصالات الثابتة وا﵀مولة
 :ابؼوقع

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=82259 

 

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=82259
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=82259
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في اختيار الرسالة، فضلب عن حجم الزبوف، وأف عدـ توفر التغطية ابؼناسبة لإيصاؿ الرسالة أو عدـ الدقة 
 ابؼيزانية التًوبهية الغتَ كافية ينعكس سلبا على حجم ابؼبيعات ورضا الزبوف وبالتافِ بىلق أزمة.

وىي أي تهديد يطاؿ آلية إيصاؿ ابػدمة أو ابؼنتج عن طريق القنوات التقليدية لتوزيع  الأزمة التوزيعية: -4.2
لك القنوات أو فقداف الاتصاؿ معها بشكل نهائي أو حوادث طبيعية بروؿ ابػدمة كأف يكوف ذلك في متابعة ت

 دوف وصوؿ ابؼنتج أو ابػدمة للزبوف في وقتها ابؼناسب بفا يقود ذلك إفُ حدوث أزمة. 
يعتمد استخداـ الطريقة العلمية على إتباع : خطوات الطريقة العلمية في معالجة المشاكل التسويقية -3

خطوات معيّنة، بيكن على ىداىا الوصوؿ بطريقة منطقية إفُ أنسب ابغلوؿ بؼشكلة معيّنة، في ضوء 
ابؼلببسات والظروؼ ا﵀يطة بابؼوقف. وبهب أف يبتعد حل ابؼشكلبت عن التحيّز إفُ ابذاه أو بديل معتُّ، 

بداية ابغل الذي يريد الوصوؿ إليو، بل عليو أف بولل كل الابذاىات فلب يبدأ التحليل وفي ذىنو من ال
ويناقشها بدوضوعية ويتبتٌ كل منها عند برليلو بؽا. ويهتدي الباحث في النهاية إفُ ابغل ابؼناسب في ضوء ما 

 :1يةتسفر عنو نتائج التحليل ابؼوضوعي لظروؼ ابغالة موضع الدراسة. وفيما يلي أىم خطوات الطريقة العلم
تبدأ أوفُ خطوات الطريقة العلمية بالإحساس بوجود مشكلة ما، عن طريق  ملاحظة الظواىر السلبية: -

ابؼلبحظة العلمية لوجود بعض الظواىر السلبية. ويدؿ وجود تلك النتائج أو الظواىر السلبية على وجود 
لبحظة وجود فجوة بتُ مشكلبت سببت تلك النتائج الغتَ مرغوب فيها. وإدراؾ تلك الظواىر يكوف بد

ابؼستوى ابؼطلوب أو ابؼستهدؼ وبتُ ابؼستوى الفعلي أو ا﵀قق في أحد ابعوانب التسويقية، ومن أمثلة 
الظواىر السلبية: ابلفاض رقم ابؼبيعات ا﵀قق بابؼقارنة برقم ابؼبيعات ابؼقدر، ارتفاع معدلات مردودات 

ابغصة السوقية بؼنتجات ابؼؤسسة بابؼقارنة بالسنوات السابقة  ابؼبيعات بابؼقارنة بالسنوات ابؼاضية، وابلفاض
وارتفاع شكاوى العملبء من سوء جودة خدماتها بابؼقارنة بالفتًات السابقة، وابلفاض مستوى إنتاجية 

وتعطى تلك الظواىر السلبية وغتَىا مؤشر عن وجود رجاؿ البيع بابؼقارنة بدستوى إنتاجيتهم في ابؼاضي. 
دارة التسويق بابؼؤسسة. وكلما زادت الفجوة بتُ ابؼستويات ابؼطلوبة وابؼستويات الفعلية مشكلبت في إ

وكلما زاد تكرار حدوث ذلك، دؿ ىذا على شدة ابغاجة إفُ حل تلك ابؼشكلبت بسرعة حتى بيكن 
بزفيض النتائج السلبية التي نتجت عنها. ويساعد في سرعة ملبحظة الظواىر السلبية وإدراؾ وجود 

كلبت توفر نظم معلومات فعّالة بإدارة التسويق توضح التغتَّات أوؿ بأوؿ في بـتلف الأوجو. وكلما  مش
                                                           

، مركز التعليم ابؼفتوح، كلية التجارة، -مشاكل وحالات تسويقية  –أمافٓ بؿمد عامر، فوزية عيد أبضد مبروؾ، برنامج مهارات التسويق والبيع  -1
 ، من ابؼوقع:02/12/2018: تاريخ الاطلبع. 28 – 15ص ص : 

http://olc.bu.edu.eg/olc/images/mshakel.pdf 
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كانت نظم ابؼعلومات فعّالة، أي وجود معلومات كافية وحديثة ومعروضة بالشكل ابؼناسب وفي الوقت 
بؼشكلبت حتى قبل ابؼناسب، كلما أمكن الإدراؾ السريع للسلبيات والاستشعار عن بعد والتنبؤ بحدوث ا

أف تظهر. كما بهب توفر كفاءة عالية لدى الأفراد وإحساس عافِ بأي خروج عن ابؼألوؼ في ابؼعلومات 
 ابؼعروضة عليهم.

تأتي ىذه ابؼرحلة على أثر الإحساس بوجود مشكلة تستحق الدراسة، ويتناوؿ بصع  جمع المعلومات: -
فيتم بصع معلومات عن ابؼتغتَات الداخلية وابػارجية ابؼعلومات عن الأسباب ا﵀تملة بغدوث الظاىرة. 

ابؼرتبطة بالظاىرة التي بست ملبحظتها، سواء من مصادر ابؼعلومات الثانوية كالسجلبت أو من ابؼصادر 
الأولية من خلبؿ ابؼلبحظة والاستقصاء وابؼقابلة الشخصية مع بعض ابؼتصلتُ بحدوث الظاىرة. وقد تكوف 

ية مثل معدلات الربحية وأرقاـ ابؼبيعات ومعدلات شكاوى العملبء، كما قد تكوف ابؼعلومات في صورة كم
 في صورة وصفية مثل برليل سلوؾ ابؼستهلك وعلبقات ابؼؤسسة مع ابؼوزعتُ ومستوى دافعية رجاؿ البيع.
 فمثلب حدوث ابلفاض في رقم مبيعات منتج معتُّ؛ فهنا يفيد برليل ابؼعلومات في التعرؼ على الأسباب

ا﵀تملة التي أدت إفُ حدوث الظاىرة، حتى بيكن تشخيص ابؼشكلة التسويقية التي تسعى إفُ الوصوؿ بغل 
 بؽا.

التي تم بصعها عن الأسباب ا﵀تملة بغدوث الظاىرة  –تتناوؿ ىذه ابؼرحلة ابؼعلومات  تشخيص المشكلة: -
ىرة السلبية التي تم ملبحظتها. بالتحليل، بهدؼ اكتشاؼ علبقات الارتباط بتُ كل سبب بؿتمل والظا –

وتستخدـ طرؽ التحليل ابؼختلفة التي تساعد في الوصوؿ إفُ تشخيص دقيق بعذور ابؼشكلة، ومن أىم 
 أدوات التحليل ابؼستخدمة في ىذا المجاؿ ما يلي: 

برليل النتيجة والسبب: ويتم ذلك عن طريق برليل علبقات السبب والنتيجة، حتى بيكن الوصوؿ بعذور  -
 بؼشكلة بؿل الدراسة.ا

برليل القوى ابؼيدانية: ويتناوؿ برليل القوى الدافعة والقوى ابؼعوقة بالنظر إفُ ابؼستويات ابؼطلوبة أو  -
 ابؼستهدفة في ابؼشكلة بؿل الدراسة.

ويتم في ىذه ابؼرحلة توليد أكبر عدد من الأفكار عن حلوؿ بديلة للمشكلة،  وضع الحلوؿ البديلة: -
العصف الذىتٍ للمشاركتُ في حل ابؼشكلة. وكلما كانت ابعلسة فعّالة وتوفرت ابغرية  وتستخدـ أساليب

ابؼدركة للمشاركتُ، كلما أمكن توليد أكبر قدر من ابغلوؿ، وبالتافِ تزيد فرصة أف يكوف ابغل الأنسب من 
حديد ابغلوؿ البديلة . ويتم في جلسة تالية تصفية ابغلوؿ التي تم توليدىا واستبعاد بعضها، والوصوؿ لتبينها
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التي بهب بعد ذلك ابؼفاضلة بينها. ويفتًض أف ابغلوؿ البديلة للمشكلة ابؼطروحة تكوف كالآتي: بزفيض 
سعر ابؼنتج؛ برفيز رجاؿ البيع لزيادة جهودىم التًوبهية؛ القياـ بحملة إعلبنية للمنتج؛ القياـ بحملة إعلبنية 

 وبهية.مع برفيز رجاؿ البيع لزيادة جهودىم التً 
يتم في ىذه ابؼرحلة برليل ابغلوؿ البديلة التي سبق برديدىا في ابؼرحلة  المفاضلة بين الحلوؿ البديلة: -

السابقة، في ضوء ابؼقارنة بتُ العائد والتكلفة لكل منها. ويقع الاختيار على البديل الذي يتحقق منو أكبر 
في الاعتبار احتمالات التغتَّ في الظروؼ ابغالية مستقبلب، ويتم التنبؤ  عائد وأقل تكلفة متوقعة. ويؤخذ

بدرجة احتماؿ حدوث تلك التغتَّات وتأثتَ ذلك على التكلفة والعائد لكل حل بديل. كما يؤخذ في 
 الاعتبار الآثار الكمية والسلوكية ابؼتوقعة من كل حل بديل في الأجل القصتَ والأجل الطويل.

يتم اختيار ابغل البديل الذي بوقق أكبر عائد بابؼقارنة بتكلفتو الكمية والسلوكية،  الأنسب:اختيار الحل  -
 بالنظر للؤجلتُ القصتَ والطويل.

بيكن في بعض ابغالات بذربة ابغل الأنسب على نطاؽ ضيق قبل تعميم تطبيقو  تجربة الحل الأنسب: -
ـ أو ابؼناطق البيعية. ويتم قياس نتائج تطبيق على ابؼؤسسة. ويتم ذلك من خلبؿ تطبيقو على أحد الأقسا

 ابغل الأنسب على ابؼنطقة البيعية.
يتم تطوير ابغل الأنسب وفقا لنتائج بذربتو، فقد يتضح ضرورة إضافة بعض ابؼعايتَ  تطوير الحل الأنسب: -

 لضبط جودة الأداء أو تكلفتو كضوابط للتطبيق الفعّاؿ للحل الأنسب. 
طبق ابغل بعد تطويره بدا يتناسب مع نتائج بذربتو، حيث تضاؼ الضوابط التي ي تطبيق الحل الأنسب: -

 تضمن بذنب السلبيات التي ظهرت أثناء بذربة ابغل. 
وتعتبر ىذه ابؼرحلة من أىم مراحل الطريقة العلمية لتشخيص وحل ابؼشكلبت  متابعة نتائج التطبيق: -

ابعة رقم ابؼبيعات وابؼردودات وشكاوى العملبء وردود التسويقية. وتعتبر ابؼتابعة عملية مستمرة، فيتم مت
أفعاؿ ابؼنافستُ وتكلفة التسويق وغتَ ذلك. وطابؼا أف نتائج تطبيق ابغل إبهابية في بـتلف ابؼناطق يعتبر 
ابغل ما زاؿ مناسبا لظروؼ ابؼؤسسة ابؼتغتَّة الداخلية وابػارجية. ويعتبر أف ابغل فَ يعد مناسبا عندما تظهر 

 ج سلبية لتطبيقو. وىنا بهب البدء مرةّ أخرى بابؼرحلة الأوفُ من الطريقة العلمية.نتائ
إدارة ابؼعرفة بشكل مباشر في رفع مستوى أداء ابؼؤسسات تساىم دور المعرفة التسويقية في الأزمات:  -4

وبرقيق أىدافها ابؼرغوبة، إذ من خلببؽا تستطيع إدارة تلك ابؼؤسسات من التعرؼ على ماىية ابؼعرفة ابؼستخدمة 
 في أعمابؽا وتطبيقاتها ومن ثم كيفية العمل على رفع وتطوير ىذه ابؼعرفة من أجل برقيق أىدافها. وتعد ابؼعرفة
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التسويقية بدثابة رؤية جديدة برزت منذ منتصف القرف ابؼاضي، مثلت نقلة نوعية في توجهات ابؼؤسسات من 
التًكيز على ابعوانب التشغيلية التي بسارسها ابؼؤسسة بابذاه الانسياؽ لتوجهات السوؽ وأحكامو انصياعا 

وقعات السوؽ، وبالتافِ فشلها في تسويق بغقيقة واجهتها ابؼؤسسات العابؼية بفثلة بعدـ تطابق حساباتها مع ت
منتجاتها، الأمر الذي بوتم عليها البحث عن بفارسات ومعابعات بيكن استخدامها لتحقيق أىدافها، وىو ما 

 .1بيثل جوىر ابؼعرفة التسويقية
بسثل ابؼعرفة التسويقية جوىر أساسي وىاـ في انضباط النشاط التسويقي، مفهوـ المعرفة التسويقية:  -1.4

كيزة موضوعية في صياغة ابػطط التسويقية الناجحة ابؼستندة إفُ حكمة العقل لقياس متغتَّات السوؽ ور 
( يوضح بعض ابؼفاىيم ابؼختلفة للمعرفة التسويقية من خلبؿ ما أورده بعض 04وابعدوؿ رقم )ابؼختلفة. 

 الكتاب والباحثتُ.
 (: مفهوـ المعرفة التسويقية04جدوؿ رقم)

 المفهوـ الصفحة السنة الكاتب
Baker 2000 246  ابؼؤسسة في الاكتساب وابػلق والاحتفاظ أحد مهارات

 والتشارؾ بابؼعرفة ابؼعتمدة على نظرة ابؼؤسسة لبيئتها التسويقية.
Yeniyur, et 

al 
عبارة عن البيانات وابؼعلومات التي تم بذميعها عن السوؽ  ىي 6 2004

من قبل ابؼؤسسة وىذه ابؼعرفة تكوف فكرة عامة وخاصة 
 للمؤسسة عن السوؽ الذي تعمل فيو.

Lorenzo 
And 
Baale 

ابؼدى الذي بيكن قياسو بواسطة تقوفٔ الوعي بالعوامل البيئية  2 2005
 رفة في أسواؽ جديدة.والسيطرة على ىذه العوامل وتطبيق ابؼع

سعدوف بضود جثتَ، حاتم علي رمضاف، ابؼعرفة التسويقية وأثرىا في أداء الشركة العامة لتوزيع ابؼنتجات النفطية دراسة المصدر: 
، بؾلة العلوـ الاقتصادية والإدارية، -ىيأة توزيع بغداد  –لآراء عينة في الشركة العامة لتوزيع ابؼنتجات النفطية استطلبعية 

 . 111، ص 2014، 80، العدد 20جامعة بغداد، المجلد 
 

                                                           
دراسة ميدانية في عينة من ابؼنظمات الصناعية في بؿافظة  –د بضدي، ابؼعرفة التسويقية واستدامة ابؼيزة التنافسية رعد عدناف رؤوؼ، سافَ حام -1

 .86، ص 2010، 100، العدد 32نينوى، بؾلة تنمية الرافدين، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، العراؽ، المجلد 
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ابؼفاىيم أعلبه بيكن القوؿ بأف ابؼعرفة التسويقية ىي ابؼعرفة ابعماعية لأعضاء ابؼؤسسة والتي من خلبؿ 
 .1ابؼؤسسةيسهل الوصوؿ إليها وتطبيقها من قبل بصيع العاملتُ في 

 :2ومن ابؼفاىيم حوؿ ابؼعرفة التسويقية نذكر
على أنها: "نتائج التطور الداخلي للمؤسسة واتصالاتها ابػارجية مع  (Pollard :2006)عرفها  -

 الأطراؼ التي تتعامل معها".
( على أنها: "عملية توظيف ذىتٍ بؼا تراكم من بفارسات متعارؼ عليها بتُ 2007عرفها )أبو غنيم:  -

 التسويقيتُ بفارسي مهنة التسويق".
على أنها: "كل من ابؼعرفة ابؼعلنة وابؼعرفة الإجرائية التي  (Kohlbacher Florian : 2008)عرفها  -

 تشمل التفكتَ والتنفيذ في بؾاؿ التسويق في ابؼؤسسة".
على أنها: "الضابط والقانوف الذي يسهم في  (Akroush Almohammad : 2010)عرفها  -

دراؾ وبرليل نوع التسويق ابؼطلوب وابؼمكن برقيقو والتي بؽا علبقة لإمكانات وموجودات ابؼعرفة عملية إ
 وعمليات التخطيط وابؼتابعة والإجراءات للعمل على تطوير التسويق بدا بوقق الأىداؼ التنظيمية".

مل بو كلما تقدمت يزداد اىتماـ إدارة ابؼؤسسة بدعرفة السوؽ الذي تعأىمية المعرفة التسويقية:  -2.4
ابؼؤسسة في السوؽ وذلك من خلبؿ دورة حياة ابؼؤسسة في ذلك السوؽ، غذ بييل ابؼدراء في ابؼراحل الأوفُ من 
دورة حياة ابؼؤسسة في السوؽ إفُ التًكيز على التجديد والتطور التقتٍ، كلما تقدمت ابؼؤسسة في دورة حياتها 

ت ابػاصة بالسوؽ لتدعيم معرفتهم بو كوسيلة للمحافظة على موقعهم زاد اىتماـ ابؼدراء بجمع وبرليل ابؼعلوما
 :3التنافي وبهسد بؾموعة من الباحثتُ أبنية ابؼعرفة التسويقية بالآتي

 .إف امتلبؾ ابؼعرفة التسويقية سيؤدي إفُ زيادة قدرة ابؼؤسسة على ابزاذ القرارات ابؼناسبة -
ابؼعرفة التسويقية أساسا لامتلبؾ ابؼؤسسة ابؼيزة التنافسية وا﵀افظة عليها، إذ أنها ابؼصدر الوحيد  تعد -

 ابؼضموف للميزة التنافسية.

                                                           
فة التسويقية وأثرىا في أداء الشركة العامة لتوزيع ابؼنتجات النفطية دراسة استطلبعية لآراء عينة في سعدوف بضود جثتَ، حاتم علي رمضاف، ابؼعر  -1

، 2014، 80، العدد 20، بؾلة العلوـ الاقتصادية والإدارية، جامعة بغداد، المجلد -ىيأة توزيع بغداد  –الشركة العامة لتوزيع ابؼنتجات النفطية 
 .111ص 

دراسة عينة بؾموعة من البنوؾ  –ر إدارة ابؼعرفة التسويقية باعتماد استًاتيجية العلبقة مع الزبوف في برقيق ميزة تنافسية الأمتُ حلموس، دو  -2
، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، قسم علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر، -ابعزائرية بولاية الأغواط  ، أطروحة دكتوراه علوـ

 .92، ص 2017 – 2016زائر، بسكرة، ابع
 .112سعدوف بضود جثتَ، حاتم علي رمضاف، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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 تعد ابؼعرفة التسويقية ىي مصدر مهم وأساسي لتحقيق وفورات اقتصادية كبتَة للمؤسسة. -
ابؼؤسسة من تطوير منتجات جديدة ومتميّزة  من خلبؿ ابؼعرفة التسويقية يستطيع قسم البحث والتطوير في -

 قادرة على اشباع حاجات الزبائن ورغباتهم بفا يؤدي بالنهاية إفُ برقيق أىداؼ ابؼؤسسة.
إف للمعرفة التسويقية دور بارز في إبقاز أداء ابؼؤسسة أسس بناء قاعدة المعرفة التسويقية:  -3.4

الأمر الذي يساعد في برستُ كفاءة أداء ابؼؤسسة  وبرسينو، وحل ابؼشكلبت وصنع القرارات الرشيدة
وفاعليتها، وكل ىذا يعكس أبنية قياـ ابؼؤسسة في بناء نظاـ قاعدة معلومات خاص عن الأسواؽ التي 
تتعامل معها لكي تتمكن ابؼؤسسة من تفادي التوجهات العكسية التي يفرضها السوؽ على ابؼؤسسة. 

ؤسسة أخذىا بعتُ الاعتبار عند بناء القاعدة ابػاصة بدعرفتها وتوجد ىناؾ عدة أسس يتعتُّ على ابؼ
 :1التسويقية وىي

التجربة في السوؽ: وىذه التجربة تتجلى من خلبؿ الاختبارات التي بذربها ابؼؤسسة في السوؽ والتي تتم  -
التقنية فيها قياس كمية الطلب، وقوة ابؼنافسة، وعدد الزبائن، ونوعية ابؼنتجات ابؼعروضة، ومستوى 

 تخزين.ابؼستخدمة، وحجم ال
التفاوض مع الوسيط: يقصد بالوسيط ىنا مقدـ ابؼعلومات، ولا يشتًط أف يكوف مقدـ ابؼعلومات شخصا  -

معيّنا، بل ىو أي شخص سواء أكاف طبيعيا أو معنويا تستطيع من خلبلو ابؼؤسسة ابغصوؿ على 
 لك السوؽ.ابؼعلومات الكافية عن السوؽ لغرض بناء تصور كاؼ عن ذ

ابؼعرفة بالسوؽ نتيجة ابػبرة: والتي ىي نتاج ابؼعلومات المجمعة عن السوؽ وكلما كانت ابؼعرفة التسويقية  -
أفضل كاف بإمكاف ابؼؤسسة أف تصنع قراراتها بصورة جيّدة وكذلك ابغصوؿ على ابؼقارنات ابؼرجعية 

يادة الثقة لدى صانع القرار الاستًاتيجي للسوؽ، لذا فإف زيادة ابؼعرفة التسويقية يؤدي بالنتيجة إفُ ز 
 للمؤسسة.

 
 
 
 

                                                           
 .113سعدوف بضود جثتَ، حاتم علي رمضاف، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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يتطلب من ابؼؤسسة في ظل بيئة الأعماؿ ابؼعقدة وشديدة التغيتَ وابؼنافسة أبعاد المعرفة التسويقية:  -4.4
ابغادة تتبتٌ ابؼعرفة التسويقية الشاملة من خلبؿ الأخذ بابغسباف أبعاد ىذه ابؼعرفة والتي بذعل ابؼؤسسة قادرة 
على ابغصوؿ على معرفة تسويقية شاملة بسكّنها من ابزاذ قرارات صائبة بذعلها برقق ىدؼ البقاء والنمو. 

 : 1وتتمثل الأبعاد في الآتي
تتعلق بابؼهارات وابػبرات والقدرات التي توجد في : (Tacit Knowledge) المعرفة الضمنية -

للآخرين وقد تكوف تلك ابؼعرفة فنية أو إدراكية، وإف  داخل عقل كل فرد والتي من غتَ السهل نقلها أو برويلها
ىذا النوع من ابؼعرفة يصعب صياغتها على بكو  ربظي، أو أنها غتَ قابلة للتشكيل، وبذلك فهي معرفة غتَ 

أو الآخرين للئفادة  ابؼؤسساتربظية وغتَ نظامية بفا يصعب نقلها للآخرين إلّا أف ذلك لا يشكل مانعاً أماـ 
 .منها

تتمثل بابؼعرفة الربظية والنظامية التي : (Explicit Knowledge) رفة الصريحة )الظاىرية(المع -
، وأف ابؼعرفة الظاىرية ابؼؤسسةفُ أدلة عمل أو إجراءات بيكن نقلها وتقابظها في مواصفات ابؼنتج في إتتحوؿ 

تقابظها وابغصوؿ عليها وبززينها في  ؤسسةابؼىي ابؼعرفة ابؼعبر عنها بالبيانات وابؼعلومات الظاىرية والتي بدقدور 
وأسس ومعايتَ تقيم أداءىا  ابؼؤسسةوالتي تتعلق بسياسات وإجراءات ومستندات  ابؼؤسسةملفات وسجلبت 

 وباقي العمليات الوظيفية.
مصطلح يستخدـ من  الاستًاتيجيةف ابؼعرفة إ: (Strategy Knowledge) الاستراتيجيةمعرفة  -

، وإف  know why ومعرفة بؼاذا  Know when قبل البعض للئشارة بؼا بيكن تسميتو معرفة متى 
 بؽا ىو: عرفة ابؼعلنة، وأف أفضل تصنيفىي بؾموعة ثانوية من ابؼ الاستًاتيجيةأفضل ما بيكن القوؿ عن ابؼعرفة 

وىي ابغصوؿ على معرفة الغتَ ضمنياً من خلبؿ ابؼلبحظة من معرفة ضمنية إلى معرفة ضمنية:  -
 والاكتشاؼ وابؼمارسة. 

وتعتٍ وضع مواصفات ابؼعرفة الضمنية استنادا إفُ ما بيكن المعرفة الضمنية إلى المعرفة الصريحة:  -
 أف نتعلمو باللقاءات وابؼقابلبت وابغوارات.

                                                           
عينة من  لآراء: دراسة استطلبعية  ، تشخيص مدى توافر أبعاد ابؼعرفة التسويقية الشاملة في ابؼنظمات ابػدميةفارس بؿمد فؤاد النقشبندي -1

 . تم الاطلبع عليو من ابؼوقع: 106 – 102مديري ابؼصارؼ التجارية في مدينة دىوؾ، ص ص 
http://www.uobabylon.edu.iq/publications/economy_edition6/economy6_5.doc 

 
 

http://www.uobabylon.edu.iq/publications/economy_edition6/economy6_5.doc
http://www.uobabylon.edu.iq/publications/economy_edition6/economy6_5.doc
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 الفهم بطريقة التعلّم بحيث تصبح ابؼعرفة وىي الوصوؿ إفُالمعرفة الصريحة إلى المعرفة الضمنية:  -
 الواضحة راسخة في الأذىاف .

ابؼعرفة فهناؾ ثلبث خيارات الأوفُ التًكيز على التوظيف وىو استخداـ خزين ابؼعرفة  استًاتيجيةوبخصوص      
وترميزىا ونشرىا، والثانية التًكيز على الاستثمار في خلق معرفة جديدة لتطوير  ابؼؤسسةوالقدرات ابؼوجودة في 

ابؼنتجات من خلبؿ الاستكشاؼ، أما الثالثة فهي التًكيز على الاستثمار والتوظيف ) الاستخداـ(، إذ تؤدي 
 الأوفُ إفُ بزفيض كلف تطوير ابؼنتج والثانية تؤدي إفُ ابتكارات جديدة والثالثة لكليهما.

في بفارسة  للمؤسساتتعد ىذه ابؼعرفة بؿركاً أساسيا   : (Market knowledge)معرفة السوؽ -
وعلى بكو  عاـ ولصانع القرار على بكو  خاص، وذلك  للمؤسسةأعمابؽا من خلبؿ ابؼعلومات التي تقدمها 

لتحقيق التفوؽ على ابؼنافستُ وابغصوؿ على مركز تنافسي مرموؽ، فأدى تزايد الوعي بأبنية ابؼعرفة بالسوؽ في 
ابؼعاصرة إفُ البحث عن الصيغ التي بذعل من ابؼعلومات التي تقدمها معرفة السوؽ إفُ  ابؼؤسساتمعظم 
 للمؤسسة. اعلية ونفعاً أكثر ف ابؼؤسسة

الناجحة المجهزين من الأعضاء  ابؼؤسساتتعتبر : (Supplier Knowledge)معرفة المجهز  -
الأساسيتُ لفريقهم عندما يتعلق الأمر بتنفيذ متطلبات العقد وتقدفٔ منتجات وخدمات عالية ابعودة 

اليوـ إفُ إدارة متخصصة للمعلومات فيما بىص معرفة المجهزين ولكل قطعة من  ابؼؤسسات، وبرتاج للمؤسسة
وطرائق  باستًاتيجياتابؼنتجات كجزء من سلسلة الإدارة. إذ برتوي ىذه الإدارة على ابؼعلومات ذات صلة 

كل بؾهز من عمل المجهزين وكذلك فتًة الوفاء بالعقود ومدة التزامهم بعقد التجهيز وابؼرونة التي يتمتع بها  
من أوضاع المجهزين الذين يكوف موقفهم  ابؼؤسسةوكذلك على ابؼعلومات ابػاصة بتحذير  ابؼؤسسة،بؾهزي 

 ابؼؤسسة.موقف ابؼتخبط بذاه التجهيز فتحتاط لذلك  ابؼؤسسةبذاه 
والأشخاص ذات الاتصاؿ  شركاء ابؼؤسساتبيثل : (Partner Knowledge)معرفة الشريك  -

ابؼهتمتُ بها أو ابؼؤثرين على قدرتها في برقيق أىدافها التسويقية ، ويعتبروف جزءاً ىاما من  ةابؼؤسسابؼباشر مع 
 .إفُ إقامة شراكات وبرالفات معها ابؼؤسسةبؾموع نظاـ خلق القيمة للزبوف، وتسعى 

يعد مفهوـ معرفة الزبوف من ابؼفاىيم ابؼعاصرة  :(Customer Knowledge)معرفة الزبوف  -
جاىدة للحصوؿ على ىذه ابؼعرفة، إذ أف ىنالك  ابؼؤسساتنسبيا في بؾاؿ إدارة ابؼعرفة، وبراوؿ الكثتَ من 

على  ابؼؤسساتوتعمل . تعمل على عمل برالفات مع نظتَاتها من أجل تبادؿ ىذه ابؼعرفة ابؼؤسسات بعض
ا للزبائن، وبالتافِ ترغب في إشباع ىذه الرغبات بتوفتَىا سلعاً وخدمات بأسعار بكو  عاـ على توجيو جهودى
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 للمؤسسةوتعد معرفة الزبوف أمرا مهما . تناسب دخوبؽم وبجودة تشبع رغباتهم بشكل أفضل من الآخرين
ابغالية  وذلك من خلبؿ طبيعة الأبماط السلوكية وكذلك الاستهلبكية التي بيارسها الزبوف بهدؼ إدراؾ السلع

 .أو في ابؼستقبل الآفوابعديدة التي تلبي حاجاتو 
على بكو  عاـ لوحدىا  ابؼؤسساتتعمل  لا: (Competitor Knowledge)معرفة المنافس  -

فيما بىص  بهب أف تعرؼ كل شي ابؼؤسسةوإبما ىناؾ سوؽ كبتَة وىناؾ منافسوف كثتَوف ولكي تنجح 
ابؼنافستُ وما يتعلق بهم من حيث طبيعة ابؼنافسة و تشكيلة ابؼنتجات، ابؼواصفات وابػدمات التي يقدمها قبل 
أو بعد البيع من خلبؿ ابؼخابرات التسويقية في عملية بصع ابؼعلومات عن ابؼنافستُ، وكذلك ا﵀افظة على 

 .ابؼعلومات السرية وعدـ تسريبها
 ابؼؤسسةتشكل ىذه ابؼعرفة مورداً مهماً، إذ تقوـ  :(Process Knowledge)معرفة العملية  -

بنقل ابؼعرفة إفُ الزبوف أو برويلها إليو بؼساعدتو في ابزاذ القرارات، كما بروؿ ابؼعرفة إفُ العاملتُ من عملياتهم 
على ىيئة سياسات  سسةابؼؤ ابؼختلفة، فضلًب عن قيامها بتحويل ابؼعرفة بتُ العاملتُ أنفسهم ومن العاملتُ إفُ 

 .وبالعكس ابؼؤسسةإفُ نقل معرفة ابؼوردين إفُ  ابؼؤسسةوإجراءات وقواعد وأدلة  وإجراءات، كما تسعى 
بهػػب أف بستلػػك  مؤسسػػةوعلػػى بكػػو  عػػاـ، فػػإف أيػػة  :(Product Knowledge)معرفػػة المنػػتج  -

 ابؼعلومات الكافية عن ابؼنتجات التي تنتجها وذلك من خلبؿ الآتي:
علػػى وضػػع معلومػػات عػػن  ابؼؤسسػػةإذ تعمػػل  )مػػن وجهػػة نظػػر الزبػػوف(: ابؼؤسسػػةوصػػف تفصػػيلي عػػن منػػتج  -

لفهػم قػدرة منتجاتهػا علػى تلبيػة احتياجػات الزبػائن ، أو ابؼزايػا الػتي  ابؼؤسسػة، وبرتػاج ابؼؤسسػةابؼزايا ا﵀ػددة بؼنػتج 
 ا ابؼنتج )أي في مرحلة الفكرة أو التصميم وغتَىا(.تتمتع بها ولا توفرىا ابؼنتجات ابؼنافسة، أو ابؼرحلة التي بير به

أف تتأكػػد مػػن وضػػع معلومػػات عػػن وضػػع منػػتج  ابؼؤسسػػةبهػػب علػػى : ابؼعلومػػات ابؼتعلقػػة بػػدورة حيػػاة ابؼنػػتج -
 في دورة حياتو بالإضافة إفُ أية عوامل أخرى يكوف من شأنها أف تؤثر على دورة حياتو في ابؼستقبل. ابؼؤسسة

تتضػمن أنشػطة البحػث والتطػوير أيػة عمليػات داخليػة أو أنشػطة مسػتقبلية خاصػة : ويرأنشطة البحػث والتطػ -
 بتطوير منتجات جديدة.
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 خلاصة:

مع عملبئها وأماـ منافسيها، كما أف مستوى اليقظة التي حققتها  ابؼؤسسةتعتبر إدارة التسويق صورة 
اليوـ ىو ابؼنافسة  ابؼؤسسةلكن ما بييّز بؿيط كانت بفضل كفاءة نظامها التسويقي،   ابؼؤسساتالعديد من 

ابغادة والتغتَّ السريع، والذي قد يصاحبو في أغلب الأحياف أوضاع مفاجئة تأتي في شكل أزمات تواجو 
 الذىنية لدىوعلى صورتها  ابؼؤسسةىذه الأزمات قد تتًؾ آثارا سلبية على  أثناء تأدية نشاطها، ابؼؤسسة
أو من بؿيطها ابػارجي كالأوضاع السياسية،  التنظيم ذاتو، والتي قد تكوف أسبابها من داخل عملبئها

وإعادة النظر في وفي ىذا الصدد؛ دعت الضرورة إفُ أبنية التغلب على الوضع  ،الاقتصادية وحتى الاجتماعية
وعلبمتها التجارية لدى  ةابؼؤسسصورة إبهابية عن والسعي بكو إبراز مهمتها حسب ما تتطلبو ظروؼ الأزمة، 

تتيح بؽا التقرب من ابعمهور فعالة أكبر شربوة من العملبء، من خلبؿ تبتٍ أساليب علمية ووسائل اتصاؿ 
 .ابؼؤسسةوإقناعو من جديد بعلبمة 
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 تمهيد:
يعد الاتصاؿ أقدـ أوجو النشاط الإنسافٓ، فهو ظاىرة إنسانية وضرورة لكل عمليات التوافق والفهم 

المجتمع. إذ يعتمد الاتصاؿ على اللغة اللفظية وغتَ اللفظية ورموزىا الواضحة ابؼفهومة بتُ  التي يتطلبها
والتي  (communis)من الأصل اللبتيتٍ  (communication)الأطراؼ ابؼشتًكة فيو وتشتق مفردة اتصاؿ 

ؿ إفُ غاية بؿددة. تعبر تعتٍ كل ما ىو عاـ أو مألوؼ أو مشتًؾ. وتأتي في اللغة العربية بدعتٌ البلوغ والوصو 
عن أفكار أو معلومات أو مواقف يتفاعل معها الطرفاف. والاتصاؿ ىو العملية التي ينقل الفرد بدقتضاىا 

مشاعة بتُ ابعميع. بحيث يشتًؾ معهم في التفاىم وابػبرة لتصبح  الآخرينمنبهات لكي يعدؿ سلوؾ الأفراد 
و من التفاعل بتُ الأطراؼ ابؼشتًكة في المجتمع للمساعدة في ويشمل الاتصاؿ بصيع صيغ التعبتَ التي تقدـ ج

حل ابؼشكلبت وتنمية وبناء المجتمعات ابؼختلفة. وىناؾ ثلبث مستويات للبتصاؿ ىي: الاتصاؿ ابؼباشر، 
 الاتصاؿ الوسيطي، والاتصاؿ ابعماىتَي.

فتقد فيو الصفات الشخصية، ويعتبر الاتصاؿ ابعماىتَي أكثر تعقيدا وتأثتَاتو على ابؼدى الطويل، إذ ت
وتقوـ بو مؤسسة، مهمتها وضع ابؼعلومات والأفكار في قالب معتُّ والعمل على بثها من خلبؿ إحدى قنوات 

 الاتصاؿ ابؼقروءة وابؼسموعة وابؼرئية.
 Communication deاللغة الأجنبية الاتصاؿ ابعماىتَي متًجم من  :مفهوـ الاتصاؿ الجماىيري -1

masse  ،فهو أكثر شمولية من وسائل الاتصاؿ ابعماىتَي لأف ىذه الأختَة تتضمن الأجهزة وابؼعدات فقط
بينما بوتوي الاتصاؿ ابعماىتَي تلك التقنيات بالإضافة إفُ كل ما يصدر عنها من معرفة ومعلومات )ما تنقلو 

 من معلومات وأخبار(.
والتبادلية و بالتفاعل بتُ طرفي الاتصاؿ، ويعد الاتصاؿ ابعماىتَي أكثر اتساعا، إذ يتميز بعض

interactive من صحافة وإذاعة ، فهو عاـ إذ يتضمن ابؼعلومات والتقنيات في بـتلف أشكاؿ الاتصاؿ
 .1وفيديو، وسينما ومسرح وخطابة

عملية انتقاؿ ابؼعلومات والأفكار بتُ الأطراؼ ابؼختلفة باستخداـ وسيلة أو والاتصاؿ ابعماىتَي أيضا ىو 
أكثر من وسائل الاتصاؿ ابعماىتَي باستخداـ فنوف ابػبر والتحقيق الصحفي وابؼقاؿ والصورة، وبوتاج التأثتَ 

يها المجتمع. وبوتاج فيها مراعاة الصفات النفسية وابػصائص والعادات الاجتماعية والسياسية والثقافية التي بوتو 

                                                           
 .30، ص2016أبضد عزوز، الاتصاؿ ومهاراتو: مدخل إفُ تقنيات فنّ التبليغ وابغوار والكتابة، منشورات بـتبر اللغة العربية والاتصاؿ،  -1
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الاتصاؿ ابعماىتَي إفُ عناصر بناء لكي بوقق أىدافو في المجتمع وتسمى ىذه العناصر بنموذج العملية 
 الاتصالية إذ بوتاج كل عنصر منها إفُ شروط وآليات لتحقيق أىدافها وىي الآتي:

 قوالب وفنوف إعلبمية تتوافق مع أي إدارة ابؼؤسسة الاتصالية والتي تقوـ بوضع الأفكار وابؼعافٓ فيالمرسل:  -
الإطار الدلافِ واللغوي للمجتمع ويشتًط أف تتمتع ىذه ابؼؤسسات بابؼهارة وابػبرة وابعدارة بالتصديق والثقة، 

غباتهم وبرقيق التوافق والتكييف ر وقدرتها على الوقوؼ عند حاجات أفراد المجتمع وخبراتها وبؿاولة إشباع 
 معهم.

إذف؛ فابؼرسل ىو الطرؼ الأوؿ في عملية الاتصاؿ، لأنو مبتدع الرسالة ومالكها والقائم ببثها إفُ ابؼستقبل، 
لغرضو منها، وتوظيف التقنيات القادرة  وانتقاء قناة الاتصاؿ ابؼلبئمةعن صوغ الرسالة، فضلب عن أنو ابؼسؤوؿ 

 رسالة.على الإسهاـ معو في حفز ابؼستقبل إفُ التفاعل مع ىذه ال
 :1وابؼتحدث الناجح بيتاز بثلبث بظات أساسية ىي

على التًكيز والاتزّاف وىي ابؼوضوعية والصدؽ والوضوح والدقة وابغماسة، والقدرة  السمات الشخصية: -أولا
 والقدرة على الإفادة من حركات اليدين وابعسد في إيصاؿ ابؼعافٓ.العاطفي وحسن ابؼظهر، 

وأبرز وابؼراد بها استخداـ طاقات الصوت، من حيث النبر وابػفض وابؽمس، الصوتية: السمات  -ثانيا
السمات الصوتية إخراج ابغروؼ من بـارجها الصحيحة، ومراعاة قواعد النحو ووضوح الصوت وعدـ السرعة 

 ومراعاة أمكنة الوقف العارض والتاـ، وكل ذلك لو علبقة بحسن الإلقاء والأداء.في أثناء التحدث، 
وىي السمات التي يستخدمها ابؼتحدث لإقناع ابؼستمعتُ بوجهة نظره، كتأكيد   السمات الاجتماعية: -ثالثا

كلبمو بابغجج والبراىتُ والأدلة ابؼنطقية، وأبرزىا القدرة على التحليل والابتكار والعرض والتعبتَ وضبط 
 الانفعالات وتقبل النقد.

وىي بؾموعة ابؼعافٓ والأفكار وابؼعلومات التي يريد ابؼرسل إيصابؽا إفُ ابعمهور ويتوجب أف تكوف  الرسالة: -
تلك ابؼعافٓ مصممة من حيث الشكل وابؼضموف بدا يتفق مع أبنيتها للجمهور وحاجاتهم وميوبؽم. ويشتًط أف 

ع وابؼعابعة الصحفية، وتقدفٔ تكوف الرسالة خالية من الغموض، وأف تتسم بصفات الشموؿ والتكرار والتنوي
 وجهات النظر ابؼؤيدة وابؼعارضة للجمهور.

                                                           
 .31-30أبضد عزوز، مرجع سبق ذكره، ص ص:  -1



 المحور السابع: أساليب الاتصاؿ مع الجمهور المعني

2018/2019سكيكدة محاضرات إدارة الأزمات لطلبة السنة أولى ماستر أكاديمي تخصص إدارة الأعماؿ  1955أوت  20جامعة    
113 

وىي الأداة ابؼادية ابؼلموسة التي تنتقل من خلببؽا الرسالة الاتصالية، ويرى أحد الباحثتُ أف  الوسيلة: -
عكس الوسيلة ىي الرسالة، ذلك أف لكل وسيلة اتصالية مواضيعها وطرؽ العرض ابػاصة بها، وربدا قد لا تن

على الوسائل الاتصالية الأخرى. ويتوجب أف تكوف الوسيلة شاملة بعميع اىتمامات أفراد المجتمع، وأف بستاز 
ـ شكلها مع المجتمع الذي تعمل فيو وأف ترتقي ءبفاعلية كبتَة، كسرعة الوصوؿ وقوة التأثتَ والتنوع، وأف يتلب

 بو إفُ مستوى متطور.
ستهدؼ في عملية الاتصاؿ. وىو بؾموعة الأفراد الذين يتلقوف أي الطرؼ ابؼ المستقبل )الجمهور(: -

الرسالة الاتصالية على اختلبؼ أماكن سكناىم أو تواجدىم. وبيتاز ىذا الطرؼ بتنوعو واتساعو واختلبؼ 
قدراتو العقلية والعاطفية ومستواه الثقافي وحاجاتو الانسانية ومشكلبتو ابؼختلفة وعلى ابؼرسل أف ينتبو إفُ 

 ، وبؿاولتو شموؿ بصيع تلك ابؼستويات واستخداـ الأساليب ابػاصة بكل منها.ذلك
وىو التغيتَ ابغاصل في السلوؾ الإنسافٓ نتيجة بعهد الاتصاؿ ابعماىتَي ويفتًض التأثتَ ىنا وجود  التأثير: -

رد  عمليتتُ: التعرض؛ أي وصوؿ الرسالة إفُ ابعمهور عن طريق أحد وسائل الاتصاؿ. رجع الصدى؛ وىو
الفعل الفوري للجمهور نتيجة تعرضو للرسالة، ووجوب معرفة ابؼرسل بذلك، حتى يستطيع الاستمرار أو 

 التعديل على مضامتُ معلوماتو اللبحقة.

إذف؛ فالاتصاؿ ابعماىتَي بيكن تصنيفو في ابؼستوى السادس بؼستويات الاتصاؿ، وىو أشمل من بصيع 
تصاؿ الذاتي، الاتصاؿ الشخصي، الاتصاؿ ابعمعي، الاتصاؿ العاـ، مستويات الاتصاؿ والتي تتمثل في: الا

الاتصاؿ الوسطي، وأختَا الاتصاؿ ابعماىتَي، وىذا الأختَ ىو الذي يتم باستخداـ وسائل الإعلبـ 
ابعماىتَية، ويصل إفُ بصهور عريض، متباين الابذاىات وابؼستويات، والأفراد غتَ معروفتُ للقائم بالاتصاؿ، 

وعلى تنمية ابذاىات وأبماط لرسالة في نفس اللحظة، وبسرعة فائقة، مع مقدرة على خلق رأي عاـ، تصلهم ا
ويعد الاتصاؿ ابعماىتَي التسمية  من السلوؾ غتَ موجودة أصلب، وابؼقدرة على نقل الأفكار وابؼعارؼ والتًفيو.

 .1العلمية للئعلبـ

يظهر من خلببؽا الاتصاؿ ابعماىتَي، إذ يستطيع ىناؾ صور وقوالب  :أساليب الاتصاؿ الجماىيري -2
 القائم بالاتصاؿ استخداـ أي منها حسب الظروؼ وابػصائص التي برملها ابؼعلومة للتأثتَ على ابعمهور.

                                                           
ر، فهد بن عبد الربضن الشميمري، التًبية الإعلبمية: كيف نتعامل مع الإعلبـ، الطبعة الأوفُ، فهرسة مكتبة ابؼلك فهد الوطنية أثناء النش -1

 .48، ص2010الرياض، 
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وىو كافة أوجو النشاط الاتصافِ الذي يستهدؼ تزويد ابعمهور بجميع ابغقائق الإعلاـ )الأخبار(:  -1.2
مات السليمة، عن ابؼوضوعات وابؼشكلبت وبؾريات الأمور بطريقة موضوعية، بحيث والأخبار الصحيحة وابؼعلو 

يؤدي إفُ أكبر درجة بفكنة من ابؼعرفة والإدراؾ لدى ابعمهور لتكوين الرأي الصائب لديهم. وبوتاج ذلك من 
هادات الوسيلة الاتصالية أف تكوف على مستوى جيّد من الصدؽ والوضوح والسعي لإبراز الأدلة والاستش

وللئعلبـ دور في التأثتَ على  لدعم ابؼعلومات ابؼقدمة، مع الاستمرار والتنوع بدا ينسجم مع واقع ابعمهور.
نفسية الأفراد وسلوكياتهم وتوجيهاتهم، ومن ىنا تظهر أبنية الدور الذي يقوـ بع الإعلبـ أثناء الأزمة وذلك 

 :1على النحو التافِ
انطباع معتُّ لدى بصهور الأزمة، ومستهدؼ من قبل القائمتُ على إدارة الأزمة، وذلك بنقل أخبار  خلق -

 الأحداثومعلومات بؿددة عن الأزمة وترسيخ الصورة، وتكوين ابؼعافٓ ابؼتعلقة بالأزمة فهو الأسرع في نقل 
 وتطوراتها.

 عات غتَ السليمة عن أحداث الأزمة.تزيد حاجة الأفراد لسماع الأزمة وتطوراتها وإلا ستنشر الشائ -
الإعلبـ مساىم نشط وفعّاؿ في مراحل الأزمة ابؼختلفة من تشخيص ووضع استًاتيجية، ورسم ابػطط  -

 والبرامج والتنفيذ.
تقوـ وسائل الإعلبـ بانتقاء آراء ابعماىتَ وآراء أىل الصفوة واستخدامها كمواد خاـ للتًكيز على وجهات  -

 شر.نظر ترى جدارتها بالن
 أصبح متخذو القرار يعتمدوف على وسائل الإعلبـ في تقييم الأوضاع وصياغة ابؼواقف والتحركات. -
الإعلبـ في تكوين الرأي العاـ عن الأزمة بفا يساعد في كسب ود بصهور المجتمع ابؼتأثر بالأزمة، بدا  يساعد -

 لو من قدرة على التحليل والتعليقات على الأحداث والاستعانة بابػبراء في ذلك.
 يساعد الإعلبـ في تنشيط بـتلف ابعهات والكيانات ا﵀لية بؼواجهة الأزمة والتعامل معها. -
 ـ أجهزة الإعلبـ كحلقة اتصاؿ بتُ الأفراد وصانعي القرار والقائمتُ على إدارة الأزمة.تقو  -
يساعد الإعلبـ في تنمية روح الولاء والتضامن داخل ابؼؤسسة، بفا ينمي روح التعاوف بتُ أفراد ابؼؤسسة  -

 للتغلب على الأزمة.
جهة يساعد على إدارة الأزمة للؤزمات، فمن  ابؼؤسسةكما يقوـ الإعلبـ بدور مؤثر عند مواجهة 

بذاه بصاىتَىا الداخلية وابػارجية،  للمؤسسةبفعالية وبقاح، ومن جهة أخرى بواوؿ ابغفاظ على صورة إبهابية 

                                                           
 .103 – 102 :، ص ص2013 القاىرة، مصر، أشرؼ السعيد أبضد، تكنولوجيا ابؼعلومات وإدارة الأزمات، دار الفكر العربي، -1
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وتنعكس أبنية وسائل الإعلبـ عند مواجهة الأزمة من خلبؿ زيادة اعتماد ابعمهور عليها في معرفة تفاصيل 
الرئيسي للمعلومات عن الأزمة لدى ابعمهور، وأيضا في تشكيل ابذاىاتو بكو تلك الأزمات، فهي بسثل ابؼصدر 

كذلك أشارت دراسات عديدة إفُ أف الأزمة عبارة عن مشكلة إدارية بالأساس إلا أنها   الأزمة وكيفية إدارتها.
 عاـ.سرعاف ما تتحوؿ إفُ حدث إعلبمي نتيجة انتشارىا على مستوى عامة الناس وىو ما يعرؼ بالكشف ال

 :1ومن أىم الاعتبارات الواجب مراعاتها عند التعامل مع الإعلبـ أثناء الأزمات نذكر

بهب تلبية احتياجات الإعلبـ وذلك بدده بابغقائق عن الأزمة، حتى لا تلجأ وسائل الإعلبـ إفُ مصادر  -
 أخرى للحصوؿ على معلومات عن الأزمة بفا يؤثر على مصداقية ابعهة.

صدؽ في نقل ابؼعلومة وتصحيح ابػطأ إف حدث، بهعل أجهزة الإعلبـ تعمل على توافر الأمانة وال -
ابؼساعدة في القضاء على الشائعات، ولقد أدت ثورة التكنولوجيا وتطور وسائل الإعلبـ، والإعلبـ عبر 

 القارات بالأقمار الصناعية وابغاسبات الآلية، إفُ جعل العافَ كلو قرية واحدة.
 ى كشف الغموض وبينع تزايد الشائعات، والاعتًاؼ بالأخطاء أثناء مواجهة الأزمة.نشر ابغقائق يعمل عل -
 إعداد قائمة بالإجابات عن الأسئلة ابؼتوقعة عن الإصابات وابػسائر وسبب الأزمة أو الشائعات. -
 ـ.الاستعانة بابػبراء لتحديد الوسيلة التي بيكن بها معابعة ابؼوقف وإعداد التصربوات اللبزمة للئعلب -
 توافر مصداقية عند التعامل مع الإعلبـ فلب تهويل أو تهوين من حجم الأزمة. -
 السرعة والوضوح وعدـ اللجوء إفُ تنبؤات قد تؤدي إفُ تعقيد الأمور. -

تقوـ أجهزة  ابؼؤسسةأي رسالة عن "ىي نشاط من أنشطة العلبقات العامة، وتعرؼ بأنها : الدعاية -2.2
الإعلبـ العامة بنشرىا على ابعمهور ولكن لا يدفع مقابل بؽا، والدعاية ىي حث وتشجيع الطلب على سلعة 

كما يقصد بها . 2"ولكن بطريقة غتَ شخصية عبر التلفزيوف أو الراديو أو ابعرائد والمجلبت مؤسسةأو خدمة أو 
الربظية وغتَ الربظية بقصد كسب ثقة ابعمهور، وتتخذ  وابؼشاريع وابؽيئات ابؼؤسساتابؼعلومات التي تنشرىا 
أي نشر بيانات من شأنها أف تدعم مركز ابؼعلن في نظر ابعماىتَ، ولا يدفع أي مقابل الدعاية قالبا "إخباريا" 

لقاء ىذه ابؼعلومات، وإبما يتم ذلك بؾانا بؼا برتويو من أخبار يرى صاحب وسيلة النشر أنها تهم القارئ، كما 
ما، أو سياساتها وتستهدؼ الدعاية بضل  مؤسسةعرؼ أيضا على أنها "النشر المجافٓ لأمور تتعلق بأنشطة وت

                                                           
 .106 -105 :أشرؼ السعيد أبضد، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
ارية، بؿمد العليش، بؿمد بقوي، التًويج الالكتًوفٓ وأثره على الاتصاؿ بالعملبء: بالتطبيق على قطاع الاتصالات بالسوداف، بؾلة العلوـ الإد -2

 .153، ص2018، 153جامعة أفريقيا العابؼية، العدد 
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أو ىي ، 1ما إفُ بصاىتَ بؿددة سلفا، ثم العودة بردود الفعل التي صاحبت ذلك" مؤسسةابؼعلومات ابؼقنعة عن 
عينا ما كاف بؽم أف يسلكوه لولا ذلك نشاط اتصافِ مقصود يسعى إفُ إقناع ابعماىتَ، في أف يسلكوا سلوكا م

النشاط، وىنا يكوف التوجو إفُ ابعمهور عاطفي قبل أف يكوف عقلي باستخداـ التًكيب والاستمالة وأىم 
 صفات الدعاية:

أف تكوف ذات أىداؼ بؿددة تتطلب رد فعل بؿدد، مثل حزب يعرض برنامج الانتخابات ويريد  -
 مباركة ابعمهور عليو.

 بابغقيقة حتى يؤمن ابعمهور بدا يقدـ.الاقتًاف  -
 السعي لإشباع حاجة ابعمهور النفسية والاجتماعية. -
 إبراز ابعوانب السلبية والإبهابية للؤفكار ابؼقدمة. -

تعرفها ابعمعية العامة للعلبقات العامة بأنها "وظيفة إدارية مستمرة وبـطط بؽا تسعى العلاقات العامة:  -3.2
بؽا إفُ كسب تفاىم وتعاطف وتأييد ابعماىتَ التي تهمها وابغفاظ على  اة بدمارستهابؼنشآت العامة وابػاص

استمرار ىذا التفاىم والتعاطف والتأييد وذلك من خلبؿ قياس ابذاه الرأي العاـ لضماف توافقو قدر الإمكاف 
تًكة باستخداـ الإعلبـ اؿ للمصافٌ ابؼشعّ مع سياستها وأنشطتها وبرقيق ابؼزيد منهم لتعارؼ ابػلبؼ والأداء الف

نشاط إنسافٓ إداري يستعتُ بوسائل الاتصاؿ ابعماىتَي لإقناع ابعماىتَ أي أنها  ،2الشامل ابؼخطط لو"
 وتقوـ العلبقات العامة على شقتُ بنا:  ،بالفكرة ابؼطروحة، سواء كانت الفكرة مؤسسة أو حزب أو قضية

 بناء العلبقة بتُ ابؼؤسسة وموظفيها. الأوؿ:
 بومل جانبتُ: الثاني:
 يقوـ بإفهاـ الناس طبيعة ابؼؤسسة عن طريق وسائل الاتصاؿ ابعماىتَي. -
 إفهاـ ابؼؤسسة رغبات وميوؿ ابعماىتَ عن طريق دراسة الرأي والاستفتاء. -

 

                                                           
بؿمد آؿ مراد، بؿمد بؿمود حامد ابؼلب حسن، دور عناصر ابؼزيج التًوبهي في تسويق خدمة ابؼعلومات للمستفيدين: دراسة  نباؿ يونس -1

 .44، ص2009، 94، العدد 31استطلبعية، بؾلة تنمية الرافدين، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة ابؼوصل، العراؽ، المجلد 
العلبقات العامة في التًويج السياحي، بؾلة علوـ الاقتصاد والتسيتَ والتجارة، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ أمينة بركاف، نور الدين جليد، دور  -2
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 :1وتتدخل أنشطة العلبقات العامة في مواجهة الأزمة وذلك عبر مراحل الأزمة كما يلي

يصبح الإعداد بؼواجهة الأزمة أكثر صعوبة  في حالات كثتَة مرحلة ما قبل الأزمة:العلاقات العامة في  -
بؼواقف  استًاتيجيةخلق استجابات  زمة من خلبؿ:بهب ابػروج بإدارة ناجحة للؤ لذابؼواجهتها فعليا، 

اذ سلوب العلمي عند ابزاستخداـ الأ، بشرية قادرة على مواجهة الأزماتتأىيل وتدريب كوادر ، الأزمات
 ، تشكيل فريق الأزمة. أما عن إجراءات وتدابتَ قبل الأزمة، فهي: القرارات

 ابؼؤسسةبوضع تصور شامل عن تاريخ  ابؼؤسسةيتطلب رصد بيئة عمل  :ابؼؤسسةرصد بيئة عمل  -
ة ونوعي وخلفيتها التاربىية، ابؼؤسسةوعلبقات العمل داخلها وخارجها من خلبؿ : طبيعة نشاط 

ـ في جوانبها الابهابية مع مندوبي وسائل الإعلب ابؼؤسسةعلبقة ، وابؼنتجات التي تقدمهاابػدمات 
الاستيعاب ، ودعمها بابؼعلومات ابؼوثوقة ابؼؤسسةمراجعة النشرات والتقارير التي تصدر عن ، والسلبية

ات مع ابغلفاء، دراسة جوانب دعم العلبق، ة للعمل ، أو ابؼؤثرة عليوالكامل للقوانتُ واللوائح ابؼنظم
 قد يثار من تساؤلات وانتقادات أثناء الأزمة. ومراجعة الإحصاءات لاستخدامها في مواجهة ما

  .برديد ابعماىتَ ابؼستهدفة -

 .بناء الرسائل الاتصالية واختيار طرؽ الاتصاؿ -

تؤكد بـتلف الدراسات والأبحاث أف ابؼعلومات تعد عنصرا مهما أثناء  العلاقات العامة أثناء الأزمة: -
حدوث الأزمة حيث أف قلّتها تؤثر سلبا على بـتلف الأطراؼ، وىنا يكمن دور الأخصائي في العلبقات 

 ابؼؤسسةالعامة في إمداد وسائل الإعلبـ بابؼعلومات الدقيقة والفورية وقت الأزمة تعطي مؤشرا مهما على فعالية 
. ومعايتَ عمل العلبقات العامة أثناء الأزمة، بيكن بعماىتَلدى ا ابؼؤسسةفي إدارة الأزمة وخلق آثار ابهابية عن 

حصرىا في العناصر التالية: سرعة الاستجابة للحدث؛ الانفتاح؛ الصدؽ؛ إظهار الاىتماـ؛ التعاوف؛ ابؼسؤولية؛ 
التي قاـ بعض ابؼختصتُ في ىذه ابؼرحلة بطرحها على ىناؾ العديد من الاجراءات ابؽامة  وبذنب ابغساسية.

 :النحو التافِ

بعماىتَىا بأنها قادرة على مواجهة الأزمة وأنها تقوـ بعمل مهم  ابؼؤسسةلتظهر : الاستحواذ على الأحداث -
  .إجراءات مفتعلة، وبذلك تكوف قد أبؼتّ بالأحداث ابؼؤسسة تتخذ ىذه .حيابؽم

                                                           
مركز البحوث والدراسات حوؿ ابعزائر دراسات حوؿ ابعزائر والعافَ،  الزىرة بريك، دور العلبقات العامة في إدارة الأزمات بابؼؤسسات، بؾلة -1

 .286 – 282، ص ص: 2017، جواف 6، العدد 2، المجلد 3جامعة ابعزائر والعافَ، 
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متحمسة لإصدار بياف بابغدث خلبؿ دقائق معدودة عبر وسائل  ابؼؤسسةإصدار البياف: بهب أف تكوف  -
وضرورة  ،وإظهار تعاطف إنسافٓ مع ابعمهور كبر عدد بفكن من ابؼعلومات ابؼرتبطة بابغدث،أالإعلبـ بتقدفٔ 

 ابزاذ إجراءات وقائية .

لابد أف بهتمع فريق العمل الإداري بالسرعة اللبزمة، ويكوف ىذا الاجتماع بعيدا عن : اجتماع فريق الأزمة -
 ابؼواجهة، بعد إلقاء نظرة فاحصة بؼا بودث . استًاتيجيةبؤرة ابغدث بقدر الإمكاف، قصد تطوير 

اء طلب ىنا لابد على ابؼؤسسة أف تواجو مندوبي وسائل الإعلبـ أثن :التعامل مع الأزمة استًاتيجيةإقرار  -
الاتفاؽ على الإجابة على  ، كما بهب على فريق الأزمةمات حوؿ الأزمة  ولابد أف تقنعهمحصوبؽم على معلو 

وما الرىاف الفعلي أو  : ما ىي أسوأ حالة بؿتملة للحادث؟،ومن أمثلة الأسئلةتتعلق بالأزمة،  استًاتيجيةأسئلة 
 ة؟.ما الذي تعكسو مدركات ابعماىتَ عن الأزم ابؼخاطرة؟،

بهب  لذاالذي تلعبو وسائل الإعلبـ في برويل الأزمة إفُ فرصة،  إف الدور الكبتَ: معابعة وسائل الإعلبـ -
وعقد ابؼقابلبت الإعلبمية القصة ابػبرية  ابتكار رحلةعلى القائمتُ بالاتصاؿ والعلبقات العامة في ىذه ابؼ

 والتعامل مع ابؼؤبسرات الصحفية.

بهب الاستمرار في تزويد وسائل الإعلبـ حتى بعد الأزمة  العامة في مرحلة ما بعد الأزمة: العلاقات -
 .للمؤسسةدة يّ ، ومن ثم بذؿ ابعهود لإعادة بناء بظعة جوكسب ثقتها ابؼؤسسةإصلبح ىياكل  بابؼعلومات عن

 وتظهر أنشطة العلبقات العامة بعد الأزمة في الآتي: 

يتوقف على فريق العلبقات العامة في ىذه ابؼرحلة النظر في إعادة ىياكل التنظيم  :ابؼؤسسةبيئة عمل  -
مع مكوناتها ابؼختلفة، والعمل على استكشاؼ مصادر  ابؼؤسسة، وإعادة برليل صلبت بابؼؤسسةوالإدارة 

ا يعتٍ كبديل عن الاتصاؿ ابؽابط، كم  ابؼؤسسةالتهديد، واستخداـ نظاـ الاتصاؿ الشبكي فيما بتُ مكونات 
، وابغد من تأثتَ القضايا ابؼؤسسةبفارسو العلبقات العامة برصد الأفكار السائدة والابذاىات ابؼرتبطة بأنشطة 

 .ابؼؤسسةالسلبية على بظعة 

و بالأخص التعامل مع شكاوي ابعماىتَ بجدية، والتفهم الكامل  :ابؼؤسسةدعم العلبقات بجماىتَ  -
ساب ابؼصداقية، وذلك من خلبؿ وضع خطط الاتصاؿ الكفيلة بتلبية بؼدركات ابعمهور وتبتٍ قضاياه لاكت

 احتياجاتو.

وذلك من خلبؿ إقامة روابط اجتماعية وصلبت قوية مع الإعلبميتُ  :دعم العلبقات مع وسائل الإعلبـ -
ع ودورىا في خدمة المجتم ابؼؤسسةتستند إفُ تبادؿ ابؼصافٌ، واقتناص فرص التعاوف، وإقناعهم بتبتٍ مواقف 
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، والالتزاـ بالوضوح والصراحة ودقة ابؼعلومات عند التعامل ابؼؤسسةوابعماىتَ وإبراز ابعانب الإنسافٓ في نشاط 
 مع مندوبي وسائل الإعلبـ.  

ترصد العلبقات العامة في ىذا ابؼستوى الفئات التي برتفظ بدشاعر عدائية بذاه مواجهة بصاعات الضغط:  -
 ذلك السعي إفُ كسب حلفاء استًاتيجيتُ من ابؼمولتُ وابؼنافستُ. ومراقبة تصرفاتهم، ومن ابؼؤسسة

 سلوؾ ابعماىتَ إزاء ابؼؤسسة عن طريق بناء الصورة ابغسنة والانطباع تَّ وبذلك فإف العلبقات العامة تغ
 الإبهابي بذاىها بدا يتوافق مع حاجات ابعمهور وميولو ابؼختلفة.

الأمريكية نشاط الإعلبف على أنو "الوسيلة غتَ الشخصية لتقدفٔ لقد عرفت بصعية التسويق الإعلاف:  -4.2
فن إقناعي يعمل على تنشيط ، وىو 1وترويج ابػدمات أو الأفكار بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع"

ج معتُّ باستخداـ وسائل الاتصاؿ ابعماىتَية، ويكوف الإعلبف وسيلة الرغبات للئقباؿ على سلعة أو منت
وبالتافِ فإف العلبقات  ،نةيّ من لبناء حالة من الرضا النفسي لدى ابعمهور إزاء سلعة أو خدمة معمدفوعة الث

 فيتوجو إفُ السلعة التي تقدمها ابؼؤسسة، ويشتًط الإعلبف ما يلي:العامة ىي إعلبف عن ابؼؤسسة أما الإعلبف 
 الصدؽ في بـاطبة ابعماىتَ. -
 بعمهور لتبرير اقتناء السلعة.التوجو إفُ ابعانب النفسي وابعمافِ لدى ا -
 التوقف عند حاجات ومعتقدات ابؼستهلك وطرح الإعلبف على أساسها. -

نوع من القتاؿ النفسي يتجو للعدو أثناء ابغروب فقط يسعى بجميع الوسائل الحرب النفسية:  -5.2
وتعمل ابغرب النفسية في لتحطيم النواحي ابؼعنوية وزعزعة الثقة بالنفس لديو ودفعو إفُ الاستسلبـ والانهيار 

 شقتُ:
 إقناع ابعمهور الداخلي بعدالة القضية التي بواربوف من أجلها وتقوية معنوياتهم. -
 كسب ابعهات ا﵀ايدة والصديقة للحصوؿ على شرعية ودعم ابغرب. -

وتشتًط ابغرب النفسية استنادىا إفُ العلوـ الاجتماعية والتوجو إفُ العاطفة ودراسة نفسية العدو 
ستخداـ الأدلة والبراىتُ والانطلبؽ من مبدأ القوة والابتعاد عن الكذب والتضليل لأف تأثتَاتها ليست في وا

 مصلحة من يستخدمها دائما.

                                                           
 .42نباؿ يونس بؿمد آؿ مراد، بؿمد بؿمود حامد ابؼلب حسن، مرجع سبق ذكره، ص -1
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كاف عدوا   سواء، ابؼستهدؼأحد وسائل ابغرب النفسية في عملية التأثتَ وإقناع ابعمهور  الإعلبـيعتبر 
، بفا عاـبشكل  الإعلبـحدث تطور كبتَ على وسائل  حد والعشروفالواأو صديقا أو بؿايدا. وفي مطلع القرف 

على  سابقاانعكس إبهابا على تطور ابغرب النفسية عما كانت عليو في ابؼاضي. فقد اقتصرت الوسائل 
ابؼعركة، وقرع  في سي، والشعارات ابؽجومية، لرفع معنويات ابؼقاتلتُ، واستخداـ الشعر ابغماالأىازيجاستخداـ 

ثم . رىاب العدولإ ذلك، و ابؼعركةـ في بداية ، وإشعاؿ النار، واستخداـ ابػطابة والكلبالأبواؽو  الطبوؿ
، ومطبوعات، ومنشورات، وبيانات وإذاعات مسموعة. وتبعا للتقدـ من صحفاستخدمت الوسائل ابؼطبوعة 
ـ ابؼستخدمة في ابغرب علبحصل تقدـ أيضا على وسائل الإ فقد، الاتصالاتالتكنولوجي في بؾاؿ العلم و 

 فيإحرازه  حاؿ وقوعو بشكل فوري ومباشر، بفضل التقدـ الذي تم يصلالنفسية، حيث أصبح ابغدث 
 1.سلكية والتي أصبحت متوفرة في بصيع أبكاء العافَاللب الاتصالاتو  الانتًنتالفضائيات و  بؾالات

على  الاعتمادة وتقدمها، إؿ أف ابؼستخدمة في ابغرب النفسي الإعلبميةوبالرغم من تعدد الوسائل 
ات، ونقاط يز الوسائل القدبية ما زاؿ لو عدد من ابؼزايا، إذ إف لكل وسيلة من ىذه الوسائل خصائص وبف

بد من اختيار الوسيلة  ولا ضعف بهب أف يأخذىا بابغسباف القائم على عملية التخطيط للحرب النفسية.
جباره على مية والنفسية إفُ ابؽدؼ ابؼراد التأثتَ عليو، لإعلبلة الإابؼناسبة لشن ابغرب النفسية، وتوصيل الرسا

يستهاف بها في  قوة لا للئعلبـتغيتَ سلوكو بالطريقة التي تناسب ابؼخطط بؽذه ابغرب النفسية. وقد قيل إف 
 في الدعائيو  الإعلبميابغرب النفسية، خاصة إذا كاف ىناؾ أخصائيوف وخبراء وأشخاص بارعوف في التوجو 

 .2استخداـ الوسائل ابؼختلفة للحرب النفسية من مواد مقروءة ومسموعة ومرئية

ؿ القدرة على التعامل مع عقوؿ ابعماىتَ بهدؼ ـ في ابغرب النفسية إذف من خلبعلبتعمل وسائل الإ
ىتَ وجود ـ على بـاطبة ابعماعلبأف ما بودد قدرة وسائل الإ ، إلاتُّ قناع بكو وجهة وىدؼ معالقياـ بعملية الإ

وؿ، يتوقف على وجود أشخاص، تكوف طبيعة تكوينهم الشخصية قابلة للتأثر العامل الأ عاملتُ أساسيتُ:
شخاص يتم ء الأ"، وىؤلاالآخرينبؼوجهوف من قبل اأكثر من غتَىم، أطلق عليهم ديفيد ويسماف اسم "

                                                           
الإسرائيلية على الذات الفلسطينية، مذكرة ماجستتَ في الدراسات العربية ابؼعاصرة، كلية الآداب، جامعة يوسف بؿمد قاسم، أثر ابغرب النفسية  -1

 .74، ص 2007بتَزيت، فلسطتُ، 
 .74ابؼرجع نفسو، ص  -2
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 ابؼستهدفة. دؼ إقناع ابعهة به، الإعلبميؿ التدخل لدى ابؼختصتُ في إعداد ابؼضموف اصطيادىم، من خلب
 .1الإعلبميةلدى مستقبل الرسالة  بذاىاتوالاوبالتافِ تغيتَ أبماط السلوؾ 

 أنواع وسائل الاتصاؿ الجماىيري:  -3

بؾموعة الكتب والدوريات )الصحف والمجلبت( والنشرات التي تصدر في أوقات الوسائل المقروءة:  -1.3
 بصهور واسع ومتنوع وتكوف ىذه الوسائل في أنواع:بؿددة لإيصاؿ معلومات ومعارؼ إفُ 

 شكل ابؼضموف: حكومية، مستقلة، حزبية، متخصصة. -
 نوع الصدور: يومية، أسبوعية، شهرية. -
 طريقة الصدور: سرية، علنية، بؿلية، قومية. -

 ومن أىم بفيزاتها:

 حرية القارئ في اختيار الزماف وابؼكاف وطريقة القراءة. -
 برتاج إفُ مستوى جيّد من التعليم لفهم مضامينها. -
معلوماتها موسعة وىي مكاف ملبئم لنشر ابؼوضوعات ابؼعقدة، وتعد مصدر من مصادر التاريخ  -

 لتوثيقها كمعلومات.
 ل والتفستَ والتحليل.يّ برتاج إفُ تركيز وانتباه أكثر من الوسائل الأخرى، بحيث تتيح الفرصة للتخ -
  أىم صفحة للقارئ.تعد الصفحة الأوفُ -
 برتاج إفُ الصور والعناوين والورؽ ابعيّد والألواف لبناء التأثتَ ابؼطلوب. -

بؾموعة الإذاعات والتسجيلبت الصوتية ابؼوجهة عبر وسائل الاتصاؿ  الوسائل المسموعة: -2.3
ات والصور( ومراكز ابؼعلومات إفُ بصهور واسع ومتنوع، وتعرؼ الإذاعة بأنها إرساؿ الإشارات )الكلم

لاسلكيا بواسطة أجهزة بروبؽا إفُ موجات كهرومغناطيسية يسمعها أفراد المجتمع من خلبؿ أجهزة 
الاستقباؿ ابػاصة بهم. وتكوف على أنواع )بذارية، حكومية، سرية، متخصصة( وبستاز ىذه الوسائل 

 بالآتي:
 ؛ سهولة بضلها ورخص أبشانها ووفرتها بأشكاؿ متنوعة -
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 ؛ ولا برتاج إفُ التًكيز التاـ لذا فهي تستهوي ربات البيوت وأصحاب ابؼهن ابؼختلفة برابؾها سريعة -
الإحساس ابعماعي بابؼتابعة من خلبؿ الاستعانة بابؼوسيقى ودؼء الصوت البشري وابؼؤثرات  -

 ؛ ابؼختلفة
 ؛ أكثر تأثتَا في ابؼناطق الأقل حظا من التعليم وكذلك أوقات ابغروب -
 بث برابؾها فبرامج الصباح بزتلف عن برامج ابؼساء. تعتمد التوقيت في -

ؤية عن بعد( بأنو ر وتشمل التلفاز والسينما وابؼسرح والانتًنيت. ويعرؼ التلفاز )ال الوسائل المرئية: -3.3
بالصوت والصورة وابغركة ابؼضامتُ ابؼعرفية إفُ بصيع أفراد المجتمع. ويكوف  الوسيلة ابؼادية ابؼلموسة التي تنقل

 ؿ متنوعة )عاـ، تعليمي، فضائي.. وغتَىا( وتتصف ىذه الوسائل بالآتي: أشكاعلى 

 بؽا الغلبة الفنية والتقنية على بصيع الوسائل الأخرى في كسب وقت ابعمهور والتأثتَ عليو. -
 للواقع من خلبؿ تصوير ابغياة اليومية ونقل الأحداث الآنية. أقرب -
 تتطلب التًكيز واليقظة وابؼتابعة في مكاف ثابت. -
 تعتمد ابؼتعة والتًفيو وابعاذبية بدا يلبي أذواؽ ابعمهور. -
 يتطلب بعضها أوقاتا بؿددة للمتابعة. -
للعلبقات الاجتماعية جعلت الإنساف أكثر عزلة وىروب من الواقع من خلبؿ تقدبيها بدائل  -

 والأسرية.

 :1تتعد وظائف الاتصاؿ مع ابعمهور ولعل من بينها وظائف الاتصاؿ الجماىيري: -4

نقل الأخبار سواءا أكانت بؿلية أـ إقليمية أـ دولية، مهما كاف نوعها اقتصادية، سياسية،  وظيفة الإخبار: -
 اجتماعية أو رياضية.

تقدفٔ ابؼعلومات في بؾالات ابغياة ابؼختلفة التي تزيد من ثقافة الانساف، وتكسب  وظيفة الإعلاـ والتعليم: -
 ابؼتلقي مهارات جديدة.

ربط أفراد المجتمع ببعضهم البعض، ونقل تراث المجتمع وقيمو وعاداتو  وظيفة ترابط المجتمع ونقل تراثو: -
تقداتو، وتوحيد أفراد المجتمع لتحقيق وتقاليده ولغتو، وا﵀افظة على بساسكو ووحدتو، وبضاية كيانو ومع

 أىدافهم وأىداؼ بؾتمعاتهم.
                                                           

 .51-50ص ص: فهد بن عبد الربضن الشميمري، مرجع سبق ذكره،  -1
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برقيق بعض الإشباعات النفسية والاجتماعية، وإزالة التوتر الانسافٓ على مستوى الأفراد  وظيفة الترفيو: -
 وابعماعات.

 بضاية المجتمع من ابؼخالفات وصيانتو من الفساد. وظيفة الرقابة: -
 لسلع وابؼنتجات وابػدمات، وتنشيط ابغركة الاقتصادية والتجارية.ترويج ا الإعلاف والترويج: -
وىي وظيفة مكملة للوظائف الأخرى ابؼذكورة سابقا ولا تنفصل عنها،  وظيفة تكوين الآراء والاتجاىات: -

 وإبما ذكرت لأبنيتها في تشكيل الآراء والابذاىات لدى ابعمهور.
الإعلبـ خط التماس الأوؿ مع الأزمات، إذ أف آنية الإعلبـ يعد  التأثير المتبادؿ بين الأزمة والإعلاـ: -5

وموضوعو ودوريتو وقدرتو على التأثتَ في الرأي العاـ، أمور بذعلو ابعهة الأكثر تأىيلب للتعامل مع الأزمات منذ 
(، التي تناولت دور الإعلبـ في إدارة الأزمات 2002مراحلها ابؼبكرة جدا، وتشتَ دراسة ىويدا مصطفى )

داخلية إفُ أبنية الدور الذي تقوـ بو وسائل الإعلبـ في إدارة ىذه الأزمات، بل أف ىذه النوعية من الأزمات ال
، فضلب عن أنو في أوقات تعتمد في إدارتها على وسائل الإعلبـ كأحد مكونات استًاتيجية مواجهة الأزمة

ذي بودث حوبؽم، فتكوف وسائل الإعلبـ الأزمات تزيد حاجة ابعمهور إفُ ابؼعلومات وإفُ فهم ومعرفة ما ال
 .1ىي ابؼصدر الأوؿ الذي يلجأوف إليو لاستسقاء معلوماتهم بشأف تلك الأزمة

الة عّ إذف؛ بوتل البعد الإعلبمي مكانة مهمة في أدبيات دراسة الأزمات، حيث يعد الإعلبـ أداة رئيسة وف
ابؼستوى ابػارجي، ففي ظل ىذا العافَ ابؼتطور من أدوات إدارة الأزمة سواء على ابؼستوى الداخلي أو على 

الذي نعيش فيو، تتصاعد الطبيعة التنافسية التي بذعل من الأزمات التي تهدد النظاـ شيئا واردا، وتظهر ابعهود 
 . 2الإعلبمية كأحد الدعامات الأساسية

 :3ـ النتائج التاليةيستخلص من الأبحاث الإعلبمية التي تعرضت للتأثتَ ابؼتبادؿ بتُ الأزمة والإعلب

أبنية الدور الوسيطي، الذي تقوـ بو وسائل الإعلبـ، وخاصة ما يتعلق بإبقاز ابؼهاـ التالية: تقدفٔ  -
 ابؼعلومات، شرح أبنية ومغزى الأحداث، بناء الوفاؽ الاجتماعي، وبزفيف التوتر والقلق.

                                                           
 27 -25المجيد صلبح، الإعلبـ ابعديد وإدارة الأزمات الأمنية، ابؼلتقى العلمي حوؿ الإعلبـ الأمتٍ ودوره في إدارة الأزمات، يومي مها عبد  -1

 .4-3، عماف، الأردف، ص ص: 2012يونيو 
ة، كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية، بدافٓ أمينة نزيهة، بلحضري بلوفة، الإعلبـ وإدارة الأزمات، بؾلة الرسالة للدراسات والبحوث الانساني -2

 .240، ص2018، جواف 07، العدد 02جامعة العربي تبسي، تبسة، ابعزائر، المجلد 
 .67ص، 1999أديب خضور، الإعلبـ والأزمات، الطبعة الأوفُ، أكادبيية نايف العربية للعلوـ الأمنية، الرياض،  -3
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علبـ، وخاصة ما يتعلق ببناء الوفاؽ ىناؾ من يرى أف الأزمة تؤدي إفُ دعم ومساندة أدوار وسائل الإ -
وبزفيف التوتر، وىناؾ من يرى أف ظروؼ الأزمة وما تفرضو من تدخلبت وقيود وإجراءات سوؼ تؤدي إفُ 

 برجيم دور الإعلبـ، وخاصة ما يتعلق بتقدفٔ ابؼعلومات وشرح مغزى الأحداث وأبنيتها.

قابل بذذب اىتماـ الرأي العاـ بوسائل الإعلبـ، ولكنها أيضا وبابؼبذذب الأزمة اىتماـ وسائل الإعلبـ،  -
الذي يصبح أكثر تعرضا بؽا، وىذا ما يفسر حقيقة أف ظروؼ الأزمة تتميز دائما بالاستخداـ ابؼكثف لوسائل 

 .الاتصاؿ

 خلاصة:

أصبحت الوسائل الاتصالية والإعلبمية سلطة لا تضاىيها سلطة، لأنها تدخل عافَ الأفراد دوف استئذاف 
ضيق  اوقد رأينا أف الأزمة غالبا ما يرافقهأو سابق إنذار، ولا أحد يستطيع إيقافها أو وضع حاجز أمامها، 

ن ىنا يبرز دور الاتصاؿ كنقطة تقاطع بتُ ومالوقت والتهديد وندرة وشح ابؼعلومات ابؼتعلقة بها، أو بأسبابها، 
من خلبؿ ما يعرؼ بالاتصاؿ ابعماىتَي وفي حلتو ابعديدة إدارة الأزمة واتصاؿ ابؼؤسسة مع العافَ ابػارجي 

فآنية ىذا الأختَ وقدرتو على التأثتَ في الرأي العاـ، بذعل منو ابعهة الأكثر تأىيلب للتعامل ابؼعروفة بالإعلبـ، 
، كما يلعب دور مهما في التخفيف من حدة الأزمات وتزويد ابعماىتَ ادّ منذ مراحلها ابؼبكرة جمع الأزمات 

بابغقائق للحد من انتشار الشائعات والأخبار الكاذبة حوؿ الأزمة، وإقناعهم بابؼعلومات وابغقائق القائمة 
  على الدقة والوضوح.
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 تمهيد: 

؛ ىي مرحلة يتم من خلببؽا معابعة آثار الأزمات ة أو مرحلة تقييم الأزمة والتعلممرحلة ما بعد الأزمإف 
وإعادة بناء ما تم تدمتَه وإعادة ترتيب الأوضاع بالإضافة إفُ وضع الضوابط التي تكفل عدـ تكرار ما حدث 
فإف الدروس الناشئة من الأزمات ىي أىم الثمار إف فَ تكن الثمرة الأساسية للؤزمات.  تعد ىذه ابؼرحلة أىم 

في تسوية الأمور وإعادتها إفُ وضعها الطبيعي قبل ابؼرحلة الأوفُ، فمهمة  ابؼؤسسةبدأ إدارة ابؼراحل حيث ت
إدارة الأزمة لا تتوقف بدجرد الانتهاء من مواجهة الأزمة وإبطادىا، وإبما بستد إفُ مرحلة ما بعد الأزمة، حيث 

تدمتَه، وإعادة ترتيب الأوضاع، بالإضافة  يتم من خلببؽا علبج الآثار النابذة عن الأزمة، وإعادة البناء بؼا تم
 إفُ وضع ضوابط لعدـ تكرار ما حدث، والاستفادة من دروس الأزمات لتلبفي ما قد بودث مستقبلب.

 :1تتمثل في مراحل اتصاؿ الأزمة:  -1
يعد التخطيط بؼرحلة ما قبل الأزمة عملية وقائية بيكن أف بذنب الاتصاؿ لمرحلة ما قبل الأزمة:  -1.1

نشوب الأزمات ابؼفاجئة أو على الأقل تقلل من تداعيات الأزمة إفُ حدىا الأدفْ، وبالتافِ برافظ  ابؼؤسسة
 من التشويو. وبيكن برديد أسس بزطيط الاتصاؿ بؼرحلة ما قبل الأزمة على النحو التافِ: ابؼؤسسةعلى بظعة 

 دارة الأزمة.إعداد ابػطط الاتصالية في ظل التوجهات السياسية العامة واستًاتيجيات إ -
 وبعد الأزمة(، ولكل مرحلة وسائلها وأىدافها. ءيتضمن التخطيط ابؼراحل الثلبث )قبل، أثنا -
 برديد ابعمهور ابؼستهدؼ بؼراحل الأزمة، وأساليب إقناعهم، وذلك وفقا للخطاب الإعلبمي. -
 تتسم ابػطة الاتصالية بالدقة، الشموؿ، ابؼرونة، وضوح الوسائل والأىداؼ. -
 .للمؤسسةابغفاظ في كل ابؼراحل على الصورة الذىنية الإبهابية  -
التعامل بصدؽ وموضوعية مع وسائل الإعلبـ، واختيار الوقت ابؼناسب لتزويدىا، وعدـ ابؼبالغة والتهوين في  -

 شأف أحداث الأزمة حتى لا تؤثر على إدارتها.
 ة بؼواجهة الأزمات.الاستعانة بابػبراء في تصميم وتنفيذ ومتابعة ابػطط الإعلبمي -
رصد ردود الأفعاؿ ا﵀لية، الإقليمية والدولية لتفاعلبت الأزمة، وتزويد مركز)قاعة( إدارة الأزمات بكافة  -

 التجهيزات والتقنيات ابغديثة للبتصاؿ.
                                                           

، مذكرة ماجستتَ، كلية الآداب والعلوـ الإنسانية والاجتماعية، 02بدؤسسة سونلغاز قسنطينة  2012نايلي خالد، إدارة الاتصاؿ لأزمة فيفري  -1
 – 158 :، ص ص2013 -2012 ابعزائر، عنابة،،والاتصاؿ، بزصص الاتصاؿ وإدارة الأزمات، جامعة باجي بـتار  الإعلبـقسم علوـ 
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 الاختيار والتدريب ابعيّد للمتحدثتُ الربظيتُ مع وسائل الإعلبـ عند وقوع الأزمات.  -

ىو "اختيار فريق اتصالات الأزمة"، حيث يصعب التحديد  ابؼؤسسة تقوـ بها ولعل أصعب ابؼهاـ التي
بشكل صارـ ومتخصص أعضاء الفريق ومهاـ كل منهم، وكما بودث في الواقع لن بذدىم بصيعا ىناؾ وقت 
نشوب الأزمة. ويضم ىذا الفريق أعضاء أساسيتُ )يضم قائد الفريق وابؼتحدثتُ الربظيتُ، مراقب ابؼعلومات، 
ابؼنسق مع وسائل الإعلبـ ومسؤوؿ التنفيذ( وآخرين معاونتُ )ويضم بفثل الشؤوف القانونية، بفثل الأمن، بـتص 
نفسي واجتماعي للتعامل مع الضحايا(.  وبهب على فريق اتصالات الأزمة أف يتوقع الأزمة قبل حدوثها، 

الافتًاضية، ويتطلب التخطيط الاتصافِ وذلك من خلبؿ إعداد التوقعات ابؼناسبة واختبارىا في بعض ابؼواقف 
 بؼرحلة ما قبل الأزمة مراعاة ما يلي:

ونشاطها ومركزىا ابؼافِ،  ابؼؤسسةمن خلبؿ وضع تصور شامل عن تاريخ  رصد بيئة عمل المؤسسة: -
التي تسعى إفُ برقيقها، علبقات العمل  والأىداؼابؼشكلبت التي تعرضت بؽا في السابق وابؼشكلبت ابؼتوقعة 

  الداخل وابػارج، ظروؼ الإنتاج، العمالة والتسويق.في
بهب أف تكوف أىداؼ ابؼؤسسة بؿددة بدقة حتى بيكن برويل ىذه  تحديد أىداؼ المؤسسة بدقة: -

الأىداؼ إفُ خطط قصتَة، متوسطة وطويلة الأمد، ما تتيح زيادة قدرة ابؼؤسسة على إقناع ابؼتعاملتُ معها في 
 الداخل وابػارج.

وىو ابعمهور الذي لو علبقة مباشرة وغتَ مباشرة بالأزمة، والذي  الجماىير المستهدفة:تحديد  -
ستخاطبو ابؼؤسسة في ابؼراحل ابؼختلفة للؤزمة وتشمل ابعمهور الداخلي وابػارجي للمؤسسة، وابؽدؼ من 

ء الرسائل الإقناعية برديد ابعمهور ىو سرعة الوصوؿ والتعامل معو، توفتَ الوقت وابعهد والنفقات اللبزمة لبنا
 للجمهور، وبيكن برديد بصهور الأزمة في ابؼؤسسات الذين:

 .تؤثر فيهم الأزمة 
 .يؤثروف في ابؼؤسسة 
 .ابؼتورطوف في الأزمة 
 .الذين بوتاجوف إفُ ابؼعرفة 

من ابؼهم التأكد من توفر وسائل الاتصاؿ السريعة لكل فئة من  طرؽ الاتصاؿ بالجمهور المستهدؼ: -
 ور ابؼستهدؼ، وبهب أف تتوفر لدى ابؼؤسسة سجلبت يتم برديدىا باستمرار باستخداـ:فئات ابعمه
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  ُأبظاء وأرقاـ ىواتف مندوبي وكالات الأنباء، الصحف، الإذاعة، التلفزيوف، ابؼسؤولت
 الربظيتُ، أعضاء البربؼاف والسلطات ابؼختصة ابؼعنية بالأزمة.

 .عناوين ابؼكاتب وابؼنازؿ 
  ضي وا﵀موؿ.أرقاـ ابؽاتف الأر 
  ٓالبريد الإلكتًوفE-Mail. 
  الفاكسFax. 
 .عقد ابؼؤبسرات الصحفية 
 .مواقع الانتًنت 
 .مستشارو العلبقات العامة 
 .خطوط ىواتف الطوارئ 
 .مساحات الإعلبف ا﵀جوزة مسبقا 
 .ابؼؤسسات ابؼتخصصة في الاتصالات السريعة 

يعتبر إعداد رسالة مفيدة وفعّالة خطوة بالغة الأبنية في مواجهة الأزمات  بناء الرسائل الاتصالية: -
إعلبميا، إذ أف ما تقولو أثناء الأزمة قد يعد أكثر أبنية عما تفعلو خاصة في الساعات الأوفُ لوقوع الأزمة، 

 وبشكل عاـ ىناؾ نوعتُ من الرسائل:
 بغادث.الرسائل الآنية: وىي التي ترد في الساعات الأوفُ من ا 
 .الرسائل ابؼضافة: وىي التي تضاؼ للمخطط الاتصافِ بعد ساعات أو أياـ من ابغادث 

يهدؼ التدريب إفُ التعلم واكتساب مهارات وخبرات جديدة، اختبار  التدريب على محاكاة الأزمة: -
أوجو  خطة التعلم وبذريب خطة إدارة الأزمة إعلبميا، وقد ثبت أف كثتَا من عمليات التدريب كشفت عن

قصور في ابػطط ابؼتفق عليها، وبالتافِ تم مراجعتها وتعديلها كإدخاؿ تعديلبت جوىرية في تشكيل الأعضاء 
 ابؼسؤولتُ عن إدارة الأزمة إعلبميا، ومن ثم استبعد أفراد أو أضيف آخروف.

الات عند إف التعليمات ابؼركزة وابؼذكرات ابؼختصرة أكثر فائدة لفريق الاتص وضع الدليل الإرشادي: -
التعامل مع الأزمة، والشيء الأكيد أف دليل الأزمة ىو جزءا من منظومة برامج التدريب وابؼقابلبت وطرح 

 الأفكار التي توفر أفضل إعداد بؼواجهة الأزمة.
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إف ابعانب الأساسي من الإعداد لأزمة يكمن في إقامة روابط إبهابية مع كبار ابؼسؤولتُ،  بناء الجسور: -
الس ا﵀لية، الصحفيتُ، خدمات الدعم، أقساـ العلبقات العامة في ابؼؤسسات الأخرى، ومن السلطات والمج

 الأفضل أف يتم ذلك في الظروؼ الطبيعية وليس أثناء وقوع الأزمة.
إف الإعداد الناجح والفعّاؿ للؤزمة ىو عملية مستمرة، ومن خلبؿ العمل بروح الفريق  مشهد الإعداد: -

 سابقة بيكن تطوير إجراءات أكثر ملبئمة وفائدة للمؤسسة.وإتباع الإجراءات ال

وتتعلق ىذه ابؼرحلة بابؼهاـ الفنية والتنفيذية بعهاز العلبقات العامة، وىي بروؿ  الاتصاؿ أثناء الأزمة: -2.1
 ابػطة ابؼوضوعة سلفا إفُ خطة تنفيذية بردد فيها الرسائل والوسائل الاتصالية ابؼستخدمة في معابعة الأزمة

 أثناء حدوثها.

تنعكس أبنية وسائل الإعلبـ عند مواجهة الأزمة من خلبؿ زيادة  أىمية وسائل الإعلاـ أثناء الأزمة: -
اعتماد ابعمهور عليها في معرفة تفاصيل تلك الأزمات، لأنها بسثل ابؼصدر الرئيسي للمعلومات عن الأزمة لدى 

 ة إدارتها.ابعمهور، وأيضا في تشكيل ابذاىاتو بكو الأزمة وكيفي
 أسس التخطيط الاتصالي أثناء الأزمة:  -
 :لعل أبسط قاعدة للتعامل مع الأزمة ىي أف تتخيل نفسك في موضع  الاستحواذ على الحدث

 بصاىتَؾ، وتفكر إذا ما كنت في وضع ىؤلاء: ماذا تتوقع من ابؼؤسسة أف تقوؿ وأف تفعل؟.
 :على ابؼؤسسة أف تكوف متحمسة لإصدار بياف بابغدث خلبؿ دقائق معدودة، ويتم بسرير  إصدار البياف

ىذا البياف عبر قنوات وسائل الإعلبـ التي يتم اختيارىا مسبقا، وانتقاء ما يناسب ابغدث من بتُ الرسائل 
 سابقة التجهيز.

 :لا بد أف بهتمع فريق الأزمة بالسرعة اللبزمة، ويكوف الاجتماع في مكاف بعيد عن  اجتماع فريق الأزمة
بؤرة ابغدث حتى يلقى الفريق نظرة فاحصة من بعيد بؼا حدث ويستطيع أف يطور استًاتيجية للمواجهة 

 على النحو ابؼرغوب.
 :مندوبي وسائل الإعلبـ عندما لا تستطيع ابؼؤسسة تلبية مطالب  إقرار استراتيجية التعامل مع الحدث

تكوف قد ارتكبت خطأ جسيما، لذلك بهب أف يظهر الفريق الأساسي لاتصالات الأزمة وبهتمع 
مسؤوفِ الإدارة العليا على وجو السرعة، وإذا استطاعت بؾموعة اتصالات الأزمة مواجهة نفسها بالأسئلة 

 الصحيحة، سوؼ بردد بنجاح الاستًاتيجية ابؼناسبة.
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  تبحث ابؼؤسسة في قائمة ابعماىتَ ابؼستهدفة وتستخرج منها  ر المستهدؼ للاتصاؿ:تحديد الجمهو
 نوع ابعمهور الذي تريد الاتصاؿ بو أثناء ىذه الأزمة من خلبؿ برديد أولويات الاتصاؿ.

 :تتضمن خطوات مواجهة الأزمة ابؼعدة سلفا بعض الرسائل الأساسية في البياف  تحديد رسائل الاتصاؿ
بؼؤسسة، وتشمل )تفاصيل ابغدث، إظهار التعاطف الإنسافٓ، ماذا تفعل ابؼؤسسة الآف الصادر عن ا

 بؼواجهة ابغدث...(.
 :ربدا يكوف أكبر فشل للمؤسسة من ابؼنظور الإعلبمي وقت الأزمة ىو عدـ  تفهم مشاعر جماىيرؾ

، أو كيف كانت إظهار التعاطف الإنسافٓ، فليس ما قمت بو من اتصاؿ وإبما الأىم كيف يتم استقبالو
 ردود الأفعاؿ حيابؽا.

 :ىناؾ قاعدة بسيطة وواضحة ذات ارتباط وثيق بسيكولوجية الأزمة كلما قلت  قدـ المعلومات
ابؼعلومات التي تقدمها للجمهور، زاد اعتقادىم بأنك بزفي أشياء أكبر، وكلما زادت ابؼعلومات التي 

 تقدمها قل الاىتماـ بالأزمة.
بسثل ىذه ابؼرحلة ا﵀طة النهائية للسيطرة على الأزمة، وفي ىذه  عد الأزمة:الاتصاؿ لمرحلة ما ب -3.1

ابؼرحلة بودث نوع من ابؼعابعة لآثار الأزمة وتداعياتها، كما تشمل على العملية التقوبيية اللبزمة، ومن ىنا نرى 
 أنو من الضروري أف تقوـ ابؼؤسسة بدا يلي:

  عدـ ترؾ ابعمهور في فراغ قد تسعى بؼلئو مصادر أخرى عدـ التوقف فجأة عن الاىتماـ بالأزمة، و
 مغرضة خاصة وأف الأزمة تتًؾ أثارا خطتَة على ابؼؤسسة، وعلى ابعانب النفسي والاجتماعي للجمهور.

  التًكيز على استخلبص العبر والدروس من الأزمة والنتائج السلبية التي أحدثتها، وتقدفٔ دراسة متعمقة من
 مية ابؼؤىلة وقادة الرأي العاـ وابػبراء والاختصاصيتُ وتدعيم أداء ابعمهور.خلبؿ الكوادر الإعلب

  ضرورة إجراء عملية تقييم شاملة لإدارة الأزمة إعلبميا، وتشمل ىذه العملية الإجابة عن تساؤلات كثتَة
ىا، وىامة: كيف كاف الأداء الإعلبمي عموما؟ مدى واقعية ومرونة البرامج ابؼوضوعية ومصاعب تنفيذ

، أداء الوسائل الإعلبمية ابؼختلفة، واستجابة ابعمهور، وبؾابهة الإعلبـ وأدائومواقف الكادر وسلوكو 
 ابؼضاد..افٍ، ورفع دراسة شاملة عن التجربة كلها إفُ ىيئة الأركاف ابؼركزية.
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 التقويم والتعلم من الأزمة:  -2
بالغة الصعوبة وقد برتاج إفُ أشهر والتي قد إف مهمة إعادة الأوضاع مهمة البناء وإصلاح الأضرار:  -1.2

تطوؿ وفقا بغجم الضرر والإمكانيات ابؼادية والبشرية، وطبيعة الأزمة، إف ابعهد في مرحلة ما بعد الأزمة 
 .1يتطلب تهيئة الأوضاع، وبؿاولة تعديل الصورة لدى الرأي العاـ، وإزالة الشبهة والشائبات

تتًؾ الأزمة بـلفات ذات آثار واضحة على بعض أجزاء ابؼؤسسة ويشكل برديد وتقدير : الأزمةتقييم  -2.2
آثار الأزمة على عمل ابؼؤسسة وصورتها وعلبقتها مع ابعمهور ابػارجي القاعدة الأساسية لكي يقوـ عليو 

 :2النشاط الاتصافِ بعد الأزمة وتتحدد ىذه الآثار بناء على عدة معايتَ نذكر أبنها
والأكثر سهولة؛ حيث بزلف الأزمة آثار على رقم  ويعد ابؼعيار العمليلاقتصادي والمالي: الجانب ا -

 الأعماؿ وابغصص السهمية وىو معيار يسهل برديده كميا.
إذا كانت الأزمة لا تتعلق بالإنتاج وكانت متأتية من ا﵀يط أو من مشكل أخلبقي، فقد  صورة المؤسسة: -

اؿ على ابؼنتوج، أو قد بسوف أيضا ابؼؤسسة أقل استقطابا للمتخرجتُ ينتج عن ذلك رفض الزبائن الإقب
ابعدد، ولن يكوف لذلك أثر على صورة ابؼؤسسة فحسب وإبما ينعكس مباشرة على حصصها السوقية 
وعلى مدخلبتها ابؼالية، وذلك لارتباط ابعانبتُ ببعضهما البعض بفا يتطلب مضاعفة المجهود الاتصافِ 

 البعدي.

ف انتهاء الأزمة لا يعتٍ توقف العملية الاتصالية في ابؼؤسسة بل إف ىذه العملية دائمة؛ يتجسد وعليو فإ
دورىا في تقييم الدور الذي لعبو ابعهاز الاتصافِ للمؤسسة في مواجهة الأزمة إفُ جانب جهازىا التنظيمي 

فعلية في مواجهة الأزمة بأقل ابػسائر الإداري، وبؿاولة إحداث موازنة بتُ النتائج ابؼتوقعة وما حققتو من نتائج 
ابؼمكنة إفُ جانب معرفة بعض ابؼعوقات التي عرقلت ابؼسار الصحيح للعملية الاتصالية قبل وأثناء حدوث 

فهذه العملية تدور حوؿ: تقييم أداء الاتصاؿ للؤزمة؛ إفُ جانب تقييم خطة الأزمة ذاتها ومراجعتها  الأزمة.
في أزمات أخرى مشابهة، على أف يتم معرفة آراء واقتًاحات أعضاء خلية إدارة  وإمكانية تعديلها لتفعيلها

واتصاؿ الأزمة بكو تسيتَ الأزمة حتى بيكن برديد مدى كفاءتهم بؼواجهة أزمات أخرى بفاثلة، وىناؾ بؾموعة 
 :3من الوسائل العملية تساعدنا على برديد مدى فاعلية خطة اتصالات الأزمة نذكرىا
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لبت مع ابعمهور ابػارجي للمؤسسة؛ وذلك بؼعرفة رأيو عن تصرفات ابؼؤسسة حياؿ الأزمة إجراء مقاب -
 وأفضل الطرؽ التي بيكن استخدامها مستقبلب.

إجراء عملية مسحية للجمهور الداخلي )ابؼوظفتُ(، وقياس مدى فاعليتها في التعامل مع الأزمة ومدى  -
وإخبارىم بها، وكذلك مدى تعاملو مع ابعمهور ابػارجي ووسائل مشاركتو في إدارتها وكيفية معرفتو بالأزمة 

 الإعلبـ.
حوؿ أفضل ابغلوؿ وطرؽ التعامل مع الأزمات  إعداد استمارة تقييم تسمح للموظفتُ بالتعبتَ عن آرائهم -

 وكيفية تناوبؽا من جانب فريق إدارة الأزمة.
إجراء عملية مسحية لوسائل الإعلبـ عن كيفية التعامل معها وعلبقتها بابؼؤسسة ومدى كفاية ابؼعلومات بؽا  -

ومدى دقتها والسرعة في تقدبيها، كما يتضمن ابؼسح ابؼقتًحات والتوصيات من جانب الوسائل الإعلبمية 
مة وطرؽ التعامل مع ابعمهور ابؼختلفة ومندوبيها حوؿ أفضل الطرؽ والوسائل لتطوير مركز إعلبـ الأز 

 ووسائل الإعلبـ.
برليل بؿتويات القصاصات الصحفية في وسائل الإعلبـ لتحديد مدى وصف الوسيلة الإعلبمية للؤزمة  -

وموقفها من ابؼؤسسة، وأختَا فإف ىذه ابؼعلومات تعد ذات فائدة عندما بزطط ابؼؤسسة بؼواجهة أزمات 
 مستقبلية أخرى.

 من خلبؿ مقارنتها مع إدارة أزمة مشابهة. تقييم إدارة الأزمة -
 خاؿ التحسينات عليها.دارة الأزمة من خلبؿ استعماؿ ابؼسوح وإدإجراء التعديلبت في خطة إ -
 تطوير حالة دراسية وكتابتها والاستعانة بها كوسيلة للتدريب على الأزمات )سيناريوىات الأزمة(. -
 لبحث تكلفة ابػطة الفعلية لإدارة الأزمة.برليل التأثتَات ابؼادية للؤزمة على ابؼؤسسة  -
توزيع ابغوافز ابؼادية وابؼعنوية على ابؼوظفتُ وابعمهور الداخلي لإكسابهم القوة والثقة في مواجهة أزمات  -

مستقبلية وتنمية حس الواجب ابؼهتٍ والوظيفي لديهم، مع إمكانية استخداـ برليل ودراسة الرسائل 
الشخصي أو عبر وسائل الإعلبـ من خلبؿ تدوين الاقتًاحات والنقد ابؼوجو  الاتصالية عبر وسائل الاتصاؿ

 من قبل ابعمهور الداخلي وابػارجي.

أما عن الفتًة التي يتم خلببؽا برليل وتقييم الأزمة فهي بستد على ثلبث مراحل ينصح بأف" تبدأ في نهاية 
أشهر على الأزمة، أما الثالثة فبعد مرور سنة  الثلبثة أشهر الأوفُ من حدوث الأزمة، والثانية بعد مرور ستة

 على حدوث الأزمة.
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في الواقع إف مسألة استخلبص الدروس ىي نتيجة حتمية لعملية  استخلاص الدروس )التعلم(: -3.2
تقييم نشاط خلية اتصاؿ الأزمة وإدارتها، وىي القاعدة الأساسية التي تقوـ عليها عملية تطوير خطة إدارة 

واتصاليا؛ وىي بؾموعة من الدروس تنتهي إليها ابؼؤسسات لوضعها في ابغسباف وفي ملفات  الأزمات تسيتَيا
خاصة تستفيد منها مستقبلب، وىناؾ من وضع بؾموعة من الدروس حسب مسوح الدراسات والابذاىات 

 :1لوكازويسكي ىذه الدروس فيوابػبرات في بؾاؿ الأزمات ولقد حدد 
  ابغكيمة والقدرة السريعة على إصدار القرارات الصائبة. القيادة -
التعامل مع الأزمات من مدخل الأولويات والضروريات في التعامل مع ابعمهور حيث الأولوية  -

 للؤكثر تضررا من الأزمة بجانب ابزاذ الوسائل الاتصالية ابؼناسبة.
 ابؼؤسسة وبضايتها لدى ابعمهور. الاعتماد على استًاتيجيات ابغفاظ على الصورة الذىنية وبظعة -
 الاعتماد على ابػطط الفعّالة والناجحة وابؼعدة لإدارة الأزمات والتي يتوقع حدوثها قبل أف بردث. -
مدى التفويض والالتزاـ من قبل ابؼؤسسة بالإعداد والتخطيط لإدارة الأزمات قبل ابغدوث يساىم  -

ة في الأزمات ومرونة النظاـ ابؼؤسسمى بثقافة بغد كبتَ في مواجهتها وإدارتها بنجاح، وىو ما يس
 الإداري في التعامل معها.

الاستجابة الأولية ابغازمة فور وقوع الأزمة، وتبتٍ ابؼصداقية والصراحة وابؼسؤولية والتفاعل مع  -
 ابعمهور كأساس ومعايتَ اتصالية.

 خلاصة:

سواء في يرتبط الاتصاؿ بنوع ابعمهور ابؼستهدؼ والذي تتحدد دوائره في ابعمهور الأكثر تأثرا بالأزمة، 
من لأف الأزمة ىنا تفرض نفسها بكل عناصرىا مرحلة الاستعداد بؽا، وقت وقوعها، أو بعد انتهاء الأزمة، 

. والغاية الأساس بػارجي للمعلوماتق في الوقت، مفاجأة، وندرة ابؼعلومات، وىذا أماـ حاجة ابعمهور ايّ ض
من توظيف عنصر الاتصاؿ وقت الأزمات ىو تفادي ابكراؼ ابؼعلومات، بؽذا دعت الضرورة أف يعمل ابعهاز 

بؾموعة من الدروس تنتهي  ، وصولا إفُالاتصافِ بالتنسيق مع إدارة الأزمة بؼواجهة حالات الطوارئ والأزمات
 .وفي ملفات خاصة تستفيد منها مستقبلب لوضعها في ابغسباف ابؼؤسسةإليها 
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لقد ارتبط وجود الأزمات بوجود الانساف على سطح الأرض، إذف فهي ليست بظة من بظات العصر 
ابغافِ، ويؤكد ذلك ما جاء في القرآف الكرفٔ وأدلتو الشرعية في مواضع بـتلفة عن الأزمات التي واجهت الأنبياء 

أما في الفكر الإداري  مع أقوامهم، وكيف استطاعوا التغلب على تلك الأزمات. لبـعليهم الس وابؼرسلتُ
، وذلك من خلبؿ البحث والسياسي فلم يبدأ ابغديث عن الأزمات إلا مع مطلع الستينات من القرف ابؼاضي

 والآثار ابؼتًتبة عنها وكيفية إدارتها. ئهاو نش عن مسببات

يصاحبها عنصر ابؼفاجأة؛ ونظرا للآثار الوخيمة التي تتبعها.. فقد باتت عقبة رئيسية في  ولأف الأزمات
بيتلكها موضوع الأزمات عن ونظرا للؤبنية البالغة التي  طريق بمو ابؼؤسسات واستمرارىا وبرقيقها لأىدافها.

ا نتيجة تزايد حدة ابؼنافسة الأختَة من تهديد لكياف ابؼؤسسات ووجودى ىذه باقي ابؼوضوعات، نظرا بؼا بسثلو
، ولأف الأزمات في سببات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية... افٍوغتَىا من ابؼ والصراع حوؿ ابؼصافٌ

 أو دولة معينة أو مؤسسة معينة؛ لأنو وبسبب التقدـ التكنولوجي تُّ عصرنا ابغافِ فَ تعد بؿصورة بدكاف مع
والعوبؼة صارت تنتقل من مكاف وقوعها إفُ باقي أبكاء العافَ، إذف فابؼهمة الأساس اليوـ تقع على عاتق قيادة 

ها قبل جهتاأضرارىا، وبذهيز نفسها بؼو ابؼؤسسات ومدى إدراكها لتلك الأزمات وبؿاولة احتوائها والتقليل من 
وقوعها، وحشد مواردىا وإمكاناتها للوقوؼ بحزـ أماـ ىذه الأزمات بدلا من الاستسلبـ بؽا وبذد ابؼؤسسة 

 متمثلة بتًميم ما تم تدمتَه جراّء الأزمة السابقة.نفسها في مواجهة أزمة جديدة 
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